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Anotace

Diplomova prace s nazvem ,Procesni analyza a ndwdtesni mapy ve vybraném
podniku“ se zar&uje na analyzu vybraného procesu a tvorbu proaasiply. Prvnicast
diplomové préace vychazi z teoretickych poziatgodnikovych proces uvadi do
problematiky procesnihdizeni, vymezuje pojem proces, procesni mapa a gmdce
analyza. Praktick&ast se na zaklgdziskanych poznatkzabyva analyzou konkrétniho
procesu ve vybraném podniku, charakteristikou aiggop jednotlivych¢éasti tohoto
procesu. Vysledkem této analyzy je snaha o navrdptimalizované procesni mapy tak,
aby podniku fginesla uceleny ighled ¢innosti souvisejicich s vybranym procesem

a ugitou miru efektivity.

Kli ¢ova slova
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Annotation

Process analysis and the design of a process maphe selected

company

The diploma thesis titled ,Process analysis anddgsgn of a process map in the selected
company” is focused on the analysis of the chosengss and the creation of the process
map in the organization. The first part of the diph thesis is based on theoretical
knowledge of the business processes, it introdtecése issue of the process management,
and it delimits the term process, process map anceps analysis. The practical part based
on gained knowledge follows up the analysis of cetecprocess in the selected company,
the process characteristic and description of idda parts. The outcome of this analysis
is the effort to design the optimized process map tlsat the company brought

a comprehensive overview of activities relatedhe selected process and some degree
of efficiency.
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Uvod

Za poslednich 20 let dochazelo k postupnym poljticka socialnim zgnam, rychlému
vyvoji technologii a ziskavani informaci, coZlm za nasledek také zmy na trhu,
na které byly podniky nuceny reagovat. V&mnosti ¢eli podniky silnému
konkurergnimu prostedi a berou v Gvahu skdteost, Ze zakaznici jsou stale némgjSi

a mohou kdykoliv fejit ke konkurenci. Z tohotouistodu je dilezité stanovit efektivni
zpasob tizeni a vedeni spaleosti, aby mil podnik Sanci se udrzet na trhu a byt
konkurenceschopny. V dnesni daode tak ¥tSina podnik priklani k procesnimuifistupu
fizeni, ktery se za#huje na celkovy prbéh ke stanovenému cili. Ktomuto cili
organizacim mize pomoci kvalitni analyza jednotlivych progegelikoz diky ni ma
organizace moznost odhalit nedostatky a Uzka npstaes a nalézt zfisoby k jejich
zlepSeni. Vzhledem k mnozstvi dostupnych zakirdoh i ceskych publikaci je iejma

aktuélnost tématu zvoleného pro tuto diplomovowipra

Vzhledem k tomu, Ze proceskizeni ma velmi rozsahly koncept, je diplomova prace
zangiena pouze na procesni analyzu vybraného podnikopébresu a nasledny navrh
mapy tohoto procesu. Uvodni kapitola se tak zabiiagvnimi pojmy, které souvisi

s problematikou procesnihigzeni a jeho implementaci v podniku, dale také oeatu
ZlepSovani a optimalizaci proéesPro lepSi pochopeni a zpracovani dalSéésti
diplomové prace zaroyiezkouma moznosti procesnich analyz v podniku a mapisoby
zmapovani procesu. Pro praktickoast, kde se bude identifikovat a analyzovat dany
proces, byla vybrana vyrobni sp&test TRUMPF se sidlem v Liberci — konkréthyl

zvolen proces reklamace.

Hlavnim cilem této diplomové prace je na zaklgmovedené identifikace a analyzy
vytvorit navrh procesni mapy vybraného probihajiciho @sacv podniku. Déim cilem je
dle ziskanych informaci a poznatke spolénosti TRUMPF Liberec navrhnout mozna
zlepSeni vybraného procesu reklamace, ktera budaolrazena v samotnych navrzenych
a vytvaenych modelech, a tato vylepSeni ekonomicky zhadmdévrh pfibéhu ¢innosti
vypracované procesni mapy bylnorganizaci poskytnout ucelenyghled o procesu a

vzajemnou provazanostinnosti pfibchu procesu reklamace. K dosazeni stanoveného

13



hlavniho cile je zapt¢bi vzajemna spoluprace a komunikace se &posti TRUMPF,
aby byly ziskany p#ebné podklady do praktick&sti. Pro tvorbu procesnich map byl
pouzity specificky softwarovy (dale SW) nastroj QPR cess Xpress.

14



1 Uvod do problematiky procesnihorizeni

V dnesdni dob se s procesy kazdy jedinec a kazda organizacavsgtkdennodeniy aniz
by si tuto skuténost u¥domovali. Proto pro lepSi pochopeni problematikiajici se
procesnihdizeni, respektive podnikovych pro@ege nutné nejprve objasnit pojem proces,

ktery je klicovym prvkem v oblasti procesniliizeni.
1.1 Definice pojmu proces

Existuje mnohotrznych zisohi definovani pojmu proces aanych pohled jednotlivych

autoifi na danou problematiku.

Svozilova (2011, str. 14) vystluje proces jakgsérii logicky souvisejiciclrinnosti nebo
ukoli, jejich prostednictvim - jsou — li postupnvykonany — ma byt vytien pedem
definovany soubor vysledlk Autorka dale pokréauje, Zetoto pojeti podnikového procesu
Ize chapat jako postupny vznik vyrobkuzajis€ni sluzby, ktera ma slouzit a mitéitou

hodnotu pro zakaznika procesu.

Dle Repy (2007, str. 15) pojem proces gophrnéinnosti, transformujicich souhrn vsiup
do souhrnu vystup(zboZzi nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo procesyziaje k tomu lidi
nebo nastrojfé Dale autor objasuje, Ze podnikové procesy je mozné nazoukazat
pomoci grafickych model — viz napiklad obrazek 1 f@vzaty od Simonové (2009).
Zamerem tohoto modelu je @it vstupy a vystupy procesu, proces samotny, jefmaasti
jsou jednotlivé¢innosti organizace, aipdevSim zakaznika. Zma vazba od zakaznika,

ktera je v modelu ukazana, je z hlediska podniktapovana za velmitdezitou.

15



Zdroje Regulatory

} !

PODNIKOVY PROCES - ;
Dodavatel S Zakaznik
externi) [ A Vstupy P Vystupy externf)

Cil procesu Ptidana hodnota
Mgfitelné ukazatele
Organizacni
struktura
Zpétna vazba Vlastnik Zpétna vazba

procesu

(ohlas vlastnika procesu) (ohlas zakaznika)

Obr. 1: Schema podnikového procesu

Zdroj: SIMONOVA, S. Modelovani proces a dat pro zvySovani kvalityUniverzita
Pardubice, 2009. ISBN 978-80-7395-205-1.

Z vySe uvedenych definic vyplyva, Ze proces je émapako ukity souhrn ¢innosti
prochazejici organizaci zatelem pronény pouzitych vstup na vystupy k vytveeni

hodnoty produktui sluzby pro zakaznika.

Snahu o fesrjsi a vylepsené vymezeni pojmu proces uvadi Sn#0a7), ktery vidi
proces nejen jako organizovanou skupifnosti, ale zarove neopomiji fakt, Ze jsou
souwasti také subprocesy. Tytinnosti a subprocesy spolu koresponduji a jsowéasii
jednoho ¢i vice organizénich Utvad nebo jedné (tzv. podnikovy procesg) vice
spolupracujicich organizaci (tzv. mezipodnikovy q@®). Tyto organizace€i Utvary
pouzivaji materialni, lidské, finani a inform&ni vstupy, aby dosahly a vytkity takovy

vystup, ktery ma hodnotu jak pro interniho, tak externiho zakaznika.

1.2 Proces a jeho charakteristiky

K tomu, aby organizace mohla procesy Iépe analyzoaarhovat a efektivhvyuzivat je
zapotebi, aby znala zakladni charakteristiky procesas&rova (2008) seiklani k £#mto

10 elementarnim charakteristikam, kterymi jsou:
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Cil (a¢el) procesu

Tato charakteristika by &ua jasr¢ identifikovat, z jakého @vodu proces probiha a kam
snetuje, tedy jaky je jeho cil, ktery bydhsplinit celkové cile organizace.

Vlastnik procesu

Predstavuje osobu, ktera je zodpdma za celkovy ibéh daného procesu a jeho efektivni
fungovani, spravu, monitoring a systematické zle@gd v dlouhodo§Sim horizontu.

Zarovei tato osoba zodpovida za vysledky, které protiesge.
Zakaznici procesu

Jsou charakterizovani jako subjekty, pro které js@eny vysledky, které procesipese.
Lze je rozdlit na internici externi zakazniky. Externi subjekty mohou bytinapchodni
partndi, jelikoZ jsou mimo organizaci. Mezi interni zakdlzy sefadi nap. zangstnancigi

hospodé&ské jednotky organizace.

Vstupy procesu

Proces je spudt vstupy, které podnikierpa bd’ od dodavatél, nebo z vystup
piedchozich procés Tyto vstupy pak fenenuji proces za pomoci zdiiopa vystupy.

Vystup procesu

Také nazyvan jako vykowi vysledek procesu v poddbproduktu nebo sluzby, ktery
piechdzi k zdkaznikovi. Aby byla z&ana efektivhost procesu, je nutné, aby vystup
procesu byl stejny se vstupem do nadchéazejicihcepto

Zdroje procesu

Jsou definovany jako prdstky, které slouzi kipméné vstupi na vystupy, tim se liSi od
piedeslé charakteristiky vystiipZa zdroje procesu jsou definovany: materidlmarini,

lidské, gipadre technické zdroje. Do této kategorie j¢azen tak€as a informace.

17



Rizika procesu

Nenadala, nekana situacei stav (¥ realizaci procesu, kteratrhe nastat a ma na proces

negativni @dinky a miZze ohrozit vysledek procesu a dosazeni cile procesu

Reguléatory Fizeni

V tomto gipad se jednd o tzv. trvale platnd zavazna pravidlarékie pi realizaci
a pibéhu procesu ilezité dodrzovat. Jedna se o normy, vyhlasky, zgkamernice

(interni nebo externi).

Cinnosti

Z hlediska procesu jsatinnosti chapany jako uceleny sled pracovnich itikkokoly jsou
vétSinou vytvdeny vramci jedné organizai jednotky a jejich vystupem je jeden
mefitelny produkt nebo sluzba, které je mozné jedndahariradit spotebu jednoho

primarniho zdroje.

Hranice procesu (neboli vymezeni agtku, probihajici éinnosti a konce procesu)

Obecr Izeftici, Ze kazdy proces maigwuzatatek a suj konec. Je aletdezité si konkréta
vymezit z&atek a konec procesu k jeho identifikaci, aby iieimé, kdy pesré proces
korki a kdy z&ind. Divodem identifikace hranic procesu je jeho navazmastdalSi

procesy.

1.3 Typy procesi

Dulezitym faktorem pro porozuéni funkce procesu v organizaci je jehdikthdna
identifikace, na kterou by se &a organizace zag#it. Procesy je mozno ro#lit
z rekolika raznych hledisek, zalezi na mnoha aspektech jakage welikost firmy, péet
zamestnand, el firmy a dalSi (Grasseova, 2008). V praxi je n®&e neajastji setkat
s nasledujicim Zjsobem dleni proces: hlavni procesy, podpné procesy a procesidici
(Smida, 2007).

18



Hlavni procesy

Tyto procesy se @ls nazyvaji také realizai & klicové procesyKepa, 2012). Ktové
procesy se zabyvajiimo, jaké jsou péeby zakaznik. Jsou to procesy, které tak magl
Gcel podnikani. Cileméthto proces je ze vstuf vytvorit takové vystupy, které uspokoji

pozadavky externiho zakaznika (Grasseova, 2008).

Podpiarné procesy

Podpirné procesy jsou procesy interniho charakteru.&seéno procesy tzv. nizsi Ur@yn
jejichz hlavni ukolem je podporovat procesy hlavniedy ty orientované na zakaznika
(Krajska hospod#ka komora, 2007). Smida (2007) dagé, Ze cilemdchto proces je
poskytovat sluzby a produkty pro zakazniky.

Ridici procesy

Ridici procesy jsou takové, které se s ostatnimcemy vzajem& ovliviiji (Krajska
hospodéskd komora, 2007). Grasseova (2008) nazyva tytacegso jako procesy
manazerske, a ipsiuje, Ze jsou to procesy, které bylgnzajistit kvalitni naplgni poslani

organizace v souladurizenim podniku.

Na druhou stranu alRepatiidici procesy v diskusnimanku Rizeni proces z roku 2008
kritizuje. Svou kritiku obhajuje émito slovy, kdy dle jeho nazoru jeriglici proces
v kontextu procesnihgizeni pojem kii nesmysiny (neni mozné jadit, stejré jako neni
mozné jen ne(dger¥ vykonavat), nebo /mejmensim inform&né prazdny (vSechny
procesy jsouidici, smyslem popisu procesu je pop&aeni). Mam tedy za to, Ze tento
pojem nepai do kulturniho kontextu procesniliizeni, ekl bych, Ze vyjadje tradichi
"neprocesni” pistup krizeni firmy, pedstavit si totiz Izéidici versusfizené pracovniky
(coz, v absolutnim smyslu, do procesgizené firmy nepét), nikoliv vSak procesy. Procesy
mezi sebou zasaédmemaji hierarchické vztahy, aler®ié - prostednictvim vzajemn
poskytovanych sluzébNazory jednotlivych autdr na dcleni proces se tedy ve své
podstak lisi.
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DalSi ¢leréni procesé se orientuje na zékladvztahu k subjekim. Z tohoto pohledu
kategorizuji Gala a kol. (2006) procesy na intexrdéxterni. Auté vysvétluji, Ze interni
procesy jsou charakteristické tim, Ze prajjgdvou ¢innost v jednom podnikgi v jeho
diléim organiz&nim Gtvaru. Internim procesemugte byt nap fizeni zakazky. Oproti
tomu externi (mezipodnikové) procesy jsou identifiny jako procesy, které vyjagi
vztahy k okolnim subjekin (dodavatelé, spolupracujici firmy nebo také Koiye
zakaznik). Podstatou je to, Ze firmy sélsgi vstupni a vystupni informace, aby zajistily
¢innost podniku. Hkladem externich procgésnizou byt obchodni zakazky, kde si firmy

vzajemr vymeénuji informace.

A1

1.4 Zakladni aspekty funkéné Fizenéorganizace

Patatky fizeni organizace se vztahuji spiSe k tzv. &mivkiu fizeni organizace, nikoliv
k procesnimurizeni. Nejprve budou tedy objasy aspekty tykajici se fukiké fizené
organizace, aby bylorgjmé, z jakého ivodu se v sotasné dob organizace snazi spise

0 procesni fistup.

