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Administrativni procesy v podniku

Abstrakt

Bakalatskd prace s nazvem ,,Administrativni procesy v podniku®“ se zabyva
charakteristikou procest, které jsou soucasti kazdé organizace. Hlavnim cilem prace je
navrh feSeni pro zlepSeni vybraného administrativniho procesu ve spolecnosti

BrokerOne Team S.E.

Prace se sklada z Uvodu, Cile a metodiky, Literarni reSerSe, Vlastni prace a
Zavéru. Nejrozsahlejsi ¢ast prace obsahuji kapitoly Literarni reSerSe a Vlastni prace.
Literarni reSerSe obsahuje teoretické poznatky z odbornych zdroji, jejichz ucelem je
vymezit zékladni pojmy, jako je proces, procesni fizeni, administrativni procesy,
podnikové procesy a v neposledni fad€é zlepSovani procesii, které je doprovéazeno
jednotlivymi metodami. Vlastni prace obsahuje praktické uplatnéni poznatkl
z literarnich zdroju a ptimou aplikaci vybrané metody ve spolecnosti BrokerOne Team
S.E. Na zékladé¢ ziskanych dat spolecnosti byla provedena analyza procesu zpracovani
smluv s cilem jeho zjednodu$eni. Navrhem feSeni se stala digitalizace podpist, ktera
se nasledn¢ aplikovala u vybrané pojiStovny s uplatnénim metody DMAIC.
Po provedeni vSech nalezitych krokti bylo vyhodnoceno feSeni jako ptinosné. Pokud
spoleCnost bude wuzavirat pojistné smlouvy pomoci biometrického podpisu,
do budoucna uSetii mnoho nakladi a ¢asu na Cinnosti, jez jsou

doprovazeny administrativnimi procesy.

Klicova slova: Administrativni procesy, podnik, zlepSovani procesti, procesni

fizeni, reengineering, Dmaic, Kaizen.



Administrative processes in the enterprise

Abstract

The bachelor thesis called "Administrative processes in the enterprise” presents
the main characteristics of processes of each organization. The main aim of this thesis
IS to propose a solution for improving the selected administrative process in BrokerOne
Team S.E.

The thesis consists of Introduction, Aim and Methodology, Literary Research,
Own Work and Conclusion. The most extensive part of the work is contained
in the chapters Literary Research and Own Work. Literary Research contains
theoretical knowledge from expert sources, which purpose is to define basic concepts
such as process, process management, administrative processes, business processes and
process improvement, which is accompanied by individual methods. Own work
contains practical application of knowledge from literary sources and direct application
of selected method in the enterprise BrokerOne Team S.E. Based on the data obtained
by the company, the process of contract processing was analyzed with the aim
of simplification. The proposed solution was digitization of signatures, which was
subsequently applied to a selected insurance company using the DMAIC method. After
taking all the appropriate steps, the solution was evaluated as beneficial. If the company
concludes insurance contracts with a biometric signature, it will save a lot of time and

money in the future for activities that are accompanied by administrative processes.

Keywords: Administrative processes, enterprise, process improvement, process

management, reengineering, Dmaic, Kaizen.
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1 Uvod

Administrativni procesy ptedstavuji nedilnou soucast kazdé organizace a slouzi
jako podptirné procesy hlavnich ¢innosti. Nejcastéji jsou vazany na standardizované
dokumenty a formulafe, jejichz ucelem je podporovat kvalitu podniku na zakladé
zvySovani efektivity finalnich vystupt. Klicovym prvkem je pojem proces, ktery tvoii
zaklad pro pochopeni chodu vsech ¢innosti podniku. Principem spravného fungovani
procesu, je pfeména zakladnich vstupti v co nejefektivnéjsi vystupy s cilem uspokojeni
potieb zédkaznika. Procesy jsou z hlediska zastoupeni v podniku déleny na hlavni, fidici
a podptirné. Cinnosti, jez jsou s nimi spojené, na sebe vzajemné navazuji. Procesem
mohou byt rizné druhy cinnosti podniku, které by ve finalni podobé mély vést
piedevsim K dosazeni a optimalizaci zisku, zvySovani produktivity organizace,
snizovani vynalozenych nakladid a uspokojovani co nejefektivnéji potieb zakaznika,
avsak v soucasné dobé plni mnoho dalSich funkci. Nedilnou soucasti vykonu téchto
¢innosti pfedstavuje procesni fizeni, jehoz hlavni podstatu tvofti lidsky pfistup spole¢né
S vyuzitim metod s nimi spojenych. Procesni fizeni plni funkci pfidané hodnoty
podniku, avSak pifi nespravném pfistupu mohou vznikat negativni vlivy odrazejici
se napiiklad v nadmérné vynalozenych nakladech. Tyto nedostatky mohou byt poté
odstranény pouze za predpokladu spravného fungovani procesniho pfistupu, jehoz
zakladem je kvalifikace lidského faktoru. Jediné neustdlym zlepSovanim podnikovych
procestit mohou spolec¢nosti dosahovat efektivnich vykont. Proto byla vynalezena cela

fada metod pro jejich Gcelné vyuziti.

Cilem této bakalaiské prace je pomoci analytického Setfeni stanovit konkrétni druh

procesu ve vybrané spole¢nosti a vypracovat navrh pro jeho optimalizaci.

Bakalaiskd prace se skladd z Uvodu, Cile a metodiky, Literarni rederSe, Vlastni
prace a Zavéru. Dv¢ hlavni ¢asti prace tvofi kapitoly Literarni reSerSe a Vlastni prace.
Prvni hlavni ¢ast je zpracovana formou literarni reSerSe, na zakladé¢ zvolenych
literarnich zdrojti, pro pochopeni zékladnich pojmti a vymezeni ¢innosti spojenych
se soustavou procest, které predstavuji soucast kazdé organizace. Druha hlavni ¢ast
Vlastni prace, piedstavuje vlastni zpracovani, jehoZ podstata spocivd v uplatnéni
praktickych poznatkli vybrané organizace a uziti znalosti prenesenych z odborné

literatury. Obsah je uspofadan hierarchicky, a to od zakladniho pfedstaveni spolecnosti
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a jeji struktury, ptes zhodnoceni nynégjsiho stavu, az po finalni aplikaci nového feseni

s vyuzitim dané metody a doporucenim pro mozné zvysSeni efektivity podniku.

Hlavnim divodem pro vybér daného tématu, je aktualnost podstaty procesu a
princip jejich efektivniho vyuziti v organizacich. Pro bakalaiskou praci byla vybrana
spoleCnost BrokerOne Team S.E. zabyvajici se zprostiedkovatelskou cinnosti.
Od pocatku vzniku, prosla spoleCnost mnoha zménami, které soucasné smétuji
ke zdokonalovani jejich procesi. Na zakladé moznosti stalého zlepSovani vSech téchto
Cinnosti byl ve spole¢nosti vybran proces, jehoz ¢innost se osvédéila jako
nejproblematictéjsi. Poté byla vypracovana analyza daného procesu a aplikovalo
se nové feSeni pomoci vybrané metody Vv souvislosti S moznostmi, které nynéjsi doba

piinasi.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem prace jsou navrhy pro zlepSeni efektivnosti procesii administrativni
¢innosti v oblasti zprostfedkovani pojistnych smluv spole¢nosti BrokerOne Team
S.E. pomoci vybrané metody. Dal§im cilem prace je analyzovat soucasny stav
zvoleného procesu a zpracovat moznosti uspor V administrativnich c¢innostech,
pfi ziskavani a pfenosu informaci, pfipravé a kompletaci podkladii, dobé zpracovani dat
na PC a obsluze kone¢ného zakaznika. Prvnim krokem je vypracovat literarni resersi a

prenést ziskané poznatky do praktické ¢asti.

2.2 Metodika

Teoretickd ¢ast je zalozena na vypracovani literarni reSerSe pomoci odbornych
zdrojti, za ucelem pochopeni zakladnich pojmt, jako je proces, procesni fizeni a
dalsich. V navaznosti na primarni charakteristiky rozsifuje vyklad o terminy s nimi
spojené, jako jsou napfiiklad podnikové procesy, administrativni procesy a metody
zlepSovani podnikovych procesi. Prace déale objasiiuje funkci jednotlivych metod a
jejich uplatnéni v podnicich. S ohledem na zvolenou organizaci jsou v posledni casti

vyliceny zékladni pojmy zprostfedkovatelské ¢innosti.

Vlastni prace se zabyva doporufenim pro zlepSeni administrativnich procesi,
navrhnutim moZnosti jednodussiho uzavirani smluv a snizeni administrativy
ve spolecnosti BrokerOne Team S.E. Pro dosazeni cili je v prvni ¢asti provedeno
analytické Setfeni, na jehoz zaklad¢ je vymezena problematika z pohledu nejnaro¢né;jsi
oblasti. Z hlediska vynalozenych nakladi a cCasu, je stanoven proces zpracovani
jehoz princip spociva v zavedeni digitalizace podpisu pojistnych smluv. Pro dosazeni
cili je uplatnéna metoda DMAIC na zaklad¢ znalosti ziskanych z odborné literatury,
V niz jsou v postupnych krocich zpracovana jednotliva data ziskana z internich zdrojt

spolecnosti. Pro zjednoduseni cesty k dosazeni cil, je vypracovana procesni mapa
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diagramti. Zavéreénd faze hodnoti efektivnost nové implementovaného procesu,
proniz je sestaveno schéma k porovnani plvodniho systému snovym. Findlni
poznatky vedou Kk osvédceni kladnych vysledki po predchazejicim praktickém
uplatnéni s posouzenim analytickych dat, které¢ jsou soucasti Setfeni. Z pienesenych
zkuSenosti jsou poté doporucena dal$i mozné feSeni, kterd mohou vést ke zvySeni

efektivity spolecnosti.
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3 Literarni reSersSe

3.1 Proces

U mnoha autorti se miizeme setkat s riznymi definicemi procesu. Podle Zuzaka
etal. (2009) proces oznacujeme jako soubor na sebe navazujicich ¢innosti, pfi nichz
dochazi k transformaci vstupli na pozadované vystupy. Vstupy muzou byt materialni,
lidské, finan¢ni ¢i informacni. Vystupem se rozumi produkt, ktery ma urc¢itou hodnotu

pro kone¢ného zakaznika.

Dle Svozilové (2011) je definovan pojem proces takto: , Proces je série logicky
souvisejicich cinnosti nebo ukolii, jejichz prostrednictvim — jSOU-li postupné

vykonavany — ma byt vytvoren predem definovany soubor vysledkui. *

Smida (2007) popisuje proces vjedné zuvedenych definic jako , jednoduse
strukturovany, méritelny soubor cinnosti navriemych za ucelem vytvoreni
specifikovaného produktu pro konkrétniho zdkaznika nebo trh*. Déle uvadi, ze proces
muze byt definovan riznymi zplsoby, nicméné je potfeba proces charakterizovat

komplexné v co mozZna nejoptimalné;si forme:

, Proces je organizovanda skupina vzdjemné souvisejicich cinnosti a/nebo
subprocesii, které prochazeji jednim nebo vice organizacnimi utvary ¢i jednou
(podnikovy proces) nebo vice spolupracujicimi organizacemi (mezipodnikovy proces),
které spotiebovavaji materialni, lidské, financni a informacni vstupy a jejichz vystupem

«

je produkt, ktery ma hodnotu pro externiho nebo interniho zdkaznika.

Dle Zuzaka et al. (2009) se procesy déli na klicové a podpiirné. Podpiirné procesy
tvofi podporu klicovych a zahrnuji administrativni procesy. Kli¢ové procesy lze

rozdélit do vice skupin a to napf. na vyrobni, marketingové ¢i technologické procesy.

Z obecného hlediska se vSak v praxi nejcastéji déli podnikové procesy na hlavni,

fidici a podptirné (Smida 2007):

Hlavni procesy jsou fizeny vykonové, slouzi k tvorbé trzeb a uspokojeni potieb

externich zédkaznikl. Obecné je Ize charakterizovat jako ¢innosti probihajici napfic¢ celé
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organizace, vytvarejici pfedevs§im hodnotu ¢i uzitek firmy. Uskuteciiuje se zde vyroba,

prodej, distribuce nebo naptiklad prizkum trhu.

Dalsi nedilnou soucasti jsou fidici procesy, které se jiz nezamétuji na externiho
zékaznika, trzby a ani nevytvareji hodnotu firmy, jsou vSak provazany napfic¢ celé
organizace a fizeny ndakladové. Slouzi ke koordinaci ostatnich procestt a chodu
spole¢nosti, jako je naptiklad planovani ¢i strategické a finan¢ni fizeni. Hlavnim
ukolem fidicich procesu je vytvorit maximdlné ucinny a jednoduchy jednotny systém

Fizeni.

Posledni strukturu tvoii podptrné procesy slouzici k fungovani procest hlavnich, a
to formou poskytovani sluzeb ¢i produkti zdkaznikiim. Predstavuji soucast piidané
hodnoty firmy, jsou fizeny vykonové a v nékterych piipadech mohou byt

zabezpecovany pomoci outsourcingu.

