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Abstract

Ocenaskova K. Modeling and optimization of company processes in Schneider
Electric Slovakia, spol. s r. o. Diploma thesis. Brno: Mendel University in Brno,
2017.

Diploma thesis deals with business processes in the Service department of the
company Schneider Electric Slovakia, spol. s .r. o. The main objective is optimi-
zation of processes. To reach this purpose, the SWOT analysis of the department
and modeling of current state of selected processes are carried out, and subsequ-
ently appropriately chosen process analyses are applied. Source information were
gained mainly by observing of process flow and communication with employees
and management of the company.
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Abstrakt

Ocenaskova K. Modelovanie a optimalizacia procesov v spolo¢nosti Schneider
Electric Slovakia, spol. s r. 0. Diplomova praca. Brno: Mendelova univerzita v Brné,
2017.

Diplomova praca sa zaoberd podnikovymi procesmi na servisnom oddeleni spo-
lo¢nosti Schneider Electric Slovakia, spol. s r. 0. Hlavnym cielom je optimalizacia
procesov. Za tymto Ucelom je vykonand SWOT analyza oddelenia a modelovanie
sucasného stavu vybranych procesov, a nasledne aplikované vhodne zvolené pro-
cesné analyzy. Vstupné informacie boli ziskané najma pozorovanim priebehu pro-
cesov a komunikaciou so zamestnancami a managementom spolocnosti.
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1 Uvod

S rozvojom industrializacie a zvySovanim efektivnosti prace sa uz pred niekolkymi
desiatkami rokov objavovala snaha vytvarat v podnikoch pracovné postupy, ktoré
mali za udlohu popisat pracovné cinnosti pre lepSiu koordinaciu medzi nimi.
V poslednom obdobi sa pracovné procesy dostali do vyznamnej pozicie kazdého
podniku. Cim $ir$ia je oblast pésobenia spolo¢nosti, tym viac na seba nadvazuju-
cich ¢innosti je nutné realizovat.

Obdobie 21. storocia znamena pre podniky neustdly a stale vacsi boj o prezitie
v tvrdej konkurencii. T4 je podporovana stale menSimi prekdzkami v obchode me-
dzi jednotlivymi oblastami sveta, mobilitou kapitalu, pracovnych sil, rozvojom in-
formaé¢nych technolégii a d'al$imi vplyvmi. Ulohou podniku je teda prispdsobovat
sa novym podmienkam v ekonomickej sfére, v legislative a v technologickych pro-
cesoch, ktoré nadvazuju na dynamicky meniace sa poziadavky trhu. A prave preto
je dnes dolezité hl'adat v pracovnych postupoch optimalizaciu prevadzky a chodu
podniku, efektivnost vyroby a schopnost rychleho prispésobenia sa na potencialne
zmeny na trhu, pricom je nevyhnutnostou reSpektovat sucasnu legislativu
a svetové trendy. Aj to su dévody, preco je pre podniky v dneSnom svete natol'ko
dolezité, aby mali svoje procesy pod kontrolou: jasne adobre zmapované
a neustale optimalizované.

Podnikové procesy a ich dobra znalost majd spolo¢nosti pomahat
k dosahovaniu jej vytycenych ciel'ov. TieZ maji nemaly vplyv na d'alSie oblasti, ako
je napr. uspokojovanie potrieb zakaznikov, a s tym spojena poZadovana kvalita po-
skytovanych sluZieb, optimalizacia vysky nakladov (¢i uz finan¢nych alebo caso-
vych), spravna motivacia zamestnancov, vysSia produktivita prace atd. To je len
zopar prikladov, preco je pre spolo¢nosti, ktoré chcu prezit' a byt v sicasnosti na
trhu Gspesné, nevyhnutné venovat procesom dostatocne vel’kd pozornost.

Dnes sa vSak Casto podniky stretdvaju so situdciou, ked' zavadzanie procesov
posobi chaoticky. Orientaciou na jeden z faktorov (v mnohych pripadoch je to re-
dukcia nakladov v podniku) sa ostatné faktory tlacia do ustrania a vel'akrat docha-
dza k zhorseniu konkurencieschopnosti na trhu. Tvorba procesov je aj o ich znalos-
ti. Je o schopnosti vyuzZit spravne vSetky zdroje podniku bez vzajomného napada-
nia sa.

Podnikové procesy musia byt Zivou knihou spoloc¢nosti, ktora ma svoj zaciatok
(zamestnanci, materialy, technologie atd’.), svoj dej (zodpovednosti, ulohy, nad-
vaznosti atd’.) a svoj koniec (vyrobky, sluzby, spokojny zakaznik, zisk spolo¢nosti
apod.). Aby sa nenarusila chronolégia, a aby podnikové procesy boli jednoduché,
zrozumitel'né, akceptované, a produktivne, musi sa ich tvorbe uz od zaciatku klast’
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vyznamna uloha, a na ich funk¢nosti sa musi podiel'at’ cely podnik. Pri dobre zosta-
venych procesoch je jednoduché a komfortné tvorit ispesSny podnik.
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2 Ciel prace

Diplomova praca sa venuje podnikovym procesom, ich skimaniu, modelovaniu,
analyzovaniu, a to vSetko s ciel'om dosiahnut ich zlepSenie a optimalizaciu.

Hoci, je praca zamerana na modelovanie procesov, je vtomto pripade modelo-
vanie najma pomocnym nastrojom manaZzéra na orientaciu v procesoch, ich spo-
znanie a porozumenie hlbsim suvislostiam. Praca je teda zamerand na procesy
z manaZérskeho pohladu, prave preto je vacsi doraz v praci kladeny na sémantiku
procesov ako na ich syntax (exaktné diagramy), ktora je prenechana na odborni-
kov z oblasti informacnych technolégii.

Hlavnym cielom je optimalizacia procesov na vybranom oddeleni spolo¢nosti
Schneider Electric Slovakia, spol. sr. 0., ktorym je oddelenie servisu. Servisné od-
delenie bolo zvolené z dovodu jeho potencidlneho rastu do bududcna. Servisné
sluzby k produktom su v sicasnosti Coraz ZiadanejSie. O produkty sa treba starat’
aj po ich predaji zakaznikovi, v oblasti energetiky treba vykonavat ro6zne preven-
tivne prehliadky, revizie, montaZe ¢i audity. Aj to sd podstatné dévody preco je
dobré zamerat pozornost prave na toto oddelenie, pretoZe je oddelenim, ktoré ma
znacny vplyv na vztah zakaznika a jeho spokojnost so spolo¢nost'ou ¢asto este dl-
hé obdobie po uskutocneni predaja produktu (vyrobku alebo sluzby).

Za tymto ucCelom su stanovené aj podporné ciele (zoradené podla ich realiza-
cie):

e vykonat analyzu situacie oddelenia a stavu procesov na oddeleni,
e preverit, ¢i su procesy dobre nastavené, a teda najst priestor na ich zlepsSenia,

e zistit, ¢i je moZné navrhy na oddeleni aj implementovat, ¢i neexistuji v tomto
smere neprekonatelné alebo tazko zvladnutel'né prekazky,

¢ zhodnotenie prinosov ponuknutych navrhov na optimalizaciu.



14 Metodika

3 Metodika

Praca obsahuje dve casti. V prvej Casti sa nachadza zakladny prehl'ad teorie z danej
problematiky. Tato ¢ast' sa zaobera podnikovymi procesmi, ich zlepSovanim, na-
¢rtnuté su medzinarodne uznavané pristupy k zlepSovaniu procesov, ale naopak aj
prekazky, s ktorymi sa je mozné pri snahe o zlepSovanie procesov stretnut. Viac
priestoru je venovaného modelovaniu a analyze, ktorymi sa zaoberame konkrét-
nejSie. Najobsiahlejsia Cast’ je vSak prenechana objektovo orientovanému pristupu
a pod neho spadajucemu modelovaciemu jazyku UML. V priebehu rieSenia prace,
bol Struktdrovany pristup nahradeny zmienenym modernejSim objektovym pri-
stupom, ktory sa ukazal ako vhodnejsi prostriedok na skimanie procesov servis-
ného oddelenia. Predstavené su tiez CASE nastroje, z ktorych jeden bude vyuzity
v druhej casti, v praktickom modelovani procesov v spolo¢nosti Schneider Electric,
konkrétne na jej servisnom oddeleni.

Prakticka ¢ast za¢ina predstavenim samotnej spolo¢nosti. Dalej pokracuje
predstavenim servisného oddelenia, na ktoré je zamerana pozornost tejto prace, a
nasledne jeho SWOT analyzou, ktord povie nie¢o viac o vnatornom, ale
i vonkajSom prostredi oddelenia v stic¢asnosti, a o tom, akym smerom by malo za-
merat’ svoje aktivity. Tym najdolezitejSim je vSak zachytenie sic¢asného stavu pro-
cesov, ich praktickym namodelovanim pomocou modelovacieho jazyka UML
v zvolenom CASE ndstroji Enterprise Architect. Na to nasledne nadvazuje vyuZitie
vybranych procesnych analyz, vysledkom ktorych budd navrhy na moZnu optima-
lizaciu a zlepSenia v procese servisného oddelenia spolo¢nosti Schneider Electric
Slovakia, spol. s . 0.
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4 Podnikové procesy

Proces je nieCo, ¢o nas obklopuje neustale v kazdodennom Zivote, takZe si ¢asto ani
neuvedomime, Ze sme prave sucastou urcitého procesu. Proces méZeme jednodu-
cho definovat’ ako Cinnosti nasledujice jedna za druhou v logickej postupnosti,
smerujuce k urcitému vopred stanovenému vysledku ¢i ciel'u.

