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Administrativni procesy v podniku

Abstrakt

Cilem bakalaiské préce je navrh inovaci jednotlivych administrativnich procest
a jejich nastrojii. Dil¢imi cili prace je vypracovat teoretickou Cast v oblasti fizeni procest,
zhodnotit administrativni procesy ve vybraném podniku a navrhnout opatfeni pro
odstranéni nalezenych procesi. Teoretickd vychodiska jsou zpracovana na téma
procesniho fizeni, pojeti a typologie procesi, charakteristiky administrativnich procest
jejich metod jejich fizeni. Praktickd Cast prace je vénovana analyze a zhodnoceni
stavajiciho fizeni administrativnich procesti ve spole¢nosti AKAT stroj (Kazachstan),
ktery se zabyva zprostiedkovanim prodeje stavebnich materiald. Vychodiskem pro
zpracovani analyzy a navrhu je situacni analyza podnikového prostfedi. Pozornost je
vénovana hodnoceni procest pfijeti a vyfizovani objednavek, procesti poskytovani
poprodejniho servisu (vraceni zbozi). Procesy jsou zhodnoceny z hlediska kritérii
produktivity, finan¢ni efektivity, poctu chyb a problému. Na zéklad¢ provedené analyzy
lze tvrdit, ze efektivni fizeni administrativnich procesi je pro spolecnost a jeji strategické
plany velmi dualezité. V soucasné dobé¢ je fizeni procest celkové na dobré trovni. Byly
zjiStény problémy v oblasti nedostatecné aktualizace informaci o dostupnosti zboZi,
relativné horsi vykonnosti jednoho sales manazera (niz$i podil schvalenych objednavek,
niz8i trzby), nedostateCné systematickém postupu pfi realizaci procesu vraceni zbozi.
Navrhnutd opatfeni jsou zamétena na odstranéni téchto nedostatkll. V praci jsou pouzity
zakladni matematické a statistické metody k analyza kvantitativnich firemnich dat,

vysledky vlastniho pozorovani a konzultace s feditelem spole¢nosti.

Klicova slova: analyza, administrativni procesy, fizeni a monitorovani procest, situacni

analyza, management.



Administrative processes in the enterprise

Abstract

The aim of this bachelor thesis is to design innovation of the selected
administrative processes and their tools. Partial aims of the thesis is to elaborate the
theoretical part in the area of process management, evaluate administrative processes in
the selected company and propose measures for removal of found problems. Theoretical
bases are elaborated on the topic of process management, conception and typology of
processes, characteristics of administrative processes of their methods of management.
The practical part is devoted to the analysis and evaluation of the current management of
administrative processes in the company AKAT stroj (Kazakhstan), which deals with the
arrangement of sales of building materials. Situation analysis of the business environment
is the starting point for the analysis and design processing. Attention is paid to evaluation
of acceptance and processing of orders, processes of providing after-sales service (return
of goods). The processes are evaluated in terms of productivity criteria, financial
efficiency, number of errors and problems. Based on the analysis wit can be said that
effective management of administrative processes is very important for the selected
company and its strategic plans. At present, process management is generally on a good
level. Problems were found in the area of insufficient updating of information on the
availability of goods, relatively worse performance of one sales manager (lower share of
approved orders, lower sales), insufficient systematic procedure in the implementation of
the return process. The proposed measures aim to remedy these shortcomings. The thesis
uses basic mathematical and statistical methods to analyze quantitative company data,

results of own observation and consultation with the company director.

Keywords: analysis, administrative processes, process management and monitoring,

situation analysis, management.
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1 Uvod

Bakalafskd priace je zaméfena na zkoumani administrativnich procest
a vyhledavani metod jejich vylepSeni ve zvoleném podniku. Ze zkuSenosti je znamo, ze
objem administrativy v procesu rastu firmy neustale zvySuje. VylepSeni
administrativnich procesti, zejména z hlediska optimalizace cCasovych, finan¢nich

a personalnich zdrojl je nutné pro rozsiteni a rozvoj firmy.

Proces prodeje je jednim z hlavnich kritérii konkurenceschopnosti obchodni
spole¢nosti. Spravna organizace administrativnich procesu ve sféfe prodeje podporuje
rast trzeb, naplnéni potieb zakaznikli a zvyseni jejich spokojenosti, maximalizaci zisku
spolecnosti. Budovani systému efektivniho procesniho fizeni ve sféfe prodeje je

vV modernich trznich podnikach nezbytné.

Mnoho odbornikii v procesu rozpoctovani nevénuje nalezitou pozornost
administrativnim nakladim. Kontrola téchto nakladu v§ak zaujima dalezité misto v fizeni
spolecnosti, jakoz i pfi planovani a analyze celkového objemu nakladii. Proces
sestavovani rozpo¢tu je mnohostranny, takze k planovani vydajovych polozek se
pouzivaji rizné metody. Hlavni véci je pfistupovat k rozpoctovani s piihlédnutim

ke zvlastnostem samotného podniku a modernim obchodnim podminkam.

Méireni vykonnosti procesti je klicovym prvkem inovacnich a vylepSujicich
procesu V podniku. Pokud neni hodnoceni procesti podpofeno kvalitnimi analyzy
a monitorovanim zvolenych ukazateld, miize dochazet ke zvoleni Spatnych strategickych
a operativnich feSeni v managementu. VVzhledem k tomu je mozné tvrdit, ze zvolené téma

prace — administrativni procesy v podniku, je velmi dilezité a aktualni.
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2  Cil prace a metodika

Bakalaiska prace je vénovana zkoumani administrativnich procest v obchodni
spole¢nosti AKAT Stroj a metodami zlepSeni téchto procesti. Vybrana spolecnost se
zabyva zprostiedkovanim prodeje stavebnich materiald z Ruska pro zékazniky

z Kazachstanu.

Hlavnim cilem prace je navrh inovaci jednotlivych administrativnich procesi a
jejich nastroju. Dilé¢imi cili prace je vypracovat teoretickou ¢ast v oblasti fizeni procest,
zhodnotit administrativni procesy ve vybraném podniku a navrhnout opatfeni pro

odstranéni nalezenych problémt.

Teoreticka vychodiska jsou zpracovany za pouziti metod analyzy odbornych
zdroj a komparace nazora jednotlivych autord, internetovych zdroji a ¢lankl na téma
procesniho fizeni. V prvni ¢asti jsou popsany administrativni procesy a jejich typy,

metody SixSigma, Lean, 4s, Kaizen aj.

Prakticka cast prace je v€novana analyze a zhodnoceni stavajicich
administrativnich procest ve spole¢nosti AKAT stroj. Vychodiskem pro zpracovani
analyzy a navrhu je situa¢ni analyza podnikového prostiedi. Je provedena analyza
firemnich dokumentt (UCetnich vykazid, faktur, vyacétovani za sluzby mobilnich
operatori apod.), konzultace s feditelem spoleCnosti a osobni pozorovani chodu
podnikéani. Vystupem provedené prace je tvorba a popis organizacni struktury
spole¢nosti, zékladnich ¢innosti jednotlivych pracovniki, jejich pristupt k realizaci
administrativnich procesti. Jsou vytvorena schémata podnikovych procesti, popsany
jednotlivé kroky realizace téchto procesi. Poté je provedeno hodnoceni vybranych
administrativnich procesti — zejména procest piijeti a vyfizovani objednavek, vraceni
zbozi. Subjektivni hodnoceni procest je provedeno z hlediska zvolenych kritérii a na
zaklad¢ vysledkti pozorovani, vlastnich uvah o fungovani spole¢nosti a konzultace
s feditelem. Vzhledem k tomu, Ze musi byt zvolené ukazatelé vykonnosti procest
relevantni, srozumitelné a méfitelné (Prizek, 2018), jsou v této praci zohlednény

nasledujici kritéria vykonnosti administrativnich procest v AKAT stroj:

- produktivita: pocet piijatych, schvalenych a zamitnutych objednavek, pocet a

délka prichozich hovorti na jednoho sales manazera

- finan¢ni ukazatele: trzby na jednoho sales manazera,
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- chyby: frekvence vyskytu problém v ramci vytizeni objednavek.

Procesy byly zhodnoceny ve vybraném obdobi — prosinec 2019-tnor 2020. Jsou
pouzita firemni mésicni data o poctech piijatych, schvalenych a zamitnutych objednavek,
poctu a délce prichozich hovorii (telefony sales manazeril), trzby, generované
Z objednavek zpracovanych sales manazery. K analyze kvantitativnich dat jsou pouzity
zakladni matematické a statistické metody — vypocet aritmetického priaméru, fetézovych
a bazickych indexii. Retézové indexy umoziiuji sledovat dynamiku dat jako zménu oproti

pfedchozimi obdobi, bazické — zménu oproti konkrétnimu vybranému obdobi.

Na zakladé vysledkt analyzy jsou vymezeny hlavni problémy v oblasti
administrativnich procestt v AKAT stroj a jsou navrhnuty konkrétni opatieni pro zlepseni

situace.

V celé bakalaiské praci jsou pouzity metody deskripce, analyzy odbornych

zdroju, firemnich dokumentti a procesti, metody syntézy.
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3  Teoretick4 vychodiska

V prvni ¢asti je nastinénd problematika procesniho fizeni, pojem proces a typy
procest v podnikani. Jsou popsany faze procesniho fizeni a rizné metody, pouzivané ke

fizeni podnikovych procest. Pozornost je vénovana zejména administrativnim procestim.
3.1 Procesni Fizeni

Pro ucely zlepSeni vykonnosti organizace je nezbytné vnimat principy jeji
fungovani jako systém, v némz se jeho jednotlivé prvky a procesy navzajem souvisi.
Zmény v jedné oblasti ¢innosti organizace, které nejsou doprovazeny souvisejicimi
zménami v dalSich oblastech ¢asto nebudou ucinné. (Kocourek, Odehnalova, 2007). Je
to mozné objasnit pomoci nasledujiciho ptikladu: pokud firma rozhodne zménit prodejni
politiku, je podstatné tyto zmény propojit s opatienimi v dalSich oblastech — zejmeéna
Vv useku marketingu, zdkaznickém odd¢leni (které se zabyva komunikaci se zdkazniky,
feSenim stiznosti apod.), nékdy i1 v IT oddé€leni (pokus se zabyvéa online prodejem,
planovanim a realizaci online komunikace apod.). Argumentuji to také Kocourek a
Odehnalova (2007): ,,Podnik je v podstaté jako neuronovy systém... Sklada se z mnoha
navzajem propojenych casti — procesi, které probihaji napric organizacnimi utvary,
reaguji na podnéty z vnéjsiho okoli (poZadavky zakazniku, konkurence, legislativni
pozadavky...), realizuji Fadu transformacnich operaci a poskytuji vystupy (vysledky své

prace) vnéjsimu okoli (zakaznikium, majitelum...).*
3.1.1 Pojem proces, pribéh a typy procesi

Pojem ,,proces® se asto pouZiva v teorii a praxi podnikového fizeni. Podle Repy
(2012, s. 15) lze podnikovym procesem chapat ,,objektivné prirozenou posloupnost
cinnosti, konanych s umyslem dosazeni daného cile v objektivné danych podminkach.*
Jde tady zejména o Casovou posloupnost, zatimco prostorova struktura se u procesniho
fizeni nebere v Uvahu. Déle se jedna o postup s jasnym cilem, o jehoz dosaZeni se

v danych podminkach usiluje (Repa, 2012, s. 15).