3.1.1 Procesni rizeni

Z procesu poté vychazi pojem procesni rizeni, které je samo o sob¢ procesem,
s cilem neustalého zdokonalovani vykonnosti organizace. Procesni fizeni je zaméteno
na dosazeni urcitého optimalniho vysledku pii danych metodach, néstrojich a

postupech, pro néz mé dana organizace jasné strategické zpracovani (Smida 2007).

Repa (2012) charakterizuje procesni fizeni jako Fizeni spole¢nosti za predpokladu
klicovych roli, které predstavuji business (podnikové) procesy. Hlavnim stavebnim
kamenem je pochopeni zdkladni logiky byznysu a propojeni zakladnich Cinnosti, jez

jsou svazané se strategickou ulohou firmy.

Podle Cardy a Kunstové (2003) procesni fizeni zajistuje ucelné a pruzné reagovani
na vnéjSi 1 vnitini faktory organizace spolecné s tvorbou nejvhodnéjSich podminek
firemniho prosttedi pfi vytvafeni jednotného funkéniho systému fizeni. Kli¢em tspéchu
je minimalizace ztrat spolu s maximalizaci zisku, tedy dovednost piedvidatelnosti
moznych rizik a jejich néasledné odstranéni spole¢né s dosaZenim co nejvyssi mozné

pfidané hodnoty na zaklad¢ vhodného vyuZiti zdroja.
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Fiser (2014) vymezuje procesni fizeni jako pln¢ integrovanou soucast komplexniho
systétmu fizeni firmy a jejim ucelnym vyuzitim. Upozoriiuje na podstatu lidi
pii zavadéni procesniho fizeni, jako vysoce ovliviujici faktor, jehoz zaklad tvoii lidska

a manazerska zralost a zaroven uméni vzajemné spoluprace a improvizace.

V praxi se lze setkat také s negativni ulohou procesniho fizeni, a to v ohledu
na procesy, jejichz cinnost neptindsi pfidanou hodnotu. Procesni fizeni zkouma
nepiiznivé vlivy procest, které podporuji vznik nakladi a tim zatézuji jednak firemni
zdroje, tak soucasné veskerou ¢innost firmy, nasledné pak usiluje o jejich odstranéni

(Smida 2007).

Dtlezitym faktorem v procesnim fizeni je procesni pfistup, jehoz hlavnim cilem je
ocisténi takovych procest, jejichz ¢innosti neprospivaji k vykonnosti podniku. Tvofi
zaklad pro vSechny podnikové Cinnosti. Vykonnost organizace je zavisla na prevzaté
odpovédnosti lidského faktoru, urCeného pro jeji méfeni a posuzovani. Spravna
kvalifikace lidi v procesnim fizeni podporuje lepsi fungovani organizace, a to naptiklad

pti odhalovani a feSeni pficin nekvalitnich vystupii (Zuzak et al. 2009).

3.1.2 Zavadéni procesniho fizeni

Podle Smidy (2007) spodiva zavadéni neboli implementace procesniho fizeni v péti

fazich:

o Vytvoreni vize procesné Fizené firmy a stanoveni cilu, kterych ma byt

transformaci na procesné rizenou firmu dosazZeno.

Strucné Ize popsat tuto fazi, jako vymezeni vize na zédkladé zmén. Zde se setkdvame
s pojmem reengineering, ktery predstavuje podstatu pro realizaci této vize. Hlavnim
cilem je odstranéni starych systémt a obnoveni celé struktury podniku na zakladé
metod procesniho fizeni, se zaméfenim na pozadavky zakaznika a jasného definovani

cilu.
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e Provedeni benchmarkingu a definovani uspéchu.

Féaze se uskuteCniuje z hlediska organizace na zaklad¢ interné i1 extern¢ ziskanych
informacich o postupech. Jejich nasledné vyhodnoceni a rozhodnuti o pfijeti spravného

postupu.
e [novace podnikovych procesii.

Z pohledu autora se jedna o nejzajimavéjsi fazi. Implementace se provadi formou
reengineeringovych procesi. Smida (2007) popisuje inovaci takto: , Jednd
Se 0 pochopeni pojmu ,,proces”, zmapovani procesi, testovani prototypu nového
procesu, vypilovani prototypu procesu, reengineering informacni technologie a vymeénu

starého procesu za novy
o Transformovani organizace.

Dilezitym faktorem jsou v této fazi lidé a zaméfeni na jejich znalosti v oblasti
reengineeringu, schopnost efektivni prace, motivace pracovnikl a rozsifeni odbornosti
Vv procesu zmény. Nemén¢ dlileZitou soucasti je take jejich piiprava na zavadéni novych
procest. Dalsi funkci ve fazi transformace je propojeni provozni ¢innosti s nové

zavedenymi procesy a vytvoreni §tihlejsi, plossi a pruznéjsi organizacni struktury.
e Monitoring a neustalé zlepsovani novych procesi.

Jedna se o posledni krok ve fazi implementace, jehoz hlavni funkci je neustala
kontrola a inovace nové zavedenych procest, stale se zvySujici produktivita a
vykonnost organizace spolecn¢ s neustalym zlepSovanim vhodné¢ zvolenych postupii pii

uspokojovani potieb zadkaznika.

Problematika zavadéni procesniho fizeni dle FiSera (2014) spociva v pfistupu lidi a
jejich zvyku k jiz zavedenému systému. Na tomto zaklad¢ definoval pojem kultura
organizace, jejiz vyznam je vymezen jako: ,,soubor hodnot, norem, zvykii a ritudli,
které se projevuji v obecnych vzorcich chovani a jednani vsech zaméstnanci . Kultura

organizace je dale dle Charlese Handyho rozd¢€lena na ctyfi charakteristiky:

Prvnim typem je Kultura moci, jejiz hlavnim aspektem je uziti autokratického stylu

fizeni. Zavadi se v menSich spolecnostech do 30 zaméstnanci. Manazer ve vétSing
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ptipadli piisobi jako majitel firmy a zdroven je fidicim subjektem, ktery soucasné
rozhoduje o ¢innostech a problematice organizace. Zaméstnanci se tedy musi fidit jeho
rozhodnutim. Tento typ nese zna¢né vyhody v jeho ohebnosti, na druhé strané omezuje

funkcnost v ptipad€ nepiitomnosti fidiciho subjektu.

Druhy typ je oznacovan jako Kultura funkci, v nékterych ptipadech nese také nazev
Kultura roli. Uplatiuje se zde role jedince, ktery se chovd a rozhoduje raciondlné,
logicky, na zakladé urCitych norem, pravidel a postupti. Plsobeni této kultury je
funkéni v prostfedi s predvidatelnym a stabilizovanym trhem. Uplatiiuje se zde
predevsim kvalifikace a odbornost. Piikladem muzou byt spolecnosti s rozsahlou

pusobnosti, jako je napiiklad statni sprava.

V neposledni fadé¢ vymezuje pojem Kultura vysledkii neboli pracovni kultura.
Zakladnim principem je realizace projektd a vykonavani pozadovanych ukol. Hlavnim
aspektem jsou dovednosti a schopnosti, zaméfené na splnéni cild a vysledki
ve vzajemné spolupraci, dobré vztahy a respekt na pracovisti. Tento styl se uplatiiuje
pfedev§im V organizacich se zaméfenim na uspokojeni potieb zdkaznika. Piikladem

mohou byt spolecnosti poskytujici sluzby.

Poslednim typem kultury je Kultura osobnosti. Jedna se o rozdé€leni riznych typt
osobnosti a jejich nasledné slouc¢eni do skupin. Kazdy jedinec se podili na chodu
spolecnosti s prevzetim zodpovédnosti za veSkeré Cinnosti, které jsou soucasti firmy.

V praxi se tento druh pfistupu spise neuplatiiuje.

3.2 Podnikové procesy

Repa (2006) charakterizuje podnikové procesy takto: ,, Podnikovy proces je
souhrnem cinnosti, transformujicich souhrn vstupii do souhrnu vystupu (zbozi nebo

«

sluzeb) pro jiné lidi nebo procesy, pouzivajice k tomu lidi a nastroje. *

Vochozka et al. (2012) vychazi z ptedpokladu, ze hlavnim principem podnikovych
procest je dosazeni cili podniku za ptsobnosti lidského faktoru, predev§im vykonnych
pracovniki a vhodné€ zvolenych investic. Jedna se o tzv. c¢innosti finanéné

administrativni a inova¢né vyzkumné.
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Podnikovy proces je zalozen na jednom ¢i vice vstupl, jez prechazi v nasledny
vystup pii uskuteCnovani dané cinnosti. Za predpokladu korektnosti procesu je
nedilnou soucasti podniku pridélit jednotlivé tkoly zaméstnancim, jejichz vystupy

budou efektivni pro kone¢ného zdkaznika (Hammer et al. 2000).

Podnikovy proces v prvni fazi vznikd uritymi vstupy, v druhé fazi dochazi
k pfeméné na vystupy a koncenou fazi je zpétna vazba. Ptikladem vstupni jednotky
muze byt dodavatel, jako zdroj, na jehoz zéklad¢ vznika samotny podnikovy proces
jako ¢innost, ktera pretvaii pozadované vystupy ke konecnému zakaznikovi. Ve findlni
fazi je dulezita zpétna vazba od zékaznika, jejiz funkci je vznik ptilezitosti pro zlepseni

podnikovych procest (Repa 2006).

Dle Kosturiaka et al. (2010) je hlavni podstatou podnikovych procesti co

nejefektivnéjs§i presun objednavky zakaznika, a to jak z hlediska Casového, tak

Cv v

dale uvadi souvislost prodlouzeni doby pfesunu objednavky se zvySovanim naklada.
Pokud zékaznik v€as neobdrzi objednany vyrobek ¢i sluzbu, firma o to déle ¢ekd na své

penize.

., Cilem podnikovych procesu tedy dostat vyrobek nebo sluzbu k zdakaznikovi:*
(Kosturiak et al. 2010)

e Vpozadovaném case
® V pozadovaném mnozstvi
® Vpozadované kvalité

e Soptimalnim krycim prispévkem

3.2.1 ZlepSovani podnikovych procest

Dle Svozilové (2011) se jedna o Cinnosti, které odstranuji neefektivni postupy a
tvorbu ndkladd s hlavnim cilem zvySovani kvality, vykonnosti a casové Uspory

V podnikovych procesech.
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Zuzédk et al. (2009) zdlraznuji podstatu zlepSovani podnikovych procesu,
zamé&fujici se na procesy administrativni, v souvislosti s klicovymi procesy a jejich
kvalitou. S orientaci na externiho zakaznika je dalezité zaméfit se na kvalitu obchodni
korespondence a dokumentaci doddvek vyrobkii. Z pohledu interniho zakaznika, tedy
zaméstnance, je podstatou kvality efektivnost za predpokladu rychlého zpracovani
dokumenti. V soucasné dobé je velmi dilezité se zaméfit na zlepSovani podnikovych
procest diky mmnozstvi organizaci, které¢ se na trhu vyskytuji. Zdkaznik ma dnes
rozmanité moznosti vybéru firem, a proto vznika velky konkuren¢ni boj na trhu a firmy
musi neustale zlepSovat své produkty a sluzby. Spolecnosti se nejprve zaméiuji
na fungovani stavajiciho procesu a poté mohou pracovat na jeho priubézném

zlepSovani.

Na Obrazku 1 je popsan postup pribézného zlepSovani procesu. Nejdiive se firma
zaméti na popis soucasného stavu procesu, poté na zakladé potieb zdkaznika stanovi
zakladni ukazatele k méfeni. B¢h procesu je neustdle sledovan pro identifikaci
ptilezitosti k jeho zlepSeni. Nakonec jsou tyto faktory dany do vzajemnych souvislosti a

implementuji se jako celek (Repa 2006).

. N N . N -
Popis Stanoveni [ Sledovani | MEfeni | Mavrh
souéasnéno b{ sledovamych |- provozu > Provozu b{ a implementace
| stavu procesu | metrik | procesu ) procesu Zlepseni
L s - e, > A

Obrazek 1: Prithézné zlepSovani procesu, zdroj: Repa, 2006, s. 14

Kosturiak et al. (2010) objasnuji, pro¢ je dulezité zlepSovani procesu v podniku a
jaké jsou hlavni pfi¢iny neefektivniho chodu spolecnosti. Prvnim faktorem je
nepiimérené plytvani, a to v prvni fadé z hlediska casu, kde vznikd nespocet mezer
v dobé prechodu zakazky, pocinaje od jejiho vytvoteni, pies zhotoveni, az po samotnou
expedici ke kone¢nému zékaznikovi. Problematickou cast také tvofi lidsky faktor, a to
s ohledem na nedostatec¢né uplatnéné schopnosti pracovnikti, nepfimétenou kvalifikaci
fidicich funkci, nevhodné zvolenou odpovédnosti pracovnikii a vznikem chyb
v dokumentaci nedostate¢nou pozornosti pracovnika. Dal$i forma plytvani plisobi
ve vyrobni ¢innosti, kde dochéazi k nadmérné produkci nevyuzitych zdrojii, materiald a

vyrobktli. Problémem ale také muze byt piilis brzké zavedeni provozu, coz podporuje
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Spatny pribéeh celého procesu. Negativni vliv mize mit na procesy Spatnd manipulace
v dopravé, pii preskladnéni nebo v pozdni lhité dodani potiebného materialu.
V neposledni fadé muze ovliviiovat chod také nadbyte¢né mnozstvi zasob. To vSe vede
k odpovédi, pro¢ je dulezité¢ zlepSovat podnikové procesy. Vyklad autorti je dale
definovan i jednoduchou srozumitelnou formou: , Kdo nezlepsoval a neinovoval
V minulosti, ten zaostaval, kdo nezlepsuje a neinovuje dnes, ten neexistuje . Propojeni
inovace a zlepSovani, je zalozeno na zdkladnim faktu neustalého celosvétového
rozvoje. Pokud se organizace zaméfi vyhradné na zlepSovani a ztrati prehled o vyvoji,
zajem o vyrobek ¢i sluzbu ze strany zakaznika v pribéhu doby opadne. Vystizny
priklad neefektivnosti, uvadéji autofi na neustdlém zlepSovani psaciho stroje,
kde mezitim doslo k vynalezu pocitace. Opacny piipad uvadi zamér na inovaci procesu

bez ohledu na vylepSovani jeho techniky.

