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Abstrakt

Hlavnim tématem této diplomové prace je vyuziti procesniho modelovani jako nastroje
pro zvySeni efektivity podniku. Prvni cast prace poskytuje teoreticky ramec
problematiky procesniho fizeni a procesniho modelovani, v kontextu jak historického
vyvoje, tak nejnoveéjSich trendd. V druhé ¢&asti prace jsou prostfednictvim
vypracovanych procesnich modelt odhaleny neefektivity v soufasném nastaveni
procesti a navrzeny jejich zmény. Modely byly vytvaieny v souladu s mezinarodnim
standardem Business Process Model and Notation (BPMN), a to v programu Bizagi
Modeler. Vysledkem této diplomové prace jsou tedy navrhy procesnich zmén

a doporuceni k jejich implementaci v konkrétnim podniku.

Kli¢ova slova

procesni fizeni, procesni modelovani, reengineering podnikovych procest, Business

Process Model and Notation

Abstract

This diploma thesis focuses on business process modeling. The main theme is the use of
business process modeling as a tool to increase business efficiency. The first part of the
thesis provides a theoretical framework of process management and process modeling,
in the context of both historical development and the latest trends. In the second part has
been identified inefficiencies in the current process setup and several changes was
suggested. The models were developed in accordance with the International Business
Process Model and Notation (BPMN) standard. Models were created in Bizagi Modeler.
The result of this diploma thesis is optimized processes and proposals for their

implementation in a particular company.

Keywords

business process management, business process reengineering, business process

modeling, Business Process Model and Notation
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1 UVOD

Zlepsovani podnikovych procesi nabyva v dnesni dobé ¢im dal vétstho vyznamu.
Firmy se nachéazi ve vysoce konkurencnim prostiedi, kdy je vyvijen tlak zejména na
vysokou flexibilitu firem v rychle se ménicim prostfedi. Soustfedéni se na procesni toky
se tak stava uznavanou disciplinou uzivanou pro vnitini fizeni mnoha organizaci a da se
fici, Ze je dnes se jiz jedna o standardni pfistup.

Tématem, jak zajistit co nejveétsi efektivitu prace se zabyva mnoho védci, ale
i manazerQ a vlastnikti spole¢nosti. Jednim z mnoha zpisobu, jak nalézat odpovédi na
otazky co délat, jak to délat a kdo to bude d¢lat, je pravé skrze problematiku procesniho
fizeni a prace s procesy. Z toho pohledu vychézi i tato diplomova prace.

Hlavnim tématem této prace je praktické vyuZiti poznatkd procesniho fizeni
a procesniho modelovani v prostiedi vybrané firmy. V tomto kontextu ma prace ambici
zachytit klicové procesy v organizaci, které jsou stézejni pro jeji fungovani, a to pomoci
jejich vizualizace, tedy vytvofeni procesnich modeld. Dil¢im cilem je odhalit konkrétni
neefektivity v ramci téchto procestt a navrhnout jejich zménu. Soucasti prace je
i doporuceni k implementaci téchto zmén, a to konkrétné formou projektt.

Hlavni cast prace je logicky rozdélena na dvé zakladni casti. V prvni ¢asti je
struéné nastinén teoreticky zaklad, kdy je pozornost zaméfena na elementarni pojmy,
jako jsou pfistupy K fizeni podniku a jejich omezeni, metody zavadéni procesniho
fizeni, definice podnikovych procesii a také na problematiku procesniho modelovani.
Prostor je vé€novan také ptredstaveni pouzitého softwaru pro modelovani procesu, a to
Bizagi Modeler.

Ve druhé, analytické ¢asti prace, je nejprve blize predstaven vyzkumny subjekt,
tedy spole¢nost XY, s.r.o. Dale nasleduje popis souc¢asného stavu procesit v organizaci,
ktery je vzdy dolozen konkrétnim procesnim modelem, diky kterému jsou
identifikovany konkrétni neefektivnosti. Na tuto ¢ast logicky navazuje navrh budouciho
stavu procest, tedy ndvrh na zménu. V posledni ¢éasti jsou potom piedstavena

doporuceni k implementaci téchto zmén.



1.1 Cil prace a metodika

Hlavnim cilem této diplomové prace je zanalyzovat prostiednictvim procesnich
modeltl aktudlni stav procesi vorganizaci a na jejich zakladé identifikovat
neefektivnosti a navrhnout jejich upravu vedouci ke zvyseni efektivity firmy. Jako dil¢i
cil si tato prace klade uvést doporuceni k implementaci navrhovanych zmén.

Pro zpracovani teoretické Casti autorka Cerpala jak z Ceskych, tak i zahrani¢nich
literarnich zdroji zabyvajicich se tématem procesniho fizeni a procesniho modelovani.
Nejvyznamnéj$im pramenem byly zdroje knizni, vyuzZity byly i1 zdroje internetové, a to
zejména odborné ¢lanky a prispévky ve sbornicich, v neposledni fadé byly vyuzity také
prameny legislativni.

Praktickd cast této prace, ktera se tykd vybrané realné spolecnosti, bude
s ohledem na pouzita citliva data a vyslovné ptani vybraného podniku pro ucely této
prace uvadéna pod ndzvem XY s.r.o. Vedeni podniku bylo sezndmeno s Gcelem této
prace.

Sbér informaci o analyzovanych procesech ve firmé¢ XY s.r.o. byl proveden
pomoci nésledujicich metod:

e Analyza pisemnych dokumenti — byla provedena kategorizace
raznorodych dokumenti.

e Pozorovani — slozi k pochopeni skute¢ného prubéhu procesu.

e Interview s Ucastniky procesu — nestandardizované rozhovory s vedenim
spolecnosti a se zaméstnanci.

Procesni modely v této praci byly vytvofeny v souladu s mezinarodnim
standardem BPMN ve verzi 2.0, coz je standard slouZici pro grafické znazornéni
modeld. Jedna se o v soucasnosti jeden z nejpouzivanéjSich jazykl pro modelovani
podnikovych procesi.

Dalsi metodou, pouzitou V praktické ¢asti této prace, je metoda zobrazovaci, tedy
vizualizace podnikovych procest, resp. samotné tvorba procesnich modeld. K tomuto
ucelu byl pouzit program Bizagi Modeler, ktery je nyni soucasti Sir§iho baliku aplikaci
Bizagi BPM Suite. Modely pak byly importovany ve formatu JPEG.

K praci bylo vyuZzito nasledujicich softwarovych nastroji: MS Word, MS Excel

a vySe zminény Bizagi Modeler.
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2 PROCESNI RiZENi — ZAKLADNI TEORIE

2.1 Pristupy k Fizeni podniku

K pochopeni dané problematiky je dulezit¢ porovnat dva zakladni piistupy k fizeni
podniku, a to funk¢ni a procesni. Procesni fizeni pfislo na svét poCatkem devadesatych
let minulého stoleti, a to v podobé¢ krize manazerského mysleni, kdy funk¢éni fizeni jiz
nestacilo turbulentné rostoucim potiebam podniki. V nasledujicich podkapitolach
budou piedstaveny tyto dva zakladni pfistupy vcetné€ jejich omezeni a vzajemného

porovnani.

2.1.1 Funkéni fizeni

Dle Grasseové et al. (2008) saha pocatek funkéniho fizeni k odkazu Adama Smithe
a jeho knize O ptivodu a bohatstvi narodii. Jeho hlavni charakteristikou je d€leni prace
mezi funkéni jednotky, sestavené na zakladé odbornosti (funkci) a dovednosti. Préace je
rozlozena do co nejjednodussich ukont tak, aby byly proveditelné i nekvalifikovanymi
pracovniky. Repa (2012) dodava, ze k dalsimu mezniku ve vyvoji piistupt k fizeni
podniku pfispé€l 1 Henry Ford, ktery zavedl pasovou vyrobu. ZlepSeni, které to ptineslo,
vSak nemélo takové efekty, jako ptivodni Smithova myslenka, nicméné diky délbé prace
doslo ke stondsobnému az tisicinasobnému rlstu produktivity oproti pfistupu, kdy cely
vyrobek délal jeden ¢loveék sam. Grasseova et al. (2008) dopliuje, Ze pasovou vyrobou
se dospélo také k uspore Casu a zrychleni prace a tim zvySené efektivité produkce.

Jak doklada Repa (2012), poticba zmény je nevyhnutelna, vyvstava
z objektivnich skute¢nosti, z nichZ nelze utéci ani se jim vyhnout. Tato potieba vyvstala
s pfrechodem od industrialni éry podnikovych €innosti do éry postindustridlni. V této éfe
se tim, kdo rozhoduje o tspéchu té ¢i oné firmy, zacal stavat zdkaznik, jelikoz znané
narostla konkurence a nabidka ptfevazovala nad poptavkou. Z toho vyplynula potieba

neustalych zmén.

2.1.1.1 Omezeni funkéniho Fizeni

Jak jiz vyplyva z vySe uvedeného, funkéni fizeni podniku s sebou nese jisté nevyhody,
jejichz potieba feSeni vedla k postupnému piechodu k procesnimu fizeni. Mezi
nejvyznamnéj$i nevyhody patii dle Grasseové et al. (2008) konzervace jednotlivych

¢innosti v utvarech, jejichz zméndm se tyto utvary brani. Déle vymezuje problematické
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misto funkéniho fizeni rozdéleni pravomoci a odpovédnosti za vysledek ¢innosti jako
celku. Moznosti zmén jsou v takto nastavené organizaci velmi obtizné, nebot’
pracovnici maji tendenci chranit sva funk¢ni mista a upfednostiovat tak své zajmy ¢i
z4jmy svych organizacnich celkl nad zajmy celé organizace.

Robson (1998) dodava, ze vzhledem k dodrzovani zavedenych pravidel
komunikace, Ze zpravy musi byt pfeddvany linearn¢ vzhiru a nazpatek opét od
vedouciho sluzebnim piistupem dolii k ptijemci, muze dojit ke zkresleni informace, tim
padem nepochopeni na obou stranach a v kone¢ném duasledku k nevyieseni problému.
To potom vede — piedevsim ze strany podiizenych — Kk pocitu, ze je zbytecné se

v

pokouset o n&jaké zlepSeni a nema tedy smysl komunikovat s nejvys$sim vedenim.

2.1.2 Procesni fizeni

Vzhledem ke zvolenému tématu se tato prace vénuje problematice procesniho fizeni
hloubéji nez problematice funkéniho fizeni.

Jak uvadi Svozilovad (2011), identifikace, hodnoceni a nasledné zlepSovani
podnikovych procesii se v poslednich dvaceti letech stalo standardnim pfistupem
k tizeni podnikovych aktivit zaméfenych na zvySovani vykonnosti. Nahlizeni na vnitini
Zivot organizace, stejné jako na jeji reakce s vnéjSim okolim, soustfedéni na procesni
toky, se stalo uznavanou disciplinou uZivanou pro vnitini fizeni organizaci. AZ do
pocatku devadesatych let dvacatého stoleti se o procesnim pohledu pftili§ nedebatovalo.
Tehdy nastal mySlenkovy zlom, kdy autofi procesniho fizeni (tehdy reengineeringu)
hlasali, Ze identifikaci, zviditelnénim, pochopenim a znovu-vymyslenim lze komplexni
podnikové procesy prakticky nové navrhnout a tim je i dramaticky vylepsit. s timto
tvrzenim souhlasi 1 Méchal (2009).

Existuje mnoho riiznych definic pojmi procesni Fizeni. Jak uvadi Repa (2012),
procesnim fizenim se rozumi fizeni firmy takovym zplsobem, v némZz business
(podnikové) procesy hraji klicovou roli. Nejednd se o synonymum pro pouhé fizeni
procest. Procesné pfemyslet znamena piedev§im dikladné meénit tradi¢ni pohled na
témet cokoliv v Zivoté organizace. Naptiklad opustit pfedstavu hierarchické struktury,
jaké zakladu organizace firmy nebo ,,mytus* tzv. manazerské odpovédnosti za praci
podfizenych a z toho logicky plynouci neodpovédnosti podiizenych.

Hammer (1997) definuje procesni fizeni jako potfebu se neustdle ujistovat, ze

podnikové procesy pracuji na nejvyssi urovni svého potencialu, vyhledavat ptilezitosti
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jejich zlepSeni a ptenaset tyto prilezitosti do reality. Dale Hammer a Champy (1993)
dodavaji, ze zdkladem procesné fizené¢ organizace je predstava podnikovych procest
jako souboru ¢innosti, ktery vyzaduje jeden nebo vice vstupli a tvoii vystup, jenz
predstavuje hodnotu pro zakaznika. Procesy jsou tedy chapany ucelové a ve vazb¢ na

zakaznika.

2.1.2.1 Omezeni procesniho fizeni

Implementace procesniho fizeni do organizace s sebou nese i negativa. Smida (2007)
tato negativa rozliSuje na podnikem ovlivnitelné a podnikem neovlivnitelné. Do
podnikem ovlivnitelnych negativ fadi propousténi zaméstnanct, kteti se v disledkt
zefektivnéni firemnich procest stali nadbyteCnymi. Zaroven vSak dodava, ze miru

tohoto propousténi Ize do jisté miry ovlivnit nasledujicimi kroky:

e prevést zaméstnance docasné ¢i trvale na jinou praci,

e dohodnout se se zaméstnanci v dichodovém ve€ku na odchodu do
duchodu,

e zruSit externé zajiStované ¢innosti (pfehodnotit outsourcing),

e upustit od prace vykonavané na zakladé¢ dohod o provedeni prace ¢i
pracovni ¢innosti,

e snizit mnozstvi pies€asové prace nebo ji Uplné zrusit,

e zavést systém déleni se o praci (zvySeni poctu pracovnikll na zkraceny
uvazek),

e docasné vysazeni prace,

e pred realizaci transformace prestat pfijimat nové zaméestnance.

Druhé negativum, podnikem neovlivnitelné, méa spiSe filozoficky charakter
a tyka se zrychlovani védeckotechnického rozvoje, neustdlého zvySovani vykonnosti
organizaci a s tim souvisejicich problémi, jako je napf. zvySovani socialni nerovnosti.
Jak se korporace zlepSuji, prohlubuje se jednak konkurence a jednak socidlni nerovnost.
Socialni nerovnost vytvaii spolecenské tlaky, konkurence vytvaii tlak na zvySovani
vykonnosti a cely cyklus se ve spirdle opakuje. S timto negativem souhlasi a dale jej
rozvadi Handy (1999).