Na to, aby sme mohli procesy zlepsovat a zvySovat ich troven, musime ich naj-
prv dokladne skimat a analyzovat. Procesy su vac¢Sinou vel'mi zloZité, pdsobi na ne
vela réznych vplyvov, a preto v nich méze dochadzat k r6znym nejasnym (nepre-
hl'adnym) situaciam. (Svozilova, 2011)

0d procesu odliSujeme procesny tok, ktory v sebe na rozdiel od tcelu, zahfiia
faktor plynutia Casu a tiez d’alSie dva ddéleZzité prvky: I'udi, ktori sa procesu zucas-
tfiuja a vytvarana hodnotu, na jednej strane pre spolo¢nost a na druhej pre zakaz-
nika procesu. Procesné toky moZu zacinat' a koncit' vnutri alebo mimo organizacie,
moZu na seba nadvazovat, alebo niektoré toky mozZu prebiehat aj sibeZne a preli-
nat’ sa v urcitych bodoch a ¢asovej osi.

Proces sa sklada z ¢innosti, preto je vhodné Cinnost' €o najpresnejsie definovat.
Cinnostou rozumieme meratel'ni jednotku procesu, ktora premiefia uréité vstupy
na vystupy. Stanovit, kde jedna cinnost zacina a konci, a naslednej pokracuje
d'alSia, nemusi byt jednoduché. Odbornici sa zhoduju v nazore, Ze jedna Cinnost' je
uskutociiovand jednou osobou za jednotku Casu a na jednom mieste. (Svozilova,
2011)

Kazdy proces sa realizuje s cielom dosiahnut’ urcity vysledok (produkt), hmot-
ny alebo nehmotny, ktory uspokoji niekoho potreby a priania. Ide teda
o transformdciu pouzitych vstupov na pozadované vystupy, ktorej hlavnym zame-
rom a cielom je priniest niekomu UZitok. Na proces sa mdéZeme pozerat ako na sta-
ticky bez d’alsich vplyvov, alebo m6Zeme brat do ivahy d’alsie vonkajsie okolnosti,
ktoré na proces poOsobia a zapri¢inuju Zelané (podnietené) alebo neZelané zmeny
v procese. (Svozilova, 2011)

Pokial' sa zaoberame fungovanim procesov v spoloc¢nosti, jednou z déleZitych
¢innosti v tejto oblasti je riadenie procesov. Pri tejto ¢innosti sa zameriavame naj-
ma na definovanie procesov, rozdelenie kompetencii (kto je v priebehu procesu za
aku cast zodpovedny, vratane vysledkov), usmeriiovanie a koordinaciu tokov,
hodnotenie efektivnosti procesov, vyhl'adavanie prileZitosti na zvySenie ucinnosti
v jednotlivych Castiach procesnych tokov azavadzanie zmien za tymto ucelom.
Hlavnym ciel'om celého riadenia procesov je ¢o najefektivnejSie uspokojenie za-
kaznika procesu. Za tymto tucelom sa neustale hodnotia procesy, ich kvalita, vy-
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konnost, prisposobuji sa jednotlivé toky, hodnotia sa stanovené plany
s vysledkami a nasledne dochadza k snahe o ich optimalizaciu. (Svozilova, 2011)

Vel'a podnikov nema efektivne nastavené procesy a v preZiti im ¢asto pomaha
nadmerné usilie niektorych zamestnancov. Keby vsak boli spravne nastavené
a funkc¢né procesy, nebolo by Ziadne nadmerné usilie potrebné.

Napriek tomu, Ze sa vSetci zamestnanci firmy snazia o plnenie spolo¢nych cie-
I'ov na urovni celého podniku, m6Ze dochadzat k tomu, Ze si ich Cinnosti vzajomne
stoja v ceste, hoci robia podl'a nariadeni to najlepSie, napriklad z hl'adiska optima-
lizacie nakladov na svojom oddeleni. Ako ilustraciu uved'me nejaky priklad: Ob-
chodnému reprezentantovi firmy sa podarilo ziskat' objednavku od nového odbe-
ratel'a. Ten, v pripade spokojnosti s jej vyrieSenim a priebehom (kvalita, rychlost
vybavenia od vystavenia objednavky aZ po jej plnenie), sa stane pravidelnym za-
kaznikom danej firmy. Napriek tomu, Ze cely proces postupuje cez jednotlivé odde-
lenia podla zadsad podniku, vSetci nemusia mat’ informaciu, Ze objednavka je pre
firmu kl'i¢ova do budicna, a teda moZe byt s jej v€asnym vyrieSenim problém, na-
priklad malé mnoZstvo a suma objednavky na to, aby bola ¢o najrychlejSie expedo-
vana (neinformovanymi) skladnikmi. a véas dodang, a tak moZe ddjst k strate no-
vého potencialne vel'kého a pravidelného odberatel'a. (Hammer, 2013)

Na priklade bolo vidno, Ze procesy su tvorené z vel'a na seba nadvazujucich cas-
ti a doleZité pre podnik je to, €i su nastavené spravne. Chod podniku podla nasta-
venych procesov a s nimi suvisiacich pravidiel méze pre podnik niekedy znamenat’
viac strat ako ziskov, pokial sa pozerame na jednotlivé Casti procesov izolovane
a bez Sirsich suvislosti.

Sucasnost je vekom informdcii. Prave vd'aka nim maji moc v rukach zakaznici,
pretoZe pre zakaznika nie je ni¢ jednoduchsie ako prejst ku konkurencii. Staci
otvorit internet a porovnat ponuky jednotlivych spolo¢nosti.

Zakaznika nezaujima, aké dsilie musia vynaloZit pracovnici spolo¢nosti na vy-
bavenie jeho objednavky. Co ho zaujima je, aby mal produkt v kvalite akd pozaduje,
v akceptovanej cene, dodant véas a na poZadované miesto. Pokial' zakaznik nedo-
stane ¢o ziada, bude to hl'adat’ u konkurencie, ktora je schopna uspokojit’ tieto po-
treby.

Podl'a Hammera (2013) je rozdrobenost procesov pozostatkom po priemysel-
nej revolucii, ale takéto fungovanie spoloCnosti nie je Ucelné a Ziadlce v dneSnej
dobe. Nie je vitané, aby kazdy zamestnanec riesil len Cast’ celého procesu, ale aby
sa z procesu stal jeden kontinualny sled ¢innosti. Je prinosné, aby zamestnanci ve-
deli ako su ¢innosti navzdjom ovplyviiované, aky dopad maji na zakaznika, a tiez,
Ze nie su podstatné samotné realizované ¢innosti, ale vystup, ktory vyprodukuju.
Cielom Ziaddceho procesu teda je uspokojenie zdkaznika, spolupraca medzi l'ud'mi
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a medzi oddeleniami so zretelom poZadovaného vysledku, pricom sa zameriava na
vystup a celok, nie na ¢innosti vykonavané jednotlivymi pracovnikmi.

Ludia z odliSnych oddeleni maju rdozne nastavené ciele (Ziadne zakaznicky
orientované), iné meradlo vykonnosti, Co znamena, Ze kazdy sleduje vlastny zau-
jem a cely proces nie je naozaj koordinovany, hoci vSetci pracovnici robia pracu
kompetentne a najlepSie ako vedia a s schopni.

»Slepota voci celkovému obrazu” (Hammer, 2013, str. 22), slaba alebo Ziadna
predstava o pracovnych ¢innostiach kolegov, nulova alebo mala zodpovednost za
finan¢né vysledky ¢i uspokojenie poZiadaviek zakaznika mdézu mat pre podnik fa-
tadlne nasledky. Preto je ddéleZité modelovanie procesu a identifikdcia cinnosti
s pridanou hodnotou, bez pridanej hodnoty, teda podpornych ¢innosti (su taktiez
podstatné) a ¢innosti zbytoc¢nych.

Hammer (2013) odporuca vytvorenie novych pracovnych funkcii, ktoré budu
zodpovedné za priebeh celého procesu, budi mat' SirSie rozpatie Cinnosti, odstra-
nenie duplicitnych ¢innosti, kontakt so zakaznikom nechat’ len na poverené osoby,
vacsiu spolupracu ¢i tieZ zavedenie rovnakého systému odmerniovania (spolo¢né
Kritérium). Toto su vyznamné faktory, ktoré povedu k mensej chybovosti, prispeja
k véasnym dodavkam, rychlejSiemu vybavovaniu objednavok, spokojnejSim zakaz-
nikom, rastu vykonnosti a k celkovo lepsim vysledkom procesu.

Procesné ponatie prispieva k eliminacii byrokracie, nevyZaduje vznik novych
a nejasnych pravidiel a pritom nepotlaca kreativitu. Hammer (2013) tieZ dodava,
Ze ¢im viac lepiacich papierikov u l'udi v spolo¢nosti je mozZné vidiet, tym viac to
naznacuje, Ze kazdy ma iné postupy a tym menej je podnik procesne zamerany.

4.1 Kontinualne procesy

Myslienka kontinudlnych procesov (procesnej organizacie prace), tak ako kazda
zmena v podniku je pri implementacii naro¢na na cas. Na to, kol'ko ¢asu zavedenie
potrva, ma vplyv mnozstvo faktorov, napr. premeny organizacnej Struktiry, postoj
zamestnancov k zavadzanym zmenam alebo nastavenie novych jednotnych systé-
mov odmenovania.

