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Shrnuti

Tato préace si klade za cil pomoci vizualizace ppbeeoddleni Call centra a Uschovny
zavazadel stanovit nedostatky ve vyuZziti pracovhy a8 nasledd doporuit kroky
k optimalizaci danych pracovnich postup

Jelikoz ke zji&ni pripadnych nedostatk je treba dikladny popis stavajici situace,
jednotlivych procesi prisluSnych pracovnich pozic, stava se totsidhilcilem, sovasti

kterého bude i srovnanasovychiad ke kvalitijSimu ugeni vytizenosti pracows

Predmétem zkoumani jsou Klové procesy v ramci odtkni Call centra a Uschovny
zavazadel, &etrg zobrazeni ndvaznosti na interni systém spalsti. Modely ukazuji

rozcleni akci mezi zakaznika, pracovnika a programamikaci firemniho systému.

V odckleni Call centra se prace zabyva procesy tykajéciaktivnino a pasivniho

telemarketingu. V odleni Uschovny je to procesijmu, Gschovy a vydeje zavazadel.

Summary

The main goal of this thesis is to use process aligation in the department
of Call Centrum and Luggage Storage to identifyedef in labor efficiency and specify
recommendation to optimize business processes.or&dctgoal is a description
of the present situation, each and individual bessnprocesses and respective work
positions. This also includes time comparison toawlish identification of the extent

of utilization.

Subject of investigation is the key process of thepartment of Call Centrum
and Luggage Storage including the relation to thiternal system of the company.
Models show division among different actors as st@muer, employee and the company
software application.

The main focus in the Call Centrum department isebdaon key process of active
and passive telemarketing. The main focus in thggage Storage department is based

on key process of luggage entry, storage and baggamm.
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1 Uvod

Souwasna tendence k uniim smyva hranice statni i kuiltarstavi podniky do situace,
ve které mustelit zvySené konkurenci nejenom v kvaélit v cel. Cest, jak se vyrovnat
stimto trendem a rychle seénmicim s¥tem, je mnoho. Lze uvést, Ze co firma,
to vlastni individuélni plan, jak ustat svou poziciglobalnim prosedi. Poteba
zkvalitréni prace, Setrné a odpminé vyuziti pistupnych zdrdj je nasnad u velkych,
strednich i malych podnik

Nedilnou souasti, jak dosadhnout vySe znang, je také orientace na firemni pracovni
procesy a jejich zefektiwvmi ve smyslu plného vyuziti zdifgjsnizeni naklad anebo
dosazeni pozadovanych vyrobnich vystedkmapovani déich kroki kazdého procesu
poskytne obraz posloupnosti jednotlivyatinnosti, odpowdnych osob &asové
nara:nosti. Jasné znazami skuténosti mize napiklad odhalit duplicity aktivit anebo
nevytizenost uitych pracovnik. Na zaklad takového modelu Ize navrhnout

optimalizace, které pomohoui@git vyskytujici se problémy anebo proces zefektivn

Cilem této prace je na zéktasizualizace procésv oddleni Call centra a Uschovny
zavazadel stanovit nedostatky ve vyuZziti pracovhi a& nasleda doporit kroky
k optimalizaci danych pracovnich postuplelikoz ke zjidini péipadnych nedostaik
je treba dikladny popis stavajici situace, jednotlivych praceptislusnych pracovnich
pozic, stavd se toto dim cilem, souasti kterého bude i srovnagasovychtad

e

Predmstem zkoumani jsou Klové procesy v ramci odiéni Call centra a Uschovny
zavazadel, &etrg zobrazeni ndvaznosti na interni systém spalsti. Modely ukazuji

rozc&leni akci mezi zadkaznika, pracovnika a programalikaci firemniho systému.
V oddkleni Call centra se prace zabyva procesy tykajéciaktivniho a pasivniho

telemarketingu. V odtleni Uschovny je to procesijmu, Gschovy a vydeje zavazadel.

Prace je strukturovana do nasledujicétin kapitol: Uvod, teoreticko-metodologicka
cast, analytick&ast a zasr. Teoreticko-metodologick&ast [Fedstavuje pouzité metody
a techniky jako je pozorovani, srovnavani, analgyatéza a samégjme¢ modelovani,
které je primarni metodou pro analytickeast. DalSi oddil této kapitoly s&nuje
literarni  reSerSi  slouzici jako podklad pro nastedn praktickou c¢ast.
Jsou citovani autg ktefi se ve svych dilechénuji popisu oddeni ve spolénostech,

analyze pracovnich pozic, dokumentaci, vizualizagiodelovacim jazyim.
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Analyticka ¢ast ve svém Uvodur@dstavuje organizaci, ve které je prace zpracovana.
Popisuje dana odteni a pracovni mista, coz slouZzi pro blizSi ponsmi jednotlivych
pracovi§ a stavajici situace. Nasledniepled specializovanych pidacovych aplikaci

je dilezitd k objaseni vybéru programu, ktery je pouzit pro vlastni vizualizac
Vizualizace, ktera v dalS¢asti této kapitoly finasSi modely jednotlivych proces

je jiz predmétem analyzy satasného stavu a podkladem pro optima&li@aloporgeni,

kterymi se zabyva posledni kapitola této praceayer.



2 Teoreticko-metodologickaéast prace

2.1 Pouzité metody a techniky

Tato kapitola se zabyva popisem vyuzitych zirojtechnik a metodologie.
Prace vyuziva primarni a sekundarni zdroje. Prifnadmoje jsou ziskany z interni
databaze spateosti ABC a jsou zpracovany do giad tabulek v programu Microsoft
Excel. Data se tykaji nasledujicich oblasti¢giqrichozich/odchozich hovibiz/na Call
centrum, navs§wnost Inform&niho centra, p&et odbavenych zavazadel @sova
naranost jednotlivychéinnosti v Uschovéy, persondlni charakteristika zéstnand.
Informace byla interpretovana v ndvaznosti natasoou situaci a porovnana pomoci

¢asovychrad.

St¢Zejni data byla nasbirana v roce 2012 a to v obdddédna daervna, zobrazuijici
tak prvni semestr roku. Dapljici data jsou zigdchozich let, kdy nejstarSi obdobi
zahrnuje rok 2007. Mezi primarnimi zdroji je i a&hoi informace ziskanéa pozorovanim
a popisem procés Tato informace slouzi k vytveni model, které zobrazuji dif
kroky, specifikuji jejich posloupnost aifazuji pracovni ukony pracovnikovi anebo
systému. SouwZn¢ s pozorovanim probiha i d&feni ¢asové narénosti ¢innosti

a pripadnychéasovych prodlev v problémovych situacich, coz jgidapodkladem pro

naslednou analyzu a formulaci optimatiméech dopordeni.

Pavlik (2009) uvadi, Zze analyza jeegeckd metoda zaloZzena na dekompozici celku
na elementarnéasti a lze ji chapat, jako vy&leni urcitého pojmu, ukolu nebo metody
pomoci srozumitelnych pojima mize dekomponovat vysledekiité slozitécinnosti

tak, Ze analyzovany celekibe sloZzit iclovek neznaly daného oboru jinymi metodami*
Cilem analyzy podle Pavlika (2009) je tedy idektifiat podstatné a nutné vlastnosti

elementéarnickiasti celku, poznat jejich podstatu a zakonitosti.

Hlavni vyuZitou metodou v analytické@sti je vSak zminé modelovani. Model je dle
Pstruziny (1999) abstrakce zjednoduSeného zobrakeitdnosti vytvdené za ufitym
Gcelem, kdy pi tvorbé modelu musi byt respektovan&itét analogie mezi vlastnostmi

a procesy probihajicimi v samotném objektu a vizgini a procesy modelu.

Doplrénim k gredchozi meta#l je pozorovani. Podle Kocinové (2010, s.45-49)
je pozorovani zaloZzeno naledovani a zaznamenavani veSkeré pracaiminosti®.

Tyto zdznamy lze dle této autorky ifdit t‘emi zpisoby a to zaznamem chovani



pracovnika v ufitych ¢asovych intervalech, nebo zaznamem vyskytiitéijednotlivé
aktivity anebo vedle zaznamenavani vyskytu jedwpth aktivit také uvaghim
postupu, v jakém tyto aktivity po sélmasleduji. U¢sitym druhem pozorovani je podle
VSEM (2012, s. 10) i #teni, které slouzi k geni kvantitativni stranky ité vlastnosti

zkoumaného objektu, kdy jdilézita volba ngficich jednotek.

Dal3i zmignou metodou je porovnani (tj. komparace), kterdeWSEM (2012, s. 10)
»Zjistuje shodn&’i rozdilné charakteristiky u dvod vice pedneti, jew: ¢i Ukazi* .
Autor dale zmiuje, Ze srovnavaci metody Ize pouzit jakziskavani poznatka fakii,
tak i pi jejich zpracovani, a Ze wipad komparace ukazatele dvou souhor

Ize porovnavat pomoci rozdilu (vyjésho v absolutniniisle) nebo podilu (po#énu).

Stejny zdroj uvadi, Ze srovnavat lze tyz ukazaigkf ukazatele) v souborech, které
se liSi: \¥cre, prostoro¢ acasow. Tato prace porovnava vzdy jeden ukazatéiznych
obdobich, jedna se tedydasovouradu., Casovarada je posloupnost hodnotcditého
statistického znaku (ukazatele) usgmaanych z hledisk@asu ve sweru od minulosti

k pritomnosti, kde tento ukazatel jécwe a prostoro¢ vymezen po celé sledované
obdobi” (Popelka, Synek, 2009).

Syntéza je vyuzitd v zéw prace, kdy dochazi k celkovému shrnuti a n&siin
moznéhoieSeni na zakladvizualizace procés které byly jednotli¢ modelovany.
Podle Pstruziny (1999) jde o sjednocovani zkoumanébu v celek a nalezeni vztah

k jinym jevim; dale pak jeho vlastni tazeni do ¥tSiho celku a objasni vztahi

a mechanismu jeho funkci. Autor ztuje, Ze ob tyto metody (analyza a syntéza) se

vzajemré podmiuji.

Sekundarni zdroje obsahuji vybranou literaturu lasib analyzy pracovnich pozic
a firemnich oddeni, dokumentace, vizualizace a modelovacich jazBkla provedena
reSerSe zd& nekolika autofi zabyvajicich se zménymi tématy, coz fedstavuje
vychozi bod k néslednému vyuZiti vySe zdémiych metod v analytickécasti.
To je podkladem pro spdni cile této prace, tj. stanovit nedostatky ve wyuyiracovni
sily ve vybranych oddenich a nasledn doporit kroky k optimalizaci danych

pracovnich postuip



2.2 Vybér oddéleni
2.2.1 Informasni centrum

Podle Asociace turistickych inforriaich centerCeské republiky (2007) je Turistické
informani centrum sotAsti informa&niho systému cestovniho ruckieské republiky.
Stejny zdroj uvadi, Ze takové centryma charakter veéejné sluzby, poskytované na
zaklad? spole’enské objednavky statni spravy a samospravy jalidasbinformaniho

systému cestovniho ruchu, jenz zahrnuje:

odbornou pracovni silu;

- technické progedky a vybaveni (prostory, {itace, software,
telekomunikani prostedky;

- provozni finance;

- obecr platné systémové normy a pravidldetr¢ zakladnich standard

rozsahu a kvality poskytovanych sluzeb.”

Podle téhoz autora je hlaviginnosti bezplatné poskytovani informacitejaosti
v souladu s filozofii zakona&. 106/99 Sb. o svobodnémiigtupu k informacim,
a to v rozsahu a kvalitspecifikované pro fislusSnou kategorii centra; daiovou
¢innosti jsou pak sluzby poskytované za Uplatuf.namdej upominkovychipdméti,
vstupenek, pirvodcovské sluzby, sénarna, kopirovaniinnosti reklamni, poskytovani

specialnich informaci, tvorba a organizovani tigkstich produki.

2.2.2 Call centrum

Pasivni telemarketing

Pasivni telemarketing definujefiylova (2010, s. 100) tak, Zzgzdkaznici volaji
na zveéejnena telefonnicisla za delem zjis&ni dalSich informaci, stkeni stiznosti,
uskuteéneni objednavky apod., kontakt tedsighazi pimo od spoebiteleci firmy.”

Dle autorky tento druh telemarketinguibe byt i,0c¢innym nastrojem jak zajistit
spokojenost volajiciho, jelikoz vhadmlopluje jiné nastroje mého marketingu,
vytv&i s nimi synergicky efekt a jeho pr@tnictvim niZe spolénost upevnit stavajici

vztahy.*



Interni server spotmosti ABC uvadi, Ze pasivni telemarketing jepracovani
prichozich telefonnich houar kdy na ufeném telefonningisle, které je zpravidla
zve'ejrovano v médiich, operatoprijimaji prichozi hovory a definovanymizobem

je zpracovavaji.”
Aktivni telemarketing

Aktivni telemarketing podle iikrylové (2010, s. 99) spgiva v ,telefonickém
oslovovani spaebitel: nebo firem picemz iniciativa vychazi ze spatesti; divodem
kontaktu byva velmrasto nabidka obchodniho charakteru, kdy opetatktivne
oslovuji klienty a jedna se jiz dgdlem segmentovanou skupinu zakazhikrikrylova
dale uvadi, Ze aktivni telemarketingide byt ,velmi Gcinnym prodejnim kanélem,
aspsSnym nastrojem pro naslednou komunikaci, #ahkpodporou pro manazery

prodeje nebo rychlym nastrojem realizace marketygh peizkumn.”

Kotler (2003, s. 517) umigje aktivni telemarketing do interni sloZzky spolesti, ktera
podporuje externi prodej a definuje ho jako vyutatefonu k nalezeni novych kligént
oznaeni moznych a vhodnych budoucich zakainila které Ize zacilit \&8i prodejni

potencial firmy a dalSi marketingové nastroje.

