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Administrativni procesy v podniku

Abstrakt

Bakalarska prace na téma ,,Administrativni procesy vpodniku® je vénovana popisu
administrativnich procest ve vybraném podniku, ktery se vramci oddéleni obchodu
s dealery zabyva pojisténim motorovych vozidel.

Prace se sklada ze dvou casti. Teoreticka Cast pfiblizuje oblast administrativnich
procest a vysvétluje metody pro jejich zlepSeni. Jde ometody Lean, 5S, Kaizen, Six Sigma,
DMAIC, DMADYV al ean Six Sigma, které jsou urCeny prave ke zlepSeni procesu.

Prakticka Cast vychazi prevazné ze znalosti autora prace a je CasteCné doplnéna
literarnimi reSerSemi. Nasleduje strucny popis zkoumaného subjektu. V této Casti jsou
popsany vSechny administrativni procesy, které zde probihaji a dalsi ¢innosti stim spojené.
Je predstaven zlepSovany proces, podrobné popsany pied optimalizaci a nasledné po
optimalizaci, a implementace tohoto zlepSeného procesu. Rovnéz byla zmeéfena Casova
uspora, vypoctena mensi financni naroCnost a specifikovano procesni zlepSeni po

implementaci nového procesu.

Klicova slova:Administrativa, administrativni procesy, podnik, procesni fizeni,

dokumentace, efektivnost



Administration process in a company

Abstract

The bachelor's thesis on the topic "Administrative processes in the company" is
devoted to the description of administrative processes in a selected company,in the

dealership department dealing with motor insurance.

The work consists of two parts. The theoretical part introduces the area of
administrative processes and explains methods for their improvement. These methods are
Lean, 58S, Kaizen, Six Sigma, DMAIC, DMADYV and Lean Six Sigma, which are designed

to improve Pprocesses.

The practical part is based mainly on the knowledge of the author of the work and
is partly supplemented by literary researches. The next part is a description of the subject.
This section describes all the administrative processes that take place and other related
activities. An improved proces sis described in detail before and after optimization, and the

implementation of this improved process are presented.

Time savings were also measured, financial savings was calculated and process

improvements after the implementation of the new process were specified.

Keywords: Administrative, administrative process, company, procedural management,

documentation, efektivity,



1 UVOUu.ouuunrirrenesnesssnssssassssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssasssssasssssssssasssssssss 12
2 Cil prace 2 MetOdiKa...ucuuiveeeeuerrenneeneirieientinenesessssssstssississisississssassnsssasssssssssnsnes 13
2.1 CHLPIACE. ..o 13
2.2 MEtOIKA. ..o 13

3 Teoretickd VYChOiSKa......ucoveneeuinuenenenininseneenecsaesessansnssnsscssessassscsscsnssnssnsssssssnsnns 15
Bl POCES. . oo 15
3,11 ROIE V PIOCESU. ...ttt 15

3,12 RIZENT PIOCESU. ..o ivoiveeieeecei s 16

3.1.3 Procesni model a jeho stavebni prvky.............cco 17

3.1.4  ProceSni FlZENI.... ..ot 18

3.1.5 Lidské zdroje v procesnim fzeni................ccocoiiiiiiiii 19

3.1.6 DEIENT PIOCESTL .......viieiiieeiie et 20

3.2 AdminiStrativiil PrOCESY..........otiuioiiiietieit ittt e 20
3.2.1 Analyzy administrativnich procesil..................cococoiiiiiiii 22

3.2.2  Optimalizace PrOCESTL........ooviuiuiiiiiiiiiiie e 23

3.3 Metody zvySovani kvality administrativnich procesli......................oo. 24
33.1 Metoda DMADYV a DMAIC............ccooiiiiiiiiiiiie i 25

332 Metoda SIX SIGMA ... 26

333 Metoda LEAN. ... 27

3.3.4 Metoda Lean SixX SI@Ma........c.ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiii i 29

3.3.5  MEtOda 5S. .o 30

33.6 Metoda KaiZen.........c.oooiiiiiioe o 30

3.4 Meéfeni a hodnoCeni PrOCESU. .........c..oouiiiiiiiiiiiiiii e 30
3.5 Dokumenty, ukladani a archivace....................c.coooiii 35

4 VIASINE PIACE..ccireererecrerresesensessessesesessssssssssssassssssssssssssssssssstssessssssssssssnsssssssassassessenaes 36
4.1  Predstaveni OFGANIZACE. .............couiiiiiieitiiiiiiie e 36
4.2 HIavni NAPIN PrACE.........coiiiiiiiiiiiii i 37
4.3 VedlgfSi CINMMOSH. .......cooiiit it 40
431 VINKUIACE. ... 41

432 PrOlON@ACE. ........ooiiiiii it 42

4.4  Kontrola dodani SMIUV............cooiiiiii e 44



4.4.1 Kontrola smluv plvodni ProCes............cocoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie i 44
442 Kontrola SmIUV — NOVA...........coooiiiiiiiiiiiii i 45
443  POTrOVNANT PIOCESUL........ooiiiiiiit ittt 48
4.4.4 Schéma procesu zakladniho kolobéhu smlouvy........................ 50
4.4.5 Schéma nové kontroly smIuv................ocoiiii 51
5 ZLAVET auuueererrerrereereessessessssssssssssssssssssssssssssssssstsssesssssessesssssessessessessasssssasssesassssessassnasssas 52
6 Seznam PouZIityCh ZArojille..uccccecsecsecrisunsensesunsnsnnaesnessessessesesssssessssssnsssssassnsssnsssses 53



Seznam tabulek

Tabulka 1: Miizka analyzy administrativnich procestl...............ccocoioiiiiiiiiiicee 21
Tabulka 2: Srovnani ptivodniho a nového procesu kontroly smluv.................cco 48

Seznam obrazku

Obrazek 1: Schéma metody DMAIC.............ocooiiiiiiiii e, 26
Obrazek 2: Pyramida zralosti procesu a procesni SI€poty.............ccocociiiiiiiiiiiiiii 34
Obrazek 3:Kontrola pres funkci ,,svyhledat™.................ccooi 46
Obrazek 4:Proces zakladniho kolob&hu smlouvy...............oocoiiiiiiii 50
Obrazek 5: Nova kontrola SmIUV..............oooooiiiiiiii e 51

10



1 Uvod

Administrativni procesy se tadi mezi zakladni procesy spoleCnosti. Pii jejich
spravném nastaveni a fungovani byva prace vyrazné efektivnési, coz piinasi 1 znacné
uspory na finan¢nich nakladech spoleCnosti. Pomoci zlepSeni vedlejsiho procesu je mozné

dosahnout zlepseni nejen klicovych procesu, ale i chodu celé spolecnosti.

Administrativni procesy se zabyvaji procesy, které probihaji uvnitf podniku a
zaijs$tuji plynuly chod procest v dané spolecnosti.

Administrativni procesy probihaji od pfijeti pojistné smlouvy, po dobu jeji platnosti
az o jejiho ukonceni. Ke kazdé smlouvé se vaze podobny proces evidence, jen u nekterych
smluv se spoelcné se smlouvu eviduji 1 dalsi dokumenty. Kazda smlouva je dokument, u
kterého je nutné vést jeho evidenci pro pfipad potieby klienta, zaméstnance, pfipadné i
jinych osob/podnikd.

Tyto procesy jsou vyznamné ovliviiovany vyvojem pocitacu, telefonu, aplikaci a
dalSich vymozenosti dnesni doby. Dfive by nikoho nenapdalo, ze by mohl mit napftiklad
pojistnou smlouvu v elektornické podobé — dokud to nebylo ,.Cerné na bilém a v ruce”,
jakoby to ani neexistovalo. Ale dnes je tomu pravé naopak. Snazime se, jako lidé, vse
prevést do elektronické podoby, ktera se pro nas stala béznou soucasti zivota. Moznost mit
vSechny potfebné dokumenty poukladané v telefonech a pocitacich, se stava jiz beznou
praxi.

Tento prechod na elektronickou podobu mize byt v nékterych spole¢nostech o néco
naro¢né&jsi. Spolec¢nosi maji zazité praktiky a postupy, kterych se stale drzi. Tento piistup
pro nékteré mize byt i konecny. Na trhu velkych moznosti by méli byt velmi pfizptisobivy.

Samoziejmé je to otazka i financni stranky podniku. Ne kazdy podnik si muze
dovolit zmény, které jsou podminény novymi technologiemi a systémy. Kazdé zavedeni
nového systému potiebuje tym, ktery musi nejprve vymyslet tento systém, poté ho vytvorit
a nakonec i zavést. Pfi vytvareni a zavadéni je potfeba vyuzit lidi, ktefi po celou dobu
budou testovat, zda to vyhovuje pozadavkiim ¢i nikoliv. Tento proces muze tvrvat i par let

a stoji spoustu penéz.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem prace je zhodnotit administrativni procesy v podniku na zakladé
ziskanych informaci, pozorovani a méfeni jednotlivych procest. Zhodnoceni téchto
procestt by mélo vést k navrhu na jejich zlepSeni - tedy ke zkraceni ¢asové narocnosti,
popfipadé€ odstranéni piebyteCnych procest a tim i k finan¢ni a Casové uspore. Dil¢imi cili
je vypracovat literarni reSerSi, analyzovat podnikové dokumenty a provést kvalitativni
rozhovor s vedoucim pracovisté.

V praktické cCasti bakalafské prace je vytvoren popis jednotlivych procest
v podniku, ktery bude nésledné slouzit jako pfirucka pro noveé nastupujici brigadnici, ktera
tyto administrativni procesy vpodniku vykonava. Kazdy nové nastupujici do vybrané
spolecnosti je zaskolen pfedchozim zaméstnancem, ale ne vzdy maji dostatek Casu, aby
prosli jednotlivé ukony. Zaroven jsou nékteré tikony neobvyklé a proto v daném obdobi
zaSkoleni nemusi nastat.

Dalsi Casti této prace je zanalyzovat vybrany proces, ktery se zda byt Casoveé velmi
narocny, ale zarovern velmi neefektivni. Vymyslet zlepSeni toho procesu a nasledné jej
implementovat a zhodnotit, zda doslo k otekavané ¢asové uspote. Casovou usporou by se

meélo docilit 1 finanéni usporou podniku.
2.2 Metodika

Prace je rozdélena do dvou casti. Teoreticka cast za pomoci odborné literatury
popisuje a vysvétluje pojmy procesni fizeni, administrativa a ukladani dokumentt
a nasledné zlepSujici metody, jako je Lean, Six Sigma ¢i Kaizen. V druhé, praktické casti,
se na zakladé kvalitativniho rozhovoru s nadfizenym zjistuji nedostatky a mezery
v administrativnich procesech firmy. Ty jsou nejprve popsany, zhonoceny a poté je
navrzen postup pro jejich zlepSeni. Vzavéru prace bude zhodnocen piinos navrzenych
feseni pro dané procesy.

Pfi popisu je vyuzita autorina osobni zkuSenost a tak autorka sepisuje a popisuje
jednotlivé administrativni procesy v podniku, které mimo jiné slouzi i1 jako manual pro

nove nastupujici brigadnici. Tento popis slouzi nejen zaméstnanci na dané pozici, ale i

12



nadfizenému daného pracovisté, ktery na zakladé tohoto manualu je schopen pribézné
kontrolovat, zda nejsou nékteré procesy nadbytecné/nadbytecné dlouhé nebo naopak

neuspokojivé.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Proces

Proces je definovan jakosérie logicky souvisejicich Cinnosti nebo ukold, jejichz
prostiednictvim — jsou-li postupné vykonany — ma byt vytvoren prfedem definovany soubor
vysledkt (Svozilova, 2011).