Skusenosti I'udi, ktori pracuji na baze procesov, ukazuju, Ze tento spésob chodu
podniku vedie k stale vacsim vykonom a prispieva k neustalemu pokroku, a to. aj
v tak dblezitej oblasti akou je uspokojovanie zdkaznikov. (Hammer, 2013)

Pri navrhovani procesov by sme mali venovat pozornost siedmim déleZitym
principom:

e Co - AKé ¢innosti st v procese vykonavané. Odpoved na otazku ¢o by mal pro-
ces obsahovat, viac menej v sebe zhifna aj vSetky nasledujuce aspekty. Ide o to,
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ponechat hodnotvorné cinnosti, pridat nové, chybajice vstarom procese
a najma odstranenie zbyto¢nych ikonov, ktoré su len stratou ¢asu, penazi apod.

Ci - Za akych okolnosti a ¢i maju byt ¢innosti vykonavané. Jednoducho poveda-
né, urcit ¢innosti prinasajuce hodnotu, podporné cinnosti a ¢innosti zbytocné,
ktoré nema zmysel vykonavat. Pri niektorych cinnostiach je dobré zvazit, ¢i
niektory krok nie je za urcitych okolnosti lepSie nevykonat (vynechat), ato
v pripade, kedy nam toto rozhodnutie prinesie usporu (¢asu, financii atd’.), na-
klady na realizaciu ¢innosti m6zu byt v niektorych pripadoch vacsie ako nakla-
dy, ktoré vzniknu pri jej zamernom opomenuti.

Kto - Ktory zamestnanec ¢innosti vykonava. Vo vel'a organizaciach sa stava, Ze
si medzi sebou jednotlivé oddelenia predavaju urcita ulohu (napr. objednavku
alebo dopyt od zakaznika) dlhy Cas, nez sa najde niekto, kto ulohu skutoc¢ne
zacCne rieSit. Z toho dévodu, mbzZe byt uzitocné vytvorit ulohu rieSitel'a, ktory
bude mat pod kontrolou cely proces od zaciatku do konca. V pripade potreby,
sa moze rieSitel’ v priebehu procesu obratit na d’'alSich odbornikov. Ak nie je
proces priliS komplikovany, m6zZe poméct zavedenie rieSitel'ského timu, ktory
ma spolo¢ny ciel. Vdanom time kaZdy pozna ulohy ostatnych clenov
a navzajom si pomahaju a spolupracuju na efektivnom dosiahnuti poZzadované-
ho vysledku. Dal$ou moznostou je vytvorit tilohu koordinatora, ktory koordi-
nuje a riadi Cinnosti ostatnych I'udi zahrnutych v procese a ma tak prehlad,
a dozera na hladky priebeh procesu. (Hammer, 2013)

Kedy - V akom ¢ase st ¢innosti vykonavané. Cinnosti v procese méZu byt reali-
zované paralelne, mo6Zu nasledovat za sebou (v réznom poradi), pricom pora-
die je castokrat mozné zmenit a zmena moze prispiet k znizeniu nakladov ale-
bo k strate menej zakaznikov z dévodu ich nespokojnosti (napr. véasné potvr-
denie objednavky méze zabranit prechodu ku konkurencii).

Kde - Na akom mieste sa ¢innosti vykonavajd. Procesy m6zu byt realizované na
jednom mieste (centralne) alebo decentralizované na viacerych miestach. Ked'
sa podnik rozhoduje medzi dvoma zmienenymi moZnostami, porovnava vyho-
dy a nevyhody z nich plyntce. Podniky zvycajne centralizuju alebo decentrali-
zuju vsetky procesy. Tym vSak ziskavaju vSetky vyhody zjednej moZnosti
a stracaju vsetky z tej druhej. Vychodiskom moéZe byt rozhodnutie, ktoré proce-
sy je prinosnejSie rieSit len z jedného miesta a ktoré naopak rozmiestnit do via-
cerych oblasti.

Ako konkrétne - Akym spdsobom su ¢innosti vykonavané. Na niektoré ¢innosti
treba klast vac¢si déraz a venovat im viac ¢asu a pri inych netreba zachadzat do
priliSnych detailov. Dolezité je porovnavat naklady na ¢innosti s tym, o prine-
su. Spomenime Vilfreda Pareta a jeho pravidlo 80 ku 20, ktoré hovori, Ze 80 per-
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cent Cinnosti prinesie 20 percent vysledkov, pricom tento nepomer moZe byt
v praxi eSte vac¢si nez je zndme podl'a Pareta.

e Aké informacie - Co je potrebné vediet, aby mohli byt ¢innosti vykonavané.
Firmy ¢asto pouzivaju na predvidanie buducnosti informacie z minulosti, nevy-
chadzaju z aktudlnych a skutoénych ddajov, maji nedostatocné ¢i nepotrebné
informacie. Preto firma musi dobre zvazit z akych poznatkov bude pri rozho-
dovani o svojich aktivitach vychadzat. (Hammer, 2013)

Predstavené principy neposobia zvlast, ale su navzajom popretkavané. Nie je
nutné izolovat ich od seba, pretoZe k rovnakému vysledku sa da dostat rozne. Do-
lezité pri budovani anavrhovani procesov je vyuZivat Kkreativne myslenie
a fantaziu na to, ako procesy zefektivnit. Nové napady moéZu priniest zdsadné
zmeny. Niekedy je treba dokonca zvysit naklady v jednej oblasti, aby boli vykom-
penzované vys$Simi vynosmi na inom mieste.

Chybou pri prestavbe procesov byva snaha o zachovanie sticasného procesu
a vytvaranie navrhov na jeho zdokonalenie a vylepsenie. Najvhodnejsim riesenim
sa javi, z povodného procesu zachovat len hodnotu vytvarajice ¢innosti a k nim
pridat’ ¢o najmensie mnoZstvo podpornych ¢innosti. Je potrebné poznat stucasny
stav procesov, ale netreba sa v iom pitvat viac ako je nutné, podstatné je hlavne
rozdelenie ¢innosti do uz spomenutych troch kategérii. (Hammer, 2013)

4.2 ZlepSovanie procesov

ZlepSovanim procesov mame na mysli analyzu fungovania procesov, zistovanie
a odhal'ovanie problémov a ich dévodov, zameranie na kvalitu zrealizovanych vy-
sledkov procesu, pricom ciel'om tejto ¢innosti je zvySovanie urovne tychto proce-
sov. Pri zlepSovani sa snazime o neustale dosahovanie vys$sej kvality, skracovanie
dizky trvania procesu alebo jeho ¢asti, ako aj o odstrafiovanie nepotrebnych a nad-
bytocnych ¢innosti a minimalizaciu nakladov na jednotlivé aktivity.

ZlepSovanie podnikovych procesov sa pocas svojho vyvoja najskor zameriavalo
na vyrobné procesy, na zvySovanie ich vykonnosti, na kvalitu jednotlivych ukonov
a operdcii, ich postupnost, a nie na komplexné procesné toky. (Svozilova, 2011)

Ako sa tato disciplina rozvijala, menil sa postupne aj jej charakter
a s prichodom nového milénia sa postupne ustupovalo Cisto od procesného zame-
rania na jednotlivé ikony a operacie, a do popredia sa aj v oblasti zlepSovania pro-
cesov v organizaciach, dostavali vysSie hodnoty, ako uspokojovanie a ziskavanie
zdkaznikov, véasné dodavky c¢i poskytovanie kvalitnych sluZieb a produktov, a nie
len technicka stranka realizacie procesov.

K tomu vSetkému prispel aj rozvoj informacnych technolégii a vel'’ké spolocnos-
ti, ktoré tento rozvoj vyuzili vo svoj prospech a priniesli na trh produktové baliky,
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ktoré obsahovali informacné systémy na uspokojenie najréznejsich podnikovych
funkcii a oblasti. Tento prevrat v oblasti podnikovych procesov spdsobil, Ze otazka
procesov ustdpila do Ustrania, pretoZe firmy uverili tomu, Ze novinka v podobe
produktovych balikov pomo6Ze najlepSie usmernovat a riadit vSetky procesy, ktoré
v organizacii prebiehaju. (Svozilova, 2011)

To, ¢i zavedenie produktovych balikov spolo¢nostiam pomohlo k dspechu, ale-
bo prinieslo len nemalé ndklady spojené s ich ndkupom, zavedenim a fungovanim,
zaviselo najma od pristupu. Samotna implementacia drahych informac¢nych systé-
mov bez d'alSich zmien v spolo¢nosti vacsinou nepriniesla o¢akavané vysledky a
zlepSenia, pretoZe podnikové procesy sa tymto systémom len malo alebo vobec
neprisposobili. Aj tato skutoCnost viedla k dalSiemu opatovnému zaujmu
o zlepSovanie podnikovych procesov. [ vd'aka tomuto zaujmu sa vyvinuli r6zne me-
tody a pristupy k procesnému zlepsSovaniu, asi najznamejsimi z nich su Lean, Six
Sigma alebo z nich vytvorené spojenie Lean Six Sigma. (Svozilova, 2011)

4.2.1 Lean

Zakladom pristupu Lean je identifikovanie a odstranenie Cinnosti bez pridanej
hodnoty. Hlavny prinos pristupu spociva v zjednoduseni procesu a skrateni casu
jeho trvania (zrychlenie). Nespochybnitelnym ciel'om teda je, zvySenie vykonnosti
a zniZenie nakladov na vykonavané operacie.