Na Obrazku 2 jsou vyobrazeny kiivky vletech 1990 az 2010, znichz lze
vypozorovat zmény ve zvySeni pozadavki na inovace. Nejnovéjsi Casové hledisko

poukazuje na jejich kratsi rozsah a strmé&;si sklon.

hodnota
S kfivky 1990
S krivky 2010
dichod
6. Minimalizace nakladi - zlepSovani
procesl, uvedeni inovace na trh
dospélost 5. Maximalizace spolehlivosti - zlepSovani
vyrobku/procesu, pfiprava inovace na trh
4. Maximalizace efektivnosti — zlepSovani vyrobku/procesu,
détstvi, rast inovace vyrobku/procesu

3. Maximalizace vykonu — zlepSovani vyrobku/procesu,
pfiprava inovace vyrobku/procesu

zrozent 2. Zajisténi spravné funkénosti - zlepSovani vyrobku/procesu

koncept 1. Zajisténi funkénosti - zlepSovani vyrobku

=
>

cas

Obrazek 2: Zkracovani S krivek v letech 1990 — 2010, zdroj: Kosturiak et al.,
2010, s. 13
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3.3 Administrativni procesy

Administrativni procesy piedstavuji nedilnou soucést procest V kazdé organizaci a
slouzi k vytvafeni takovych podminek, které budou efektivni, rychlé a pfesné. Jedna
se o opakované a Cetné Cinnosti s malym mnozstvim vychodisek, které jsou vétSinou
vazany na potiebné standardizované formuléaie a dokumenty. Dllezitym predpokladem
je specializovat se predevsim na kvalitativni soulad vnitinich a vné&jSich ovliviujicich
faktor. Autofi Zuzék et al. (2009) definuji funkci administrativnich procesi takto:
., Administrativni procesy podporuji rozhodujici, klicové (primarni) procesy a prispivaji
K optimalnimu a efektivnimu pribéhu klicovych procesu, k uZitku (pridané hodnoté)
pro vnéjsiho i vnitiniho zdakaznika.

Kefektivni  vykonnosti procesi a jejich konzistentnosti je podstatné,
aby se pfevazna vétSina pracovniku podilela na administrativnich procesech s moznosti
snadné dostupnosti k dokumentiim. Dal$im dualezitym pfedpokladem je neustala
renovace, kontrola a zaznamenéavani zmén do piisluSnych dokumentli administrativnich
procesti. V neposledni tadé se musi dbat na dodrzovani pravidel vzhledem

k pozadavkdm organizace pti planovani projektu administrativnich procesa.

Procesy je mozné strukturovat do urcitych skupin, které napomahaji spravnému
fizeni a analyzovani podptrnych procest a k jejich realizaci. Nize v Tabulce 1 jsou
rozdéleny nékteré administrativni dokumenty, které organizace uplatiiuji ve svych

procesech.
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Tabulka 1: Administrativni dokumenty v organizaci

Proces Priklady administrativnich dokumentu v organizaci

Informaéni Monitoring vybranych procest, reporting
Rozhodovaci | Planovani porad, zapisy porad
o, Dokumentace personalnich ¢innosti (vybér pracovniktl, pracovnépravni
Personalni Bndt e
dokumenty, personalni spis apod.)
Obchodni Obchodni korespondence, obchodni smlouvy
, Dokumentace plateb hotovostnich a bezhotovostnich, plateb tuzemskych a
Platebni R
zahranicnich
L, Podnikové pravni dokumenty (plnd moc, dokumenty pfi vzniku organizace
Pravni
apod.)
, Protokoly o kontrole, ptikazy k odstranéni nedostatkli, dohody o nahradé
Kontrolni .
skod apod.

Zdroj: Zuzak et al., 2009, s. 14, vlastni zpracovani

3.3.1 Analyza administrativnich procesi

Ke spravnému a tucelnému fungovani administrativnich procesit je zapotiebi
zpracovat podrobny rozbor dosavadnich procest. Podnét nového sestaveni procest
vznikd zejména na zakladé nespokojenosti manazerii ¢i pracovnikli se soucasnym
stavem pii zavadéni zmén ¢i slouceni organizaci. Hlavnimi aspekty jsou ¢asové mezery
pfi ziskdvani a zpracovani potfebné dokumentace. DalSim faktorem byvaji
administrativni ¢innosti, jejichZz prib&h v jednotlivych oblastech vyzaduje slozity
systém. Tyto neefektivni Cinnosti vznikaji predev§Sim v organizacich s nespravné
zvolenou koordinaci téchto &innosti. ReSeni jednotlivych ¢innosti individualng, namisto
zahrnuti jej do systému fizeni procesu, Casto zvySuje naro¢nost a riziko ztraty Casu.
Dalsim ovliviiujicim faktorem je nizkd podpora fidicich procesti a nedostatecna
informovanost pracovniki z hlediska vyuziti administrativnich procesi. Na zaklad¢
dukladné analyzy procesu lze zjistit jejich stavajici architekturu a porozumét jim jako
komplexu. V urcitych pfipadech je mozné vysledovat jejich propojeni s Ostatnimi
procesy. Analyzou lze stanovit vlastnosti procesu z hlediska ¢asové naro¢nosti na jeho
zhotoveni, zvoleni vhodné struktury, dodrzeni kvality a hospodarnosti nebo napiiklad

zda je ptfinosny pro uzivatele. Analyza casové naro¢nosti hodnoti spotiebu Casu
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na zéklad¢ ptimé ¢i nepiimé metody. Pfima metoda se uplatiiuje v prostiedi samotného
administrativniho pracovnika, zaznamenévanim veskerych ¢innosti a schodkového ¢asu
v pribéhu dne. Jedna se o tzv. ,,viastni snimky pracovniho dne“. Nepiimd metoda
se zabyva pozorovanim, na zaklad¢ druhé osoby. Autoii dale uvadi ,, analyzu nakladu
Jjednotlivych administrativnich procesu“, jejiz hlavnim cilem je odstranit piebytecné
naklady pii uskute¢novani procesii a uspora Casu Cinnosti jednotlivych pracovnikd.
Vysledek je zaméfen na porovnavani kontinuity rozsahu nakladt s kvalitou pfinost pro
klicové procesy organizace. Vysledné analyzy poté slouzi a dopomahaji k dalSim

moznostem zlepSovani celkového chodu administrativnich procesti (Zuzak et al. 2009).

3.4 Metody zlepSovani podnikovych procesi

Existuje cela fada metod pro zlepSovani podnikovych procest. Patii mezi
n¢ napiiklad Metodologie Lean, Kaizen, Deminglv zlepSovaci cyklus, Metoda 58S,
Six Sigma z niz vychazi metoda Dmaic a Reengineering. Jednotlivé metody jsou

V nésledujicim textu podrobnéji charakterizovany.

3.4.1 Metodologie Lean — Stihly podnik

Pettikova et al. (2007) uvadi definici dle obecného znéni takto: ,,Jednd
se 0 systematicky pristup k identifikovani a odstranovani plytvani pomoci neustdlého
zlepsovani, s dosazenou plynulosti vyroby, kterd je tazena od zdkaznika, kde navic

I3

rozhodujici je vysoka kvalita.*

Zakladni charakteristika metodologie Lean je uvadéna jako nekone¢ny proces
zlepSovani. Princip tohoto vykladu je podrobné&ji popisovan jako neustalé zlepSovani,
kde nelze dosédhnout Zadného stupné dokonalosti, a tudiZ je neustdle na ¢em pracovat.
V ptipadé zdokonalené¢ho procesu v oblasti vyrobniho cyklu se méa firma zaméfit
na dalsim zdokonalovani napf. v oblasti uspokojovani potieb zakaznika. V takto
sméfovaném procesu by méla nadale pokracovat, at’ se jedna napt. o kvalitu produktd,
naklady vynaloZené na vyrobu, vynosnost podniku ¢i navySovani kapacity procesii

(Svozilova 2011).
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Jednd se predev§im o zvySovani efektivity podniku a jeho neustaly rist
pfi dosahovani vysoké intenzity ve vyrob¢, minimalizaci nakladd, ucelné vynosnosti a
rovnéZz uméni vyvarovat se prebyte¢nym omylum. Autofi Vochozka et al. (2012)
uvadéji tento koncept jako filozofii, ktera je u nas uplatiovana na zaklad¢ piinost
od investord a tvurct japonské automobilové spoleCnosti Toyota. V povaleéném
obdobi, tedy v padesatych a Sedesatych letech 20. stoleti, usilovaly japonské podniky
0 uplatnéni na svétovém trhu, kdy byl obzvlast’ zasazen prtiimysl a veskeré procesy
vyroby, tudiz nezbytnost zavedeni zmény byla na prvnim misté. Princip zaméfit
v anglickém pojeti Lean Production, se uplatnil na vysoké urovni, predevsim
v sedmdesatych letech pti ropné krizi, kdy schopnost dosahovat vysoké vynosnosti
zaopatiovala vyhradné spole¢nost Toyota spolu s par dal§imi japonskymi vyrobci
automobilti. Prokazalo se to tak mezi lety 1965-1980, kdy Japonsko dosahovalo

nejvyssiho podilu v automobilové vyrob¢ na celém svéte.

U nds se metodologie S§tihlé vyroby rozsifila pisobenim jednoho
Z nejvyznamnéj$ich podnikatell, jimz byl Tomas Bata a jeho dokonala koncepce
vedeni podniku v oblasti vyroby obuvi. V povélecné dobé ucinil odhodlani, namisto
snizeni vyroby, provedl razantni zménu a diskontoval ceny bot na polovinu. Diky
tomuto kroku se vysoce snizila nakladnost na vyrobu a Bat'ova spolecnost se zmocnila
celého trhu. Dalsi vyznamnou osobnosti na trhu v souvislosti se Stihlou vyrobou byl
americky podnikatel a vyrobce automobila Henry Ford s koncepci zavedeni
minimalnich mez a socidlnich vyhod. Hlavni mySlenka pfedstavovala podporu
pracovnikd s uplatnénim vyhodného nakupu vyrobenych automobili za ucelem
navratnosti vynaloZenych ndkladi. Dale vysvétluje podstatu zamezeni plytvani

za ucelem snizeni nakladt (Vochozka et al. 2012).

3.4.2 Metoda Kaizen

»Kaizen je kontinualni zlepSovani pri vyuzivani kreativniho potencialu

zameéstnancii. (Petiikova et al. 2007)

Autofi Kosturiak et al. (2010) popisuji metodu takto: ,,Kaizen je neustalé zlepsovani

procesu, cinnosti, lidi a jejich spoluprdce v podniku®. Je oznaCovana jako filozofie
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zabyvajici se neustalym zlepSovanim s pozitivnim pfistupem k zivotu. Zameéfuje
se na fungovani veskerych aspektli v pracovnim prostedi, ale i v rodin¢ a socialnim
zivot€. Metoda je povazovana za rizeny proces, jehoz zakladem je nejen spravné
fungovani ¢asti podniku, nybrz podniku jako celku, se zaméfenim na kazdy detail.
Je praktikovana ve vétSiné uspéSnych, celosvétové znamych organizacich, jako
komplexn¢ propracovany a perfektné sestaveny systém. Autoii dale vystihuji vyznam

metody tezi: ,,Kaizen je zpiisob Zivota a kultura podniku.

Vyznam slova kaizen je definovan pojmem ménit k lepsimu, pticemz kai znamena
zménu a zen charakterizuje dobrotu ¢i laskavost. Navrhy pro zlepSeni plynou jiz
ze samého zakladu provozni Cinnosti pfi vyméné nazord a zvazovani problematiky
¢innosti jednotlivymi pracovniky mezi sebou. Dale jsou vedeny diskuze, na jejichz
zaklad¢ se zavadi samotné zlepSovani fidicimi pracovniky v zasedacich mistnostech
pii poradach ¢i v tymové spolupraci. Dle autort Petiikové et al. (2007) se jedna o
neustalé zlepSovani, zahrnujici spolupraci pracovniki, podilejicich se na zméné¢ a feseni
problémt, a to pfedev§im svym potencidlem. Kaizen by se méla stat soucasti podniku,

a to s uplatnénim v kazdodennich ¢innostech.