Kotter (2000) dale uvadi jako jednu z nevyhod procesniho fizeni organizace

rozhodovani. I pfesto, Ze jsou vétSinou pracovnici za svoji praci odpovédni, stale nékdo
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musi €init dana rozhodnuti. To mze byt problémem napiiklad v pracovnim tymu —

nikdo se nebude chtit rozhodovani ucastnit,

nebo naopak nékdo na sebe muze brat pravo

rozhodujiciho, ¢imZ muze pohorsit postaveni ostatnich.

2.1.3 Pfechod od funkéniho k procesnimu fizeni

Jak z vySe popsaného vyplyva, ptechod od funkéniho k procesnimu fizeni prichazel

postupné, v navaznosti na technicky

a socio-ekonomicky vyvoj spolecnosti.

V nésledujici tabulce jsou stru¢né porovnany atributy funkéniho a procesniho fizeni.

Tabulka 1: Funkéni versus procesni piistup k fizeni

odniku

Funkéni pristup

Procesni pfistup

LokaIni orientace pracovnika.

Globalni orientace prostifednictvim procesu.

Problém transformace strategickych cil( do
ukazatel(

Propojeni strategickych cild a ukazatel(
procesl. U procesniho pfistupu je maximalné
vystihujici charakteristika: Myslete globalné,
jednejte lokalné.

Orientace na externiho zakaznika. Pracovnici
neznaji smysl a propojeni na interni
zakazniky a dodavatele — minimalni
soucinnost s jinymi ¢innostmi.

Existence internich a externich zakaznika.
Pracovnici védi, jaké vstupy pro provadéné
¢innosti a od koho je prebiraji a jaké vystupy
a komu poskytuji k realizaci navazujicich
¢innosti — soucinnost s jinymi ¢innostmi.

Problematické definovani zodpovédnosti za
vysledek procesu a tvorby hodnoty pro
zakaznika.

Zodpovédnost a tvorba hodnoty pro
zakaznika je urcovana podle procesu.

Komunikace pres "vrstvy" organizacni
struktury.

Komunikace v ramci prabéhu procesu.

Problematické pfirazeni nakladl k
¢innostem.

Primé pfirazeni naklad( k ¢innostem.

Rozhodnuti jsou ovliviiovana potfebami
¢innosti (funkci).

Rozhodnuti jsou ovliviiovana potifebami
procest a zakaznika.

Méfreni ¢innosti je izolovano od kontextu
ostatnich cinnosti.

Méreni Cinnosti zohlednuje jeji poZzadovany
pfinos a vykon v rdamci procesu jako celku.

Informace nejsou mezi ¢cinnostmi pravidelné
sdileny.

Informace jsou predmétem spole¢ného
zajmu a jsou bézné sdileny.

Pracovnici jsou odménovani podle jejich
pfispéni k dané Cinnosti.

Pracovnici jsou odménovani podle jejich
prispéni k vykonnosti procesu, respektive
organizace jako celku.

Ucast zaméstnancl na Feseni problémdi je
nulova nebo je omezena pouze na jimi
provadénou ¢innost.

Podstatné problémy jsou pravidelné feSeny

vvvvv

procesu) ze vsech Urovni organizace.

Zdroj: Grasseova et al. (2008)
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Cestu od spolecnosti orientované na funkce ke spole€nosti orientované na procesy lze
podniknout krok za krokem. Lidé, ktefi maji na starosti procesy, stile vice vedou
ostatni. Od funk¢ni organizace a mysleni se posunujeme k vnimani procesu. V tomto
stadiu ma vétsinou je$té svou dilezitost funkéni rozhodovani a stanoveni cila
vyhovujici jednotlivym ttvaram. Teprve po urcité dobé muze prevazit soustiedénost na
procesy a jejich vykonnost, cozZ ovSem neznamend, Ze neni nutna funkéni organizace.
Funk¢ni organizace funguje ve smyslu liniového fizeni, jako je hledani spravnych lidi
na spravna mista, odménovani zaméstnancu, feSeni konfliktd, a v neposledni fad¢ takeé
ve smyslu garanta rozvoje odborného know-how, jak podotyka JaniSova a Kiivanek,
2013. Na obrazku ¢. 1 je potom zachycena tato transformace od funkéniho

K procesnimu fizeni.

Rizeni podle procest

Reditel
J

——{ Viastnik [ Proces 1 >
—»{ Vlastnik l Proces 2 >

Rizeni ve fazi zmény -—->| Vlastnik | I Proces 3 >

Reditel

I
1 1 1

Finance Marketing Obchod Funkce pro zajisténi
liniového Fizeni

Proces 1

Proces 2

Tradiéni fizeni

orientované na funkce Proces 3

v B N
NN/

Reditel

I
I 1 1

Finance  Marketing  Obchod
Obrazek 1: Transformaéni model pfechodu od funkénimu k procesnimu fizeni

Zdroj: JaniSova a Kfivanek (2013)

2.2 Podnikové procesy

Podnikovym procesem zpravidla rozumime ptirozenou posloupnost ¢innosti, konanych

s imyslem dosazeni daného cile v objektivné danych podminkach (Repa 2012). Jak dale
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popisuje Svozilova (2011), hovotime-li 0 procesu, ¢asto se zabyvame navrhy a popisy
procesu, procesnimi modely a toky.

Popisovani procesu je Cinnosti, pfi niz shromazd'ujeme informace o sledech
pracovnich ¢innosti a jejich vzajemnych vztazich, vykonnych procesnich rolich,
podpiirnych systémech procesu a nastrojich, casovych, vykonnostnich a kvalitativnich
parametrech, které ma proces plnit. Procesni tok je potom sled kroki (¢innosti, udalosti
nebo interakci), ktery predstavuje postupné rozvijejici se proces, zapojuje do spoluprace
alespon dvé osoby a vytvaii urCitou hodnotu pro zdkaznika, jemuz ma slouzit, nebo
ptispévek pro podnik, v némz se uskuteciiuje. To potvrzuje i Hollingsworth (1995),
ktery proces definuje jako sadu jedné nebo vice propojenych procedur nebo Cinnosti,
které dohromady uskuteciiuji cile nebo napliiuji politiku konkrétni firmy. Ve vétSing
ptipadi se tak odehrava ve spojeni s organizacni strukturou, ktera definuje funkéni
ulohy a vztahy.

Turner (2007) dale definuje proces jako soubor vzajemné propojenych akci
a aktivit, které jsou provadény k dosazeni pfedem stanovenych vysledkli — vyrobki ¢i

sluzeb.

Vstupy
—~ i ‘o)
I\__)—> Proces >—i@l

Udalost Cilovy stav

Vystupy

Obrazek 2: Schéma procesu
Zdroj: Svozilova, 2011

Jak je patrné z obrazku ¢. 2, proces je vzdy spustén definovanou udélosti. Ty
mohou byt dle Svozilové (2011) v praxi velmi riznorodé¢. Jejich zakladni typy jsou:

e vstup (informaci, lidi, materidlu) do podniku, napt. ptichod objednavky od

zakaznika, ktery spusti proces jejiho vyftizeni, pfichod dodavky materidlu

od dodavatele s dodacim listem spusti proces piijeti dodavky apod.,
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e Cas (Casova udalost) — spousti procesy na zdklad¢ stanovené¢ho data nebo

Casového okamziku, napt. kazdé pondé€li v tydnu se spousti proces zpracovani

ptehledu rozpracovanych a ukoncenych zakézek,

e interni potfeba zmény — napf. vznik potieby inovace produktu nebo sluzby

(ndpad nékterého z pracovnikil), pozadavek na zménu projektu nebo dokumentu,

e vyjimecny stav — mize mit povahu vypadku nebo poruchy, ptikladem muze byt

porucha vyrobni linky spoustéjici proces fizeni oprav nebo nahradniho provozu.

2.2.1 Déleni podnikovych procest

Na podnikové procesy lze pohlizet z mnoha riznych hledisek. Naptiklad z hlediska

vyznamu procesu pro naplnéni cili organizace lze procesy délit na:

zékladni (core) procesy, kterymi jsou zajistovany hlavni podnikové
aktivity bezprostfedné spojené s uspokojovanim potieb zakaznikli. Maji
rozhodujici podil na hodnoté findlniho produktu, a tedy 1 na vykonnosti
a kvalité celého podniku. Pfikladem takového procesu je proces fizeni
zakézky, procesy fizeni inovaci apod.,

podpirné procesy, které probihaji uvnitf podniku a maji, podplrny
charakter pro zakladni procesy. Piikladem mohou byt procesy zasobovani
materidlem, fakturace, pfijimani novych zaméstnanct apod.,

fidici, resp. spravni procesy, které¢ predstavuji procesy, jimiz firma
definuje svoji organizaci a administrativni akty. Uelem t&chto procest je
vétSinou vytvafeni fidicich dat pro realizaci ostatnich, tedy zékladnich
a podpurnych procest. Témito daty jsou napi. podnikové fady, smérnice,

pravidla atd.

DalSim délenim podnikovych procestt mize byt jiné hledisko, a to hledisko

vztahu procesu k subjektim, které do nich vstupuji nebo jsou procesem ovlivnény.

Z tohoto pohledu lze tedy procesy d¢lit nasledovné:

interni procesy — probihajici v ramci jednoho podniku, ptipadné pouze
v jeho dil¢ich organizacnich jednotkach (zavodech, divizich). Pro tyto
procesy je charakteristické, Ze cCinnosti procesu jsou vztaZzené pouze
k danému podniku nebo utvaru, tedy zejména k vlastnim pracovnikiim
podniku. Ptikladem takového interniho procesu je napfi. fizeni vyrobni
zakazky.,
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e externi, mezipodnikové procesy — zahrnuji vztahy podniku k externim
subjektiim (obchodnim partnertim, statni sprave), které prekracuji hranice
podniku. Jsou realizovany c¢éaste¢né u dodavateli, u spolupracujicich
firem nebo pfimo u kone¢ného zakaznika. Hlavni charakteristikou téchto
procestu je, ze Cinnosti procesu se déli mezi nékolik subjektl, které si
predavaji vstupni a vystupni informace, material apod. Ptikladem je

fizeni obchodnich zakazek ve firmé (Sediva, 2009).

2.3 Metody zavadeéni procesniho fizeni

Jak uvadi Carda a Kunstova (2003), organiza¢ni zmény ve firmé mivaji celopodnikovy
charakter, ponévadz jde o sociotechnicky systém, jsou kritickou soucasti organizace lidé
se vSemi lidskymi vlastnostmi: odhodlanim, vzdéldnim, state¢nosti, priibojnosti,
ambicemi apod. Zavést zmény do organizace znamend také zavést zmény do vztahl
mezi lidmi. Nejen, Ze se nardzi na intuitivni odpor ke zménam, které vzdy znamenaji
potencialni ohrozeni pozice jednotlivce, ale zaroven sociotechnicky systém snese pouze
ur¢ité mnozstvi zmeén v ur¢itém obdobi. Pfiklady zmén, které zasadné ovlivni vyznamné
podnikové procesy a vétSinou vyvoldvaji vyznamné organizacni zmeény, jsou
nasledujici:

e zmeéna poslani (mise),

e zmény prostorového usporadani,

e prechod na tymovou praci,

e zavedeni novych technologii,

e slucovani podnikii,

e implementace novych programti (TQM, BPR a dalsi).

Jak bylo zminéno v pfedchozich kapitolach, myslenky procesnich zmén nejsou
nic nového. Dle Repy (2007) lze vtomto kontextu nalézt vyvojové souvislosti
S riznymi, v minulosti Casto rozebiranymi druhy zmén v organizacich, které se
Vv manazerské praxi vyskytovaly v riznych kontextech. V tomto smyslu rozeznava
Joseph (2003) uvadi pét zakladnich druhl organiza¢nich zmén, uspotfadanych podle
miry dosahu zmény:

e rightsizing,
e restrukturace,
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e automatizace,
e TQM,

e reengineering

a klasifikovanych podle Sesti hledisek:

e predmétu ocekavani,

e predmétu zaméieni,

e orientace zmény (zména aspektll dané funkéni struktury, procedur, ¢i
piimo procesti),

e cilu zlepseni,

e frekvence provadéni zmeény.

2.3.1 Rightsizing

Podle Stybla (1998), znamena rightsizing zachovani optimalniho poctu pracovnich mist
a jejich obsazeni. V podstaté dochédzi k ruSeni pracovnich ¢innosti, respektive ruSeni
pracovnich pozic, které¢ jsou ve firmé nadbytecné, neucelné ¢i jinym zplsobem
neefektivni. Jednd se typicky o propousténi (uvoliiovani) pracovniki v disledku ruseni
¢innosti nebo jejich presunu do jinych utvart. S tim je spojeno i uvolilovani pracovnikti

Z tymi, tzv. outplacement.

2.3.2 Restrukturace

Jak uvadi Repa (2012), restrukturace je jiz zaméfena na organizaci samotnou, tyka se
komunikace, vztahii jednotlivych funkci, avSak stile vramci funkéniho pojeti
organizace prace. Restrukturace je tedy sloZité¢jSi nez samotny rightsizing, jedna se
0 VvysS8i stupen procesnich zmén v organizaci, které¢ vedou k vyssi efektivit¢ podniku.

Stale se jedna o vétSinou jednordzovou zménu ve fungovani organizace.

2.3.3 Automatizace

Obecné automatizace vede ke zvySeni efektivnosti u procesl, které se opakuji.
U automatizace se jiz jednd o proceduralni zménu, kterd mtize pfinaset vyrazna, nikoliv
vSak obsahov€ podstatnd zlepSeni. Na rozdil od pfedchozich typll zmén ma
automatizace vzhledem Kk permanentnimu vyvoji technologie periodicky charakter
(Repa, 2007).
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2.3.4 Total Quality Managment (TQM)

Jak uvadi Nenadal (2004), jedna se o filosofii managementu formujici zédkaznikem
fizeny a ucici se podnik ktomu, aby se dosdhlo plné spokojenosti zakaznikii
prostiednictvim neustalého zlepSovani podnikovych procesti. Veber (2000) doplnuje
definici jako Uplné, komplexni integrované fizeni jakosti. Dale et al. (2007) fadi mezi
zakladni principy TQM nasledujici:

e zaméfeni na zakaznika,

e vedeni a fizeni zaméstnancu,

e zapojeni zaméstnancd,

e procesni pfistup,

e systémovy pristup managementu,

e pristup k rozhodovéni zakladajici se na faktech,

e vzajemné prosp&Sné dodavatelské vztahy.