Funkeni fizeni organizace je datovano k roku 1776, kdy gjgal Adam Smith ve své
knize O pivodu a bohatstvi naréd(Repa, 2007). Furki fizeni organizace spiva

v rozcEleni prace mezi furdni Gtvary, které byly vytvieny na zaklagl jejich odbornosti.
Pracovnici, kit maji podobné ukoly, jsou #azeni do jednoho uUtvaru. Kazdy tento utvar
ma svou pracovni napl Z toho vyplyva, Ze organizai struktura podniku je tak zaloZzena
na jednotlivych Gtvarech, které vykonavajicditinnosti a podnik tak nesleduje tok svych

¢innosti jako celek (Grasseova, 2008).

1.4.1 Vyhody funkéni Fizeni organizace

Mezi vyhody funkniho fizeni podniku Ize zadit nasledujici faktory (Kello, 2007, str.
17):
1. ,Efektivni vyuziti zdrdj — Ulohy seskupené na jedno mistoiSeéklady acas.
Oddleni specializujici se na jedr@innost je schopno proniknout vice do hloubky a
poskytnout vice odbornych znalosti feSeni problém
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2. Jednotny odborny vyvoj dovednosti — pracovnici dngen Useku se zaobiraji
podobnoucinnosti, kterd je pro & prioritou a maji moznost se specializovat
na danowinnost ve ¥tSi mie.

3. Zretelny kariérni postup — je jednozim@ dané jaké aktivity vedou pracovnika
k povySeni. Pochopi-li pracovnik principy kariérypedniku, na co se zaifit
a vcéem se zdokonalovat,ite predpokladat, jaky postup jegka.

4. Strategické rozhodovani shora — podnikfigen centrald a vedeni ufuje sner
rozhodovani. U vSech utvage v pyramidové strukie zajiSéno jednotné vedeni
sledujici strategii celé organizace.

5. Dokonalejsi koordinace prace v adieni — spoléné cile zamstnan@ v ramci
jednoho oddleni jejich semknutostrpreSeni problém vytvai vetSi kolegialitu.

Clenové tymu jsou k selvice ochotni pracovat v tymu a plnit cile podriiku.

1.4.2 Nevyhody funkéniho Fizeni organizace

Na druhou stranu vSak existuje tak&alik nevyhodnych aspektohototizeni, kterymi
dle autora Kella (2007 ,str. 17 - 18) mohou byt:

1. ,Funkce neeSi problémy ostatnich - funkce &sto zaobiraji jen sami sebou
a veci, které se jich fimo netykaji, je nezajimaiji.

2. Rozdilné zajmy — zamy funkci nemusi byt v soussdstrategickymi funkcemi
podniku.

3. Soupéeni na nespravném mdst lidé ¢asto ¥nuji mnoho energiep soupeeni
uvnit* organizace namisto soufe®i s konkurenci.

4. VetSi byrokracie — fi rozhodovani musi informace bytgolavany lineara vzhiru,
coz prodluzuje komunikaci. Je nutno dodrZzovat natitka pravidla.

5. Schazi nadhled - lidé jsou mnohdy zaujati vlasinkdi nebo oddenim a unika
jim systém jako celek. Nejsou gdami, Ze jejichvinnost ve vysledku nemusi byt
pro podnik ginosem.

6. PriliSna centralizace — pravomoci se wepouvaji nize, coZz zpomaluje fungovani
celého systému

7. Z&kaznik neni na prvnim mdst— vrcholovy management je orientovan
na administrative operativnicinnosti, nikoliv na zakaznika

8. Strategickéizeni funkci - neexistuje
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9. Nejasné rozéleni kompetenci podle funkci — za jeden procesvddaovice lidi, je
nejasna zodpadnost a rozhodnuti segsouva na vrcholového manazera.

10. Nenwritelné naklady — nemoznostéft jednotlivé ¢innosti a vyislovat naklady
nare.

11.Malo W&inna motivace za#stnana — jelikoZz odrdny nejsou pimo zavislé
na podilu na vysledku

12.Vytvaeni komunikani a informani bariéry — nZou jimi ohrozit prosperitu celé
organizace.

13.Vertikalni organizani struktura - pi rizeni se uplauji tvrdSi prvky pomoci
prikazi a kontroly préace.

14. Zanereni na dsledky jex — zangreni na dsledky jex, nikoliv na giciny."

1.5 Procesnirizeni organizace

Funkeni fizeni organizace bylo postupetasu vytl&ovano a podniky zmly prechazet
k procesnimutizeni organizace. Procestizeni se zé&lo projevovat v osmdesatych
a devadesatych letech, kdyvoedni fizeni firem z dsledku zmdn ve spolénosti se pro
podniky stalo nevyhovujiciRepa, 2007).

Grasseova (2008) vystuje, Ze procesniizeni je jiz zamsteno na rozdilné pteby
a pozadavky zakaznika snazi se tyto pozadavky naplnit. Smida (200729) dophuje,
Ze ,procesni rizeni pgrestavuje systémy, postupy, metody a nastroje trwalmjiSeni
maximalni vykonnosti a neustalého zlepSovani poshjidh proces i mezipodnikovych
proces:, které vychazeji z jagrdefinované strategie organizace a jejichz cilemgglnit

stanoveneé strategicke cile.”
Cil procesniho pojeti je tedy z&ten na efektivni, €elné a hospodarné rozvijeni
a optimalizaci chodu podniku tak, aby naplnil&gekavani a pozadavky zakaznika

(Grasseova, 2008).

Zpusoby, kterymi podnik takovych éildosahne, jsou nasledujici:
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1. urci si pracovni postup (proces) jako celkovy sl&dinosti prochazejicich
organizaci,

pro kazdy proces si vymezi jeho vstupy, vystupdaije,

objasni zodpasdnost za jednotlivé procesy i kazdéionost,

nastavi zpsob n&feni vykonnosti procés

o b~ 0N

nakonec pozoruje a zhodnocuje kazdy proces.

Ucelem tchto zmisohi tykajicich se procesu by &o byt dodrzeni kvality vysledk
jednotlivych proces, které ziskaji pomoci ukazaielmétitelnosti, optimalni vyuZziti
dostupnych zdrdj a zvySovani vykonnosti podniku.ul@zitym aspektem ke zlepSovani
vykonnosti organizace tp vyuziti znamych metod procesnihitzeni je také neustala
podpora top managementu.él by se to trvale projevovat ve vSech pracovnich

postupech, u vSech zé&stnand, u spolénych vizi a cil podniku (Grasseova, 2008).

1.5.1 Principy procesnihorizeni organizace

S procesnim ifistupem organizace souvidi rakladni oblasti, které umbidji pohlizet
na podnik jako na vzajemirsouvisejici procesy. Jedna se o oblasti:

1. znalost proces — oblast, kdy podnik zna své procesy, jejich vgtupystupy,
moznosti, jakymi se tyto vstupyémi na vystupy, a zarosevi, jaké zdroje a kdy se
spotebovavaji

2. verifikace ¢innosti pro pemenu vstum na vystupy — v této oblasti jsou veskeré
¢innosti procesu popsany a zmapovany, respektiveozgasti jsou vykonnostni
charakteristiky a Ze kazdy pracovnich si jgem své role f premené vstupi
na vystupy

3. monitorovani niteni a neustalé zlepSovani — osoby, které jsou 2@dpé za dany
proces, maji moznost sledovatéinnosti a efektivnost procés pomoci
vykonnostnich ukazat&l na jejichz zaklaglpoté mohou podavat navrhy a pro#ad

zmeény v procesech zatalem optimalizace (Grasseova, 2008).

K udrzeni spravného a uceleného uplatnprocesnihdizeni v organizaci je piba se
fidit urgitymi principy, které shrnul Iima (2003) nasledo¥n
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1. ,Integrace a komprese praci — samostatné pracensegruji do logickych celk
tak, aby je byl schopen obsahnout procesni tyrmtmieny na pidanou hodnotu
pro zakaznika.

2. Delinearizace praci — prace je vykonavanaswgzeném sledu.

3. Nejvyhod#jSi misto pro praci — prace je vykonavana tam, jed® nejvyhod#jsi,
bez ohledu na hranice fuirkich Utvari, odctleni nebo dokonce poduiik

4. Uplatneni tymové prace — procesy jsou zé&gigany pomoci autonomnich tym
s dostatenymi pravomocemi tak, aby jejich motivace byldain@ svazana
s pridanou hodnotou pro zakaznika.

5. Procesni zaw@eni motivace — motivace jeimo svazana s vysledkenvi¢@ana
hodnota pro zédkaznika), nikoli pouzémsnosti.

6. Odpowdnost za proces — za proces je odfulmy majitel procesu, kteryredevsim
odpovida za efektivnost procesu v dlouh@@m horizontu (znalost zdkaznika,
jeho poteb pizpisobovani procesu atd.).

7. Variantni pojeti procesu — kazdy proces n@éiatik variantnich provedeni. Volba
varianty zavisi na typu pozadavku na vstupu, trha, vystupech, pd@fpack
na dostupnosti zdrgj

8. 3S - sam&zeni, samokontrola a samoorganizace — znamenastqr autonomii
tymu, gikladem mohou byt fraktaly nebo procesni tymy.

9. Pruzna autonomie procesnich tym struktura procesnich tyije sestavena tak,
aby bylo mozno tym pruZprizpiisobovat novym pozadairk na ) kladenym.

10.Znalostni a informéni bezbariérovost — odstrani v3ech informénich
a znalostnich bariér. Je'dba vytveit sdilené databaze znalosti a centralizované

informacni zdroje, vhodny je nappristup Knowledge Managementu

1.5.2 Prinosy procesnihdfizeni organizace

Grasseova (2008) objage, Ze pinosy a dopady procesniliizeni se projevuji ve vSech
oblastech podniku. Rozsaliimosi v jednotlivych oblastech podniku jéany, coz zavisi
napiklad na charakteru, viitim ¢lenéni a velikosti daného podniku. Souhrnegohto
piinosil se pedpoklada, Ze ip celkové vykonnosti podniku se s@asré snizi poteby

zdroja.
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Pro vSechny zainteresované strany procésréni znamend tytoiimosy (Elohlavek
a kol., 2001, str. 270 - 271):

1. ,pro zakazniky

vetSi p&e o zakaznika a jeho peby,
lepSi a rychlejSi uspokojovani pozadavk
podileni se n&eSeni problém zadkaznika,

lepSi informovanost zakaznika.

2. pro pracovniky

vySSi motivace dana perspektivou Zstmani a novou roli,
hladSi tok prace, mérstreg;,

lepsSi interni komunikace,

omezeni meziatvarovych kontlikt

rozvoj osobniho potencialu.

3. pro majitele

moznost rychleji realizovat rozvojove zaynfirmy,
ziskani konkuremmi vyhody,

snizeni nékladl

zvySeni produktivity,

odstrareni organizanich bariér".

Grasseova (2008) vyhody procesnitiveni dophuje o nasledujici aspekty na zaklad

rozcleni oblasti v organizaci,ékteré zmigné pojmyc¢i metody jsou dale objasny dle

dalSiho autora Emmetta (2008):

1. V oblastitizeni spolénosti

moznost neustalého sledovani dosahovanyélocganizace,

schopnosti snadného zgaf pric¢in stavu plgni, pripadre neplreni
stanovenych ukazaftel

schopnosti permanentniho zdokonalovani prioges zaklad prabézného
monitoringu vykonnosti procés

jasre dana identifikace strategie pagtpych ¢innosti organizace, stejriak
stanoveni konkrétnich adtitelnych cili pro jeji dosazeni,

jednoducha a pruznéa reakce namgnpoteb a pani zakaznika.
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2. V oblasti finagniho planovani:

podrobny popis procésa jejich parametrizace, coZz untofe vyuzit
nakladového planovani na arovni hlavnich précepodniku a vyuziti tzv.
metody ABC - logistickd metoda ABC sfiga viizeni ndkupu zasob tak,
Ze se dle spaby (obratu) rozéli do skupin ABC,

ocereéni hlavnich procaspodniku za elem vyuziti benchmarkingu neboli

meéieni vykorii proces v podniku a vyhledani nejlepSiebseni.

3. V oblasti logistiky:

pravidla souvisejici Hzenim a organizaci materidlovych tipk

zZjisténi a odstraéni nedostatk v procesech zasobovani (nakup materialu,
skladovétizeni zasob, atd.),

moznost uskutgiovat ve vytvéeném procesnim modelu analyzy
a simulace zadgelem optimalizace logistickych prodes

na zéklad provedené procesni analyzy Ize vyit@odklad pro rozhodnuti

0 optimalnim zasobovani.

4. V oblasti provozu odbornych Gtvar

vytvoreni celkového procesniho modelu v souladu s pogniko
intranetovou siti, kde je moznost aktivniho dynamim prochazeni vSech
struktur modelu,

dulezité zvySeni informovanosti z&stnan@ na vSech organizaich
arovnich podniku,

moznosti zapojeni vSech zéstnané do procesu zadélem neustalého
zlepSovani procés

moznosti elektronickéhofipojeni a provazani vesSkerych jiz existujicich
podnikovych snarnic, pravidel a dokumett véetré jejich spusni ci
oteeni @imo z modelu, coz fd¥e vyraz® urychlit a zkvalitnit praci
celého podniku.

1.6 Srovnani funkéniho a procesnihartizeni

Zasadnim rozdilem mezi futtkim a procesnimifstupem kizeni podniku je skut@ost,

Ze procesni ifistup se neza#iuje pouze na vysledek prace (vyrobek), ale zarove
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i na postup k jeho dosazeni. Cely systém procespibieti je zamen na paeby

zé&kaznika a neni zpracovavan &dde v jednotlivych funknich utvarech.

Srovnani obouifistupi k fizeni organizace ukazuje i nasledujici tabulka 1.

Tab. 1: Srovnani furniho a procesnihaistupu

Funkéni piistup

Procesni fFistup

Lokalni orientace pracovnik

Globalni orientace pragtdnictvim proces

Problém transformace strategickychtcilo
ukazateb.

Propojeni strategickych @il a ukazatel
proces.. U procesniho iistupu je maximaka
vystihujici charakteristika: Myslete globélr

jednejte lokalw

Orientace na externiho zakaznika. Pracov
neznaji smysl a propojeni na interni zakazr
a dodavatele — minimalni sionost s jinymi

ginnostmi.

Existence
nRiiacovnici ¥di, jaké vstupy vyuZivaji pr
ikyovadné ¢innosti a od koho je igbiraji a
jaké vystupy a komu poskytuji k realizg
navazujicich¢innosti — sotinnost s jinymi

g¢innostmi.

internich a externich zakaznik

D

Ci

Problematické definovani zodpa@inosti za
vysledek procesu a tvorby hodnoty

zakaznika.

pro

Zodpowdnost a tvorba hodnoty pro zékazn

je urtovana podle procés

ka

Komunikace pes tzv. vrstvy organizai

struktury.