Metodologie je rovnéz vykladana formou: ,,Zitra musi byt lépe nez dnes — V nasi

prdci, v nasi rodiné i v nasem Zivoté.” (Kosturiak et al. 2010)

Kaizen se vyznacuje postupnym zlepSovanim pomoci drobnych kroki, av§ak velmi
rychlou cestou. Nejcastéji se sestavuji tymy ze skupin lidi, jeZ podrobné konzultuji
jednotlivé postupy, mapuji ¢innosti, které podnik zatézuji a soucasné zjistuji dusledky
plytvani. Za piedpokladu udrzovani takto vedeného procesu, miize podnik dosahovat

vysoké efektivnosti a soucasné odstranovat nedostatky v plytvani (Svozilova 2011).
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Hlavni principy metody Kaizen popsané autory KoSturiak et al. (2010) jsou

nasledujici:

e QOdstranéni problému, a to jiz ve vyrobé piimymi zaméstnanci, ktefi znaji
zpusoby a postupy podrobnéji, tudiz jsou schopni je nejlépe urcit. Na tomto

zékladé€ je uvadéno az 70 % odstranénych chyb bez vynalozenych nakladi.

e ZvySovani kvality podniku na zakladé¢ spokojenych a motivovanych
pracovnikd, Vv souvislosti s jejich ziskanymi dovednostmi a neustalou

seberealizaci, pii podileni se na zlepsovani chodu spole¢nosti.

e Pisobeni externich pozadavkli a zmén nepiinasi podniku hodnotu, jsou pouze
reakci na problematiku. Nahlédnuti do vnitiniho sektoru organizace a propojeni
sil internich pracovnikll je pfinosnéjsi, a to jak z hlediska néakladnosti, tak

S ohledem na pfijatelnost feSeni moznych zmén.

e Prace je odménovana pouze na zékladé vykonu a splnéni pfedem definovanych
pozadavkil. Podnik miize byt mnohem efektivnéjsi, v ptipad€ ze by pracovnici
byli odménovani za vyuziti svého potencialu. Podileli by se tak na procesech
aktivnéji, formou vyhledavani chyb, disledkt plytvani ¢i nachdzeli moznosti

zlepSeni provozu.

e ZlepSovani je zainteresovano nejen na cast ¢i urcity sektor, nybrz i na celkovy

chod spolecnosti.

Bauer (2012) vysvétluje pojem muda, neboli plytvani, v souvislosti s odstranénim
pfi¢in nasledkl plytvani, zaméfujici se na administrativni ¢innosti. Pomoci modelu
TSM neboli Total Service Management, lze zvysit kvalitu a efektivnost

administrativnich procesii pii zamezeni vzniku nasledujicich ¢ty skupin muda:

e muda vramci pracovniho Casu — ¢ekani ve vykonu prace, dohledavani

informaci, nadmérny vyskyt dokumentaci,

e muda vramci pracovniho systému — nedostacujici srozumitelnost piedavani

informaci, nefunkéni provoz technologickych postupii,
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e muda vramci prace zaméstnanci — nekvalifikovani pracovnici, nevyuziti

potencialu a know-how,

e muda v ramci obchodnich postupt — nejasné definované postupy, nadbyteéné

kroky v procesech, prebytek zasob.

Kaizen se stala soucasti vyrobniho systému Toyota, jez pro kazdého znamena malé
neustalé zlepSovani, zajiStujici spravnou strukturu, zaméfeni, disciplinu, vytvaieni

iniciativy a kvalitniho systému provozovaného lidmi (Lareau 2003).

3.4.3 Demingiv zlepSovaci cyklus

Demingliv zlepSovaci cyklus je uvadén jako ucinny zpasob feSeni procest
v organizacich. Hlavnim cilem je odhalit pfekazky, nasledné pak najit vychodisko
K jejich feSeni a v posledni fadé odstranit piekazky. Hammer (2002) uvadi jednotlivé
rozdéleni pismen zkratky PDCA ptedstavujici jednotlivé cykly. P (Plan) vyznacuje
v piekladu slovo pldan, jez ma iniciovat zamér ke zlepSeni, D (Do) neboli vykonej
pismeno A (Act) piedstavuje pojem jednat scilem realizovat puvodni zamér a

praktikovat dil¢i zlepSeni procesu.

Vyznam Demingova cyklu je vyklddan téZ ve znéni , Naplanuj — Udélej —
Zkontroluj — Zasahni “, ptsobici v podnikatelskych projektech s delsi dobou realizace a
v procesech, jejichz sestaveni vyzaduje vyssi naroc¢nost pfi zavadéni zmén (Svozilova

2011).

3.4.4 Metoda5S

Autofti Pettikova et al. (2007) ptidéluji metod€ 5S oznaceni Pristup 55 a popisuji
metodu, jako velmi dilezity néstroj pro =zajiSténi efektivnosti, hospodarnosti,
systematického uspofadani podniku, produktivity bez nadbyte¢ného plytvani a
V neposledni tfadé¢ napomaha k rastu podniku na zdklad¢ transformace mysSleni a
postoju pracovnikt. Hlavni princip 5S vyplyva z japonskych nazva Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu, Shitsuke. Kazdy znazvi nese urCity vyznam, ale muzeme se setkat i

s riznymy vyklady jednotlivého oznaceni. Svozilova (2011) pfisuzuje prvnimu nazvu
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Seiri vyznam ,, utridit“, Seiton znamena ,, usporddat “, Seiso jako ,,udrzovat poradek*,

Seiketsu neboli ,, urcit pravidla “ a nakonec Shitsuke jako ,, upevnit a udrzet .

Dle Petiikové et al. (2007) jsou nazvy oznacovany v prekladu s postupnym znénim:
roztridit, srovnat, vycistit, standardizovat a udrzovat. Posledni dva pojmy mohou mit
jesté dalsi rozdilné vyznamy. Seiketsu je oznaCovano jako standardizace
¢i systematizace nebo jako dosahovani ryzi Cistoty zahrnujici predchozi tii S. Pojem

Shitsuke ma standardizovat dosazeny pokrok.
Autor Bauer (2012) uvadi pét dilezitych krok metody:
e  Prvni krok: Sieri — Utridit

Podstatou je vypozorovat a zamyslet se nad pfedméty, které podniku nepiinasi
zadnou hodnotu a nejsou tedy pIn¢ uplatiiovany. Dle Petiikové et al. (2007) je Gcelem

tohoto kroku uvolnit misto pracovniho prostoru.
e Druhy krok: Seiton — Usporddat

Zde se podnik zamétuje na usporadani predmétli, zvoleni vhodného mista pro jejich
ulozeni a fadné oznacCeni dokumentace. Tento krok slouzi ke snizeni zasob

na pracovisti a jejich optimalizaci.
o Treti krok: Seiso — Udrzovat porddek

Po usporadani predmétii nasleduje udrzovani poradku na pracovisti. Poradek a Cisté
prostiedi jsou nejen diilezité pro pifijemné klima na pracovisti, ale zejména také slouzi

k odhaleni moznych nedostatk a zlepSeni kvality podniku.
o Crvrty krok: Seiketsu — Urcit pravidla

Po provedeni ptedchozich tfi krokli se zavadéji pravidla na zaklad€ standardd, jimiz
jsou nasledné pracovnici obeznameni. Standardy maji byt piinosné a praktické
pro usnadnéni prace zameéstnancii. Zakladnim principem této metody je sjednoceni

¢innosti podniku.
o Paty krok: Shitsuke — Upeviiovat a zlepsovat
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Posledni metoda slouzi k uceleni a dodrzovani vSech dosavadnich ¢innosti. Soudasti

tohoto kroku jsou pravidelné kontroly v podobé¢ auditu.

Vsech pét krokit metody 5S jsou zndzornény v nasledujicim Obrazku 3:

5.
SHITSUKE 2. SEITON
- upeviiovat - usporadat

a zlepSovat

4,
SEIKETSU 3. SEISO -
- urcit udrvz’ovat
pravidla pofadek

Obrazek 3: Schéma jednotlivych korkit metody 5S, zdroj: Bauer (2012), viastni
zpracovani

3.4.5 Metoda Six Sigma

Podle Masina et al. (2007) ,,Six Sigma je strukturovand metodologie zlepsovani
podnikovych procesu, jejimz cilem je dosahnout méné nez 3, 4 vady na jeden milion
prilezitosti“. Hlavnim faktorem je dosahnout pozadovaného vystupu, na zaklade studii

zamefenych na statistické a jiné metody, za pisobnosti funkéniho provedeni procesu.

Zvedeni metody Six Sigma spada jiz do osmdesatych let v souvislosti s odkoupenim
spoleCnosti Motorola, na zaklad¢ piebytkového plytvani. Prvotni cil spolecnosti,
dosahovat co nejvyssi kvality pfi minimalizaci vyrobnich nakladd, neodpovidal
soucasné situaci firmy, ktera neustale produkovala vadné kusy ve vyrobé. Tato fakta

vedla k zavedeni nutné zmény v procesech ¢innosti. Proto byla vynalezena metodologie
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Six Sigma, s niz se spole¢nost vypracovala az na vrchol v oboru kvality a vynosnosti

(Svozilova 2011).

Koncepce Six Sigma patii mezi jednu z nejefektivnéjsich metod zlepSovani
podnikovych procesii. Uplatiiuje jako hlavni nastroj kvalitu, ve smyslu dosahovani
vysoké pridané hodnoty pomoci ziskdvani spokojenosti zdkazniki s funkcéné
zavedenymi procesy. Pojem Six Sigma tedy cislice Sest, nese vyznam stupné kvality
procesu, ve kterém se organizace nachazi. V pfipad¢ nejvyssiho stupné, tedy Sest,
dosahuji néklady na opravy pouhych pét procent a vyskytuji se zde pouze tfi zavady

na jeden milion jednotek kone¢ného vystupu (Svozilova 2011).

Hlavnim cilem této strategie, je dosahovani spokojenosti zikaznikli pomoci
zdokonalovani procesniho fizeni, a to diky pravidelnému sledovani ¢innosti podniku,
soucasné s predbéZznym planovanim. Na tomto zéklad€ je organizace schopna spravné

vyuzit potfebné zdroje a snizovat vznik poctu vyrobnich chyb (Vochozka et al. 2012).

Dle Svozilové (2011) tkvi podstata kvality metody Six Sigma v intenci vyvarovat
se nadbyteénému plytvani, ¢imz se podnik stava efektivnéjsi pti vyrobé svych produkti
¢ipfi provozovani sluzeb. Prvni pojem skutecnd kvalita vyznaCuje redlné mozné
dosazeni kvality podniku a potencidlni kvalita to, ¢eho je V procesech mozné

dosahnout.

3.4.6 Lean Six Sigma

Lean Six Sigma obohacuje piedeslou metodu o zpisoby jak dosahnout
pozadovanych vysledki. Je povazovana za filozofii, specializujici se V prvni fadé
na dukladnou péci o zakaznika, a to pfedev$im v uskuteénéni jeho potieb. Aby tak bylo
mozné se dopracovat tohoto zdméru, musi podnik nahlédnout jiz do zékladniho
systému, tvofeného predevsim fidicimi pracovniky a sestavou tymil. Uplatnéni znalosti
pfi aplikaci metod, vysokéd troven fizeni a uziti praktickych a teoretickych postupt,

tvori zakladni podstatu této metodologie (Svozilova 2011).
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3.4.7 Metoda DMAIC

Z ptedeslé metody Six Sigma vychdzi a je realizovana metodologie DMAIC.
Ukolem metody je feSeni problémi, jez jsou identifikovany organizaci. Uplatiiuje
se zde sada nastroju a logickych technik, aby firma dospéla k udrzitelnému systému.
Vysledkem je minimalizace ¢i kompletni odstranéni problém a mozné obsazeni

podniku do konkurenéni pozice (Rama 2009).

Proces metody je jednoduse strukturovan na Obrazku 4. Zpocatku je sestaven tym
pracovnikil definujicich dany problém, nasledné ho implementuji pomoci procesu

metody DMAIC, z niz vyplyva dané feSeni, které v konecné fazi zdokonaluje cely

proces.
DMAIC .
Problem E> process I:> Solution
Team Problem IF'rocess
improves
Obrazek 4: Proces DMAIC, zdroj: Rama, 2009, s. 18
Organizace miize uplatnit dva zplsoby feSeni problémd.  Prvni formou

je zlepSovani procest jiz zavedenych pomoci metody DMAIC. V piipadé tvorby
novych procest uplatiiuje druhou formu metody zvanou DMADV. V nasledujicich

odstavcich jsou podrobnéji vysvétleny ob€ dvé formy metod.

Rozdéleni jednotlivych pismen metody DMAIC vyznacuje nasledujici postupy
(Zuzak et al. 2009):

e D — Define (definovat, vymezit) — V prvni fadé¢ se organizace zaméfi na analyzu
kritickych rysii kvality a rozvrZzeni projektu. Dale vymezi stanovené cile a
definuje priubéh procesu pro jeho zlepseni. Mohou se zde vyuzivat napiiklad
procesni mapy diagramil, pro zjednoduseni cesty k cili. Casto se v tomto kroku

uplatiiuje spoluprace pracovnikl a ptipadné sestaveni tyma.
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e M — Measure (merit) — Pomoci méfeni jsou podnikem determinovany dosavadni
procesy a soucasna situace organizace. Je zde mozné uplatnit metody piimé a

nepiimé, a to naptiklad vlastni snimky pracovniho dne.

e A — Analyze (analyzovat) — Na zakladé podrobné analyzy se ovéfuji nasledky

pfi¢in dané problematiky, pro né€z se poté stanovuji formy zlepSovani.

e | — Improve (zlepsit) — V predposlednim kroku jsou navrzeny moznosti

vychodiska problému, které se nésledn¢ realizuji.

e C — Control (kontrolovat) — Pokud je aplikované feSeni procesu optimalni a
prokaze se jeho piinosnost, dilezitym faktorem je zde udrzitelnost kvality
procesu jeho vedenim, standardizace a =zavedeni nového systému

do dokumentace.