Klevarova (2007) definuje telemarketing jakoyuZziti telefonu v ramci marketingové
komunikace, fedevSim za delem prodeje vyrobk a sluzeb a také vecai pé&e

0 zakazniky a udrzovani stavajicich zakagrikent:.

Autofi se shoduji v jednoziieém obchodnim zagreni aktivniho telemarketingu
a v tom, Ze je to bezpochybméstroj pimého marketingu, kdy dochazi k vyhledani

kontaktu s aktualnim nebo potencionalnim zdkaznikem

2.2.3 Uschovna zavazadel

Pro (el této prace se definuje Uschovna zavazadel jakoopisSE, kde ma cestujici
verejnost moznost ulozit své zavazadlo po dobu maxin&0 kalend#nich dri
za gedem ugenou cenu, ktera je dana za jedno zavazadlo na jealendéni den.
Povinnosti z&kaznika a provozovatele jsou uvederigtevnim Radu Uschovny
zavazadel spotmosti ABC (2011), podle kterého zakaznik musi kigimého dodrzet

nasledujici dlezité podminky:



- ,do Uschovny jsou fijimana pouze zavazadla, ktera svym tvarem, ¢ozm
a obsahem nemohou :igwbit Skodu na majetku provozovatele nebo

na ostatnich ulozenych zavazadlech;
- hodnota jednoho zavazadld wbsahu nesmifpkrait ¢astku 15.000,- K
- prijimana zavazadla musi b¥ddr¢ uzavena, resp. uzatena;

- zavazadlo je vkladano a nasledvydavano na zakladplatného uschovniho

listku a Uhrady ceny;

- na zaklad uschovniho listku se zavazadlo vydava jako cétek, ze neni

mozné utit pouzecasti nebo obsah, ktery se vyzvedne;

- cena za Uschovu zavazadla je stanovena platnynkeraenprovozovatele

uschovny a platba je realizovana pyzvednuti zavazadla z uschovy;

- do uschovy se népmaji financni hotovost, ceniny, doklady, Ziva rata

> s

ci rostliny, potraviny, atd. dle blizSich specifikagvedené v plném ami
Radu Uschovny zavazadel.*

2.3 Pracovni pozice

Podle Dvaakové (2007, s. 193) analyza pracovnich pogat/si mezi klfové
personalnicinnosti a jeji kvalita a &rohodnost vysledkovliviiuje efektivnost ostatnich
¢innosti v personalni oblasti.Autorka tvrdi, Ze bez produktanalyzy prace, kterymi

jsou popis a specifikace pracovniho mista, neleggutt ostatni personaldinnosti.

Podle Armstronga (2002, s. 189) analyza pracovmiligta ma obsahovat nasledujici

informace:
- ,celkovy rel, tj. a’ekavany pinos drzitele;
- obsah, povaha prace, vykonavané ukoly;
- zodpovdnost a vysledky, za které drzitel pracovniho nddf@ovida;

- kritéria vykonu, tj. ukazatele, které umaoj zhodnotit, nakolik je prace

vykonavana uspokojy

- odpowdnost, tj. rozsah #/ené pravomoci f rozhodovanici mnoZzstvi

zdroyi, které spravuije;



- organizani faktory, tj. vztahy potkzenosti, nadizenosti, mira zapojeni
drzitele do tymové prace;

- motivujici faktory, tj. zvlastni rysy prace, kteptavdépodobrr mohou

motivovat drzitele;

- faktory osobniho rozvoje, tj. vyhlidka na povySerkariéru a pilezitost

ziskat nové dovednosti;

- faktory prostedi, tj. pracovni podminky, hlediska zdravi a beapsti,

nevhodna pracovni doba, mobilita.”

Koubek (2000, s. 120) definuje analyzu pracovnihistanjako,systematicky postup,
ktery slouzi k ziskani podrobnych a objektivniédbrmaci o praci, a pedstavuje proces
zjisovani, zaznamenavani, uchovavani a analyzovaninaii o Ukolech, metodach,
odpowdnosti, vazbach na jina pracovni mista, podminkaamichz se prace vykonava

ma a dalSi souvislosti s jinymi pracovnimi misty.“
Nasledr tento autor ufesiuje popis pracovniho mista takto:

.nazev prace, pracovni funkce;

povahu ukal, odpo¥dnost pracovnika;

moznost vzdlavani pi vykonu prace;

obvyklé pracovni podminky.“
A specifikaci pracovniho mista tesiuje takto:
- ,vzdélani a kvalifikace;
- dovednosti;
- pracovni zkuSenosti;
- charakteristiky osobnosti.”

Cilem a vysledkem analyzy podle Koubka (2000, sl)1fe ,zpracovani vSech
ziskanych informaci do podoby popisu a specifika@eovniho mista, kdy popis je
podkladem pro odvozeni pozadavkteré pracovni misto klade na pracovnika, teay pr

zpracovani specifikace pracovniho mista.”



Obrazek 1 Vyznam analyzy pracovnich mist pro ostsrsonalnéinnosti

Analyza pracovnich mist
Systematické zkoumani prace
a jejich.pozadavku na pracovnika
1

4 \'4 \ 4 \ 4 A4
Personalni V)'/bér ROZrnJSFO- VZdelaVa.rH Pracovni
e b vani a rozvoj
lanovani racovnikd o i
P P pracovnikd pracovnika vztahy
A A A\ 4 y
Ziskavani Hodnoc.. Odmen. Péce o
pracovnikd pracovnikii pracovniku pracovniky

v

\Vytvareni a redesign(zména profilu)j<
pracavnich ukoll a mist

Zdroj: Dvarakova a kol. (2007Management lidskych zdepjs. 193

Jako soubor pracovnickEinnosti nazyva Urban (2006) pracovni misto, které

charakterizuje pomoci¢kolika atribufi:

- Lhlavni cil (stanoveni &elu pozice je dezité i proto, aby drzitelé
pracovnich mist nebyli z&ovani Ukoly, které k napini hlavnich cik
pozice nefispivaji nebo které jim dokonce brani);

- vykonova kritéria (cile jsou konkretizovany do pogleykonovych kritérii, s
jejichz pomoci jsou zafstnanci hodnoceni; tato kritéria jsou tkena
kombinaci kvantitativnich ukazate(mnozstvi, kvalita vyroby, spokojenost
zakaznik apod.) a kvalitativnich (slovnich) stand&rgracovniho chovani,
resp. postaj k praci);

- pravomoc (pideleni odpovidajicich pravomoci umioficich samostatné
provadeni urcitych rozhodnuti vztahujicich se k pracovnimu gastpouziti

firemnich zdraj apod.);

- zakladni povinnostic{nnosti a ukoly, které je drzitel mista v zajmuadni

jeho cile povinen provatia za jejichz vykon je odp&iny).”

Autori se shoduji v tom, Ze analyza jakoztdeckd metoda patmezi zakladni f
specifikaci pracovniho mista, pracovni n&plodpowdnosti, cile, pravomoci a dalSich
dulezitych atribut vztahujicich se ke konkretizaci jakékoli pozice sgolé&nosti.
Na zaklad vysSe zmignych nazoit a pro @ely této prace se k analyze pracovnich mist

vyuzije kombinace jednotlivych jiz uvedenych kéokasledujicim zjgsobem.



Hlavni popis pracovni pozice:
- nazev;
- organiz&ni faktory;
- faktory prostedi;
- hlavni cil;
- doplujici cile;
- obsah zékladnich povinnosti a ukol
- pravomoc.
Specifikace pracovnika:

- kvalifikace;

dovednosti;

pracovni zkuSenosti;

charakteristiky osobnosti.

Pracovni pozice popsany v analytickésti, jsou sothsti spolénosti ABC, ktera
je fadnymdélenem AZZP (Asociace Zarstnavatal Zdravotré Postizenych). Asociace
Zamestnavatel Zdravotré Postizenych (2010) jezajmoveé sdruzeni s vice nez stovkou
podnikatef, a ostatnich zadstnavatel, ktesi zam@stnavaji nadpolovini podil
spolupracovnik se zdravotnim postizenim, nebo se na papejich zardstnavani
vyznam@é podileji, jedna se tedy o spojeni podnikani semgin obece prospsSné

socialni role.”

2.4 Vizualizace pracovnich proces jako zpisob dokumentace
24.1 Dokumentace

Podle Spejchalové (2011, s. 83) dokumentacgjgenim z charakteristickych ryis
systéni rizeni kvality, jejiz vyznam je primarn zajiSeni jednotnosti, opakovatelnosti
a kontrolovatelnosti provathych akci.“ Autorka specifikuje nize popsané&wbdy

a pinosy dokumentace.
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Duvody:

- ,2vyseni divery zakaznika,

e

- uvedeni nejilezitejSich pozadavklegislativnich a jinych fedpis;
- zjednodusSenézeni;

- zachyceni optimélnich postug provacni rutinnich ¢innosti, kdy slouzi
jako zaklad pro sjednocergSeni a doklada zpob provedeni;

- tvori sowast know-how spod@osti.”
Pfinosy:
- ,jednozna’ny navod pro pibéeh c¢innosti ve firng;
- nastroj uchovani firemniho know-how;
- z&klad pro porozugmi systému, pro jeho uplatvani;
- predavani informaci a sdileni znalosti v ramci orgace i mimo ni.”

Pojem dokumentace se vztahuje podle ABC slovnikicleislov (2006) kdokladani
dizkaznim materialem, k potvrzovéni, sledovani, zaenawéni a fideni literatury
za elem informovani vejnosti“. Dale ji specifikuje jako soubor podkia# projektu,

vyrob¢ acinnosti jako jsou najklad nakresy, plany, grafy, vzorky, vykresy nebgty.

Z&konem stanovenou povinnou dokumentaci Ize arehive papirové anebo v digitalni
formé. Dokumentace jako takova je petbnd v cel&adé obor. Predstavuje zfisob
zachovani informaci a dat vztahujici se ke konkrnétialosti,cinnosti, apod. V mnoha
piipadech je vyZadovana i zakonem, jak uvadi Speghal2011, s. 70)zakon
0 Uzemnim planovani a stavebniddu (stavebni zakon) 183/2006 Sb.cimmosti
od 1. ledna 2007 méa v § 8 - § 11 povinnost Uzgmédnovaci dokumentace.”

DalSi giklad se nalezne n#&flad v zakos ¢. 563/1991 Sb., odgtnictvi (1991), kde
je dano, Zeu cetni jednotky jsou povinny uschovavaetini zaznamy procély vedeni

Gcetnictvi po dobu stanovenou zakonem.*

Rozdil mezi zmidnou dokumentaci pracovnich protge vSak zn&na. Napiklad
Gcetni doklady skladované 5 let slouzi pra@&tmou kontrolu a jsou statickym obrazem
jednorazové &etni akce. Pracovni proces je pohyb, ktery figbd zobrazit tak,
aby pracovnik, ktery ma jednotlivé krokynit, nebo k nim ma vyti&t technickou

podporu, jim porozul. Z toho vyplyva patba moznosti zémy dokumentace
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pracovnich procés V pripat feSeni problému v proceswii jeho Upravy,
pak Ize jednozrané urcit ¢ast a konkrétni umigti, kde je teba zndny.

Samotny dokument definuje Spejchalova (2011, s.j@8) ,pisemny¢di jiny predpis,
schvaleny gslusnou autoritou, ktery ma charakter trvaléhtkpzu, a je-li vynucenou
jeho dodrzovani, pak slouzi pro podpordginmého a efektivniho fungovani proges

organizace.”

Vaculik (2012, s. 17) ve své praailiddokumenty naizené a niézené. Podle autora
jsou z hlediska systému prdzeni dokumentace &tejnimi dokumenty organizace
dokumentyiizené, tedy ty dokument, které jsou vyZadovanyésgem managementu
jakosti a podléhaji procestizeni. Dale Vaculik specifikuje dokumenty, které
nepodléhaji procestizeni a nemusi spbvat Fedepsané Upravy; tyto byé byt

jednozné&né ozna&eny.

Dokumentaci pracovnich postugavadji zamgstnavatelé zejména prasaly popisu
pracovnich ¢innosti, s ndvaznosti na systémy @dovani. S velikosti spotaosti
(poctem  zangstnand@) vyznam formalizované dokumentace pracovnich pdstu
narista. Proto je u velkych spgéleosti vyuzivano podpory specializovaného softwaru,

obvykle s provazanosti na systéizeni spolénosti.

K jednotlivym pracovnim migtn a ¢innostem ve spotmosti ABC jsou vztaZzeny
jednodussi popisy obsazené veémmtich a vyhlaSkacleditele divize. V textovém
editoru je vytvdéen popiscinnosti vztahujicich se k danému procesu, je tedyim
z moznych zpsohi dokumentace. Tento typ nevyZadujdlipnou finaréni investici,
neba textové programy jsou obsazeny v z&kladnim nasfawednes jiz vSude

vyuZivanych peitacich.

2.4.2 Pracovni proces

Repa (2012, s. 15) specifikuje konkré&odnikovy proces jakgobjektivné prirozenou
posloupnostiinnosti, konanych s imyslem dosazeni daného dlgeltivie danych

podminkéch, kde zdsadni roli hrajas."

Marx ve své knize Kapital (1867) definuje pracoymbces jako,u celnou ¢innost
k vytvaeni uzitnych hodnot,/wlastreni toho, co je danosirodou, lidskym patebam,

vSeobecna podminka vymy latek meziclovekem a pirodou, ¥cna pirozena
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podminka lidského Zivota, a proto je nezavislateagkoli forn¥ tohoto Zivota, naopak,
je stejr¥ spole’na vSem jeho spalenskym formam.*

Autor dale uvadi, ZetdZz uzitnd hodnota, ktera je vyrobkem jednoho pratdho
procesu, tvéi vyrobni prostedek pro jiny pracovni proces, a tedy vyrobky jeejen

vysledkem, nybrz zarovépodminkou pro dalSi pracovni proces.”