Vel'mi sklofiovanym pojmom v metodoldgii Lean je plytvanie. Plytvanie sa vy-
skytuje takmer v kazdom procese, uz len z toho dévodu, Ze m6ze mat vel'a r6znych
poddb: ,cakanie, nadvyroba, prepracovdvanie, pohyb, premiestriovanie, spracovava-
nie, skladovanie, intelekt” (Svozilova, 2011, str. 34).

Zakladné principy pristupu Lean
e Hodnota - prinasat uZitok zakaznikom procesu a postarat sa o efektivne fun-
govanie procesov;

¢ Hodnotovy retazec - odliSovat, ktoré ¢innosti v priebehu procesu su hodnoto-
tvorné a ktoré nie;

e Tok - zabezpecit, aby pracovné ¢innosti prebiehali kontinudlne bez prerusenia
a ¢o najviac zredukovat plytvanie, ktoré cakanie spdsobuje;

e Dopyt - prispdsobit’ vyprodukované a objednavané mnoZzstvo poziadavkam za-
kaznikov;

e Snaha o dosiahnutie dokonalosti - dokonalost neexistuje, vZdy je priestor na
zlepSovanie. (Svozilova, 2011)

Metodologia Lean vyuZiva r6zne nastroje na dosiahnutie pozadovanych vysled-
kov. Okrem uZ spominaného triedenia ¢innosti na zaklade hodnoty, stoji za spo-
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menutie napr. mapovanie retazca hodnét, analyza tokov v procesoch alebo pat S
(,sort, set in order, sweep, standardize, sustain®).

4.2.2 Six Sigma

Zdrojom pre vznik metodoldgie Six Sigma bol hlavne fakt, Ze podniky neverili vo
svoj vlastny buduci dspech v pripade, kedy z vyroby bude vychadzat vela za-
vadnych (nepouzitelnych) vyrobkov. Rozhodli sa preto, Ze chcti dosiahnut vacsiu
kvalitu, ale pri pouZiti rovnakého mnoZstva pouZitych zdrojov (vyrobnych, I'ud-
skych), nezmenenej technoldgii a dokonca pri niZSich nakladoch.

Kvalita v ponimani konceptu Six Sigma sa 1iSi od chapania kvality v ponimani
TQM (Total Quality Management). Podl'a Six Sigma sa kvalita deli na ,potencidlnu
kvalitu®, teda kvalitu akd je mozné dosiahnut a ,skuto¢nu kvalitu, teda na akej
urovni sa nachadza proces v skutoc¢nosti. To, ¢o je medzi uvedenymi droviiami, je
povazZované za plytvanie. Prave odstraniovanie plytvania je jednou z oblasti, na kto-
rd sa koncept Six Sigma zameriava, a tym sa snazi, aby spolo¢nosti produkovali za
nizsie vstupné ceny, rychlejsie, lepSie a pri ¢o najmensom plytvani.

Pristup Six Sigma vyuZiva nastroje na zvySovanie vykonnosti procesov, zvyso-
vanie kvality vysledkov vychadzajucich z procesov, zniZovanie nakladov na jednot-
livé procesné Uikony a operdcie, Ci nastroje na odstranovanie vSeobecnych dévodov
chybovosti. Casto vyuZivanou sti¢astou je tieZ $tatistika a s ou previazané analyzy.

Zakladnou stavebnou jednotkou Six Sigma je Struktirovany pohl'ad na zlepSo-

vatel'ské aktivity prostrednictvom cyklického procesu DMAIC (define-measure-
analyze-improve-control). (Svozilova, 2011)

Ani Six Sigma nezarucuje uspech. Niektoré firmy aplikovali tito metodolégiu, ale
bezuspesSne. To znamenalo najma fakt, Ze problémy neboli v realizacii ¢innosti, ale
omnoho hlbSie v organizacii prace a nespravne nastavenych procesoch. (Hammer,
2013)

4.2.3 Lean Six Sigma

Ako napoveda samotny nazov pristupu Lean Six Sigma, ide o spojenie oboch vysSie
uvedenych metodolégii, a teda o dosiahnutie synergického efektu z ich spojenia.
Lean a Six Sigma sa v niektorych smeroch priblizujd a v inych naopak rozcha-
dzajd. Vyznamnou spolo¢nou Crtou je, Ze obe kladu velky doraz na spokojnost
a potreby zakaznika, ale zatial' co Lean sa snazi vytvarat hodnoty na zdklade po-
Ziadaviek zakaznika, Six Sigma vyuziva viac Statistické pristupy asnazi sa
0 zniZzovanie mnozstva nedostatkov. Lean sa snaZi o zlepSovanie procesnych tokov,
Six Sigma o odstranovanie problémovych usekov. Six Sigma je podrobnejSie Clene-
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na so svojim procesom DMAIC (define-measure-analyze-improve-check) oproti
Lean s iterativnym cyklom PDCA (plan-do-check-act).

Vyhodou Lean Six Sigma je hlavne flexibilita, teda skutocnost, Ze si z oboch pri-
stupov moézZeme vybrat ndastroje podl'a oboru podnikania, predmetného trhu ¢i
konkrétneho podniku. (Svozilova, 2011)

4.2.4 Mozné chyby v priebehu zlepSovania procesov

Transformacia podniku, vratane zmien v procesoch a snah o ich zlepSovanie, sa ne-
zaobidu bez akychkolvek nastrah a problémov. Podl'a Kottera (2015) sa pocas
tychto zmien méze vyskytnat osem zdsadnych chyb:

e Spokojnost so situaciou a povySenost - V zmysle slabej angaZovanosti vSet-
kych, ktorych sa planované transformacné (procesné) zmeny tykaju, slaba in-
formovanost, nedostato¢né presvedcenie o potrebe zmeny.

e Nesposobilost vytvorit silny tim schopny presadzovat zmeny - Zmeny nie je
moZné realizovat individualne a bez dostatocnej podpory nadriadenych
a manazérov. Dovodom je aj fakt, Ze zamestnanci va¢Sinou nemaju zo svojej po-
zicie dostatotné kompetencie na to, aby ich boli schopni presadzovat
a realizovat samostatne.

e Nedostato¢ny doraz na viziu - Vizia je nevyhnutnou podmienkou transforma-
cie, aby sa nestalo, Ze zmeny budd nezrozumitel'né a stane sa z nich mnoZstvo
nekoordinovanych c¢innosti, ktoré k Ziadnym zlepseniam v podniku nevedq, to
je dovod preco musi byt jednoznacna predstava o smere vSetkych zmien.

e Nedostatotny doraz na komunikovanie vizie - Ti, ktori realizuju premenu
v podniku mézu byt presvedceni, Ze komunikacia oh'adom zmeny, novych pro-
cesov a pod. je dostato¢na. Ci je tomu skutocne tak, sa ukaZe napr. na postoji
zamestnancov k novym ulohdm a cielom. Komunikaciu je vSak nutné podporit
aj d'alSimi ¢inmi. Ako je vel'akrat mozné sledovat’ v realite, nedostatky v komu-
nikacii nie su ni¢im zriedkavym aj v tispesnejsich spolo¢nostiach.

e Bariéry braniace novej vizii - Bariérou moZe byt postoj a myslenie zamestnan-
cov. Tie sa daju zmenit uz spomenutou komunikaciou s prislusnymi zamest-
nancami, tym Ze sa im objasni, Ze Ziadne skutotné prekazky nie s a zaroven im
bude poskytnuta podpora, ktord potrebuju.

e Nestanovené kratkodobé ciele - Premena v spolocnosti, ktora je strategického
charakteru netrva kratko, preto by mali byt okrem hlavného ciel’a, ktory chce
spolo¢nost vo finale dosiahnut, urcené aj menSie (operativne) ciele, aby boli
zamestnanci motivovani pokracovat v dlhodobom usili tym, Ze dosahuji men-
Sie vitazstva. Bez vnutornej motivacie sa zamestnanci vzdavaju €i zacinaju bu-
rit
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Priskory pocit dosiahnutia hlavného ciela - Kazdy tspech v transformacii sa
moZe oslavit. Kym nie sd vSak implementované zmeny hlboko zakorenené
v kulture a procesoch podniku, je predCasné citit pocit celkového vitazstva.
Priskoré oslavovanie moZe viest k nenapadnému navratu k pévodnému stavu.

Slabé upevnenie a stabilizacia zmien v podniku - S transformaciou procesov ¢i
inou zmenou sa musia v spolo¢nosti zmierit a stotoZnit vSetci zamestnanci,
ktori chct ostat jej siCastou a novo nastavené procesy sa musia stat skuto¢nou
sucastou firemnej kultiry tak, aby jasne definovali ako sa teraz veci realizuju a
prebiehaju. (Kotter, 2015)
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5 Modelovanie procesov

Pokial' chceme, aby podnik GspeSne fungovat, musime svoju pozornost sustredit
na podnikové procesy. Tie su komplexom, ktory za¢ina vstupmi a konci vystupmi.
Ciel'om tychto procesov je spokojny zakaznik. Sustredit by sme sa mali na vytvore-
nie organizacie, ktora podporuje flexibilitu a tvarnost procesov, prisposobenie po-
stupov ¢i zastupitelnost jednotlivych zamestnancov a nie na prili$ uzko a striktne
vymedzené Cinnosti, procedury a zodpovednosti vyplyvajlice z organizacnej Struk-
tary, ktora je povazovana za centrum fungovania spolo¢nosti. (Repa, 2007)

»Proces je vZdy modelovany ako Struktira vzdjomne nadvdzujtcich ¢innosti“ a za-
roven ,kaZdd ¢innost méze byt samostatne popisand ako proces” (Repa, 2007, str.
71). Rozhodnutie o tom, ktoré ¢innosti su popisané ako procesy je subjektivne. Za-
visi to na uvazeni autora modelu, jeho detailnosti apod.