V piipad¢ zavadéni zcela nového procesu je aplikovana metoda DMADV. Jeji
funkce je v prvnich tiech krocich totozna s predchozi metodou, avsak posledni dvé faze
se lisi. Po sestaveni analyzy, nasleduje Design ptedstavujici v piekladu konstrukci, dale
pak Verify vyznacujici pojem ovérit. Po provedeni analyzy daného problémi
se v tomto piipad¢ sestavuje novy model procesu, jehoz pribeh je zdokumentovan a
soustavné je nutné jej podrobn¢ popsat. Nasledn¢ se provadi kone¢na analyza

zavedeného procesu a ovéfuje se skutecnost dané dokumentace (Zuzék et al. 2009).
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Na Obrazku 5 jsou podrobnéji rozdéleny a popsany jednotlivé operace dle fazi

metody DMAIC.
® Definice kritickych poZadavkl zakazniki CTQs
* Procesni mapy a diagramy
® Funkéni rozklady kvality (,dUm kvality*)
* Nastroje pro identifikaci problém(, Kano
* Kvalitativni analyzy prioritizaéni matice
® Stanoveni vychozi datové zakladny méfeni
® Analyza zajmovych skupin
* Metody zajiSténi procesu proti * Diagramy procesnich toku
chybam * Navrhy komplexnich méficich
® Systémy fizeni kvality (ISO 9000, systému
CMMI) ® Analyzy kvality méficich systému
® Analyzy odchylek, rozptylu a trendd * Grafické metody hodnoceni rozptyla,
® Kontrolni tabulky a vyéty trendu
* Pravidla podnikového reportingu ® Sbér dat, nastroje pro jejich tridéni
® Systémy fizeni zmén ® Tabulky a grafy, histogramy
* Rozpoéty, modely odhadu * Méfeni vykonnosti procesu
nakladu
* Diskuse, generovani a sdruZovani
e Prototypy a pilotni studie namétd
e Brainstorming, teorie feSeni ® Hloubkové analyzy, .pétkrat pro&?*
probléma ® Statistické metody, analyzy rozptyll
* Navrhy experimentl, ovéfovani a trendl
hypotéz ® Analyza problémovych viiv( a jejich
* Funkéni rozklad kvality disledka
e Diagramy a maticové hodnotici ® Kapacitni a ¢asové analyzy
systémy * Navrhy experimentu, ovéfovani
* Matematické modely a simulace hypotéz
* Matematické modely a simulace

Obrazek 5: Typické ndastroje fazi cyklu DMAIC, zdroj: Svozilova, 2011, s. 130

3.4.8 Reengineering

Podstatu reengineeringu lze charakterizovat jako vytvoreni zcela nového konceptu
podniku, a to od samotného pocatku. V tomto piipadé se nejedna o zavedeni
radikélnich zmén ¢i zlepSovani existujicich postupti, nybrz o to, zfici se dosavadnich
zvykl a systémui a nahlédnout na koncepci zcela jinak a lépe. Hammer et al. (2000)
definuji pojem jako novy zacdtek s principem zasadniho piehodnoceni a radikalni
rekonstrukci podnikovych procest, tak aby mohlo byt dosazeno dramatického
zdokonaleni z hlediska kritickych méfitek vykonnosti, jako jsou nédklady, kvalita a

rychlost.

Autofi Robson a Ullah (1998) vychazi z koncepce nazvu Business Process Re-
engineering, jehoz vyznamu piidéluji funkci nového zacatku s eliminaci minulosti.
Hlavnim principem je vytvofit nové a efektivni procesy a zbavit se dosavadnich zvyki
a ocekavani. Dilezitym faktorem je rovnéz kreativita ve smyslu, dat do souladu
¢innosti a predmeéty, které spolu nikdy diive nebyly spojovany a vytvofit tak novy

koncept.
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Nahrazeni dosavadnich procesti pfispiva k ucelnému fungovani organizace, a to
snizenim néklad, zvySenim podilu na trhu ¢i dosazenim vysoké konkurencéni
zpusobilosti. Soucasné ma vést ke spokojenosti koncovych zakaznikli na zakladé

zrychleni procesu pii vyrob¢ nebo pii samotném feseni pozadavkil zakaznika.
Repa (2006) vymezuje hlavni principy reengineeringu takto:

e Zamg¢fit se na zakazniky a dat je do souladu skoncovymi uzivateli

pro uspokojeni jejich potieb.

e Zapojit iniciativni pfistup pracovniki do procesi s vysokou hodnotou

pro konec¢né zakazniky.

e Prizplsobit zaméstnancim piijemné pracovni prostiedi pro optimalni vykon

jejich ¢innosti.
e Uvazovat a rovnéz vykondvat procesy skrze organizaci horizontaln¢.

e Specializovat se na vystupy, vyhnout se neefektivnim Cinnostem a piipadné
je zrusit.

e Zameénit chovani fidici funkce manaZera namisto rozkazovani za ,, koucovani “.

e Prestrukturovat proces od samotné organizace pies dodavatele za cilem

specializovat se na pozadavky zékaznika.
e Sestavit sitovou strukturu lidi a procesi, jde o tzv. virtualni organizaci.
e Vyitadit liniové funkce a nahradit je tymovymi ¢innostmi.

e Zvolit vhodné formy motivace zaméstnancl a nasledné je naucit samostatnosti

S predanim odpovédnosti.

e Zamgfit se na zdkazniky s minimalnim poctem klicovych procesti pro rychlé a

efektivni jednani.

e Zabezpecit soundlezitost chodu zlepSovani procesu s ¢innosti organizace.
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3.5 Vymezeni ¢innosti zprostiedkovatele

Hlavni cinnosti zprostiedkovatele je zabezpeCovani sluzeb, nejlépe vyhovujicich
subjektim ze strany nabidky a poptavky, a to formou vyjedndvani obchodnich
podminek mezi partnery, zajiStovani trzni pfilezitosti pro obchodovani se zbozim
¢isluzbami a vyhledavani obchodnich partnerd, které budou nejlépe splilovat
podminky obchodu dané Cinnosti subjektu. Vykon této prace neni spojen s pfimym
nakupem zbozi ¢i sluzeb, proto zde neuplatiiuji svij kapital, tudiz nenesou zadna rizika

(Mulacova et al. 2013).
Cinnosti Ize rozdglit dle vykonu funkce do kategorii (Prazska, 2002):
e Obchodni zastupce
e Obchodni zprostredkovatel
e Komisionar

e Zasilatel (speditér)

e Burzy
e Aukce
e Veletrhy

3.5.1 Pojistovaci zprostiredkovatel

Hlavni ¢innosti  pojistovaciho zprostfedkovatele je zabezpeCovani sluzeb
na finan¢nim trhu, a to od pocatku smluvniho vztahu, az po konecnou fazi uzavieni
pojistné smlouvy, soustavné s vykonem cinnosti spojenych s pojiSténim. Patii sem
predkladani navrha pojistnych smluv, uskute¢hovani ptiprav az po konecné uzavieni
pojistné smlouvy pod danou pojiStovnou, a to jménem a na ucet této pojistovny.
Zprostiedkovatel dale poskytuje tzv. zakaznicky servis, zahrnujici ¢innosti spojené
svedenim smluv a vyjedndvanim pozadavkid a opravnéni klienta. Funkce jsou

vykonavany pod kompetenci CNB (Ceské narodni banky) a obchodni ¢initelé,
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opraviyjici vykondvat ¢innost pojistovaciho zprostredkovatele a splitujici podminky

zakona, jsou vedeni v Registru zprostiedkovatela (Cap, 2014).
Pojistovaci zprostfedkovatele se d€li dle pravomoci a pasobnosti do kategorii:
e Pojistovaci maklér (PM)
e Pojistovaci agent (PA)
o  Vyhradni pojistovaci agent (VPA)
o Vidzany pojistovaci zprostredkovatel (VPZ)

e Podrizeny pojistovaci zprostiedkovatel (PPZ)
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4  Vlastni prace

Druhéd cést bakalarské prace se v prvni fazi vénuje popisu vybrané spolecnosti
BrokerOne Team S.E. Zprvu vystihuje zakladni informace o spolecnosti a jeji
organizaéni strukturu. Déle je podrobné vysvétlena hlavni ¢innost, kterou se organizace
zabyva. SouCasny proces, jenz je s ¢innosti propojen, je poté detailnéji analyzovan
pomoci pfimé metody a dalSich. Na zdklad¢ analytického Setfeni je vymezena
problematika a mozny néavrh feSeni pro optimalizaci procesu. Navrh je pozdéji
zrealizovan ve firmé s uplatnénim vybrané metody. Posledni faze vlastni prace
se zabyva zhodnocenim nového feSeni a pfinosy transformovaného procesu. Nakonec
je vypracovano doporuceni pro dal§i mozna vychodiska za ucelem zvySeni efektivnosti

podniku.

4.1 Charakteristika vybrané spole¢nosti

Spole¢nost BrokerOne Team S.E., sidlem Bohuslavicka 33, 190 12 Praha 9 — Dolni
Pocernice, byla zapsana do obchodniho rejstiiku dne 26. biezna 2014 Méstskym
soudem v Praze jako Evropska spole¢nost. Jedna se o ¢eskou organizaci, jejiz hlavnim
predmétem podnikani je zprosttedkovatelska ¢innost. Plsobi na trhu jiz necelych deset
let, avSak mezitim proSla zménami ve formé& podnikani a rozSifila plisobnost. Jako
Evropské spolecnost je vedena jiz Sestym rokem. Nyni spolecnost provozuje jiZ tfi
provozovny, z nichz jako prvni uvedena do provozu a nejdéle fungujici je na Praze 9
v Hloubéting, dalsi dvé provozovny sidli v Praze 10 na Bohdalci. Statutarni organ
je tvofen jednim zakladatelem, soustavné ptisobicim jako jednatel spole¢nosti a dozor¢i

radou s jednim ¢lenem.

Spoleénost je zapsana v registru vedenym CNB (Ceskou narodni bankou) spoleéné
S jednotlivymi vazanymi zastupci, jejiz hlavni ¢innosti je zprostfedkovani pojiSténi
poskytované zakaznikovi. Zprostfedkovani pojisténi vykonava na zaklad¢ spoluprace
s pfednimi pojistovnami &eského trhu, jimiz jsou napiiklad Ceska podnikatelska
pojistovna, Allianz pojistovna, CSOB pojistovna, Kooperativa a dal§i. Zpracovava
produkty v rtznych oblastech pojisténi, predevS§im se jedna o pojisténi vozidel,
majetku, Zivotniho pojisténi nebo napi. pojiSténi podnikatelt a pravnickych osob.
Podnik z hlediska poctu zaméstnancii 1ze oznacit jako maly. Zaméstnanci ptisobici jako
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zprostiedkovatelé, vykondvaji praci na dané provozovné, kterou zastupuji, pricemz
kazda provozovna je obsazena maximalné tfemi témito zaméstnanci. Na kazdé
Z provozoven si zakaznik mize sjednat pojiSténi rtizného druhu, zakaznici tudiz nejsou
limitovani volbou vybéru a mohou v prabéhu pracovni doby provozovny kdykoliv

navstivit.