Aby byl podnik schopny efektivné provadét potiebné €innosti (operace, procesy)
musi mit k dispozici fadu vstupt — napi. kapital, material, technologie, lidske zdroje
apod. Tradi¢né jsou vstupy do podnikatelské ¢innosti rozumi vyrobni faktory (Vochozka

akol., 2012, s. 18):

- disponizitivni (fidici prace),
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- vykonna prace,
- dlouhodoby majetek,
- material.1

Podnikove procesy jsou v koncepci procesniho fizeni povazovany za vystup,
tvofeny z jednoho nebo vice vstupti, a predstavujici urcitou hodnotu pro zakazniky: jsou
to ,,soubor cinnosti at’ chronologicky nebo logicky usporadany, ktery preménuje vstupy
vehazejici do daného procesu na vystupy z néj vychazejici (Kocourek, 2007). To
znamena, ze procesy jsou zde chapany uceloveé (ucelem je zpracovani vstupl na vystupy)
a vzdy ve vazbé na zakaznika (musi vytvaret hodnotu pro zakazniky) (Repa, 2012, s. 23).
Nékdy je proces definovan jako soubor vzajemné propojenych a logicky oddélitelnych

¢innosti, které transformuji vstupy na pozadované vystupy (viz Obr. 1).

Obr. 1: Priibéh procesu

Zdroje

I N B .
VStuw |Einnc:-_-;l Ginnost || Ginnost |Einn-::st| \Wﬁllp}"

Priibéh procesu

Zdroj: Grasseova cit. Vochozka a kol., 2013, s. 443

Procesy lze ¢lenit podle riznych hledisek. Podle dulezitosti a ucela 1ze rozliSovat
(Oravcova, 2011, s. 9):

- hlavni (kli¢ové) procesy: charakterizujici misi a diivod existence organizace.
Vystupy (vyrobky a sluzby) jsou urCeny externim zdkaznikim a

bezprostiedné prispivaji k dosazeni cilti organizace,

1 Toto pojeti vyrobnich faktorti je modifikovano pro ucely podnikohospodaiské praxe. V ekonomické
teorii jsou jako vyrobni faktory rozliSovany pfedevs§im prace, puda a kapital. (Vochozka a kol., 2012, s.
18).
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- Tidici procesy: zajiStuji fizeni a rozvoj organizace, vytvaieni podminek pro

ucelové fungovani ostatnich procest,

- podpurné procesy: zajiStuji fungovani hlavnich procesti a také ostatnich
procesu v organizaci. Vystupem jsou obvykle hmotné nebo nehmotné zdroje

(napf. informace). Realizatorem té€chto procest jsou Casto I'T oddé€leni.

r~r

3.1.2 Pojem procesni Fizeni

S cilem vylepseni kvality, rychlosti, vykonnosti a flexibility procesti v organizaci
se uplatituji principy tzv. koncepce BPM — angl. Business Process Management (Cesky
procesni Fizeni). V definici procesniho fizeni od Repy (2012, s. 17) je zdtiraznéno, Ze
podnikové procesy Vv tomto typu Fizeni hraji zasadni roli: ,,procesnim rizenim se rozumi
Fizeni firmy takovy zpusobem, v némz business (podnikové) procesy hraji klicovou roli*
(Repa, 2012, s. 17). Cilem discipliny ¥izeni podnikovych procesti (BPM) je Fizeni a
zlepSovani business procesi organizace za Ucelem dosazeni, mimo jiné, dlouhodobé
trvalé konkuren¢ni vyhody a dodrzovani pozadavkt pro organizace (Looy, Bergh, 2018,
s. 479).

V koncepci podnikové ftizeni jsou obchodni procesy povazovany za zvlastni
zdroje podniku, které jsou neustale pfizpusobitelné zménam, a které se spoléhaji na
zasady srozumitelnosti a viditelnosti obchodnich procest v organizaci. Tyto zasady jsou
napliiovany prostfednictvim modelovéani, pouZiti softwaru pro modelovani, simulace,
monitorovani a analyzy obchodnich procesii, moznosti dynamického piestavovani
modelt obchodnich procesu (Gartner, 2019). BPM odpovida na otazky, kde, kdy, proc,
jak a jakéa prace se provadi a kdo je za jeji realizaci odpovédny. (Kol. autortt Alpina Publ.,
2016, s. 70). Jak jiz bylo zminéno, k implementaci principli BPM se pouZiva nejen lidska
prace, ale také software. Je nazyvan BPMS nebo BPMT (Business Process Management

System / Tool).

3.1.3 Vyvoj koncepce a metod procesniho Fizeni

Vznik procesniho pfistupu k fizeni, ktery povazuje Cinnosti spolecnosti za sit’
business procest, 1ze vidét jiz v pracich klasiki managementu. A. Smith a H. Ford tedy

povazovali vyrobni proces za ur¢itou posloupnost jednotlivych kroki — produkénich

15



operaci, které vedou nakonec k vytvoieni vyrobku (Jani¢ova, K¥ivanék, 2013, s. 124). V
tomto sméru pokracoval F. Taylor, ktery standardizoval pracovni operace v radmci
vyrobnich procesu. Poté manzeli Gilbertovi studovali prvky operaci s cilem zlepseni
efektivity prace. A. Fayol zdGvodnil strukturovani manazerské cinnosti ve formé

posloupnosti manazerskych akci, tj. fidiciho procesu (Yevdokimova, 2011, s. 118).

Do 60. let 20. stoleti se zformovalo porozuméni procesniho ftizeni, majiciho
mezifunkéni charakter, a to jako z&kladu pro vytvofeni vysoce kvalitniho produktu,
odpovidajiciho zakaznickym potiebam. Zakladateli procesniho ptistupu v této koncepci
jsou W. Shuhart (metodika pro sledovani stability vyrobnich procesti pomoci kontrolnich
karet), E. Deming (koncept neustalého zlepSovani kvality, cyklus PDCA) a D. Juran
(,,spirala kvality*) (Yevdokimova, 2011, s. 119-121).

Od 80. let se vyznamna pozornost v fizeni podnikovych procest zaméfuje na
filozofii celkového tizeni kvality (TQM, Total Quality Management). TQM je zaloZen
na manazerskych postupech vedoucich k celkové kvalité a povazuje kvalitu za podstatu
organizace. Procesni pfistup je jednou ze zasad, na nichz je TQM zaloZen. Z hlediska
tohoto konceptu je proces chdpan jako jakakoli organizovana ¢innost planovana tak, aby
generovala preddefinovany vystup pro konkrétniho uzivatele, a pfitom zajiStovala

potiebny vstup do procesu (Lykova, Batishchev, 2015, s. 49).

Na zakladé principi TQM byla v roce 1986 J. Welchem vyvinuta svétové znama
koncepce Six Sigma. Podstata konceptu je omezena na potiebu zlepsit kvalitu vystupt
kazdého z procesti, minimalizovat zavady a statistické odchylky v provoznich ¢innostech
(Lykova, Batishchev, 2015, s. 49). Po TQM a konceptu Six Sigma byl na pocatku 90. let
novym trendem v procesnim piistupu koncept reengineeringu obchodnich procesii (BPR,

Business Process Reengineering), vyvinuty M. Hammerem a D. Champim.

3.1.4 Model Six Sigma

Six sigma je koncept fizeni procesu vyroby, vyvinuty ve spole¢nosti Motorola,
ktera se stalo znamou zejména po jeji uplatnéni jako klicové strategie v General Electric.
Koncept vyuzivd metody tizeni kvality, véetné statistickych metod, vyZaduje pouziti
meéfitelnych cilt a vysledk, a také zahrnuje vytvoreni specidlnich procesnich pracovnich

skupin, které eliminuji problémy a zlepsuji procesy (tzv. ,,Cerné pasy*, ,,zelené pasy*).
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Metoda Six Sigma je stejné jako jeji predchudkyné (TQM) zalozena na

nasledujicich principech:

- pro uspé$né podnikani je potieba neustdle snazit vytvofit udrzitelny

a predvidatelny procesni tok,

- ukazatele (KPI) charakterizujici tok vyrobnich a business procesti by mély byt

méfitelné, kontrolované a zlepSované, mely by odrazet zmény v toku procest,

-k dosazeni trvalého zlepSovani kvality je nutné zapojit personal organizace na

vSech trovnich, zejména vrcholovy management.
Jsou rovnéz uvedeny tyto zakladni zasady (Pande a kol., 2014, s. 35):
- upfimny zajem o klienta,
- fizeni na zédkladé¢ dat a fakti,
- zamé&feni na proces, fizeni procest a zlepSovani procest,
- proaktivni fizeni,
- interakce bez hranic (transparentnost vnitinich podnikovych piekazek),
- z&vazek k dokonalosti plus shovivavost v selhanim.

Pti implementaci projektii zlepSovani procest se ¢asto pouziva posloupnost krokli
DMAIC (angl. define, measure, analyze, improve, control) (Goldsby, Martichenko, 2005,
s. 213):

- stanoveni cill projektu a pozadavkl zdkaznikl (internich a externich),
- m¢éfeni procesu k urceni aktualniho provedenti,

- analyza a stanoveni zakladnich pfi¢in defektd,

- zlepSeni procesu, ktery snizuje defekty,

- sledovani dal§iho prubéhu procesu.

Metoda Six Sigma ma n€kolik odlisnych vlastnosti od predchozich technik fizeni
kvality. Za prvé se jedna o to, aby vysledky kazdého projektu by mély byt méfitelné
a kvantifikovatelné. Za druhé vrcholovy management je povazovan spiSe za silného
a charismatického viidce, na kterého se mtize spolehnout. Za treti se jedna o vytvofeni
zvlastniho systému udélovani tituli odbornikiim metody, analogicky s bojovym uménim

— ,,sampion®, ,,cerny pas®, coz vede k lepSimu pfibliZzeni konceptu mezi pracovniky. Za
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paté, rozhodovani se provadi pouze na zakladé ovétitelnych informaci, bez predpokladii

a domnének.