Pro kazdou firmu je dulezité vymezeni procesu. Zazité funkcni fizeni muze vést
ke kompetencnim sporim, neefektivité a nepruznosti procesi. Tomu lze predejit
vymezenim procesu, které bude presahovat organizani usporadani organizace. Soucasti
procesu je vymezit vS§echny Cinnosti, které jsou potfebné kziskani pozadovaného vystupu
pro definovaného zakaznika. Napiiklad u hlavnich procesi musi byt dobfe vymezen
proces, ktery zacina u pfijeti poptavky od zékaznika a koncit bude u pfedani pozadovaného
vystupu zakaznikovi vCetné inkasa platby za dodavku. Na procesu se bude podilet fada
organiza¢nich jednotek, proces bude definovat jejich odpovédnost a pravomoci a piesné

specifikovat rozhrani mezi nimi.
Pravidla vymezeni procesu:
¢ nalezeni kone¢ného zakaznika vystupu procesu,
¢ identifikace skute¢ného spoustéce procesu,
e presné urCeni zakladnich vstupt a vystupt procesu,

¢ identifikace organizacnich jednotek, které se podileji na procesu a jejich mapovani.
3.1.1 Role v procesu

Zakaznik

Jak uz je uvedeno vyse, vysledkem procesu je vystup. Tento vystup je zaloZzen na
potfebé nékoho, komu je tento vystup urCen. Zakaznik urcuje, jaké jsou pozadavky a zda
se budou ¢asem tyto pozadavky meénit. To je nutné veédét jesté predtim, nez je proces
popsan, analyzovan a optimalizovan. Ztoho vychazi, ze prvnim krokem kuspé$né procesni

optimalizaci je znat pozadavky zakaznika procesu a znat specifikaci vystupu procesu.
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Vlastnik procesu

Zralost procesu ma vliv na vlastnika procesu. Vlastnik zde hraje zékladni ulohu
atou je uloha metodickd. Podili se na navrhu procesniho modelu a jeho hodnoceni,
ptipadné 1 na dalSim rozvoji. Vlastnik byva i vedouci procesniho tymu. Tento tym vytvari
model procesu, ktery je poté propojen svhodnym popisem pracovnich mist vykonavatelt

procest. Vykonavatele procesu jiz nemusi vlastnik procesu fidit.
Vykonavatel procesu

Jiz znazvu plyne, ze vykonavatel procesu vykonava konkrétni ¢innosti procesu.
Tyto Cinnosti vyplyvaji zmodelu, ktery vytvofil vlastnik procesu sjeho tymem. Zptsob,
jakym se vykonatel do procesu zapoji, je definovan matici odpovédnosti. Zapojeni
vykonavatele do procesu muze byt rizné, napiiklad kontroluje, pfedava informace,

zpracovava ziskané informace a podobné.
3.1.2 Rizeni procesu

Béhem vyvoje chapani procesniho fizeni podniki byl tento termin mnohokrat
zménén ve smyslu jeho pouziti. Jako u kazdého z terminli se ani u tohoto odbornici
neshodnou na presné definici, proto dochazi kur¢itym odchylkdm vchapani i ve vykladu.
Tento termin zahrnuje aktivity, které se zabyvaji procesy zpohledu:

¢ definice procesu,

e ustanoveni roli vramci procesu a odpovédnosti za jeho vysledky nebo
mezivysledky,

e korigovani a fizeni procesnich toku, napfiklad pomoci automatizovanych nastroji
fizeni,hodnoceni  vykonnosti  procesi,souvisejici  identifikace  pfilezitosti

k lokalnimu zlepSovani procesu a vlastni implementace zmeén (Svozilova, 2011).

Rizeni procesu se da interpretovat jako &innost, ktera vyuziva znalosti, schopnosti,
metod, nastroji a systému ktomu, aby identifikovala, popisovala, méfila, fidila, hodnotila a
zlepSovala procesy se zamérem efektivniho pokryti potieb zakaznika procesu (Svozilova,

2011).
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3.1.3 Procesni model a jeho stavebni prvky

Jedna se o komplexni popis procesu a ¢innosti, které jsou vorganizaci vykonavany.
Zakladem pro tento model je graficka procesni mapa procest a ¢innosti organizace. Tato
mapa je doplnéna o fadu dalSich informaci, napfiklad o zdrojich procesti, normach,
ukazatelich procest, metodach fizeni kvality a o dalsi. Jedna se o kliCovy nastroj
pro vytvareni a spravu procesné orientovaného integrovaného systému fizeni organizace

(Fiser, 2014).

Zdefinice procesu, kterd je uvedena vySe, vychazeji tii zakladni prvky procesniho

modelu:
® proces,
e (innost,
e zdroj.

Cinnosti a procesy jsou vétsinou hierarchicky uspofadany, kdezto u zdrojd jsou tyto
vazby o néco slozit€j§i. Vystup jednoho procesu mize byt vstupem, tedy zdrojem procesu
jiného. Zdroje mohou byt procesem spotfebovany ¢i transformovany na jiny zdroj, dalsi
slouzi ktomu, aby c¢innost mohla byt vykonana. Specificky zdroj tvori 1idé, jejich
schopnosti a kapacity.

Zpohledu urovné fizeni je procesni model nastrojem managementu. Jeho ukolem je
definovat pravidla a postupy kdosahovani cila. Ztoho plyne, ze pied zacatkem procesniho
modelovani musi byt jasné dana firemni strategie. Takto formulovana firemni strategie je
pak dalezitym vstupem pro tvorbu kompetencniho modelu (Fiser, 2016).

Na zakladé teorie procesniho fizeni je Casto doporucovano nejdiive vytvorit
a analyzovat model stavajici situace a az poté navrhnout a zavést model budouciho stavu.
Vpraxi je toto malokdy realizovatelny postup, protoze ve funkéné fizenych firmach je
Casto prakticky nemozné identifikovat stavajici procesy, na kterych se shodnou manazeti

1 vykonavatelé (Fiser, 2016).
Procesni fizeni nemusi nutnd znamenat revoluci a razantni zménu. Casto jde pouze
o lepsi organizaci, bez zbyteCnych duplicit a s efektivnim vyuzitim zdroju i Casu.
Doporuceny postup procesniho modelovani:

e Je nutné urcit jasnou strategii, ktera definuje trhy, zdkazniky, produkty, strategické

konkuren¢ni vyhody a strategické kompetence organizace. Je nutné vénovat Cas
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3.14

vrcholovému procesnimu modelu, ktery bude maximalné podporovat vytyCenou
strategii.

Doporucuje se zapomenout na organizacni strukturu a procesy vytyc¢ovat napfic
organizaci. Je tfeba se zaméfit na procesy, které vytvareji produkty asluzby

pro zékazniky organizace.

Definovat vazby mezi procesy i finalnimi vystupy urenymi externim ainternim

zakaznikiim procesu.
Stanovit priority, podle kterych budou postupné procesy mapovany amodelovany.

Oveérit metodiku modelovanim na vybraném prvotnim procesu a identifikovat

problémy a naméty na zlepSeni a nasledné vyfeSeni vimodelu.

Testovat porozuméni modelu u manazert i u zaméstnanci a zapojit v§echny do

tvorby modelu, usilovat o jasna (zfetelnd) zlepSeni, kterd jsou ziejma pro vSechny.
Zavést vzorovy proces do zivota firmy apodporovat , procesni mysleni®.

Vyuzit zkusenosti zprvotniho modelu k modelovani dalSich procesu.
Postupnémodelovat a implementovat dal§i procesy, komunikaci, testovani
a vyhodnocovani pfinosu.

Podporovat roli vlastniki procesi. Monitorovat procesy, hodnoceni a trvale

se zlepSovat (FiSer, 2016).
Procesni rizeni

Zuzak, Kiiz a Krinska (2009) vknize Rizeni administrativnich procesd

v organizacich uvadi, ze principem procesniho fizeni je charakteristika maximalni snahy

o integraci ¢innosti mezi jednotlivymi fidicimi jednotkami. Tyto fidici jednotky funguji

do znacné miry nezavisle. Zasadni je vtomto pifipadé vniméani procesu jako celku.

V procesu se jedna o propojeni dil¢ich Cinnosti, u kterych probiha transformace vstupt

na pozadované vystupy. Pro pfinos vprocesnim fizeni je zasadni pfedpokladany vysledek

¢innosti, kterého je dosazeno pii optimalni strukture a vazbach jednotlivych ¢innosti.

Pro presnéj§i méfeni efektivnosti je vyuzivana odpoveédnost za jednotlivé procesy.

Tim lze docilit 1 lepSiho méfeni a posuzovani vykonnosti organizace, které ovliviiuje

uroveti podnikatelské vykonnosti.
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3.1.5 Lidské zdroje v procesnim rizeni

Procesni modely definuji pravidla pro vykonavani Cinnosti v organizaci. Tyto
procesni modely sleduji plynulost, efektivitu a kvalitu procesu jako celku. Organizacni
struktura predstavuje nastroj pro usporadani lidskych zdroju pro tyto procesy. Nositeli
lidskych zdrojt jsou lidé organizace, ktefi maji své kompetence. Kompetence jsou tvoreny
na zakladé znalosti, dovednosti a kapacity lidi a jsou ovlivnény jejich zapojenim do

procesu a projektil organizace.

Pii tvorbé procesniho modelu je tfeba propojit kazdy procesni tok skonkrétnim
pracovnim mistem zorganizalni struktury, které se na vykonu tohoto procesniho toku
podileji (Fiser, 2016).

Soucasti optimalizace procesi Casto byva uprava organizaCni struktury.
U organizacni struktury se minimalizuje pocet organizacnich jednotek, které se na procesu
podileji. Cilem je odstranit tzv. organizacni preruSeni, kdy proces prechazi zjedné
organiza¢ni jednotky do druhé.

Pracovni misto vprocesné fizené firmé obsahuje podrobny popis pracovniho mista,
také komplexni informaci o zapojeni pracovniho mista vprocesech. Tyto informace
zahrnuji konkrétni zapojeni vprocesech 1 v ¢innostech — toto zapojeni byvéa definovano

formou matic odpoveédnosti.

Propojeni pracovniho mista sprocesy a také automatické generovani procesniho
popisu pracovniho mista obsahuji moderni softwary pro procesni fizeni jako svou béznou

funkeci.

Role vyjadiuji shodné zapojeni lidi 1 pracovnich mist vprocesech nebo projektech
organizace. Napfiklad role ,,zaméstnanec™ zahrnuje zapojeni do procest organizace, které
je shodné pro vSechny zaméstnance, at se jedna o délnika ve vyrobé nebo c¢lena
vrcholového managementu. Kazdé pracovni misto je tvofeno souborem procesnich roli
(Fiser, 2016).

Ptiklad systémové role:

e zaméstnanec — procesy spolecné pro vsSechny zameéstnance (personalistika,

vzdélavani, hodnoceni zaméstnance apod.),
* manazer — planovani, fizeni a hodnoceni podfizenych, vedeni porad apod.,

e vlastnik procesu — navrhovani, hodnoceni a zlepSovani procesu apod.
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3.1.6 Déleni procesu

Jednim znejvice uzivanych déleni procest vorganizacich je déleni na tzv. klicové

procesy a podpurné procesy. Jak znazvu kliCového procesu plyne, jedna se o

procesyzasadni, jakymi jsou napfiiklad vyrobni procesy, marketingové procesy a jiné.

U podpirného procesu to také vyplyva jiz znazvu a zdese jedna o procesy, které

jsou podporou klicovych. Mezi podpurné procesy fadime i administrativni procesy

(Svozilova, 2011).

3.2 Administrativni procesy

Jedna se o strukturované Cinnosti, které jsou vazané na standardizované formulare

a dokumenty. Jsou to Cinnosti, které jsou vorganizaci vykonavany casto a opakované.

V piipadé€ uprav téchto Cinnosti lze prispét ke kvalité klicovych procest, kuspofe Casu,

a tim 1 kcelkovému zefektivnéni procest v organizaci.

Jednou

Vztahy klicovych a administrativnich procesti vedou knasledujicimu:

K > A, vtomto ptipadé administrativni procesy nepfispivaji kcelkové efektivnosti
organizace. Nevytvareji spravny predpoklad pro vécnou ani formalni synchronizaci
kli¢ovych a administrativnich procesu.

K = A, organizace uplatfiuje rezim trvalého zlepSovani kvality a néavaznosti

administrativnich a klicovych procesu.

K < A, dochézi knesouladu, pokud organizace vede administrativni procesy timto
smérem, dochazi knizsi efektivnosti, protoze administrativni procesy jsou
nadbytecné anepodporuji klicové procesy(Zuzak, Ktiz, Krninska, 2009).

U administrativnich, neboli podpurnych procest je vhodnéclenéni do skupin.

zmoznosti, jak tyto procesy roz¢lenit, je dle =zékladnich funkci

organizace. VknizeAdministrativni procesy vpodniku uvadéji jako ptiklad vjednotlivych

administrativnich procesech tyto dokumenty:

Informacni proces — reporting vybranych procesu.
Rozhodovaci proces — zapisy zporad.