2.3.5 Business Process Reengineering (BPR)

Business Process Reengeneering, zkratkou BPR, je zasadnim piehodnocenim
a radikalni rekonstrukci podnikovych procesi, a to takovym zpisobem, aby bylo
dosazeno dramatického zdokonaleni kvality, sluzeb, rychlosti, snizeni nakladd -
a predevSim, aby doSlo ke znacnému zlepSeni produktivity, vykonu
a konkurenceschopnosti podniku (Pour, 2006).

Jak uvadi Bennis a Mische (1997), reengeneering je zasadni obnova podnikani,
ktera zpochybniuje existujici doktriny, postupy a Cinnosti a inovativné pierozdéluje
kapitalové a lidské zdroje organizace do procesu, jez piekracuji hranice jednoho
funkéniho utvaru. Zamérem této zasadni obnovy je optimalizace konkurencni pozice
firmy.

V nasledujici tabulce jsou pak struéné porovnany zékladni typy organizacnich
zmén a jejich rozdily zhlediska pfedmétu ocekavani, zaméteni, orientace, role

informacnich technologii, cili zlepSeni a frekvence zavadéni zmény.
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Rightsizing Restrukturace | Automatizace TQM Reengineering
Piedmét lidské zdroje komunikace technologoie pozadavky fundamentalni
ocekavani vztahy zakazniki
Zaméreno na persondl, organizaci systémy detailni radikalni zmény
kvalifikaci, ... vylepSeni
Orientace funkéni funkéni proceduralni procesni procesni
Role IT éasto napadand |pfilezitostné vylepaeni existu- |vedlejsi Kli¢ova
zdlraznéna jicich systému
Cile zlepseni obvykle obvykle pfiristkoveé piiristkove dynamicke
pfirlistkové pfirdstkové a vyznamné
Frekvence obvykle abvykle periodicky permanentni obvykle
jednorazoveé jednorazove jednorazoveé

Obrazek 3: Typy organizacnich zmén
Zdroj: Repa (2007)

V navaznosti na to tfidéni rozlisuje Sediva (2009) dva pohledy na zlepSovani

podnikovych procestt dle toho, zda jde o prubézné zlepSovani nebo o zcela zasadni

zmeny.

Pribézné zlepSovani procesit je charakteristické cyklickym opakovanim

jednotlivych €innosti zahrnujicich analyzu 1 navrh procesi. Cyklus se uskuteciiuje

Vv téchto krocich:

1.

Dokumentace soucasného stavu procesu — jeho jednotlivych Cinnosti,
navaznosti, uspofadani a dalSich charakteristik.

Stanoveni sledovanych metrik procesu — tj. méfitelnych charakteristik
procesu, zejména cCasoveé narocnosti procesu, piipadné jednotlivych
¢innosti a nakladt na proces.

Monitoring provozu procesu — vyhodnoceni sledovanych metrik, analyzy
kritickych mist a problémil v realizaci procesu, identifikace moZnosti
racionalizace.

Navrh a implementace zmén v procesu a promitnuti do jeho plvodni
dokumentace, do organizac¢nich norem a piedpist.

Navrat k bodu 1 — verifikace nové dokumentace procesu a pokracovani

nasledujicimi kroky v cyklu.

Zasadni zmény procesil se potom realizuji v nasledujicich krocich ¢i etapéach:

1.

2.

Definice rozsahu BPR projektu — které oblasti ma pokryvat, které
organizacni jednotky apod., jaké procesy ve vazb¢ na postaveni ve firme.

Analyza potieb a moznosti podniku vzhledem k procestim.
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3.

Vytvoteni zcela nové soustavy procesii, procesniho modelu, tj. vSech
vymezenych procesti a jejich vzijemnych vazeb a definovani vnitini
logiky procesu.

Planovani pfechodu na novy procesni model, vytvoreni harmonogramu
prechodu, uréeni zodpovédnosti a kompetenci pro pracovniky podniku.
Implementace nového procesniho modelu, tj. verifikace nové procesni
dokumentace, promitnuti do organiza¢nich norem a ptedpist, vyskoleni

pracovnika (ibid).

2.4 Metodiky procesniho reengineeringu

Dle Repy (2007) existuje fada metodik procesniho reengineeringu, lidicich se jak

rozsahem, tak zaméfenim a pomérem praktické a teoretické orientace. Reengineering

podnikovych procest, jak uvadi Pour (2006), s sebou pfinasi zejména tyto efekty:

sladéni podnikovych procest s cili a zaméry jeho vedeni,

dosazeni ekonomickych a obchodnich efektt (zkraceni systémové odezvy
— reakce podniku na pozadavky zakaznikd a partnerii, zkraceni pribézné
doby vyftizeni zakazky apod.),

vytvoreni podkladi pro realizaci organizacnich zmén,

vytvofeni dokumentace pro systémy jakosti a ptislusné certifikace (ISO
atd.),

zmény pribehu procesu, vyhledani mista ptreruSeni optimalniho pribehu,
zmeény organizacni pfisluSnosti a kvalifikace pracovnikii za ucelem
zlepSeni pribéhu celého procesu,

snizeni poctu dokumentii vedouci ke zjednoduSeni a urychleni toku
dokumentu a dat,

zavedeni novych vyrobnich zdrojl a informacnich technologii vedoucich

ke zlepseni funkci procesu.

Ptehled metodik v této praci se zaméiuje na representativni piehled vyznamnych

metodik — pfistupd k reengineeringu procesa, ktery znazornuje tabulka ¢. 2. Nize jsou

jednotlivé metody stru¢né popsany.
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Tabulka 2: Metodiky reengineeringu procesti

Metodika Plvod - specifické zaméreni

Hammer, Champy konsultantsky/akademicky

Davenport akademicky

Manganelli, Klein konsultantsky

Kodak uzivatelsky

DoD statni sprava

ARIS Method (prof. Scheer) konsultantsky/akademicky, akcentuje
Vyvoj IS/IT

PPP Method (prof. Gappmaier) konsultantsky/akademicky, akcentuje
soc.-psychologické aspekty projektu

DEMO Method (prof. Dietz) konsultantsky/akademicky, akcentuje
formalni modelovani procesu a podniku

Zdroj: Repa, V. (2007), vlastni zpracovani

2.4.1 Metodika Hammera a Champyho

Hammer a Champy (1993) definuji Business reengineering jako "fundamentalni
pfemysleni" a radikdlni rekonstrukci strategicky kritickych podnikovych procest.
Nedostatecny management a nejasné cile vidi jako hlavni problém firem a jejich
zlepseni jako hlavni faktory uspéchu reengineeringu.

Potifeba zmény pfichdzi od vrcholového managementu, kdy jsou identifikovany
podnikové procesy a jejich vazby mezi nimi a okolnim prostiedim jSou zaznamenavany
do grafické podoby a nasledné jsou vybrany hlavni procesy pro zménu. Jen okrajové
potom uvazuji mozny odpor zainteresovanych lidi, ktery je vSak dnes dle Davenporta
et al. (1996) povazovan za hlavni piekazku uspé$né implementace nového systému

podnikovych procest.

2.4.2 Metodika Davenporta

V Davenportové metod¢ jsou stfedobodem reengineeringu podnikovych procesi
informa¢ni technologie, které jsou dtlezit¢ z hlediska svého potencidlu inovace,
zaroven vSak 1 s chovanim zaméstnanci, které podnikové procesy piedstavuji
a vyzaduji. Firemni kulturu povazuje za podstatné omezeni, a to zejména pro kritickou
potiebu nastavit inovaci, jiz reengineering pfinasi, presn¢ na kulturni podminky daného

podniku. Z hlediska zmény tihne Davenport spiSe k tradi¢nimu pojeti "funkcné
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liniového" fizeni, jako je pladnovani, ptfikazovani, sledovani a tradicni postupy

rozhodovéni a komunikace (Davenport a Short, 1990).

2.4.3 Metodika Manganelliho a Kleina

Hlavni pozornost tato metoda upird na procesy podporujici strategické hodnoty
organizace. Takovym preferovanym podnikovym procesem je napiiklad vyvoj produktu
(znalostni proces). Za omezeni povazuje dopady na strukturu, ¢as, ndklady a rizika.
Déle je identifikovan zdkaznicky orientovany model a procesy, které budou
transformovany. Je vytvofena budouci predstava vykonnosti procesii na zakladé¢

podrobnych informaci (Manganelli a Klein, 1996).

2.4.4 Metodika Kodak

Mezinarodni organizace Kodak vyvinula tuto metodiku hlavné za ucelem jeji aplikace
ve vlastni organizaci. Metodika je siln¢ ovlivnéna piistupem Hammera a Champyho.
Jeji postup dle Repy (2007) obsahuje pét zakladnich kroki:
e inicializace projektu — klicovy krok projektu spocivajici v naplanovani
celého projektu,
e poznani procesi —vytvofeni komplexniho modelu organizace
a definovani vlastnik procest,
e design novych procestt — znamena rekonstrukei vybranych procest, kdy
je kladem dliraz na potencidl informacnich technologii,
e transformace podniku — implementace novych procesti a piizpisobeni
infrastruktury organizace poZadavkiim novych procest,
e fizeni zmény — tento krok probihd soub&zné s ostatnimi kroky a jeho

podstata spoc¢iva v feSeni problémd, které se v ramci projektu objevi.

2.4.5 Metodika DoD

Jak uvadi Repa (2007), jednd se o metodiku reengineeringu procesti amerického
ministerstva obrany (Department of Defense — DoD), ktera vznikla roku 1992 v ramci
programu na zlepSeni funk¢nich procesti, vedeného Vyborem pro informacni politiku.

Ucelem bylo radikalni sniZeni nékladi. Tato metodika je zjevnym vysledkem priseéiku
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dvou tehdy velmi aktualnich skutenosti — krize americké vojenské administrativy

a velka obliba a aktualnost procesu reengineeringu.

Program na zlepSeni funk¢nich procest je chapan jako:

aplikace strukturované metodiky na popis soucasného a definici
budouciho stavu funk¢ni struktury ufadu, soucasnych a zamyslenych cila
a uzivatelskych pozadavk,

definice cilii Gifadu a strategie jejich dosahovani,

program piirtstkovych a postupnych zmén procesii, dat a podpurnych
informacnich systémi, provadény pomoci funkénich, technickych

a ekonomickych analyz a rozhodovani.

Postup definovany metodikou DoD vychézi z Sesti zakladnich typovych ¢innosti,

které¢ se v jednotlivych krocich postupu ucelové kombinuji. Jednd se o: definici,

analyzu, zhodnoceni, naplanovani, ziskédni souhlasu a provedeni.

2.4.6 Metodika ARIS

Metodika ARIS profesora Scheera pracuje jednak s procesnim fizenim samotnym, ale

také pracuje s nastroji podnikové informatiky pro Business process reengineering. Dle

Scheera (1999) by organizace méla byt vnimana v péti zakladnich pohledech, a to:

organizacnim,
datovym,
funk¢énim,
procesnim,

vykonovym.

Tato metodika nema za cil vytvofeni piesného postupu, jak piistupovat

k reengineeringu procesu, ale snaZzi se poskytnout fadu raznych pohledt, pomoci niz lze

modelovat jednotlivé situace. ARIS se zabyva jak samotnym modelovanim procest, tak

I naslednym zpracovanim IT systémi pomahajicich k fizeni podniku.
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2.4.7 Metodika PPP

Metodika PPP (Participatory Process Prototyping), kterou vytvofil profesor Gappmaier,
vznikla jako jedna z reakci na krizi devadesatych let, ktera nastala mimo jiné v dasledka
prehnaného radikalismu reengineeringu v organizacich. Tato metodika zavadi holisticky
pristup k procesiim, tzv. ,Holistic Business Process Management®“. Tato metoda se
vyznacuje kritikou piili§ technicistniho pojeti reengineeringu prvni poloviny

devadesatych let (Repa, 2007).

2.4.8 Metodika DEMO

Dle Jani¢ka et al. (2013) metodika Demo (Dynamic Essential Modeling of
Organizations), kterou vyvinul profesor Dietze, piedstavuje metodu tzv. ,,organiza¢niho
inzenyrstvi“ s netradicnim pohledem na podnikové procesy, kterou povazuje za sit’
komunikace, nikoliv za sit’ ¢innosti.

Repa (2007) dodava, e organizaéni inZenyrstvi je zaloZeno na ontologické
definici systému, orientované pii zkoumani systému na jeho konstrukci a provoz
(chovani). Dominantnim paradigmatem tohoto pfistupu je paradigma PSI (Performance
in Social Interaction). Hovoii se v této souvislosti t€Z o tzv. ,,modelu bilé¢ skiinky*

(white-box-model).

2.5 Koncepce procesné fizené organizace

Organizacni struktura podniku je v tradi€nim pojeti fizeni povaZovana za zakladni
strukturu, ktera definuje vSe, co se v organizaci d€je. MysSlenka, Ze by se organizacni
uspotfadani mélo ptizplisobovat z podstaty ménnym procesiim je asi tou nejzasadnéjsi
myslenkovou zménou procesniho fizeni viibec, kterou musi organizace implementujici
procesni model fizeni akceptovat. Jelikoz zakladnim smyslem veSkerého konéni
v organizaci je naplilovani primarni funkce (dosahovani cilti organizace), pak veSkery
obsah podnikovych procest, jakoZz i jejich vzajemné vztahy, musi byt od této funkce
odvozeny, tvrdi Repa (2012). Jak dodava Fiser (2014), procesné orientovana
organizaéni struktura nevnima organizacni utvary jako primarni prvky fizeni, ale jako
instrument pro optimalni uspotddani zdroju pro vykon procest.