3.1.5 Koncepce reengineeringu

Tento pfistup je zakladem podnikového inzenyrstvi (podnikovych procesti) a jeho
stavajicich spolec¢nosti. Reengineering obchodnich procesi se pouziva, kdyz je tieba
ucinit odivodnéné rozhodnuti o reorganizaci podnikani: radikdlni transformaci,
restrukturalizaci podniku, nahrazeni stavajicich fidicich struktur novymi atd. Podnik
usilujici o pfeziti nebo zlepSeni svého postaveni na trhu musi neustale zlepSovat vyrobni

technologie a zpisoby organizace obchodnich procesi (Barinov, 2019).

Podle formalni definice Hammera a Champy (2000, s. 38) znamena reengineering
»zasadni prehodnocent a radikalni rekonstrukci (redesign) podnikovych procesu tak, aby
mohlo byt dosazeno dramatického zdokonaleni z hlediska kritickych méritek vykonnosti,

Jjako jsou naklady, kvalita, sluzby a rychlost.*
Formalni definici obsahuje zakladni charakteristicke rysy reengeneeringu:

- zasadni pfehodnoceni: v pocatecni fazi reengineeringu je tieba odpovédét na
nasledujici zakladni otazky: pro¢ spole¢nost déla to, co de€la? proc to
spole¢nost déla takto? jakou se chce spolecnost stat? Pti zodpovézeni téchto
otazek by odbornici méli prehodnotit stavajici pravidla a piedpisy (Casto
nejsou formulovany pisemné) v podnikdni, které jsou Casto zastaralé, chybné

nebo nevhodné,

- radikalni rekonstrukce (redesign): znamend to zménu v celém stavajicim
systému, a to nejen povrchové transformace, ale nabizeni zcela novych

zpusobu préce,

- dramatické zdokonaleni: reengineering se nepouziva v piipadech, kdy je nutné
zlepsit nebo zvysit vykonnost spolecnosti napf. 0 10-100 % a pouZivaji se
tradi¢néj$i méné rizikové metody (od promluv zaméstnanciim po programy
zvySovani kvality). Reengineering je vhodny pouze v ptfipadech, kdy je nutné

doséhnout vyrazného (dramatického) zlepseni vykonnosti spole¢nosti (napf.
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0 500 — 1 000 % nebo vice), a to prostfednictvim nahrazeni starych metod
fizeni novymi,
- podnikové procesy: bez radikalni zmény téchto procesu nelze dosahnout

uspéchu v jinych radikalnich zménach v podniku.

Na zaklad¢ vymezeni charakteristickych rysl reengineeringu lze definovat tfi
hlavni typy spole¢nosti, pro které je reengineering nezbytny a vhodny. Jsou to zaprvé
spolecnosti, které¢ jsou na pokraji kolapsu kviili skutenosti, ze cena zbozi je znatelné
vyssi a (nebo) jejich kvalita (servis) je znatelné horS$i nez u konkurenti. Pokud tyto
spole¢nosti neucini rozhodné kroky, nevyhnutelné se stanou bankroty. Za druhé jsou to
spole¢nosti, které v soucasné dobé nemaji potize, ale ptfedvidaji nevyhnutelnost vzniku
nepiekonatelnych probléma spojenych napiiklad se vznikem novych konkurentt,
zménami pozadavkll zdkaznikil, zménami v ekonomickém prostredi atd. Za tieti jsou to
vedouci spole¢nosti (Casto lidii), které nyni nemaji problémy a nepiedpovidaji je v
dohledné budoucnosti, ale uplatiiuji agresivni marketingové politiky, nejsou spokojeny s
dobrym soucasnym stavem a chtéji dosahnout lepSiho postaveni prostiednictvim

reengineeringu (Barinov, 2012).

3.1.6 Faze procesniho Fizeni

Procesni fizeni je n€kdy definovéno jako systematicka identifikace, vizualizace,
méfeni, hodnoceni a neustalé zlepSovani podnikovych procest (Vachal a kol., 2013, s.
437). V souvislosti s touto definici je mozné vyjadrit podstatu procesniho fizeni pomoci

modelu jeho jednotlivych fazi (viz Obr. 2).

Prvni zakladni faze je navrh a vybér vhodné strategie v navaznosti na podnikovy
model a vymezeni klicovych faktort uspéchti (KPI). Tato faze musi navazovat na analyzu
situace, pochopeni stavajicich procesti a problémt. Vzhledem k tomu, Ze procesni fizeni
je orientovano na zékazniky, je v této fazi nezbytné poznat zakaznika a jeho hodnoty.
Druhou fézi je ndvrh podnikovych procest, ktery se opird o znalost zdrojti, podminek pro
jejich zavedeni a definovanych KPI. Je tieba také urcit ukazatele hodnoceni vykonnosti

procest, které budou nésledné pouZzity v rdmci monitoringu a kontroly procest.
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Obr. 2: Faze procesniho fizeni

Tvorba
strategie
Monitoring a Design procest
kontrola gnp
Zavedeni Automatizace
procest procest

Zdroj: Kuppler cit. VVachal a kol., 2013, s. 438

Smida (2007, s. 109) rozdé&luje proces zavadéni procesniho ¥izeni do péti hlavnich
fazi:
- Vytvofeni vize procesné fizené firmy, stanoveni cill, kterych ma byt dosazeno

zavedenim procesniho fizeni, identifikace pfilezitosti, vytvoreni a Skoleni

procesniho tymu, komunikace vize, vybudovani potiebné infrastruktury,

- realizace benchmarketingu a definovani uspéchu: porozumét stavajicim
procesim a pochopit s tim spojené problémy, stanoveni cilti vykonnosti,
vybeér, adaptace a vylepSeni vhodnych nejlepSich praktik (napt. konkrétnich
IT feSeni),

- inovace podnikovych procest: tvorba konceptu procesi, jejich zmapovani,

testovani prototypli novych procesii, zména starych procest,

- transformovani organizace: fizeni zmén v dalSich agendich organizace

(vedeni, infrastruktura, ostatni procesy apod.),

- monitoring a zlepSovani novych procesi, pfenos ziskanych znalosti a

zkuSenosti.

Neékdy jsou faze procesniho fizeni zjednoduSené vyjadfovany pomoci modelu
»3P“, ktery se skladd z ti1 korka: pfepomySleni (angl. rethinking), pfehodnoceni
(redefinition)

a preprojektovani (redesign). (Vochozka a kol., 2013, s. 443). Je patrné, Ze se tento model
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protina s prvky reengineeringu (popsané Vv podkapitole 3.1.4), a je uplatiovan

v pozménéné podobé v jinych metodikéch.

Charakteristickym prvkem procesniho fizeni, které se ho odliSuje od jinych
pristupti k fizeni, je vyuziti procesnich map a procesni analyzy. Jsou to pomocné nastroje,

které se pouzivaji ve druhé a tieti fazi vySe popsaného modelu ,,3P*.

3.1.7 Procesni mapa

Procesni mapy jsou jednoduché a piehledné zobrazeni podnikovych procest
(Vochozka a kol., 2013, s. 444). Tvorba procesnich map pomaha klasifikovat podnikove
procesy a systematizovat praci s procesy, definovat jednotlivé prvky (i¢astniky) systému

a zobrazit vazby mezi jednotlivymi prvky v ramci kazdého procesu.

Mapa hlavnich business procesti (jejichz vystupem jsou produkty, urcené

externim zakaznikiim) umoziuje porozumét a zobrazit (Zaytsev, 2013):

kdo je klientem spole¢nosti,

jaké produkty jsou nabizeny zédkaznikim,
- jaké pozadavky vici produktim maji zdkaznici,

- jak se pozadavky na produkty promitaji do produktd samotnych, tj. jak jsou

tyto produkty planovany, vyrabény a dodavany zakaznikim,

-z jakych procest se sklada tvorba produktu,

- kde se jeden hlavni proces kon¢i a dalsi proces zacina,

- které produkty jsou vysledkem hlavnich procest a které procesy tyto produkty
dale pouzivaji.

K tvorb¢é procesnich map se pouzivaji riizné nastroje, napiiklad ARIS, Power

Designer, ProcessGuide aj. Zjednodusen¢ je mozné proces tvorby procesni mapy (pro
klicové procesy podniku) popsat v nasledujicich krocich (Zaytsev, 2013):

- definovani zdkaznikd a hlavnich zakaznickych segmentd,
- definovani produktu,

- definovani potifeb a pozadavkd zakazniku a jejich klasifikace (napf. potieby

ke kvalit€, sortimentu, ceng, presnosti dodani, baleni apod.),
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- definovani postupu tvorby hodnoty ro zékaznika: které business procesy
naplnuji pozadavky zdkaznikli v jednotlivych oblastech (napf. potieby ke
kvalit¢ jsou =zajiSténi procesem vyroby, potieby piesnosti dodani —

logistickymi procesy, pozadavky na baleni vyrobku — balici sluzbou),

- definovani vnitinich produktli (vymezeni hranic jednotlivych procest): kazdy
proces se nékdy zacina a nékdy konci, jehoz vystupy jsou pfedavany dalSimu
procesu V fetézci (napt. produkt, ktery je vystupem vyrobniho procesu, je
pfedavan balici sluzbé (proces baleni), pak je jiz zabaleny produkt predavan
logistické sluzbé (logisticky proces) a kon¢i se v moment¢ piedani balika

koncovému zakaznikovi,

- vymezeni fidicich a podpturnych procest, které zajisti potiebné zdroje
a podminky pro fungovani hlavnich procesti (napf. pro vyrobni proces je
nutny proces nakupu materialti a provozovani stroju, pro balici proces — také
nakup materiald a lidské zdroje, pro logisticky proces — provoz vozoveho
parku). Ridici procesy, jako napfiklad Fizeni kvality, planovani dodavek,
zpracovani faktur

a reportd, se prolinaji se vSemi hlavnimi procesy v organizaci.

Procesni mapy mohou mit nejriznéjsi podoby: napi. mit podobu jednoduchych
situaénich nacrtl, stromovée organiza¢nich struktur, hierarchickych modeld, technickych
modelu apod. (Svozilova, 2011, s. 132). Dulezité je vSak zobrazeni pfemény vstupi na
vystupy, napliujicich konkrétni pozadavky zakazniku, a zapojeni jednotlivych business
procest do této piemény. Po prohlizeni mapy musi byt ziejmé, které procesy a jak

pfispivaji k naplnéni zdkaznickych potieb.