Komunikace v ramci fibéhu procesu.

Problematické fitazeni nakladl k cinnostem.

Fimé itazeni nakladl k cinnostem.

Rozhodnuti jsou ovlisovana patebami

¢innosti (funkci).

Rozhodnuti jsou ovlisovana patebami

proces a zakaznik.

Méieni cinnosti je izolovdno od kontext

ostatnichtinnosti.

uMéreni cinnosti zohleduje jeji poZzadovany

piinos a vykon v ramci procesu jako celku.

Informace nejsou meziinnostmi pravideld

Informace jsou fednetem spoléného zajmu 4§

sdileny. jsou #zr¢ sdileny.
. o ~ | Pracovnici jsou odw#ihovani podle jejich
Pracovnici jsou odsfovani podle jejich i i _ )
prispéni Kk wvykonnosti procesu, respekti

prispeni k dané&innosti.

organizace jako celku.
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Ucast zamistnand na feSeni problén je | Podstatné problémy jsou pravidé&lteseny

nulovd nebo je omezena pouze na jjmymy slozenymi nafi¢ ¢innostmi (v ramci

provagnou¢innost. procesu) ze vSech Urovni organizace.

Zdroj: GRASSEOVA, M.Procesnizizeni: ve vejném i soukromém sektord. vyd. Brno:
Computer Press, 2008. ISBN 978-80-251-1987-7.

1.7 Mapovani procedi

Mapovani proceas vyswtluje O'Donnell (2008) jako nastroj, ktery zobrazujeSkeré
postupy procesu, a to takovym ugpbem, jenz klade adaz na kritické mysSleni
a predevSim efektivnitizeni proces. Zaroveé se jedna ocinnost, ktera je zakladem

pro vytv&eni mapy proces

V podniku Ize procesy popsaiznymi zpisoby — graficky, textay; ve forme tabulekdi
pomoci SW nastr@j Vzhledem k tomu, Ze popis procesu bl byt jasny a srozumitelny,
textovd forma neni povazovana za nejvhgEin formu popisu procesu Zidodu
negehlednosti. Znazowmi pomoci tabuleki grafi se v praxi pouzivéasgji (Grasseova,
2008).

Postup B mapovani proceds funguje zpravidla shora doldle pdtu uUrovni v daném
podniku, a to z nasledujiciclibdi (JaniSova, 2013):

1. podnik vi, do jaké skupiny péatprocesy, které chce popsat &za si tak vytvait
piehlednou hierarchii procés
podnik mize zajistit provazanost a rozhrani mezi jednotlivgnocesy,
moznost podniku ziskat stejnou obecnou miru popisu,

moznost eliminace stejny@mnosti v fiznych procesech,

a k~ 0N

po jasné formulaci hranic lze praci refitina zaklad podrobného popisu prodes

tymam tak, Ze kazdy tym vi, ngem @Fesr¢ ma pracovat.

Ucelem procesniho mapovani je vyitgorocesni mapu, ktera bysha podniku poskytnout

ucelené informace o jeho fungovani.
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1.8 Procesni mapa

Procesni mapa je jednim z kondegirocesnihorizeni, ktera pedstavuje systematické
zachyceni piadi proces zpravidla graficky. To podniku fmaSi celkovy pehled
0 procesnich oblastech a procesnich skupinachs@ani2013).

Jak takeé objasije Stelec (2012), mapa prodeby nela znazoiiovat provazanost proaes
tedy jaké procesy se v podniku nachazi, jak jsasifikovany, kdo za tyto procesy nese
odpowdnost, které procesy spolu navzajem souvisi a wsiegniiact také, jaké podnik

pokryva odborné znalosti.

Ac¢ ve finalni verzi nevypada procesni magdipslozit, za jeji tvorbou stoji dlouhéada
jednani, pekreslovani a zgm. Hlavnim divodem je, Ze b jejim vzniku je nutné usgadat
cely systém firmy, kompetence zé&simandé a je dilezité ji dikladn® promyslet.
Z procesni mapy totiz vyplyvaji dalSi subprocesyzby, vztahy a zZjsobytizeni. Stelec
(2012) také vysstluje, Ze mapa proces uci management modelovat jejich systéneni,

poznat viastni procesy a nasléda efektiva ridit".

NiZe zobrazend mapa protesa obrazku 2 nazotnzobrazuje toky mezi jednotlivymi
odctlenimi uvnit podniku a zarovevne smerem k zakaznikovi getné vzajemnych vazeb.

Soutasrt je zde zachycen vstup padpych proces.
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Obr. 2: Mapa proces
Zdroj: STRELEC, J., 2012Mapa proces [online]. Brno: Vlastni cesta, 2012 [vid. 2015-D2}.
Dostupné z: http://www.vlastnicesta.cz/metody/mppzcesu/

1.9 Podstata procesniho modelovani

Ucelem procesniho modelovani je podpora informacémai fungovani podniku, coz
umoziuje vSem zamstnan@dm podniku tyto informace v modelu vyuZivat pro ribaé
Gcely v jakychkoliv souvislostech. Naopak cilem prtéo modelovani je vytvib
procesni model podniku nebo jeh#hsti. Red samotnym zahgjenim procesniho
modelovani by se &a urit jednozn&na a srozumitelna pravidla (Grasseova, 2008).

Procesni model ipdstavuje zaklad dynamické procesni mapy neboli nogiz se
v modelovacim nastroji dostavat postéipmjedné Urové do druhé az k podrobnym
popisim jednotlivych procas Zakladnimi faktory procesniho modelu jsou pro¢amost,

podrit a navaznostRepa, 2007).

Na druhou stranu Grasseova (2008, str. 40) chaiakje procesni model jako
strukturované informace zahrnujici veSkeré fungoyéaniku tedy naip procesy, zdroje,
vstupy, vystupy, dokumentace atd. Navic \Wkye, Zze ymodel procesu znazasje
informace, které nam slouzi k tomu, abychom prooesyli 7idit. Model procesu je tven

objekty, respektive prvky, které nam znéafr podstatné informace o procesu. Vztah
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jednotlivych objelt zndzor@nych v modelu je vyj&dn vazbami. Vazby mezi objekty
v modelech jsou izného typu dle reality. Proces n&meme ridit, respektiveesit

problémy, které se v jehoiiiehu vyskytnou, pokud mu nerozumime

Postup u procesniho modelovéani je dékolika kroky, které na sebe navzajem navazuii.
Prvni krok procesniho modelovani gp@ v identifikaci oblasti a skupiny prodes
U tohoto kroku jsou vhodnymi modely modelich model pidané hodnoty. Model dil
piedstavuje takovy model, ve kterém zalezi na cil&tdrych chce podnik v budoucnu
dosahnout. Modelijdané hodnoty ukazuje oblasti progegejich dilezitost a navaznost
(Grasseova, 2008).

Nasled® se zjis€né oblasti procés Kklasifikuji dle vyznamnosti na hlavnitidici

a podmrné. Zarove také prokhne identifikace procégednotlivych skupin a popis jejich
kontextu, kde se vyuzivd modelijazeni funkci. (Grasseova, 2008)celém tohoto
modelu je zachyceni zakladnich regulatar zdrofi procesu, vstup a vystuf procesu,

vlastnika a zékaznika procesufgitocesuRepa, 2007).

V dalsim kroku dojde k rozteni proce8 na subprocesy (Grasseova, 2008). Zde se
vyuziva modelu fidané hodnoty, ktery spiva ve specifikaci logickych &asovych

navaznosti jednotlivych subprodesramci procesu, ktery je realizovadepa, 2007).

Dale nésleduje popis {dichu subproces neboli z jakych ¢innosti se jednotlivé
subprocesy skladaji. Detailni popis je vhodny pmocpsy, které se&asto opakuji
a v gipad chyby mohou mit dopad na celou organizaci. V #é&ti modelovani je mozné
vyuzit modelu eEPC, ktery popisujetpéh celého procesui subprocesu. Nakonec
procesniho modelovani byéha prok&hnout kontrola konzistence a spravnosti vygreho

modelu (Grasseova, 2008).

1.10 Metodiky procesniho modelovani

Pro modelovani podnikovych proéesxistuje celarada fiznych metodik, pro které se
vyuZivaji vymezené metody a postupy. Procesni noodel miZze byt ovlivieno niznymi

aspekty a to ndp jaké ma podnik cile, jaky je typ a z&m@ni modelovaného procesu
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a moznosti, které ma dwce k dispozici, apod.Repa, 2007). Je aleildZité zminit, Ze

metodika podava vzdy pouze navod k tomu, jak pastaipdi danych dkolech. Poté zalezi
na pracovnim tymu, jaka pravidla si na postup danékolu vybere. Nesmi vSak byt
opomenuto seznamit &ito pravidly vSechny d&astniky, kté jsou do ukolu zapojeni,

z davodu dodrZzovéaniéchto stanovenych pravidel (Grasseova, 2008).

Pti volbé vhodné metodiky jsou rozhodujicimi faktory ciledpiku, kterych by ril

v budoucnu dosahnout, konkrétni situace a pedstkde ma byt dand metodika pouzita.
Z velkého mnoZstvi dostupnych metodik procesnihaletavani v podniku Ize zminit

vyznamnou metodiku ARIS profesora A. W. Scheeraré&bude v této diplomové préci

popséana podrokji (Repa, 2007).

DalSimi vyznamnymi metodikami jsou riapnetodika Hammera a Champyho, metodika
T. Davenporta, metodika KODAK, a dal&epa, 2007).

Metodika ARIS

Repa (2007) objasije, Ze ARIS je zkratkou anglického nazvu Architeetof Integrated
Information Systems {ploZzeno doceskéeho jazyka jako Architektura integrovanych
informainich  systém)). ARIS pedstavuje systematickou metodiku a nastroj
pro modelovani a podporu veSkerych podnikovych gagocSowasreé bere v Gvahu také
podnikovou strategii. ARIS se zabyva nejen modeilawaproces, ale i naslednym
zpracovanim IT systéfn které napomahaji celkovéntizeni organizace (Leu, Huang
2009).

Cilem metodiky ARIS neni vytwd piesny postup jednotlivych prodesale naopak se
shazi poskytovat gkolik pohledi, s jejichz pomoci je mozné&iané situace modelovat.
Ackoliv tyto pohledy funguji od&eng, Ize je navzajem propojit kitladné analyze
podniku Repa, 2007).

Autofi Leu a Huang (2009) definuji u metodiky ARIS cetkes zakladnich pohléd

k popisu procesniho modelu, které znémg obrazek 3. Jedna se o pohledy:
1. organiz&ni,
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funkenti,
datové,

vykonové (pohled produita sluzeb),

o bk~ 0N

procesni respektividgdici pohled.

Crganizatni
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L[

Datowy Ak Procesni i 4| Funkéni

chled ohled chled
P | pohiet \—)

1L

Pohled produletd a sluzeb

Obr. 3: Zakladni pohledy ARIS

Zdroj: JANUSKA, M. 2015Zakladni pohledy metodiky ARI@line]. Plzeéi: Zapaddeska
univerzita v Plzni, 2015. [vid. 2015-02-21]. Dostidpz:
http://home.zcu.cz/~mjanuska/html/zakladni_pohlietiyl

Rozklad jednotlivych pohlegdsice sniZuje slozZitost modelu, ale na druhou st ztraci
vazby mezi jednotlivymi modely. Z tohotoiwbdu je dilezity procesni pohled, ktery
zachycuje vztahy mezi ostatnimi pohledy, coZ jesijed hlavnich rozdil nastroje ARIS

od jinych nastraj reengineeringu (Leu a Huang, 2009).

Diky tomuto rozdleni jednotlivych pohledl je model pehledjSi a srozumitel§si.
V kazdém pohledu jsou &ité arovre a to:
1. ,drove: veécna sleduje &nou problematikou podniku, tedy logikfinnosti
a proces, organizace, personalu, financi, atd.,
2. Urovei zpracovani dat sleduje logiku systému zpracovanitddy zakladni furki
a datovou strukturu infornegmiho systému, jeho modularni strukturu a trarsak

strukturu,
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3. Urovei implementace systému sleduje problematiku implEmoen systému
zpracovani dat, tedy fyzickou softwarovou a harawau strukturu informéniho
systémti(Repa, 2007, str. 45).

Metodika ARIS umo#uje dany pohled namodelovat pomoci deldy metod (diagraf).
Mezi nefastjSi pati metody typu PCD neboli schémata procesnietizci, razre
zantiené funkni stromy, organigramy, jiz vySe zndity model tvorby gidané hodnoty

a eEPC model, cilovy diagram, apod. (Grasseova)200

Pro procesni modelovani touto metodikou se vyuziiané diti nastroje softwaru ARIS.
Témito nastroji jsou nap ARIS Easy Design, ARIS Toolset, ARIS ABC, ARIS
Simulation, ARIS Webdesigner a dalSi. Hlavieluttchto nastraj spaiva v navrhu,
zavedeni afizeni proces v organizaci. Tyto nastroje neslouzi pouze Keimdm
informatiki a analytiKi pracujicich v organizaci, ale i pro vrcholovy mgement

organizace zad@lem sledovani jednotlivych vykamprocesuRepa, 2007).

1.11 Podstata zlepSovani podnikovych procds

V dnesni spoknosti dochazi k neustalym Zmam tykajici se ndjklad znen v politické
a socialni oblasti, zém zpisobu vyroby a fedevSim zmén v oblasti ziskavani informaci
a zavadni novych technologii. Je to dano také tim, ZetViolsv podstat proslo temi
zakladnimi civiliz&nimi érami — agrarni, pmyslovou (industrialni) a inforndai
(postindustrialni). Podniky tak byly nuceny na tytoény reagovat, jelikozZ jsou sedomy
skut&nosti, Ze zakaznici v séasnosti maji moznost igjit ke konkurenci, pokud
nedostanou produkty a sluzby, které pozadujicek@vaji. Organizace takémuji svou

pozornost na zlepSovani svych podnikovych prbo¢Repa, 2007).
Jak definuje Svozilovd (2011, str. 19)zlepSovani podnikovych prodege cinnosti

zanmeiFenou na postupné zvySovani kvality, produktivityordoby zpracovani podnikového

procesu progednictvim eliminace neproduktivni¢imnosti a naklad".
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1.12 Procesni analyza a jeji zakladni typy

Jednim z aspekt ktery slouzi ke zlepSovani podnikovych prdcgs procesni analyza,
jelikoz ta pomoci ufitych metod napomaha zjistit nedostatky prdces poté nalézt
moznosti k jejich zlepSeni (M, 2012). Procesy je mozné analyzovat pouz#paft,
pokud si organizace spraynredlt a srozumiteld vytvorila procesni modely.
K provedeni procesni analyzy je nezbytné niéspé zadani {pdntt, rozsah), dostatek
casu, relevantni data a zdroje. Diky procesni aealize identifikovat problémy
v procesech (nd&p organizé&ni bariéry, nedostatek informacifinnost nepidavajici
hodnotu, moznost rychlych zm atd. Celkovy uzitek z procesni analyzy b§l siosahnout
vySSi ¢i alespa stejné urova jako byly naklady, které organizace na analyzuzildo
(Grasseova, 2008).