Personalni proces — pracovné pravni dokumenty.
Obchodni proces — obchodni smlouvy.

Platebni proces — dokumentace plateb hotovostnich 1 bezhotovostnich.
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¢ Pravni proces — plna moc, vypis zobchodniho rejstiiku.
¢ Kontrolni proces — protokoly o kontrole, ptikazy kodstranéninedostatku.

Po analyze administrativnich procesi muze organizace pfijit se zménou téchto
procest. Tato zména by méla vést ke zlepSeni podptrnych procesu. Kritéria pro posouzeni
stavu kvality takového procesu si organizace zvoli podle vlastnich pozadavki. Pozadavky,
které si organizace vybere, maji byt vystihujici pro realny a kvalitni prab€h procesu
(Zuzak, Kftiz, Krninska, 2009).

Zminén bude pristup zahrnujici posouzeni administrativniho procesu zhlediska
vykonnosti procesu a stanovenych kritickych faktord. Priklad stupnice vykonnosti —A, B,
C, D, E. Priklady kritickych faktori: elektronické zpracovani dokumenti, rychlost

provedeni jednotlivych operaci, kvalita dokumentace a dalsi.

Stupnice hodnoceni: od 1 — neplnéni stanovenych kritickych faktort az po

6 — splnéni vSech stanovenych kritickych faktort.

Tabulka 1: M¥izka analyzy administrativnich procesu

Kritické Vykonnost proces
faktory A B C D E
1
2
3
4
5
6

Zdroj: Zuzak, Kriz, Kminska, 2009

Do policek jsou nasledné dle vstupni analyzy zaclenény zkoumané procesy
organizace. Tyto procesy jsou podnétem pro zkoumdani, vyhodnocovani pro rozhodnuti
a nasledné stanoveni postupu realizace zmeén jednotlivych podpirnych procesti. Zmény
v administrativnich procesech lze roz€lenit do tfi skupin. Prvni je zakladni zména.
Piikladem zakladni zmény je vCasné a bezchybné piijimani novych zaméstnanci. Tato
zména vede ke kvalité procesu, dostupnosti dokumenta a snizeni Casové naro¢nosti. Dalsi
zménou je podstatna zména administrativniho procesu. Vtomto piipadé se muze jednat
o bezchybné zabezpeceni procesu tvorby obchodni a platebni dokumentace vici klientim.

Toto opatieni vede ke zvySeni konkurenceschopnosti organizace. Posledni zménou je
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radikalni zmeéna. Jedna se napfiklad o prechod na elektronické zpracovani obéhu

dokumentt vorganizaci (Zuzak, Ktiz, Krninska, 2009).
3.2.1 Analyzy administrativnich procesi

Administrativni procesy jsou nedilnou soucasti Cinnosti kazdé organizace.
Zabezpecuji administrativni agendu, ktera se sklada hlavné zrutinnich Cinnosti, a provazeji
vSechny klicové c¢innosti podniku. Tyto procesy jsou vyhradné dobfe strukturované,
opakujici se a s men§im pocCtem alternativnich feseni. Byvaji vazané na formulafe

a dokumenty, které jsou nezbytné pro realizaci dané Cinnosti nebo daného procesu.

Dle Zuzéka, Kiize a Krninské (2009) administrativni procesy podporuji
rozhodujici, kliCové procesy a pfispivaji koptimalnimu a efektivnimu pribehu klicovych
procesu, kuzitku pro vnéjsiho i vnitiniho zakaznika.

Reseni pribéhu administrativnich procesd musi byt uéelné a u&inné. Toho lze
docilit analyzou stavajicich procest v organizaci. Takova analyza umoziuje pochopeni
jednotlivych procesu jako celku. Analyzou procesu lze zjistit charakteristiku procesu, ktera
obsahuje napiiklad vhodnou strukturu, ¢asovou néaro€nost na zpracovani, pfinosy pro

uzivatele.

Analyza Casové naroCnosti se posuzuje spotiebou ¢asu na jednotlivé operace a je
tedy vychodiskem pro racionalizaci opatfeni. Tato analyza se provadi pfimou nebo
nepiimou metodou. Mezi pifimé metody se ftadi vlastni snimky pracovniho dne.
Vykonavatel procesu si zaznamenava Casovy prubéh vSech administrativnich operaci
a ztratovych &ast. Uspéch této metody je zavisly na vykonavateli, jeho piesvédéeni
o pfinosu zvolené analyzy. Opakem pfimé metody je metoda nepfima. V tomto piipade

je zkoumano osobou druhou.

ZlepSovani procesu je aktivita, ktera je zaméfena na zkoumani chovani procesu,
odhalovani pfi¢in problémua spojenych sjejich plynulym chodem, sproduktivitou nebo
kvalitou vystupti procesu. Jedna se o postupné zvySovani kvality, produktivity nebo doby
zpracovani podnikového procesu. Doba zpracovani podnikového procesu je zlepSovana

pomoci eliminace neproduktivnich Cinnosti a nakladi.
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3.2.2 Optimalizace procesu

Optimalizace procesi by méla vést ke zlepSeni pomé€ru mezi kvalitou vystupt
procesu a spotiebou zdroju, které jsou potreba pro vznik pozadovanych vystupt. Kvalitu
procesu muzeme definovat jako trvalou schopnost procesu dodavat vystupy, které splni
oCekavani zakaznika zhlediska poskytované hodnoty, terminu i1 kapacitnich moznosti.
Toje davod, pro¢ musi optimalizace procesu obsahovat piezkoumani pozadavki

zakaznika procesu aparametrt vystupa procesu (Fiser, 2016).
Kroky, které obsahuje analyza procesu:

e Vymezeni procesu vkontextu pozadavki zakaznika procesu a vazba na ostatni

procesy.
* Posouzeni vystupt procesu zpohledu pozadavki zakaznika procesu.

® Posouzeni pozadovanych internich pozadavkii na proces vcetné ukazatelt

vykonnosti.
® Posouzeni Cinnosti provadénych vramci procesu. Identifikace Cinnosti
nepiidavajicich hodnotu, identifikace duplicit a pferuseni vprocesu.
* Posouzeni zdroji procesu zpohledu kvality a kapacity.
e Komplexni zhodnoceni procesu a navrh na zlepSeni.
Pred zahajenim analyzy procesu by mélo byt jasné, vuci jakému pozadovanému
stavu se proces analyzuje.
PriCiny neefektivity procesu mohoubyt razné, napiiklad zbytecné provadeéné
¢innosti, chybna organizace procesu, nepiiméfena spotieba zdroju.
Zdroje neefektivity v procesu:
e duplicitni ¢innosti, které se provadeji na vice mistech organizace,
e Cinnosti nepfidavajici hodnotu — jejich provadéni nijak neméni transformaci vstupti
na vystupy,
e organizacni pieruseni — pfechod procesu mezi vice organiza¢nimi jednotkami,
e fidici preruseni — Cinnosti vprocesu, které vyzaduji rozhodnuti nadfizeného nebo
jiné tidici akty, které pfimo nepodléhaji rezimu procesu,
e fyzicka preruseni — proces probiha vruznych mistech organizace, zahrnuje

transportni aktivity,
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nepiiméfenost zdroji — vyss$i nebo nizsi nez potiebna alokace zdroji na proces,
vyuzivani zdroju, jejich potencial neodpovida pozadavkim procesu — napiiklad
vyuzivani kvalifikovanych pracovniki vadministrativnich ¢innostech.

Ve funkéné fizenych organizacich jsou cinnosti fizeny tak, aby vyhovovaly

pozadavkam organizacni jednotky, ktera Cinnost vprocesu provadi, ¢asto na ukor procesu

jako celku (FiSer, 2014).

Cinnosti, které vykonavaji lidé, jsou zakladem kazdého procesu. Vpiipadd

efektivniho procesu jsou tyto ¢innosti dobie zorganizovany, plynule na sebe navazuji, jsou

provadény efektivné. Jakmile si lidé na zplisob provadéni svych ¢innosti zvyknou, neradi

je méni. Proto je nutné, aby manazefi znali a vyuzivali odpovidajici nastroje pro dosazeni

a upevnéni pozadovanych zmén zpusobu prace lidi vprocesech (Fiser, 2016).

Nastroje:

motivace ke zméné — vysvétleni ucelu, potieby zmén a jejich pfinosu pro osoby
1 pro organizaci jako celek,

nastaveni pravidel pro vykon procesu,

procesni model — mapa pozadavkt na vykon procesu,

interni fidici dokumentace,

organiza¢ni struktura a pracovni napln¢,

definice a rozvoj kompetenci,

vymezeni znalosti a dovednosti potfebnych pro vykon procesu,
hodnoceni kompetenci,

vzdélavaci a rozvojové programy.

U dil¢ich procesnich zmén lze vyuzit jeden nastroj nebo jejich vhodnou kombinaci.

Rozsahlé komplexni zmény je vhodné fesit formou projektového fizeni (Fiser, 2016).

3.3 Metody zvySovani kvality administrativnich procesu

Management kvality je charakterizovan viad€ norem ISO 9000. Tyto normy vydava

Mezinarodni organizace pro normalizaci. Evropsky vybor pro normalizaci schvalil tyto

normy jako normy evropské.
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Normy ISO putisobi na zabezpeceni kvality zejména témito pristupy:
* zaméfuji se na zabezpeCeni stability kvality,
e zavadeji systém do fizeni kvality,
¢ dokumentuji postupy rfesent,

e dokladuji realizaci postupt ke zvySeni kvality (Zuzak, Kftiz, Krninska, 2009).
3.3.1 Metoda DMADV a DMAIC

U navrht na zlepSeni nynéjSich procesu se vyuziva metoda DMAIC, kdezto metoda
DMADV se vyuziva pii pouziti novych procesu.

Jak bylo uvedeno vyse, metodou, ktera se vyuziva u navrhi novych procesu, je
metoda DMADV. Tato metoda zahrnuje pét Casti, na které se zaméfuje, aby byl navrh
nového procesu co nejefektivn€jsi. Prvni ¢ast je samoziejme ,,define”. Tato cCast zahrnuje
stanoveni cile, rozsahu projektu, definovani procesu, stanoveni kritickych faktora kvality.
Jedna se tedy o pocatek navrhu nového procesu, ktery musi byt jasné vymezen a musi byt
dana jasna predstava toho, jak by mél fungovat. Dale sem patii ¢ast ,,measure”, ktera je
zaméfena primarné na propocet. Patfi sem upfesnéni kvalifikace stavajiciho stavu
a hodnoceni vykonnosti procestu. Oblast, ktera se zaméfuje na oznaceni kliCovych pficin
aidentifikovani problémt, se nazyva analyze“. Pfi feSeni navrhu nového
administrativniho procesu je vhodné se také zaméfit na konstrukci modelu procesu,
dokumentovani Cinnosti a detailni popis procesu. Tyto tkony jsou zafazovany do oblasti
,,design®. Posledni oblasti metody DMADV je verify“. Vtéto Casti je dualezité provést
vyslednou analyzu, ovéfeni procesu, uziti zpracované dokumentace (Zuzak, Kiiz,

Krninska, 2009).

Ve zlepSovatelskych projektech je nejCastéjsi vyuzivana metoda DMAIC. Nazev
metody je slozeninou péti slov, kterymi jsou Define-Measure-Analzye-Improve-Control.

Jiz znazvu jepatrné, co bude klicové pro zlepSovani (Svozilova, 2011).
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Obrazek 1: Schéma metody DMAIC

Definovani
e zakaznik procesu

s podnikatelsky problém
» souasny a budouci stav procesu
e rozsah zlepsovatelského projektu

Rizeni Méfeni

* méfeni, monitorovani, optimalizace s klicova meritka daneho procesu
* siedovani a korigovani procesu e pfesnost a spolehlivost méreni
 stabilizace zmén » dostupnost udaju

* hodnoceni vysledkd e Systém meéfeni procesu
ZlepSovani Analyza

® navrhy feseni problemua ® problemy procesu

® gvefovani, simulace, modelovani ® plvodci problému

* implementace zmén ® dostupnost a kvalita zdroju

* optimalizace navrhd a zmén ® rizika procesu

L 4

Zdroj: Svozilova, 2011

3.3.2 Metoda SIX SIGMA

Metoda SIX SIGMA je jednou zmoznosti pro posouzeni kvality procest. Jedna
se ometodu, ktera zahrnuje oblasti, jako jsou projektové fizeni procesu, uplatiiovani metod
zlepSeni, hledani prokazatelnych pifinosu, zlepSeni procest pro zakaznika, feSeni stability
posuzovaného procesu.