3.1.8 Prinosy a nedostatky procesniho Fizeni

Moderni procesni piistup K tizeni je kli¢em k efektivnosti organizace. Vykonnost
organizace, ktera uplatiiuje principy procesniho fizeni vyplyva z vlastnosti procesu:
»zasadni prehodnocenti zpiisobu prace od vykondvani souboru specializovanych cinnosti
(vedoucich k dilcimu efektu) k vykonavani uceleného souboru cinnosti, které vedou ke
zvySeni efektivnosti prace” (Smida, 2007, s. 31). Procesni fizeni vede organizace k tomu,

aby se o své ¢innosti piemyslena z pohledu zakaznika a z pohledu vysledkd.
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Procesni piistup patii ke klicovych principti moderniho managementu jakosti, coz
souvisi s logickym tvrzenim, Ze ,0rganizace pracuji efektivneji a vysledky jsou
dosahovdany s vyssi ucinnosti, pokud vzajemné souvisejici ¢innosti jsou chdpdny a rizeny
jako procesy* (Nenadal a kol., 2008, s. 25).

Utinnost procesniho piistupu k fizeni potvrdila fada vyzkumd, a to jesté z konce
90. let. Naptiklad prizkum poradenske firmy M. Hammera z roku 1999 mezi desitkami
organizaci, které prosly reeingineeringem, ukazal skv€lé vysledky v oblasti vyfizovani
objednavek (60-90% zkraceni doby vyfizeni, 25% narust poétu objednavek, vyfizenych
vcas a bez chyb), nakupu materialu (80% pokles nakladl na nakup materiali, 90% pokles
casovych narokii na nakup materidlu), uvedeni novych vyrobki na trh (o 30-50% vyssi

Gsp&snost, zkraceni Gasu tohoto procesu o 50-75%) (Smida, 2007, s. 35).

Obvykle jsou za zé&kladni piinosy procesniho fizeni povazovany nasledujici
benefity (ATTIS, 2019):

efektivni interakce mezi pracovniky, vedenim, coz je vyvolano piedavanim

jasnych pracovnich zadani,

- presné a kvalitn¢ fizen¢ delegovani,

- sniZeni operativni zatéZze manazerd,

- zlepSeni schopnosti polecnosti Iépe reagova na zmeény na zakaznickych trzich,

- ptesna alokace problémovych mist, eliminace jejich negativnich dopadt a
jejich systémové vylepSovani,

- rust efektivity spolecnosti,

- vy$si kontrola nad spotfebou podnikovych zdroji.

Utinnost a metody procesniho fizeni jsou studovany fadou odbornikii v riiznych
oblastech: napiiklad v bankovnictvi (Yamashita, Yamada, 1994), v oblasti fizeni znalosti
(Martelo-Landroguez, Cepeda-Carrién, 2016), v ropnem a plynovém sektoru (v oblasti
auditu a bezpecnosti plynovoda — White, Gloven, 2007, v oblasti procest fizeni zakazek
— Kol. autoru, 2015), v sektoru malych a rodinnych firem (Giacosa, Mazzoleni, Usai,
2018), na ptikladu vyrobni a nevyrobni spole¢nosti (Phusavat, Haapasalo, Lin, 2011,
Sinclair, Zairi, 1995) atd. Vyzkum Looy a Bergh (2018) se zaméfoval na komparaci BPM
piistupt v organizacich rtizné velikosti a ve dvou sektorech (vyrobni a nevyrobni). Zda

se, Ze organizace pusobici v odliSnych kontextech (velikost a sektor) maji vyrazné odlisné
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pristupy k zavedeni BPM. Vysledky studie se vSak ukazaly, Ze sektor podnikani (vyrobni
/ nevyrobni) jen ¢aste¢né zpusobuje odlisné piistupy k BPM, zatimco vyznam velikosti
podnikl nebyl ve studii vliibec zjistén. Vyzkum poskytl statistické dikazy o vyznamu

BPM a dulezitosti zohlednéni kontextu pti uplatnéni jeho principa.

VétsSinou vyzkumy zjist'uji pozitivni vysledky uplatnéni BPM, avSak nékdy se
objevuji negativni zjisténi. Naptiklad prizkum Doyle, Claydona a Buchanan (2000) mezi
92 manazery ze 14 vetejnych a 14 soukromych organizaci, zaméfeny na prozkoumani
zkuSenosti se zménami, predstavuje neradostny obraz procesu a vysledkll soucasné
zmény BPM. Negativni dopady, spojené se zavedenim BPM, zminuje Oravcova (2011,
S. 12-13). Jedna se predevSim o kratkodobé problémy, jako napiiklad chaos po kazdé
zméng, pretizeni a zvySeni naroki na pracovniky, propousténi pracovnikl (z dtvodu

zefektivnéni a zmizeni potieby nékterych pracovnich pozic).

Procesni fizeni usiluje o integraci Cinnosti a procesi mezi jednotlivymi
podnikovymi jednotkami (Kolatova, 2019, s. 2) a pracuje s riznymi typy procesi. V této

praci je zaméteno na uplatnéni procesniho piistupu k fizeni administrativnich procest.

3.2 Administrativni procesy

Administrativni procesy jsou spojeny s vyfizovani bézné kazdodenni agendy
Vv organizaci. Zahrnuji rutinni ¢innosti, jako naptiklad sledovani vydajt, vystaveni faktur,
vyftizeni reklamaci, registrace ujetych kilometrti firemnimi vozidly apod. Tyto procesy
jsou obvykle jednoduché a dobie strukturované, ¢asto se opakuji a maji maly pocet

alternativnich moznosti (Oravcova, 2011, s. 42).

S témito procesy jsou spojeny standardizované formuléfe a firemni dokumentace,
naptiklad spisové plany, rizné smérnic a ptikazy vedeni, organizacni fad, pravidla
a standardy ucetnictvi, pravidla pro firemni utajované informace, osobni a citlivé

informace apod.

3.2.1 Typy administrativnich procesi

Administrativni procesy lze rozdélit z hlediska povahy do nasledujicich typt
(Kolatrova, 2019, s. 3):

- informacni (monitoring a reporting vybranych procesi),
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- rozhodovaci (planovani porad),
- personalni (agenda zaméstnancti, pracovné pravni dokumenty apod.),
- obchodni (zpracovani smluv, obchodni korespondence),

- platebni (hotovostni a bezhotovostni styk, tuzemsky a zahrani¢ni platebni

styk),
- pravni (podnikové pravni dokumenty),

- kontrolni (Skodni komise, kontrolni ¢innost apod.).

3.2.2 Monitoring a hodnoceni administrativnich procest

Oblast méfeni vykonnosti procest je nékdy v praxi dost problematickd, protoze
je ovladana chaoticky a nesystémové. Dochazi k tomu zejména v ptipadé¢ absence
vymezenych cilovych hodnot vykonnosti, vyuzivani nevhodnych ukazatelt pro méfeni,
absence ciltt méfeni a chaotické prace s vysledky méteni (Nenadal, Vykydal, 2012, s.
44).

Mg¢feni vykonnosti procestl zahrnuje aktivity, které maji ,,poskytovat objektivni a
presné informace o priibéhu jednotlivych procesit tak, aby tyto procesy mohly byt
viastniky priubézné vizeny za ucelem plnéni vsech pozZadavkii na proces kladenych*

(QMprofi, 2013).

Ukazatele je mozné rozdélit také z pohledu typu procesi, jejichz vykonnost méfi
(QMprofi, 2013):

- ukazatele métfeni vykonnosti vyrobnich procesti (napf. produktivita na
pracovnika, produktivita stroje, primérna doba zpracovani, plnéni norem

vykonu pracovniky a stroji, pomér poctu odpracovanych hodin k vykonlim
atd.),

- ukazatele méfeni vykonnosti nevyrobnich procesti (doba uvedeni vyrobku na
trh, podil zisku na nakladech na navrh a vyvoj, navratnost investic do navrhu
a vyvoje, pruimérné naklady na vyhleddvani dodavatele, obratka zasob,

prumérna doba vykonani udrzby, primérna doba zjisténi poruchy apod.).

Administrativni procesy jsou typickymi nevyrobnimi procesy.
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Ukazatele, pouzivané pro méfeni vykonnosti procesti je mozné také rozdélit

z hlediska povahy, a to do tii kategorii (QMprofi, 2013):
- ukazatele ¢asu — napfi. prubézna doba procesu,
- ukazatele nékladl — pocet vyrobenych produkti, celkové naklady na proces,
- ukazatele kvality — pocet neshod v procesu apod.

V literatufe je mozné najit spoustu klasifikaci a seznami ukazateli méfeni
vykonnosti procesti. Pro ucely této prace, za pouziti klasifikace ukaztelii od spolecnosti
TopVision (Prizek, 2018) a s pfehlednutim k moZnostem ziskani firemnich informaci je
vytvofen vlastni seznam ukazatelli vykonnosti administrativnich procesii (viz Tab. 1).

Tyto ukazatele jsou péti typl: ukazatele produktivity, finanéni ukazatele, ukazatele

rozpracovanosti, ukazatele pracnosti, ukazatele produktivity v oblasti IT.

Tab. 1: Ukazatele méfeni vykonnosti administrativnich procest

Typ Ukazatel
Ukazatele - pocet zpracovanych prichozich hovorti na jednoho sales manaZzera,
produktivity - pocet realizovanych objednavek na jednoho sales manazera,

- pocet zpracovanych faktur na jednu ucetni.
Finan¢ni - trzby na jednoho sales manaZera / na jednoho pracovnika,
ukazatele - (isty zisk na jednoho sales manazera / na jednoho pracovnika.
Ukazatele - stav rozpracovanosti faktur,
rozpracovanosti - stav rozpracovanosti pfichozich objednavek.
Ukazatele - Cas potebny na zpracovani jedné piichozi objednavky / jedné faktury,
pracnosti - prumérna doba na piipravu jedné smlouvy.
Ukazatele - pocet servisnich zasaht na jednoho IT pracovnika,
produktivity - poruchy IT vybaveni.
v oblasti IT

Zdroj: vlastni zpracovani, Prizek, 2018
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4 Vlastni prace

Vlastni prace vychazi z osobni poznatkl a zkuSenosti s provozem kazachstanské
spole¢nost AKAT stroj. Ke zpracovani prace ptispely také osobni konzultace s feditelem
spole¢nosti. V' préci je provedend analyza vybrané spole¢nosti a hodnoceni efektivity

stavajicich administrativnich procesii.