0 tom, ktoré procesy a akym sposobom je vhodné optimalizovat, méze mana-
gement podniku kvalifikovane rozhodnut za predpokladu, Ze ma k dispozicii dos-
tatok kvalitnych a spol'ahlivych poznatkov o fungovani procesov.

Najviac poznatkov moZeme ziskat z informacného systému podniku. Dolezita je
dokladna analyza podnikovych potrieb, na ktora je mozné vyuzit mnoZstvo roz-
nych nastrojov a metdd. ESte predtym neZ st navrhnuté zmeny v procesoch, je ne-
vyhnutné poznat uZz existujice procesy a tie ¢o najkvalitnejSie namodelovat, zana-
lyzovat’' a vyhodnotit. Cely tento proces pomoZe zaroven objavit problémové mies-
ta a rizikd v sdicasnych procesoch, ktoré je moZzné nasledne eliminovat a riesit.
(Rabova, 2008)

V nie vel'mi ddvnej minulosti sa na modelovanie pouZivali len papier s ceruz-
kou. Toto obdobie je dnes uz prekonané a v suicasnosti existuju Standardizované
sposoby na modelovanie, podporované réznymi nastrojmi, ktoré su viac menej
zjednotené, 'ahko modifikovatel'né a Siritel'né. Tak sa z modelovania stala jedna z
najefektivnejSich metdd, sluziacich na orientaciu v procesoch podniku.

Pri modelovani pouZivame rézne diagramy sliiZiace na popis procesov. Z dia-
gramov su zretené mnohé suvislosti, ktoré by mohli byt inak opomenuté. V praxi
sa pouziva viac pristupov k modelovaniu. Ide o:

e ,procesné alebo funkéné modelovanie procesov®,

e ,modelovanie procesnych tokov zndme ako modelovanie workflow ¢i modelovanie
aktivit”,

e ,modelovanie ddtovych tokov” (Rabova, 2008, str. 10).

V podniku je moZné vyuzit vSetky pristupy k modelovaniu, alebo tieZ len nie-
ktory z nich, ktory je povazovany v danych podmienkach ¢i situacii za najuZitoc¢nej-
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$i. Kazdy z pristupov mo6Ze nieco priniest. Jednym je mozné zistit, Ci nie je v podni-
ku vykonavany nejaky proces, ktory neprinasa Ziadnu hodnotu, inym napriklad, ¢i
nie su urcité ¢innosti vykonavané duplicitne. (Rabova, 2008)

Dovody preCo sa ludia zaoberaju procesmi, ich navrhom, modelovanim
a zlepSovanim s\, Ze procesy c¢asto neprinasaju oc¢akavané vysledky, neplnia ciele,
pre ktoré existuju, a nefunguju tak, ako bolo planované.

Preco je, ale, vela podnikovych procesov neefektivnych? Niektori odbornici sa
zhodnu v nazore, Ze procesy a postupy v spolo¢nostiach su ¢asto désledkom naho-
dy, improvizované za pochodu a vlastne vobec navrhnuté neboli, predtym nez sa
zacali naozaj realizovat. Tato situdcia nie je ni¢im vynimo¢nym. Procesy nie su vo-
pred navrhnuté, ale je nevyhnutné, aby podnik plnil svoju funkciu, zamestnanci
pracovali, a preto I'udia improvizuju a riesia pracovné ulohy tak, ako vedia. Ak je to
mozné zavadzaju vlastné postupy, ktoré mozu byt spociatku povazované za docas-
né, ale pokial’ nikto procesy nenavrhne, stavaju sa tieto postupy prace trvalymi.
Preto nie je ni¢im vynimocnym, ked do spolo¢nosti nastipi novy zamestnanec
a zistuje, preco sa nieco robi prave tymto spé6sobom. Odpoved'ou je, pretoze to tak
raz isty zamestnanec zacal robit’ a nikto nevie iny padny ¢i racionalny dévod.

Dal$ou pri¢inou neefektivnych procesov, méze byt nedostatoéné prispésobo-
vanie sa zmenam v externom aj internom prostredi, vyuZivanie zastaranych metod
alebo nevyuZivanie prinosov, ktoré ponukaju napr. informacné technolégie. Nee-
fektivne procesy su z vel'kej casti dosledkom nekoordinovanych zmien ¢i nevyuZi-
vania vyhod novych moZznosti. (Laguna, 2013)

Ucel modelovania

DéleZitym prvkom, ktorym by sme mali modelovanie zacat, je stanovenie jeho tce-
lu. U¢elom su:

e dobré poznanie skladby procesu, resp. z ¢oho je zloZeny, ako funguje, aké cini-
tele aako nanho poésobia, to su zaroven vstupné predpoklady vedtce
a umoziujuce neustale zlepSovanie;

e objavenie problémov, zistovanie aanalyza ich pdévodu anasledny navrh
a implementacia riesSeni na ich eliminaciu;

e navrh na zmeny v procesoch, ich usporiadanie a odhal'ovanie nutnych zmien
tak, aby bolo mozné dosahovat poZadované ciele. (Gala, 2012)

5.1 CASE nastroje

CASE nastroje (Computer Aided Software Engineering) ako vyplyva uz z anglickej
skratky ich nazvu, su nastroje vyuzivané na analyzu, navrh a modelovanie hlavne
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informacnych systémov s pomocou diagramov roéznej narocnosti. V dneSnej dobe
vSetky CASE nastroje orientované na objekty vychadzaju zo zrejme najznamejSieho
modelovacieho jazyka UML. (Kanisova, 2007)

5.2 Pristup Workflow

Workflow je pojem, ktory sa pouziva najma v oblasti informacnych systémov
v suvislosti s analyzami a riadenim procesov. Workflow oznacuje toky, ktoré
v priebehu procesu prebiehaju, I'udi, ktory st jeho sdcastou, uskutoc¢nované ¢in-
nosti a informacie potrebné na realizaciu procesu. (Laguna, 2013) Zmysel navrhu
a modelovania procesov je v tom, aby boli podnikové procesy spravne nastavené
a funkcné, a to su vtedy, ked’ su procesy efektivne. Vo vysledku ide o , uspokojova-
nie poZiadaviek zdkaznika efektivnym sp6sobom” (Laguna, 2013, str. 10).

Workflow vyjadruje automatizaciu podnikovych procesov, pricom su stanovené
pravidla a procedury, podla ktorych dany proces prebieha. Ciel'om je vystup pre
zakaznika, pricom vel'ka pozornost je kladena na funk¢énu stranku a striktne uspo-
riadanu organizac¢nu Struktaru. (Carda, 2003)

5.3 Objektovo orientovany pristup

Podl'a vac¢siny autorov, zakladnymi vlastnostami vymedzujucimi objektovu orien-
taciu su: ,zapuzdrenie, skryvanie informdcii a implementdcii, zachovanie stavu, iden-
tita objektov, sprdvy, triedy, dedi¢nost, mnohotvarost a vseobecnost™ (Page-Jones,
2001, str. 55).

Nevyhnutnou vlastnostou objektu v objektovo orientovanom navrhu (ktory je
zakladom aj UML) je, Ze kaZzdy objekt ma svoju identitu. To znameng, Ze objekty
moZu byt obsahovo uplne rovnaké, ale odliSuju sa jedine¢nym identifikatorom,
ktory ostdva nezmeneny po cely cas existencie daného objektu. Vzdy, ked' je vytvo-
reny novy objekt, je mu priradeny novy jedine¢ny identifikator, ktorym sa odliSuje
od vSetkych pred nim alebo po niom.

Kazdy objekt patri do nejakej triedy. Trieda je zakladnou Strukttrou, ktora sa
premietne do objektu pri jeho vytvoreni. Nasledne na to, ma vSak objekt prideleny
jedinecny identifikator a mo6ze sa menit stav, vakom sa nachadza pocas svojho Zi-
vota. (Page-Jones, 2001)

5.4 Modelovaci jazyk UML

UML (Unified Modeling Language) je modelovacim jazykom zameranym na objek-
tovo orientovany pristup k navrhu a analyze procesov ¢i informacnych systémov.
Jeho povod siaha do 80. rokov 20. storocia, kedy sa zacalo s jeho postupnym vyvo-
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jom (spolocnost Rational). Prva zjednotena verzia jazyka UML je z roku 1997, od-
kedy sa stal jazyk Standardom a preSiel niekol'’kymi verziami. (Kanisova, 2007)

UML je ,jazyk s polo-formdlnou sémantickou Specifikdciou, ktory zahrria ab-
straktnti syntax, dobre formované pravidld a dynamicku sémantiku. UML dokdZe za-
chytit Struktiru objektovo orientovanych systémov a je ho mozZné vyjadrit
v diagramoch” (Page-Jones, 2001, str. 78).

UML je modelovaci jazyk, ktory bol vyvinuty, aby slazil ako uZito¢ny nastroj na
zostavovanie, vizualizaciu a dokumentovanie systémov. Pouziva sa na modelova-
nie procesov a v konecnom désledku najma na navrh a vyvoj informac¢nych systé-
mov.

Po tom, €o vznikol tento modelovaci jazyk, zacal byt onho vel’ky a rapidny zau-
jem zo strany svetovych spolocnosti, a tak sa UML stal pre ne Standardom, ktory
prispieva kich vzajomnej kompatibilite v ramci komunikacie a spoluprace. Takto
vzniklo konzorcium OMG (Object Management Group).