Historie Six Sigma je na rozdil napfiklad od metody Lean kratka. Skupina
japonskych obchodnikt prevzala vsedmdesatych letech provoz spole¢nosti Motorola. Tato
spoleCnost vyrabéla televizory Quasar. Vokamziku, kdy prevzali podnik, byl kazdy paty
vyrobek vadny. Novi majitelé chtéli razantni zmény, které se tykaly kvalitn€jSich vyrobkt
a nizSich nakladtu. Tyto zmény ale nemély mit zadny vliv na technologii, délniky nebo
vyrobni vzory. Zhruba vpoloviné osmdesatych let vymysleli koncept Six Sigma a zahgjili
jeho aplikaci. Diky zavedeni této metody se zMotoroly stala vedouci spolecnost voblasti
kvality 1 profitu a vroce 1988 obdrzela Narodni ocenéni kvality Malcolma Baldridge.
Po této udalosti se zmetody Six Sigma stala jedna znejpouzivanéjSich metod pfi zlepSovani

podnikovych procest(George, Rowlands, Kastle, 2005).

Kvalita vtéto metodé je chapana jako navySeni hodnoty dodavané zakaznikiim

a zvySeni celkové efektivity procest. Ztoho vyplyva, ze ma dvé roviny hodnoceni. Jednou
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rovinou je ,,potencialni kvalita“, ktera je nositelem toho, ceho lze voblasti kvality danymi

prostiedky dosahnout. Naopak dalsi rovina

skuteCna kvalita®, je vysledek toho, ¢eho

2 M

proces realné dosahuje. Six Sigma se zamétuje na zdokonalovani skutecné kvality pomoci

minimalizace zavad a Casu, vplynulém procesu a sminimem plytvani.

Vpraxi je tato metoda pouzivana tam, kde je potieba snizit proménlivost vlastnosti

vystupll procesu a snizeni chybovosti.

Statistika je vtéto metodé pouzivana jako zakladni pfistup kmysleni aplikovany

do oblasti procest. Existuji zde tii zakladni koncepty, které se vzajemné dopliuji

a vyuzivaji statistické mysleni a nasledné zlepSovani:

1.

3.3.3

Proces samotny je kliCovy pohled. Timto pohledem je zkoumana hodnota procesu,
ktera ma na jeho konci slouzit zakaznikovi a ktera je vprubéhu procesu budovana.
Do procesu vnikaji vstupy od dodavateli a ty se proméruji v piedméty nebo
sluzby, které odpovidaji specifickym potiebam zakaznika. Proces je tvoren vicero
dil¢imi ¢astmi (subprocesy) a je zaroven propojovan sjinymi procesy. Veskeré tyto
Casti tvori Casto velmi slozity systém, proto je potieba peclivé prostudovat
jednotlivé procesy, které tento systém tvoii. Tim pak muze byt ovlivnéna
vykonnost podniku, zvySeni kapacity produkce nebo kvalita jednotlivych produktt

a sluzeb.

Odchylka. Ve statistice je definovana jako mira variability statistického znaku nebo
nahodné veli€iny. Vprocesu je odchylka brana jako standardni soucast procesniho
toku. Velikost téchto odchylek hraje velkou roli pfi hodnoceni procesu
a navrhovani zmén. Sbirani Udaja, chovani procesu, méfeni a analyza udaju jsou
zakladem pro vyhodnoceni procesu.

Priciny odchylek a snizovani jejich Cetnosti. Pokud je Cetnost odchylek snizena,
vede to ke zvySeni predvidatelnosti procesu. Odchylky mohou byt ndhodné nebo
i systematické. Mohou byt zplsobeny znamymi i neznamymi pfi¢inami a mohou

byt déleny do skupin dle jejich povahy(George, Rowlands, Kastle, 2005).
Metoda LEAN

Lean je mozné prelozit jako ,,§tihly“. Jiz ztoho je zfejmé, ze se jedna o metodu,

ktera je zaméfena na eliminaci Cinnosti, které nepiindSeji zadnou hodnotu pfi

vytvareni,hodnotu, ktera by slouzila zakaznikim procesu (Zuzak, Kiiz, Krninska, 2009).
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Stihly podnik d&la pouze &innosti, které si 7ada zakaznik, a snazi se vyhnout
vedlejim zbyteénym &innostem, které mohou ovlivnit cenu vyrobku nebo sluzby. Stihla
organizace vydeéla vice penéz rychleji a smensim usilim (KoSturiak, Frolik a kol., 2006).

Krom¢ zestihleni procesu je také potieba vymytit zprocesu plytvani.

Podoby plytvani:

e (Cekani — zdlouhava Casova odezva ve schvalovani procedur, ¢ekani na informace
nutné ke schvaleni,

* nadvyroba — rozmnozovani nepotfebnych informaci, nadmémé =zasilani zprav
¢i e-mailq,

e prepracovani — klamné navody, chybné vyplnéni formulate,

e pohyb — dochazeni kdaleko umisténym tiskarnam, Sanoniim a dal§im potiebam,

e premistovani — pfenaseni Sanonu, ulozeni dokumentace,

e zpracovani — zbytecné mnoho urovni ve schvalent,

e skladovani — prebyteCné informace a udaje, databaze preplnéné nepotiebnymi
udaji,

¢ intelekt — vhodny vybér kvalifikovaného a schopného kandidata.

Pivodné byla tato metoda vyvinuta primarné€ pro podniky voblasti pramyslové
vyroby. Postupem Casu si metoda Lean nasla uplatnéni i vjinych oblastech, a to zejména
v oblasti sluzeb a administrativy. Zakladni princip metody Lean je pfimocary, dal by se
pfirovnat kpouziti logického mysSleni, a to vsystematickém usporadani a metodologické
aplikaci na strukturované aspekty procesu.

Pét zasadnich principt pro Lean:

1. Zakaznické hodnoty — hodnoty, které urcuje zdkaznik, ZzebfiCek sestaveny

z uspokojeni jednotlivych sluzeb nebo statk.

2. Retézec hodnot — udalosti, které tvori hodnotu vyrobku, vymezeni zbyteénych
komponentl vyrobku.

3. Neprerusovany chod — jedna se o ¢innosti vorganizaci napojené na vnitini ivnéjsi
prostiedi. Cinnosti museji probihat plynule, aby se omezilo zbyte¢né &ekani. Tento
chod zaji§t'uje podil vSech na vytvareni hodnot.

4. Potfeby zakaznika — vyslechnuti zakaznika a respektovani jeho stanoviska. Nema

smysl vyrabét néco, o co nema zakaznik zajem, a tedy si ani nekoupi.
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5. Dotazeni dokonalosti — potieba co nejlépe uspokojit zakaznika, drzet nizké
naklady, finan¢ni i1 Casové pti dlouhodobém zvyseni kvality (Svozilova, 2011).
Lean je zalozen na cyklickém pfistupu ke zlepSeni. Jednotlivé tymy se zaméruji
na dil¢i kroky a celkového zlepSeni je dosazeno postupné vjednotlivych interakcich. Tyto
interakce také napomahaji eliminaci eventualnich negativnich disledkti aplikace
pokusnych vychodisek. Pfedpoklad Leanu je, ze proces je vprvnim kroku standardizovan.
Coz znamena dokumentaci a ovéfeni, ze vSe skutecné funguje vsouladu se zpracovanym
popisem — to musi byt hotovo pied spusténim zlepsovani.
Aby tato metoda skuteCné€ fungovala, musi se stat soucasti firemni kultury a byt

soucasti mysleni zaméstnancu.
V praxi se Lean uplatiiuje zejména tam, kde:
® pfiznivé trzni podminky Zzadaji vysSi vykonnost procesi nebo zkraceni
objednavkovych cykla,
¢ konkurencni sily vykazuji vysokou agresivitu zejména v oblasti ceny akvality
sluzeb.
e zékaznici pozaduji nizsi ceny,
e organizace usiluje o snizeni skladovych zasob,
e vlastnici vyvijeji tlak na vyssi navratnost kapitalu,
e organizace vidi cestu ke zvySeni trzniho potencidlu prostiednictvim zlepSené
kvality produkta (Svozilova, 2011).
Kromé¢ zestihleni procest je také potieba vymytit zprocesu plytvani. Plytvani je
nejCastéjs$i termin pouzivany voblasti Lean. Plytvani existuje vurcité mife a formé

v kazdém procesu, ale je potieba zjistit, zda je nezbytné.
3.3.4 Metoda Lean Six Sigma

Vpfipadeé spojeni dvou vySe uvedenych metod, Lean a Six Sigma, je ziskana
metoda, ktera je velmi flexibilni a lze ji pfizpisobit konkrétnimu cili. Zprvu se této metode
piili§ nedivéfovalo, ale jakmile se projevily vysledky, vSechny pochyby Sly stranou
a metoda se dokonce zacala vyuzivat Castéji. Hlavnim pilifem této metody jsou chyby

z minulosti (George, Rowlands, Kastle, 2005).
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3.3.5 Metoda 5S

Jedna se o metodu, ktera je pouzivanym nastrojem ke zlepSovani viniciativach
Lean. Nazev vychazi zanglického souhrnu: sort, straighten, shine, standardize, sustain

s“ a vhodné

2

— 5S. Vceském jazyce neni pét slov, které by zaCinala na pismeno
by nahradila ta anglickd, proto jsou vyuzivana slova: , Ttidéni, Umistovani, Uklid,

Standardizace, Udrzeni“ (Svozilova, 2011).
3.3.6 Metoda Kaizen

Tato metoda pochazi z Japonska a jeji nazev je slozeninou dvou slov. Prvni ¢ast
slova , kai“ znamena ,,zmén vse“ a jeji druha cast ,,zen” znamena ,,ku prospéchu vsech®.
Zaklad této metody tvoii predpoklad mensich zmén, které jsou dlouhodobé a pravidelné.
Dohromady poté piinasi zasadni zlepSeni vevykonnosti procesi. Metodé se prezdiva

bleskova nebo zrychlena, protoze odstrariuje plytvani a zvySuje vykonnost.

Vpraxi je vykonavana formou tymovych soustfedéni vramci dvou az péti
pracovnich dni, pfi nichz probira tym postupy, vymezuje neefektivni ¢innosti a zamysli

se nad zmé&nami, které odstrani plytvani (Svozilova, 2011).

,Efektivni fungovani kaizen tymu je v dneSnim podnikatelském prostiedi velmi
potiebné zejména pro rozvojovou Cinnost firem. Jejich vznik (a vznik tymové prace
ve vSeobecnosti) je ve skuteCnosti dusledkem nefunkénosti stavajicich organizacnich
struktur, které brani firmam v jejich dynamizaci, schopnosti pruznéji reagovat na ménici
se pozadavky trhu a zejména potieby zakazniki. V koneéném dusledku ovliviujici

1 pfipravenost firem Celit konkurenci na globalnich trzich* (Bauer a kol., 2012).
3.4 Méreni a hodnoceni procesu

Mezi zakladni principy procesniho fizeni patii nepfetrzité zlepSovani procesu.
ZlepSovani procesu je zalozené na jeho méfeni a hodnoceni. Méfeni hodnoceni procesu
musi poskytovat informaci o tom, zda proces ,,déla spravné véci“ spravné. Cast ,déla
spravné véci“ je zameéfena na zékaznika. Znamena to, ze proces poskytuje zakaznikem
pozadované vystupy. ,,Délat véci spravné” poskytuje informaci organizaci. Vyjadiuje to,
ze proces probiha efektivné vsouladu sinternimi pravidly organizace 1 externi legislativou.

Zakladni komponenty méfeni a hodnoceni procesu jsou:
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e C(ile — vyjadiuji pozadovany cilovy stav vykonnosti procesu, ktery chceme
za pozadované obdobi dosahnout. Cile jsou parametrizovanéukazateliametriky.
Cile by meély navazovat na strategii firmy, vhodnym nastrojem na propojeni

celkovych a procesnich cili je napfiklad metodaBalanced Scorecard.

e Ukazatele indikuji celkovy stav procesu nebo jeho ucelené oblasti (kapacita,

kvalita, pruznost).

e Metriky — jsou konkrétni méfené veliCiny vyuZzité pro hodnoceni ukazateli.
Ukazatel muze mit vice metrik, na zakladé kterych je algoritmicky provadéno

hodnoceni ukazatele jako celku. Napftiklad pro ukazatelkvalita procesumohou byt
vyuzity metriky:

¢ pocet neshod na vstupech procesu,

¢ pocet neshod vramci procesu,

e pocet neshod na vystupu procest — vystupni kontrola,

¢ pocet opravnénych zakaznickych reklamaci.