Zakladnim a prvotnim ukolem v budovani procesné fizené organizace je potieba

zmapovat procesy v organizaci, klasifikovat je a vytvofit si takovy pohled na danou
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organizaci, ktery je vhodny k jejimu ndslednému reengineeringu. Do tohoto obecného
vymezeni ucelu je tfeba pocitat i veskeré navazujici akce budovani organizace, jako
napt. zavedeni systému efektivniho méteni vykona, pfiprava organizace na outsourcing
nékterych ¢innosti &i procesti apod. (Repa, 2012). Carda a Kunstova (2003) dopliiuji, Ze
pro vétSinu organizaci je tento dynamicky proces ohromné slozity, nebot’ obsahuje
velké mnozstvi rozhodovani na riznych urovnich fizeni.

Podle Kaplického (2013) je ve vétdich organizacich ptsobicich v Ceské
podnikll ovSem Casto nemaji tuseni, jak procesy realné probihaji. Pro nékteré manazery
je podstatny pouze fakt, ze proces je zdokumentovan, jini si alespon uvédomuji, ze
skute¢ny proces se od toho definovaného muze liSit. Tento pfistup ¢eskych manaZzeri je
ukazkou Spatného procesniho ftizeni, kdy jsou procesy nastaveny proto, aby plnily
né&jaké formalni pozadavky, které urcilo vedeni podniku, nebo ty pozadavky, které jsou
nutné pro ziskani néjakého certifikatu, ale fakticky vyznam procesii je opomijen.

Soucasti tohoto mapovani procest je i navrh priorit dalSich krokt. Priority maji
dilezitou roli, protoZe nelze soucasné reorganizovat cely podnik. Je nutno vybrat ty
procesy, jejichz reorganizace bude pravdépodobné uspésna a poskytne realné podlozené
ptinosy (management-consulting.cz, 2017).

Podle Timy (2016) se procesni organizace snazi organizovat a fidit praci
v podnicich jako uceleny proces, ktery je dale dekomponovan na jednotlivé, vzajemné
logicky provazané subprocesy, tzv. strom procesu, které jsou orientovany na vysledek,
tj. na hodnotu, kterou pfinese podnik pro zdkaznika. Procesni organizace podniku se
sklada jednak z organizacni struktury, kterd je tvofena procesni strukturou firmy
(horizontalni) a utvarovou strukturou firmy (vertikdlni, jednoznacné podporujici
procesni strukturu), a dale ze systému fizeni firmy, tj. procesniho fizeni. Charakteristiky

procesni organizace a procesniho fizeni maji nékolik nasledujicich zakladnich ryst:

e Jsou identifikovany klicové hodnototvorné procesy a hlavni podptrné
procesy.

e Kazdy proces mad svého zdkaznika a je definovan hodnotou, kterou
vytvaii pro zakaznika vnéjSiho ¢i vnitiniho.

e Kazdy proces ma svého vlastnika odpovédného za optimalni priabeh
a vystupy (nova definice odpovédnosti — za vysledek nikoli za
vykondvani ¢innosti).

27



Pro vSechny procesy jsou stanoveny indikatory zadouciho vykonu
(meftitelné cile, standardy).

Spokojenost zakaznika s dodanou hodnotou (vystupy z procesu) je
klicovym indikéatorem.

Procesy, které nevytvareji zadnou hodnotu, se eliminuji.

Procesy prochazeji permanentnim zdokonalovanim — zlepSuji se
vykonové parametry pro zékaznika.

Funguje systém fizeni inovaci, ktery pfevadi nové potieby a ocekavani
zakaznikl do novych vyrobki a sluzeb.

Vykonnost procesit se porovnavad s vné&jSimi vztaznymi standardy
(benchmarky).

Vénuje se pozornost formovani zpusobilosti, které umoziuji dosdhnout

Spickovosti ve vykonu procest (klicové zpuisobilosti).
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3 PROCESNi MODELOVANI

V ptedchozich kapitolach byla pfedstavena problematika podnikovych procest a jejich
fizeni. V nasledujici kapitole bude vymezeno procesni modelovani, které predstavuje
grafické znazornéni podnikovych procest.

Modelovani procest je definovano jako formalni vyjadieni a zjednodusené
zobrazeni jevu (systému) za pomoci vhodnych zobrazovacich prostiedki znazoriujici
pouze ty rysy, jez jsou relevantni z hlediska cile, ktery pfi konstrukci daného modelu
sledujeme. Model vychazi z popisu skutecnosti, dat a faktti. Danou skutecnosti pfi
procesnim modelovani je prostiedi organizace, k némuz smeétfuje primarni funkce
organizace (Repa, 2012).

Soucasné trendy v fizeni podniku jednoznacné smétuji k dynamice, a tudiz
nastaveni  optimalizovanych  procest fizni sjasné¢ definovanou logikou,
zodpovédnostmi, dokumentaci, pouzitym metodami a nastroji. Jak je uvedeno
v piedchozich kapitolach, pfi reengineeringu procesti se analyzuje, co se ma udélat,
s ¢im, s jakymi daty, v jakych vystupnich datech bude vysledek ¢innosti zachycen, na
zaklad¢ jaké udalosti se ma co vykonat. Hledame tedy optimalni pribéh procesu
vzhledem ke spotfebovanému ¢asu a nakladiim (Pour, 2006).

Procesy pro ucely reengineeringu, ale i sledovani a kontroly dokumenti se dnes
analyzuji pomoci nejriizn&jsich programovych nastroji. To potvrzuje i Repa (2007),
ktery tvrdi, ze k modelovani procest existuje fada riznych ptistupl a norem, vzniklych
rliznymi zplsoby a zdiraziujici rizné aspekty procesu. Rada z nich je silng ovlivnéna
informa¢nimi systémy a technologiemi, nékteré se snaZi akcentovat lidskou stranku

procest. Nicméné¢ vSechny maji zietelné spole¢né prvky, a to:

e proces,
e innost,
e podnét,

e vazba — ndvaznost.

Proces je vzdy modelovan jako struktura vzajemné navazujicich ¢innosti. Plati
zde princip sémantické relativity, podle niz obecné kazda ¢innost mlZze byt samostatné
popsana jako proces. Jednotlivé Cinnosti zpravidla neprobihaji ndhodné, nybrz na
zakladé definovanych podnétii/divodi, které mohou pfichazet jak zevnitt, tak z okoli

organizace. Vng&jsim podnétim se zpravidla fika udalosti (ibid).
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3.1 Metody procesniho modelovani

Jak jiz bylo fec¢eno vyse, modelovat procesy je mozné za pomoci riznych softwarovych
nastrojii a podle rtiznych metodik. Zmapovany proces musi byt prehledny a snadno
pochopitelny pro zaméstnance, ktery musi v procesu jasné identifikovat svou roli. Aby
se tak mohlo stat, dle Fialy a Ministra (2003) musi byt o procesu zjistény nasledujici
informace:

e Vstupy do procesu a jeho dodavatelé,

e vystupy z procesu a jeho zakaznici,

e pozadavky na vstupy a vystupy,

e informace o vlastnikovi procesu,

e regulétory vztahujici se k procesu,

e zdroje, které si splnéni pozadavki na vystupy vyzada,

e rozsah jednotlivych podprocest a ¢innosti,

e vhodnost vedeni zaznamu,

e povaha a fungovani zpétné vazby.

Repa (2007) k analyze podnikovych procesti piistupuje ve tfech zakladnich krocich, kdy
se opira o rozliSeni elementarnich procest, klicovych procest a podptrnych procest:

1. krok: Analyza udalosti a vné&jsich reakci — cilem tohoto kroku je zjistit veskeré
relevantni udalosti, které vedou k dosazZeni cile a ty pak pfifadit k vnéjS§im reakcim. Za
vnéjSi reakci se povazuje takova reakce, ktera smeéfuje mimo organizaci
a za vn¢j$i udalost povazujeme udalost, ktera vznikla mimo organizaci. Vysledkem
tohoto kroku je globélni vychodisko veskerého nasledného postupu, a to seznam
udalosti a reakci na vn&j$i podnéty. Vystupem je elementarni pfirozeny proces.

2. krok: Analyza elementdrnich procesti — na zakladé prvniho kroku je tieba
definovat elementarni procesy, zjistit jejich vnitini strukturu, vzijemné vztahy
a souvislosti ve vztahu k cilim organizace. Vystupem je pak seznam elementarnich
procest, ke kterému jsou pfifazeny zakladni udalosti, které tento proces ovliviuji
a zaroven je piifazen ke kazdému procesu jeho cil.

3. krok: Specifikace klicovych a podpurnych procesi — poslednim krokem je
rozdéleni elementdrnich procesti na klicové a podpirné na zdkladé toho, zda do

organizace pfindseji hodnotu a zda z nich mé4 organizace pfijem, jako v piipadé
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klicovych procesi, anebo poskytuji néjaké sluzby jinym procesim — tedy potom se

jedné o procesy podpurné.

3.2 Zasady procesniho modelovani

Stranou od téchto krokii existuje rovnéz sada obecnych zasad pro modelovani
podnikovych procest. Tyto zasady se skladaji ze sedmi nasledujicich poucek, jak uvadi
Mendling et al. (2009):
1. zasada: PouZijte pouze nezbytné mnozstvi prvkd.
zasada: Minimalizujte pocet drah vychazejicich a vchazejicich do prvku.

zédsada: PouZijte pouze jeden start a jeden konec.

2
3
4. zasada: Modelujte co nejvice strukturované.
5. zasada: Vyhnéte se prvkiim "NEBO".

6. zasada: Objekty nazyvejte slovesnym tvarem.
7

zéasada: Pokud ma model vice nez 50 prvku, rozdélte ho.

3.3 Jazyky a standardy modelovani procesii

Pro modelovani procest slouZi rizné metody — modelovaci jazyky a notace. Mezi
nejvyznamnéj$i z nich patii UML, ARIS a BPMN, které¢ budou v nésledujicich
podkapitolach predstaveny. BliZze rozebran bude posledni jmenovany, a to z divodu

jeho vyuziti v praktické ¢asti této diplomové prace.
3.3.1 UML (Unified Modeling Language)

Jedna se o jazyk navrzeny pro vizudlni popis a modelovani systémil. Vyhodou je
jednotna notace pro modelovani popisti i pro piipadny vyvoj softwarového systému. Jak
uvadi Vondrak (2004), tento jazyk byl primarné navrzen za Gc¢elem sjednoceni riznych
pfistupil pifi vytvafeni specifikaci poZzadovanych v ramci procesu tvorby softwarového
produktu. Ptesto je pro svoji relativni jednoduchost hojné pouzivan i pro modelovani
procesu. V dnes$ni dobé se tak stal jiz univerzalnim standardizovanym jazykem pro
vytvoreni procesnich modelti nejrizngjsiho typu.

UML je dle Arlowa a Neustadta (2003) pfedevsim souborem grafickych notaci
pIné podporujici objektovy pfistup, kde je realita modelovana jako soubor objektd ve
statické a dynamické podobé¢. Tento jazyk umoziuje vytvaret slozité modely a aplikace

s pfihlédnutim k mnozstvi rozsitenych koncepta.
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3.3.2 ARIS (Architecture of Integrated Information Systems)

O metodice ARIS byla zminka v kapitole metodiky procesniho reengineeringu. ARIS je
velmi zndamym néstrojem a dlouhodobé vedoucim nastrojem na trhu analyzy a fizeni
business procest, jak tvrdi Bruckner (2012). ARIS vychazi z dikladné analyzy
podnikovych procesii, které jsou modelovany pomoci riznych pohledia. Vysledkem
muze byt zna¢né obtizny a nepiehledny model, ktery se diky rozdéleni do jednotlivych
pohledd stava mnohem srozumitelngj$im a ptrehlednéj$im. Jednotlivé pohledy se daji
popsat pomoci specialnich metod, které se hodi na konkrétni pohled a modelovanou
situaci. Nemusi se tak pfili§ pfihlizet k provazanosti s dal$imi pohledy. Na zavér se
jednotlivé pohledy a vztahy mezi nimi propoji, ¢imz se vytvoii komplexni pohled.
Napiiklad Repa (2012) povazuje EPC (Event Process Chain) za nejkvalitngjsi
nastroj pro procesni modelovani. Jedna se pravé o graficky modelovaci jazyk dle

metodiky ARIS ze setu Aris Platform.

3.3.3 BPMN (Business Process Model and Notation)

BPMN je standardem slouzicim pro grafické znazornéni procest. Za jeho vyvojem stoji
sdruzeni BPMI (Business Process Management Initiative), jehoZ ¢leny jsou piedni
svétové IT a technologické spolecnosti, jako Oracle, Adobe, IBM nebo Lombardi
Software. Dnes se jedna o jeden z nejpouzivangjSich jazykti pro modelovani
podnikovych procest. Dle BPMN, jak uvadi Allweyer (2010), neni vhodné mapovat
a modelovat napfiklad organizacni struktury, strategie ¢i cile organizace.

Detailni pohled na proces vyjadfuje dosazeni cile prostfednictvim uspoiadané
struktury akci. Kazdy prvek procesu je elementem tohoto modelu a nabyva rtiznych
forem. Takto vytvofeny model rozliSuje procesy na primitivni, jez lze vyjadfit
elementarni &innosti a na proces komplexni, ktery obsahuje vice vnitinich stavii (Repa,
2012).

Zakladni prvky modelu jsou ptehledné rozdéleny do ctyt kategorii a v ramci
kazdé kategorie pak do nékolika typt nasledovné (White, 2004):

1. Objekty toku (Flow Objects) — piedstavuji nosné pilite podnikového
procesu a tvoii jeho zakladni kostru. Jsou rozdéleny do tii typi:
a. Udalost (Event) - rozliSujeme zacatek, konec, mezikrok. Udélosti
ukoncuji, spousti nebo pierusuji proces.
b. Aktivita/Cinnost (Activity) — aktivita, kterda probiha v ramci
procesu.
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C. Brana (Gateway) — pouziva se tam, kde se schazeji cesty procesu
nebo castéji pro rozhodovéani v procesu. Na zékladé odpovedi se

potom proces ubira danou cestou.

Aktivita

Start Mezikrok Konec Brina

Obrazek 4: Grafické znazornéni tokovych objekti
Zdroj: White (2004), vlastni zpracovani
2. Spojovaci objekty (Sequence Objects) — slouzi k propojovani objektt
toku v diagramu a jsou rozdéleny do tii typt:

a. Sekvenéni tok (Segence Flow) — uréuje smér a poradi
jednotlivych €innosti v procesu. RozliSujeme nékolik druhti tokd,
jako defaultni, sekven¢ni nebo podminkovy tok.

b. Tok zprav (Message Flow) — zndzoriiuje pienos zprav Mmezi
jednotlivymi subjekty procesu.

c. Asociace (Association) — nejedna se o ¢innost, nepatii do

posloupnosti. Vyjadiuje myslenku nebo doprovodny komentar.