Jeden z néstrdj ktery slouzi k mfeni vykonnosti, efektivity a produktivity organizac
a snazi se nalézt slabé stranky v procesech, sea&enchmarking (Matthews, 1994).
Grasseova (2008, str. 75) popisuje benchmarking jakces systematického porovnani
procesi, organizani struktury, produkt a vykonnosti dané organizace s jinymi glolgaln
UspSnymi organizacemi se zéram doséhnout podnikatelské exceléncélcel
benchmarkingu spdva ve stanoveni ¢il organizace pro redlny proces zlepSovani

a pochopeni zem, které jsou dlezité k usnadéni zlepSovani procesu.

1.12.1Typy procesnich analyz

Typ procesni analyzy zavisi na tom, jaky fegnet jejiho zkoumani, druh procesu a jaky
je cil analyzy. Oblasti procesnich analyz mohou \mtini logika proces, variantnost
proces, pridana hodnota, cekavani a spokojenost zakazhikorganizé&ni analyza,
informatni pot¥eby, analyza obsluhy, analyza rizik, naklagla¢itna analyza apod. (M@,

2012). Nekteré z &chto analyz budou popsany podréjon
Analyza procesu a jeho vnikni logiky
Podstatou této analyzy je zjistitonou a logickou Spatnost procesu. Jinymi slovy se

Zjistuji priciny problémi a chyb v piibéhu procesu, které se organizace poté snazi
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odstranit za &elem zvySeni &innosti procesu. Analyza se provadi na zéklatktody
benchmarkingu, referénich modei ¢i dle tzv. nejlepSi zkuSenosti z praxe — best gact
U analyzy procesu a jeho vimt logiky by n€li spolupracovat odbornici (tzv. procesni

manazé), ktefi znaji v¥cny obsah procesu (Grasseova, 2008).

Analyza variant procesi

Analyza variant procés zkouma pitbéh procesu viznych variantach, d@lnost jeho
centralizacei decentralizace, vyuZiti Uspor z rozsahu, apotkntje analyzovat odliSnosti
v pribéhu procesu a nalézt shodnost produkfrekvence opakovanig¢asy, zdroje
(Grasseova, 2008). Smida (2007) dodava, Ze cilaigatyzy je také ve zvysengignosti

procesu jeho standardizaci.

Analyza ofekavani zakazniki

viv s

analyzy je zjistit, jak zakaznik vnima produkiysluzby organizace a jak moc uspokojuji
jeho poteby (Muzik, 2011). Nejprve je nezbytné definovabdukty (sluzby) a jejich
parametry jako je kvalita figlana hodnota, cena apod. Naskeda jiz podnik pta na nazor

zakaznika a vyhodnoti atributy produktu (Emmet&0

Organiza¢ni analyza

Zjistuje, zda nedoslo k organtg@mu greruseni procesu a zda se proces kona v optimalni
organizani struktae. Cilem organizai analyzy je zvySeni efektivnosti procesnifeeni,
sniZzeni po&tu zangstnand@ pracujicich na daném procesu twwodu sniZzeni naklad
(Smida, 2007).

Analyza rizik

DalSi oblasti procesni analyzy je také analyz&.ridnalyza rizik je dlezitd gedevSim

z hlediska zji&tni pricin problémi prabéhu procesu (Meredith a kol., 2011). Jak uvadi
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Smida (2007), cilem je vyhledavat mozna rizika psb@ Grasseova (2008) ddpje cil
0 snizeni prawpodobnosti vznikuéchto rizik a zavaznosti dopadu na procesy. Rizéka |
mozno rozdlit dle druhi (bezpé&nostni, z hlediska Zivotniho préstli, atd.), aby mohla

byt fadre identifikovana.

1.13 Optimalizace procesi — vyznam a charakteristika

Optimalizace podnikovych prodesje v dneSni dob velice vyznamnou ¢innosti
organizace. Diky tomu, Ze organizace si zmapovalagsy a naslednprovedla procesni
analyzu, je schopna tit, které z &chto proces je nezbytné optimalizovat, zlepsit

dokonce provést radikalni zmu.

Optimalizaci proces Ize provést déma zmisoby. Prvnim fistupem optimalizace je
Business Process Improvement nebalibpzné zlepSovani procesDruhym gistupem je

Business Process Reengineering neboli radikalshamproces (Repa, 2007).

Business Process Improvement (BPI)

Podstata BPlifistupu spoiva v postupném zlepSovani proiekteré v organizaci jiz jsou
a maji co nejniz3i dopad na zakazniky a dalSi emgogtrany (Grasseovéa, 2008kelém
pribéZného zlepSovani prodege odstranit nedostatky a vyuZit nové prvky v gg
které povedou k novému optimalnimu proceRepa, 2007). Zakladem BPI mohou byt
nag. vysledky benchmarkingu v podniku, z§i8t spokojenosti zakaznik s vystupy

podniku apod. (Grasseova, 2008).

Pribéh postupnych krak vedoucich ke zlepSovani prodge zobrazen na obrazku 4.

Popis Stanoveni Sledovani Méfeni Navrh
soucasneho sledovanych provozu provozu B a mplementaae
stavu procesu metrik ‘ procesu procesu zlepsem

Obr. 4: Pribezné zlepsovani proaes
Zdroj: REPA, V. Podnikové procesy: Procesiizeni a modelovank. vyd. Praha: Grada, 2007.
ISBN 978-80-247-2252-8.
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Business Process Reengineering (BPR)

O tomto zfisobu optimalizace procése z@alo diskutovat v 90. letech dvacatého stoleti,
jelikoz doSlo k vyvoji technologie a otni s¥tovych trhi, bylo nutné se kmto
faktorim postavit — a nejlépe radikalni gnou. Obec# lze fici, Ze fistup BPR je zcela
odliSny od vySe zmimeého pistupu. Je nutné ho provést, pokud je dany proces
nevyhovujici a musi se podstatamenit, nikoliv ho jen zlepsit Kepa, 2007). O této
problematice diskutovaly ve svych publikacich HammeChampy (2000, str. 38), kie
procesni reengineering definuji jakaagikalni rekonstrukci (redesign) podnikovych
proces: tak, aby mohlo byt dosaZzeno dramatického zdokonhakgitickych parametrech

vykonnosti, jako jsou kvalita, sluzby a rychiost
Pristup reengineringu proadege ilustrovan na obrazku 5.

Analyza ( Vytvofeni nové s g
potreb | soustavy Nﬁ?eacho du Implementace
a moznosti procestl

Obr. 5:VModeI zésadniho reengineringu
Zdroj: REPA, V. Podnikové procesy: Procesiizeni a modelovank. vyd. Praha: Grada, 2007.
ISBN 978-80-247-2252-8.

Definice W

rozsahu
projektu

Repa (2007) vysitluje, Ze @i porovnani obouifistupi optimalizace procésizefici, Ze se
jedna o dva rozdilné apoby zlepSovani prociskteré si vzajemhinekonkuruji a rizou
se dophovat. Rozdil mezi nimi s@dva nejen ve stavajicich procesech v podniku aheji

pristupu ke zranam, ale i v zavaznosti rozsahu a vyslednycbrzm

1.14 Metody zlepSovani podnikovych proces

Pro zlepSovani vykonnosti, kvality a @Sposti celé organizace a progesni, ma podnik
moznost vyuzit celou Skalu metod a filozofii. Jajswtluje Grasseova (2008, str. 42),
jedna se nap o ,Demingiv cyklus (PDCA cyklus), ISO normsady 9000, systémy
managementu jakostfi metoda Balanced Scorecard. &divym faktorem Usgghu je
disslednost nasazeni a prosazovani procesnifistypu za jednozi@aé a trvalé podpory
vrcholového managementu dané organizac8vozilova (2011) dale daflje metody
zlepSovani procésSix Sigma, DMAIC, Lean.

38



Deminguav cyklus (PDCA cyklus)

Demingiv cyklus (nazyvan také PDCA cyklus) je zakladni odetu zlepSovani
podnikovych proceas které probiha opakovamasledujicimiétyfmi fazemi (Grasseova,
2008).
1. faze: P — Plan — sestrojeni planu, kde organizaesni, co a jak by ctlia
vylepsit,
2. faze: D — Do - realizace sestaveného planu v praxi,
3. faze: C — Check — kontrolni plan organizace, zdaabdta stanovenych il
a pozadovanych vysledk
4. faze: A — Act — jaka opstni organizace musi provést, aby zlep8ilapakovag
dosahovala poZzadovanych vyslédk

Tento zmisob metody se vyuZivargdevSim u #tSich zlepSovatelskych progréanti

planovani &izeni zngn u komplikovanych procéqSvozilova, 2011).

Six Sigma

Metodika Six Sigma vznikla ve druhé polo¥i20. stoleti, kdy vzrostla sériova vyroba,
¢imz se zvySily naroky na vykonnost progesSix Sigma pedstavuje metodu pro
zlepSovani podnikovych prodesktera se soustdi zejména na kvalitu. Cilem Six Sigma
je zvySeni ziskovosti organizace tim, Ze se &am na vySSi hodnotu dodavané
zakaznikm a na celkovou efektivitu podnikovych progefodstata metody Six Sigma
spaiva v tom, Ze zadfuje svou pozornost na kvalitu skéeu jinymi slovy tedy na to,
¢eho proces reandosahne tim, Zze vyrabi produkty s minimalninttpm zavad, rychleji

a levrgji (Svozilova, 2011).

Jednou z metodik Six Sigma je tzv. metoda DMAI@ré&tse vyuZiva pro zvySeni celkové
arovre v oblasti ekologie, kvality, bezpeosti, apod. Stejhjako metoda PDCA ma
i metoda DMAIC utité faze vedouci k ugpnému zavedeni zZmy pro zvyseni kvality
(Strelec, 2012):
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1. faze — D — Define — faze ¢ena pro ufeni cili, ziskavani informaci, a ¢gni tymu
pracovniki, sowasti této faze je popis procesu, ktery ma byt Heps
2. faze — M — Measure — stésti této faze je stanovit stqudem zfisoby neieni

a metitelné ukazatele, které tak zkontroluji g stanovenych dil

atd. a najit skutmy potencial ke zlepSeni,

4. faze — | — Improve — podstat@tvrté faze je odstrami skuténé @iciny, nastaveni
novych parametr procesu zejména se zé&mnim na zvySeni spokojenosti
zakaznika,

5. faze — C — Control — pokud je problém ods#ranje mozné vSechny pgebné
zmeény vedouci ke zlepSeni zavést do proog&ssystému, pro podnik je vhodné si

urcit obdobi, ve kterém bude sledovat vysledky zlepSen

1.15Reengineering proces

Je-li na zakla#l provedené procesni analyzyktery z £chto proces zcela nevyhovuijici,

je nezbytné provést radikalni Zny v procesech neboli reengineering procesu. Cilem
reengineeringu procésjsou obvykle také procesy, kteréefdstavuji pedevsSim sluzby
zakaznikm. Diavody pro zndnu v procesech jsou niapnizeni naklad konkurerni tlak,

nizké uspokojeni zékazriki nizka kvalita nabizenych sluzeb.

Repa (2007) vysitluje, Ze kazda metodika radikalni &ny v organizaci by kla obeci

obsahovat sedm nasledujicich kidkez ohledu na konkrétni zvoleny postiugituaci):

1. Planovani a spousti projektu — zahrnuje napvybér tymu, stanoveni dil volba
metodiky, harmonogram projektu, ziskani spofizapod.,

2. Zhodnoceni satasného stavu a kompletace poznani v oboru — olesahuj
piehledovou definici procesu, benchmarking, &pstcilové skupiny zakaznika
zamestnand, vyhodnoceni technologie,

3. Globalni navrh procés— se tyka navrhu struktury projéktnavrhu architektury

technologické podpory, organtgd struktury, nutnych zém pracovnich mist,
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. Pripadova studie chystané &ny (Business Case) — se zabyvipmavou fipadové
studie a jeji prezentaci TOP managementucakyim osobam podniku,

. Detailni navrh systému prodes- predstavuje podrobnou definici prodesyvoj
informaniho systému, vytueni systému Skoleni, plan zavedeni praces

. Implementace a zavedeni systému prdbceszahrnuje prvotni projekty v SirSim
zametreni, fazovanou implementaci, vyvoj systéméieni,

. Postupné zlepSovani proGe@Pl) — jiz zmirkné vySe, tyka se neustaléhgismi

a zlepSovani novych prodea podgrnych system.
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2 Procesni analyza vybraného podnikového

procesu

Pro procesni analyzu a nasledny navrh mapy daméitesu byla do této diplomové prace
vybrana spolénost TRUMPF s vyrobnim zavodem v Liberci. Konkeéte analyza
zangiena na proces reklamace spgalesti, kterou ma na starosti QS okdohi (oddleni

kvality).

2.1 Predstaveni spolénosti

TRUMPF je rmeckou mezinarodni spaleosti, jejiz hlavni sidlo se nachazi vesii
Dizingem nedaleko Stuttgartu. Sp@test TRUMPF zaloZil Christian Trumpf se &iva
partnery roku 1923, v tomto roce spwlest fungovala pouze v podblmechanickych
dilen. Postupentasu se vypracovala na celégwé vedouci firmu v oblasti vyrobni
a lékaské techniky. V satasné dob spolénost TRUMPF operuje té&h na vSech
swtovych trzich s celkem 56 dideymi spol&nostmi a pob&ami nejen v Evrof ale

i v Americe a Asii a za®stnava tén¥ 9 900 pracovnik Vyrobni sidla spolaosti se
nachazi v Nmecku, Cing, Ceské republice, Francii, Velké Britanii, Japonskiexiku,
Polsku, Rakousku, Singapuru, ve Svycarsku a v US@los¥tovy obrat spolénosti
doséahl v obchodim roce 2012/2013 2,34 miliard euro.

V sowtasnosti vCeské republice spalrost Trumpf disponuje nejen do®u spolénosti
v Liberci, ale také v Praze. Cilenschto dcéinych spolé€nosti je zajistit odbyt a servis

stroja.