Business Dictionary (2012)edstavuje dnesSni pojeti pracovniho procesu nastéohuj
zpasobem: , 7ada krokz (Ukoki, udalosti, interakci), které twi pracovni proces,
zahrnuje dva nebo vice osob a vyfvaebo gidava hodnotu organizai c¢innosti.”

Dale rozdluje dva druhy procesu:
»Sekvedni proces: kazdy krok zavisi na vyskytadrhoziho kroku;

- paralelni proces: dva nebo vice kfogke mohou objevit soehre.”

Obrazek 2 Procesy v podniku z hlediska jejich Zdeoproduki

Dedavatelé _ Puledk

| Flederad dryftor rraatify (TG
| Fy
. Poslprtonind shgeh,
Prcesy w| Fomerd Jfudeb procesi vrtahy < it
imthmratiky | i glng, b feg T el kel

1 - Prodhalt
5 dodavakl Haoap shaizh | . . .
Tirgy pod pirey
Autorncemi \ proces "

Mokt
Tirgy pod plvrgy
proces
Zdroje
fhrmatilr
Tdroge

Zdroj: Bruckner (2001)Rizeni sluZeb informatiky v podminkach outsourcingu

Loéffelmann (2001) uvadi definici procesu jajkithovolnou c¢ast organizovaného celku,
ktera pijima vstupy a transformuje je do uzitnych vysiup zaroveé jako definovany
sled ¢innosti, ktery je vykonavan zaalem giidani hodnoty.“Autor této definice pak
shrnuje, Ze pro podnikové procesy je vysledkem ydtbdebo sluzba, ktera siuje k

néjakému zékaznikovi (internimu nebo externimu).
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Obrazek 2 je ukazkou modelu podnikového proceswmrdlediska zdrdj a produki.
Metodika Rational Unified Process (2003) definttjgi zakladni pojmy:
.pracovnik (worker) jako zadana role;

- cinnost (activity) jako jednotka prace vyUgci ve vysledek, ma jasn

definovany tel, vyjadeny jako vytvéeni nebo modifikace meziproduktu;

- pracovni proces (workflows) je posloupna@gtnosti vedouci k vytveni
pozadovaneho vysledku auze byt modelovan v UML jako seksen

diagram, diagram spoluprace anebimnosti;

- meziprodukt (artifact) je tacast informace, ktera je produkovana,

modifikovana nebo pouZzita v ramci procesu.”

2.4.3 Vizualizace

Vizualizaci, dle serveru Akuso (2010), se rozummbbrazovani skutnosti, které
je vnimané progednictvim zrakovych recepipra které Uzce souvisi s uplavanim
zasady nazornosti, kdy pro znazovani je pi tom vyuzivano ptacoveho

modelovani.”

Serafin (2007) ve své praci amje pivod vizualizace v latinském sldwider (vidsti)
a definuje pojem jako“operaci transformujici ueity jev (objekt, proces), jeho
strukturu, systémotvorné vazby a charakteristidkétrmosti do podoby umadjici jeho

zrakové vnimani.“

Vizualizace se tedy tyka popisdjakého jevu obrazovou formou, ktera je gtoveka
jednoduseji vnimatelna,figemz nezalezi naupodu, obsahwi druhu pozorované
skute&nosti. Vesela (2007) uvadi, Ze bylo zji#b, Ze ,informace, které vnimame
zrakem, istanou v pamti triceti procenfm recipient.” Fokt (2007) upesiuje,
Ze,ackoli vetSinou vnimame i ostatnimi smysly, ziskavames psmdeséat procent

informaci o svém okoli pradiky @iim.”

Vizualizaci skuténosti pomoci specializovaného softwaru vznika modez je podle
metodiky Rational Unified Process (2003jednoduSenim reality a je vyten
za Welem dokonalejSiho porozdm systému;’ u rozsahlejSich projektse vyuziva

modefi hlavre proto, Ze neni mozné pochopit systém v celé jehisteosti. Dale autor
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uvadi, Ze pouziti standardniho modelovaciho jazy#islL) znamend,zjednoduseni
komunikace uvnit tymu, zlepSeni konzistence projektu, zvySeni ppaddbnosti

spravného uchopeni systémuObrazek 3 je jednou z ukazek jak |Zemé procesy

zpracovavat do rozdilnych vizualnich podob.
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Zdroj: GEOVAP (2012)Kompletni systérizeni a vizualizace zavodu na vyrobu sladu

2.4.4 Modelovaci jazyk

Aby jednotliva schémata byla srozumitelnd ¢mla zajmovym  skupindm
tj. programatokm a zarove uzivateiim, vznikl postupentasu tak zvany unifikovany
modelovaci jazyk Unified Modeling Language neboMU Prvni verze UML podle
Kanisové (2007, s. 11)byla vytvarena vroce 1997 a shrnujerqmlevSim grafické
notace k vyjateni analytickych a navrhovych modlél DalSi vizualni modelovaci
techniku, kterou autorka ztnije (2007, s. 30) je Business Process Modeling BPM,

novy jazyk pro zapis modelovani obchodnich progesprvé zvéejnén v roce 2004.
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Business Process Modeling BPM

Pro (ely této prace bude vyuzit pridjazyk BPM, ktery je dle Kanisové (2007, str. 30)

obecrt uznavan, je vokhdostupnym standardem a nabizi nasledujici:
- ,modelovani firemnich procés
- modelovani orchestrace webovych sluzeb;
- moznost definovani pravidel, podminek a vyjimek;
- moznost definovani artefaktvstupy/vystupy).”

Server OMG (2012) tvrdi, Ze man@Zgou v dnesSni dabjiz dostaténé obeznameni
s pouzitim jazyka BPM, ktery skrze gitacové aplikace finasi jednoduchy Zisob
zpracovani informaci a modelovaniinnosti, ktery je ve vysledku ighledny
a pochopitelny jak pro technické odporniky, tak faiky. PodleRepy (2012, s. 112)
.Zakladni pozadavky metodiky na diagram procesthayeji z pedstavy o zakladnich
zakonitostech detailniho modelovani postupu praocésii je formala zachycena

v metamodelu podnikového procesu.”

Kanisova (2007, s. 32)t jednotlivé obrazce a toky BPMN nasledévn

Objekty:
- ,udalost ovliviuje chod procesu a e se na p@datecni, pribéznou
a koncovou;
- cdinnost, ktera méa byt vykonana s#icha diléi tkol a sloZenodinnost;
- brana je misto &veni/sbihani a ze byt synchronni, paralelni, komplexni.*
Toky:

- ,sekvenrni tok: vyjaduje naslednost procesnich piiidefinuje posloupnost

jednotlivych aktivit;
- tok zprav: popisuje zasilani zprav mezi procesy;
- asociani tok: vytvéi obecné vztahy mezi elementy.”

Mécel (2009, s. 18) uvadi, Zgro vymezeni procesu nebo jejich skupiny se pauziv
tzv. bazén (pool), kteryithe byt dale rozden na d¢ a vice drah, které vyjadji
zodpovdnosti jednotlivych aktér organizanich jednotek a dalSich entit za realizaci

prislusnychrasti modelovaného procesu.”
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Stejny autor zniiuje i nasledujici artefakty:

- ,dokumenty, které jsou pouzivany, vyedy nebo modifikovany;

- textové anotace vy&lwiji vyznam elementtoku a slouzi pro dokumeidtd

Gcely;

- skupiny dovoluji ozrg mnoZinu elemetitv diagramu, maji row¥ pouze

dokumenténi vyznam.“

Obrazek 4 Popis obrat8PMN

O 0 @ (wn](»=8 & & & D
Uddlost  Ukancujic Rozhodnuti - Rozhodnuti Paralelni

Startowni N X X
udalost b.ehem uclalost : Tok zprd na zakladé nazakladé  rozvétveni Daio\-'yok:jekt
procesu i ol zprav inform ace uckilosti & soubeh [STAV]
|
T
. Poznamka
—— P Aktivita po-oo - s
£ é Sekwvencni tok = Asociace [
ke Udalost
o piiimajici
= Zpravu
[=]
[«
g
= .
5 Casova udalost
(Eekani procesu po uritou dobu)

Zdroj: Vaséek (2008). Uvod do BPMN

PodleRepy (2012, s. 112) diagram proceswdeluje celkovy ptbéh jednoho business

procesu, ktery i¥e byt pirozere delen do podproces a je svou vnini logikou

nezavisly na ostatnich procesech procesniho systénmmé@ musi byt s nimi

synchronizovan.“Autor dale specifikuje, Ze synchronizace sgedprost//ednictvim

spojeni vystupnich stava pa‘atechich udalosti (koncovy stav jednoho procesizen

byt vstupni udalosti procesu jiného)."
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3 Analytick&/prakticka ¢ast prace
3.1 Predstaveni spolé&nosti

Spol&nost ABC pracuje na trhu nemovitosti jizékolik let. Je vlastnikem
a provozovatelemghkolika varejnych aredl, parkovi§, administrativnich budov, a také
ubytovacich zézeni. Cast spolénosti se zabyva poskytovanim sluZeb v oblasti
autobusové dopravy a to jak pro cestujiciejyost tak pro dopravce samotné.
Na obrazku 5 je organiZai diagram, kteryitd celkem pt divizi. Prace se dnuje
informainimu oddleni a Uschowh zavazadel, ab odcleni jsou souasti divize

dopravni. Informéni odcleni se dale &i na nasledujici pododteni:
- informani centrum;
- call centrum aktivniho telemarketingu;
- call centrum pasivniho telemarketingu.

Obréazek 5 Organizai diagram spolmosti ABC

-

Zdroj: Vlastni zpracovani
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3.1.1 Informasni centrum

Informatni centrum spolosti ma d¢ pracovist, ktera se orientuji nariny a osobni
kontakt se zakaznikem. Pracovi$todbavovaci hale N je za&ené pouze na osobni
styk s cestujici u@jnosti. Pracovigtv hale S odbavuje cestujiciiegost jak osobh
tak telefonicky, dale se zabyva i prodejem jizdeN8kD a prodejem a potvrzovanim

Zzakovskych a studentskychigaz.

Graf 1 Porovnani pitu prichozich hovai na linku 900 od 2007 do 2012

Primeérna denni navstévnost

833

e

Hala N Hala s

Zdroj: Interni databaze spéleosti (data k 5. 5. 2012)

Hlavni ¢innosti tohoto pododdeni je Fedavat informace o odjezdech #jgzdech
jednotlivych spaj, pripadré dalSi informace tykajici se ¥gné dopravy, jakou jsou
nagiklad kontaktni Udaje jednotlivych dopravcohlaSeni zpozehi anebo zrny
odjezdového stani. DalSiuleézitou sodasti naplad prace pracovnik informainiho
centra jefeSeni stiznosti a aktualnich probtémestujici véejnosti, gipadné nutné
okamzité kontaktovani policie anebo |&de pomoci. V roce 2010 se pak zavedly

i nasledujici sluzby:
- prodej jizdenek MHD;
- zakovskych pikazi;
- prijem ztrat a nalaz

Zaneteni jednotlivych pracoviSje nizné, a proto se liSi i ndfwost na kvalifikaci
jednotlivych pracovnik. Hala N je vyhod#§i situovana, a proto vykazuje i vyrazn
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vySSi navatvnost. Hala S se nachazi v kligiich prostorach a zamstnanci proto maji
i moznost zodpasdét telefonické hovory a zajistitifppadny prodej. Nasledujici tabulky
ukazuji zanistnance z hlediska jazykové vybavenosikw pohlavi a délky pracovniho

pongru.

Tabulka 1 Oddeni informa&niho centra hala S - hlavni pracovni gom

Pracovnik Pohlavi ZP Vék pirr%(é(r)\c/)rg cizihozjgaZI;/)E;
1 zena ano 43 15.3.2005 RJ
2 muz ano 49 1.1.2002  AJ,NJ, S
3 muz ano 32 15.3.2002 AJ
4 zena ano 33 1.4.2003 AJ, NJ
5 zena ano 44 2.5.2002 ne
6 zena ano 46 1.1.2008 ne

Zdroj: Interni databaze spéleosti (data k 5. 5. 2012)

Praimérny wek pracovniki je vyrazie nizSi v hale N nez v hale S. NizSim@ku

odpovida lepSi jazykova vybavenost, coz ale nemui pravidlem u vSech
zamestnand. Hala N byla otvirana aZz v poslednich letech, @rdélka pracovniho
pomeéru neni tak dlouhd. Tato juniorska pozice je vhodrastudenty anebo také jako

vychozi bod pro budouci karieru v dané oblasti.

Tabulka 2 Oddeni informaniho centra hala N - hlavni pracovni pgm

Pracovnik Pohlavi ZP Vék piﬁ%‘r)\ég cizihozjgib)lf;
1 muz ne 22 1.10.2010 AJ
2 muz ano 39 1.4.2009 AJ, RJ, NJ
3 muz ne 25 1.11.2007 AJ, RJ
4 zenag ano 29 12.9.2011 Aj, NJ
5 muz ano 32 1.7.2006 AJ, NJ
6 muz ne 35 1.9.2009 AJ, RJ, NJ

Zdroj: Interni databaze spéleosti (data k 5. 5. 2012)

Jako podpora jsou vyuziti i brigadnici a to hlave obdobi letnich prazdnin.
Tim je zajiStna kapacita v obdobi zvySenéhgerpani ftadné dovolené stalych
zantstnand. V dnesSni dob jsou u studerit jiZ samozejmosti dva sitove jazyky
a vyhoda této pozice je prawdenni vyuziti a styk se zahrani klientelou. Dohoda

0 pracovni ¢innosti pak poskytuje maximalni mozno&asového vyuziti studenta
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v obdobi jeho volna. Celkovy pet zangstnand@ v odcleni informa&niho centra obou
hal je tedy 16 a todetng zanmeéstnané na dohodu o pracoviinnosti.