Pokial' sa rozhodneme pouZit jazyk UML, je mozZné vystalit si s papierom
a ceruzkou, kedZe diagramy jazyka sa dajd I'ahko nacrtnut. AvSak v dnesnej mo-
dernej dobe, uzZ existuju rézne programy, ktoré podporuju tvorbu tychto diagra-
mov a modelovanie jeho objektovym pristupom.

Ide omodelovanie, amodelovanie vzidy znamena urcitd abstrakciu
a zjednoduSenie skutocnosti. Zalezi z akého uhla pohladu a v akej podrobnosti
chceme na procesy nazerat, o je pre nas doleZité a co mo6Zeme naopak opomentit.
(Kanisova, 2007)

5.4.1 UML diagramy

Zadmerom prace nie je navrh nového informacného systému, preto bude predsta-
venych len niekol'’ko vybranych typov diagramov.

Diagram hierarchie procesov (Process Hierarchy Diagram)

Diagram hierarchie procesov slizi na zobrazenie dekompozicie procesov
v podniku. MéZe ist' do roznej irovne detailov.

Diagram procesnych vlakien (Process Thread Diagram)

Diagram procesnych vlakien nie je obsahom pristupov UML, avSak je uZito¢nym
nastrojom zobrazujicim mnohé suvislosti medzi skimanymi podnikovymi pro-
cesmi.

Symboly:
e podnikovy proces - obdlZnik;
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e udalost - Sipka doprava (dtvar);
e podnikovy vysledok - Sipka dol'ava (utvar);

e vzajomna zavislost procesov je na diagrame znazornena Ciarou spajajucou os-
tatné symboly.

Diagram pripadov uzitia (Use Case Diagram)

Diagram pripadov uZitia ilustruje funkcie, ktoré proces plni, resp. vykonavané c¢in-
nosti v ramci procesu. Tento diagram je mozZné rozdel'ovat na viacero diagramov
podla jednotlivych tisekov daného procesu.

Aktérom je uZivatel, ktory vstupuje do procesného systému v urcitej tlohe. Je-
den aktér v diagrame méze prezentovat v skutocnosti niekol'ko l'udi, ktory zasta-
vaju tu ista dlohu v procese. Plati to aj naopak, jedna osoba moZe mat v ramci pro-
cesu viacero uloh, byt niekol’kymi aktérmi. Pripady uzitia s voci aktérom vo vazbe
M:N. Jeden aktér moéze vykonavat I'ubovolné mnoZstvo pripadov a taktieZ jeden
pripad moZe byt realizovany réznym poctom aktérov. Pokial proces obsahuje
velmi vela ¢innosti (pripadov uZitia) je ucelné, ako prvé identifikovat aktérov
a nasledne k aktérom priradit realizované ¢innosti. (Kanisova, 2007)

Symboly:

e aktér - symbol postavicky (napriek tomu nim nemusi byt len osoba, ale moze
to byt napr. aj iny systém vstupujuici do procesu);

e pripad uZitia - znadzorneny elipsou;

e vztah medzi aktérom a pripadom uZitia - predstavovany plnou ¢iarou, ktora ich
spaja;

e hranica systému - znazornena ramcekom.

Medzi jednotlivymi pripadmi uzitia moZe existovat niekol'’ko typov vztahov:

e Vztah <<include>> ,vycleriuje sprdvanie z dvoch alebo viac pripadov uZitia do
samostatného pripadu uZitia, zdkladny pripad uZitia nie je sebestacny” (Kaniso-
va, 2007, str. 48).

e ZovSeobecnenie pripadov uZitia - m6Ze spOsobit tazsie porozumenie diagramu
pre uzivatel'ov.

e Vztah <<extend>> ,priddva k zdkladnému pripadu uZitia nové, rozsirujiice sprd-
vanie, zdkladny pripad uZitia je tiplne sebestacny” (Kanisova, 2007, str. 48).

Objekt spaja data s funkcionalitou, to je zdsadny rozdiel objektovo orientova-
ného pristupu od Strukturalneho, v ktorom su tieto dve veci oddelené. Objektovy
pristup (vratane UML) podporuje aj znovupouzitel'nost (re-use), Co tiez zvysuje je-
ho atraktivitu. Objekt, okrem toho, Ze ma jedinecnu identitu, ma svoje atributy
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(vlastnosti), zodpovednost (schopnost) a urcité spravanie. Objekty su na zaklade
spolo¢nych atributov zoskupené v ramci tried, ktoré su vlastne predlohami na ich
tvorbu.

Vztahy existuju aj medzi triedami. MoZe ist o tieto:

e Agregacia - je jednou z najvyskytujucejSich sa vazieb aide o prepojenie, kde
jedna objektova trieda je sucastou inej triedy. Z toho vyplyva, Ze medzi trieda-
mi je vztah podradenosti.

e Kompozicia - znamena Specificky a extrémny pripad agregacie, kedy podrade-
ny objekt nema bez nadradeného objektu zmysel svojej existencie.

e Asociacia - je typom vztahu, u ktorého predpokladame obojsmerné spojenie,
pokial’ nie je definované inak. Asociacie su Specifikované svojim (slovesnym)
nazvom, nasobnost'ou danej asociacie a smerovanim.

e Generalizacia -je vztahom, pri ktorom konkrétnejsia objektova trieda na seba
prebera vlastnosti vSeobecnejSie definovanej nadradenej triedy prostrednic-
tvom dedenia. Trieda potomok (child / subclass) vztahovo zdedi od svojho
predka (parent / super class) vSetky vlastnosti a operacie a prida k nim d'alSie.

e Specializacia - je opa¢nym vztahom neZ generalizacia. (Kanisova, 2007)

V pripade, Ze existuju vlastnosti, ktoré nepatria k Ziadnej inej triede, ale chceme
triedy o tieto vlastnosti doplnit’ a tym ozrejmit vztah M:N medzi danymi triedami,
pouZijeme Specidlny typ triedy - asocia¢nu triedu. S inymi triedami sa spaja preru-
Sovanou vdzbou (¢iarou).

Procesy nie su statické, ale plynud v Case. Preto sa aj pri modelovani vyjadruje
ich priebeh. V objektovom pristupe slizia na zobrazenie spoluprace medzi ob-
jektami interakcéné diagramy. V UML sa vyuZivaju dva hlavné druhy tychto diagra-
mov: sekvencny diagram a diagram komunikacie objektov.

Sekvencny diagram (Object Sequence Diagram)

Sekvencny diagram sa tvori takym sposobom, Ze vo vrchnej ¢asti diagramu su ved-
I'a seba jednotlivé objekty vo forme obdlZnikov. Z kazdého objektu vedie vertikéla,
ktora vyjadruje existenciu objektu pocas urcitého pripadu uzitia. Medzi objektami
vedu z tychto vertikal spravy (Sipky doprava), ktoré vyjadruju Ziadost jedného ob-
jektu o uskutoCnenie operacie inym objektom. Poradie, v ktorom su spravy reali-
zované je zhora nadol. (Kanisova, 2007)
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Diagram komunikacie objektov (Object Communication Diagram)

Diagram komunikacie objektov je taktiezZ zobrazenim pripadov uZitia, len inou
formou. Ide o rozvetvenejsi sposob, kde objekty st opat obdlznikmi, ale priamo
z nich vedu $ipky so spravami k inym objektom. (Kanisova, 2007)

Dal3im typom diagramov st stavové diagramy.

Stavovy diagram (State diagram)
Stavovy diagram vyjadruje do akych réznych stavov sa v priebehu procesu mozu
objekty dostat a aké udalosti tieto zmeny (prechody) medzi stavmi sposobuju.

Syntax stavového diagramu je pomerne jednoducha.

e Stav - je situacia, do ktorej sa objekt v priebehu svojej existencie méze dostat.
Medzi stavmi m6Zu prebiehat dva typy operacii. Su to akcia alebo aktivita. Ak-
cia je rychlym procesom, ktory nie je mozZné v jeho priebehu prerusit. Oproti
tomu, aktivita moZe mat dlhSiu dobu trvania a je mozné ju v jej priebehu preru-
Sit.

e Prechod - je zmena stavu, v ktorom sa objekt nachadza na iny stav, pricom tato
zmena je vyvolana nejakou udalostou.

e Udalost' - je pri¢inou zmeny stavu objektu. Udalost' je nieco vyznamné ¢o sa
stane v urcitom Case, netrva ziadnu dobu a vyvola urciti zmenu.

Symboly:
e zaCiatok - bod zaciatku diagramu;
e koniec - bod konca diagramu;
e stav - nazov situacie objektu v obdlZniku so zaoblenymi rohmi;

e prechod - oznaceny Sipkou veducou z aktualneho do nového stavu a nazvom
udalosti, ktora ho vyvolava. (Kanisova, 2007)

Diagram aktivit (Activity Diagram)

Diagram aktivit sldzi na ilustraciu priebehu ¢innosti a da sa povedat, Ze je istym
typom stavového diagramu, a ma teda aj podobnu syntax. Rovnaké symboly st vy-
uzité pre zahajenie a ukoncenie diagramu alebo aj pre vyjadrenie prechodu.