4.1.1 Organizacni struktura spolecnosti a jednotlivé funkce

Obrazek 6 znazoriiuje hierarchické sestaveni struktury organizace BrokerOne Team
S.E. Strukturu tvofi v hlavni pozici majitelka podniku, ktera soucasné plisobi jako
feditelka a jednatelka, vystupuje za spolecnost a rovnéz zodpovida a stard se o chod
celé firmy. Majitelka spolecnosti vyjednava nejdilezitéjsi komunikacni kanaly
S pfednimi spolecnostmi a obchodnimi zastupci, stard se o vedeni spolecnosti a jeji
prubéh, pravidelné informuje pracovniky o zavadéni novych procesii ¢i jakychkoliv
zmén souvisejicich s provozem podniku. Dal$i dilezitou funkci je realizace Skoleni,
kterych se pravidelné zaméstnanci ucastni. Druhou slozkou organiza¢ni struktury
je obchodni fteditelka, jejiz hlavni funkci jsou obchodni jednani, spolupracuje a
napomahd majitelce podniku a zabezpecuje veskeré potfebné materidly. DalSim
dalezitym Cinitelem firmy je personalni fteditelka, kterd se stard piredevSim
0 zam&stnance a o efektivni fungovani systému spolecnosti, spravuje nesrovnalosti
V systémech mezi pojiStovnami a zaméstnanci a tvoii optimalni podminky pro fadné
fungovani celého systému organizace. Nedilnou soucast tvoti v zastoupeni vedouci IT,
jehoz funkci je zajistit pomoc pii jakékoliv problematice v oblasti informacnich
systémil, pusobi pii zavadéni novych technologii a lze se na n¢j kdykoliv obratit
V ptipad¢ potieby. Dale je soustava firmy tvofena ucetni, ktera vede cely ucetni systém,
a zaméstnanci napozici pojiStovacich zprostiedkovateli a administrativnich
pracovnik. Prvni provozovna je obsazena Ctyfmi pracovniky. Tfi pracovnici plni
funkci zprostiedkovatelt a jeden pracovnik vykonava administrativni ¢innosti.
Soucasné zde nejcastéji pusobi i feditelka spole¢nosti. Druhou provozovnu zastupuje
jeden pracovnik v pozici zprostiedkovatele, jeden administrativni pracovnik a obchodni
feditelka. Posledni nejmensi provozovna je zastoupena pouze dvéma zprostiedkovateli,

avSak diky blizké lokalizaci navzajem spolupracuji s druhou provozovnou.
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Majitel
podniku

Obchodni _]  Persondlni
feditel feditel

Vedouci IT — Ucetni

Provozovna €. 1 Provozovna ¢. 2 Provozovna €. 3

Pojistovaci | PojiStovaci | Pojistovaci
zprostiedkovatel | zprostfedkovatel | zprostiedkovatel

| Pojistovaci | Administrativni | PojiStovaci
zprostiedkovatel pracovnik zprostiedkovatel
| Pojistovaci
zprostiedkovatel

| Administrativni
pracovnik

Obrazek 6: Organizacni struktura spolecnosti, zdroj: Vlastni zpracovani

4.2 Zpracovani pojistnych smluv

vvvvv

celé organizace. V prvni fad¢ vznika pojistny zdjem na zakladé poptadvky ze strany
zakaznika, a to tfemi moznymi zpUsoby. Prvnim znich je kontaktovani klientem
telefonicky, dalsi moZnosti je komunikace pomoci emailové schranky a treti
nejrychlej$i a nejjednodussi variantou pro zprostiedkovatele je navStiveni samotné
provozovny ze strany zakaznika osobné. Pii  telefonické komunikaci

se zprosttedkovatel na zakladé pozadavki klienta, dohodne na pfenosu potfebnych
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informaci ke zpracovani nabidky a v pfipad¢ z4jmu na nasledném uzavieni pojistné
smlouvy. Za pomoci emailové poptavky se proces dohody odviji podobnym zpiisobem.
U obou variant se lze nasledné se zakaznikem dohodnout na uzavieni a podpisu
pojistné smlouvy na dalku, a to bud’ elektronicky, avsak pouze za predpokladu vzniku
pojistné smlouvy zaplacenim, ¢i tiSténou formou, zaslanim kompletni dokumentace
zékaznikovi postou na adresu. V ptipadé, ze zakaznik upfednostni pro uzavieni a
podpis pojistné smlouvy osobné navstivit pobocku, uskuteciiuje se konecnd faze
obdobné, jako u tieti varianty, jez zahrnuje osobni kontakt a komunikaci s klientem
od poc¢atku. Bez ohledu na zajemci poptavany produkt, se proces odviji od zacatku

stejnym zpusobem.

V prvni fazi se, dle pozadavki a potieb klienta, na zdklad¢ ziskanych udajt, vytvoti
Vv jednotlivych aplikacich a programech pojistoven kalkulace daného produktu,
nasledné se pak po souhlasu s klientem sjedna piislu$na varianta. Pokud si zakaznik
pfeje uzaviit pojistnou smlouvu zaplacenim, uplatiiuje se zde moznost podpisu
elektronickou formou pomoci emailu, a to ptfedevsim pii domluvé na dalku. V ptipadé
uzavieni smlouvy podpisem, musi byt podepsan samotny origindl smlouvy v tiSténé
podobé klientem. Platba se poté realizuje prostfednictvim bézného uctu ¢i thradou

sloZzenky na pobockach ¢eské posty.
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Na Obrazku 7 je zjednoduSen¢ zpracovan postup jednotlivych operaci.

Podpisem === Postou k podpisu

Na dalku
Zaplacenim =~  Elektronicky
podpis
Sjednani PS
Podpisem
Na misté
Zaplacenim

Obrdazek 7. Schéma postupu sjednani pojistné smlouvy, zdroj: Vlastni zpracovani

Timto proces zpracovani smlouvy neni v kone¢né fazi, dalsi nedilnou soucast tvori
aktivace smlouvy a jeji zavedeni do systému. Zpocatku se smlouvy eviduji do interniho
systému podniku pomoci ptisluSného portalu. Nasledujici kroky procesu jsou popsany

nize:
1. naskenovani dokumentu do systému,
2. implementace a zadavani dokumentii do firemniho portalu,
3. rozdéleni dokumentace dle norem pro prislusné pojistovny,
4. rozdeleni dokumentace dle norem pro firmu K archivaci,

5. expedice prislusnych dokumentii postou jednotlivym pojistovnam (smlouvy

vzniklé podpisem),

6. archivace smluv a s nimi souvisejicich dokumentii.
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Obrazek 8 zndzorfiuje postup procesu nove uzaviené smlouvy.

Nova
smlouva

Skenovani

Expedice

Evidence

- )

Obrdazek 8: Schéma procesu sjednané smlouvy, zdroj: Vlastni zpracovani

Vyjimku expedice dokumentli, tvofi pouze smlouvy vznikl¢ zaplacenim,
kde se aktivace v systému uskute¢iiuje po zaplaceni pojistné smlouvy do uvedeného
data splatnosti. V piipad€ nezaplaceni, ji systémy automaticky generuji jako neaktivni,
a tudiz, se pojistnd smlouva stavd neplatnou. Proto je tento proces zjednoduSen a
pojisStovny nevyzaduji dokumenty v tiSténé podobé, firma je tedy po zavedeni

do systému rovnou archivuje do pfislusnych Sanont.

4.3 Analyza soucasného stavu systému

Na zaklad¢ charakteristiky procesu zpracovani pojistnych smluv, popsané
Vv ptedchozi ¢asti, lze strukturovat podrobnou analyzu aktualniho stavu. V prvni fadé
je dilezité se zaméfit na splnéni pozadavki zakaznika, které jsou s ohledem na prvni
krok, tedy komunikace, uspokojivé. Komunikacni kandl prostfednictvim emailové
schranky, telefonu ¢i pfimym sdélenim je z hlediska casu a celkové efektivnosti
dostate¢né funk¢ni. Samotny proces uzavieni pojistné smlouvy je rovnéZ z hlediska
proveditelnosti a €asu nenaro¢ny. Nejpracnéj$i a nejdel$i Cinnost nastava pred a

po uzavieni samotné smlouvy. Proto byla tato ¢innost pro sestaveni podrobné analyzy
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zvolena jako klicova. Cely proces zpracovani dokumentii véetné mozného feSeni

je postupné popsan nize:

V prvni fazi pfed podpisem smlouvy je nezbytnym krokem veskeré dokumenty
vytisknout, a to v pfipadé zprostfedkovatele az do tfech listinnych podob, kdy prvni
kompletace dokumentt je pfedana klientovi, druhd forma je urcena samotné pojistovné
a posledni listinnou podobu si ukladd zprostiedkovatel. Tento fakt znaéné€ vypovida
0 nadmérné vyuzivaném mnozstvi spotfebovaného materidlu, tudiz jsou zde
uplatnovany vysoké naklady pievazné na ndkup materialu, avSak soucasné i na provoz

vystupnich zatizeni, jako je tiskarna.

DalSim negativnim faktorem je Casova mezera, kterd vznikd pii kompletaci
dokumenti. V druhé fazi zpracovani pojistné smlouvy je hned nckolik aspekti
pro mozné zlepSeni. Na zikladé¢ piimé metody byla provedena analyza casové

naroc¢nosti jednotlivymi pracovniky.

Po konzultaci s internim pracovnikem spolecnosti, jehoz hlavni ¢innosti je funkce
zprostiedkovatele a kazdodenné vykonava proces spojeny se zpracovanim smluv, byly
zjiStény udaje o ¢asové narocnosti na zpracovani pojistné smlouvy. Primérma doba
zhotoveni dokumentli spolecné s jejich kompletnim tiskem vySla v praméru

na 4 minuty casu.

V druhé tadé byl pro analyzu dotazovan pracovnik administrativniho oddéleni,
jehoz ukolem je zpracovani smluv formou zaevidovani do pocitace a nasledné
kompletace, vcetné zaslani smluv prostifednictvim poSty na jednotlivé pojistovny.
Na zakladé¢ poskytnutych informaci byla provedena analyza ¢asu v rozsahu jednoho
tydne. Diivodem jsou stanovena pravidla firmy pro expedici dokumentli na postu
jednou za tyden, soucasné s pozadavky pojistoven obdrZeni vyhotovenych smluv
ve stanovené lhaté. Za pomoci uplatnéni metody vlastnich snimkl pracovniho dne
administrativniho pracovnika, byl stanoven primérny ¢as skenovani dokumenta jedné
pojistné smlouvy na 1 minutu a kompletace dokumentii k expedici v¢etné archivace

vV priméru na 1 hodinu ¢asu jednou tydné za pobocku.
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Dal$im podstatnym faktorem pro rozbor a stanoveni kone¢ného vysledku, bylo
zaopatfit primérny pocet smluv zpracovanych za jeden tyden. Na zaklad¢é poskytnutych
informaci majitelky podniku, pomoci detailni analyzy grafii, byla stanovena primérna
produkce smluv v pfepoc¢tu na jeden tyden, a to celkem na 66 kust za vSechny
provozovny. Celkova ¢asova narocnost na procesy spojené se zpracovanim smluv,
se v kone¢ném souctu vycislila na 7,5 hodiny za jeden pracovni tyden. Nize

v Tabulce 2 jsou uvedeny podrobné tidaje.

Tabulka 2: Casovd ndarocnost tisku smluv za jeden tyden

Kompletace Celkem ¢asova

Tisk smlouvy e zasilky na naroénost
smlouvy =
- ____postu
Cas (min.) 4 1 60
Pocet (ks/1
i) 66 66 2
Celkem
(hod./tyden) 44 L1 2 7

Zdroj: Vlastni zpracovani

Znacnou soucasti podniku jsou jednozna¢né i vynaloZené naklady, proto byla
realizovdna analyza ndklad jednotlivych administrativnich procesi, pro stanoveni
podrobného rozboru. Ziskané¢ informace byly zpracovany na zdkladé¢ konzultace
s obchodni feditelkou spolecnosti, jejiz Cinnost zahrnuje zaopatfeni spotiebnich
materialt. Za pfedpokladu pocétu zpracovanych smluv vSech provozoven za tyden a
po podrobné analyze piepoctu kust spotfebovaného papiru, dosahovaly vydaje za papir
174 K¢. Viz Tabulka 3.
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Tabulka 3: Naklady vynalozené na papir za jeden tyden

PS zaplacenim 22
PS podpisem 44
Pocet kusti papiru na 1 PS zaplacenim 16
Pocet kusti papiru na 1 PS podpisem 24
Pocet papira celkem 1408
Pocet kust jednoho baleni papiru 500
Celkem potieba kust baleni 2,8
Cena jednoho baleni 62 K¢
Néklady na papir celkem 174 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

Po stanovené vysi ndkladli na samotny papir, bylo zapotiebi zjistit rovnéz vysi
vynalozenych vydajii na tonery jednotlivych provozoven. Primérna vydrz tonerQ
na kazdé provozovné urcila zaklad pro vypocet, soucasn¢ s naklady vynalozenymi
na jeden toner. Celkové vydaje na tonery v hodnoté 665 K¢ vynalozila firma v priméru

za jeden tyden. Viz Tabulka 4.

Tabulka 4: Naklady vynaloZené na tonery za jeden tyden

Naklady
Tonery Provozovna 1 Provozovna 2 Provozovna 3 na tonery
celkem

Vydrz toneru v
tydnech L2 £ £
Cena za toner 500 500 500
Naklady na 333 K¢ 166 K& 166 K& 665 K&
tonery celkem

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pro kone¢né stanoveni nakladli, poskytla obchodni feditelka tdaje pro vypocet
jednotlivych zasilek na postu. Vychodiskem byl primérny pocet zaslanych obalek
z kazdé provozovny, soucasné s vydaji na jednu obalku. Naklady zasilek za jeden tyden
vysli na 560 K¢&. Viz Tabulka 5.
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Tabulka 5: Ndklady vynalozené na postu za jeden tyden

Posta Pocet ks

Pocet zasilek 2
Primérny pocet obalek na 1 zasilku 7
Cena posty za jednu obalku 40 K¢
Naklady na postu celkem 560 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

Definitivni naklady vynalozené pro administrativni ucely pojistnych smluv ¢ini

v souctu 1399 K¢ na jeden tyden. Viz Tabulka 6.