Tabulka 3 Oddeni informaniho centra — vedlejsi pracovni pgmDPC

Pracovnik Pohlavi ZP Vék piﬁ%?‘ég cizihozjgib)lf;
1 muz ne 24 7.10.2011 AJ, RJ
2 Zenal ne 35 5.1.2012 AJ, SJ
3 muz ne 33 1.10.2010 AJ, FJ
4 muz ne 34 1.1.2010 AJ, NJ

Zdroj: Interni databaze spéleosti (data k 5. 5. 2012)

Pracovnik informaéniho centra

sv L

Jelikoz v praktickécasti se prace zabyva procesy call centra a Uschasmgizadel,
post@&uje v nasledujici analyze pracovniho mista prad@vrinformaniho centra
popsat pouze pracovni pozice v hale S, kterd sezdil od pracovnika inforn¢aiho

centra v hale N zabyva nejenom osobnim odbavenikazméa, ale i pasivnim

telemarketingem.
Organizaé¢ni faktory

Pracovnik je na tuto pozicitigman vedoucim oddeni informaci, kterému jeipno
podiizeny. Spolupracuje se vSemi pracovniky danéhoé¢ledd primarg vSak

s ostatnimi pracovniky informiaiho centra v hale S a v hale N.
Faktory prostiedi

Pracovni misto se nachazi v hale S v soukroméfejnaam arealu spataosti ABC.
Hala S ma bezbariérovyiiptup, proto umaiuje zangstnani zdravoih postizenych
osob na voziku. Pracovistie vybaveno déma pracovnimi misty, o ktera kazdy
pracovnikiadre dba z hlediska gédku a funknosti vSech technickych i netechnickych
zarizeni. Ristup na pracovistje pomoci pistupoveho kédu, ktery nesmi byteka/an

tfetim osobam.
Hlavni cil

Zajistit prednost osobni a nasledn telefonické odbaveni Kklientely spravnou
a komplexni informaci o dopravnim spojeni, pro wést verejnost v rozsahu jejich

poZadavku, a to za pomoci vhodného vyuziti poskyttuprogramovych aplikaci.
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Obsah z&kladnich povinnosti a tklro hlavni cil:
- tadné pihlaSeni a odhlaSeni se v systému;

- fadné pihlaSeni a odhlaseni externiho agenta a telefoniok&eni

funkénosti;
- dodrzovani pracovni doby a zakonem daifesiavky;

- komplexni informace zahrnuje zejména informacasu odjezdu aifjezdu
do zadané cilové zastavky, odjezdovém staméstppu, moznosti nebo
nutnosti zakoupeni mistenky, zpeéatch a/nebo nerealizovanych spojich,
a pipadré o dalSich pozadovanych informaci, pokud jsou obsatiatabaze

nebo jsou pracovniku znamy;

- feSeni stiznosti a aktualnich probtéwestujici véejnosti, gipadné nutné

okamzité kontaktovani policie anebo lé&keé pomoci;

- upozonuje vedouciho pracovnika naripadné odchylky od fedanych
jizdnichtadi nebo chyby v inform&im systému.

Dopliujici cil

Na rozdil od pedchozi pozice ma tato ddpijici cil, kterym je prodej jizdenek MHD,
prodej a potvrzovani zakovskych a studentskydikati. Déle je to pak i fijem ztrat
a nalen.

Obsah zakladnich povinnosti a Ukpro dophuijici cil:
- provedeni finatni a ¥cné inventury na Zatku kazdé siny;
- tadné aestné zachéazeni s finam hotovosti a ceninami;
- vyplnovani finagni uzaerky;

- respektovat konkrétndané postupy v internimiadu pro prodej jizdenek
MHD a zZakovskych pikaz;

- po pijeti ztrat a nalez vyplnit firemni edavaci protokol s cestujicim.
Pravomoc

Vystupovat pod jménem spdleosti ABC pouze $ vykonavani pracovntinnosti,
tj. pii komunikaci se zakaznikent aiz osobi nebo telefonicky. Vyuzivat software

a hardware poskytnuty spéteosti a dalSich pracovnich paoek (nap. razitko) pouze
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pro vedoucim pracovnikem vymezené pracovni ukoranipulace s finami hotovosti
(trzba a srnné) jménem spotaosti ABC.

Specifikace pracovnika

Stejre jako u gedchozich pracovnich pozic se nekladead na akademické vekni.
Mezi dovednosti, které by ¢hpracovnik mit je oft dobra znalost mluvenéhi@ského
jazyka a reprezentativni vystupovani se zakaznikdeahré vystupovani po telefonu

jizneni prioritni, ale je odvoditelné Zquchozi dovednosti.

Pro nové zawstnance jiz tato pozice piba alespa se zakladni znalosti anglického
jazyka, kdy dalSi cizi jazyk je vzdy vyhodou. Nufeabezuhonnost a spolehlivost p
praci s financemi. Mezi charakteristiky osobnostakp pati pozitivni gistup,

nekonfliktnost, pracovitost, padnost.

3.1.2 Call centrum pasivniho telemarketingu

Oddleni pasivniho telemarketingu spéatesti ABC pracuje s telefonni linkou
z&inajici trogislim 900, coz je linka se zvySenym tarifem 14 Ka minutu. Toto
telefonnic¢islo je inzerované jako informace o dopravnim gpiogtobusovém a/nebo
vlakovém, a je v provozu de&irod 5.00 do 22.00 hodin. Informéitaéto linky pracuji
s internim systémem, z jehoZ dat ziskavajfgimté informace tykajici se jednotlivych

linek a spaj, dopravd, kontaktnich uddj, odjezdovych stani, apod.

S rozsfenim kZného pistupu na internet na pivacich v praci, v domécnostech
a hlavie v sokasné dob na mobilnich telefonech, dochazi k vyraznému pmkle
piichozich hovat na tuto linku. Dostupné informace jsou internetpwskytnuty
zakaznikovi zdarma a stéjnrychle. Aplikace jsou ipstupné a pro uZivatele
srozumitelné. Z tohotvodu byl provoz linky omezen z non-stop provozu zmuma
zmirgny dennicasovy Usek a snizil se tak igaeb vyuzitych agerit

Linka je v sowdasnosti obsluhovana jak pracovniky, rktenaji pracovigt piimo
v budovach spotmosti, tak pracovniky, kié obsluhuji linku z domova. Wod
k vyuziti externi pracovni sily ma keny hlavé v minulosti, kdy jest nebylo &zné
pfipojeni na internet, proto tato linka byla h®jivyuzivana cestujici wejnosti

a fungovala v negtrzitém provozu. Externi agenti pak zégigali prednostd nocni
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hodiny a Spiky. Dnes jsou to jedini pracovnici, ktese “¥nuji jen pasivnimu

telemarketingu.

Tabulka 4 Odd8eni informa&niho centra externi agenti - hlavni pracovni pom

Pracovnik Pohlavi ZP Veék pF:)rr%?r)\(/)rg cizihozjr;it)lf;
1 muz ano 48 1.3.2002 ne
2 muz ano 40 1.12.2003 ne
3 muz ano 64 1.4.2003 ne
4 zena ano 65 1.3.2002 ne

Zdroj: Interni databaze spéleosti (data k 5. 5. 2012)

DalSi operatn, ktefi zaji¥'uji provoz gimo z firmy, pati do pododdleni Informaniho
centra haly S anebo aktivniho telemarketingu. Rmaico prvniho podod&eni jsou
v pracovni dob konstants pripojeni pro zodpo¥zeni hovoi linky 900, ale vzdy musi

upiednostnit osobni odbaveniighozi klientely.

Druhé pododéeni prednosti zajig’uje sluzby aktivniho telemarketingu a jentipack
nutnosti (zvySeny pt volani na linku 900, ktery jeébny napiklad v obdobi
pred statnimi svatky nebo éhem Skolnich prazdnin) se fgpoji na pasivni

telemarketing.

Operator pasivniho telemarketingu

Organizaéni faktory

Operator pasivniho telemarketingu j8jiman na pracovni misto vedoucim @tshi
informaci, kterému je ifmo podizeny. Spolupracuje se vSemi pracovniky daného

odckleni primarg vSak s dalSimi operatory pasivniho telemarketingu.
Faktory prostiedi

Pracovni misto operatior pasivniho telemarketingu se nachazi mimo budovy
spolg&nosti ABC a to pimo v trvalém bydliSti operatora. Pracovnféadre dba

0 spol€nosti s¥ifené technicka a netechnick&izani.
Hlavni cil

Zajistit plynulé odbaveni fjirhazejicich hovar spravnou a komplexni informaci
o dopravnim spojeni, pro cestujici fe@most v rozsahu jejich pozadavku,
a to s vyuzitim poskytnutych programovych aplikdGito pracovni pozice v stasné
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doke nedisponuje doplijicim cilem, pracovni naplse tyka pouze odbaveniighozich

hovorii na informani linku.
Obsah zékladnich povinnosti a tkglro hlavni cil:
- dodrZovani pracovni doby a zakonem daifesiavky;

- komplexni informace zahrnuje zejména informacasu odjezdu aifjezdu
do zadané cilové zastavky, odjezdovém staigstppu, moznosti nebo
nutnosti zakoupeni mistenky, zpeéatch a/nebo nerealizovanych spojich,
a pipadreé o dalSich pozadovanych informaci, pokud jsou obsatiatabaze

nebo jsou pracovniku znamy;

- upozonuje vedouciho pracovnika naripadné odchylky od fedanych

jizdnichtadi nebo chyby v inform@im systému.
Pravomoc

Pravomoc operatora pasivniho telemarketingu jeupgstat pod jménem spdleosti
ABC pouze pi ¢innosti pasivniho telemarketingu. Déle pak vyuzZisftware

a hardware poskytnuty spotesti.
Specifikace pracovnika

Jako u pedchozi pracovni pozice kvalifikace pracovnika j@ @rovni vzdlani
z&kladniho az ®tdosSkolského. Stejntak mezi dovednostmi je dobrd znalost
mluvenéhoceského jazyka a vyborné vystupovani po telefonac®mi zkuSenosti
z oblasti pasivniho telemarketingu jsou vyhodou$a&vnejsou nutnou podminkou.

DulezZité charakteristiky osobnosti jsou pozitiviigtup, nekonfliktnost a pracovitost.

3.1.3 Call centrum aktivniho telemarketingu

Odctleni call centra aktivniho telemarketingu ve spotsti ABC spolupracuje
pouze s jednou firmou, ktera vSak kompéetnvytizi vSechny pracovniky.
Jedna se o nakladatelstvi zabyvajici se vydavamboroé literatury, kdy operé&fo
obvolavaji jednotliva telefonniisla z databaze dodané nakladatelstvim, kteradg vz
orientovana na dity segment pravnickych osob.cél kazdého telefonatu je ziskani
souhlasu k moZznému budoucimu zaslani prappdba materialnu zastteného na dany

sektor, profesi nebo funkci ve figm
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Uspssné ziskani souhlasu obsahuje nasleduijici:
- jméno osoby, ktera dala souhlas;
- pohlavi osoby, ktera dala souhlas;
- nazev pracovniho tazeni osoby, ktera dala souhlas;
- e-mail;

- jméno cilové osoby, zai@dpokladu Ze neni shodna s dovolanym, ktery
souhlas udil.

Tabulka 5 Oddeni aktivniho telemarketingu

Pracovnik Pohlavi ZP Vék pirr%(é(r)\c/)rg cizihozjgaZI;/)E;
1 zena ano 36/ 20.10.2011 ne
4 zena ano 35 1.1.2002 ne
2 zena ne 73 1.2.1998 AJ, RJ
3 muz ano 31 15.8.2011 AJ
4 zena ne 60 1.4.2003 ne

Zdroj: Interni databaze spéleosti (data k 5. 5. 2012)

V aktivnim telemarketingu spaleosti se rozliSuji dva druhy dovolanych osob:
- cilova osoba;
- 0soba, ktera pouze dala souhlas.

Cilova osoba je ta, na kterou je naskedaslana propagacéimo zangrena; napiklad
pro profesi personalisty totike byt odborna literatura s tématikou ¥xdvéhotizeni,

piipadré nabidka kuré s timto obdobnym zagrenim.

Osobou, kterd pouze dala souhlasizenbyt recegni, sekretéka nebo asistent cilové

osoby. | vtomto fipact mohou nastat d&vmoznosti:

- asistent peda swj kontakt (email) a fipadnou propagaci v budoucnu cilové

osolz preposle;
- asistent peda kontakt mo na cilovou osobu.

Udaje ziskané telefonatem se zaznamenaji digsového systému, ktery pak zobrazi

vysledek jako tabulku, ktera jerqolavana nakladatelstvi v tydennim hlaSeniprBva
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propagace pro jednotlivé segmenty a odeslani darséskontakty jiz zajifije samo
nakladatelstvi.