Dalsie symboly:

e akcie - jej stav je znazorneny zaoblenym obdiZnikom a vyjadreny najc¢astejsie
slovesnou vazbou v neurcitkuy, je to rychla nedelitel'na a okamZita ¢innost. ktora
musi byt ukon¢end a ma jeden vstupny a jeden vystupny bod, aktivita je aka-
kol'vek ¢innost;
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hodnotenie prechodov - je v diagrame znazornené formou kosostvorca (v CASE
nastrojoch ¢asto oznacené ako rozhodnutie), vyjadruje logickd podmienku pre-
chodu;

vetvenie a spojenie - ilustruje najprv rozdelenie na viacero subeZne prebieha-
jucich operacii (jeden vstupny prechod, viacero vystupnych), ktoré sa neskor na
jednom mieste opat spoja (niekol'’ko vstupnych prechodov, jeden vystupny pre-
chod;

plavecké drahy - su zakreslené zvislymi ¢iarami, ktoré delia diagram na nie-
kol'ko zén (stipcov). sliZzia na zobrazenie zodpovednosti, resp. toho, kto (odde-
lenie, osoba apod.) je zodpovedny za aktivity obsiahnuté v diagrame. (Kanisova,
2007)
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6 Analyza podnikovych procesov

Pokial’ chceme v podniku zaviest nejaké strategické zmeny i inovacie, ktoré maju
byt dlhodobého charakteru, musime pred ich implementaciou vediet, co nam dana
inovacia prinesie, kedy predpokladdme, Ze sa podari poZadovand zmenu docielit,
aké budu naklady (ekonomické, ale aj vecné) na inovaciu. Preto je potrebné vyuzit
analytické metdédy na hodnotenie inovacie (napr. CBA - porovnanie nakladov
a prinosov), uvazovat v dynamickom meradle, teda kedy budi dosiahnuté stano-
vené ciele a tieZ nezabudat na porovnanie skutocCnosti s planovanym cielom zava-
dzanej zmeny. (Ml¢och, 2002)

Nasledne po tom, ako su identifikované a namodelované podnikové procesy, je
na Case, aby bola vykonana samotna analyza. Ta sluZi najma k tomu, aby pomohla
odhalit’ nedostatky v procesoch, ich pri¢iny, a miesta, kde je mozné procesy opti-
malizovat, s cielom zlepSenia vykonnosti, zniZovania nakladov ¢i zvySovania spo-
kojnosti zakaznikov.

Procesy mozu byt analyzované réznymi metédami, ktorych je v sucasnosti
velmi vela a stale vznikaju d'alSie. Bude prezentovanych len niekol’ko moZnosti
analyz, pricom kazda sa na procesy pozera z iného pohl'adu, vyuZziva iné vstupné
data a poskytuje iné vysledky. V kaZzdej z analyz sa najprv zistuje v akom stave je
sucasny proces z daného hl'adiska, aké vyznamné si nedostatky, ¢i je mozZné ziste-
né nedostatky odstranit, za akych podmienok (ndroc¢nost na zdroje, ¢as, naklady
apod.) je to mozné a aké zmeny a v ktorych €innostiach by sa tym padom mali zrea-
lizovat. (Grasseova, 2008)

6.1 Vybrané metddy procesnej analyzy

»~Analyza procesu a jeho vnutornej logiky“

Cielom analyzy je odhalenie nedostatkov v logike procesu a jeho obsahovej stran-
ke, zistenie preco existuju v procese urcité problémy ato, ¢i dany proces
v skutoCnosti prebieha tak, ako by mal na zaklade urcitych pravidiel ¢i postupov.

Za ucelom odhalenia problémov je mozné pouzit napr. benchmarking. Ben-
chmarking, teda porovnavanie s najlep$im, moZe byt interny, konkurené¢ny ¢i ge-
nericky (Andersen, 2007). Pri tejto analyze sa zaoberame skimanim jednotlivych
Cinnosti. Pri realizacii je nutné, aby sa zapojil niekto, kto pozna obsahovu stranku
procesu. (Grasseova, 2008)

Analyza je rozdelena do niekol’kych krokov:
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¢ Analyzovanie nedostatkov v subprocesoch - Zameriavame sa na to, ¢i st sprav-
ne a dostatoc¢ne identifikované procesy a vSetky v nich obsiahnuté ¢innosti ako
aj vstupy a vystupy procesu z vecného pohladu aj Struktary. V tejto faze zist'u-
jeme, Ci neexistuju v procese Cinnosti nepridavajice hodnotu, duplicitné ¢in-
nosti, ale aj to, ¢i nie je moZné a Gcelné zmenit rozloZenie ¢innosti z hl'adiska
miesta, ¢asu ¢i kompetencii. TieZ sa zameriavame na pridelenie zdrojov a ¢asu
jednotlivym aktivitam, aby neboli z nejakého dévodu pod ¢i nadhodnotené.

e Kontrola adekvatnosti navrhu identifikacie nedostatkov v subprocesoch - Ide
o pohl'ad vlastnika subprocesu na zistené nedostatky, skimanie nedostatkov do
vacsich detailov a spokojnosti os6b zodpovednych za jednotlivé cinnosti
s vstupmi, ktoré sa k nim v priebehu procesu dostavaju.

e Analyza stanovenych nedostatkov - Vtomto kroku zistujeme, ¢i si procesy
vhodne nastavené normami, ktorymi sa maju riadit. Kazdy proces a subproces
musi mat’ nejakého vlastnika, procesy nemaju byt nadbyto¢né, maju prinasat
hodnotu a ¢o je dbleZité, maju na seba obsahovo a logicky nadvazovat.

e Upresnenie nedostatkov do este vacsej hibky - Opat zapajame do skimania
vlastnika procesu. Zistujeme, aké d'alSie nedostatky, na ktoré sa treba zamerat,
vidi v procese a k akym d’al$im problémom by mohli viest.

e Dokoncovanie a prediskutovanie navrhu doplneni nedostatkov procesu:
Upresiiujeme nedostatky procesu a finalizujeme ich volbu, identifikaciu
a vyznamnost' spolu s vlastnikom procesu.

e Zaznamenanie procesnej analyzy - Poslednou fazou analyzy je zdokumentova-
nie, ktorého sicast’ou by mala jednoznacne byt hodnotiaca sprava a ako prilohy
procesny model apopis procesu vratane zoznamu zistenych nedostatkov.
(Grasseovd, 2008)

»~Analyza moZnosti procesov“

Pocas tejto analyzy zistujeme, Ci je proces vykonavany viacerymi sposobmi, ¢i je
riadeny, vykonavany z centra alebo decentralizovany alebo to, ¢i je Standardizova-
ny.

V pripade, Ze su Cinnosti v procese vykonavané variantne, identifikujeme jed-
notlivé mozZnosti a zistujeme rozdiely medzi nimi. Zistené vystupy kvantifikujeme
a na zaklade toho varianty porovname a vyhodnotime (podla potrebnych zdrojov,
¢asu na realizaciu, odliSnosti vo vytvorenych produktoch procesu apod.).

»~Analyza pridanej hodnoty“

Zmyslom analyzy je zlepSenie kvality, zvySenie efektivity a zniZenie nakladov.
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Ide o identifikaciu ¢innosti bez pridanej hodnoty, zistenie pricin, ak je to mozné
ich odstranenie z procesu. Vela ¢innosti neprinasajucich hodnotu vSak nie je moz-
né odstranit, lebo je nutné ich vykonavat, ide hlavne o reZijné, administrativne,
odbytové ¢i povinné z legislativy. Takéto ¢innosti nie je moZné z procesu vyradit, je
vSak mozZné eliminovat Cas a zdroje, ktoré vyuzivaju.

~Analyza ocakavani zakaznikov“

Na to, aby sme mohli analyzovat’ oCakavanie zakaznika, musime vediet, kto je na-
$im zakaznikom, ¢o je pridanou hodnotou, ktord zakaznikovi ponikame a aké kri-
téria su prenho doleZité pri ocenovani tejto hodnoty.

Prostrednictvom tejto analyzy je vyjadrena potreba zakaznicky orientovaného
procesu.

Ako prvé su definované atributy pontkaného produktu (kvalita, cena, dodanie
atd’.) a potom je pozadovany nazor zakaznika, na zaklade ktorého jednotlivé atri-
buty vyhodnotime. (Grasseova, 2008)

»~Analyza obsluhy“

Analyza obsluhy sldZi na optimalizaciu vyuzivania l'udskych zdrojov v procese
atym padom na znizovanie ndkladov prostrednictvom zabezpecenie vykonnosti
obsluhy procesu.

Skimanym predmetom analyzy je rola. Role si zodpovedné za vykonavanie
jednotlivych operacii v procese. Jeden c¢lovek zvycajne vykondva niekolko roli
akazdad rola ma nejaké kompetencie. Kompetencia znamena ,schopnost
a opravnenie spravne jednat na zaklade znalosti“ (Grasseova, 2008, str. 139).

NajcastejsSie problémy, ktoré moZeme pocas analyzy odhalit byvaja v oblasti
pridel'ovania roli, problémy so znalostami, problémy v oblasti pravidiel ohl'adom
kompetencii, nepotrebné rieSenie nadriadenymi (na vysSej urovni ako je nutné)
apod.

»,Organizacna analyza“

Cielom analyzy je optimalizacia organizacnej Struktury procesov, ¢o by malo viest
k zniZeniu potreby zdrojov (I'udskych, finan¢nych, ¢asovych apod.).

Organizac¢na analyza je ndro¢nym typom analyzy, ktora vyzaduje vel'a ¢asu, zna-
losti a sama vyZiva vela d’alSich typov analyz zameranych na fungovanie podniku,
jeho Struktiru, analyzu pracovnych miest a s nimi spojenych analyz.
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»~Analyza priestorového prerusenia“

Cielom analyzy je ,ndjdenie neZiaducich preruseni a ich pri¢in“ (Grasseova, 2008,
str. 142).