2.2 Piedmét podnikani

Predmétem podnikani spotmosti TRUMPF jsou nasledujici oblasti: ob¥éb stroje,
laserova technika a elektrotechnika a t6ka technika. Tyto technologické oblasti jsou
sdruzeny a zasSeny managementem holdingu spotsti TRUMPF GmbH + Co. KG.
Cinnosti skupiny TRUMPF jsou zatfeny redevsim na zpracovani plécpro jejich dalsi

42



stiihani, formovanici tvéreni, laserové zpracovani a ohybani. V oboramyslovych
lasen a laserovych systéinje spolénost s¥tovym vidcem.

2.3 Strategie podnikani

Hlavni strategické cile firmy TRUMPF je splnitekdvani a poZzadavky zakaziikProto
se firma TRUMPF snazi dodat zakazZmik kvalitni z&izeni za odpovidajici cenu. Pro
prosazovani kvality ma spaéleost stanovené zasady na zaklathndardu kvality TQS —
jednotného systému managementu skupiny TRUMPF.
Jednd se o tyto zasady:
1. jednoduchost,
vyvarovani se chyb,
Cistota; pdadek,
jednozné&na zadani,
vlastni zodpowdnost,
spoluprace,
dodrzovani termiin

controlling kvality,

© © N o 0 bk~ w0 N

neustalé zlepsSovani.

DalSim dilezitym cilem pro spolsost je ekonomicka nezavislost. TRUMPF se snazi
o navySovani obratu vlastnimi silami tak, aby bylwZzné pokryt vysoké naklady
vynaklddané na vyzkum a vyvoj, st&jiak i na investice.

Jeden z cil spol€nosti je zamsien také na zadéstnance, od kterychéekava prvatidni
kvalitu a vykon, zaroue jim je ale schopna nabidnout jistotu pracovnicktraikorektni
odmenovani. Nechybi zde ani podpora osobnich a odbormsptiopnosti a dovednosti

pracovniki systémem dalSiho v&idvani a rozvijeni.
V neposlednitad spoleénost TRUMPF usiluje také o minimalni negativiginky svou

¢innosti, vyrobky a sluzbami na Zivotni priesti, ¢imZ se snazi zlepSovatigwelkovy

environmentalni obraz.
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2.4 Organizaéni struktura TRUMPF Liberec

Organiz&ni struktura v zavodu TRUMPF Liberec je rélmha na 5 funénich celki:
1. odckleni vyroby

oddleni konstrukce

QS oddleni (oddleni kvality)

finanéni a personalni oateni

ok~ 0N

odckleni ndkupu a vedeni skladu

Oddleni vyroby se daledi nactyii celky, které se v zavodu intérnazyvaji halové lo#l
V zavodu spolénosti  TRUMPF v Liberci pracuje v séasné dob priblizné
100 zangstnand.

2.5 Sowasny stav proceaé v organizaci

Kazda dcé&na spolénost TRUMPF ma @eny své principy a postupy procesnitieni,

které musi dodrzovat.

Spoleénost TRUMPF Liberec vyuziva procesnfigiup kiizeni organizace na zakkad
normy CSN EN ISO 9001, ve které se specifikuji pozadavkysystém managementu
kvality ¢&i jakosti. Pro organizaci je tento systém vhodngnameng, kdy dle Uadu
pro technickou normalizaci (2015)pot;ebuje prokazat svoji schopnost trvale poskytovat
produkt, ktery spluje pozadavky zéakaznika @iglusné pozadavkyre@dpis:, a kdy ma

v umyslu zvySovat spokojenost zakaznika, a towefekiplikaci systému,cetre proces

pro jeho neustalé zlepSovani.”

V zavodu TRUMPF Liberec maji vytveny vSeobecny ighled proce§ ktery usiluje
0 zobrazeni zakladnich oblasti tohoto zavodu. RByoaele klasifikuji naridici, hlavni

a podirné.
Mezi tidici procesy se zdadi:

1. procesy managementu spaiesti - procesy siitujici od stanovenych dilk fizeni

a planovani,
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2.

procesy vztahujici se k zastnandém.

Jako hlavni procesy, které napji Gcel podnikani, jsou ve spaleosti stanoveny:

1.

vyvoj produktu — zavisi na pozadavcich trhu k sé@ou produktu,

2. procesy vyroby — od poZzadavkakaznika k fevzeti,
3.
4

. servis — sledovani produktu po celou dobu jehotaivsti.

procesy odbytu — od zpracovani pozadairku ke zpracovani zakazky,

Podpirné procesy slouzi jako podpora prachkvnich a zde mezimati:

o 0k w DN R

komunikace,

pravo,

finance,

prowiovani a zlepSovani,
IT,

bezpeénost.

Graficky jsou tyto zakladni procesy znaz&m nize na obrazku 6. V horasti je mozné

vidét procesytidici, uprosted se nachazi procesy hlavni a zcela dole jsouazehy
procesy podfrné.
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Obr.6: Prehled proces TRUMPF Liberec
Zdroj: Interni dokumentace spoéteosti TRUMPF Liberec, s. r. 0.

2.6 QS odcEleni (odd€leni kvality)

Jak jiz bylo zmigno, konkrétg je diplomova prace zatiena na QS odteni neboli

na oddleni kvality, které dohlizi na kvalitu produkt sluzeb a zZdzeni a vyizuje
reklamace. Procesy reklamace QS &elti spadaji pod procesy vyroby, jedna se tedy
o hlavni procesy v zavodu TRUMPF Liberec. Toto &eldi je jedno z §i oddleni
libereckého zavodu TRUMPF, jehoZz hlavnim cilem g@istit bezproblémovy proces
pribéhu reklamaci zboZéi sluzeb tak, aby byl zakaznik spokojen a obdradlitni

zaizeni.

Na QS oddleni v Liberci pracuje celkem 7 zastnand. Jednim z nich je vedouci
odckleni zvany manazer kvality, ktery ma na starossiedujici aspekty:

1. zodpowdnost za management kvality spolesti,

2. zajis&ni chodu reklammiho oddleni,

3. zpracovani podklad zprav a repoiitpro vedeni spotaosti,
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4. fizeni procesu budovéani, udrzovani a rozvoje systérality dle noremCSN ISO
EN 9001,

5. jednani s externimi partnery a dodavateli.

Pozice ostatnich pracoviiika QS oddeni jsou nazyvany jako QS kontrolor. Ukolem QS
kontrolor je nag.:
1. ptiprava podkladl pro kontrolni¢innosti,
kontrola diti ve vyrolz,
proSetovani a ozndmeni o neshodném dilu ve v§rob
zpracovani souvisejicich protokol

organizace a zaji&ti kontrolni akce,

S

navrh ditich za¥ra z kontrolnich akci.

Spoleénost TRUMPF Liberec rozumi pod pojmem reklamacgtéroficialni sdleni
o naleznuté neshédneshodném dilu) elektronickou nebo papirovou tarmv zavodu
rozliSuji celkem 3 typy reklamaci a to:

1. interni reklamace,

2. reklamace dodavateli,

3. zakaznicke reklamace.

Veskeré tyto reklamace musi byt zpracovany elektkyndle danych internich posttup
TRUMPF Liberec pro elektronické zpracovani reklamaaiZziva podnikovy informéni
systém SAP. Obeénve spolénosti plati, Ze na jednotlivé reklamace musi reagov
formou odpovdi, kde budou zmiiny tyto nalezitosti:

1. pticina vzniku reklamace,

2. napravné op#tni — jak bude dil napraven, kratkodobé byt

3. preventivni opaeni — opatni do budoucnosti, které ma zabranit dalSimu weznik

a opakovani neshody,

4. popis, co se s reklamovanym dilem stalo,

5. pocet takto postizenych ks

6. sériovédislo.
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Informace o kazdé reklamaci musi byt v nejblizSimZznmém terminu sdena vedeni

vyroby.

2.6.1 Charakteristika interni reklamace

Zakladni charakteristika interni reklamace idektife, jaky je cil procesu, vlastnik, vstupy

a vystupy procesu, jaké role jsou u interni rekleenpoteba a jaké jsou zdroje a mozna

rizika procesu.

Tab. 2: Charakteristika interni reklamace

Pojem

Interni  reklamace fedstavuje takovol

reklamaci, kterd byla nalezena v za¥q

TRUMPF Liberec a tento zavod neopustila.

Cil

Zajistit a nalézt neshodné dilyide nez jde

koneny produktéi zatizeni k zakaznikovi.

Vlastnik procesu

QS manazer, Vedouci vyroby

Role QS manazer
Kontrolor QS
Vedouci vyroby
Vyrobni clnik

Vstup Nalezeni neshodného dilu

Vystup Oprava neshodného dilu
Srotace

Zdroje Lidské — manazer kvality, vyrobni élaici,
kontrolai kvality, vedouci vyroby, disper
vyroby
Technické — peitag, stroje (k opra®, Srotaci),
material

Rizika Nenalezeni neshodného dilu

Spatna oprava

Zdroj: Vlastni zpracovani podle interni dokumentaBJMPF Liberec, s. r. 0.

2.6.2 Popis subprocesu interni reklamace

Interni reklamace edstavuje takovou reklamaci, kterd byla nalezenavod TRUMPF

d

Liberec a tento zavod neopustila. To nastavéipapk, kdy zangstnanec tohoto zavodu

48



nalezne neshodny dil, coZepstavuje takovy dil, ktery se liSi svymi kvalitetimi
parametry (naip rozmery) vici vykresové dokumentaci, nebo jakymkoliv jinymizpbem
od kEZného stavu znamého zinterni specifikac&paureé dil vzbuzujici podezni
na skrytou vadu, tak jako jiny postup vyroby, kterg r&j mohl mit vliv. Po naleznuti
neshodného dilu musi tento dil zemtmanec ozrdt a sepsat blokai kartu. V blok&ni
kartt je nutné, aby za#stnanec vyplnil tyto elementy:
1. materialov&islo,
. Cislo zakazky,
. popis neshody,

2
3
4. datum nalezeni neshodného dilu,
5. jméno nalezce,

6

. pocet kugi.

Nahled blokani karty spolénosti TRUMPF Liberec je mozné si prohlédnoutiilgze A

této diplomové prace.

Nasled QS kontrolor musi rozhodnout o dalSim naloZzeneshodnym dilem. Zde
mohou nastafitsituace:

1. moznost opravy neshodného dilu,

2. uvolreni neshodného dilu s odchylkou,

3. nutnost tento dil seSrotovat.

Pokud kontrolor usoudi, Ze neni schopen toto rozbtdiinit sam, musi informovat
o reklamaci neshodného dilu svého ifeehého — manazera kvality nebo vedouciho

vyroby, ktgi pak uti dalSi mozny postup.

V dalsim kroku je nezbytné, aby kontrolor¢inil kontrolu skladovych zasob
a rozpracované vyroby, aby zjistil, jestli $ehto neshodnych dilnenachazi vice. Poté je
dulezité, aby dany Spatny dil zablokoval jak fyzickgk v inform&nim systému SAP, aby

se dil nenabizel v systému pro &ldehi nakupu.
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Nasledr kontrolor vytvdi dokument o interni reklamaci, jejiz interni zeai je Q3. Zde
musi zejména uvést:

1. vadu dilu — pid¢leny dle kéd v systému SAP,

2. cas, jak dlouho mu reklamace trvala,

3. jaka byla picina reklamace (n&pchyba stroje),

4. jaka budou napravna opani (nap. Uprava pracovniho postupu k vyvoji daného

produktu).

Po této analyzeiftin a stanoveni napravnych ofmti, kterou provadi disper vyroby,
muze v systému SAP QS kontrolor interni reklamaciviitaToto je jedna z moznych
variant ptibehu interni reklamace bez ohledu na opravitelndat di

V piipac, Ze ale nastane vySe zmia situace 1 a dil je opravitelny, nasledujébpin
opravné zakazky a dil jde do vyroby k opralPoté QS kontrolor zkontroluje, zda je dil
v pa‘adku a niZze byt uvolgn. Pokud rozhodne, Ze ne, celyilpth opravné zakazky se
opakuje. B situaci 2, kdy dil neni mozné opravit, se pfiojye moznost zvlastniho
uvolnéni. Pokud neni mozné zvlastni uv@in neshodného dilu, nasleduje situace 3 -
Srotace dilu. Srotace probiha fyzicky — dil je émmatervenym sprejem a zaravee
neshodny dil reklantaim oddlenim odepsan ze systému SAP.

Pro lepSi pehlednost zodpadnosti jednotlivych osob nainnostech, které souviseji
sinterni reklamaci ma spolost TRUMPF vypracovanou tzv. matici odgdmosti
zobrazenou v tabulce 3. Jednotlivé zkratky v tadaltamenaji nasledujici:

1. V — vykonav&innost,

2. S — spolupracuje nannosti,

3. I —jeinformovan @&innosti,

4. R - rozhodujetidi a odpovida za&innost.

Na jednotlivych¢innostech interni reklamace se podili vedouci arktor reklama&niho

odcEleni, vedouci vyroby a vyrobnglhik.

Tab. 3: Matice odpasdnosti interni reklamace

Role
Vedouci QS Kontrolor QS Vyrobni déInik | Vedouci vyroby

Cinnosti
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Rozhodnuti o
neshodném dilu

R,V

R,I

Urceni postupu
napravného a
preventivniho
opateni

R,V

Vykonani
ndpravnych a
preventivnich
opateni

R,S,V

Rozhodnuti o
oprawv

Kontrola opravy

LR

\Y

Zdroj: Vlastni zpracovani podle interni dokumentsgel&nosti TRUMPF Liberec, s. r. 0.

2.6.3 Charakteristika reklamace dodavateli

Stejre jako u reklamace interni i zde budou identifikoydyto faktory: cil, vlastnik, role,

vstup, vystup, zdroje a rizika procesu reklamaaadateli.

Tab. 4: Charakteristika reklamace dodavateli

Pojem Reklamace dodavateli je reklamaci zjistch vad
na dodaném zboZzi ze strany éuttele.

Cil Provést opravuci nahradni dodavku vadnél
zbozi

Vlastnik QS manazer, Vedouci vyroby

Role QS manazer
QS kontrolor
Vedouci vyroby
Vyrobni &lnik
Referent nakupu
Dodavatel

Vstup Neshodny dil dodany od dodavatele

Vystup Nahradni dodavka novych diV prijatelnéméase
Oprava neshodnych dil

Zdroje Lidské — manaZer kvality, kontrdio kvality,

vedouci vyroby, vyrobnidhici, referenti nakupy

a prodeje
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Technické — pdtag, stroje, nakladni automobil

Rizika Spoluprace a komunikace s dodavatelem

Pozdni dodani novych ditdodavatelem

Zdroj: Vlastni zpracovani podle interni dokumentaBJMPF Liberec, s. r. 0.