Operator aktivhiho telemarketinqu

Organizaéni faktory

Operétor aktivniho telemarketingu jéijpman na pracovni misto vedoucim ebihi
informaci, kterému je iffmo podizeny. Spolupracuje se vSemi pracovniky daného

odckleni primarr vSak s dalSimi operatory aktivniho telemarketingu.
Faktory prostiedi

Pracovni misto se nachazi v budok spole&nosti ABC. Jelikoz budova K nema
bezbariérovy fistup, je vylodena moZnost za¥stnani zdravoth postizené osoby,
ktera by nezvladlaifstupovou cestu po schodisti. Kazdy pracovnik n@espracovni
misto, o kteréifadre dba z hlediska gadku a funknosti vSech technickych
i netechnickych zdzeni. Ristup do Satny, kucliky a socialniho zézeni je pomoci

piistupového koédu.
Hlavni cil

Hlavnim cilem je na zakl&d obvolani ¢isel z dodané databaze ziskat souhlas

k moznému budoucimu zaslani propagho materialnu obchodniho partnera.
Obsah z&kladnich povinnosti a ko hlavni cil:

- fadné pihlaseni a odhlaseni se v systému;

- dodrZovani pracovni doby a zakonem daifesiavky;

- obvolani telefonnickiisel poskytnutych v aktuélni databézi;

- zaznamenani  jednotlivych (obchodnim partnerem  \gach)
dat od dovolaného potencionalniho a/nebo aktualidienta obchodniho

partnera do zavedeného systému;
- okamazité hlaseni jakychkoli chyb a nesrovnalostioueimu pracovnikovi;

- krom¢ vySe vyjmenovanych zakladnich pracovnich povinnastukoli
vykonava a plini ukoly uloZzené mu rambnym, které souvisi se sjednanym

druhem prace.
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Dopliiujici cil

Zajistit plynulé odbaveni fjrhazejicich hovar spravnou a komplexni informaci
o dopravnim spojeni, pro cestujici fe@most v rozsahu jejich pozadavku,

a to s vyuzitim poskytnutych programovych aplikaci.

Obsah z&kladnich povinnosti a Ukpro dophuijici cil:

fadné pihlaSeni a odhladSeni se v systému;
- dodrZovani pracovni doby a zakonem daifesiavky;

- komplexni informace zahrnuje zejména informac@asu odjezdu aifjezdu
do zadané cilové zastavky, odjezdovém staigéstppu, moznosti nebo
nutnosti zakoupeni mistenky, zpeaich a/nebo nerealizovanych spojich,
a pipadreé o dalSich pozadovanych informaci, pokud jsou obsatiatabaze

nebo jsou pracovniku znamy;

- upozonuje vedouciho pracovnika naripadné odchylky od fedanych
jizdnichtadi nebo chyby v inform&im systému.

Pravomoc

Hlavni pravomoci je vystupovat pod jménem obchoonipartnera, coz smi
zamestnaneccinit pouze i praci aktivniho telemarketingu. Déle smi vystuabv
pod jménem spotmosti ABC, a to pouzerpcinnosti pasivniho telemarketingu. VyuZiti
piistupovych kod na pracovist je samoejmosti, avSak tyto nesmi bytésehy jinym
osobam. DalSi pravomoc se tyka vyuziti softwareaed\Wvare, ktery je spaleosti

poskytnuty.
Specifikace pracovnika

Kvalifikace pracovnika nemusi byt z akademickéhedigka vysoka, jako minimum
je povinné vzdlani zakladni, rize byt i stedoSkolské. Mezi p&ebné dovednosti
na tuto pozici se piita dobra znalost mluvenékieského jazyka a vyborné vystupovani
po telefonu. Redpoklada se alespaakladni péitacova gramotnost. Vyhodou je pak
psani na stroji a znalost ciziho jazyka. V oblgstcovnich zkuSenosti by émbyt
zantstnanec dole seznamen s obecraktivnhim telemarketingem a/nebo alespo
s prodejem. Mezi charakteristiky osobnosti fpgbozitivni gistup, nekonfliktnost

a pracovitost.
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3.1.4 Uschovna zavazadel

Uschovna zavazadel je dal$i ébohim dopravni divize. Stejnjako Informani
centrumcitd jedno pracovistv hale N a druhé v hale S. ®pracovist jsou vazana
na stejny poitacovy software, ktery rozliSuje misto Uschovy zavdaadhale N nebo
v hale S, eviduj&as a datum vlozZeni a vydeje, jméno pracovnika, t&nk umistni

v s s

v polici a dalSi udaje tykajici setihu snény jako je inventura, stav pokladny, aj.

Celkovy pa@et zaméstnandé v tohoto oddleni je 9 z toho 2 na vedlejSi pracovni gom

tj. dohoda o pracovrinnosti, jak ukazuje nasledujici tabulka.

Tabulka 6 Oddeni uschovny zavazadel

Pracovnik Pohlavi ZP Vék pF:)rr?]?r)\(/)r;Ii Druﬁoﬂgﬁ
1 muz ne 36 5.4.2011 DPC
2 muz ano 25 23.11.2011 HPP
3 muz ne 22 1.5.2011 DPC
4 muz ano 47 1.8.2011 HPP
5 muz ano 36 7.10.2011 HPP
6 muz ano 44 19.10.2011 HPP
7 muz ano 64 26.1.2011 HPP
8 muz ano 33 5.4.2011 HPP
9 muz ano 37 1.10.2011 HPP

Zdroj: Interni databaze spéleosti (data k 5. 5. 2012)

Pracovnik Gischovny zavazadel

Organizaéni faktory

Na pozici pracovnika Uschovny zavazadel je kandmigiman vedoucim oddeni
informaci, kterému je ifmo podizeny. Spolupracuje se vSemi pracovniky daného

odckleni primarg vSak s dalSimi pracovniky uschovny zavazadel.
Faktory prostiedi

Pracovni misto se nachazi vhale Sa vhale N, ldly jsou véejnym arealu
a majetkem spotmosti ABC. Ol¢ haly maji bezbariérovyifstup. Kazdé pracovist
je vybaveno jednim pracovnim mistem, o které kgadgovnikiadré dba z hlediska
poradku a funknosti vSech technickych i netechnickycltizani. Ristup na pracovist

je pomoci pistupového kodu.
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Hlavni cil

Zajistni bezproblémového chodu uUschovny zavazedel, ukidgdavydej zavazadel,
prace s pefzi, vybeér poplatku za uschovu, odvod trzby, vedeiisipSné denni agendy,

apod.
Obsah z&kladnich povinnosti a tklro hlavni cil:

fadné pihlaSeni a odhladSeni se v systému;

- dodrZovani pracovni doby a zakonem daifesiavky;

- provedeni finatni a ¥cné inventury na Zatku kazdé skny;
- tadné &estné zachéazeni s finam hotovosti a ceninami;

- vyplnovani finagni uzaerky;

- upozonuje vedouciho pracovnika nafipadné odchylky od fpdanych

jizdnichtradi nebo chyby v inform@im systému.
Pravomoc

Vystupovat pod jménem spdleosti ABC pouze $ vykonavani pracovntinnosti.
VyuZzivat software a hardware poskytnuty spotesti a dalSich pracovnich péoek
(nag. razitko) pouze pro vedoucim pracovnikem vymezgmwacovni ukony,
tj. potvrzeni rdgniho vkladu nebo vydeje. Manipulace s fitiah hotovosti (trzba

a sménné mince v pokladf) jménem spoknosti ABC.
Specifikace pracovnika

Stejre jako u gedchozich pracovnich pozic se nekladead na akademické vekni.
Mezi dovednosti p#t zaklady anglitiny, bezuhonnost a spolehlivost. Pracovni
zkuSenost by #la byt hlave v oblasti prodeje. BleZita je pakcéasova flexibilita
amoznost pracovat ve s$mmém provozu. Mezi charakteristikami osobnostitipat

pozitivni gristup, nekonfliktnost, pracovitost

3.2 Prehled vybranych specializovanych program

Volba nejvhodgjSi aplikace pro firemni pouziti je dakadou kritérii; tato kritéria maji
raiznou vahu, ktera se liSi podle j#li organizace. Tyto poZzadavky zavisi zejména

na velikosti organizace. Pro velké organizace jeeba spravovat a udrzovat velké
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databaze za#stnan@ provazas na systémrizeni podniku (SAP), tyto organizace
disponuji dostatanymi finarénimi prostedky na ptizeni nakladnych aplikaci (ARIS)
a pokud nemaji k dispozici dost&te vykonné oddleni IT, mohou toreSit nakupem

externich kapacit pro tytaély;

Naopak pro menSi organigd jednotky vyhovuji jednodussi aplikace, které @i
i pracovnikim bez hlubokych znalosti vypetni techniky aplikaci vyuZivat, hlavnimi

prioritami byvaji naklady a uzivatelska jednodudhos

Obrazek 6 Proces vyuZzity pro vyhodnocovani jedmgth aplikaci

=)

Predani zavazadla

do uUschovy

Zakaznik

Zavazadlo k uschové
g g PFijeti UL

>4

Zadani uscho PP S
o Umisténi ZL na Umisténi zavazadla
zavazadla do "
. zavazadlo do pfihradky
systému

- pfijem

Obsluha zakaznika

Uschovna zavazadel

Tisk zavazadlového
listku ZL

Systém

Tisk tischovniho
listku UL

Zdroj: Vlastni zpracovani

Organizace, popisovana v této praci je mala a todpovida i vyBr porovnavanych
aplikaci: hlavnimi kritérii jsou naklady a vyuZzitelst pro pracovniky s uzivatelskymi
znalostmi v oblasti vypetni techniky. Profadny vykr vhodného programu
pro vizualizaci procescall centra a Uschovny zavazadel bylemr jednoduchy proces
zobrazeny na obrazku 6 a bylaemo sedm kritérii. VSechna kriteria budou porovnana
v ramci Skaly 0 % az 100 %, kdy 0 % je nejhors0@ % nejlepSi mozny vysledek.
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Vybrana kritéria pro vyér programu:

uZivatelskeé prosedi;

notace BPMN,;

kontrola spravnosti;

Znovu pouziti jiz vytvéenych objekd;
export do jinych formdit,

o 0k~ w DR

import z jinych formatu.

UZivatelské prosedi jako prvni kriterium se hodnoti z hlediska niama na opetai

arovni, jehoz cilem je zdokumentovat ddvvé kroky v ramci pracovnich prodes
Tvorba by ngla byt jednoduchd a intuitivni a souvisi s ni i ldukritérium notace
BPMN, pedstavujici dostupnost a pouzitelnost vSech olirakteré tento jazyk
poskytuje. Jednotliva prastdi budou porovnavana pomoci vyitwni jednoduchého

procesu, kdy se bude primérnodnotit¢tasova narénost.

Casovy Udaj v sob zobrazi, jak intuitivni je progdi vytvdeno a jak rychle
Ize jednotlivé obrazce umistit afipadré zmenit. Casové Useky byly rozteny
nasledovi: do 7min = 100 %; 7-10min = 80 %; 10-15min = 70 %.

Kontrola spravnosti jefeéti kritérium a pat k dalezitym vlastnostem programu
usnadujicim celkovou praci. Tato kontrola spravného takiize probihat déma
zpusoby: pfibézne anebo jako zarecnd zkouSka. RbéZna korekce je dana
moznostmi, které program uzivateli poskytnié ylastnim modelovani, to znamena,
Ze neumozni nabidku obrazce, ktery by nebyl v pgsiosti mozny ani neposkytne
spojnici, ktera by v danén¥ipad byla nespravna. Uzivatel tedy nemiébgc moznost

vytvorit modelaci proti danym standardizovanym prawumitohoto jazyka.

Zawrecna validace je finosem pro manaZera, avsak je-li vyuzitelna az @st peni

uz tak vyhodna. Bvodem je nutné navraceni se k modelu a jehénanve vnitnim
uspadadani, coz rnive ve vysledku prodlouzittas modelovani mnohonaseébn
Poslednim hodnoticim bodem je i identifikace chy®gmotné oznameni, Ze je nalezena
chyba je samadejm¢ dialezité, ale v komplextjSich obrazcich dohledani dané chyby
muze byt velmi naréné.

DalSim kritériem je znovu pouZiti jiz vytienych objeki. MuZe se naiklad jednat

o subproces, tj. proces, ktery je sam oéspmohodnotnym procesem a vklada se

do celkového modelu jako sbalena jednotka, kteroublizSi porozuréni Ize rozbalit.
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Jako takovou by ji # program unit zkopirovat a vlozit do dalSiho obrazce. Dale toto
kriterium zahrnuje kopirovaniékolika po sob jdoucich objeki, otazku toho jak ddke

a rychle Ize vybranotiast oznait a kopii potom umistit.

Export do jinych format je velmi dilezity v dok&, ktera nabizi &Si mnoZstvi
programii zabyvajicich se stejnou tématikou. UloZzeni modielldomovského formatu
daného softwaru je sam@mosti, dopiujicimi faktory jsou pak formaty obecné nebo
vice pouzivané. Procentualni ohodnoceni vychaanare z nabidky zakladnich
formati, jako jsou xpdl, bpm, xps. diteré programy pitajici s velkym rozgenim

paketu MS Office maji mezi moznostmi exportinm i format MS Visio.

Import z jinych format je kritérium, které hodnoti celkovou kvalitu impor umisgni
modelu, rozlozZeni jednotlivych obragcbarvy, celkovy vizualni dojem, automaticka

Gprava fivodniho modelu v domovském formatu.

DalSim z mnoha kriterii, které by mohlo byt zah&uje jist¢ nakladové kriterium.

V této praci je vyleréno, protoze satésti skupiny prografy které budou analyzovany
je i MS Visio, jehoz ptizovaci naklady se pohybuji od 250 do 1 000 USnl&post
ABC v sowasnosti disponuje touto aplikaci, tedyelem nasledujici komparace je
potvrdit budouci vyuzivani tohoto softwaru ve fé&rmranebo poukézat natipadnou
moznost vyuziti cenavpristuprgjSiho programu, ktery poskytuje podobné nebo stejné

funkce.
ArgoUML vice nez 10min

ArgoUML je program pracujici pouze s modelovacimyiem Unified Modeling
Language a je dostupny zdarma na strankach Tiggis.Brogram psobi velmi

komplexnim dojmem a je &en pro uZivatele s poktou znalosti tohoto jazyka.