Kazda metrika ma vlastni hodnoty a meze, které musi spliiovat pro systém
manazerského varovani. Déle je u nich stanoven algoritmus, podle kterého je provadéno
vyhodnocovani ukazatele jako celku (FiSer, 2016).

Procesni fizeni muze prinaset uzitek jiz od prvnich kroki implementace. Aby bylo
mozné dosahnout zmeén jiz pfi prvnich krocich implementace, je nutné prizpasobit
o¢ekavani i tempo.

Procesni fizeni lze zavadét po etapach. Jednotlivé etapy je vhodné zavadét dle
ur¢eného méritka. Jedna spomiicek pii zavadéni mize byt tzv. pyramida procesni zralosti,

ktera je soucasti metodického ramce Process Maturity Orchestration (Fiser, 2016).

Pyramida mapét stupia procesni zralosti, které jsou rozvijeny postupné.
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0. stupen —Procesni slepota

Na tomto stupni je organizace fizena funkcné prostrednictvim funkci delegovanych
pfimo na organizacni jednotky a jednotlivce. Na této urovni se nehovoii o procesech, ale
organizace funguje na zakladé pracovni napln€. Vtomto pfipad€ je dulezité vykazovat
co nejvice Cinnosti, dostavat co nejvice zdroju, ale produkovat co nejméné vystupt (Fiser,

2014). Vnultém stupni chybi pohled na procesy, které probihaji vorganizaci jako celku.

Aby se organizace zbavila procesni slepoty, je nutné, aby prestala jednat a myslet
na urovnich organizacni jednotky a jednotlivci. Vhodny zacatek je vymezeni procest
v organizaci, coz znamena, ze proces bude ohraniCen vuci okoli. Kazdy proces musi mit
svého zakaznika a dodavatele. Zakaznik definuje vystup, tedy vystup se musi rovnat
potiebé zakaznika. Poté se urci, jaké vstupy potiebuje proces dané organizace, od jakych
externich dodavateld a ostatnich internich procest. Smyslem procesu je pfeména vstupu
na vystup, ktery je urCen konkrétnimu zakaznikovi. Proces vstupt zpohledu zakaznika
dava ptidanou hodnotu. Timto zptisobem je mozné dostat se zprocesni slepoty na 1. stupeni

procesni zralosti a tim je konektivita(FiSer, 2014).
1. stupen —Konektivita

Prvni stuperi procesni zralosti je stupen, kde se jiz da hovofit o procesech. Na tomto
stupni jsou procesy definovany a vymezeny svymi vstupy a vystupy. Tento model je
definovan zakladni sestavou procest a jejich vzajemnych i externich vazeb — vznika
procesni mapa. Procesim jsou pfifazeny organizac¢ni jednotky, které se podileji na
vykonavani téchto procest, ale vnitini usporadani procesu vtomto piipadé nehraje roli
(FiSer, 2014).

Aby organizace povysSila svou procesni zralost ztéto urovné na uroven vyssi, je

potieba, aby svéprocesy zbavila zbyte¢nych ¢innosti. Zhlediska pracnosti se jedna ojeden

vV v

2. stupen—Efektivita

Organizace ma vybrané procesy, které jsou jiz popsany do urovné ¢innosti, zbaveny
duplicit, Cinnosti neptfidavajicich hodnotu. Jsou definovany procesni role, prostfednictvim
matic odpovédnosti ptipojeny kprocesim a Cinnostem a promitnuty do pracovnich naplni

zaméstnancu (Fiser, 2016).
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Procesnim pozadavkam je prizptisobena i organiza¢ni struktura. Rizeni vykonu je
realizovano cestou vedoucich jednotlivych organizacnich jednotek, které se na procesu
podileji (Fiser, 2014).

Na této trovni ma organizace procesy oCisténé od zbyteCnych Cinnosti a jsou zde
nastavené logické vazby. Na této urovni je tfeba vybudovat flexibilitu, aby se uroven
procesni zralosti zvySila. Kvybudovani flexibility je potfeba opatfeni na urovni organizace,
firemni kultury, zména informac¢niho systému podporujiciho proces a rozvoj kompetenci
manazeru, specialistd a vykonavateld, ktefi jsou do procesu zapojeni. Tato opatieni lze
shrnout do dvou podminek. Prvni je zajisténi spoluprace lidi napfi¢ celym procesem, dale
je nutné zavedeni fidicich mechanismi, které umozni, aby spoluprace lidi byla vzdy
sméfovana zadoucim smérem. Tyto podminky plati pfevazné u organizaci, kde jsou do
procesu zapojeni lidé znékolika organizac¢nich utvard, které funguji oddélené a nemaji

motivaci ke zlepSeni vysledku celého procesu (Fiser, 2014).
3. stupen—Flexibilita

Na tomto stupni jsou zavadény fidici mechanismy, které umoziuji fizeni procesu
jako celku. Organizace definuje spolecné procesni cile, ukazatele a metriky, které jsou
nadfazeny cilim organizacnich jednotek a jednotlivcim. Organizace na Grovni 3. stupné
procesni zralosti podporuje kulturu spoluprace organizace. Procesy na tomto stupni zralosti
vyznamné€ zvySuji schopnost pruzné reagovat na zmény 1 rizika. Zmeény mohou nastat

u pozadavkl zakaznika a rizikem mohou byt problémy u dodavek.

Na tomto stupni je organizace jiz velice blizko vrcholu procesni maturity, kde je
uroveii uz na pomezi mezi procesem a projektem. Zprocesu je prevzato cyklické opakovani
a zprojektu jedineCnost vystupt i postupu pii kazdém cyklu. Zaklad vtomto piipadé tvofi
tym, ktery funguje vramci maticové struktury. Tym je tvofen vlastnikem procesu a ¢leny,
ktefi se pfimo podileji na realizaci feseni. Musi mit moznost ménit své sloZeni
vzavislostina typu feSenych problému. Je zde vhodné mit moznost vyuziti specialisti od
vlastni firmy, ale 1 najmout externi odborniky. Idealni stav je, kdyz organizace uzce

spolupracuje se zastupci zakaznika(FiSer, 2014).
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4. stupen—Dynamika

Na tomto stupni uz se jedna o hranici mezi procesnim a projektovym fizenim.

Procesy, které jiz dosahly 3. stupné zralosti, jsou doplnény o fidici mechanismy,
které umozni kazdy cyklus procesu plné piizpusobit pozadavkiim zakaznika. Takto fizené
procesy jsou vhodné predevsim u kreativnich obort, kdy je vystup procesu vzdy jedinecny,
na zakladé pozadavka konkrétniho zakaznika. Predpokladem uspéchu je dokonala
spoluprace vtymu (Fiser, 2016).

Organizace je na nejvyssi urovni procesni zralosti.

Neni mozné, aby u vSech procesu bylo docileno stupné zralosti 3 nebo 4. Napftiklad
uustalenych procest, které nepiesahuji hranice jedné organizacni jednotky a uspokojiveé
funguji, vystaci stupeni zralosti na arovni 1. Tam, kde je usilovano o zvySeni efektivity
a vyfeSeni kompetencnich sport, staci cilovy stav na urovni 2, protoze nechceme ménit
kulturu ani systém fizeni organizace. VyS§§i urovné jsou prevazné prozakaznické (hlavni
procesy) nebo procesy, které jsou zasadni pro uspéch organizace. Mezi tyto procesy patfi

naptiklad vyvoj produkti, marketing(Fiser, 2016).

Obrazek 2: Pyramida zralosti procesu a procesni slepoty
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Zdroj: Fiser, 2014
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3.5 Dokumenty, ukliadani a archivace

VCeské republice je prace sdokumenty legislativné upravena, a to zakonem

(@8

.499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé a o zméné nekterych zakont, vyhlaskou

(@8

.645/2004 Sb., kterou se provadeji néktera ustanoveni zakona o archivnictvi aspisové
sluzbé a o zmeéné nékterych zakont, a vyhlaskou ¢. 646/2004 Sb., o podrobnostech
vykonu spisové sluzby. Vtéto legislativé se hovoii o uréenych puvodcich voblasti prace

s dokumenty.

UrCenymi puvodci ve smyslu zakona se rozumi organizacni slozky statu, statni
prispévkové organizace, statni podniky, organizacni slozky a pravnické osoby zalozené
nebo zfizené uzemnimi samospravnymi celky, pokud vykonavaji vefejnou spravu nebo
zaméstnavaji vice nez dvacet pét zameéstnancu, Skoly a vysoké Skoly, pravnické osoby
ziizené zakonem a zdravotnicka zafizeni, kraje, hlavni mésto Praha, obce spovérenym
obecnym uradem a obce se stavebnim a matricnim Uradem, méstska Cast nebo méstsky
obvod uzemné €lenéného statutdrniho mésta a méstska ¢ast hlavniho mésta Prahy, na néz
byla statutem pfenesena alespon ¢ast pusobnosti obce spoveérenym obecnim uradem nebo

pusobnosti stavebniho anebo matri¢niho ufadu (Zuzak, Ktiz, Krninska, 2009).

Dokument byl pivodné oznaCovan jako pisemnost. Jedna se o nosi¢ informace,
ktery vstoupil do organizace nebo je produktem jeji Cinnosti. Vsouvislosti s vyvojem
techniky jsou mezi dokumenty zafazovany i dalsi nosi¢e informaci, naptiklad zvukové
a filmové nosice, mapy, diagramy, elektronické zaznamy a dalsi (Bittner, 2005).

Archiv—jedna se zafizeni, které je ustanovené podle zdkona o archivnictvi a spisové
sluzbé a které slouzi kukladani archivalii a kpéci o né (Zuzék, Ktiz, Krninska, 2009).

Obéh dokumentih musi byt rychly, pruzny a prikazny. Jedna se o fizeny proces,
pro ktery by mél byt zpracovan postup. Tento postup by mél byt uveden ve vnitinim fadu
organizace nebo ve zvlastni vnitini organizani norme¢, nejcastéji pod oznaCenim smeérnice

o obéhu dokladu (Bittner, 2005).

34



4 Vlastni prace

Druha cast bakalarské prace je vénovana predstaveni administrativnich procesu
ve vybrané spolecnosti. Kli¢ovou ¢asti je popis administrativnich procest v podniku, které
jsou zhodnoceny s nadfizenym pracovi§té. Vzhledem ktomu, ze se ve spoleCnosti bude
meénit zamestnankyné, ktera vykonava tyto administrativni procesy, je tfeba sepsat procesy
tak, aby nova brigadnice védéla, co obsahuje jeji prace a co musi byt splnéno, pfipadné v
jakém potadi. Tento popis je pfedan vedoucimu pracovisté, ktery zhodnoti probihajici
procesy. Dale je zde vybran jeden proces, ktery byl zanalyzovan a vyhodnocen jako

neefektivni, a proto byl navrzen novy.
4.1 Predstaveni organizace

Na strankach spolecnosti je uvedeno, ze spoleCnost byla zalozena 1. srpna 2004
jako 100% dcefina spole¢nost CSOB Leasing, a.s. V soulasnosti patii mezi nejvétsi

maklétské spolecnosti v CR.

Spolecnost ma Sest slozek. Pojisténi financovanych predmétt, pojisténi primyslu
podnikatell, pojisténi vozidel a majetku, likvidace pojistnych udalosti klientd pojistoven
a klient CSOB leasingu, obchodni spoluprace sdealery.

Tato prace je zaméfena na tym obchodni spoluprace sdealery.

Tym se zabyva zprostfedkovanim pojisténi pro motorova vozidla — automobily,
motocykly. Spolupracuje snejriznéjSimi prodejci vozidel i motocykli. Tito prodejci
nabizeji kprodeji také sluzbu navic, tou je pojisténizakoupeného motorového vozidla.

Kazdy prodejce, ktery zprostiedkuje pojisténi, musi dolozit dokumenty, kterymi je
nutno dokladovat zptisobilost k vykonavani této ¢innosti.