Sekvencni tok

Tok zprav

Asociace

Obrazek 5: Grafické znazornéni spojovacich objekta
Zdroj: White (2004), vlastni zpracovani

3. Plavecké drahy (Swimlanes) — slouzi k ilustraci rozdilnych schopnosti
a zodpovédnosti. Podporuje drahy se dvéma slozkami:
a. Bazén (Pool) — v bazénu je zachycen modelovany proces. Ten se
potom déli na jednotlivé plavecké drahy podle struktury procesu.
b. Drdha (Lane) — slouzi k piehlednému c¢lenéni jednotlivych

subjektii procesu, napi. oddé€leni, zaméstnanct apod.
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Draha

| S

Draha

Bazén Bazén se dvéma drahami

Obrazek 6: Grafické znazornéni plaveckych drah
Zdroj: White (2004), vlastni zpracovani

4. Rozsifujici objekty (Artifacts) — dodateéné informace k procestm.
Poskytuji flexibilitu v rozsifovani zakladni sady symbold.
a. Datovy objekt (Data Object) — dokumenty jako objednéavka,
faktura apod. Zachycuje jejich umisténi, pfipadné pohyb.
b. Skupina (Group) - seskupuje jednotlivé ¢asti, které spolu souvisi
v rdmci daného procesu. slouzi k vétsi grafické prehlednosti.
Cc. Poznamka (Annotation) — poznamky a dopliujici informace

0 procesu.

Datovy objekt Skupina Poznamka

Obrazek 7: Grafické znazornéni rozsifujicich objektt
Zdroj: White (2004), vlastni zpracovani

3.4 Metody a software

Takto graficky vyjadiené procesy, jak byly popsany vyse, jsou relativné rozséhlé
a komplikované, coz neni ovSem zalezitosti grafickych symbolti, ale obsahové podstaty
a slozitosti procest samotnych. To pak pfinasi pomérné znacnou pracnost, zejména pii
provadéni zmén procesnich schémat a pii aktualizaci procesni dokumentace. Resenim je
vyuziti softwarovych néstroji, které vytvareni procesni dokumentace umoziuji
a vysoce zefektivni 1 jejich aktualizaci (v ramci jiz zminéného reengineeringu
podnikovych procestt), jak tvrdi Sediva (2009).

Pro ucely této diplomové prace bylo vyuzito softwaru, resp. programu Bizagi

Modeler, ktery vyuziva standardu BPMN.
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3.4.1 Bizagi Modeler

V oblasti procesniho fizeni organizace a procesniho modelovani je dnes svétoznamou
spolecnost Bizagi, kterd byla zalozena roku 1989. Jeji jméno je spojeno s kvalitnim
produktem pro modelovani procesi — Bizagi Modeler, ktery je nyni soucasti SirSiho
baliku aplikaci Bizagi BPM Suite. Jedna se o nastroj velmi piehledny a pomérné
intuitivni. Software Bizagi Modeler je vyuZzit pro grafické znazornéni procesnich
modell v této diplomové praci.

Balik Bizagi BPM Suite obsahuje jiz zminiovany Modeler, dale Bizagi Studio,
které je uréeno pro pokrocilejsi tvorbu procesnich aplikaci, a kone¢né Bizagi Engine
uréeny pro provoz a management procesnich aplikaci v rdmci celé firmy — tento jediny
je zpoplatnény, predeslé dva programy jsou k dispozici bezplatné na strankach
www.bizagi.com. Res$eni jsou agilni a namisto nutnosti toho, aby se organizace
ptfizplsobila pfedpfipravenym feSenim, umoziluje piizplsobit software na miru
podminkdm, které jsou vlastni konkrétni firm¢. Bizagi mé velmi silnou podporu svych
feSeni softwarem, avSak samotnou optimalizaci (popf. implementaci) procest v
organizaci nechava na kazdé firmé samostatn¢ a nezahrnuje ji mezi soucasti dodavek
(Bizagi, 2016).

Bizagi Modeler umoziuje publikovat vysoce kvalitni dokumentaci ve Word,
PDF, SharePoint, Web nebo Wiki. Modely pak Ize jednoduse importovat a exportovat
do formatu XML. Kazdy soubor je oznaCovan jako model a miize obsahovat vice
diagrami. Model se miiZe vazat na celou organizaci, jednotlivd oddéleni nebo na
specificky proces dle potfeb uZivatele. Bizagi Modeler dale podporuje ukladani
vytvofenych modeld jak v rezimu on-premis, tak i do cloudu.

Bizagi Process Modeler podporuje vicejazyéné uzivatelské rozhrani
v nésledujicich jazycich: angli¢tina, némcina, francouzstina, SpanélStina, portugalstina,

rustina, ¢instina, japonstina, holandstina a italStina (ibid).
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4 APLIKACE METODY PROCESNIHO MODELOVANI
V KONKRETNIM PODNIKU

V nasledujici ¢asti této prace budou vyuzity teoretické poznatky procesniho modelovani
a procesniho fizeni v konkrétnim podniku. Autorka prace si pro tyto ucely zvolila firmu
XY s.r.0.,, a to zdivodu vlastniho ptsobeni jako zaméstnanec na pozici dotacni

specialistka, a tudiz osobni znalosti vnitiniho fungovani v této firme.

4.1 Predstaveni vyzkumného subjektu

Firma XY s.r.o. vznikla 13. ¢ervence 2015. Jedna se o obchodni spole¢nost, jejiz hlavni
¢innosti je dotaéni poradenstvi. Spole¢nost XY s.r.o. vznikla na zaklad¢é uspésné
ziskanych dotaci v jinych, stejnym vedenim fizenych, firmach. Tyto uspéchy zaujaly
partnerské spolecnosti, které se na tyto 0soby zacaly obracet se zadostmi o pomoc. Diky
vysoké uspéSnosti pii schvalovani dotacnich projektd bylo rozhodnuto, Ze se firma
zacne zabyvat novymi programy. Byli vySkoleni profesiondlni konzultanti i dotacni

specialistky a v ¢ervenci 2015 tak vznikla spolecnost XY s.r.0.

4.1.1 Zaméreni

Firma XY s.r.o. se v ramci dota¢niho poradenstvi zaméfuje na uzky okruh dota¢nich
programu, resp. projektl, ktery se tykd podpory zaméstnanosti a vzdelavani
zaméstnancl. Firma pisobi celorepublikove, v zavislosti na poptavce klientli. Jedna se
o nasledujici projekty: SUPM, Zaruky pro mladé, 50 PLUS, Sance pro rodi¢e — kdy se
jednd o regionalni individualni projekty Ufadu prace CR, ktery je realizatorem téchto
projekti. Dale projekt Cesta pro mladé — realizované Fondem dalsiho vzdélavani pti
MPSV. Poslednim projektem, kterym se firma zabyva, je POVEZ I, ktery je zaméfen
na vzdélavani zaméstnanct a OSVC, kdy realizatorem je Ufad prace CR.

Vsechny zminéné programy jsou spolufinancovany z Evropského socialniho
fondu, konkrétné z Opera¢niho programu Zaméstnanost a statniho rozpoétu Ceské
republiky.

1. SUPM - spolecensky uéelna pracovni mista vyhrazend. Takovymi misty
se rozumi pracovni mista, ktera zaméstnavatel zfizuje nebo vyhrazuje na
zédkladé dohody s Utadem prace a obsazuje uchazeti o zaméstnani,

kterym nelze zajistit pracovni uplatnéni jinym zpiisobem, tj. zejména
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uchazeti, kterym Utad prace vénuje zvysenou pééi pii zprosttedkovani
zaméstnani. Jedna se naptf. o dlouhodobé nezaméstnané uchazece
(v evidenci UP nad 12 mésict) (Ministerstvo prace a socialnich véci,
2016a).

Zaruky pro mladé — cilovou skupinou projektu jsou 0soby mladsi 30 let
(tj. do 29 let v¢etne), kteti nejsou v zaméstnani, ve vzdélani nebo profesni
piipravé. Dani uchaze¢i maji zadné (absolventi Skol) nebo minimalni
dosavadni pracovni zkuSenosti a pracovni praxi. Pracovni zkuSenosti
uchazec¢l zarazenych do projektu mohou byt maximalné v délce 2 let.
Hlavnim cilem projektu je zaclenit tyto mladé lidi na trh prace,
poskytnout jim odborné dovednosti a znalosti pro vykon konkrétni
profese (Ministerstvo prace a socialnich véci, 2016b).

50 PLUS - cilovou skupinou tohoto projektu jsou 0soby starsi 50 let
evidované jako uchazeci o zaméstnani déle nez 5 mésict, anebo osoby
starS§i 50 let bez ohledu na délku evidence v pfipadé, Ze jim nevznikl
narok na podporu v nezaméstnanosti. Projekt je koncipovan tak, aby
kazdy klient byl Iépe pfipraven vyuzit svlj individudlni potencial
a nasmeérovat svij dal§i rozvoj tak, aby nebyly jiz déale prohlubovany
negativni socidlni, psychologické a ekonomické dopady dlouhodobé
nezameéstnanosti  osob  spadajicich do cilové skupiny projektu
(Ministerstvo prace a socialnich véci, 2016b).

Sance pro rodi¢e — cilovou skupinou tohoto projektu jsou uchazeéi
a z4jemci o zaméstnani — osoby pecujici o dité do 10 let v€ku - evidovani
na uradu prace (Ministerstvo prace a socialnich véci, 2016b).

Cesta pro mladé — cesta k uplatnéni na trhu prace — cilem je dat
studentiim Sanci ziskat praxi, poznat co obnasi konkrétni pozice od A do
Z a firmam pomoci najit potencialni zaméstnance. Dil¢im cilem je, aby
studenti nastartovali svou uspéSnou kariéru, nasli sami sebe a dosahli
profesniho i1 osobniho ristu.

POVEZ Il —Projekt Podpora odborného vzdélavani zaméstnanct II se
zabyva problematikou adaptability pracovni sily v podnicich na neustale
se ménici situaci na trhu. Pro zvySeni konkurenceschopnosti a roz§ireni
¢innosti musi zaméstnavatelé disponovat kvalifikovanou pracovni silou.

Projekt POVEZ 1II proto feSi jednak problém nesouladu mezi
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dovednostmi a kvalifikacnimi pfedpoklady nabizenymi a pozadovanymi,
tedy nedostate¢nou flexibilitu pracovni sily (vCetné flexibility profesni),
a dale problém neochoty zaméstnavateli investovat do vzdélavani

vlastnich zaméstnancti (Ministerstvo prace a socialnich véci, 2016¢).

4.1.2 Organizacni struktura

Firma XY s.r.0. je malou firmou, kterd se svymi péti zaméstnanci fadi mezi
mikropodniky. Dle Prilohy I nafizeni Komise (ES) ¢&. 800/2008 - definice
mikropodnikid, malych a stfednich podnikli je mikropodnik definovan jako podnik,
ktery zaméstnava méné€ nez 10 osob a jehoz ro¢ni obrat a ro¢ni bilanéni tthrn nepiekroci
¢astku 2 miliony EUR. Mimo té€chto péti zaméstnancii na HPP tvoii ¢leny tymu dva
pracovnici na zakladé Dohody o provedeni prace, konkrétné se jedna o jednu dotaéni

specialistku a jednoho konzultanta.

Administrativni Obchodni
feditel feditel
Dotaéni .
Fakturantka Konzultanti
specialistky

Obrazek 8: Organizaé¢ni struktura podniku
Zdroj: vlastni zpracovani

Organizacni struktura podniku pokryva vSechny zakladni oblasti, které jsou pro
vykon jeji ¢innosti potieba. Vedeni je tvofeno administrativnim feditelem a obchodnim
feditelem, ktefi maji funkci spiSe leadri a mentorti. Administrativni feditel zodpovida za
fungovani agendy dota¢nich specialistek a fakturantky, obchodni feditel potom za
fungovani agendy konzultanta. Jak vyplyva z vySe popsaného, 1 z obrazku €. 9, ktery
zachycuje organiza¢ni strukturu, firma neni striktné rozdélena na odd¢leni, ale jedna se
spiSe o oblasti agendy zaméstnancii. Vzhledem k malé velikosti firmy (co do poctu
zam¢stnancl), je realitou, ze jednotlivé agendy se vzajemné prolinaji a jeden
zamestnanec je vykonnym v nékolika téchto "slozkach" zaroven. V nésledujici tabulce

je predstavena hlavni pracovni napli jednotlivych pozic.
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Tabulka 3: Naplii prace jednotlivych pozic

Administrativni oddéleni Obchodni oddéleni
Dotacni komunikace s konzultanty Konzultant | ziskavani klientG
specialistka | omunikace s klienty sjedndvani schizek
komunikace s uredniky nastaveni pravidel spoluprace
pfiprava zadosti a pfiloh navrzeni vhodnych produktt
zajiSténi odeslani Zadosti zaloZeni scanu podepsané
smlouvy
zasilani navod, vzora a postupl zaukolovani fakturantky
sprava CRM (deals, aktivity, predani klienta DS
statusy, ...)
absolvovani skoleni akcent management
servis klient( ziskavani doporuceni
sledovani novinek k programim sprava CRM
predavani novinek celé firmé
predavani nespolehlivych klient(
sebevzdéldvani v komunikaci
Fakturantka |vystaveni faktury
odeslani faktury klientovi
kontrola pfijeti platby za fakturu
informovani DS a konzultant(

Zdroj: vlastni zpracovani

4.2 Soucasny stav procesu

V ramci empirické ¢asti této diplomové prace byl proveden sbér informaci o procesech,
které budou nasledné analyzovany a budou vytvofeny jejich modely.

Firma XY s.r.0. nema v soucasnosti procesy zpracovany do grafické podoby.
Existuji interni manudly, postupy a metodiky, avSak jednotnd vizualni podoba
neexistuje. Finalni podoba procesnich modelt byla schvalena jednatelem spole¢nosti.

Ke sbéru informaci o analyzovanych procesech tedy byly pouZzity nésledujici
metody:

e pozorovani,
e analyza pisemnych dokumentd,

e interview s ucastniky procesu.