2.6.4 Popis subprocesu reklamace dodavateli

Druhym typem reklamace zavodu TRUMPF Liberec, ®. e reklamace dodavateli. Jak
uvadi Slintakova (2010, str. 5)dodavatel je povinen dodat zboZi v mnoZstvi, jakos
a provedeni, jez doje smlouva, a musi je zabalit nebo afiapro prepravu zgsobem
stanovenym ve smlatimebo takovym zZgobem, ktery je obvykly k uchovaniochrare
zbozi." Jakmile se P piejimce zbozi zjisti jakékoliv nesrovnalosti — hamnozZstevni,
kvalitativni nebo cenové, ma spotest TRUMPF Liberec uplatnit pravo reklamace.
Slintakova (2010, str. 5) tuto reklamaci definugkg ,pisemné sdleni odkratele
dodavateli, Ze dodavka zbozi je vadna s uvedenétifigace zjisnych vad. Lkita pro
uplatreni prava reklamace zjimky zbozi je dena ve smlowv mezi kupujicim

a prodavajicim.”

Reklamace #¢i dodavateli ve spot@mosti TRUMPF Liberec zdna stej® jako reklamace
interni — tedy naleznutim neshodného dilu. Tefwenbyt objeven ndp pri piijmu
materialu, ve vyrobci ve skladu. Ot miZe nastat &kolik situaci, jak reklamadiesit. QS

kontrolor rozhodne, zda-li je dil v takovémto stg@sit pouzitelnyci nikoliv.

Pokud usoudi, Ze neshodny dil je pouzitelny, p&3& odaleni dodavateli reklamaci
natento dil szadosti o pisemné vygd p@icin vzniku neshodh dodaného dilu
a stanoveni op&ni — jak preventivnich, tak napravnych. Stgako u interni reklamace,
musi reklamaci neshodného dilu dodavateli QS k@ortmavést do informaiho systému
SAP.

Naopak v situaci, kdy QS kontrolor rozhodne, Zepdilizitelny neni, je nasledmpredan
do oddleni vyroby. Zde musi vedouci vyroby rozhodnouj il opravitelny:
1. V piipact, Ze je zde moznost dil opravitimo v zavodu TRUMPF Liberec, je

dulezité, aby se oddeni vyroby a odéleni ndkupu a vedeni skladu domluvila,
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kolik dila se bude opravovat a kolik se vrati dodavatelié R@tukolem od&eni
nédkupu a vedeni skladu dodavatele informovat o iggS&akladech spojenych
s opravou. QS odtkni nasledé muze vystavit reklamaci dodavateli s Zadosti
o stanoveni ficin vzniku neshodé dodaného dilu a opganhi — preventivnich

i napravnych.

2. Pokud ale neni mozné neshodny dil opravit v zA&vbUMPF Liberec, odéeni
nakupu uki termin opravné objednavky a domluvi se s dodématena zjisobu
vraceni a dodani novych dliti opraw nevhod® dodanych dil. Poté steja jako
v situacich pedeSlych QS oddeni poSle reklamaci dodavateli s objednavkou
na opravu, které zada v systému SAP, a pozadaempésvyjadeni @icin neshody
dilu a stanoveni opiani.

3. Vsituaci, kdy dodavatel dily posila &pdo zavodu TRUMPF Liberec opravené,

musi QS kontrolor tyto dily zkontrolovat.

Neshodné dily, které jsoudaené na vraceni dodavateli, musi byt égay reklamanim
protokolem a skladnici tyto dily umisti do prostamieného pro reklamované dilytiP
odesilani dil je dilezité dbat na to, aby byljadre zabaleny, vybaveny reklagram

protokolem a dodacim listem.

| reklamace u¢i dodavateli ma svou matici odp@mnosti, ktera je ukazana v tabulce 5.
Zde je také mozné wvétl rozctleni odpo¥dnosti jednotlivych ¢innosti tykajici se
dodavatelské reklamace. Seznam zkratek je shodziratkami interni reklamace a to:

1. V —vykon4v&innost,

2. S — spolupracuje nannosti,

3. I —jeinformovan @&innosti,

4. R —rozhodujetidi a odpovida z&nnost.

Tab. 5: Matice odpaidnosti u reklamace dodavateli

Role

Cinnosti - - ’

Nakup
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Je neshodny dil

pouzitelny? R, R, I R, I

Je neshodny dil

opravitelny? R, | R, | R, I,V I

Provedeni

R,V R,V | I, S S
reklamace

Dojednani
nahradni
dodavky s
dodavatelem

Kontrola
opravenych I, R Vv I I I
dilu

Zdroj: Vlastni zpracovani podle interni dokumentsgelé&nosti TRUMPF Liberec, s. r. 0.

Reklamace dodavateli se jiz netykd pouze QSledda oddleni vyroby jako tomu bylo

u interni reklamace, ale také @tiehi nakupu.

Spoleénost TRUMPF Liberec se ale samgmn¥ snazi zamezit velkému §o
dodavatelskych reklamaci. Z tohotbvddu si vede zdznamy, kde své dodavatele hodnoti.
Cilem hodnoceni dodavaleje zjistit, ktery je nejhorsi a neni vhodny prdSil@polupraci.
Hodnoceni dodavatiprobiha kazdy ®sic a to na zakladii aspeki:

1. pInéni termini (véasnost dodavky),

2. kvalita (paet reklamaci dodaného materialu, zbozi, apod.),

3. vzajemna spoluprace (komunikace, ochotédagni reklamace, apod.).

Zavod TRUMPF Liberec ma &ité arovre hodnoceni dodavatel které jsou zobrazeny
v tabulce 6. Jedna se celkemiiodrovre — kritickou €ervené zné&eni), standardni (Zluté
znaeni) a premium (zelené zfemi). Hodnoty v tabulce jsou vyjéehy procentuak

V piipact hodnoceni termin je za kritické povazovano hodnoceni nizSi nebonoov
75 procenim. Stejré tomu tak je i u hodnoceni vzajemné spolupra¢sngSi je situace

u hodnoceni kvality, kdy za kritické je povazovamére nez 90 procent. Naopak pokud
jsou dodavatelé hodnoceni na drovni premium, jeficiinota dosahuje vice nez nebo
rovno 90 procentipieSeni ¥asného dodani a vzajemné spoluprace. Kvalitagempsco

vysSi, prémiovy je takovy dodavatel, ktery ma hamm kvality vySSi nebo rovno
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95 procent. Urové standard v3ech hodnoceni se nachazi mezi kritickyprémiovym

hodnocenim.

Tab. 6: Urovig hodnoceni dodavatel

Hodnoceni termini Hodnoceni kvality Hodnoceni vzajemné
spoluprace
Kriticka
Standardni
Premium

Zdroj: Vlastni zpracovani dle interni dokumentagelainosti TRUMPF Liberec s. r. 0.

V piipack, Ze réktery z dodavatél vykazuje delSi dobu hodnoceni pod kritickou Urovni
alespa v jednom z hodnoceni, spofest TRUMPF Liberec hleda alternativieSeni jako

je nag. novy dodavatel, naviteSeni pro saiasného dodavatele, apod.

2.6.5 Charakteristika zakaznické reklamace

Charakteristiku jednotlivych aspéktakaznické reklamace ukazuje tabulka 7.

Tab. 7: Charakteristika zakaznické reklamace

Pojem Zakaznicka reklamace je reklamace Zji§tch

vad ze strany zakaznika.

Cil Provést opravii nahradni dodavku, napravpa

opateni a uspokojit tak poZadavky zakaznika

Vlastnik QS manazer, Vedouci vyroby

Role QS manazer
QS kontrolor
Vedouci vyroby
Vyrobni clnik
Referent ndkupu

Referent prodeje

Zakaznik
Vstup Obdrzeni reklamace od zakaznika
Vystup Nahradni dodavka novych djloprava dii

Nahradni plini nebo kompenzace koncovému

zakaznikovi
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Zdroje Lidské — manaZer kvality, kontrdiokvality,
vedouci vyroby, vyrobni dihnici, referenti
nakupu a prodeje

Technické — peitag, stroje (k opra¥, Srotaci)

Rizika Nespokojenost zakaznika

MozZna ztrata koncového zakaznika

Zdroj: Vlastni zpracovani podle interni dokumentaBJMPF Liberec, s. r. 0.

2.6.6 Popis subprocesu zékaznické reklamace

Z&kaznicka reklamace je reklamace, kterd byla pakziimo u zakaznika. Prioritou
spole&nosti TRUMPF Liberec je, abydhto reklamaci bylo co nejm&na zakaznik
dostaval kvalitni zdzeni, které dekava. Snahou spdieosti je odpovidat na zdkaznické

reklamace co nejrychleji.

Zadvod TRUMPF Liberec povazuje jako zakaznické neldee ty, které se tykaji tzv.
koncernovych zakaznik kterymi jsou dalSi demé spolénosti TRUMPF — v Rakousku
se sidlem ve st Pasching a dale vdsecku ve mist Neukirch. Do &chto dcéinych

spole&nosti dodava produkty aizaeni vyrobené v Liberci.

Praibéh zakaznické reklamace je pdmd odlisSny od popisu ipdeSlych reklamaci. P
obdrzeni zakaznické reklamace musi byt v prvnimkidkros souladu s informacemi
od zékaznika zaji&ha nahradni dodavka. Za nahradni dodavku ma edpogt oddleni
nakupu a vedeni vyroby. O reklamovanych dilechgkibyly fyzicky gijaty na sklad, musi
byt informovano odéeni nakupu a vedeni skladu.

V néasledujicim kroku je nezbytné, aby byl pftan sklad hotovych vyrolik stejré tak
i rozpracované vyroby, aby se zjistilo, zda se mdebjevuje stejna neshoda. Zanp\se
QS oddleni zangtuje na kontrolu zasaZzenych Kua zda je mozné reklamactjakym
zpisobem omezit. Rozsah celé této kontroly je danyaoal @icin neshody. Toto opgni
provadi QS odtleni spolén¢ s vedoucim vyroby. Zaroxieaby se jiz chyba neopakovala,

musi byt QS odélenim a vedenim vyrobyinéno napravné a preventivni ofeii.
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Dale je dilezité, aby vedeni vyroby rozhodlo, zda bude vrgocgih opraven nebo bude
poslan nahradni.

1. Pokud u dik neni jiZ mozna oprava, je ukolem QS é&édi prowiit moznost
zvlastniho uvolani (vyjimeeny pripad). Ri negativnim rozhodnuti zvlastniho
uvolréni bude reklamovany dil seSrotovan.

2. Pfi moznosti opravy dilu se musi provést zaznam datrktniho protokolu a je
vystavena opravna zakazka. Oprava reklamovaného pmiibbiha v odéeni

vyroby.

Pri ukorceni zakaznické reklamace na ni musi @elai kvality odpo¢dét a sodasré

zaslat ginéna napravna a preventivni ofgti odpo¥dné osob, ktera reklamaci vystavila.

U zakaznické reklamace je vzavodu TRUMPF Liberekét vytvdena matice
odpowdnosti jednotlivych¢innosti a osob, které se na ni podileji. Matici m@gnosti
piedstavuje tabulka 8. Pouzité zkratky v tabulce jsmozné s tabulkami odp&anosti

piedchozich reklamaci.

Tab. 8: Matice odpasdnosti zakaznické reklamace

Role
Cinnosti ) Kontrolor Vyrobni Vedeni Nakup,
Vedouci QS _
QS délnik vyroby prodej
Prijem
V,R Vv
reklamace
Omezit
, V, R Vv S, | SR I
reklamaci
Zajisgni
I I R Vv
nahrady
Rozhodnuti o
S, 1 S, 1 R
oprawv
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Kontrola

opravy

I, R Vv

Zdroj: Vlastni zpracovani podle interni dokumentsgelé&nosti TRUMPF Liberec s. r. o.

2.7 Procesni analyza reklamaci

Zamerem procesni analyzy reklamaci je zjistifpadné nedostatky procesu a pokusit se
navrhnout mozna zlepSeni. Zegchozich podkapitol zabyvajici se popisem procesu
reklamace a jejich subprodelyly ziskany informace, které se tykajiip¢hu jednotlivych
reklamaci, zodpasdnosti za ¢innosti spojené s jednotlivymi subprocesy reklamace
a zarové celkového pehledu o reklamacich v zavodu TRUMPF Liberec. Amaly
reklamaci je konkréthzantiena na analyzu ukazaiel tato analyza se zabyva tim, jaky

je paet jednotlivych subprocégeklamace &asovou narénosti jednotlivych reklamaci.

Pro kazdy zd&chto aspekt bylo dilezité identifikovat kiéové ukazatele, které byly
ziskavany od vlastnika procesu, tedy od manazesditkvZ divodu ziskani uitého

uceleného fehledu je analyza ukazaiepoctu reklamaci a jejichéasové narénosti

ukazdna na datech zgice ledna 2015 ziskanych na zakladsitvorenych statistik
v zavodu TRUMPF Liberec. Pro lepSi pochopeni uladiaje také zobrazen pet

jednotlivych reklamaci za poslednich @stu.

2.7.1 Analyza interni reklamace

Pcatet internich reklamaci nalezenychiippo v zavodu TRUMPF Liberec je vyjéeh

v kusech za ®@sic leden 2015 a na obrazku 7 je zde &terd podle tzv. halovych lodi
vyrobniho oddleni. Za leden 2015 bylo zji&to celkem 45 internich reklamaci. Nejvice
jich bylo nalezeno v I. halové lodi — celkem 27 laskaci jako nap zanena tlousky
plechu, Spatné upnuti dilu, apod., v II. halové lmdo zaznamenano 8 internich reklamaci
tykajici se nap polohy nevéeného dilu, Ill. halova & objevila celkem 4 neshodné dily —
nag. nalitd barva, Spatné myti, ve IV. halové lodiebyouze 1 interni reklamace, a to
nevyplrené protokoly se sériovyndisly motoii. Reklamace v sekci ostatni se tykalyinap
programovani laser&i zmény technologie, zde bylo 5 reklamovanychiddjisteéni ¢asové
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nara:nosti reklamaci je iezité, aby organizacegsila, jak rychle je pimérné schopna

danou reklamaci Wdit. Za leden 2015 jec¢asova narénost interni reklamace
identifikovana piimérné na 50 hodin dle zaznanz QS oddleni. Z €chto Udaij bylo poté
spaitano, Zze pimérnd doba viizeni jedné interni reklamace je&ilpizné 1,18 hod.
Na obrazku 7 je @mimérna doba viizeni rozdlena stej jako paet reklamaci — tedy dle
halovych lodi zavodu TRUMPF Liberec. Graf nizeadnije, kolik casu muselo QS

odckleni vwnovat, aby interni reklamace od jednotlivych hatdviodi vyidili.