Je tedy nutno dolozit:

® maturitni vysvédCeni, nebo vyucni list, ke kterému je nutnodolozit Cestné

prohlasenti o trileté praxi voboru,
* vypis zrejstiiku trestd, kde nesmi bytzapis o pojistném nebo jiném podvodu,
e certifikat o splnéni zkousky dle zdkona o distribuci a zajisténi —Kat. II: Poji§téni

motorovych vozidel.
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4.2 Hlavni napli prace

Nejprve je nutno piedstavit nékolik systému a aplikaci, se kterymi pfijde brigadnice
do styku pti bézné praci:
Excelovska tabulka — ,,velka tabulka*

Jedna se o tabulku, kde jsou evidovany vSechny pfichozi pojistné smlouvy. Tyto
smlouvy jsou zde evidovany v piipad€, ze spliiuji vSechny podminky. Nejdialezité)si

podminkou je, Ze smlouva musi byt podepsana na vSech piedepsanych mistech.
Partner

V aplikaciPartner jsou vedeni vSichni klienti, ktefi maji sjednané pojisténi
prostiednictvimsystému spolecnosti. Klienti jdou zde rozdé€leni na tii skupiny — fyzické
osoby nepodnikajici, fyzické osoby podnikajici apravnické osoby. Po zadani potifebnych
udaju se vygeneruje ,.ident”, ktery je nasledné pouzit vaplikaci B.

FON —u klienta, ktery spada do skupiny fyzicka osoba nepodnikajici je vypliiovano
nasledujici: rodné cCislo nebo datum narozeni, jméno, pfijmeni, pohlavi, adresa trvalého
bydlisté, pripadné korespondencni adresa.

FOP- dulezité udaje u fyzické osoby podnikajici jsou velmi podobné jako
u nepodnikajici. Jeden zrozdilu je, ze vtomto piipadé jsou zadavany tudaje jak o osobé
podnikajici, tak i nepodnikajici. Je tedy nejdiive zadavano obchodni jméno, IC, DIC,
adresa mista podnikani (DIC je vpiipadé FOP rodné &islo sCZ na zadatku). Poté jsou
zadany iadaje o osobé fyzické: jméno, pfijmeni, pohlavi, rodné Cislo ¢i datum narozeni,
adresa je totozna.

PO — u pravnické osoby jsou kliGovymi tdaji obchodni jméno, IC, DIC, typ
spolecnosti a adresa sidla.

Po zadani téchto udaji se vygeneruje jiz zminény ,ident”, ktery je potieba pro

zadani do aplikace B.
Avalio

Avalio slouzi kevidenci tdaji o smlouvé a zaroven zde jsou vypocitany provize.
Do této aplikace se zadavaji 1 veskeré udaje o dealerech. Zadani jsou tedy pfes ,,ident”
stejné jako klienti, ale vypliuje se zde u jednotlivych pojistovenvyse sjednané provize

na prvni rok i na dalsi roky.
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Pres ,,ident” jsou do této aplikaceimportovany udaje o klientovi ze systému A. Poté
jsou zadany udaje uvedené na smlouvé: kdo smlouvu sjednal, jméno pojistnika, Cislo
pojistné smlouvy, podatek, pocet splatek (ro¢ni, pololetni, &tvrtletni). Udaje jsou uloZeny,
je uvedeno, ze klient bude platit pojisfovné, a poté se vypocitd vyse splatek a provize
dle jiz zadanych udaji vprvnim kroku. Tyto udaje potiebuje ke své praci i jiny tym, ktery

fesi provize a pojistné placené pojistovnou.
Priprava digitalizace

Priprava digitalizace je urena pro piedani informaci pro DMs. Tento systém slouzi
kvytvoreni predavaciho protokolu, do kterého jsou ulozeny informace potfebné pro
archivaci dokumentd. Vypliiuje se zde kategorie, &slo pojistné smlouvy, IC/RC,
pojistovna, rok (rok je vyplilovan na zakladé roku pocatku pojistné smlouvy, piipadné

roku podpisu dokumentu).
DMs

Tento systém slouzi karchivaci smluv a dalSich podkladii kpojistnym smlouvam.
Externi firma naskenuje zaslané podklady a ty jsou pak ,ukladany* do tohoto systému.
Slouzi predev§imknahlédnuti do smlouvy vpiipadé potieby, napiiklad kdyz klient ztrati
pojistnou smlouvu, 1ze prostfednictvim tohoto systému smlouvu vytisknout a zaslat mu ji,
nebo je mozné ji rovnou zaslat emailem velektronické podobé.

Vyse vyjmenované systémy jsou pro tuto praci kliCové. Zapisuji se do nich pojistné
smlouvy, které pfichazeji postou.

Pojistné smlouvy prichazeji vodpovédnich obalkach, které jsou dealerim
poskytovany.

U pojistnych smluv je tfeba nejdiive zkontrolovat, zda obsahuji vSe, co je tieba.
V prvni fadé¢ se kontroluji podpisy. Podpisy byvaji na smlouvé celkem Ctyfi — dva podpisy
od pojistnika, dva podpisy od zprostiedkovatele. Pokud smlouva je podepsana, je potieba
zkontrolovat, zda obsahuje vSechny ,listy“ — 2 listy nesmluvnich informaci, 2 listy
informaci o pojistném produktu, vSechny listy pojistné smlouvy. PocCet stran pojistné
smlouvy a vzhled si urCuje kazdd pojistovna sama, a tak neni mozné udat presny
pocet. Zaroven pojisStovny meéni vzhled pojistnych smluv, naptiklad snizenim poctu stran

v souvislosti sochranou zivotniho prostiedi.
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Takto zkontrolovana smlouva, u které je vyhodnoceno, ze obsahuje vSe podstatné,
muze byt zadana do excelovské tabulky, kde jsou vSechny tyto smlouvy vedeny. Tato
tabulka poté slouzi i ke kontrole, zda firma obdrzela vSechny smlouvy sjednané vdaném

obdobi.

Do tabulky je zadana znaCka vozidla, typ vozidla, Cislo pojistné smlouvy, rok
vyroby, datum pocatku, pojistovna, ro¢ni pojistné, zprostiedkovatel.

Pokud je pti kontrole zji§téno, ze na pojistné smlouvé chybi podpis klienta, je nutné
napsat zprostredkovateli, ktery smlouvu sjednaval, aby zajistil podpis odklienta. Vzhledem
ktomu, ze smlouva vznika podpisem, je podpis nutny, a pokud chybi, smlouva je neplatna.
Vtomto pripadé se smlouva nezadava do tabulky a pouze se ¢eka, az bude dodanasmlouva,
ktera bude mit vSechny potrebné nalezitosti.

Vpiipadé, ze je pii kontrole zjisténo, ze chybi IPID (Informacni dokument
o pojistném produktu), je nutné jej vytisknout a piilozit ke smlouvé. Tento dokument je

nezbytnou soucasti pojistné smlouvy.

Ke zkontrolovanym a zapsanym smlouvam vtabulce je potfeba jesteé udélat kopii.
Origindl se vzdy zasila na poji§tovnu a kopie je uchovéana pro dalsi zpracovani. Pokud
pfijde jedna podepsand smlouva, udéla se pouze jedna kopie, kterd se ulozi na prislusné
misto, aoriginal je umistén kostatnim smlouvam, které budou zaslany na pojistovnu.

Vpiipadé, ze jsou dodanydvé smlouvy, neni nutné délat kopie, smlouvy se pouze
ulozina urcend mista (k odeslani na pojistovnu a k dalSimu zpracovani).

Vpfipad€ tii originald je postup obdobny jako u dvou, jen je vtomto piipadé
zaslanjesté jeden original zpét klientovi.

Vpiipadé odeslani smlouvy klientovi je potfeba tuto smlouvu zadat jesté do
specialni tabulky, kde se eviduje vSechna odchozi posta. To je pro pfipad, ze by né&jaka
smlouva nebo jinad odesilana polozka nebyla klientovi dorucena.

Vokamziku, kdy je jedna smlouva pfipravenak odeslani na pojistovnu adruha
k dalsimu zpracovani, je mozné ptejit ke zpracovani.

Nyni pfichazeji na fadu systémy a aplikace, které jsou uvedené vySe. Nejprve je
nutné zkontrolovat, zda je klient zadan vsystému A. To se zjistuje prostiednictvimrodného
&isla nebo IC klienta. Pokud systém nic nevyhleda, je potieba klienta zadat dle typu klienta

— FON, FOP, PO. Po zadani je nutné zkopirovat ,,ident klienta a pomoci tohoto,,identu‘
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jej prenést 1 do aplikace B. Vaplikaci B je nejdiive zadan pres zalozku, klient”, kam se

vlozi ,,ident”, a nasledné se informace ze systému A prevedou do aplikace B — ulozi se.
Dal§im krokem vzadavani je zadani smlouvy do aplikace B. Pifes zalozku

,smlouva“ je zde vytvoren novy zaznam a jsou zadany vSechny potfebné informace

k evidenci.

Poslednim krokem, ktery je u smlouvy proveden, je zadani smlouvy do systému C.
Tento systém slouzi kvyhotoveni , ptedavaciho protokolu” a naslednému predani
na podatelnu (postu). Diive se na misto tohoto systému vyuzivala excelovska tabulka. Nyni
je postup jednodussi, systém vyhotovi pfedavaci protokol, ktery je poté prilozenkbalicku
smluv, které jsou predany dal.Do systému je zadavano podle toho, zda se jedna o original,
¢i kopii. Pfi pfedani origindlu je na zacatku vytvareni protokolu zaskrtnuta ,archivace.
Takto pfedané smlouvy externi pracovnik jest€ archivuje a vpiipadé€ potieby zasle original.
Pii pfedani kopie smlouvy je zaSkrtnuto ,digitalizace™ a tyto dokumenty externista
skartuje, jakmile jsou naskenovany. Je to takto rozdéleno, protoze neni ucelné platit za

archivaci kopie smlouvy, kterou je mozné ve stejné podobévytisknout pres systém D.

Tento balicek smluv je predan kexternimu dodavateli, ktery tyto smlouvy naskenuje
do systému D, kde je mozné si smlouvy a dalsi takto pfedané dokumenty stahnout nebo do
nich jen nahlédnout.

Jednou tydné jsou pojistné smlouvy zasilany na pojistovny. Je vytvoren pruvodni

dopis se seznamem smluv, ktery je jim zasilan, vlozen do obalky a pfedan na poStu.
4.3 Vedlejsi ¢innosti

Kromé pojistnych smluv je nutno evidovat i dalsi dokumenty, které jsou jejich
soucasti. Dalsi nezbytnou soucasti pojistné smlouvy je i kopie technického priukazu, ktera
mulze piijit jiz postou se smlouvou nebo je zaslanaemailem. Vpiipadé technického
prukazu, ktery pfijde jiz se smlouvou, se prakticky nic nefesi. Smlouva projde klasickym
procesem zadani smlouvy az do okamziku, kdy je odeslana k naskenovani.

Vpftipad€, Zze technicky prukaz pfijde emailem, je potieba ho zaslat pojistovné
ajesté ulozit do evidence. Nejlepsi je takovy email pouze preposlat kontaktni osobé
z pojistovny a pozadat o piilozeni kjiz zaslané smlouve€, popiipadé ke smlouvé€, ktera
bude zaslana. Poté je nutné smlouvu ulozit do DMs. Vemailu je ,doplnék™, jehoz

prostiednictvim je mozno ukladat soubory a dokumenty ptimo zemailu.Prostfednictvim
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dopliiku Ize ulozit bud’ jen jeden soubor, nebo vSechny. Staci kliknout na doplnék
, FileNETDMs* a stejné jako u pfipravy digitalizace je potfeba zapsat data, diky kterym
se soubor spravné ulozi pro budouci hledani. Vypliiuje se tedy: kategorie, Ccislo
pojistné smlouvy, RC/IC, pojistovna, rok platnosti (stejny rok jako rok piijeti
PS).Po vyplnéni téchto tidaja se technicky prikaz ulozi a je mozné ho poté dohledat pres
DMs pomoci ¢isla PS.