Tabulka 6: Souhrn vynalozenych nakladi na administrativu za jeden tyden

Néklady K¢

Néklady na papir celkem 174 K¢
Néklady na postu celkem 560 K¢
Naklady na tonery celkem 665 K¢
Souhrn vSech naklada celkem )’ 1399 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

4.4 Vymezeni zakladni problematiky

Po sestaveni podrobné analyzy soucasného stavu systému spolecnosti v procesu
zpracovani pojistnych smluv Ize vymezit danou problematiku, a to za piedpokladu
mozného zlepSeni procesu. Z kratkodobého pohledu ¢asového hlediska jsou jednotlivé
casové useky nepatrné, avSak po vysledném shrnuti Ize urcit ¢asovou naro¢nost
Z dlouhodobého hlediska. Pokud by firma nadale zpracovavala smlouvy zplsobem
popsanym v piedchozi ¢asti, Casovy usek vymezeny pro tento administrativni proces
by dosahoval celych 360 hodin za rok. Zhodnoceni néakladi, za ptedpokladu vysledné
analyzy, je z hlediska vynalozenych penéznich prostfedkti na korespondenci a spotiebni
materidl o to znateln¢j$i. Jestlize spolecnost vynakladd primérneé 1399 K¢ tydné
na material a sluzby spojené s uzavienymi smlouvami, celkové ro¢ni vydaje by nadale
Cinily az 67 152 K¢&. Zavedenim zlepSovaci techniky, pro zjednoduseni daného procesu
a snizeni nakladf, by mohla uSettit jednak vynalozeny Cas, vénovany administrativnim

¢innostem, tak soucasné pomérné vysoké mnozstvi penéznich prostredkt. Na zakladé
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definované problematiky je nasledujici téma vénované vypracovanému navrhu

mozného feseni a zavedeni ptislusné zmény procesu.

4.5 Navrh reSeni

Podstatnym ptedpokladem pro zavedeni nového postupu je automatické generovani
smluv v systému, a to v elektronické podobé. Tato skute¢nost umoziiuje vyznamnou
ptilezitost firmy pro zavedeni elektronického =zafizeni, umoziujici rychlé a
nizkonakladové zpracovani pojistné smlouvy, bez prebyte¢ného mnozstvi dokumenta.
Dalsi dulezitou skuteCnosti je jiz existujici systém biometrického podpisu, a to
U pfevazné vétSiny pojiStoven. Implementace biometrick¢ho podpisu by vedla
k zjednoduseni celého procesu, a to na zaklad¢ integrace dat s informacnimi systémy
pojistoven a soucasn¢ s vnitinim systémem podniku. Biometricky podpis umoziuje
zaznamenani dat v elektronické podobé na zdklad€ propojeni systému s ptislusnym
zafizenim a souCasné spliuje legislativni podminky pro uchovani dat Cisté
v elektronické podobé. Hlavnim principem tohoto systému je jiz zminénd evidence
dokumentt v elektronické podobé, a to za Gcelem snizeni nadmérné administrativy a
tim snizeni listinnych podob dokumentt, vedouci k rychlému, efektivnimu a nakladové
pfiznivému zpisobu zpracovani a uchovani pojistnych smluv. Zakladni podminkou
pro funkéni provoz digitdlniho systému je pofizeni pfislusSného pfistroje
pro uskute¢néni samotného podpisu, a stim souvisejici instalace kompatibilniho

softwaru.

Za tohoto ptedpokladu, by spole¢nost musela v prvni fad¢ zjistit pottebné informace
o slucitelnosti programu a piistroje, a tim obé&tovat urcity €as pro zavedeni zmény
procesu. Naslednym krokem by poté byla investice penéznich prostiedki do daného
zafizeni, avSak cely nadchézejici proces zpracovani pojistnych  smluv
by se jednozna¢né zjednodusil. Prvni problematicka faze z hlediska Casu a nakladd,
kdy je zapotiebi veskeré dokumenty prevést do tisténé podoby, by zcela vymizela.
Namisto tisku, by se pouze v programu pojistovny zvolilo piislusné pole biometrického
podpisu a nasledné¢ by pak dosSlo k automatické generaci elektronickych dokumentt
do zafizeni, v némz se realizuje samotny podpis zakaznika. Digitalni forma podepsané

smlouvy by se ihned ulozila v systému pojistovny a zaslala zékaznikovi formou
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emailu, v piipadé jeho souhlasu. Pokud by souhlas zakaznika s odeslanim dokumentd
elektronicky nebyl potvrzen, dokumenty by byly pouze pievedeny k tisku, a
to vyhradné jen pro klienta. Pojistna smlouva by byla ihned aktivovana v systému
pojistovny a nasledujici kroky v dalSich administrativnich ¢innostech podniku
by se ocistily o zdlouhavy proces skenovani, kompletace a archivace smluv. Jedinou

nezameénitelnou ¢innosti by bylo stavajici evidovani smluv do firemniho portalu.

Pokud by spolecnost tento systém implementovala, vyvarovala by se nadmérmému
plytvani pii spotiebé, rovnéz z hlediska Casu a uSetiila by velké mnozstvi nakladi
vynalozenych na spotfebni material, poStovni zasilky a soufasné¢ by se vyznamné

zjednodusil cely proces zpracovani smluv a dokumentti s nimi souvisejicich.

Chod spolecnosti jiz od pocatku vzniku prosel postupnymi kroky mnoha zménami.
Na zékladé usili, pfedev§im majitelky podniku spole¢né s dalSimi organy a pracovniky,
byly doposud zavedeny rizné zpusoby zlepSeni podnikovych procesi pro podporu
neustalého vyvoje organizace. Po dobu ptisobnosti spole¢nost investovala mnozstvi
penéznich prosttedkli do zafizeni, umoziujici zjednodusSeni pracovni cinnosti a
do programii pro provoz podniku a ¢innost uzivateli. Dale byl zalozen spole¢ny portal,
pro piehled a rozsahlou praci se smlouvami, ktery pribéZné prochdzi inovacemi.
V neposledni fad¢ je ve spolupraci s pojisStovnami stale zdokonalovan systém propojeni
programu a prace spojenda snimi. Také jsou na zakladé rozhodnuti majitelky
realizovana Skoleni, jejichZ funkce zabezpecuje lepSi kompetentnost pii vykonu prace

zameéstnancu.

vvvvv

Po ptfedlozeném névrhu mozZzného fteSeni nejproblematiCtéjsi Casti v useku
administrativy a po konzultaci s majitelkou a naslednych tvahach, ovétovani moznosti,
meéfeni a sestavovani analyz, bylo rozhodnuto o zavedeni nového feseni. Na zakladé
vSech poznatkli, byla zhodnocena soucasnd situace sucinénim zavéru zavedeni
biometrického podpisu pro nejcastéji uplatiovanou pojistovnu. Diky soucasné
neschopnosti konfigurace v§ech pojistoven do jednoho zafizeni bylo rozhodnuto zavést
novy systém pro Ceskou podnikatelskou pojistovnu, jejiz mnozstvi uzavienych smluv
vysoce piesahuje ostatni pojistovny. Navrh a realizace byly uskute¢nény u Zivotniho
pojisténi, jenz momentalné pojistovna umoziuje. Po konecném posudku majitelky

byla zrealizovana zména procesu prostiednictvim metody DMAIC. V prvni fadé firma
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zakoupila pfistroj SignPad vcetné pozadované licence a provedla instalaci
kompatibilniho programu SignSoft, nasledn¢ pak byla provedena implementace a

rozbor piinosnosti nového systému.

4.6 Aplikace metody DMAIC

4.6.1 D - Define

Prvni faze metody plni funkci tlohy pro vymezeni stanoveného cile, definovani
procesu a posouzeni kvality soucasného stavu, za pomoci sestaveni pracovniho tymu,
ktery se na ¢innostech podili. Pro tento konkrétni pfipad, zavedeni zmény v procesu
zpracovani smluv, byla shromazdéna skupina pracovnikii, tvofena pojistovacimi
zprostiedkovateli ze vSech provozoven, obchodni feditelkou, administrativnimi
pracovniky, vedoucim IT a v neposledni fadé majitelkou spole¢nosti. Posouzeni kvality
a formulace procesu, probéhlo na zakladé¢ jednotlivych specifikaci a
argumentt sou¢asného  priabéhu procesu za pomoci zprostiedkovatell a
administrativnich pracovnikii. Dal$im krokem bylo vymezeni piesného cile
pro zlepSeni procesu, zavedenim elektronické evidence po zhodnoceni dosavadnich
nakladl a Gspory ¢asu, za pomoci biometrického podpisu vybrané pojistovny. Skupina
byla vedena majitelkou podniku, kterd ptedkladala névrhy feSeni a ve spolupraci

s pracovniky byla projednavana soucasna situace.
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Nize na Obrazku 9 je zpracovana procesni mapa jako pomocny podklad pro uréeni

prabéhu a tokii procesu.

Rozpracovani PS

FROVOZOVNA

PROVOZOVNA

Aktivace

POJISTOVNA

POJISTOVNA

Zaevidovini dat
do systému

archivace

PROVOZOVNA

Obrazek 9: Schéma procesni mapy zpracovani pojistné smlouvy, zdroj: Vlastni
zpracovani
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Procesni mapa byla zpracovana na zékladé ziskanych dat spolecnosti s jiz funkénim
systémem pojistovny. Schéma je rozvrzeno od pocatku vzniku obchodniho piipadu
po jeho konecnou fazi. Zacatek ptedstavuje vznik poptavky pojisténi na zakladé
pozadavku zadkaznika, nasledné je pak zpracovana kalkulace. V piipadé¢ zdjmu
zakaznika o pojisténi je ptidéleno ke smlouvé Cislo. V ptipadé, ze jsou zjisténa
nevyhovujici data, nasleduje alternativni varianta, kdy je smlouva duplikovadna a poté
jiz ptechazi v PDF dokument. Ten je poté vygenerovan na podpisovém zafizeni,
Vtomto pifipadé na SignpPadu. Dale vznik4 alternativa tisku pojistné smlouvy
zakaznikovi, avSak pouze v pripadé vyzadani, v opacném piipad¢ se ihned odesilaji
data do emailové schranky zakaznika. V ptedposledni fazi se dokumenty ulozi
do systému a automaticky se aktivuji a archivuji na pojistovné. Nakonec se dokumenty
zaeviduji do firemniho systému a tim jsou rovnéz archivovany. Proces je v kone¢né

fazi a zadné dalsi operace se jiz nekonaji.

4.6.2 M - Measure

Druhd faze predstavuje determinaci soucasnych procesi na zdkladé méfeni.
Za pomoci pifimé metody byla shromazdéna data o priubéhu procesu od zpracovani
pojistné smlouvy, az po finalni kompletaci, a to z casového hlediska. Dalsi informace
se ziskéavaly z predlozenych zdznamti dokumentti o vynalozenych nakladech na provoz
podniku. Pro statisticka data byly uplatnény udaje z interniho systému spolec¢nosti.
Zde se ziskavaly informace o primémém mnozstvi zpracovanych smluv vsech
provozoven za ur€itd casova obdobi, vcetné sumarizace smluv u jednotlivych

pojistoven.

4.6.3 A-Analyze

Dalsi faze je vénovana analytickému Setfeni na zakladé dat ziskanych métenim.
V tomto kroku byla sestavena podrobna analyza, kde se vypozorovaly nedostatky
V sou¢asném systému zpracovani smluv. PifedevSim z hlediska cCasu, ktery
je s procesem spojeny, tak soucasné s vynaloZzenymi naklady p#i administraci. Diky
aktualnim moznostem, se V tomto piipadé spolecnost zamétila na uzaviené smlouvy

zivotniho pojisténi Ceské podnikatelské pojistovny.
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4.6.4 1-Improve

Ptedposledni faze je vénovana samotnému zlepSeni procesu za ptedchézejiciho
definovani cile a navrhu feSeni. Firma v tomto kroku po finalnim rozhodnuti zah4jila
implementaci nového zafizeni spolecn¢ s instalaci pfislusnych programt. Pro danou
pojistovnu bylo vybrano podepisovaci zafizeni Signature Pad STU-430 od spole¢nosti
Wacom, které je funkéni pomoci propojeni USB kabelu s pocitatem. Dale byl
nainstalovan ovlada¢ podporujici zatizeni SOFTPRO Driver od spole¢nosti SignoSoft.
Po instalaci a pfipojeni zafizeni bylo nutné v konfiguratoru pojistovny SUS+ zaradit
moznost digitdlniho podpisu. Po tspé€sném provedeni vSech predchozich krokd uvedeni
systému do provozu, bylo jiz mozné pln¢ pracovat s novym zafizenim. Nasledujici
body popisuji novy prubéh procesu zpracovani pojistné smlouvy po zavedeni

biometrického podpisu:

sestaveni kalkulace pojistné smlouvy,

e Uzavieni pojistné smlouvy,

podpis prostfednictvim elektronického zatizent,

uloZeni zhotovenych dokumenti v elektronické podobeé,

evidence dat pojistné smlouvy do firemniho portalu (archivace).

Nasledujici Obrazek 10 zndzoriiuje podrobnéji cestu dokumentu.