Podle serveru Tigris (2011) je ArgoUMLrghlednou aplikaci a vhodnym nastrojem
praw pro navrh a tvorbu UML diagraim kdy podporuje standardy UML diagr&ém
a moznost exportu daiznych formal. Pro vizualizaci procésspole&nosti ABC neni
vhodnym programem, jelikoZz nepodporuje tvorbu diagir pomoci jazyku Business

Process Modeling.

Jak uz napovida vlastni nazev programu, tento softwe vyvinuty primaré pro
vyuziti jazyka UML. Prosedi pro kZného uZivatele neni tak intuitivni jako
u nasledujicich prograim Je nutné obrazce ozfitaa nasled# potvrdit @i umisgni
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kurzoru. Neexistuje automaticka opravia ylastnim pohybu s elementy. Obrazec se

prizpusobi délce textu, to vSak ignbi oltas az nefimerenou velikost.

Obrazovka je roztlena nacdtyti ¢asti, leva stranaipdstavuje rozvrZzeni dle typu
a priorit modek a spodni vlastnosti jednotlivych eleminkKontrola spravnosti nebyla
nalezena a znovu pouZiti jiz vyttemych objeki neni umoZz#no. Export do jinych
forméti nabizi uml anebo xml, import pak podporuje Visiopal. Naklady na pdzeni

programu jsou nulové — open source.
Bizagi do 7min

Prostedi aplikace Bizagi je velmi podobné ptesti MS Office. | z toho @wvodu jde
o program primar& vhodny pro z&teiniky, manazery, prezentace praceserver

bpms-cz (2012) jako hlavni vyhody uvadi:

vyborné grafické provedeni model

- notace BPMN;

- velmi jednoduché rozhrani (videotutorial);

- rychlé modelovani pomoci igddefinovanych moznych fipojovanych
objekis;

- moznost pidavani atribui a jejich pouziti u vybranych tyyobjekii;

- je mozné referovat jiz vytwtené modely a objekty (reusable);

- subprocesy je mozné zpracovavat voligelrsamostatném modelu nebo jako
vloZené do nadzeného procesu (nejde ale jedndatlpavit oterené modely

subproces);
- snadné generovani dokumentace do Wordu a PDF.

Stejre jako napiklad u programu Bonita jsou i zde vyloZeny obraxgerave ¢asti
obrazovky. UZivatel zde ma na Wbpouze zakladni druhy s tim, Ze blizSi specifikaci
program nabidne po rozkliku pravymditkem mySi. Opt zde funguje fesun obrazce
mySkou a zobrazeni nasledujicich moznogtiviastnim ozné&eni. Textaci Ize upravit

ihned i vloZeni, nenitieba klavesy F2.

Kontrola spravnosti praihne po validaci, kdy v dolnéasti obrazovky je oznameni,
které chybu vysstluje a identifikuje chybny element.iiPnahlaSeni chyby u tdk

bohuzel neni mozné pravym ditkem mySi Sipku zrnit. Ta musi byt smazéna
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jiz vytvoienych formai je bezproblémové.

Automatické uloZeni probihd do formatu bpm, coblecrt podporovany format pro
tento typ modeil. DalSi moznosti jsou pak bpmc, xpdl, ale i fornppéd MS Visio.
Import je pak mozny z Visio a xpdl. Naklady na dewsszi jsou samadzjm¢ nulove,
cena programu je pak od 40 do 120 USD.

Bonita Open Solution do 10min

Internetové stranky Bonita Studio jsou velmi kvalitnavrzené, opiraji se primdrn
o silnou zédkaznickou podporuetre propagace Skoleni. Préstli programu je velmi
intuitivni a uZivatelsky fvétivé. Nabizi kvalitni vyuZiti jazyku Business Prese

Modeling. Jednotlivé obrazce jsou jastefinované a jejich moznosti lehce dostupné.

Vyuziti lehkého pesunu mysi i rozloZzené jednotlivé specifikace otiramabizi
pohodinou praci. lhnedipaktivaci obrace je povoleno napsat text, neny tedtné
vyuziti klavesy F2. Automatickéfgapisobeni velikosti textu a zobrazeni mozZznych

nasledujicich obraagoraci vyrazg urychluje.

Lze doplnit ¢asovou narénost u jednotlivychc¢innosti a pro lepSi vizualni dojem
je mozna i uprava tvara barev. Kontrola chyb je vyhodlrudklana tak, Ze program
nedovoli umistit nasledujici obrazec, 2adpokladu, Ze poruSuje pravidla toku BPMN.
Cerveny kizek v rohu obrazce pak oznamuje dodiabe chybu tykajici se popisu
obrazce, ktera vSak neodkaze uzivatele asa opravu. Program nenabizi podporu
cestiny.

Vyhodou je integrace klavesovych zkratek copy/pkgiEmis’ovani jednotlivych
obrazd@ anebo skupin. AvSak po vlozeni obrazce dojde kazsmi textu u kazdého
nadpisu ,copy of“, které je nutné opravit. DalSifigodou je, znemozZmi vyuziti mysi

pro ozngeni vice objekt, I1ze pouze vyuzit klavesové zkratky.

Export do jinych formét nabizi automaticky forméat .bar anebo .proc. NabézivSak
také standardni bpmn. Import z bpmn probiha bebl@nai, a jako dalSi jsou mozné

bpm anebo xpdl. Naklady raso¥ neomezenou zakladni verzi jsou nulove.
Dia vice nez 10min

Jednoduchy software, ktery nabizi tvorbu procesdiagrani (UML diagramy, sfové
mapy, vyvojové diagramy) a také technickych vykrgako jsou nap elektricka
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schémata nebo plany budov. Poskytuje moznost pondité tvary vytveéené
uzZivatelem, coz je v Zatcich vizualizace a pro zakladni procesy vyuZito

pravdEpodobrE jen minimalr.

Dia je program, ktery také primarpodporuje tvorbu v UML. fesun mysSi je na rozdil
nagiklad od ArgoUML vyuzit, coz praci zjednoduSuje.@bce BPNM jsou nabidnuty
jak v zakladnich tak upsiujicich variantach. # oznaeni vSak chybi automaticka
nabidka nasledujicich tbkVlozeni textu je umozmo az po vybru ikony T. Program
nenabizi zrnu vzhledu, jako jsou napbarvy, ani kontrolu spravnosti modelu. Pouziti
jiz vytvoienych objeki je mozné.

V nabidce je umozm export do formdit image a z oblasti modelie to standardn
bmp, Wetré dalSich. Import je dle moznych formiatnabizenych v exportu,
ale po stazeni modelu ve formatu bmp z jiné apékaeni obrazec mozné editovat.

Znovu pati mezi programy open source.
MS Visio do 7min

Tento program, jak Ize odvodit z ndzvu, je prodoktepol€nosti Microsoft a svym
vizualnim pojeti jednozra¢ pati do spoléného prosedi MS Office. Nejno¥Si verze
2010 kopiruje stejny Zpob rozloZzeni panelu nastikojna horni i aplikace
bez nutnosti rozbaleni jednotlivych sloZek a podsko Nabizi Sirokou Skaluiznych
druhi Sablon, kazda z nichrgdstavuje soubor tvar obrazé a ilustraci pouzivanych

v daném sektoru.

Ve své recenzi Moltzen (2010) obhajujévdd koug MS Visio v dol&, kdy jsou
zdarma dostupné obdobné aplikace. Tvrdi, Zze MSoVjisgédstavuje vyrazny posun
do jiné arove v tvorke prezentaci, projekita map, kde dava moznost k jednoduchému
utvoreni ilustraci pomoci velkého mnoZzstvi nasirdjeré jsou v programu velmi dib
zpracovany a logicky r@azeny. Dale pozitivhpopisuje vlastni zkuSenost gepodem
dat z Excelu do sového diagramu, kdy zmmije i novou funkci aktualizace dat dle

vychoziho dokumentu.

Vyvojové diagramy pracuji prévs jazykem BPMN, kdy na rozdil od ostatnich
testovanych aplikaci Visio nabizi tvary i s popiségjich vyznamu (bez nutnosti
priblizit kurzor). DalSi prace s ikonami je jiZz obddb ostatnim prograim, tedy
systémem drag/drop se pohybuje jednotlivymi ikonaatitvere&kovany podklad, ktery
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skytd dobrou orientaci, a kde rapvybrané bazény dob licuji. To usnatje

a zjednoduSujeifpravu prezentaci.
Druhy Sablon, které MS Visio nabizi:
- mapy a plany prostorového usadani (mapy cest, plany budov, apod.);

- obchodni (kontingami a organizéni diagramy, obchodni procesy,

schémata, grafy, atd.);
- casove plany (kalend@, apod.);
- projektova piprava (elektrotechnika, strojirenstvi, atd.);
- software a databaze (rfapgiagram webu);
- vyvojové diagramy.

MS Visio predstavuje shodné visualni pihi@sti s dalSimi programy Microsoftu.
Obrazce jsou ve skupinach vyloZeny vpravo, ale lw$garuhy editace a Uprav jsou
rozloZzeny ve vrchnéasti obrazovky, tak jak je¢iné u dalSich produkttétoiady, jako
je MS Word nebo MS Excel.i®sun mysi funguje stejnjako u Bonity nebo Bizagi
a [¥i oznaeni obrazce jsou nabidnuty dalSi mozné elementySak vSechny. Pravym
tlacitkem mysSi Ize obrazec specifikovat. Textace je mdobez klavesy F2 a text

je velikostré prizpusoben. Jazykova mutace je ¢asStire.

Po validaci probhne kontrola spravnosti, kdy v doliiasti obrazovky je chyba
vyswtlena, detaild popsana a element identifikovan. Program nabizvatedi

I moznost chybu ignorovat. Znovu pouZziti jiz vyteaych objeki funguje s pouzitim
dvou klaves Ctrl C / Ctrl V. Export nabizi imagerfaty dale pak standard bmp a jako
dalSi xps. Import z jinych formatu je omezen naovisiport a workflow.

Microsoft nabizi dva ®sice zdarma pro vyzkouSeni. Tentas je dostatay
k moznému vyzkouSeni a tva@rimodetli pro tuto praci. Naklady na fiaeni plné verze
MS Visio se pak pohybuji od 250 do 1 000 USD v géti na prodejci a typu

programu (Premium, Standard, Professional).
yEd do 10min

Tento editor pracuje siznymi jazyky, kdy na pravé strafe mozny vyksr jednotlivych
skupin sdruzujici odpovidajici obrazce. Stejako u ostatnich programje zde

maximalré vyuzity systém drag/drop, ktery zjednoduSuje ahlyje praci s elementy.
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Server New Software Area (2011) zZmje jednoduchost a srozumitelnost tohoto
softwaru pro tvorbu diagraim myslenkovych map, UML diagram apod. Dale pak
zdiuraziuje, Ze poskytnuta kvalita, kterd je zdarma, jevisatelna s jinymi placenymi

programy.

Program YyEd je srovnatelny sDia, kdy vylozené nbea (jak zakladni
tak s jednotlivymi specifikacemi) sergiahuji mysi, je moZzna editace textu, jehoz
velikost neni automaticky fjzpisobena a dokonce tbe p@esahnout i do dalSich
elemend. Vychozi vzhled dany aplikaci nelze upravit. Pewgr nenabizi vyuZziti

nasledujicich moznych elemént

Kontrola spravnosti nebo validace neni nabidnutagmam vSak vyhodh ukazuje
jednotlivé obrazce ve vedlejSim podekikde specifikuje blizké okoli a vztahy. Lze
Znovu pouziti jiz vytvéené objekty. Export nabizi image formaty a bmp.drmhmeni

v nabidce. Naklady n&aso¥ neomezenou verzi nulové.

3.2.1 Vybér specializovaného programu

Divize dopravni spolmosti ABC ¢ithd cca 100 zawstnand, z ¢ehoZz zhruba jedna
¢tvrtina  jsou administrativni  pracovnici a managetmeZ divodu relativni
jednoduchosti procés které nejsou provazané s procesy jinych divizlesmosti,
vyhovuje ¥tSina zmignych aplikaci sotasné paehs vizualizace. Nasledujici tabulka
mapuje jiz vySe uvedenych Sest kriterii, pomochhidoslo k ohodnoceni jednotlivych
prograni.

Nejlépe se umistily programy MS Visio s 100%, BizagBonita Open Solution,
oba programy po 97 %. Pro vizualizaci byl vybramgram MS Visio, ktery vysel
jako nejlépe ohodnoceny, avSak jé@lekité zminit, Ze vSechnytit aplikace jsou
vhodnym kandidatem. Pro spéimst, kterd nechce investovat ddipovaciho nakladu
aplikace Microsoft, je vhodné vyuziti Bizagi aneBonita Open Solution, které nabizeji
uzivatelsky pijemné prosedi stej@ funkeni a dostaujici nejenom pro zakladni praci
v BPMN.

Vyhoda prostedi MS Visio je jednozrmé ve velmi zndmé platfortn Windows,
kde se uzivatel, ktery s MS Office¢tn¢ pracuje, okamzit zorientuje. Aplikace

automatickych zkratek nebo pouziti dvoj klavesgékau vyhodou a praci s programem
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urychluje. Vyhodou notace BPMN je krémprihodného umighi a rozlozeni i nabidka
tvan vcetrg popisku s jejich vyznamem bez nutnogibpzeni kurzoru anebo vyuziti
pravého tlaitka mysi. Podobnost n#glad s MS Excel se nalezne ve vyuzitidiskdy

v jednom seS# je mozné mit &kolik lista k danému tématu. Stéjpako u ostatnich
aplikaci sodasného Microsoft je i v této aktivni dynamicky redhl, tj. pouhé
piiblizeni mysSi k vybranému formatu ihned ukaze wgsleu podobu modelu, jako jsou

barvy, tvary, stinovani, apod.