Na zéklad¢ zjisténych informaci bylo identifikovano Sest klicovych procest
V organizaci, na néz bude zamétena pozornost a v ramci nichz budou navrzeny zmény.

Jedna se o:
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e osloveni potencidlniho klienta,

e zaloZeni a sprava leadu v CRM,

e schuzka,

¢ kontaktovani klienta dota¢ni specialistkou,
e piiprava a kompletace zadosti,

e fakturace.

Na obrazku ¢. 9 je zachycen globalni procesni model organizace, ktery
znazoriuje téchto Sest kliCovych procest, které dohromady zajiSt'uji odbaveni jednoho

klienta, od osloveni po zavére¢nou fakturaci.

= Osloveni Zalozeni a
= potencialniho sprava leadu v Schiizka
& klienta CRM
o
>
8
8
H
2 |2
) = ( i 1)
T 5 je fiprava a
3 S Kontaktovani P
[ a : kompletace
£ a klienta % ;
= ' Zadosti
g ’E " 7
8 |38
S
=
| MRS e
]
. R Fakturace
e
s
2
3

Obrazek 9: Globalni procesni model organizace
Zdroj: vlastni zpracovani

4.2.1 Osloveni potencialniho klienta

Popis procesu:

Konzultant na zakladé pfimého osloveni ziské telefonni kontakt na kompetentni
osobu ve firm¢. Tuto osobu kontaktuje a jiz po telefonu zjisti, zda ma firma o nékterou
z dotaci, které XY s.r.o0. nabizi, redlny zajem.

Pokud ano, domluvi si schiizku. Pokud ne, pokusi se zjistit diivod i dobu, kdy by

se situace mohla zménit a nastavi si account. Konzultant se snazi vyhybat Cisté

40



informa¢nim schiizkdm. V obou piipadech zalozi v CRM profil klienta. Pii zakladéani
profilu je velmi dualezité¢, aby konzultant vyplnil maximum znamych informaci
o klientovi. Profil je potteba po kazdé¢ komunikaci (mail, telefon, schiizka) pravidelné
aktualizovat prfedevs§im skrze komentar. Zapisuji se pouze podstatné véci a zvlastnosti,

které je potieba o klientovi védét.

Cil:
Domluvit termin schiizky s takovym klientem, kde je vysoky potencidl navazani

spoluprace.

Indikator: pocet domluvenych schiizek za tyden
Jednotky: pocet

Soucasna hodnota: 10

Postup:

» Vést si databazi kontaktq,

* Vvolat klientdm a ptedstavit jim JG a jeho sluzby,

* pobavit se o aktualni situaci klienta v ramci dota¢nich moznosti,

* domluvit si termin schtizky.

Viastnik procesu: Konzultant

Konkrétni zodpoveédnosti:

» Mit vzdy dostatek kontaktd k oslovent,

» zaznamenavat hovory do CRM a popisu callu,

» domlouvat pfedevsim schiizky s vysokym potencialem,
* profesiondlni telefonickd komunikace,

* zlepSovat své dovednosti v oblasti prodeje po telefonu.
Datové objekty:

» Dokument — heslovity call script,

+ dokument — shrnujici e-mail — vzor.
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Obrazek 10: Procesni model procesu Osloveni potencialniho klienta
Zdroj: vlastni zpracovani

4.2.2 Zalozeni a sprava leadu v CRM

Popis procesu:

Konzultant vytvoii a pravideln¢ aktualizuje profil oslovené firmé&. Pti zakladéani
profilu je velmi dualezité¢, aby konzultant vyplnil maximum znamych informaci
o klientovi. Primarné vychéazi z vefejné dostupnych tidajii z RZP/OR. Profil je potieba
po kazdé komunikaci (mail, telefon, schiizka) pravideln¢ aktualizovat predevsim skrze
komentat. To je dilezité z divodu nasledného predani klienta dotacni specialistce. Ta
musi znat pfedchozi komunikaci klient-konzultant. Zapisuji se pouze podstatné véci

a informace, které je potieba o klientovi védét.

Cil:

Vytvotit a spravovat lead nového klienta v CRM.

Indikator: kompletnost informaci v kazdém zaznamenaném leadu
Jednotky: %

Soucasna hodnota: 70 %

Postup:
 Ptidat do CRM lead,

* vyplnit maximum znamych informaci,
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* ulozit lead,

* na zaklad¢ dalsi komunikace informace a status pravideln¢ aktualizovat.
Viastnik procesu: Konzultant

Konkrétni zodpoveédnosti:

e Zalozeni leadu u kazdého osloveného klienta,
* vyplnéni maxima znamych informaci,

* aktualizovani informaci odpovidajici situaci,
* dukladné vyuzivani komentare,

* prfevedeni spravy klienta dota¢ni specialistce.

P )
Dohledani Zadani
Wybvofeni : - ; 3 1
informaci o informaci do
leadu v CRM : 3
klientovi L leadu
J

Komunikace s \ Predani leadu
kliehiterm N4 MNe ‘
N )

Nova
relevantni
informace?

Ano

ZaloZeni a sprava leadu v CRM

Obrazek 11: Procesni model procesu ZaloZeni a sprava leadu v CRM
Zdroj: vlastni zpracovani

4.2.3 Schiizka

Popis procesu:

Konzultantovo osobni setkani s klientem, pii kterém chce poznat jeho soucasné
1 budouci potieby, na jejichz zakladé¢ navrhne vhodné dotac¢ni portfolio. Navrzené
programy konzultant struéné ale jasné predstavi (neni cilem klienta zahltit
informacemi). Na zavér konzultant vysvétli princip 1 podminky spoluprace (smlouva,
poplatky, provize, ...) a zjisti, zda ma klient o spolupraci skute¢ny zajem. Konzultant

stanovi a zapiSe si deadline pro podpis smlouvy a uhrazeni poplatku.
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Cil:
Na zakladé potieb navrhnout portfolio a ziskat odsouhlaseni zac¢atku spoluprace

(vCetn¢ stanoveni deadline pro podepsani smlouvy a uhrazeni poplatku).

Indikator: pocet proplacenych poplatkll za tyden
Jednotky: pocet

Soucasna hodnota: 6

Postup:

* Dorazit na schtizku,

* piedstaveni sebe a JG,

* vyslechnuti souc¢asnych a budoucich potieb klienta,

* navrzeni portfolia na miru,

* strucné predstaveni navrzenych programd,

» diskuze a ovéfeni, ze klient spliiuje podminky jednotlivych programd,

* rozhodnuti klienta o navazani spoluprace,

» zakoncCeni schiizky = rekapitulovat a vysvétlit dal§i pribeh (mail, smlouva,

faktura na poplatek), nez se preda dota¢ni specialistce.

Vlastnik procesu: Konzultant

Konkrétni zodpovédnosti:

 Realizovat schiizku,

+ zanalyzovat potieby klienta a na jejich zdkladé navrhnout nejvhodné;jsi
portfolio,

* Ovéfit, zda klient spliuje veskeré nutné podminky,

* Ziskat veskeré zdkladni informace pro dota¢ni specialistku,

« vysvétlit princip smlouvy a poplatku,

* Zjistit, zda je o spolupraci zajem,

* Stanovit deadline pro podpis smlouvy a uhrazeni poplatku.

Datové objekty:
» Dokument — Shrnuti portfolia JG

« Dokument — Informa¢ni letacky o programech
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» Dokument — Smlouva o dilo

Dopraveni se Pedstaveni Vyslechnuti
na schiizku sebe aJG potfeb

Identifikowva
na soyéasna
D potitba?
Predstaveni Ovéieni
Shrnuti glevantnich podminek
portfolia JG programi

Informacni
letdk o
programu

Ukonceni
schiizky

Ne

Splfiuje
podrpinky

\
Rozhodnuti Ukoncenl
klienta o spoluprace
spolupraci p :

Ma z3jem?

. Uréeni
Rozlougeni Rekapl'tulace podminek
schiizky
spoluprace
Odeslanie- |
mailu B

Smlouva o dilo

Faze schiizka

Schizka

Faze po schiizce

Obrazek 12: Procesni model procesu Schtizka
Zdroj: vlastni zpracovani

4.2.4 Kontaktovani klienta dotacni specialistkou

Popis procesu:

Dotaéni specialistka si na zakladé upozornéni v CRM projde klientovu kartu
vcetné jeho webovych stranek a podiva se na navrzené portfolio.

Nasledné zavold klientovi, profesiondlné¢ se predstavi, vysvétli, jak bude
naslednd spoluprace vypadat, jaké piilohy ma klient zacit zajistovat. Po hovoru
specialistka posila klientovi email, v jehoZ pfiloze je, pro kazdy dota¢ni program zvIast’,
grafické znazornéni celého postupu, a to vcetné checklistu s jednotlivymi kroky.

Jakmile to bude relevantni, zavola specialistka na ufad a ovéii pravdépodobnost
schvaleni zadosti. Pokud bude nizka, spoji se s klientem, vysvétli mu situaci a navrhne

alternativni feSeni nebo Upravy, které pravdépodobnost zvysi.
Cil:

Seznamit se s klientem, uvést ho do procesu a zajistit vysokou pravdépodobnost

schvaleni zadosti.
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Indikator: pocet kontaktovanych klientl za tyden

Jednotky: pocet

Soucasna hodnota: 6

Postup:

Sledovat upozornéni a aktivity v CRM,
projit klientovu kartu v CRM vcetné jeho webovych stranek,
zavolat poprvé klientovi:

0 profesionalné se predstavit,

0 Vvysvétlit ndsledovny postup,

0 vysvétlit jaké dalsi pfilohy ma zacit zajistovat a ptifadit deadline,
zaslat klientovi mail s:

0 shrnutim telefonatu,

0 grafickym zndzornénim postupu u dané¢ho programu a checklistem,
zavolat na urad a ovéfit pravdépodobnost schvaleni zadosti,
Vv ptipadé¢ rizika neschvaleni navrhnout klientovi upravu podminek zadosti,

stanovit finalni parametry zadosti.

Vlastnik procesu: Dotaéni specialistka

Konkrétni zodpovédnosti:

Sledovat a plnit aktivity nastavené konzultanty,

mit povédomi o tom, ¢im se klient zabyva,
profesionalné se predstavit a vysvétlit nasledny postup,
zaslat shrnujici email s postupem,

hlidat stanovené deadliny.

Datové objekty:

Dokument — Callscript
Dokument — Infografika
Dokument — Checklist
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Obrazek 13: Procesni model procesu Kontaktovani klienta dotacni specialistkou

Zdroj: vlastni zpracovani

4.2.5 Priprava a kompletace zadosti

Popis procesu:

Na zaklad¢ informaci v CRM a na internetu, ptedpfipravi specialistka zadost,

a to vetn¢ vSech piiloh, které miize sama zajistit.

Po ptipravé dokumentli zavolad klientovi, spole¢né doplni chybéjici informace
a zkompletuje zadost. Zadost a piilohy poté zasle klientovi e-mailem k podpisu.
Domluvi se na terminu zaslani podepsanych dokumentli dotacni specialistce. Tento
termin si specialistka zaznamena do aktivity v CRM. Po obdrZeni dokumenti dota¢ni

specialistka opét piekontroluje kompletnost zadosti. Zadost poté odesle na piisluiné

pracovisté UP CR.
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Dale si zaznamena ocekavany termin zasedani komise, aby znala pfiblizny

termin schvéleni zadosti.

Cil:

Ptipravit a odevzdat kompletni zddost véetné povinnych ptiloh.

Indikdator: poéet podanych zadosti za mésic

Jednotky: pocet

Soucasna hodnota: 10

Postup:

Zavolat na dany ufad a ovéfit si aktudlnost zadosti,
predptipravit zadosti v€etné potiebnych ptiloh,
zjistit od klienta chybéjici informace,

zaznamenat aktivitu na ocekdvany termin zasedani komise a sd¢lit ho

klientovi,

zaslat zadost klientovi k podpisu,

podat Zadost na ptislus$ny ufad.

Vlastnik procesu: Dotaéni specialistka

Konkrétni zodpovédnosti:

Zajistit, ze Zadosti budou aktualni,

ptredpfipravit co nejveétsi ¢ast zadosti, piipadné dalich ptiloh,
doplnit zbyvajici ¢asti s klientem po telefonu,

Zkontrolovat, zda je Zadost kompletni,

zaznamenat si pfedpokladany termin zasedani nejbliZsi komise.

Datové objekty:

Dokument — aktualni zadost a piilohy dle dota¢niho programu

Dokument — kontakty na ufedniky zodpovédné za konkrétni programy
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Obrazek 14: Procesni model procesu Ptiprava a kompletace zadosti
Zdroj: vlastni zpracovani

4.2.6 Fakturace

Popis procesu:

Fakturantka dle pokynu od dota¢ni specialistky vystavi v iDokladu fakturu na
ptislusnou ¢astku, fakturu odesle klientovi e-mailem. Nastavi si tyden po datu splatnosti
aktivitu, aby zkontrolovala, zda byla faktura proplacena. Pokud ne, odesle klientovi
prvni upominku. Po dalSim tydnu, pokud faktura stale neni uhrazena, odesle druhou
upominku. Opét za dalsi tyden zkontroluje, zda byla faktura uhrazena. Pokud ne,

predava klienta advokatovi, ktery celou véc pievezme.
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Cil:

Vystavit fakturu klientovi a zajistit jeji proplaceni.

Indikator: objem proplacenych faktur
Jednotky: %
Soucasna hodnota: 86 %

Postup:

* Vystavit prvni fakturu dle dohody u daného programu,
* hlidat proplaceni faktury,

* V piipad¢ potieby odeslat upominku k uhrazeni faktury.

Viastnik procesu: Fakturantka

Konkrétni zodpovednosti:
 Vystavit fakturu,

* odeslat upominku (1. a2.),

+ hlidat v€asné proplaceni faktury,

* predat klienta advokatovi.