Internircklamacc

0 . | l

I.Halova | II. Halova | III. Halova | IV. Halova Ostatni
lod’ lod’ lod’ lod’
m Pocet reklamaci (ks) 27 8 1 1 5
Priméma doba vyfizeni (hod.)|  31.95 9.46 4,73 1,18 5,92

Obr. 7: Interni reklamace
Zdroj: Vlastni zpracovani podle interni dokumentsgelé&nosti TRUMPF Liberec s. r. o.

Pro srovnani a lepsi orientaci je na obrazku 8 azswr také fibéh internich reklamaci
odcéervence zroku 2014 do ledna 2015. Zde je mozneSisanout, Ze pmmeérné se
reklamace pohybuji mezi 15 a 30 kusy. Nejghdalezenych neshodnychii#anéstnanci
bylo viijnu 2014, kdy p&et dosahl 13 reklamaci. Pouze vsiti z&i 2014 a lednu 2015 je
zaznamenan vysoky rigat internich reklamaci, ktery se pohybuje nad 4€ykeshodnych
dila. Z tohoto divodu byly po zji&ni paitu reklamaci za #sic leden stanoveny
nasledujici postupy pro snizeni reklamaci a totr.nafedovani procesu z&wani
zanestnand, meieni tlougky plechu, Skoleni programovani v 3D vykreséctodrzovani

standardnich pravidel progieni.
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Priib¢h reklamei mésiénd

50
45
40
35
30
25
20
15
10

5

0 CerveneC |  sTpen zari tijent listopad | prosinec | leden

‘lPof:’et reklamaci (ks) 27 31 47 13 17 19 45

Obr. 8: Pribeh internich reklamaci meZervencem 2014 a lednem 2015
Zdroj: Vlastni zpracovani podle interni dokumentsgelé&nosti TRUMPF Liberec s. r. o.

2.7.2 Analyza reklamace dodavatel

~ s

Celkovy paet reklamaci i dodavateli byl vlednu 2015 niZSi nez¢po internich
reklamaci. Dle zaznaimejich patet dosahl na 32 reklamaciid#ny téchto reklamaci byly
napg. zahnuti dodanych dil na Spatné strany, koroze na dilech apod.ftipapt
opakovanych reklamaci stejnym dodavatelzavod TRUMPF Libere¢esSi kazdy résic

dalSi postupy, kterécini, aby se tohoto problému vyvarovalo.

Vzhledem k tomu, Ze neni moZzné konk&étminit, s jakymi dodavateli TRUMPF Liberec
spolupracuje a kterym dodavaiel je dodané zbozZi nejvice reklamovano, bude grafick

zobrazen pouze fibch reklamaci uc¢i dodavateli mezéervencem 2014 a lednem 2015.

Podle informaci ze zadvodu TRUMPF Liberec bylo pto@mo, Ze pimérné ma
51 reklamaci k dodavateli za¢eic. Z obrazku 9 je tedygme, Ze leden 2015 sedhem
reklamaci vwic¢i dodavateli vyznéuje jako ngsic pozitivni, jelikoZ &hto reklamaci bylo

celkem 32. Na druhou stranu nejvice reklamaci datdsivn se projevilo v résici z&i
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2014, kdy jejich ptet dosahl na 87. Ostatniéaice v ramci reklamaci dodavateli Ize

ozna&it za pimérné

Priubéh reklamaci mésiéné
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dervensc  srpen Zat tijen listopad | prosinec | leden
 mPocet reklamaci (ks)| 43 49 87 49 48 46 32

Obr. 9: Pribeh reklamaci uc¢i dodavateli meziervencem 2014 a lednem 2015
Zdroj: Vlastni zpracovani podle interni dokumentsgel&nosti TRUMPF Liberec s. r. 0.

2.7.3 Analyza zakaznické reklamace

Jak jiz bylo zmigno v kapitole o zakaznické reklamaci, zavod TRUMM¥erec povazuje
za sveé zakazniky dalSi doe spolénosti TRUMPF, jejichz sidla jsou v Rakousku
ve mestt Pasching a v Bimecku ve mist€ Neukirch. Za leden 2015 bylo celkem obdrzeno
12 zakaznickych reklamaci ogthto dcéinych spolé€nosti.

Co se tye dcéiné spolénosti v Neukirch, v lednu 2015 od ni bylo zaznanmenéelkem

6 reklamaci. Z tohofiit sméfovaly na I. halovou Id, jedna se tykala ostatnich @tihi

a dw byly zpisobeny Spatnou dodavkou od dodavatele. Stejigtpeklamaci za leden
2015 obdrzel zavod TRUMPF Liberec ze spotesti v Rakousku — 6 reklamaci. Jedna
reklamace spadala pod lll. halovouf|lojedna pod IV. halovou t a dw pochéazely

z ostatnich od#eni. | zde se naSly dweklamace souvisejici se Spattodaného materialu
od dodavatei. V zavodu TRUMPF Liberec bylo za leden 2015 celkeamnamenano, Ze
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doba vyizeni zdkaznickych reklamaci byla 7,33 hod. Naadkiéchto informaci bylo
vypocitano, Ze pimérné jedna zakaznicka reklamace zabere QSledd0,61 hodin.

Na obrazku 10 jsou tedy zobrazeny celkové zakaenreklamace s pmérnou dobou
vyfizeni vyjadenou v hodinidch. Na grafu neni zobrazena pouzealbva lal, jelikoz ta

za nesic leden 2015 ne#pobila Zadnou ze zakaznickych reklamaci. 1l. haloddna tom

v ramci zakaznickych reklamaci byla ¢sici lednu 2015 tedy nejlépe. Naopak nejvice
reklamaci souviseji s kategorii dodavatelskou, davidRUMPF by tedy mohl byt
z&kaznickych reklamaci — 3, stejnypbmaiji i lll. halova Id’ a IV. halova Ia’, které maji

po 1 reklamaci od zakaznika.

Zakaznické reklamace

3.5

2.5

1.5 -

e :

1. Halovalod’ 11 Hal,ova Iv. Ha}ova Oslami Dodavalelé
lod lod
m Pocet reklamaci (ks) 3 1 1 3
Primémad doba vytizeni (hod) 1,85 0.62 0.62 1,85 245

Obr. 10: Z&kaznické reklamace
Zdroj: Vlastni zpracovani podle interni dokumentsgel&nosti TRUMPF Liberec s. r. o.

Také u zakaznickych reklamaci je zobrazen grathepribéhu od laiského ¢ervence
do ledna tohoto roku. Na zakkaddostupnych informaci a naslednych prétolze
konstatovat, Ze gmérné za jeden mésic obdrzi celkem TRUMPF Liberectilplizné
16 zakaznickych reklamaci. Vzhledem k této skubsti je mozné ozié leden 2015 jako
mirn¢ pozitivni trend, jelikoZ bylo 12 zdkaznickych rekiaci. Naopak mérkvalitni byly
mesice ¢ervenec 2014, ktery zaregistroval celkem 23 rek@ama listopad 2014

s celkovym pétem 21 reklamaci od koncernového zakaznika&ijiWi bylo zakazniky
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reklamovano nejmeén zaizeni, pesrgji probéhlo 9 reklamaci. Msice srpen, 2&

a prosinec lze oz za meésice ptimérné v rdmci zdkaznickych reklamaci.

Prib&h reklamaci mési¢né

20

15

10

0

gervenec | srpen Zati fijen listopad prosinec | leden
B Pocel reklamaci (k) 23 14 16 9 21 14 12

Obr. 11: Pribeh zékaznickych reklamaci méervencem 2014 a lednem 2015
Zdroj: Vlastni zpracovani podle interni dokumentsgelé&nosti TRUMPF Liberec s. r. 0.

63



3 Navrh procesni mapy

Pro modelovani procésjednotlivych reklamaci zavodu TRUMPF Liberec bydugit
software s ndzvem QPR Process Xpress verze 2012 Nbl QPR Process Xpress
umoziuje vytvait, udrzovat a rychle zpracovavat informace. Vyhodohoto nastroje
obecn je:

1. vytvareni hierarchicky usgadané a vzajendrpropojené procesni mapy,

2. organizace, analyza a komfortni udrzeni veSkeryotef,

3. simulace procdsa analyza dopadzmen zdroji a organizace.

Nastroj QPR Process Xpress podporuje tzv. zaklatamdardy pro modelovani proées
ato: BPMN a BPML. BPMN neboli Business Processd® and Notation je souborem
grafickych objeki, principi a pravidel pro modelovani prodesktery umo#uje grafické
znazotiovani podnikovych procés za pomoci tzv. procesnich diagram Typy
jednotlivych grafickych objektsouvisejicich s tokem informaci v diagramu jsou:

1. event (udalost) — objekt v podbkrouzku,

2. aktivity (aktivita, ¢innost) — objekt v podabobdélniku s kulatymi rohy,

3. grateway (brana, rozhodnuti) — objekt v podobtinerceci kosaitverce.

Tyto objekty je nutné ale také tzv. spojit, spojoivai efekty BPMN jsou:
1. sekverini tok — vyjadeno neperusovanowarou s vyplgnou Sipkou,
2. informaini tok — vyjadeno geruSovanowarou s prazdnou Sipkou,

3. asociace — vyjd@no geruSovanogarou.

BPML neboli Business Process Modeling Languagelgtavuje standard tykajici se jazyka
pro automatizaci podnikovych prodes/ podstat je to programovaci jazyk, ktery slouZzi
k jednozn&nému popisu procés podle kterého je poté mozné tyto procesy stiojov

vykonavat.

Pri tvorbé a modelovani procesnich map byly zaznamenanypijytmsy programu QPR

Process Xpress:
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. prehledné rozéleni hlavni pracovni obrazovky na plochéemou k modelovani a
hierarchické usp@dani postrannich nastiic; ukazka na obrazku 12 na nasledujici
straré

. moznost vytveeni a naslednurceni vlastnika daného procesu a zaton®Zznost
uréeni zodpowdnosti jednotlivych¢innosti souvisejicich s filochem procesu —
uk&dzano na obrazku 13 na nasledujici gtran

. moznosti definovat a navrhnout vlastni prvky s plak@nym vzhledem (barevné
provedeni, pismo apod.)

. vramci programu lze vytdd razné hierarchie — na@p zdroji, organiza&ni
struktury, procesu, apod. - ndhled orgatriddierarchie na obrazku 14 na str&d

5. moznost vytveéeni vlastnika procesu ke kazglgnosti tykajici se gib¢hu procesu

. moznost vybrat typ zdroje (osoba, stroj, apodgdaptlivymcinnostem procesu

. moznost pifazeni vstupnich a vystupnich dat (zdyo} v programu QPR Process
Xpress lze ufit dostupné mnozstvi zdipja také doplnit jednotku naklad
vybraného zdroje (nd@p mzda zamstnance) — jednotka ime byt vyjadena

v riznych ¢asech (sekunda, hodina, den¢sie, atd.) — nahled na obrazku 15

na strag 64
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Interni reklamace piedstavuie takovou reklamad, kterd byla nalezena v zévodé TRUMPF Liberec a tento zédvod neopustila.

Obr. 13: Ukazka procesniho kroku u interni reklamac
Zdroj: Vlastni zpracovani
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V programu QPR Process Xpress byly vyemy celkem #i mapy celkového phibéhu
procesu reklamaci zavodu TRUMPF Liberec, a to rdadd jejich rozdleni spolé€nosti
popsanych viedchozi kapitole. U vSech modejsou jednotlivé¢innosti tykajici se
reklamace roztleny barevi podle toho, kterého odidni se danéinnosti tyka —¢innosti

QS oddleni jsou na modelu vyzteny modrou barvou, technologie je namodelovana
do zelené barvy a pro o8ldni vyroby byla zvolena barva fialova. OdliSen hgké
dodavatel, jehoZinnosti jsou oranzovou barvou. Zlutou barvou byanesena situace,

kdy je nutné rozhodnout o dalSimip&hu reklamace odp@di anoci ne.
3.1 Procesni mapa interni reklamace

Navrh procesni mapy interni reklamace byl vygrojak na zakladzjis€nych informaci
od zavodu TRUMPF Liberec o ii¢hu jednotlivychcinnosti popsanych v kapitole 2,
které stouto reklamaci souvisi, tak na zaklahalyzy procesu interni reklamace.
Vzhledem k tomu, Ze byla identifikovana Uzka migtacesu interni reklamace, model byl
navrzen jiz také s gitym navrhem na vylepSeni celkovéhdilpthu tohoto procesu.

Zacatek cinnosti interni reklamace byugtal v podstdt totozny stim, ktery firma
TRUMPF v sodasnosti aplikuje. Interni reklamace v navrzeném ehoda&ina nalezenim
neshodného dilu vyrobningldikem a naslednou identifikaci tohoto dilu, jejimnzstupem
je blokani karta. QS kontrolor po informaci o neshodnénmu dikontroluje zasoby
ve skladu i rozpracované vyroby, zablokuje dil §§®ia v programu SAP a vyttichlaSeni

o interni reklamaci — tzv. Q3 hlaseni.

Nasled® by byla doportiena znéna tykajici se analyzyifgin a stanoveni napravnych
opateni, kterou by jiz neprovétidispeer vyroby, al&€innost by byla zahrnuta také do QS
odkleni — vykonaval by ji QS kontrolor, ktery by pot@ohl rychleji reklamaci
v programu SAP uziit, jelikoZz by nemusetekat na vyjateni dispéera.Cinnost by tak
nemusela prochazet &wa oddlenimi.

Co se tge opravitelnosti dilu, ktera se tyka @&tihi vyroby — pesrgji technologie, i zde

by bylo mozné navrhnout lep&Seni. Po rozhodnuti, zda je dil mozné opravitstedaém
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stanoveni pracovniho postupu a terminu opravné zkgkdby nasledovala ffprava
na opravu, B které by QS kontrolor dohlizel a konzultoval jvyobnim élnikem az
dotadného dokateni opravy. Tim by QS odkni pedeSlo situaci, Zze dil nebude
v paradku opraven a cela oprava by se musela opakowaip&ovani celé opravy zabira
interni reklamaceéas jak QS od#eni, tak oddleni vyroby. Vystupeméthto ¢innosti je
uvolrény dil, ktery miize byt ogt pouZit.

V piipact, Ze dil neni opravitelny, byinnost Zstala stejna, jako ipdtim — tedy
nasledovala by Srotace daného neshodného diluStAvl&volni zde nebylo brano
v Gvahu z toho @vodu, Ze dle informaci spaleosti se jedna o netypickou a vyjitm®u

situaci, kterou by bylo mozné samostatiamodelovat.
Celkovy pibeh interni reklamace zobrazeny pomoci procesni njapya obrazku 16

na dalSi strah Pivodni model pibéhu ¢innosti interni reklamace je mozné &tié piiloze
B.
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3.2 Model reklamace dodavateli

Stejrg jako u interni reklamace, i u reklamaci&ivdodavateli byl navrh procesni mapy
tvoren dle informaci a analyzy popsanychigqchozi kapitole. | zde byly identifikovany
urcité nedostatky, u kterych byla navrzena optimakzaa projevily se v modelu
na obrdzku 12. Na druhou stranu je povazovano #aogné misiéni hodnoceni
dodavatel, které spolénosti TRUMPF Liberec udava ucelenkepled, ktery z dodavatel

neni vhodny pro spolupraci.