Obsahem dalSich emaild muze byt i fotodokumentace, ktera je vptipadé urcitého
typu pojisténi nezbytnd. Do emailu obvykle pfijde soubor fotografii s¢islem pojistné
smlouvy. I tuto fotodokumentaci je nutné piedat pojistovné, jinak by mohla byt pojistna
smlouva ukoncena ze strany pojistovny pro nedodani fotodokumentace. Stejné jako
v pripadé TP se fotodokumentace pieposle pfislusné kontaktni osobu v pojistovné a poté
ulozi prostfednictvim dopliiku vemailu. Vtomto piipadé je ale lepsi ulozit cely email, coz
doplnék umoziuje. Doplnék umoziuje ulozit jeden soubor, nebo cely email. Vptipade
fotodokumentace, ktera obsahuje vétSinou 4-8 fotografii, je snadné&jsi a uspornéjsi ulozit
rovnou cely email. Jinak by bylo nutné ukladat kazdou fotografii zvlast a cely proces
ukladani opakovat.

Dalsimi dalezitymi dokumenty, které mohou pfijit emailem Ci postou, jsou zmény
— zména korespondencni adresy, ukonceni Casti pojistné smlouvy, ukonceni celé pojistné
smlouvy.

Pokud se jedna o zménu, jako je napt. zména adresy, jména a podobné, je dulezité
pouze zkontrolovat, ze je zadost podepsana, a poté ji preposlat pojistovneé a opét ulozit
prostiednictvim dopliikku vemailu. Vpfipadé fyzického dokumentu je tento naskenovan
aulozen prostfednictvim emailu a originadl odeslanpoStou. Zdeje nutné opét zapsat

do excelovské tabulky evidence odchozi posty.
4.3.1 Vinkulace

V pfipad€, ze spolecné se smlouvou piijde i vinkulace, ma tento piipad také svij
proces zpracovani. Smlouvu, ktera prijde soucasné, je potieba zadat klasickym procesem,

jen stim rozdilem, ze tato smlouva bude zaslanapojistovné hned.
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Postup pfti odesilani:

1. Smlouva projde zakladnim procesem kontroly, zadanim do excelovské tabulky,
okopirovanim.

2. Vdalsim kroku je potfeba vytvofit pravodni dopis, jehoz vzor je ulozen na
spole¢ném disku. Vyplni se Cislo pojistné smlouvy a smlouva se vytiskne.

3. Dalsim krokem je zadani do excelovské tabulky, ve které se eviduji vSechny
vinkulace. Nasledn¢ se vyplni 1 tabulka kevidenci odchozi posty.

4. Obalka, ktera je odeslana pojistovné, musi obsahovat origindl pojistné smlouvy,
pruvodni dopis, odpovédni obalku, tfi kusy vinkulace (vpiipadé, Ze piijde poStou
méng, je nutnonakopirovat).

Jakmile dorazi potvrzena vinkulace,je naskenovana a ulozenaopét prostfednictvim
emailu. Tato naskenovana vinkulace se zaSle 1 zprostfedkovateli a original vinkulace je

zaslan klientovi, popfipadée leasingové spolecnosti, pokud je tak pfedem domluveno.
4.3.2 Prolongace

Proces prolongace zacind vzdy na zacatku meésice. Cilem tohoto procesu je zjistit,
zda jsou smlouvy stale platné (aktivni), nebo jiz ukonfené. U aktivnich smluv je potieba
zjistit pojistné na nové pojistné obdobi a u ukoncenych smluv datum ukonceni. Vdaném
mesici se zjistuji informace o smlouvach, které maji pocatek vpredchozim mésici.

Nejprve je potieba vygenerovat tabulku, kde budou vSechny smlouvy svyrocim
v daném meésici (jeden mésic zpétn€). Tato tabulka se generuje pres avalio vkolonce
,smlouvy® je kategorie prolongace. Vtéto kategorii je potfeba zvolit rok — rok se voli
aktualni, mésic — pfedchozi mésic a poté proklik na ,,hledej*. Po nacteni vSech smluv, které
maji vyroci vnavoleném obdobi je potieba vygenerovat tabulku. Tabulka se vygeneruje
pres ,tisk smluv urenych kprolongaci“. Kdyby nebylo zvoleno, ze avalio mé vygenerovat
pouze urcené kprolongaci, vygenerovaly by se i ty smlouvy, které nejsou uréené. Coz
by vedlo kdelsimu cCasu stravenému nad upravou tabulky, ale i delsi ¢as pro samotnou
generaci tabulky (¢im vice smluv, tim déle to trva). Tyto smlouvy se pievedenou

do excelovskeé tabulky, kterou je nasledné potteba jesté upravit.

Nejprve odstranime prebytecné sloupce a ponechame jen sloupce: Cislo smlouvy,
pojistovna, spravce smlouvy, ostatni sloupce mizeme smazat pro lepsi prehlednost. Poté je

potieba sloupec ,,Cislo smlouvy“ prevést na Cisla (to je potfeba pro dal§i vyhledavani).
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Déle je nutno pridat dva sloupce — nové pojistné, datum ukonceni, kam se nasledné budou
vyplilovat zjisténé hodnoty. Takto pfipravena tabulka se ulozi do pfislusné slozky
snazvem Prolongace ddmm. Ztéto tabulky je potfeba vytvorit mensi tabulky dle
pojistoven. Je mozné to vypliovat i do puvodni velké, ale dle mé zkuSenosti, je poté
prehlednéjsi a 1épe se orientuje vtom, co je jiz hotové a co jeste ne.

Nyni uz se prechdzi na samotné zjistovani informaci. U pojiStoven Allianz,
Kooperativa a GCP je zaslan email, ktery obsahuje tabulku (pouze skonkrétni pojistovnou)
a prosbou o vyplnéni potfebnych informaci pro provedeni prolongaci na kontaktni osoby
vdané pojistovné. Dale je zaslan email stabulkou CSOB Pojistovny na kolegu vtymu
sprosbou o vyplnéni této tabulky (tento kolega ma piistupy do portalu této pojistovny, kde
maji kdispozici potfebné informace) a zaroveii o zaslani kmene smluv kCPP, ze kterého je
mozné si potfebné informace zjistit. U Uniqa pojistovny jsou k dispozici piihlasovaci
udaje na jejich portal a tam jsou potfebné informace. Po piihlaSeni na portal Uniqa
pojistovny vlevém sloupci proklik na ,kmeny smluv“. Zobrazi se tabulka, kde se uz jen
vyplni ¢islo konkrétni smlouvy a odstrani datum pocatku, poté jen ,hledej”. Zjisténé

informace jsou vypliiovany do tabulky, ktera poté podklad pro samotnou prolongaci.

Poté co jsou vSechny potiebné informace pohromadé¢, je mozné piejit do samotného
Avalia. Vavaliu se najde smlouva potfebna smlouva, rozklinké se dvojklikem, dole klik na
,prolongace smlouvy*, zobrazi se hlaska, zda opravdu chcete danou smlouvu prolongovat
— Ano. Zobrazi se nova tabulka, kde je potfeba smlouvu oznacit (pouze klikem na cislo
smlouvy), nahote rolovano, kde je potfeba zaSkrtnout novy rok (pokud je rok 2021 — tak
se smlouva dava do tfady roku 2021, pocatek mela vroce 2020), poté klik na , prolonguj*,
na zalozce ,,smlouvy prolongované“ opét oznacit smlouvu a poté ,ukaz smlouvu“. Zde
se zobrazi smlouva stejné jako pfi jejim puvodni zadavani jen sprologovanym obdobim,
zde je potifeba zménit pojistné a poté znovu na automaticky vypocet splatek, a ulozit.
Timto je to hotové (jedna smlouva), takto se pokracuje u vSech ostatnich, dokud nejsou
vSechny, které maji byt prolongovany, prolongovany.

U ukoncenych smluv je proces o néco krat§i. VétSinou byvaji smlouvy ukonceny
k vyroci, anebo béhem pojistného obdobi. Smlouvu je potfeba si zobrazit a dle data
ukoncit. Pokud ma konec vpivodnim obdobi, je potieba zménit datum ukonceni a status
smlouvy zménit na ,ukonCend®, poté ulozit. Pokud je smlouva ukoncena az vnovém

obdobi je potieba, aby smlouva prosla procesem jako pii prolongaci a poté misto nové
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Castky je zménén konec smlouvy a zase zménén status na ,ukoncend“. Tento proces

by mél byt hotov do 20. dne vmésici.
4.4 Kontrola dodani smluv

Kontrola dodani smluv se déla vzdy ke konci mésice obvykle mezi 20. az 25. dnem
v mésici. Cilem je zjistit, zda jsou smlouvy platné a byly k ,,nam* doruceny, pfipadné je
mozné je v EOS stornovat (to se déla v pripadé duplicit, nepodepsani, podobng¢).

V tomto procesu probéhly pomérné razantni zmény. Po nastupu nové brigadnice se
zjistilo, ze kontrola smluv neprobihala podle predstav.

Nadfizeny pracovi§té chtél nejprve znat popis postupu pii téo kontrole, protoze
zjistil, ze mnoho smluv neni dodano. Na schizce byl posan pavodni proces kontroly

smluv.
4.4.1 Kontrola smluv puvodni proces

Pfi kontrole smluv je primarné pouzivan systém EOS, kde do sloupce ,,pocatek™ je
zadan mésic a rok kontrolovaného meésice. Jedna se o minuly mésic, ale o aktudlni rok
(pokud je fijen roku 2021, je zadano 09.2021). Poté se objevi vSechny smlouvy, které byly
sjednané v zadaném obdobi. V tomto kroku se smlouva po smlouvé ptes CTRL + F hleda
ve ,,velké tabulce”. Pokud ji to naslo, tak v poradku a pokud ne, smlouva se zapisuje do

excelovské tabulky k pfislusnému dealerstvi.

Tato excelovska tabulka méla pro kazdé dealerstvi, kterému kdy byla zasilana
urgence, svuyj sloupec. Tabulky tedy obsahuje zhruba 80 sloupcti a nespocet fadki —
smlouvy od riznych dealerstvi nejsou zadavany do jednoho fadku, ale co smlouva, to novy
radek. Je tu pouze jeden list, kde se jednotliva obdobi (roky i mésice), rozdéluji pouze
zabarvenim tradku. Je t€zké dohledat, zda jsou jiz vSechny smlouvy vyfesené nebo ne. V
takto velkém listu se da snadno prehlédnout Cislo smlouvy, vzhledem k tomu, Ze se
zobrazuji vzdy vSechny sloupce se vSemi dealerstvimi a ne pouze ty, od kterych nepfisla

smlouva.

Po této kontrole se rovnou piSe na zprostiedkovatele, aby smlouvu dodaly,
popfipadé informovali o jejim stornovani. Neprobiha kontrola preklepti u zadanych smluv,

kontrola v avaliu a podobné. Coz vede k Casté reklamaci urgence — Castéji se stava, ze
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zprostredkovatel odpovida, ze smlouvu poslal. Az poté je smlouva zkontrolovana, zda je

zadana v avaliu — obvykle byla.

Pocet smluv za dany mésic se méni. Obvykle toho v obdobi biezna — kvétna byva
vice a naptiklad v lednu nejméné. Podle toho se generuje pocet smluv, které se jednotlivé
hledaji v tabulce. Smluv obvykle byva pies 100 a téch, u kterych se zjisti, ze nedorazily
pod 20.

Nadfizenému se nelibi prubéh celého procesu kontroly, ani jeho nedostatecna
systematycnost. Na konci kontroly nebyl jasny vystup smluv, které se maji urgovat a

nebylo je mozné dostate¢né kontrolovat, coz je pro tuto kontrolu zasadni.

Tento popis a zhodnoceni délky trvani vedl k navrhu lepSiho procesu. Pivodni
proces byl rozdélen na vice dil€ich procesu, které se nasledné propojily a toto propojeni by
meélo vést k jasnéjSimu vystupu. Byla ptidana i kontrola duplicti a preklept, coz by mélo
mit za nasledek vyfazeni smluv, které jiz v evidenci jsou — kontrola chybovosti ze strany

zadavajich do ,,velké tabulky*.
4.4.2 Kontrola smluv — nova

1. EOS - do sloupce ,,pocatek™ je zadan mésic a rok kontrolovaného meésice. Jedna se
opét o minuly mésic, ale o aktualni rok (pokud je fijen roku 2021, je zadano
09.2021). Zobrazi se vSechny smlouvy daného roku a mésice, poté kliknout na
export do CSV ze smluv vptehledu“, coz stahne soubor vSech smluv, které byly
vytvorené vzadaném obdobi. Tento soubor je potieba ocistit, odstranénim sloupct,
které nejsou potieba. Zustanou pouze sloupce — smlouva ¢islo, firma nazev,
obchodnik jméno 1 piijmeni, vozidlo znacka nazev, vozidlo model nazev, vozidlo
vin, pojis§tovna, pojistka datum pocatku pojisténi.