Datové objekty:

e Zalohova faktura

Fakturace

Vystaveni
Q—» zilohové —XKD
faktury a
............ Platba faktury
prijata
Odeslani zal,
faktury A
Klientovi 7 Odeslani 1. /N Ne | odestani 2. N
&;:J‘ uporninky uporninky
Zélohova i falirs [
] — I — AXIUrA'pO
Evidence splatnosti uhrgzena?
zalohové o
faktury

Vylictovani
faktury

Ne

Predani
pripadu
advokatovi

Obrazek 15: Procesni model procesu Fakturace
Zdroj: vlastni zpracovani

50




4.3 Budouci stav proces

Cilem této kapitoly je urCeni potencialu zlepSeni v procesech, které byly vydefinovany
vySe. Na zéklad¢ procesnich modelt jednotlivych procestt uvnitt organizace budou
identifikovany kli¢ové aktivity v ramci kazdého procesu, jejichz optimalizaci dojde ke

zvyseni vykonnosti firmy.

4.3.1 Stanoveni kli€ovych aktivit

Klicové aktivity byly stanoveny autorkou této diplomové prace na zakladé piedchozi
analyzy procest a po konzultaci s vedenim spole¢nosti. Byly tak vybrany takové aktivity,
které jsou kli¢ové pro prubéh identifikovanych procesti a u kterych mizeme v ramci jejich
zefektivnéni predpokladat vyznamny pozitivni efekt na jejich vykonnost. Jejich seznam je

znazornén v tabulce ¢. 4.

Tabulka 4: Kli¢ové aktivity procest

Proces Klicova aktivita

Osloveni potencidlniho klienta Ziskani telefonniho kontaktu

Call potencialnimu klientovi

Zaneseni kontaktu do CRM

ZaloZeni a sprava leadu v CRM Pfedani leadu dotacni specialistce

Schlizka Vyslechnuti potieb

Ovéreni podminek

Odeslani e-mailu

Kontaktovani klienta dotacni specialistkou | Zaslani e-mailu se shrnutim

Ovéreni pravdépodobnosti schvaleni

Pfiprava a kompletace Zadosti Zajisténi informaci od klienta

Vyplnéni zadosti a pfiloh

Fakturace Odeslani 1. upominky

Odeslani 2. upominky

Zdroj: vlastni zpracovani

4.3.2 Identifikace neefektivnosti

V nésledujici kapitole budou stanoveny a popsany neefektivnosti v ramci kazdé klicové
aktivity, ktera je uvedena v tabulce €. 4. Tyto neefektivnosti vyznamné ovliviiuji cely

proces a jeho vykonnost.

4.3.2.1 Osloveni potencialniho klienta

KA 1: Ziskani telefonniho kontaktu
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V soucasnosti neexistuje jednotna databiaze kontaktd, které by konzultanti
oslovovali. Kazdy konzultant si vede vlastni seznam klientl a ¢asto se stava, ze dva
konzultanti oslovi stejnou firmu. Jelikoz se zdznam o této aktivit¢ zaznamenava do
interntho CRM az ve chvili, kdy je klient zkontaktovan, konzultanti casto d¢€laji tento

krok zbyte¢né¢.

KA 2: Call potencialnimu klientovi

Pro aktivitu call potencidlnimu klientovi existuje jiz od vzniku firmy jednotny
callscript, ktery je vSak jiz zastaraly a obsahuje nékteré neaktudlni informace.
Konzultanti, ktefi se opiraji o tento dokument tak musi ¢asto nové informace dohledavat
na internetu, v jinych internich dokumentech nebo se ptat dotacnich specialistek, coz pti

opakujicich se dotazech snizuje efektivitu prace konzultantti i dota¢nich specialistek.

KA 3: Zaneseni kontaktu do CRM

V tomto kroku primarné¢ neni stanoveno, jaké informace konzultant
zaznamenava do CRM. Z toho vychézi problém, kdy kazdy konzultant zaznamenava
rozdilné informace a v pfipad¢ predani klienta jinému pracovnikovi vznikaji
nesrovnalosti a pracovnik tak musi informace dohled4vat. V interni metodice tohoto
kroku stoji pouze formulace "konzultant zaznamena maximum informaci o klientovi",
coz je velmi vagni definice. Karta klienta ma pieddefinované kolonky, které je tfeba
vyplnit, a to: nazev firmy, ICO, DIC, sidlo, kontaktni osobu, e-mail, telefonni kontakt

a pozici.

4.3.2.2 ZaloZeni a sprava leadu v CRM

KA 4: Pfedani leadu dotac¢ni specialistce

Tato aktivita je v rdmci daného procesu nadbytecnd, jelikoz k predani leadu
dotacni specialistce dochazi az ve chvili, kdy je s klientem uzaviena smlouva a je
proplacen poplatek. Pifedani leadu v této chvili je nadbyteéné a zbyte¢né rusi pozornost

dotaéni specialistky, ktera musi lead vracet zpét konzultantovi, ktery ho spravuje.

4.3.2.3 Schizka

KA 5: Vyslechnuti potieb
Konzultant na schiizce zjist'uje od klienta jeho aktualni potteby. Tyto vysledky si

zaznamenava pouze k sob¢ do vlastni slozky, na papir nebo Casto zapomene je viibec
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zaznamenat. Neni tedy procesné stanoveno, kam a kdy konzultant zaznamenava tyto
dilezité informace. Z dlouhodobého hlediska tak vznikd komunika¢ni Sum a konzultant
se musi Casto doptavat na informace, které jiz jednou zjistoval. To v koneném

duasledkd muze vést k neuzavieni obchodu.

KA 6: Ovéfeni podminek

Konzultant na schlizce musi provéfit jednak obecné podminky poskytnuti dotace,
které jsou u vSech programi stejné. Jedna se zejména o bezdluznost na institucich jako
je Finan¢ni ufad, Celni Gfad, OSSZ a u vSech pojistoven, u kterych jsou vedeni jeho
zaméstnanci. Dal$i skupinou podminek, které musi ovéfit, jsou specifické podminky
programy, na némz se dohodli. Ovéteni podminek by tedy mélo byt bliZe specifikovano

a v procesu jasné rozdéleno.

KA 7: Odeslani e-mailu

V tomto kroku primarné neni staveno, kdy konzultant zasle klientovi e-mail se
shrnutim a smlouvou o dilo. V realu se tedy stava, ze konzultant zapomene e-mail zaslat
nebo ho posle s velkou c¢asovou prodlevou od zrealizované schiizky. To miize
v kone¢ném dusledku zpisobit i ztratu celého obchodniho ptipadu, protoZze takové

jednéni je neprofesionalni a na klienta nepiisobi diveéryhodné.

4.3.2.4 Kontaktovani klienta dotacni specialistkou

KA 8: Zaslani e-mailu se shrnutim

V tomto kroku zasila dotacni specialistka klientovi e-mail se shrnutim hovoru,
ktery pravé probéhl. Kromé infografiky a checklistu slovné popisuje, co je tieba
z klientovi strany dodat. Interné neexistuje dokument, ktery by toto shrnoval, proto
kazda dotacni specialistka posila rozdilny e-mail a miZe se stat, Ze zapomene uvést
nektery z dokumenti. Tim padem vznikne Casova prodleva mezi zadanim instrukci
klientovi a poddnim Zadosti, protoZze se musi ¢ekat na dodate¢né sehnani dokumentl

klientem.

KA 9: Ovéreni pravdépodobnosti schvaleni
V tomto kroku dota¢ni specialistka zjiStuje na konkrétnim tradu prace, zda ma

zadost v takovéto podobé pravdépodobnost schvaleni vyssi, nez 90 %. Pokud ne, je
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tteba upravit podminky, viz dal$i krok. Tato aktivita vSak predchazi pftipravé
a kompletaci zadosti, kdy se mnohdy na posledni chvili podminky méni (napt. pozice
daného uchazece ¢i vySe mzdy, které mohou pravé pravdépodobnost schvaleni

ovlivnit). Tento krok je tedy v této fazi zbytecnym zdrzenim.

4.3.2.5 Priprava a kompletace Zadosti

KA 10: Zagjisténi informaci od klienta

V tomto kroku dotacni specialistka zjistuje potiebné¢ informace, které se
nedozvédéla z vyplnéné karty klienta v CRM a na zaklad€ nichz vyplni zadost a jeji
nezbytné prilohy. Opét v tomto kroku neexistuje jednotny seznam informaci, ¢i
formulaf, které informace ma dotacni specialistka zjistit. Dél4 si seznam zpravidla ru¢né

na papir a po telefonu zjist'uje dopliujici informace.

KA 11: Vyplnéni zédosti a ptiloh

Dotacni specialistka na zaklad¢é vSech ziskanych informaci a vlastnich znalosti
vyplni zadost a piilohy. Ty ma v nasledujicim kroku odeslat klientovi k podpisu. Chybi
zde vSak kontrola ze strany dotacni specialistky, zda jsou vSechny pfilohy, které se

chysta klientovi odeslat k podpisu, kompletni.

4.3.2.6 Fakturace

KA 12: Odeslani 1. upominky

V tomto kroku si musi fakturantka hlidat vyprSeni lhlty splatnosti u kazdé
faktury. Pokud tato lhita vyprsi, fakturantka si 2 dny po splatnosti nastavi v CRM
v karté klienta aktivitu, aby mu zaslala upominku. Pfi takovém objemu faktur, které

firma vystavuje, je takovyto krok ¢asové velmi narocny a neefektivni.

KA 13: Odeslani 2. upominky

Obdobné¢ jako v ptedchozi aktivité, i v tomto kroku si musi fakturantka hlidat
vyprseni lhity splatnosti u kazdé faktury. Pokud tato lhuta vyprsi, fakturantka si 2 dny
po splatnosti nastavi v CRM v karté klienta aktivitu, aby mu zaslala upominku. To je

¢asové velmi naro¢né a neefektivni.
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4.4 Navrh procesnich zmén a jejich implementace

Na zéklad¢ predchozi analyzy a identifikovanych neefektivnosti je v této kapitole
navrzena zména klicovych aktivit, vedouci ke zvySeni vykonnosti celého procesu.
Zaroven je autorkou prace doporuéen zpisob implementace téchto procesnich zmén

v podniku. Reseni jsou naviena formou projekttL.

4.4.1 Osloveni potencialniho klienta

KA 1: Ziskéni telefonniho kontaktu

Projekt 1: Vytvoreni datové banky kontaktd

Resenim problému, aby nedochazelo k duplikaci kontaktd, resp. aby dva
konzultanti neoslovili nezavisle na sob¢ stejného potencidlniho klienta, je vytvofeni
datové banky kontaktd, a to konkrétn€ zakoupeni placené databaze kontakti.

Vedeni spoleCnosti zakoupi na zékladé pruzkumu trhu placenou databazi
kontakti, kterou poskytne konzultantim k dispozici prostfednictvim interniho systému
CRM, kde bude jasné viditelné, ktery kontakt jiz byl osloven a kterym konzultantem.

Jednotlivé kroky:

e prizkum trhu,

e rozhodnuti o dodavateli databaze,
e zakoupeni databaze,

e implementace databaze do CRM,

e prosSkoleni uzivatelll systému, resp. konzultantd.

KA 2: Call potencidlnimu klientovi

Projekt 2: Vytvoreni nového callscriptu

Tento projekt si dava za cil vytvofit novy, aktualizovany callscript a nastavit jeho
pravidelnou aktualizaci. Tuto aktualizaci bude provadét dotaéni specialistka, jejiz naplni
prace je mimo jiné sledovani novinek na dota¢nim trhu a to zejména, tykaji-li se
nékterého z programil, které ma spolecnost ve svém portfoliu a o téchto novinkéch
formou prezentace na pravidelnych tydennich poradach informovat konzultanty. Tim se
pfedejte tomu, ze konzultanti budou muset opakované dohleddvat informace na

internetu.

55



Jednotlivé kroky:
e revize podminek dotac¢nich programti,
e zaneseni aktualizovanych podminek do dokumentu Callscript,
e pravidelna aktualizace Callscriptu,

e pravidelné proskoleni konzultantl na tydennich poradach.

KA 3: Zaneseni kontaktu do CRM
Projekt 3: Uprava polozek v karté klienta
Aby se predeslo situaci, kdy kazdy konzultant zaznamenéva rozdilné informace
a v ptipad¢ predani klienta jinému pracovnikovi vznikaly nesrovnalosti a pracovnik tak
musel informace dohledavat, je nutné, aby byly jasné¢ dané informace, které se musi do
karty klienta zaznamenat. Spole¢nost vyuziva jako interni CRM systém placeny nastroj
Pipedrive, ktery je pomérné intuitivni a flexibilni. Je zde moznost zakomponovat do
karty klienta vlastni polozky. Reditel administrativniho oddéleni, ktery mé nastaveni
CRM na starosti, tedy upravi prostiedi karty klienta — vlozi polozky: zdroj kontaktu
(internet, doporuceni, osobni kontakt, web a jiné), program (ktery program z portfolia
JG bude dotaéni specialistka s klientem fesit v rdmci jeho aktualni potfeby), potencial
(probé&hla na schiizce napf. zminka o budouci potiebé klienta), popis potencialu (napf.
vzdélavani zaméstnanct v oblasti HR) a web (odkaz na webové stranky klienta).
Jednotlivé kroky:
e analyza poZzadavki na feSent,
e vybé&r feSeni — odsouhlaseni navrhovanych polozek ¢i uprava polozek,
e pfidani kolonek v karté¢ klienta,

e proskoleni uzivateli systému — konzultantti a dotacnich specialistek.

4.4.2 Zalozeni a sprava leadu v CRM

KA 4: Pfedani leadu dotacni specialistce

Projekt 4: Uprava manualu ZaloZeni a sprava leadu v CRM

Aby predani leadu v této chvili nebylo nadbyte¢né a zbytecné nerusilo pozornost
dotacni specialistky, ktera musi lead vracet zpet konzultantovi, ktery ho spravuje, je
treba cely tento krok pfesunout, resp. z tohoto procesu vynechat. Bude tak dosaZeno
prostfednictvim interniho dokumentu — manudlu Zalozeni a sprava leadu v CRM,
Vv kterém bude novy postup zachycen a uZivatel s nim obeznamen.
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Jednotlivé kroky:
e navrh upravy manualu Zalozeni a sprava leadu v CRM,
e schvaéleni navrhu upravy,
e vytvofeni upraveného manualu,

e seznameni zam¢stnancl s novym manudlem.