4.1 Charakteristika spole¢nosti AKAT stroj

Spole¢nost AKAT stroj se zabyva nakupem stavebnich materiali v Rusku a jejich
prodejem v Aktobe (Kazachstan). Je to mala spole¢nost (celkem v ni pracuje 5 lidi), ktera
pusobi na trhu vice nez 20 let. Zakaznici spole¢nosti jsou fyzické a pravnické osoby, které
potiebuji stavebni materidly k vlastni cinnosti nebo dalSimi prodeji (vétSinou

maloobchodnimu).

Spole¢nost provozuje e-shop, Vv némz si zakaznici mohou vybrat a nakoupit
potiebné zbozi. Pracovnici spolecnosti poskytuji odborné poradenstvi pii vybéru zbozi a

individualni podporu.

Spole¢nost pronajima prostory pro ucely skladovani materiala (v Aktobe). Na
skladu jsou pfijimany a uschovavany dodavky. Sklad slouzi také odbérné misto pro
zakazniky, ktefi si pieji osobni vyzvednuti objednavky. Doprava objednavek je zajisténa
externimi prepravei (outsourcing). SpoleCnost se snazi minimalizovat skladovani
materialu a zajistit rychlejsi obrat zbozi, proto ¢asto zprostfedkuje dodani zbozi pfimo od
dodavatelt v Rusku kone¢nym spotiebitelim v Aktobe. Dlouhodobé vztahy s vybranymi
dodavateli umoziuji realizaci objedndvek timto zpiisobem, bez pouziti vlastnich
skladovacich prostor. Kli¢ové dodavateli sidli v Orenburgu (Rusko). Hlavni informace o

vybrané spole¢nosti jsou uvedeny v Tab. 2.
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Tab. 2: Charakteristika vybrané spolecnosti

Nazev AKAT stroj (rusky AKAT Cmpotr)
Sidlo Aktobe (Kazachstan)
Pravni forma spole¢nost s ru¢enim omezenym

Predmét podnikani zprostiedkovatelskd Cinnost v oblasti velkoobchodu se dievem a

stavebnimi materialy

Produkt stavebni materialy (staveni desky, stavebni chemie, barvy a lazury,
Provozovny kancelaf a sklad v Aktobe

Nehmotna aktiva e-shop

Dodavateli vyrobci stavebnich materiall, velkoobchodni prodejce v Rusku
Zékaznici fyzické a pravnické osoby v Aktobe

Zdroj: vlastni.

V soucasné dobé se vedeni spole¢nosti vénuje rozsifeni podnikani — vyvoj
partnerského programu za ucelem budovéani Siroké sité prodejnich agentti a zaméteni na
nové trhy (jina kazachstanska mésta). Vzhledem k tomu je hodnoceni stavajici situace

velmi dalezité.

4.2 Ridici struktura a personal spole¢nosti

Organizacni uspotddani spolecnosti je dost jednoduché. Je pouzivana liniova
organiza¢ni struktura (viz Obr. 3). V Cele AKAT stroj je feditel (majitel spolecnost), ktery
se zabyva feSenim strategickych otdzek, investiénim rozhodovanim, nafizenim a
kontrolou vSech pracovnikti spolecnosti, jednanim se strategicky dulezitymi partnery,
fady atd. Reditel se obvykle vénuje také feseni stiznosti zakaznikl a feSeni provoznich

problémil.

Utetni se zabyva nejen tvorbou uéetnim vykazovanim, ale také fakturaéni
¢innosti. Spolupracuje s feditelem a zajistuje podporu v ramci investi¢niho rozhodovani.
V ramci komunikace s produktovym manaZerem poskytuje podporu v rdmei procesii

cenotvorby.

Produktovy manazer méa na starosti spravu komoditniho portfolia AKAT stroj,
cenotvorbu, vyjedndvani ndkupnich podminek u kli¢ovych dodavatelii. Produktovy

manazer komunikuje také s externimi IT spole¢nostmi nebo jednotlivymi specialisty pro
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ucely podpory e-shopu AKAT stroj, nastaveni reklamnich kampani, tvorby kontentu

apod.

Dva sales manazefi se zabyvaji zprosttedkovanim prodeje. Pfijimaji a
zpracovavaji objednavky, komunikuji se zakazniky a dodavateli, zaji$tuji a kontroluji
realizaci objednavek. V piipadé¢ vyskytu vyznamnych problémi nebo stiznosti zakazniki

predavaji zpravu feditelovi.

Manazer skladu ma starosti piijeti dodavek, jejich evidenci a kontrolu.
Komunikuje s dopravci a kuryry. Pravidelné podava zpravy o materialech, dostupnych
na skladu sales manazerim. Spolupracuje také s produktovym manaZerem, poskytuje mu

informace o materialech a jejich kvalité.

Pracovni doba zaméstnancti je od 8 do 18 hod. s vyjimkou vikendu.

Obr. 3: Schéma tidici struktury spole¢nosti

Reditel

Ucetni —

Produktovy manazer Sales manazefi (2) Manazer skladu

Zdroj: vlastni

4.1 Administrativni procesy ve vybrané spolecnosti

Na zacatku je vytvofend schéma, zobrazujici fungovani vybrané firmy jako
systému — ptsobi v ur¢itém prostiedi, citi jeho vlivy a zaroven pfeménuje vstupy na ur¢ité
vystupy. Vstupy jsou na jedné strané¢ objednavky zdkaznikd a jiné specifikované
zékaznické pozadavky. Uvnitf firmy dochazi k ptijeti a vytizeni objednavek. Pro ucely
realizace objednavky kontaktuje firma své dodavatele, sklad, dopravce. Vytizené
objednavky jsou expedovany zakaznikiim. Poté pfijima firma zpétnou vazbu od
zakaznikl — v piipad¢ jejich spokojenosti je proces ukoncen. Jsou vSak vzacné ptipady,
kdy firma zisk&va stiznosti nebo zadosti o vraceni zbozi. V téchto situacich dochazi ke
spuSténi nového procesu — vyfizeni stiznosti nebo vraceni zboZi. Schematicky je
fungovani podniku v ramci prosttedi znazornéno pomoci Obr. 4. Cervenou barvou jsou

oznaceny spiSe negativni vlivy, Sedou — méné vyznamné vlivy. Substitu¢ni produkty maji
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na podnik spiSe méné vyznamny negativni vliv (produkt AKAT stroj je t€Zko rovnocenné

nahradit jinymi produkty). Makroprostfedi ovlivituje vSechny subjekty — zakazniky,

konkurenci, dodavatele a samotny podnik. VIivy makroprostiedi nejsou vSak tak zasadni,

jako napftiklad vlivy konkurence (faktoru mikroprostiedi).

Obr. 4: Zakladni schéma fungovani spolec¢nosti

.

AKAT stroj (KZ)

i
R

{ Vlivy makroprostredi L

l Substituce

Zdroj: vlastni

Specifika odvétvi, ve kterém pusobi dotyéna spolecnost, ovliviiuje obchodni

procesy. Prioritou spole¢nosti jsou piedevsim zdjmy klienta a bezpecnost dodavky.

Hlavni pozadavky zakaznikd spocivaji obvykle ve spolehlivosti a vysoké rychlosti

dodani. VSechny procesy ve spole¢nosti jsou proto spojeny se dvéma zakladnimi

principy:

spolehlivost a véasnost dodavky

V dobg, kdy se spole¢nost zacinala fungovat, byla konkurence na trhu Aktobe
minimalni. V soucasné dob¢ se s rozvojem ekonomiky mésta a ndstupem e-

komerce konkurence neustale roste. Je mnoho spole¢nosti, které jsou

[ RA4

A

ceny zakazniku. Vzhledem ktomu se AKAT stroj snazi odlisit se od

konkurence prave v oblasti spolehlivosti a v€asnosti dodavek.

V piipadé nedodrzeni domluvenych terminti doddvky ma zakaznik néarok na

podani stiznosti a nahradu Skody. Obvykle je zakaznikim poskytovana sleva
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na dotéenou objednavku, je zajiSténé vraceni ceny dopravy (¢astecné nebo

celkové, v zavislosti na objemu a cené objednavky).
- individualni ptistup ke kazdému zakazniku

To, co odlisuje AKAT stroj od konkurentti, kromé rychlého a spolehlivého
doruCovani zbozi, je individualni pfistup ke kazdému klientovi. Mnoho
spolecnosti se snazi minimalizovat kontakty se zdkazniky a automatizovat
procesy objednani a dodani zbozi. Ve spojeni se strategii minimalnich naklada
sleduji cil ziskani a obsluhy co nejvétsiho poctu zakazniki. Na rozdil od
konkurenti sleduje AKAT stroj cil vysoce kvalitni sluzby pro zakazniky.
Vzhledem k tomu zdiraznuje spole¢nost to, ze poskytuje odborné poradenstvi
zdarma a zajiStuje pomoc pii tvorbé a vyfizeni objednavky, poskytuje

moznost kontaktovat pracovniky v ptipadé jakykoliv dotazii.

Vyse uvedené principy AKAT stroj zplsobuji zvySeni pozadavkl na rychlost a
spolehlivost podnikovych procest, na kvalitu a vykon pracovniki. Dale jsou popsany
zakladni administrativni procesy, které realizuje AKAT stroj ve svém podnikani. Jedna

se o proces piijeti a vytizovani objednavky a proces vraceni zboZi.

Piijeti a vyFizovani objednavky

Proces pfijeti a vyfizovani objednavky lze znédzornit pomoci nésledujiciho
schématu (viz Obr. 5). Subprocesy jsou: piijeti objednavky, vyhodnoceni stavu skladu /
dostupnosti zbozi u dodavatele, vyhodnoceni ¢asovych moznosti dodani (stanoveni

terminu), kalkulace, tvorba dokumenti (smlouvy, faktury, dodaciho listu), expedice

zbozi. Zacatek a konec procesu jsou uvedeny v ovalnych figuréch.
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Obr. 5: Mapa procesu piijeti a vytizovani objednavky

2. Vyhodnoceni stavu 3. Vyhodnoceni
1. Ptijeti objednavky skladu / dostupnosti casovych moznosti
zbozi u dodavatele dodani

(6. Expedice zb02i> 5. Tvorba dokumentt 4. Kalkulace

Zdroj: vlastni

Proces se zacina pfijetim objednavky. K tomuto ucelu jsou pouzivany razné
komunikac¢ni kanaly. Mohou to byt elektronické objednavky, vytvofené prostrednictvim
formulafe na webovych strankach (nezavazné), objednavky v e-shopu, dotaz v e-mailu,
telefonni hovor nebo osobni setkani v kancelafi. Kompletni objednavka musi obsahovat

nasledujici informace:
- pozadovany druh zbozi a jeho mnozstvi,

- pozadovany termin a misto dodani zbozi (firemni doprava) nebo definovani

terminu vyzvednuti zbozi (zdkaznik vyzvedava zbozi na skladu sam),
- pozadovany zpusob platby.