Kalkulace . Evidence,
odpis . .
LV Uzavieni | B PDF formét PDF (Uloeni [ aiciiace
gur dokumentu (PDF
(navrh PDF) format)

Obrazek 10: Cesta dokumentu, zdroj: Viastni zpracovani
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Po seznameni s postupem implementovaného procesu, lze vidét jednoznacnou
zménu, a to v poslednich tfech krocich procesu. Navazujicim krokem, po uzavieni
pojistné smlouvy, dochazi k samotnému podpisu prostiednictvim elektronického
zafizeni, jehoz potvrzenim se ukladaji veskera data pfimo do systému pojiStovny a
soucasn¢ je uplatiiovana verifikace podpisu. Smlouva je poté automaticky aktivovana a
jiz neni zapotiebi zasilat jakékoliv formy dokumenti poStou a rovnéz neni potieba
je jinym zpusobem archivovat. Jedinym finadlnim krokem pracovnika je zaecvidovat a

ulozit elektronickou formu dokumentace do firemniho portalu.

465 C-Control

Kone¢nou fazi metody je hodnoceni vysledki zavedeného procesu. V piipadé
osvédceni jeho pfinosnosti se novy proces zavadi do dokumentace a uplatiuje
se udrzovani jeho kvality a vedeni. Zavedenim nového procesu bylo ihned mozné
vysledovat jeho piinosy a nedostatky z hlediska kazdodenni c¢innosti podniku a
pracovniky, ktetfi se na ném podileji. Z pohledu zprosttedkovatelii, byla zaznamenana
casova uspora, a to predevsim ve fazi uzavieni pojistné smlouvy, kdy se dokumenty
v PDF formatu pfenesly do podepisovaciho zatizeni, a tudiz nebylo nutné podstupovat
zdlouhavy proces tisku. Jediny nedostatek, jenz byl vypozorovan, nastal pii nahlém
odpojeni sité, kdy bylo nutné cely systém znovu zprovoznit, nasledné se piihlasit
do programu pojistovny a smlouvu opét vygenerovat, nicméné poté se postup znovu
vyvijel stejnym zpusobem. Zjednoduseni administrativni ¢innosti se projevilo v mnoha
ohledech. Z hlediska ¢asu byla vypozorovana uspora pii kompletaci a koneéném
zpracovani smlouvy, jez nemusel administrativni pracovnik vykonavat a smlouvy
pouze zaevidoval do systému. Zde se neprojevily prozatim zadné jiné nedostatky,
nicméné bude nadéle uplatiiovana kontrola v pribehu né€kolika mésicti, a to na zaklade
pfimé i1 nepfimé metody za cCinnosti jednotlivych pracovnikii a rovnéz vedenim

podniku.
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Pro porovnani pivodniho (viz Obrazek 11) a nového (viz Obrazek 12) procesu

zpracovani smluv byla vytvorena nasledujici schémata.

Uzavieni PS Kompletace
Vznik PDF Skenovani
dokumentu v
Tisk Podpis

Obrazek 11: Schéma piivodniho procesu zpracovani smluv, zdroj:

zpracovani

Uzavieni PS Podpis

Pienos dat do
zafizeni

Vznik PDF
dokumentu

Posta

Evidence

Archivace

Evidence

Archivace

Viastni

Obrazek 12: Schéma nového procesu zpracovani smluv, zdroj: Vlastni zpracovani

Z vyse uvedenych schémat je viditelny rozdil, a to jak vrozsahu, tak v poctu

operaci jednotlivych procesti. Novy proces je jednoznaéné kratsi a efektivnéjsi. Diky

implementaci nového zatizeni Ize nejen uspofit ¢as a mnozstvi vynalozenych nakladd,

ale souCasné vznika pfiileZitost vyvarovat se chybam, které se v ¢innostech vyskytuji a

rovnéZ je zamezeno nadmérnému plytvani, a to predev§im v oblasti listinnych

dokumentt, ale také v celkové spotifebé materialu.
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Jelikoz byl tento proces uplatnén v ramci moznosti pouze u zivotniho pojisténi,
nebylo mozné vysledovat presné ukazatele a soucasné¢ zménu V oblasti nakladd a
uSetfen¢ho Casu, ktera neni az tak znatelna. Za piedpokladu aplikace nového systému
U pojistovny pro uzavirani vSech druhl pojistnych smluv by jiz ndklady a Casova

uspora vedly k vyraznéjsi zméné.

Na zéklad¢ primérnych ukazatelt u dané pojistovny byla sestavena Tabulka 7

odhadovanych tspor nakladu.

Tabulka 7: Uspora nékladii uzavienych pojistnych smluv u CPP na jeden rok

Nazev nakladové polozky Mnozstvi Uspora nikladi celkem

Papir 826 ks smluv 2480 K¢
Posta 96 ks obalek 3840 K¢
Toner Ve 27 %) 6786 K¢
Naklady — uspora celkem 13.106 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka pfedstavuje primémé mnozstvi zpracovanych pojistnych smluv
za posledni roky u Ceské podnikatelské pojistovny a jejich naklady na tisténou formu a
korespondenci. V ptipadé, ze by byly veskeré smlouvy uzavirany v elektronické
podobg, spotteba papiru by se v penéznim vyjadieni snizila 0 2 480 K¢ za rok. Dale
by se uspofilo celkem 3 840 K¢ vynalozenych nakladi na odeslani dokumentt
prostiednictvim poSty na pojiStovny a vydaje na tonery, jez predstavuji necelou
Ya celkovych vydajii vSech pojistoven, by se snizily 0 6 786 K¢. Celkovd suma
uspofenych nakladi by dosahla v odhadované vysi 13 106 K¢ za jeden rok u dané
pojistovny. Z hlediska ¢asu byla odhadovana uspora vykalkulovana na 153 hodin, tedy

necelych 20 dni uspotfeného Casu.

Pokud se nadale prokaze funkcénost zavedeného systému a bude moznost uzavirat
veskeré smlouvy pomoci biometrického podpisu, spolecnost investuje penczni
prostiedky do vice zafizeni. Pojistovny umoznuji vyhodné nabidky SignPadu
od 3 720 K¢ za kus. Pokud by firma investovala své penize na koupi jednoho pfistroje
pro kazdou pobocku, naklady by dosdhly celkem 11 160 K¢, a tudiz by prokézala
navratnost jiz v prubéhu jednoho roku, nasledné pak by bylo mozné vypozorovat

postupné snizovani nédklada v pribéhu let.
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4.7 Navrh a doporuceni pro optimalizaci procesu

Na zaklad¢ prvotni analyzy stavu procesu a soucasné po provedeni caste¢né zmény
u daného druhu pojisténi 1ze doporucit moznou optimalizaci Cinnosti. Za ptedpokladu
schopnosti konfigurace zafizeni se vSemi pojiStovnami se zde naskytuje moznost
zavedeni elektronického systému, a to pro vSechny druhy pojisténi. Pokud
by spole¢nost na zaklad¢ digitalniho podpisu uzavirala smlouvy u v§ech druhd pojisténi
vSech dostupnych pojistoven, snimiz ma uzaviené¢ smluvni podminky, uspofila
by velké mnozstvi penéznich prostfedkii a soucasné by se vyrazné snizila asova
narocnost procesu. Po provedené analyze a konecné kalkulaci bylo dosazeno
nasledujicich vysledk. Penéznich vydaje by se snizily v celkovych nakladech a
to na 67 000 K¢ a soucasné by se usettilo az 360 hodin casu, tedy 45 pracovnich dni
na administrativni ¢innosti spojené se zpracovanim pojistnych smluv. Dle zjisténych
poznatki by se podnik vyvaroval vétSimu mnozstvi provedenych chyb, ale takeé
nadmérného plytvani, které vznika pfi tisku listinnych podob dokumentd ¢i naptiklad

pfi zasilani poStovnich zasilek.

Dalsi ¢innosti spolecnosti, ktera souvisi s uzaviranim pojistnych smluv, je rovnéz
udrZzovani dohledu nad uhradami téchto smluv. Administrativni pracovnik plni
soustavné funkci kontroly plateb nad sjednanymi smlouvami, v pfipadé¢ neuhrazeni
kontaktuje zakazniky a upozorfiuje je na moznou situaci zneplatnéni smlouvy
pojistovnou. Zavedenim piimé platby sjednaného pojisténi na provozovné
prostiednictvim platebni karty by se zjednodusil cely proces pii dohleddvani,
komunikaci s klienty, nebo pfipadnému upozorfiovani formou sestaveni piislusné
zpravy pii nedostizeni zdkaznika. Zakaznik by nemusel myslet na budouci platbu a
rovnéZ by mohlo byt zamezeno vzniku piipadnych chyb pii pfevodu penéZznich

prostiedkd.
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S5 Zavér

V soucasné dob¢ je velmi dulezité, jaké maji spolecnosti postaveni na trhu, a
to predevsim diky existenci vysoké konkurence a neustdlému zvySovani potieb
zékaznikii. Dal§im podstatnym ovliviiujicim faktorem je ekonomicka situace na trhu,
vzemi ¢i po celém svété. Firmy se témto vlivim musi neustale piizpusobovat,
aby jejich postaveni na trhu bylo konkurenceschopné a efektivni. Je mnoho zptsobt jak
co nejefektivnéji zvySovat vykonnost podniku, avSak zvelké ¢asti  zévisi
na ovliviiujicich faktorech, jimiz jsou piedevs§im lidé a zplisob vykonavani Cinnosti,
které ovliviiuji béh celé organizace. Vlivy mizou byt pozitivni, ale v mnoha ptipadech
mohou mit i nepfiznivé dopady, a to z velké vétSiny nasledkem nekompetentniho
pristupu lidského faktoru. Efektivni fungovani podniku zavisi ptedevsim na uspokojeni
potfeb zakaznika, jehoz pozadavky se neustile méni v zavislosti na celosvétovém
vyvoji, ale z velké Casti i dle aktualni ekonomické situace. Proto je velmi dulezité
se zam¢étit na zpusob vykonavani jednotlivych Cinnosti, které smétuji ke koneCnym
vysledktim, jimiZ jsou podle pfemény vstupti na pozadované vystupy oznacovany jako
proces. Pro efektivni chod procesti a jejich konecnych vystupli je vypracovana cela fada
metod, které¢ firmy mohou uplatiiovat pro optimalizaci vSech ¢innosti za G¢elem rustu

podniku.

Tato bakalafsk4 prace na téma ,,Administrativni procesy v podniku® se zabyvala
soucasnym stavem procesu zpracovanim pojistnych smluv ve spole¢nost BrokerOne
Team S.E. Na zakladé zpracovani analyzy stavu systému byla vymezena hlavni
problematika a nasledné vypracovan novy navrh feSeni pro jeho optimalizaci. Poté byl
implementovan navrh zmeény procesu pomoci vybrané metody jako novy systém.

Nakonec byl piivodni priibéh procesu porovndn s noveé zavedenym systémem.

V kapitole Literarni reSerse byly zpocatku vysvétleny zakladni pojmy vybraného
tématu a s nimi souvisejici charakteristiky. Dale se zamétila na optimalizaci procest a
postupné prezentovala jednotlivé metody. Posledni ¢ast literarni reSerSe obsahuje

zakladni pojmy pro vybrany subjekt a jeho predmét Cinnosti.

Primarni informace o spolecnosti byly uspofadany do prvni ¢asti Vlastni prace.
Nejdiive byl pfedstaven hlavni pfedmét Cinnosti a organizacni struktura podniku,

nasledné pak byl charakterizovan prub&éh vykonu prace, a to na zakladé ziskanych
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informaci od internich pracovnikl spolecnosti. Déle byla obsaZena analyticka data,
ktera jsou podkladem pro vyliceni zakladni problematiky. Hlavni podstatu
pro sestaveni rozboru piedstavoval soucCasny stavu procesu. Po vysledovani jeho
nedostatkl byl vypracovan navrh feSeni pro optimalizaci procesu. VSechna nezbytna
data pro sestaveni této casti se ziskavala z interniho systému spolecnosti spolecné
s poskytnutymi udaji od vedeni podniku a jeho persondlu. Hlavni nedostatek
piedstavovaly nadmérné naklady a vznik Casové mezery v oblasti administrativnich
¢innosti spojenych se zpracovanim pojistnych smluv. Navrhem feSeni se stala
digitalizace podpisu pojistnych smluv za ucelem zjednoduseni celého systému, ten byl
poté v ramci soucasnych moznosti spole¢nosti aplikovan za pomoci metody DMAIC
U vybrané pojistovny. Implementace nového zatizeni se prokazala jako jednoznaéné
pfinosna, a to jak na zaklad¢ analytického Setieni, tak z pohledu jednotlivych ucastnikt
procesu Vv souvislosti s Gsporou néakladii a ¢asu. Na zavér Vlastni prace bylo navazano
na zavedené feSeni a uvedeno dalsi mozné doporuceni S vyuzitim analytickych dat
vypracovanych v druhé casti. Pokud by doslo k rozsifeni digitalizace a soucasné by

se aplikovala pfima platba, nesly by tyto zmény velké piinosy.

Existuje mnoho zpisobt jak zlepSovat podnikové procesy. Zavedeni alternativy
pronovou funkci podepisovani smluv ¢i piipadné zjednoduSeni v ramci plateb
pfedstavuji pouze jedny z mala krokil pro efektivni ¢innost firmy. DalSimi moZznymi
zpiisoby by mohlo byt zavedeni specializace pracovniki na urcité opakujici se ¢innosti,
zavedeni vhodnych komunikacnich a informativnich kanélti pro vSechny pracovniky

nebo vyuziti dat o zakaznicich k predikci jejich chovani.
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