Tabulka 7 Porovnavani vyhodnosti programu pro \lizaei dle danych kriterii

Z N N—

Nob) - — = C C

E % =] E © @ )g go: - - 8

3 R 0 o2 |8§% S 5 S

2 g3 3 E8 |35 3 =3 g

z N5 8 2o |8dg©° u = 2

> 2 SR ©
Argo UML 50% 70% 0% 20% 90% 80% 52%
Bizagi 100%|  100% 80%|  100%|  100%|  100% 97%
Bonita 100% 80%| 100%| 100%|  100%|  100% 97%
Dia 80% 70% 80%|  100%|  100% 50% 80%
MS Visio 100%|  100%|  100%|  100%|  100%|  100% 100%
yEd 80% 80% 30%| 100%|  100% 50% 73%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Jiz bylo uvedeno, Ze nevyhodou MS Visio je bezpbghpdizovaci cena. Tento
naklad je samdejm¢ vyznamnym hlediskem v dépbkdy podobnou sluzbu poskytne
jind aplikace zdarma. Bylo uvedeno, Ze spabtst ABC s MS Visio jiz legakhpracuje
a naklady na pdzeni jsou tedy nulové. Uzivatelsky pak tento pamgrvychazi jako
nejpiihodrejSi. DalSi ohled byl bran i na mozné budouci vyiuditamci vizualizace

proces i v dalSich oddenich firmy.

3.3 Vizualizace pracovnich proceg

Nasledujici kapitola seénuje aplikaci vybraného nastroje, kterym budou pops
jednotlivé procesy jak v textu, tak v programu MBiv. Pomoci ¢chto modei budou
nazorrg ukazany jednotlivé kroky, souvislosti a poslougno®zi nimi. Spoluprace a

poradi pracovnich ukanjednotlivych subjekt je diky vizualizaci velmi ndzorna.

39



3.31 Call centrum

Oddileni call centratitd dw pododdleni: pasivni a aktivni telemarketing. Jak bylo
zmirgno na zaatku analytickécasti této prace, vyhradnpasivnimu telemarketingu

se ¥nuji pouze externi pracovnici na pozici operat@siymiho telemarketingu.

Celkovy pa@et grichozich hovar na linku 900 je 9 579 v obdobi od 1. ledna 2012
do 30.cervna 2012. S roz&nim EZného pistupu na internet na pivacich v praci,

v domacnostech ahla¥nv sowasné dob na mobilnich telefonech, dochazi
k vyraznému poklesuifcthozich hovatr na tuto linku. Flloha 3 gedstavuje tabulku
Pocet prichozich hovar na linku 900, obdobi ledeferven 2007-2012&tera ukazuje
kazdor@ni v piméru zhrubaitetinovy Ubytek odbavenych hovor

Graf 2 P@et richozich hovai na linku 900 dle kalendiich dni
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Zdroj: Interni databaze spéleosti (data k 5. 5. 2012)

Graf 2 pak ukazuje get pichozich hovar dle kalendénich dni od pondli do nedle.
Jedné& se o soeat vSech fichozich hovat na linku 900 v jiz zmigném obdobi leden
azcerven 2012. Jetegjmé, Ze nejvice vytizenym dnem je patek a naopgkére

piichozich hovat je v utery.

Zaznamenana pdate Sptka je logicky odvodnitelnd z hlediska nadchazejiciho

vikendu a tedy poeby owteni jednotlivych spdj cestujicimi. Utery s 1 186 hovory

4

streda actvrtek jsou paémérné dny pohybujici se mezi 1 360 a 1 400 hovory.
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Prib¢h jednotlivych krok odbaveni fichoziho hovoru ukazuje obrazek 7. Skupina 1
(operétai aktivniho telemarketingu) jsou nasazovani na gdbagichozich hovat jen
vdok® zvySeného provozu linky 900 a to na pokyn vedaucibdcleni.
Za predpokladu, Ze jsou operéitgiihlaseni, ¥nuji se vyhradé odbaveni fichozich
hovori. Jsou proto programemizaeni ged skupinu 2, ktera ma jako primarni kol

osobni odbaveni cestujicitegosti.

Obrazek 7 Pasivni telemarketing
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skupiné 1?

Pfichozi Hovor odbaven

hovor

Skupina 1
aktivni telemarketing
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Hovor odbaven

Skupina 2 informacni
centrum

Pribéh prichoziho hovoru - pasivni telemarketing

oo
g .| Ano
& Volnd linka ve ™

G0 = skupin& 3?

©

g_ OEJ \ Hovor odbaven

E‘S 8 1

v °c Ne N
= o
7
© . v
o Hovor automaticky ukoncen

Zdroj: Vlastni zpracovani

Externi operativ pasivniho telemarketingu jsouiazeni jako skupina 3 a to Awbdu
platby za kazdy hovor, kterygpadne z firmy na externi linku. Tento systénskupin
umoZiuje zapojeni vice agentv pripact Spicky, ¢imz se odvrati problém spadlych

hovori, tj. neodbavenych zakaziiik
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Graf 3 sleduje vytizenost vramci jednotlivych hudiNejvice klient vold mezi
10 a 11 hodinou dopoledni, stim Ze Usarza&ina jiz po 8 hodit Paet hovofi
pak rapidi klesa po 18 hodin

Graf 3 P@et richozich hovai na linku 900 dle hodin
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Zdroj: Interni databaze spéleosti (data k 5. 5. 2012)

Graf 4 P@et nedosazenyatisel aktivniho telemarketingu dle kaletwigh dni
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Zdroj: Interni databaze spéleosti (data k 5. 5. 2012)

Pracovnici informéniho centra v hale S jsouilplaseni na linku 900 po celou dobu
sveé pracovni doby, avSak primérmaji za Ukol osobni odbaveni cestujictepeosti

na inform&nim pultu. Telefonické informace jsou tedy az ditahi@ a za ij@dpokladu,
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Ze hovor nerize byt odbaven danym pracovnikenegmadava na externiho operétora,

jehoz pracovni naplni je pouze pasivni telemarigetin

Aktivni telemarketing jevi dle grafu 4 n€pgi vytizeni v Utery a vé&vrtek, kdy je poet
nedovolanychtisel nejnizsi. Data jsou ziskanac¢bga obdobi leden agerven 2012
a predstavuji distribuci celkového o nedovolanychtisel. Je znatelné, Ze obdobi
zvySeného pitu piichozich hoval na linku 900 tedy odpovida obdobi, kdy se opérato

aktivniho telemarketingutiie dovolavaji na vybrana telefontisla.

Obrazek 8 Aktivni telemarketing

O

Zobrazeni telefonniho
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pravnické osoby
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Telefonat
zodpovézen?

Vytoéeni
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Aktivni telemarketing

Pracovnik aktivniho telemarketingu

Odpovéd ¢.6 Nevhodny kontakt Odpovéd ¢.2 Nema zdjem
Odpovéd ¢.4 Souhlas udélen Odpovéd ¢.3 Volejte pozdéji

Zdroj: Vlastni zpracovani

Jelikoz klient, se kterym spaleost ABC spolupracuje, je nakladatelstvi zabyvajici
se vydavanim odborné literatury, poskytnuté komwtgkbu primarg pravni osoby.
Tim, Ze v pondli, sttedu a patek je mensi prayaddobnost dovolani se do firem,
naskytd se moznost jiného vyuZziti pracovni silytotpododdieni.

3.3.2 Uschovna zavazadel

Nasledujici dva obrazky ukazuji standardniibgh piijmu a vydeje zavazadla.
Jsou zaznamenany jednotlivé kroky, réledé do oblasti odp@dné osoby nebo

systému. Pro praci v uschavnzavazadel postaji zakladni znalosti v oblasti
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informatiky a obslouzeni jedné konkrétni aplikacgékladni
v rozsahu 3-5 hodin, rozgiici kurz pak dalsi hodinu.

Obréazek 9 Uschovna zavazadel — standartijeirp
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Zdroj: Vlastni zpracovani

| pres malé naroky je vSak kvalita obsluhyleFita, tj. zakladni komunikace s klientem

(tykajici se nap maximalni doby uschovy, celkového ¢po zavazadel, specifikace

meny platby, apod.) a zaroiwerychla obsluha programu, ovladaného jednoduchym

a intuitivnim zgisobem.

Z hlediska pracovnika Uschovny existuje mnohem yictebnych Ukof pro pijeti

zavazadla. Po fyzickémfieti zavazadla od cestujiciho je nutné zadafijmp

do systému, ktery néasledirvytiskne Uschovni a zavazadlovy listek. Uschovstek

je predan klientovi, ktery ho vyuzije pro &mé vyzvednuti a zavazadlovy jégevren

na zavazadlo.
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Oba listky obsahuji stejnou informaci repiujici datum acas vloZzeni, jméno
pracovnika a if@sné umishi s nahod& vygenerovanym kodem, ktery je &8t

jak v textu pomoctislic a pismen, tak pomo&arového kodu.

Poté je zavazadltadre umisténo do gihradky, kterou vygeneroval pidacovy systém,
anebo kterouigdem specifikoval a zadal sam pracovnikv@em k vlastnimu vyiyu
umisgéni mize byt vyhodwjSi anebo vhod#Si poloha pro dané zavazadlo kv

jeho hmotnosti nebo velikosti.

Obrazek 10 Uschovna zavazadel - standardni vydej
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Vydej zavazadla probiha na zalklagpredloZzeni Uschovniho listku zakaznikem.
Poté co je listek rigen elektronickowteckou nacérovy kod, generuje systém géni
¢astku za uschovu, kterou udava v Karweské a v Euru. Pracovnik pocani neny

potvrdi tisk déaového dokladu, fijme platbu a zavazadla¢da klientovi.
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3.33 Problémové situace

V prabéhu kEZného provozu uschovny zavazadel se vyskythtéirproblémy, které
bylo nutné aktiva feSit. Byly to problémy s internim systémem, dalék géduace
s poSkozenym zavazadlem, situade zira€ Uschovniho listku a na konec obdobi

zvysSeneho provozu.
Interni systém

Prvni gipad tykajici se Spatné futihosti p@itacové aplikace se #zal objevovat
v momené¢ potvrzeni tisku a to jak Uschovnich a zavazadlbwvystki, tak daovéeho
dokladu. Po zobrazeni chybové hlaskyimg bud prestal reagovat Upéna musel

byt restartovan, anebo bylo mozné hlasku potvrdgkapokra&oval.

Obréazek 1Reseni problémové situace
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Zdroj: Vlastni zpracovani

46



Tato situace ze 2atku nastavala pouze @srE, tj. nekolikrat do nésice,casem se vSak
frekvence zvySila az na dva krat tgdriSamo vygenerovani zn#mé hlasky a poeba
jejiho potvrzeni pedstavovalo zpomaleni procesu o 10 sekundvoDd velkého
zpomaleni byl hlavh v opoz@né reakci tiskarny na povel tisku. Zaegpokladu,

Ze doslo k chybvyzadujici restart, zpomaleni se zvySilo na 3 1tyinu

Jak ukazuje obrazek 11, byla vyuZita pro nazormési problémové situace prav
vizualizace ve vybraném softwaru, kterd ukazalkebgr a pdadi kroki potrebnych

v jednotlivych gfipadech. Byly specifikovany také nastroje pro okidénzratkodobé
ieSeni jako je tighy formul& nahrazujici Uschovni a zavazadlové listky, parggon
apod. Popsany problém bykgulan kieSenim specialisin z oddleni informa&nich

technologii.

Poskozené zavazadlo

Problémové situace tykajici se poSkozeného zavanadhou byt nasledujici:
- pracovnik pijima jiz poSkozené zavazadlo;
- pracovnik pi manipulaci se zavazadlem zavazadlo poskodil;
- zavazadlo jednoho zakaznika poSkodi jiné zavazadlo.

Protokol o zfisobeni Skody vinou uloZeni zakazanydhdmeta v zavazadle obsahuje
informace o vloZzeném zavazadle @gpbu poskozeni, které se stalo na jiném zavazadle
nebo pimo na majetku provozovatele. S$asti je i vypis majetku, které bylo obsahem

zavazadla a nebylo v souladu s platnym Uschovadam.

Protokol se vypiSe ihnedfipzjisttném poskozeni, aby byltipvydeji pripraven.
Se zakaznikem se pak doplni obsah, ktery Skodisobjil a jeho kontaktni Udaje,
dulezité mj. i pro pipad reklamace podané druhym zakaznikem anebo ypoynani
s provozovatelem.Casova prodleva se tedy odviji od nfmosti komunikace
se zakaznikem. e se pohybovat vrozmezi od 10 minut az db a7 i c&tvrté

hodiny.

Protokol o vloZeni poSkozeného zavazadla do Uscbbgghuje prohlaSeni zakaznika,
kde stvrzuje, Ze je sitdom poskozeni, které jeho zavazadlo ma uz ¥ ¢etio ulozeni.
Tento protokol slouzZi jako prevence pridgadnou pozgSi reklamaci. Obsahujéslo

uschovného listku a podrobny popis poskozéidsova prodleva 5-10 minut neni
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vyrazna, a je to hlaendiky tomu, Ze m& zdkaznik moZnost sepsat protskaoh.
Pracovnik uschovny pak pouziekontroluje jiz vyplgny dokument a zavazadlo uloZzi.

Obrazek 12 Druhy prace s po3kozenym zavazadlem
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Protokol o poSkozeni zavazadl& mespravné manipulaci pracovnikem uschovny
obsahuje v&Si popis zavazadla, jeho poskozeni a kontaktnjeldejitele. Jeteba
poSkozeni na zavazadle nahlasit okanZb jeho zji&ni a vyplnit reklameéni

formulé&:.
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Pro poteby nasledné likvidace jeeba dodat zavazadlovy listek, doklad o oprav
(faktura), jméno, adresa, telefondiislo a Udaje o bankovnim¢t. V pripack,
Ze zavazadlo nelze opravit je nutné dodat potvrzemi neopravitelnosti
doklad o péizeni poskozeného zavazadlact@inka). Okamzita casova prodleva

se odviji od rozsahu poSkozeni, cca se pohybugnkdb minut.
Ztrata uschovniho listku

Vyskytuji se situace, kdy zékaznik chce vyzvedrmmawazadlo bez uUschovniho listku,
z divodu jeho ztraty. #loha 1 modeluje mibéh tohoto nestandardniho vydeje,
kdy hlavnim bodem pro zafstnance je a¥it spravnost popisu ¥Bku a obsahu

zavazadla. Nasleduje vygimi vSech 0dd@j do ProhlaSeni o vyzvednuti zavazadla

bez Uschovniho listku.