Ptijeti pozadavki zakaznikd maji na starosti sales manazeifi AKAT stroj. Na
zakladé specifickych pozadavkl zakaznika se vytvaii nabidka, vcetné¢ kalkulace a
stanoveni mozného terminu dodani. Pracovnici musi také vzdy pfedem ovérit dostupnost
pozadovaného zbozi na skladu nebo u dodavateli. Nabidka mtize byt zakaznikem pfijata
(schvalend) nebo zamitnuta. V ptipadé schvaleni nabidky (,,souhlas) pfechazi manazefi
k dalsimu kroku — pfipravé a realizaci dodavky. Musi urcit pfesnou hmotnost zbozi a
zpusob dopravy. V ptipad¢ zamitnuti nabidky (,,odmitnuti*) mohou manazeti ji upravit a
znovu poslat zékaznikovi, nabidnout jiné zboZi, jinou cenu, terminy a podminky dodani

atd. Zamitnutim mize byt proces rovnéz ukoncen.

Kazdé objednéavka je zalohovéna ve firemnim systému. Vytvorend nabidka mé

své specifické Cislo a datum vystaveni. V piipad¢ osobni navstévy klienta nebo telefonni
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komunikace obvykle pracovnici také poskytuji klientovi tiSt€énou nebo elektronickou

kopii tohoto dokumentu.

Vraceni zbozi

Pro ucely zvyseni kvality sluzeb poskytuje spolecnost moznost vraceni zbozi.
Tento proces neni zatim fizen podle piesné stanoveného postupu. Zakaznik, ktery chce
vratit zbozi, obvykle kontaktuje sales manazery libovolnym zpisobem — kontaktni
formulaf na webu, e-mail, telefon, osobni schiizka. Musi sdilet divod vraceni zboZi a
poskytnout Kopii faktury. Narok na vraceni zbozi je obvykle posuzovan feditelem.

V ptipadé drobnych objednavek miiZze rozhodnuti o vraceni zbozi u€init sales manazer.

Po schvéleni naroku na vraceni zboZzi se zacind proces vraceni: zajiStuje se
kontrola stavu a objemu zbozi, objednava se doprava v domluveném terminu. Zbozi se
vraci na sklad AKAT stroj nebo pfimo vyrobci/dodavateli v Rusku. Naklady na vraceni
hradi AKAT stroj. V pfipadé chyby na strané vyrobce / dodavatele zbozi z Ruska hradi

naklady na vraceni zbozi tento vyrobce / dodavatel.

4.2 Hodnoceni administrativnich procesi v AKAT stroj

Ve struktuie procesu piijeti a vyfizeni objednavky nejsou zjisténé vazné
nedostatky. Postup je promysleny, obsahuje vSechny potifebné kroky k naplnéni svého
cile. Je vSak patrny jeden nedostatek pii vyfizeni objednavky v e-shopu. Ptijaté
objednavky v e-shopu jsou ,,manudlné“ zpracovany sales manazery a produktovym
manazerem — to znamena, ze zbozi mize byt v e-shopu, ale jeho dostupnost (na skladu,

u dodavatell) musi byt vzdy po pfijeti objednavky ovéiena.

4.2.1 Produktivita prijeti objednavek, schvalené a zamitnuté objednavky

Déle je tento proces zhodnocen z hlediska produktivity. Byly zjisténé pocty
zpracovanych objednavek, pocet odmitnuti a souhlasi. Souhlasy — objednavky, které
byly dale zpracovany, odmitnuti — objednavky, které nebyly dale zpracovany (z duvodu
nedostupnosti zbozi, nepiijeti ceny nebo terminu dodani zdkaznikem apod.). Byla pouzita

také data o poctu ptichozich hovort a jejich primérné délce pro dva sales manazery. Data
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jsou mésicni, tykaji obdobi prosince 2019, ledna 2020 a tinora 2020 (viz Tab. 3). Jsou

vypocteny celkové primérné pocty objednavek za uvedend obdobi a pro kazdého

manazera.

V tab. 4 jsou vypocteny fetézové a bazické indexy (prosinec 2019 = 100) pro

sledovani ukazatele poctu pfijatych objednavek. Z vysledkt je patrné, Ze nejlepsi obdobi

pro firmu je leden, nejhorsi — tnor. Celkem béhem tii mésict se vSak firmé podaftilo

zvysit pocet objednavek typu ,,souhlas® o 7 %. Vzhledem k ur€ité ristové tendenci je

vylepSeni administrativnich procest ve firmé¢ velmi aktudlni.

Tab. 3: Pocet objednavek

prosinec 2019 leden 2020 | Gnor 2020 celkem priamér
Prijaté — celkem
Sales manazer 1 52 70 59 181 60,3
Sales manazer 2 48 61 53 162 54,0
celkem 100 131 112 343 114,3
prumer 50 65,5 56 171,5
z toho — pocet odmitnuti
Sales manazer 1 23 31 27 81 27,0
Sales manazer 2 10 17 13 40 13,3
celkem 33 48 40 121 40,3
prumeér 16,5 24 20 60,5
z toho - pocet souhlasi
Sales manazer 1 29 39 32 100 33,3
Sales manazer 2 38 44 40 122 40,7
celkem 67 83 72 222 74,0
primer 33,5 415 36 111

Zdroj: vlastni, AKAT stroj
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Tab. 4: Pocet objednavek — fetézové a bazické indexy

Retézové indexy Bazické indexy
(piedchozi obdobi = 100) (prosinec 2019=100)
prosinec leden anor prosinec leden Gnor
2019 2020 2020 2019 2020 2020

Prijaté objednavky— celkem
Sales manazer 1 100 % 135 % 84 % 100 % 135 % 113 %
Sales manazer 2 100 % 127 % 87 % 100 % 127 % 110 %
celkem 100 % 131 % 85 % 100 % 131 % 112 %
z toho — pocet odmitnuti
Sales manazer 1 100 % 135 % 87 % 100 % 135 % 117 %
Sales manazer 2 100 % 170 % 76 % 100 % 170 % 130 %
celkem 100 % 145 % 83 % 100 % 145 % 121 %
z toho - pocet souhlast
Sales manazer 1 100 % 134 % 82 % 100 % 134 % 110 %
Sales manazer 2 100 % 116 % 91 % 100 % 116 % 105 %
celkem 100 % 124 % 87 % 100 % 124 % 107 %

Zdroj: vlastni

Dynamika poctu piijatych objednavek dvéma manazery je ilustrovana pomoci

Grafu 1. Celkem mési¢né je manazery zpracovano od 100 do 131 objednavek mési¢né (v

pruméru se jedna o 114 objednavek mési¢né). Nejvice objednavek piijala firma v lednu

2020 — 131 objednavku.

Je patrné, Ze manazer 1 pfijima vzdy vice objednavek nez manazer 2. Rozdil je

minimaln¢ 4 objednavky (prosinec 2019) a maximalné 9 objednavek (leden 2020). Na

zéklad¢ téchto udajh l1ze se domnivat, Zze manazer 1 je efektivnéj$i nezZ manazer 2. Dale

je vSak zaméfeno na strukturu téchto objedndvek — pocty odmitnuti (viz Graf 2) a

souhlast (viz Graf 3).
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Graf 1: Pocet ptijatych objednavek (celkem)
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Zdroj: vlastni

V priiméru je tfetina vSech objedndvek odmitnutd, dvé tietiny objednavek jsou
schvéleny a poté realizovany. V Tab. 5 je uvedend struktura objednavek — podil
odmitnutych (,,odmitnuti*) a schvalenych (,,souhlasy*) objednavek na celkovém poctu

ptijatych objednavek. Pocet ptijatych objednavek v kazdém obdobi se bere jako 100 %.

Tab. 5: Struktura objednavek

Prijaté objednavky | prosinec 2019 leden 2020 | anor 2020 | celkem

z toho — pocet odmitnuti

Sales manazer 1 44,2 % 44,3 % 45,8 % 44,8 %
Sales manazer 2 20,8 % 27,9 % 245 % 247 %
celkem 33,0% 36,6 % 357% 353 %
z toho — pocet souhlasii

Sales manazer 1 55,8 % 55,7 % 54,2 % 55,2 %
Sales manazer 2 79,2 % 72,1 % 75,5 % 75,3%
celkem 67,0 % 63,4 % 64,3 % 64,7 %

Zdroj: vlastni

Z hlediska struktury objednavek je patrné, Ze u manazera 1 je vyrazné vice
odmitnutych objednavek nez u manazera 2: u manazera 1 tvoii odmitnuté objednavky
cca 45 % na celkovém poctu objednéavek, které pfijima. Konkrétné se jedna o 13-14
objednavek typu ,,odmitnuti mési¢n¢ vice u manazera 1 nez u manazera 2. Svédci to
spiSe o hor$i produktivit¢ manazera 1 oproti manazeru 2. Divod této skute¢nosti neni

zatim zjiStény. Lze vSak s vysokou pravdépodobnosti domnivat, ze manazer 2 dobie
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zpracovava objednavky a je schopny presvédcit zakaznika ke koupi. Naopak manazer 1
zpracovava velky pocet objednavek, ale neni schopny piesvédCit vyznamnou cast
zakaznika ke koupi, nebo toto zpracovani déla nekvalitné. Z hlediska po¢tu objednavek
typu ,,souhlas® je také patrné, Ze manazer 2 je efektivnéjsi nez manazer 1. Ma minimalné

0 5 souhlasu vice (leden 2020) a maximaln¢ o 9 souhlasii vice (prosinec 2019).

Graf 2: Pocet pfijatych objednavek (sales manazer 1)
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Zdroj: vlastni

Graf 3: Pocet piijatych objednavek (sales manazer 2)
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Zdroj: vlastni

4.2.2 Telefonni hovory — pFijeti objednavek

Vzhledem Kk tomu, ze mnoho objednavek ve firmé je pfijimano na zakladé
telefonnich hovori a lIze data o telefonnich hovorech snadné ziskat, bylo dale

prozkouméno kritérium délky a poctu ptichozich hovort na kazdého manazera. Pouzita
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data jsou uvedena v Tab. 6. Je patrné, Ze vice hovoria pfijimali manazefi v lednu 2020
(v priméru 399 hovori). Manazer 2 piijima vice hovori, neZz manazer 1: v priméru 392

piichozich hovori je u manazera 2 a 355 pfichozich hovorti — u manazera 2.