Jako optimalizeni feSeni do pibéhu procesu reklamacdidi dodavateli bylo dopokteno
implementovat zejménaasné informovani od dodavatele o neshodném dijusalzavod
TRUMPF mohl pipravit na danou situaci. Tim by dle navrhélroely proces z&t. Poté,
co QS oddleni zavodu TRUMPF Liberec obdrzi informaci o nediiem dilu, je dlezité,
aby oddleni ndkupu utilo termin opravné objednavky a domluvilo se s dadelem na
zpisobu dodani novych dil QS oddleni by vystavilo reklamaci dodavateli, ktery bglm
neshodné dily opravit nebo dodat noveé dily a zar@arelyzovat fi¢iny a stanovit utita
opateni, aby se S predeslo této situaci.tPpiijmu nahradni dodavky je nezbytné, aby
QS oddleni provedlo dkladnou kontrolu dil. Dily, které jsou v ptadku, mohou byt
uvolrény a zarové mize QS kontrolor uzd&it reklamaci v programu SAP. Vychozi
situaci je uvolany dil, ktery mize byt pouzit ve vyrah Naopak dily, které shledaji QS
kontrolari jako opstovné neshodné, by se &pmely vratit dodavateli a gibeh reklamace

dodavateli by se opakoval.

V modelu bylo tedy vynechéano rozhodnuti QS kontalada je dil opravitelny a zda si ho
opravi v zavodu TRUMPF Liberec sami. Stejtak neni zobrazeno oédni vyroby,
kteremu by uleéilo, kdyby nemuselo opravovat Spatdodané dily od dodavatela to

piedevsim z @ivoda pInéni zadanych ukdltykajici se aktualnich zakazek.
Celkow by se tedy reklamaceai® dodavateli tykala saméejmé dodavatele, a ze zavodu

TRUMPF Liberec by jireSilo QS oddeni a oddleni nakupu a vedeni skladu. Jelikoz dle

navrhu by se reklamaceidi dodavateli nadale netykala adiehni vyroby, doslo by také
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ke znené vlastnika procesu — vedouci vyroby by tak nembgejiz informovan o &hto
reklamacich a mohl by mit viéasu na své odteni.

Veskery ptibéh jednotlivych¢innosti reklamacei¢i dodavateli je ukazan na obrazku 17

pomoci procesni mapy na nasledujici strasavrh pivodni procesni mapy je mozné si
prohlédnout v filoze C.
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3.3 Model zakaznické reklamace

Z provedené analyzy a internich informaci spobsti vyplynulo, Ze i u zékaznickych
reklamaci se projevuji chyby, které by bylo mozZngtimalizovat. Popsany fpbéh
zakaznické reklamace postratianosti, které by na zakladavrhu procesni mapy némm
u tohoto procesu chyh Snahou navrhu bylo vyjétl model jednoduSe a zaraveaké

seskupittinnosti logicky postupiza sebou.

Pri obdrZzeni zékaznické reklamace dle popisu naskddoxajiSéni nahradni dodavky.
Mezi tyto cinnosti byla vlioZzena a dopafenac¢innost kontroly, zda je reklamovany dil
opravdu vadny. Pokud ne,éhby QS manazer informovat koncernové zakaznikydite
shledali jako pouzitelny. Vifpac, Ze by dil byl vadnyfeSi se otazka, zda si ho opravi
v dceinych spolénostech TRUMPF v Rakousku &Mecku nebo zda ho tyto spétesti
vratily do zavodu TRUMPF Liberec.fiPvraceni tohoto dilu zpatky ma o#dni nakupu
zavodu TRUMPF Liberec za ukol izdit nahradni dodavku a QS manazer o nahradni
dodavce bude informovat dodavatelgetwe by nela byt i informace, jaka opiani

stanovi, aby se zalezitosti§it neopakovala.

V situaci, kdy dil vraceny do zavodu TRUMPF neb@$S kontrolor by mil proweiit

a zkontrolovat viechny hotové vyrobky a vyrobweldm této¢innosti je zjistit, zda se
nenachazi v libereckém zavodu dalSi tyto neshodiyé Plokud ano, nastava rozhodnuti
o0 mozné opray Je-li mozna, odfleni nakupu vystavi opravnou zakazku a informuje
vyrobu, ktera dily opravi. Po opr&a®@S kontrolor provedetdladnou vystupni kontrolu,
aby dily k zakaznikovi byly dodany v famku. Neni-li mozna oprava, dil tde byt
seSrotovan. Pokud by QS kontrolor dalSi neshodm¢ ménaSel, nastava ukgemi

zakaznicke reklamace.
Na obrazku 18 je zobrazen optimalizovanyilgh zakaznické reklamace dle vyse

popsanych ¢innosti a plibéchu. Pro porovnani je wioze D zobrazena dwodni

neoptimalizovana procesni mapa.
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3.4 Ekonomicka zhodnoceni navrhovanych zlepseni

JednotlivA navrzend zlepSeniiapthu reklamaci, kterd byla prezentovanaredehozich
podkapitolach za pomoci zobrazenych mégddbyla také zhodnocena. Optimalizace
v jednotlivych procesech imie mit obec# kladny vliv na proces reklamace jako celek,
pievazmi v:

1. Uspde casovych aktivit skterych zamistnang,

2. efektivrgjSi vyuziti informa&niho toku,
3. dasledrgjsi kontrolni mechanismy,
4

. NizSi naklady.
3.4.1 Interni reklamace

U interni reklamace doSlo ke Zn& pri opraw dilu, kdy byl doporten pfibézny dohled
QS kontrolora a moznosti konzultace pro vyrobni &, aby byl neshodny dil
v par‘adku opraven a nemusela se opravna zakazka gtonédlikrat za sebou. Timto
doporienim by ndlo byt docileno Usporgasu zamsstnand@ oddleni QS. Pokud by se
vzal v Gvahu nap sledovany résic leden 2015, ktery ¢hcelkem 45 reklamaci (v nichz
neni zahrnuta opakovatelna oprava),iidligné pilka t&€chto reklamaci — tedyfiplizné
22 reklamaci by musela byt znovu opravovana, QSledidby to celkem nezabralo cca
50 hodin, nybrz 79,06 hodin. Dléchto odhadovanych udapy neopakovatelnost opravy
uspdila QS oddleni 36,8 procentasu.Cas by to uspidlo také oddleni vyroby, kt& by
se tak mohli |épe a pozaijnvénovat praci tykajici se aktualnich zakazek, ktetsinoyt
splreény do utitého terminu. Zde nebylo mozné vyjet provést, jelikoZ nebyla k dispozici

piesna data gmérné doby opravy dilu u interni reklamace vyrobnifimikem.

3.4.2 Reklamace dodavateli

Navrhovana optimalizace u reklamacécivdodavateli by mlla zamezit situaci, Ze
TRUMPF Liberec neni dostate informovan dodavatelem aipadném neshodném dile.
Z ¢innosti bylo vynechano odkkni vyroby, které v fipadt moznosti opravy neshodného
dilu od dodavatele tento dil muselo opravit. Z gmglreklamace dodavateli je znamo, Ze
pramérné registruje TRUMPF Liberec 51 reklamacic¢yv dodavateli za rsic. S timto

Gdajem bude proveden dalSi v¢pbza delem zjiSéni celkového pé&tu hodin ¥novaného
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na opravu dil. DalSi gedpoklad pro vypeet je také, Ze oprava jednoho vadného dilu trva
piiblizné 0,33 hod. Vezme-li se tedy v Gvahu, Ze by s&mgrny patet 51 reklamaci
opravoval pimo v libereckém zavodu, vyplyva z toho, Ze celkeprava zabere vyrehl7
hodin. Jinymi slovy vice nez celou pracovni dobiedpoklad osmihodinova pracovni

doba) dvou za#stnand.

Z téchto udaji Ize povazovat reklamaci dodavateli v situaci ma&tnopravy v zavodu
TRUMPF Liberec jako natmou nacas pro vyrobni odfleni, které jiz obstarava opravu
neshodnych dil interni reklamace i zakaznické reklamace, a zé&rowesi stihat zadanou
praci sodasnych zakazek. Navrhovani &ra by oddleni vyroby tedy uséta priblizné
17 hodin a umoznila mu takémovat vicecasu zakazkam soasnym, které musi pinit

v zadaném terminu.

S touto zminou by souvisela i zéma viastnika procesu, kterym by byl pouze QS manaze
To lze povazovat za spravné, jelikoz se jednad @gwaeklamace souvisejiciigenim

kvality, pozice QS manazera jako jediného vlastpitesu je tak vyhovujici.

3.4.3 Zakaznicka reklamace

Z divodu vyznamnosti zdkaznické reklamace pro zavod NMIRB Liberec navrhované
zlepSeni spivalo ve vytvdgeni uceleného a jednoduchéheldedu jednotlivyclinnosti.

Nekterécinnosti byly dopliny a reékteré lépe specifikovany.

Dle analyzy zakaznické reklamace bylo zji&t, Ze zakaznickymi reklamacemi jsou
piedevsim ty, za které je zodpowmy dodavatel. Proto zasadni a optimalnizou by
mela byt dikladna vstupni a zejména vystupni kontrolé dikz&izeni, které jsou dodavany
dalSim dc&nym spolénostem TRUMPF. Tim by se mohla situace vylepsit,
koncernovému zakaznikovi by byla dodana kvalititizzai a dily a péet reklamaci by se
snizil. V piipac, Ze by se zavodu TRUMPF Liberec ptitasnizZit ptimérné zakaznické
reklamace najklad o 25 procent, tedy na 12 reklamaaimrné za nesic (stejny poet

byl dosazen v lednu 2015), mohlo by to pomdcspiZzeni naklail na dopravu fedevsim

v situaci, kdy se dily vraci zdheckaci Rakouska z§t do Liberce (ob cesty tam i z§t

jsou celkem 859 km).
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Pro vyp@et sniZeni nakladna dopravu byly f@dpokladany pouze fimérné hodnoty, a to
pramérna spoteba nakladnich aut 301/100 km aupgrna cena nafty 35 Kza litr. Z toho
bylo vypaiitano, Ze naklady na dopravu jsou celkem 9 019,80 Rokud se uvazuje
pramérny paiet reklamaci 16, které by se vracely jednou &yda opravu, naklady
na dopravu msiéné by ¢inily 36 078 K. Fxi snizeni pétu reklamaci pimérné na
12 mesicné by se jiz nemuselo jezdit t&ksto, ale nagklad tikrat mésicne, uspdilo by se
9 019,50 K.

VySe uvedeny vypiet je zaloZen pouze na teoretickych odhadech vehiekltomu, Ze

nebyly k dispozici fesrgjSi data a informace, jakasto jsou realizovany nahradni dodavky

a dodavky reklamovanych djljaka je pesrejSi spoteba pouzivanych kamiéarapod.
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Zaveér

Hlavnim cilem této prace bylo na zakigaorovedené identifikace a analyzy vytiamavrh
procesni mapy vybraného probihajiciho procesu wigad Dilcim cilem pak bylo dle
ziskanych informaci a pozndtkze spolénosti TRUMPF Liberec navrhnout mozna
zlepSeni vybraného procesu reklamace, ktera budaolrazena v samotnych navrzenych

a vytva‘enych modelech, a tato vylepSeni ekonomicky zhatinot

Aby tyto cile mohly byt dosazeny, bylo nejprve ngrié si ujasnit zékladni teoretické
znalosti souvisejici s vyznamem procegizené organizace. V teoretickésti bylo také
vyswtleno, jaké metody lze pouzit ke zlepSeni podnikbvproces, jaky vyznam ma

mapovani proceésv organizaci a jaké moznosti existuji v ramci gsaich analyz.

Prakticka oblast této prace je re¢lmha na dv casti z divodu lepSi
piehlednostia nasledného vypracovani jednotlivych etiod Prvni ¢ast edstavuje
spole&nost TRUMPF Liberec, ve které byl vybran konkrgtotnikovy proces reklamace
pro naslednou identifikaci a analyzu. Reklamacezde rozdlila na #i c¢asti, jejichz
charakteristika a analyza byly zobrazeny formowlgb a grafi. Po této charakteristice
a analyze byla odhalena slaba mista, proto byldedds navrzena optimalizace
jednotlivych piibéht reklamaci. Navrhovana zlepseni byla brana v pjitaz druhécasti
zamerené na zpracovani procesnich magbghu reklamaci zobrazenych pomoci tzv.
procesnich diagraim Ze zpracovanych modelby spolénost TRUMPF Liberec #a
ziskat jednoduchy a ucelenyiepled ptibéhu cinnosti a rozhodnuti souvisejicich

s jednotlivymi reklamacemi.

Vreakci na zji&iné nedostatky subprodesreklamace byla dopokena zejména
dusledrgjSi kontrola vstupni i vystupni, ktera by mohla mminke snizeni pidu reklamaci,
a tim takeé ke sniZzeni nakiada dopravu f vraceni zézeni a dil. DalSi navrZzen&eSeni
piinesla také Uspordasu pro sktera oddleni, které se tak fite wnovat zakazkam
a plreni termini téchto zakézek, coz by vedlo k urychleni a kv&|gimu zpracovani

vyroby.
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V budoucnosti fi zpracovani jakychkoliv procéslze pedpokladat, Ze spalrost
TRUMPF Liberec vyuZije procesnilitzeni za delem efektivnihdizeni a pitbézného
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Priloha A — ukézka blokani karty

E Blokacni karta Vystavil TCZW370ce
i 31.2011 { QS055

Mater.C.: iZakazka:

........‘.}..r.]:{énl-ﬂ-'-(-j-..".............................n..................."-----..........?Bai.ur.-ﬁ -:-------...................................-.-“...................---.........
Popis neshody:

Pocet KS: Podpis nédlezce:

Jméno: Datum: Sklad 065r:

e Viypliuje pracovnik provadéjiciopravy e
Jméno: Datum:;

e ypifje pracovnik QS - kontrola opravenéhokusy
Jméno: Datum:;

Zdroj: Interni dokumentace TRUMPF Liberec, s. r. 0.
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Priloha B — Nahled pivodn
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Obr. B1: Rivodni procesni mapa interni reklamace
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i zpracovani

e

Zdroj: Vlastn
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Priloha C — Nahled pivodn
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Obr. C1: Rivodn
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Zdroj: Vlastn
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Priloha D — Nahled pivodn
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Obr. D1: Rivodni mapa zékaznické reklamace
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Zdroj: Vlastn
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