2. Z ocisténého souboru je potfeba odstranit jesté dalsi prebyte¢ny obsah. Pres filtry je
potieba odstranit fadky, kde u smluv neni pfifazeno €islo smlouvy — jedna se pouze
o navrh smlouvy, u kterého neni potieba nic kontrolovat. Dale opét pres filtry jsou
vyhledavana jména kolegi zdruhého tymu a smlouvy, které sjednali, jsou opét
smazany (tito kolegové si kontrolu provadéji sami). Déle je potieba zkontrolovat
duplicitu. Ta se kontroluje ptes sloupec VIN zobrazenim duplicitnich hodnot. Takto

zvyraznéné duplicitni hodnoty je zatim potieba vsouboru nechat.
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3. Samotnd kontrola probiha ptes funkci ,svyhledat®. Na druhy list je vlozena
zkopirovana ,velka tabulka“ — nemusi byt celd, staCi vzit Cast, ktera zacina tii
mesice zpétné. Tedy cast, kde jsou smlouvy spocatkem tii mésice zpétné. Na dalsi
list je vhodné vlozit vygenerovanou tabulku zavalia, kterd bude obsahovat smlouvy
spoCatkem vdaném mésici. Poté vlozit novy sloupec za sloupec, kde jsou cisla

smluv a sem bude vkladana funkce.

Obrazek 3:Kontrola pres funkci ,,svyhledat*

Cislo pojistné smlouvy — jedna se
o ¢islo, které je vyhledavano ve
,.velké tabulce™.

Argumenty funkce

SVYHLEDAT

Hledat || e =
| =
| =

| =

Oznacit sloupec ,.Cislo PS* na listu
z velké tabulky.

m sloupci tabulky a vrati hodnotu ze zadaného sloupce ve stejném fadku.
Frazena vzestupné,

Tabulka | byt standardné s

Hledat je hodnota hledana v prvnim sloupci tabulky, MdzZe to byt
hodnota, odkaz nebo textovy fetézec,

Cislo sloupce, jehoz hodnoty se
maji propsat do nové
vytvoreného sloupce.

Vysledek = -
Vzdy 0.
Napovida k této Funkci Storno

Zdroj: vlastni zpracovani

4. Dv€é moznosti, jak to muze funkce vyhodnotit. Zobrazi se Cislo hledané PS

— znamena to, ze smlouva je evidovana a prosla procesem — je vporadku.

Dal§i moznosti je, ze funkce napiSe ,,odkaz neni kdispozici“ — to znamena, ze
to danou smlouvu nevyhledalo a pravdépodobné tato smlouva nedorazila. Ale jesté je
dobré u takto vyhodnocenych smluv je zkusit vyhledat vlistu, kde jsou smlouvy zavalia.
Muze se stat (nemélo by), ze dana smlouva nebyla zadana do velké tabulky, ale do avalia
jiz ano. Proto znovu pfes funkci Svyhledat je vyhledavano na dal§im listu. Pokud to danou

smlouvu najde — je potieba tuto smlouvu zadat 1 do velké tabulky, aby bylo v§e kompletni.

Smlouvy zavalia je mozné ziskat pres zalozku , smlouvy“ vavaliu. Po zobrazeni
staci zadat obdobi, které je vyhledavano a dvakrat kliknout na enter. Zobrazi se smlouvy,
které ale nejsou kompletni a je potieba jesté vpravém roku kliknout levym tlacitkem mysi
na zaSedlé Cislo. Poté se zobrazi hlaska, zda se maji dotdhnout vSechny smlouvy, ano, poté

uz jen vygenerovat do excelu a ten zkopirovat na dalsi list vjiz pfipraveném excelu.
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Ted ptichazi na radu kontrola u duplicitnich hodnot — sloupec VIN sefadit (od
A-Z). U smluv, které maji stejné VIN, ale smlouvy to naslo, neni potfeba nic fesit.
U smluv, kde jsou stejna VIN Ccisla, ale u jednoho cisla smlouvy to naslo smlouvu ve velké
a tabulce a druhého ne je potteba jeste dalsi kontrola. Pokud se jedna u obou smluv o stejné
riziko (naptiklad obé jsou pouze POV/HAV) pravdépodobné se jedna o duplicitu — mohlo
se stat, ze obchodnik u prvni smlouvy napsal chybny tidaj naptiklad vadrese a tak smlouvu
sjednal znovu, ale uz nenapsal o storno puvodni smlouvy. Vtomto piipad€ se nechavaji
v tabulce obé smlouvy a poté se poslou na provéreni. Pokud je vyhodnoceno, ze u stejného
Vin cisla je vevidenci smlouva spovinnym rucenim, ale smlouva shavarijnim neni (byva u
motorek, kde maji casto POV a HAV zvlast) — smlouvu, kterou to naslo, je mozné smazat

a tu druhou je nutné ponechat vsouboru.

Ze souboru se smazou vSechny smlouvy, které se pres funkci nasly, pokud se
nejedna o zjisténou duplicitu (ty je potieba ponechat ob¢€). Vsechny smlouvy, které zbyly
je potreba zkopirovat do excelovské tabulky snazvem ,,Urgence rok®, kde se vytvoii novy
list na pfislusny mésic.

Nyni je kontrola skoro u konce, jen potieba jesté zkontrolovat, zda se ve velké
tabulce nestal preklep pii zadavani. To se kontroluje pfes CTRL + F. Pro ulehCeni je dobré
tabulku sefadit podle data vzniku od nejstarSich po nejnovéjsi. Dle tohoto data
se kontroluje vtabulce. Pfes CTRL + F, kam je zadano urcité datum se projedou
vSechny smlouvy jiz zadané ve velké tabulce a pokud ,,spliuji parametry muze se jedna
o preklep vcisle. Napiiklad pokud vsouboru nedohledanych smluv je smlouva, kterda ma
pocatek 12.9.2021, jedna se o Skodu Octavii pojisténou u Kooperativy pies daného
zprostredkovatele a ve velké tabulce je smlouva, kterda ma shodné udaje kromé Ccisla
smlouvy — jedna se pravdépodobné o pieklep. Cislo zvelké tabulky je zadano do systému
EOS, pokud EOS tuto smlouvu nedohleda, je jasné, ze se jedna o preklep, ktery se pouze

opravi a smlouva se zurgence smaze.

Nyni jsou v souboru pouze smlouvy, které by mély byt vevidenci, ale nejsou.
Vsechny jsou oznacCeny Cervené. Piejde se tedy kdalsi ¢asti kontroly a tou je kontaktovani
zprostiedkovateld a informovani je o skuteCnosti, ktera byla zjisténa. Zpravidla se jim
zasila email, kde maji informaci o tom, ze smlouva neni vevidenci, odkaz na smlouvu
z EOS a pozadavek o sdéleni, jak to se smlouvu ma byt. Muaze se stat, ze klient smlouvu
nakonec nepodepsal, takova smlouva se pouze stornuje VEOS. Dalsi moznosti je, ze

se smlouva ztratil“ po cesté, vtomto pfipadé je smlouva podepsand sklientem znovu
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a zprostiedkovatel ji opétovné posle. V pripadé duplicitnich smluv se pise
zprostredkovateli, ze bylo zjisténo, ze na jedno Cislo VIN, jsou sjednané dvé smlouvy
a jedna je vevidenci, kdezto druha ne. Pouze se jedna o ujisténi, ze je to opravdu chyba
a druha smlouva, mize byt stornovana. Stornuje se vEOS pres tlacitko ,,storno. Smlouvu
je nutné VEOS ukoncit, jinak by se tato smlouva pfi ro¢ni kontrole objevila vsouboru

Znovu.

Jednotlivé listy v souboru a fadky v listech jsou oznalovany barevng. Cervena
znamena nevyieseno a zelena vyfeSeno. Pii otevieni souboru je na prvni pohled evidentni,
zda smlouvy napftiklad z ledna jsou vyfesené, nebo ne. Pokud je leden zabarven zelen¢,
nemusi se ani zobrazovat list. Stejné tak jsou oznacovany radky se smlouvami. V takové
tabulce je poté prehlednéjsi, ktera smlouva je jiz vyfeSena a ktera ne. V ptfipadé vyfesenych
smluv se jesté do dalsiho sloupce piSe, jak bylo vyfeSeno — smlouva jiz dorazila, jednalo se
o duplicitni smlouvu, storno smlouvy. Nebo v pfipadé nevyfeSené smlouvy muze byt
poznamka jako: zprostfedkovatel kontaktovan, ale klient je vzahrani¢i a smlouvu muzou
podepsat az o tyden pozdéji. Nemusi se pak kontrolovat email po emailu, co se kdy

napsalo a nenapsalo, ale posledni informace k dané smlouvé je napsana v poznamce u ni.
4.4.3 Porovnani procesu

Do procestu kontroly smluv neni zahrnuto obepisovani zprostfedkovatelli, protoze
Cas nad tim straveny je v obou piipadech stejny a zavisly na poctu smluv, které museji
byt zaurgovany.V obou piipadech je uvazovana hodinova mzda brigadnice, kterd cCini

100 K¢&/hod. Tato kontrola probiha kazdy mésic, tedy 12krat do roka.

Tabulka 2:Srovnani puvodniho a nového procesu kontroly smluv

Pivodni proces kontroly smluv

Cas Penize
Hledani smluv 210 minut 350 K¢
Celkem 210 minut 350 K¢

Novy proces kontroly smluv

Cas Penize
Generace souboru 15 minut 25 K¢
Uprava souboru — odstranéni sloupcti + smluv . "
kolegii + névrhi + zvyraznéni VIN 10 minut 16,6 K¢
Piidani dvou listd — avalio, velka tabulka 15 minut 25 K¢
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Funkce svyhledat — pro tabulku, pro avalio 5 minut 8.3 K¢
Vyhodnoceni smluv — odstranéni smluv v

evidenci, prekopirovani vyhodnocené tabulky 20 minut 33,33 K¢
do Urgence

Kontrola chyb minulych 10 minut 16,6 K¢
Celkem 75 minut 124 83 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani

Pavodni proces — 350 x 12 =4 200 K¢&/rok
Novy proces — 124,83 x 12 =1 497, 96K /ro

k

Novy proces usetii firmé ro¢né az 2 702,04 K¢

4.4.4 Schéma procesu zakladniho kolobéhu smlouvy

Obrazek 4:Proces zakl

adniho kolobéhu smlouvy

= .
Proces, ktery probiha mimo podnik
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Zdroj: vlastni zpracovani
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4.4.5 Schéma nové kontroly smluv

Obrazek 5: Nova kontrola smluv

Stazeni
souboru z
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Zdroj: vlastni zpracovani
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S Zavér

Cilem bakalarské prace bylo sepsat administrativni procesy ve vybrané spolecnosti

a zaroven zhodnotit vybrany proces, ktery byl vylepsen.

Bakalafska prace byla vypracovana na zakladé literarni reSerSe, ktera tvofi prvni
Cast bakalarské prace. Tato Cast je zamefena na charakteristiku pojmi, jako jsou proces,

administrativni procesy, kli¢ové procesy, metody zlepSovani procesu.

Vpraktické casti byla nejprve kratce predstavena spolec¢nost, ve které probihaji
popisované administrativni procesy. Administrativni procesy byly sepsany a popsany. Dale
zde autorka prace navrhla zlepSeni jednoho procesu, ktery byl neefektivni a pfilis
zdlouhavy. Byl popsan ptivodni probihajici proces a porovnan snove navrzenym procesem

kontroly, ktery se ukazal jako efektivni.

Zaveér prace ukazuje, ze novy proces je efektivni. Diky efektivité tohoto nové

navrzeného procesu je v procesu velka ¢asova uspora tim i financni.

Dulezité je stale sledovat, co se zménilo v jednotlivych procesech, aby mohly byt
rovnou aktualizovany a spole¢nost/zaméstnanci se nedrzeli naucenych zastaralych praktik,

které sice znaji, ale nyni jiz nemusi byt adekvatni.
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