Tab. 6: Pocet a primérna délka ptichozich hovoru
prosinec 2019 leden 2020 | Gnor 2020 | prumeér

Piichozi hovory — podet

Sales manazer 1 361 390 315 355
Sales manazer 2 389 407 379 392
primer 375 399 347 374
Pramérna doba piichoziho hovoru

Sales manazer 1 03:21 04:12 04:02 03:51
Sales manazer 2 05:19 06:03 05:54 05:45
primeér 04:20 05:07 04:58 04:48

Zdroj: vlastni, AKAT stroj

Graf 4: Pocet ptichozich hovori
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Graf 5: Primérna délka prichozich hovori
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Zdroj: vlastni

Primérna doba hovoru
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Unor 2020

Vypocet fetézovych a bazickych indext pro ukazatele poctu a délky prichozich

hovord je uveden v Tab. 7. Je patrné, Ze se pocet a délka hovori zvySovaly v lednu 2020,

kdy se vyznamné zvySoval i pocet objednavek. Naopak v Unoru 2020 se tyto ukazatele

klesaly.

Tab. 7: Pocet a primérna délka prichozich hovort — fetézové a bazické indexy

Retézové indexy

(predchozi obdobi = 100)

Bazické indexy
(prosinec 2019=100)

prosinec leden anor prosinec leden anor
2019 2020 2020 2019 2020 2020

Prichozi hovory — pocet
Sales manazer 1 100 % 108 % 81 % 100 % 108 % 87 %
Sales manazer 2 100 % 105 % 93 % 100 % 105 % 97 %
celkem 100 % 106 % 87 % 100 % 106 % 93 %
Primérna doba prichoziho hovoru
Sales manazer 1 100 % 125 % 96 % 100 % 125 % 120 %
Sales manazer 2 100 % 114 % 98 % 100 % 114 % 111 %
celkem 100 % 118 % 97 % 100 % 118 % 115 %

Zdroj: vlastni

Primérné délka ptichozich hovorli manazeri — 4 min 48 vtetin. Kromé toho, Ze

manazer 2 pfijimé vice hovorii nez manazer 1, délka jeho hovort je také vétsi, témet
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0 1 minutu. Bylo zjisténo, Ze manazer 1 piijima vice objednavek nez manazer 2, ale
nesouvisi to s po¢tem hovort — piijima méné hovord nez manazer 2, ktery pfijima méné

objednavek.

Celkem se za tfi mésice poklesl pocet ptichozich hovort, coZ 1ze charakterizovat
spiSe jako Spatny faktor. Naopak se béhem téchto mésicli primérna doba ptichoziho
hovoru zvysila, coz nelze také hodnotit pozitivné, protoze delsi hovory by mély pfispivat
k vyznamnému narast poctu schvalenych objednavek. Porovnani dynamiky vyse
popsanych ukazateli je uvedené v tabulce 8. Je patrné, ze se pocet schvalenych
objednavek béhem celého sledovaného obdobi zvysil méné nez délka hovoru, které
pfijimaji manazeti: o 7 % pocet schvalenych objednavek, o 15 % - primérna doba

hovoru.

Tab. 8: Porovnani dynamiky poétu schvalenych objednavek a délky piichozich hovora

Bazické indexy (prosinec 2019 = 100)

leden 2020 anor 2020
Pocet schvalenych | Priméma doba | Pocet schvalenych | Primérna doba
objednavek ptichoziho objednévek ptichoziho
(,,souhlast*) hovoru (,,souhlast*) hovoru
Sales manazer 1 134 % 125% 110 % 120 %
Sales manazer 2 116 % 114 % 105 % 111 %
celkem 124 % 118 % 107 % 115 %

Zdroj: vlastni

4.2.3 Finan¢ni vykonnost

Kromé produktivity je dtlezité zhodnotit vybrany proces v AKAT stroj z hlediska
jeho financni efektivity. K tomu se pouzivaji interni data spole¢nosti — trzby ve vybranych
obdobich (prosinec 2019, leden 2020, unor 2020). Je vypocitano, kolik trzeb ptipada na
jednoho sales manazera. Na zaklad¢ tohoto ukazatele Ize udé€lat zavér o tom, jak sales
manazeii ptispivaji ke zvyseni obratu spolecnosti. Opira se to o myslenku, ze dosazeni
lepsich finan¢nich vysledki je mozné diky efektivnimu nastaveni riznych procest.

V Tab. 9 jsou uvedeny udaje o trzbach spolecnosti (v tis. kazachstanskych tenge)
ve vybranych obdobich. Jsou spocitany celkové trzby a pramérné trzby (viz Tab. 9),

fetézové a bazické indexy (viz Tab. 10). Dynamika trzeb je tak ilustrovana pomoci grafu

6. Je patrné, Ze v lednu 2020 se podafilo dosahnout o 30 % vysSich trzeb neZ v prosinci
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2019. V tnoru 2020 se vsak trzby poklesly, do konce pod turoveini konce r. 2019. Trzby

se béhem celého obdobi podafilo zvysit jen z objednavek, zpracovanych sales

manazerem 2 (103 %). Naopak se trzby, generované z objedndvek sales manazera 1

poklesly (92 %).

Tab. 9: Trzby spole¢nosti z objednavek, pfijatych sales manaZery, tis. tenge

prosinec 2019 leden 2020 | Gnor 2020 celkem primer
Triby, tis. tenge
Sales manazer 1 8740 11400 8032 28172 9391
Sales manazer 2 10424 13550 10775 34749 11583
celkem 19164 24950 18807 62921 20974
primeér 9582 12475 9404 31461

Zdroj: vlastni, AKAT stroj

Tab. 10: Trzby spole¢nosti z objednavek, pfijatych sales manazery, fetézové a bazické indexy

Retézové indexy Bazické indexy
(pfedchozi obdobi = 100) (prosinec 2019=100)
prosinec leden anor Gnor
2019 2020 2020 prosinec 2019 | leden 2020 2020
Trzby
Sales manazer 1 100 % 130 % 70 % 100 % 130 % 92 %
Sales manazer 2 100 % 130 % 80 % 100 % 130 % 103 %
celkem 100 % 130 % 75 % 100 % 130 % 98 %

Zdroj: vlastni

Graf 6: Dynamika trzeb spole¢nosti z objednavek, pfijatych sales manazery, tis. tenge
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5  Zhodnoceni a doporuceni

V této Casti je uvedeno shrnuti a vymezeni problémovych oblasti, zjisténych

Vv oblasti procesi v AKAT stroj. Jsou navrhnuta doporuceni K odstranéni téchto

jednotlivé navrhy popsany podrobng.

Tab. 11: Shrnuti nedostatkd vybranych procesu a navrhi na jejich odstranéni

Proces prijeti a vyfizovani objednavky

Nedostatky Navrhy

Ovéteni dostupnosti zbozi jen po piijeti | Pribézna systematicka aktualizace
objednavky, absence aktudlnich informaci o | informace o dostupnosti zbozi, aktualizace

dostupnosti zboZi v e-shopu e-shopu

Vysledkem prace sales manazera 1 je méné€ | Vylepsit zpracovani objednavek, prodejni
schvalenych objednavek, nez u manazera 2, a | schopnosti manazera 1

naopak ma vice odmitnutych objednavek.

Manazer 2 utraci vic ¢asu na prumérny telefonni | . P

p y Nic neni potieba
hovor nez manaZzer 1 (neni to ov§em vyznamny
nedostatek vzhledem k lepsim vysledkim prace

manazera 2).

ManaZer 1 generuje méné trzeb nez manazer 2, | VylepSit  zpracovani a  kalkulaci
z pohledu tohoto kritéria je klesajici trend objednéavek, prodejni schopnosti manazera
1

Proces vraceni zbozi

Nedostatky Navrhy

Absence ptesného postupu tohoto procesu Tvorba standardu postupu  procesu,
definovani a rozdéleni odpovédnosti,

tvorba formulare vraceni

Zdroj: vlastni

Z provedené analyzy vybranych ukazateli lze tvrdit, Ze sales manazer 2 ma vyssi
produktivitu nez sales manazer 1 pii realizace procesu piijeti a vyfizeni objednavek.
Hlavni jeho vyhoda spociva v tom, Ze je schopny dosahovat vysoké miry schvaleni

objednavek zakaznikem a ma méné zamitnutych objedndvek nez manazer 1. Z vysledkli
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analyzy finan¢niho kritéria je patrné, ze je sales manazer 2 také vykonnéjsi nez sales

manazer 1.

V procesu vytizeni objednavek mohou vznikat razné problémy. Dale jsou vybrané
problémy popsané a je uvedeno, jak Casto vznikaji v AKAT stroj. Hodnoceni téchto

problému bylo provedeno v rdmci konzultace s feditelem spole¢nosti.
- Nesolventnost zakaznika (relativné casto)

V ptipadég, Ze zdkaznik vytvoii a schvali objednavku, ale neuhradi ji déle nez
1 mésic, resp. déle, nez bylo domluveno, je objednavka vyfazena. Tento
problém vznikd dost Casto zejména u novych zakaznikii a u drobnych
objednavek. Jsou vsak piipady, kdy neni zdkaznik schopny uhradit velkou
objednavku. Tito zakaznici, stejné jako stali zakaznici, vétSinou zadaji firmu
o prodlouZeni lhlty, proto nepiedstavuji znacny problém. Velky pocet
neuhrazenych objednavek znamena pro firmu snizeni efektivnosti — manazeti
pracuji stejné, protoze utraci ¢as na piijeti a vyfizeni téchto objednavek, ale
negeneruji oCekavané trzby. Ovlivnit solventnost zakaznikii nelze, proto neni
mozné zcela odstranit dany problém. Lze vSak automatizovat proces kontroly
objednavek (zda jsou nebo nejsou uhrazeny). Je tfeba to feSit pomoci IT

specialisty.
- Ztrata dulezitych informaci (vzdacné)

Dulezité informace — dokumenty, faktury, specifikace pozadavki zakazniku
se n¢kdy mohou ztratit. Pficinou je obvykle lidsky faktor (nahodné smazani
slozky, vyhozeni papiri apod.). Ztrata informaci muaze posSkodit kvalitu
vyfizeni objednavky, vyvolat stiznosti a reklamace. Dobie, Ze tento problém
vznikd ve firmé velmi vzacné. O nékteré ztracené informace (napft. specifikace
pozadavkll) 1ze opakované pozddat u zakaznikd. Eliminovat hrozbu ztraty
dokumentt 1ze jejich duplikovanim a skenovanim, elektronickou tschovou
informaci (na pocitaci, externim disku, na internetu). Firma se tato opatieni

realizuje.
- Chybné pochopeni informaci, které jsou sdileny zakaznikem (vzdcne)

Tento komunikaéni problém muze vyskytovat v jakémkoli procesu a
Vv jakékoli firmé. Chyby mohou byt jak na strané piijemce informace —

pracovniki firmy, tak i na stran€ jeji poskytovatelil (zdkaznika). Nékdy je to
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vyvolano jazykovou bariérou, chybami v korespondenci, poruchami
telekomunikacnich sluzeb. Je dulezité, aby byly tyto chyby identifikovany a
odstranény vcas. Jinak mtize dojit ke snizeni kvality dodavky (chybné zbozi
a/nebo jeho mnozstvi, chybné misto dodani nebo termin atd.). Diisledkem jsou

stiznosti a reklamace, dodatecné naklady pro firmu.