4.4.3 Schiizka

KA 5: Vyslechnuti potieb
Projekt 5: Uprava manualu Schiizka
Cilem tohoto projektu je omezit neefektivnost, kdy si konzultant béhem schiizky,
pripadné po schiizce zaznamenava dulezité informace pouze k sobé do vlastni slozky,
na papir nebo ¢asto zapomene je vilbec zaznamenat. Neni tedy procesné stanoveno, kam
a kdy konzultant zaznamenava tyto diilezité informace. ReSenim je tedy zakotvit tento
proces do interniho dokumentu, tedy upravit manudl Schiizka takovym zptisobem, kdy
bude jasné procesné stanoveno, kam, kdy a v jaké formé tyto informace konzultant
zaznamenava. K takovému ucelu slouzi v CRM v karté klienta polozka ,,poznamky*, do
kterého konzultant nejpozdéji den po schlizce zaznamena potiebné informace.
Jednotlivé kroky:
e navrh Gpravy manualu Schiizka,
e schvaleni navrhu tGpravy,
e vytvofeni upraven¢ho manualu,

e seznameni zaméstnancl s novym manualem.

KA 6: Ovéfeni podminek

Projekt 6: Vytvoreni formulare Ovéfeni podminek

Tento projekt fesi problém, kdy konzultant nevi ptesné, jaké podminky ma
ovétovat, na zékladé toho vznikd zdrZeni v celém procesu, kdy dotaéni specialistka
musi tyto informace ovéfovat opétovné, ptipadné zjisti, Ze klient podminky nespliuje,
a to presto, ze jiz zaplatil poplatek za zpracovani zadosti. Projekt tedy fesi vytvoieni
dokumentu, ktery bude mit konzultant na schiizce u sebe a formou chcecklistu bude
ovetovat jednotlivé body. Tento dokument potom nahraje do CRM do slozky klienta,
knémuz ma pristup i dotacni specialistka. Takto se zamezi neefektivnostem
v komunikaci.
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Jednotlivé kroky:
e analyza aktualnich podminek — obecnych a jednotlivych programii,
e navrh formulaie Ovéreni podminek,
e schvaleni navrhu formulare,
e vytvofeni formulafe,

e seznameni zaméstnancu s dokumentem.

KA 7: Odeslani e-mailu
Projekt 7: Ur€eni lhity k odeslani e-mailu
Tento projekt fesi zakotveni konkrétni lhity k odeslani e-mailu klientovi, kdy po
schiizce vznikéd velkd ¢asova proluka, vedouci ke ztrat€ obchodniho ptipadu. Projekt
bude feSen zakotvenim této lhiity do manuélu Schiizka.
Jednotlivé kroky:
e navrh Gpravy manualu Schiizka — uréeni lhity k odeslani e-mailu,
e schvaleni navrhu upravy,
e vytvofeni upraveného manudlu,

e proskoleni zaméstnancd, resp. konzultantt.

4.4.4 Kontaktovani klienta dotaéni specialistkou

KA 8: Zaslani e-mailu se shrnutim
Projekt 8: Vytvoteni jednotného vzoru e-mailu
Tento projekt si klade za cil vytvofeni jednotného vzoru e-mailu, ktery dota¢ni
specialistka zaSle klientovi po vysvétleni postupu spoluprace. Jednd se o shrnujici
e-mail, jehoz ptilohami je checklist a infografika postupu spoluprace. Bude v ném jasné
vymezeno, které dokumenty musi obstarat klient, aby se piedeSlo naslednému zdrzeni
procesu kompletace zadosti.
Jednotlivé kroky:
e navrh vzoru shrnujiciho e-mailu,
e schvéleni navrhu e-mailu,
e vytvofeni vzoru shrnujiciho e-mailu,

e seznameni dota¢nich specialistek s dokumentem.
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KA 9: Ovéreni pravdépodobnosti schvaleni
Projekt 9: Uprava manualu Kontaktovéni klienta dota¢ni specialistkou
Tento projekt tesi neefektivitu v procesu, kdy dotacni specialistka ve fazi
predptipravy zadosti ovétuje na UP, zda je pravdépodobnost schvaleni vyssi nez 90 %.
Ve fazi samotné piipravy zadosti, ktera nasleduje, se ve velkém mnozstvi ptipadl stane,
ze na posledni chvili klient zméni néktery atribut zddosti, ktery muze praveé
pravdépodobnost schvaleni ovlivnit. Tento krok je tedy v této fazi zbyteCnym zdrzenim.
Projekt mé tedy za cil odstranit tento krok z procesu Kontaktovani klienta dotacni
specialistkou. Bude tak provedeno skrze upravu interniho dokumentu — manual
Kontaktovani klienta dota¢ni specialistkou.
Jednotlivé kroky:
e navrh upravy manualu Kontaktovani klienta dota¢ni specialistkou,
e schvéleni navrhu upravy,
e vytvofeni upraveného manudlu,

e sezndmeni zaméstnancl s novym manualem.

4.4.5 Priprava a kompletace zadosti

KA 10: Zajisténi informaci od klienta
Projekt 10: Uprava polozek v karté klienta
Tento projekt si klade za cil sjednotit seznam informaci, které méa dotacni
specialistka zajistit od klienta, aby kvalitné a Gplné€ pfipravila Zadost. Bude tak stejné
jako v projektu €. 3 ucin€no prostfednictvim upravu polozek v internim CRM —
Pipedrive. Reditel administrativniho oddélenti, ktery mé nastaveni CRM na starosti, tedy
upravi prostiedi karty klienta — vlozi polozky: pozice, misto vykonu prace,
predpokladana vyse hrubé mzdy, seznam zdravotnich pojistoven, u kterych jsou vedeni
zaméstnanci, celkovy pocet zamé&stnanct a ¢islo bankovniho uctu.
Jednotlivé kroky:
e analyza pozadavki na feSent,
e vybér feSeni — odsouhlaseni navrhovanych polozek ¢i uprava polozek,
e pfidani kolonek v karté¢ klienta,

e prosSkoleni uzivatelli systému — dotacnich specialistek.
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KA 11: Vyplnéni Zadosti a ptiloh
Projekt 11: Uprava manuélu Piiprava a kompletace zadosti
Tento projekt ma za cil pfidat jeden procesni krok do procesu Piiprava
a kompletace zadosti, ktery je slovné popsan ve stejnojmenném manudlu, konkrétné
krok kontrola kompletnich dokumentii ze strany dotaéni specialistky. Tim se piedejte
neefektivité, kdy dotani specialistka odeSle klientovi k podpisu nekompletni
dokumenty a tim se opozdi cely proces
Jednotlivé kroky:
e navrh apravy manualu Pfiprava a kompletace zadosti,
e schvéleni navrhu upravy,
e vytvofeni upraveného manualu,

e seznameni zamé¢stnancl s novym manualem.

4.4.6 Fakturace

KA 12: Odeslani 1. upominky
Projekt 12: Nastaveni automatického odesilani 1. upominky
Tento projekt fesi vyraznou neefektivitu v procesu fakturace, kdy si po odeslani
kazdé faktury nastavi fakturantka v CRM aktivitu, aby 2 dny po splatnosti
zkontrolovala, zda je faktura proplacend. Pokud neni, fakturantka odesila upominku
rucng. Jelikoz firma pouziva ke spravé faktur online fakturacni sluzbu iDoklad, ktera
ma funkci automatického odesilani upominek k dispozici, bude vyuZito této funkce.
Jednotlivé kroky:
e analyza technickych pozadavki,
e zmeéna nastaveni odesilani upominky,

e proskoleni uzivatelli systému, resp. fakturantky.

KA 13: Odeslani 2. upominky

Projekt 13: Nastaveni automatického odesilani 1. upominky

Obdobn¢ jako v projektu ¢. 12, zde je cilem projektu nastavit odesilani druhé
upominky systémem automaticky, coz vyrazné€ zefektivni cely proces fakturace a uSetii
fakturantce c¢as. Bude nastaveno automatické odesilani druhé upominky v online
fakturacni sluzb¢ iDoklad.

Jednotlivé kroky:

60



e analyza technickych pozadavkd,
e zmeéna nastaveni odesildni upominky,

e proskoleni uzivatelti systému, resp. fakturantky.

61



5 DISKUZE

Vysledkem této prace jsou navrhy procesnich zmén a taktéz doporuceni k jejich
implementaci. Aby toto vysledku mohlo byt dosazeno, nejprve byly analyzovany
souCasné¢ procesy Vv organizaci, byl vytvoifen globalni procesni model organizace
a taktéz jednotlivé procesni modely kliCovych proces v organizaci. Na jejich zakladé
pak byly urceny klicové aktivity v kazdém z téchto procesi, jejichz zlepSeni povede
k celkovému zvySeni efektivity firmy.

Pti zpracovani teoretické ¢asti prace autorka zjistila, Ze je dostupné pouze velmi
omezené mnozstvi ¢eskych zdroji, zabyvajicich se do hloubky tématem procesniho
modelovani v kontextu zlepSeni business procesll. Za nejvyznamnéjsi zdroj povazuje
knihu Podnikové procesy — procesni fizeni a modelovani - 2., aktualizované a rozsifené
vydani (2007) od Vaclava Repy v kombinaci s knihou Zavadéni a rozvoj procesniho
fizeni ve firmé (2007) od Filipa Smidy.

Vybrana firma nemda v soucasnosti vypracovany procesni modely, resp. nijak
graficky zachyceny své kli¢ové procesy. Proto procesni modely a navrhy uvedené
Vv zavéru této prace, budou slouzit jako zadkladni platforma pro vylepSeni business
procesti. Vysledky této prace odhalily zavaznost problému, o kterych se obecné
v dotcené firmé vi, ale také odhalila n&které dalsi klicové oblasti, na néz je ticba se
v budoucnu pti optimalizaci podnikovych procest zaméfit. Zastupci spolecnosti byli
s vysledky prace sezndmeni a navrhy zmén byly jednohlasné schvaleny. Navrhované
zmény a jejich implementace tak bude zahrnuta do strategického planu rozvoje firmy.

Autorka préce si je védoma, Ze vysledky této prace jsou do jisté miry ovlivnény
kreativitou samotného tvilrce, jelikoz kazda spolecnost je jedinecnd a ani v tomto
ptipad¢ neexistuje pouze jediné spravné feSeni. Tim se stava reengineering business
procest vzdy vyzvou, ke které je tieba pristupovat s velkou mirou zodpovédnosti, stejné
jako vyse zminéné kreativity. V neposledni fadé je dilezité si uvédomit, ze samotna
analyza procesii a navrh na jejich pfestavbu je pouze zacatek, protoze dlouhodoby
ucinek nastava jen pii kontinualni optimalizaci téchto procest.

Z diivodu omezeného rozsahu této prace a také na zakladé vySe zminéného
omezeni se otevira moznost rozsifeni tohoto tématu, kdy autorka vidi nejvétsi potenciél
V hlub§im rozpracovani jednotlivych projektl, prostfednictvim kterych bude provedena

implementace navrhovanych zmén jednotlivych procesi.

62



Jelikoz navrhovanych projekti je celkem tfinact, je jasné, Ze implementace musi
probéhnout postupné. Je tedy vhodné zpracovat hlubsi analyzu, urcit priority a na
zéklad¢ nich sestavit harmonogram realizace projektt. Toto vSak jiz spada do teoretické

roviny projektového fizeni, kterym se tato diplomova prace nezabyva.
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6 ZAVER

Cilem diplomové, kterym bylo zanalyzovat prostiednictvim procesnich modeld aktualni
stav procesl v organizaci a na jejich zaklad¢ identifikovat neefektivnosti a navrhnout
jejich tipravu vedouci ke zvySeni efektivity firmy, se podatilo naplnit.

Jako teoretické vychodisko slouzila literarni reSerSe na téma procesniho fizeni
a procesniho modelovani, jez byla zpracovdna v prvnich dvou kapitolach a kterad
poskytla nosny zéklad pro zpracovani praktické casti této prace. V zavéru teoretické
¢asti byl predstaven softwaru pro zpracovani procesnich modell, kterym byl v tomto
ptipadé néstroj Bizagi Modeler.

V tivodu analytické ¢asti byla nejprve struéné predstavena spole¢nost XY s.r.o., se
kterou autorka na realizaci spolupracuje. Na zakladé ziskanych dat byl nejprve vytvoien
globalni procesni model organizace, diky némuz se uzivatel sndze zorientuje ve vazbach
a souvislostech mezi jednotlivymi procesy. Nasledné¢ bylo urceno Sest kliCovych
procest, konkrétné osloveni potencialniho klienta, zaloZzeni a sprava leadu v CRM,
schtizka, kontaktovani klienta dotacni specialistkou, piiprava a kompletace zadosti
a fakturace. Kazdy proces byl graficky zpracovan do podoby procesniho modelu. Na
zaklad¢ téchto modelt bylo ureno celkem 13 klicovych aktivit, u nichz byla
identifikovana neefektivnost ovlivitujici vykonnost celého procesu.

Taktéz dil¢i cil prace, kterym bylo navrhnout doporuceni k implementaci
procesnich zmén, se podafilo splnit. Na zaklad¢ predchozi analyzy a identifikovanych
neefektivnosti byla u kazdé ze tfinacti kliCovych aktivit, resp. problémi V téchto
aktivitach, navrZzena zména, ktera povede ke zvySeni vykonnosti celého procesu a tim
padem i ke zvySeni efektivity konkrétni firmy. Navrhy byly formulovany s ohledem na
finan¢ni a kapacitni, resp. personalni moznosti podniku. Zaroven byl autorkou prace
doporucen zptisob implementace téchto procesnich zmén v podniku, a to formou tfinacti
projekti, které firma bude postupné realizovat.

Jak jiz bylo zminéno, z diivodu toho, Ze spolec¢nost XY s.r.0. nema v soucasnosti
zpracovany procesy do vizualni podoby a firma funguje zejména na zakladé textovych
manuala k jednotlivym procestim, autorkou navrhované zmény a jejich implementace
budou slouzit jako zdkladni platforma pro vylepSeni business procest. Navrhovana

doporuceni tak budou zakomponovana do strategického planu rozvoje firmy.
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

BPR Business Process Reengineering

TQOM  Total Quality Management

PPP Participatory Process Prototyping

DEMO Dynamic Essential Modeling of Organizations
DoD Department of Defense

EPC Event Process Chain

DS Dotacni specialistka

CRM  Customer Relationship management — fizeni vztaht se zakazniky
RZP Registr zivnostenského podnikani

OR Obchodni rejstiik

IC Identifikac¢ni ¢islo subjektu, organizace

DIC Danové identifikacéni ¢islo
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