Za ztratu uschovniho listku je #&ldna cestujicimu pokuta ve vysi 100 Kanebo
4,50 Euro, kterd je prominuta zaredpokladu, Ze cestujici dolozi policejnim
protokolem, Ze byl okradeRadna identifikace zavazadla a vygih protokolu trva

radow 10 minut.
Obdobi zvySeného provozu

U vétSiny kéZnych provoi je poteba vyuzit efektivé pracovni silu a to préw obdobi
zvySeného provozuReSeni pedem dekavanych 3pek je EZné pomoci navy3eni
kapacity pracovni sily. V obdobi svétla prazdnin je velky zajem ze strany student

0 rizné brigady na polovni Gvazek, tj. ve &Sin¢ na dohodu o pracovginnosti.

AvSak ne vzdy je mozné brigadnikem ihned zareagoatkratkodoby vykyv,
nap. z divodu n€ekané situace s poskozenym zavazadlem. Po specifmotlivych
obdobi zvySeného provozu na z#riyich pracovistich, se nabizi, kipac akutni

potreby, moznost kratkodobéheéggunuti a vyuziti pracovni sily v jiném adiehi.

Graf 5 ukazuje vyuZziti obou Uschoven se znatelngaditem mezi obma halami,
kdy hala N je vice vytizena, nez hala Sivbdem je vyhod&si umiseéni haly N, ktera
je vtom disledku i mnohem naw&tovargjSi. DalSi vyhodou je i provozni doba, kterd
je vhale N od 5.00 do 24.00h a v hale S od 6.022l00h. Je tedy nasnadozna
kooperace mezi halami pr&wii vyskytu zmirgnych problémovych situaci anebo

je-li moznost i v dob Spicky.
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Graf 5 P@et odbavenych zavazadel dle dni v obdobi led&srven 2012
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Zdroj: Interni databaze spéleosti (data k 5. 5. 2012)
Shrnuti problémovych situaci

Tabulky 8 a 9 specifikujicasovou néarénost jednotlivych Gkol pii béZném
bezproblémovém odbaveni na Uschbvmavazadel. Celkové odbaveni zakaznika
pii pfijmu jeho zavazadla trva viméru 41 sekund, i vydeji pak 38 sekund,
samozejme vSak zaleZi na velikosti zavazadla, hmotnosti&ypo

Dojde-li k vypadku elekiny nebo jiné piciné znemoaujici pouziti pgitace, je teba
pristoupit k rénimu vydeji a vypisu jednotlivych listk Casova narénost g ruénim
odbaveni je ukdzana v tabulkach 10 a 11. Jakpag rucniho @ijmu tak vydeje se

odbaveni prodlouZzi o vice jakilpminuty.

Tabulka 8 Ukony fi praci v Gschové zavazadel - standardniijem

Prijem zavazadla Casova nard@nost / seq
pifesunuti zavazadla do prostoru uschovny 5
tisk UL a ZL 10
predani UL zakaznikovi 1
piipnuti ZL na zavazadlo 5
umisgni do gihradky 20
odbaveni zdkaznika celkem 41

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Tabulka 9 Ukony § praci v Gschovéi zavazadel - standardni vydej

Vydej zavazadla Casova nar@&nost / seq
natteni kodu 3
tisk daiového dokladu 5
prijeti platby 10
vydej zavazadla 20
odbaveni zakaznika celkem 38

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka 10 Ukony $ préaci v Gschovia zavazadel — &ni prijem

Prijem zavazadla Casova nard@nost / seq
piesunuti zavazadla do prostoru tschovny 5
vypis UL a ZL 45
predani UL zakaznikovi 1
pripnuti ZL na zavazadlo 5
umisgni do gihradky 20
odbaveni zakaznika celkem 76

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka 11 Ukony $ préaci v Gschovia zavazadel - kni vydej

Vydej zavazadla Casova nar@nost / seq
vypcXet platby 10
vypis paragonu 30
prijeti platby 10
vydej zavazadla 20
odbaveni zdkaznika celkem 70

Zdroj: Vlastni zpracovani

3.34 Doporweni pro optimalizaci pracovnich postup

Tabulka 12 shrnuje vSechny jiz popsané problémdauvace, ¥etnd pramérné casove
prodlevy. Existuji d¢ reSeni kratkodobé problémové situace. Jedna se omop
v ramci oddleni (tj. owtreni moznosti u pracovnika v druhé hale) anebo vymom
z informaniho oddleni. Vypomoc v ramci oddeni uschovny zavazadefqustavuje
nejjednodussi a zarovenejefektivijSi vypomoc, jelikoz pracovnik je pirobeznamen

se vSemi pro & domovskymi procesy.
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Blizka vzdalenost mezi éma halami je velmi vyhodna jak z hlediska rychlého
premistni pracovnika, tak z hledisk&ipadného odvedeni zdkaznika do druhé dlozny.
Vyskytne-li se vSak situace, kdy neni mozné vyyaimoci kolegy ze stejného

odctleni, je zde no¥ mozné kratkodobé vyuziti pracovnika z jiného d@elali.

Tabulka 12 Problémové situace v Uschorzavazadel

Problémova situace Casova prodleva
piijem posSkozeného zavazadla 5-10 mfnut
poskozeni i manipulaci 15 minyt
poskozeni zavazadla jinym 10-45 mihut
chybna hlaska (restart PC) 3 minjty
chybna hlaska (potvrzeni) 10 sekyind
ztrata uschovniho listku 10 mirut

Zdroj: Vlastni zpracovani
Odctleni, které bylo zvoleno jako vhodné pro kratkodgimskytnuti pracovni sily,
je pododdleni Call centra aktivniho telemarketingun®dy jsou nasleduijici:

- blizkost pracovi§

- nedojde k negativhimu ovli¢ni prace pracovnika aktivniho telemarketingu,

jelikoZ odchozi hovory reguluje on sam;
- jednoduchost zaskoleni;
- obdobi zvySeného provozu jsou rozdilna.

Presun pracovnika z aktivniho telemarketingu do Osehaavazadel trvi cca 3 minuty.
Aby melo smysl pro tohoto pracovnikargrusit ¢innost a vypomoct v uscho¥n

je poteba minimalni zdrzeni 10 minut. Specifikace kratkm&l problémové situace,
kdy ma smysl a je nutné pozadat o vypomoc pracevraktivniho telemarketingu

je tedy nasledujici:

vyskyt problémoveé situace s poSkozenym zavazadlem.

skupina ¥tSi nez 9 osob;

fronta delSi nez 9 osob;

nutnost réniho vydeje p vypadku pdgitace.
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Obrazek 1Reseni patby vypomoci (2,5 — 3,5 min)
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Obrazek 14 Reni prijem zavazadla s vypomoci (46 sec)
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Zdroj: Vlastni zpracovani

53




Obrazek 15 R&ni vydej zavazadla s vypomoci (50 sec)
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Na zaklad této skuténosti byli pracovnici aktivniho telemarketingu gtokeni v ramci
vSech procas Uschovny zavazadel. Jelikoz w&Sin¢ jsou tito pracovnici desre
zdravotr postizeni a neni mozné, aby zastaélimwu praci se zavazadlem, byl hlavni
duraz Skoleni kladen na vymvani protokal a rweni odbaveni ve smyslu zapisovani

Zadanych informaci a Udaj

Dulezitym bodem bylo weni pohotovostniho pracovnika, ktery ma sluzbu &gy
v blizkosti telefonu sinterni linkou. A dale pakepné ufeni ¢asového intervalu
(2,5 — 3,5 min), za jak dlouho je schopen tento kkémi pracovnik aktivniho
telemarketingu zgnit pracovisé. Obrazek 15 ukazuje celkovyimeh presunu vetn
¢asovych uddi.

Vypomoc ve vySe zmimych situacich umaitije paralelni obslouzeni vice zadkaznik
a poskytuje tak kvalitni sluzbu a plnou pozornogt kpmunikaci v problémovych

momentech. Urychleni pracé puénim pijmu a vydeji ukazuji obrazky 14 a 15.
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Délka odbaveni z&kaznika v problémové situacicisgo uZz jen na pracovnikovi
ve vypomoci a jeho rychlosti vypsantigravenych formul&i. V praiméru pak trva
odbaveni jednoho Klientaipucnim gijmu zavazadla 46 sekund & pydeji 50 sekund.
To je vporovnani sjednou pracovni silou o 40%hkySi u gijmu a o 30%

rychlejSi u vydeje.
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4 Zavér
Vizualizace firemnich procésoddleni Call centra a Uschovny zavazadel byla pouzita
ve standardnich i problémovych situacich. Pomolala k nalezeni efektivijsiho

vyuziti pracovni sily v obdobich zvySeného provamebo krizovych pracovnich

momentech v jednom ze zkoumanych @ddi.

Zvyseny provoz v oddeni Uschovny zavazadel a Call centra pasivnitentarketingu
byl zaznamenan v péatek a gedSpicka v praci aktivniho telemarketingu bylacena
v Utery a ctvrtek, naopak k minimalni vytizenostéchto pracovnik dochazi pray

Vv patek.

Kroky, které byly doporéeny k optimalizaci procés se opiraji o vyuzZitelnost
pracovniki pododdleni aktivniho telemarketingu v o8léni Uschovny zavazadel.
Jednim z hlavnich dodi je zmirgné rozdilné obdobi zvySeného provozu,
coz umoduje vyrovnani kapacitniho vytizeni, zkvalim procesu a zlepSeni sluzby
pro zdkaznika  bez  neZadouciho usém  persondlu.  Konkr&n bylo
zmeteno, Ze fi spolupraci dvou zadstnand v problémové situaci se zrychliigm

zavazadel 0 40% a vydej o 30%.

Je dilezité zdiraznit, Ze veSkerérpsuny musi byt pod dozorem vedouciho éeful,
ktery ma ve své pravomoci zasdhnout i jinymisghbem, uzna-li ho za vhogai.
Vyhodnoceni krizové situace zastnancem uschovny, the byt mylné a je tedy

na zvazeni vedeni, zda jgepun pracovniknejlepSimreSenim.

Cilem této prace bylo pomoci vizualizace préceddleni Call centra a Uschovny
zavazadel stanovit nedostatky ve vyuZziti pracovhy & nasledd doporuit kroky
k optimalizaci danych pracovnich postupVysledky potvrdily, Ze vizualizace
jednotlivych proces pomoci specializované pitacové aplikace je efektivni formou
jak odhalit vnitni nedostatky. Tato metoda také vyrazpodpdila komunikaci
jak s odbornym technickym odénim @i objasiovani systémové chyby,
tak pi zadavani novych pracovnich posiupdnotlivym zamisthaném. Model kazdé
situace byl pro svojiighlednost a jednoduchost rychigat obéma stranami.

DalSim moznym budoucim roz8him je porovnani mzdovych nakiadyloZzenych
na pracovni sily i pavodni vyuzitelnosti a poté, co na zalkladirceni obdobi
zvySeného provozu doSlo ke kratkodobérmespnu pracovnik Mozna je i specifikace
odhadu ztracenych zakazfjkkteri se rozhodli neuschovat zavazadlouzatu ilis
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dlouhého ¢ekani na obslouZeni, které vznika dskdku popsanych problémovych

situaci.

Nejen na pracovisti se Ize setkat s obrazovym jaaykRikladem jsou piktogramy
na ihiznych propagéich a turistickych materialech anebo v sihim provozu,
kde je vyznam zr@k pro svoji nazornost celofevé unifikovan. Je-li zalezZitost
rutinniho charakteru, sniZzuje se¢pbchyb zavitnych pracovnikem. Na tomto z&kéad

mj. pracuji i automatizované linky ve vyrobnich ggaostech.

Popsané problémové situace ve sfrdsti ABC se vSak nevyskytujiehné, a proto
okamzité spravné zareagovani na vznikly probléminbys mj. podpdeno radnym
zaskolenim a ifiru¢nim praktickym manualem, ktery tyto mitidaliné situace popiSe,

standardizuje a poiie je pracovnikovi v daném mometfektivré prekonat.
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Prilohy

Priloha 1 Vydej zavazadla bez uschovniho listku
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Zdroj: Vlastni zpracovani
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Priloha 2 Projednani a eskalace probléniu giavke vozi v nejmenované automobilové

spol&nosti - zpracovano v ARIS
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Zdroj: Interni datab4ze spdéleosti (data k 5. 10. 2012)
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Priloha 3 Tabulka Reet grichozich hovar na linku 900, obdobi ledeferven 2007-2012

R. 2007 R. 2008 R. 2009 R. 2010 R. 2011 R. 2012
leden 11 270 6 827 3 661 3167 2 032 1472
anor 9 689 5959 3304 2513 1855 1464
bfezen 10 062 6 845 3 866 2895 1983 1388
duben 11 344 6 412 4749 3191 2 258 1669
Kvéten 11 086 7241 4 881 3159 2 348 1760
cerven 11 570 7 503 4 786 3 358 2 652 1826
Suma 65 021 40 787 25 247 18 288 13128 9579
Absolutni rozdil - 24 234 15 540 6 964 5155 3 544
Relativni rozdil - -37% -38% -28% -28% -27%

Zdroj: Interni databaze spéleosti (data k 5. 5. 2012)
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