Navrh pro vylepSeni procesu prijeti a vyFizovani objednavky

Situace, kdy neni dostupné zbozi, uvedené v e-shopu, jsou velmi vzacné.
Nicmén¢ by se firma méla zapracovat nad prubéznou aktualizaci e-shopu. Vzhledem ke
stavajicimi objemu préce firmy neni to akutné nutné, ale mize vyznamné zatéZovat praci
pii zvySeni poptavky. Ovéfenim dostupnosti a Casté€jsi aktualizaci e-shopu se muize
Vv soucasné dob¢ zabyvat produktovy manaZzer. V pfipad€ nedostatku pracovniho ¢asu na

systematickou aktualizaci je doporuceno vyuzit praci asistenta.

Dalsi zjisténé nedostatky jsou pfedevsim v oblasti kompetenci sales manaZera 1.
Je potfeba zaméfit se na vylepSeni jeho prodejnich dovednosti, schopnosti dobie
zpracovavat a prezentovat objednavku zdkaznikovi. Pro tyto ulely lze organizovat
nékolik schiizek sales manazerti, produktového manazera a feditele za ucelem prezentace
case studies o uspésném prodeji, modelovani prodejnich situaci a spole¢nou tvorbu feseni
téchto situaci. Je také doporuceno zavést pravidelné zvySovani kvalifikace manazera
prostiednictvim externiho Skoleni — napt. na kurzech, workshopech, prednaskach na téma

manazerskych dovednosti.

Navrh pro vylepSeni procesu vraceni zbozi

Vréaceni zbozi je obvykle dost narocny proces, vyZadujici zapojeni a komunikaci
mnoha pracovnikii. Pozitivnim je to, ze je vraceni zboZzi v soucasné dob¢ velmi vzacné,
a to diky dlouhodob¢ a spolehlivé spolupraci s dodavateli. Pfes to by se méla spolecnost
zapracovat nad vylepSenim procesu vraceni zbozi, a to zejména kvili planovanému

rozsifeni podnikani.
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Aby byl poprodejni servis jednodussi, je doporuceno vytvorit konkrétni postup

vraceni zbozi. Na stran¢€ firmy by mé¢l tento proces skladat z nasledujicich kroku:

- pfijeti zadosti o vraceni zbozi. Odpoveédna osoba — sales manazer. V piipadé
piijeti Zadosti jinym pracovnikem je tfeba ji pieposlat sales manaZerovi a

informovat zdkaznika o tom, kdo bude za tento proces zodpovédny,

- kontrola Zadosti, zda obsahuje v§echny potfebné informace a dokumenty sales
manazerem. V piipad¢ zjisténych nedostatkli v obsahu zadosti je tieba

kontaktovat dotéen¢ho zdkaznika a doplnit Zadost,

- predani kompletni zadosti produktovému manazerovi a/nebo feditelovi pro

ucely posouzeni naroku na vraceni zbozi a kontroly stavu zbozi,

- provedeni posouzeni naroku na vraceni zbozi a kontrola stavu zboZi.
Odpovédna osoba — produktovy manaZer (pro drobné objednavky — jeji
hodnota nepiesahuje stanovenou cenu, napi. do 400 eur) nebo feditel (pro
vétsi, drazsi nebo vysoce komplikované objednavky). Je mozné spoluprace
produktového manazera a feditele. Vystupem je tvorba zpravy s vyslednym

stanoviskem o posouzeni naroku,

- v pfipadé kladného posouzeni naroku je potfeba domluvit se zakaznikem na
termin odvozu zbozi. Pokud je zjiSténa chyba na strané vyrobce/dodavatele —
kontaktovat dotcenou firmu a projednat podminky zpétného odbéru zbozi.

Doprava musi byt realizovana v domluveném terminu,

-V pfipadné odmitnuti naroku na vraceni zbozi je potieba informovat zdkaznika
o divodech zavere¢ného stanoviska, informovat zakaznika o alternativnich
krocich, které mize podniknout (napf. koupit si nové zbozi, kontaktovat

vyrobce zbozi, tfeba 1 podat stiznost).

- Posledni krok je archivace dokumentu v papirové firmé. Slozka musi
obsahovat poptavku zédkaznika, nabidku, objednavku, zakazku, zpravu o
posouzeni naroku na vréceni, fakturu, jiné dokumenty k dot¢ené objednavce.

Timto je proces ukoncen.

Schematicky je navrh postupu procesu vraceni zbozi je znazornén pomoci Obr. 6.
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Obr. 6: Navrh mapy procesu vraceni zboZi

1. Prijeti zadosti o 2. Kontrola obsahu 3. ?g%%ﬁ;égﬁ}ojn
vraceni zadosti a dokumentua Pro o .
manazeru / feditelovi
. L 5a. Domluveni terminu 4. Posouzeni naroku na
{ 6. Realizace vraceni 1 odvozu ano vracent

Archivace dokumentu . .
5b. Informovani zakaznika

Zdroj: vlastni

S timto postupem musi byt seznamen kazdy pracovnik spole¢nosti. Informace o
krocich, které musi podniknout zakaznik v ptipadé zadosti o vraceni zboZzi, musi byt
uvedeny na webovych strankach spolecnosti a poskytnuty zakaznikiim v ptipad¢€ osobni,
telefonni ¢i elektronické komunikace. Formulat vraceni musi byt dostupny ke stazeni na

webovych strankéach spolecnost. Navrh formuléie vraceni je uvedeny v Tab. 12.
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Tab. 12: Navrh formulafe vraceni

Formular vraceni

Informace o zdkaznikovi

Jméno a piijmeni zdkaznika / nazev firmy: .............
Kontaktni osoba: .............
Telefon: .............

E-mail: .............

Informace o objednavce

Cislo objednavky: .............
Cislo faktury: .............
Datum objednavky: .............

Zbozi bylo doruceno:
o ano (datum doruceni: ............. )

o hne

Diivod vraceni zboZi:
o nespravné dodané zbozi
o nespravné dodané mnozstvi
o nelplna objednavka
o poskozeni pti pfeprave
o oprava

O JINY:.iiinin.

Vazeny zakazniku,
mate-li jakékoli dotazy tykajici se procesu vraceni, prosim kontaktujte nase prodejni
oddéleni.
Chcete-li vratit produkt, zadame vas, abyste postupovali nasledovné:
1. Vyplite tento formulaf. Je k dispozici také na internetu na www ....
2. Ke kazdé zadosti o vraceni prilozte kopii faktury, abychom zajistili vyftizeni zadosti
co nejrychleji.
3. Poslete vyplnény formulaf, kopii faktury, resp. dalsi pfilohy na nas e-mail ..... nebo
dopisem na nasi adresu: Aktobe ..... .
S pratelskym pozdravem,
AKAT Stroj

Zdroj: vlastni
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6 Zavér

V bakalafské prace byla provedena analyza a zhodnoceni administrativnich
procest ve vybrané firm¢ — AKAT stroj. Je to spolecnost, zabyvajici se zprostiedkovanim
prodeje stavebnich materiala z Ruska pro sve klienty v Kazachstanu. Hlavnim cilem této
prace bylo navrhnout inovace jednotlivych administrativnich procest a jejich nastroja.
K realizaci tohoto cile byl realizovan postup, spo¢ivajici v nékolika krocich: vypracovani
teoretické ¢asti v oblasti fizeni procest, popis a zhodnoceni administrativnich procesi ve

vybraném podniku a n&vrh opatieni pro odstranéni nalezenych problémi.

Bylo zjisténo, Ze se spolecnost Fidi nékolika principy, spocivajicimi ve
spolehlivosti a v€asnosti doddvek, individudlnim pfistupu k zdkaznikim. Tyto principy
odrazi ve vysokych pozadavcich na fizeni procesti piijeti a vyfizovani objednavek,

poprodejnich procest (napft. vraceni zbozi).

Z analyzy stavajiciho postupu realizace procesu piijeti a vytfizovani objednavky
byl udélan zavér, ze je metodicky spravny a slouzi k naplnéni prodejnich cilti. Nedostatek
byl zjistény v oblasti nedostatecné systematickém provedeni aktualizace informaci o
dostupnosti zbozi (na skladé nebo u dodavateld). V oblasti prodeje byl zjistény
nedostatek na stran€ jednoho sales manaZera. Druhy sales manaZer dosahuje vyrazné
vy§8i produktivity, zejména z hlediska relativné vysokého podilu schvélenych
objednavek (oproti niz§imu podilu odmitnutych objednavek). Je to navic potvrzeno
relativné lepS$imi finanénimi vysledky tohoto sales manazera. V ndvaznosti na toto

zjisténi, bylo doporuceno poskytnout pro prvniho manazera moznost zdokonaleni svych

dovednosti (firemni vzdélavani, vzdélavani mimo pracoviste).

Ve vybrané spole¢nosti nejsou pouzivany pokrocilé metody fizeni podnikovych
procest, které byly popsany v teoretické Casti prace (napf. model Six Sigma,
reengineering aj.). Pro soucasny objem préce je stavajici piistup spole¢nosti k fizeni
procestt vyhovujici. Vzhledem k tomu, Ze se planuje rozsifeni na dalsi trhy, zatéz
podnikovych procesti a zdroji se pravdépodobné zvysi. Nastaveni tcinného fizeni

administrativnich procest je proto pro danou firmu velmi aktualni.
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