Analyza ma sluzit k zefektivneniu (zrychleniu) procesu zjednotenim niektorych
operdacii do jednej lokality. V priebehu analyzy teda zistujeme pricCiny preruseni
procesu v priestore, ako tieto prerusenia ovplyviiuju priebeh a kvalitu procesu,
a nasledne ako a za aké naklady sa daju odhalené prerusSenia defragmentovat.

,Casova analyza procesov*

Zmyslom analyzy je zistit preCo dochadza k ¢asovym zdrZaniam v procesoch, mi-
nimalizovat' Cas potrebny na ich realizaciu, urychlit vybavovanie poziadaviek od
zakaznikov, zmensSit chybovost aj naklady.

Analyza prebieha tak, Ze je odmerand priemernd (méZe byt aj maximalna
a minimalna) diZka trvania procesu. Pokial' dochadza k rozvetvovaniu, je ur¢ena aj
pravdepodobnost’ s akou alternativy jednotlivych vetiev budu prebiehat. Kontrola
sa vykonava porovnanim casu celého procesu oproti sictu ¢asov zahrnutych ¢in-
nosti.

Zistené skutocnosti vyhodnotime a navrhneme zlepSovacie navrhy (napr. vac-
Sie vytaZenie niektorych pracovnikov, ktori st prili$ izko Specializovant).

~Analyza IS/IT“

Analyza IS/IT sa pouZiva na preverenie toho, ako dobre je proces zabezpeceny
a podporovany informac¢nym systémom a technoldgiami.

Odstranenie nedostatkov v podpore IS alIT by malo viest k zefektivneniu
a skvalitneniu procesu. Ako ndastroj je mozné vyuzit maticu c¢innosti procesu
/ aplikacie. V matici su identifikované cinnosti a k nim priradené aplikacie na ich
podporu. MdéZeme z nej zistit' aj to, €i su niektoré data duplikované. (Grasseova,
2008)

»~Analyza rizik“

Rizikova analyza je vyuZivana na identifikaciu rizik a problémov, ktoré mo6zu na-
stat’ v suvislosti s ¢cinnostami realizovanymi v procese a tak narusit jeho bezprob-
lémovy priebeh.

Dolezité je urcit miesta (Cinnosti) v procese, kde hrozi nejaké riziko, pravdepo-
dobnost jeho vzniku, dosledky v pripade, Ze riziko nastane a ich rozsah. Vysledkom
analyzy by mali byt ndvrhy na prevenciu, reakciu alebo odstranenie netinosne rizi-
kovych operacii, pricom mdzZe ist orozne typy rizika (bezpecnostné, obchodné
atd’.).
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~Nakladovo uzitkové analyzy“

Ide o analyzy, ktoré porovnavaju plynuci UZitok oproti vynaloZenym nakladom na
podnikovy proces.

Existuje niekol'ko zakladnych met6d nakladovo uzitkovych analyz podla toho,
i sa zameriavaju len na naklady, len na GZitok alebo na oboje a podl'a toho, ako su
tieto veliCiny vyjadrené.

Cielom tychto metdd je bud hospodarnost, efektivnost alebo ucelnost. Roz-
hodnutie o tom, ktora z metéd bude pouZzitd a teda ktory faktor bude cielom je na
rozhodnuti toho, komu prinalezia rozhodovacie kompetencie.

»~Analyza make or buy*

Prostrednictvom analyzy make or buy by sme mali dospiet k rozhodnutiu, ktoré
¢innosti v procese zabezpecit' z vlastnych zdrojov a ktoré nakupit z externého pro-
stredia. Analyzu je vhodné vykonat v navdznosti na d'alSie procesné analyzy. Vy-
sledkom by mala byt hlavne tuspora nakladov a zabezpecenie o najkvalitnejSich
vystupov. (Grasseova, 2008)

»SWOT analyza“

SWOT analyza je situatnou analyzou (nepatri priamo medzi procesné analyzy).
Slazi na preskiimanie vnatorného a vonkajsieho prostredia spolocnosti a ich pre-
pojenie, ktoré ma viest podnik k uspechu. Jej ciel'om je zistit smer, ktorym by sa
spolo¢nost mala uberat’ a na ¢o, by mala zamerat svoju pozornost a aktivity. Je su-
Castou strategického planovania. (Pahl, 2009)

Vysledné stratégie su navrhované prostrednictvom identifikacie kl'i¢ovych sil-
nych a slabych stranok (Strengths and Weaknesses), prileZzitosti a hrozieb (Oppor-
tunities and Threads), ktoré su jadrom samotnej SWOT analyzy. Ich pocet by nemal
byt prilis rozsiahly. (Kotler, 2007)
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7 Predstavenie spoloCnosti

7.1 Schneider Electric Slovakia, spol. sr. o.

Schneider Electric Slovakia, spol. s r. 0. je dcérskou spolo¢nostou medzinarodného
koncernu (Schneider Electric Industries SAS) so sidlom vo Francuzsku. Vznik tohto
zoskupenia sa datuje k roku 1836, kedy ho zaloZili bratia Schneiderovci.

V prvych rokoch spolo¢nost posobila v Zeleziarskom a oceliarskom priemysle, v
tazkom strojarenstve, stavbe lodi a zbrojarskom priemysle. Zaciatkom 20. storocia
sa zacala orientovat na oblast elektrotechniky a automatizacie, a to nakupom sve-
tovych znaciek Square D, Merlin Gerin a Telemecanigue. Postupne sa spoloCnost
zaCala vyraznejSie orientovat na efektivne vyuZivanie elektrickej energie, ¢o po-
tvrdzovala aj ndkupom d’alSich medzinarodnych spolo¢nosti a znaciek.

V roku 2002 sa zacal v Schneider Electric rozvijat program NEW2004, ktorého
ulohou bolo budovat’ spolo¢nost s trvale udrzatel'nym rozvojom. Tento, ispesny,
program sa neskor transformoval na d’alSie programy, pocas ktorych sa rozvijali
myslienky, zasady a procesy spolo¢nosti azZ do dneSnej podoby. (Schneider Electric,
170 years of history, 2005)

Dnes je spolocnost’ Schneider Electric svetovym Specialistom v managemente
elektrickej energie. Spolocnost zamestnava viac ako 170 tisic I'udi vo viac nez 100
krajinach celého sveta, ktoré spolu tvoria obrat viac ako 25 miliard Euro.

Portf6lio spolo¢nosti je vel'mi Siroké, a to aj vd'aka pocetnym akviziciam, kto-
rymi ziskala pod svoje meno viac ako 100 inych znaciek. Motto spolo¢nosti ,Pomd-
hame vdm ziskat’' maximum z vasej energie” odraza aj zakladnt napln prace jednej z
najvyznamnejSich spolo¢nosti v oblasti elektrotechniky, energetiky a automatiza-
cie. (Schneider Electric, 2016)

Na Slovensku bola firma Schneider Electric Slovakia, spol. s r. 0. zaloZena v roku
1997 a v sdicasnosti ma jej obchodna cast’ priblizne 100 zamestnancov. Sidlo je v
Bratislave a dal$ie obchodné pobocky sa nachadzajii v KoSiciach a v Ziline.
V poslednych rokoch sa obchodna cast spolo¢nosti rozsirila aj o medzinarodny
projek¢ny tim zastreSujuci projekty v energetike a infrastrukture ¢i automatizacii a
o0 medzinarodnu servisnu skupinu pre produkty znacky Gutor, ¢im vzrastol celkovy
pocet zamestnancov na viac ako 150.

Trhy, na ktorych spolo¢nost posobi:
e energetika a infraStruktura,
e stavebnictvo,

e priemysel,
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e datové centra a telekomunikacie,

e obytné budovy a domy.

Spolo¢nost poskytuje rieSenia v oblasti:

e distribucie elektrickej energie,

e priemyselnej automatizacie a riadent,

e automatizacie a bezpecnosti budov,

e inStala¢nych systémov a ovladani,

e zalohovania elektrickej energie a chladenia,
e rieSeni pre zdroje obnovitel'nej energie.

Spolo¢nost bola do roku 2012 organiza¢ne samostatnou skupinou. Od roku
2012 ma Schneider Electric Slovakia, spol. s r. 0. izko prepojeni organizacnu
Struktiru a spolocného generalneho riaditel’a so svojou sesterskou firmou Schnei-
der Electric CZ, s. r. o. v Ceskej republike. Oddelenia spolo¢nosti st spolo¢né pre
obe krajiny, pricom spolo¢nost’ Schneider Electric Slovakia, spol. s r. 0. ma na sta-
rosti obrat na slovenskom trhu.

Za rok 2015 bol obrat spolo¢nosti Schneider Electric Slovakia, spol. s r. o. viac
nez 31 miliénov €, ¢o predstavovalo medziro¢ny narast na urovni +9 %. (FinStat,
2016)

Zakladna organizacna Struktara Schneider Electric Slovakia, spol.
ST.O.

e Management
e Obchodné oddelenia:
Partner:
Business Development
Eco Building

Energy
Industry
IT Business

e Podpora obchodu:
Podpora zdkaznikov a kvalita
Realizdcia projektov
Servisné oddelenie

e Finan¢né oddelenie
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e [Ludské zdroje

e IT podpora

e (Oddelenia vyskumu, rozvoja a podpory rieSeni (medzinarodne pdsobenie):

EMEAS REC ED (medzinarodny projektovy tim realizujuci zakazky v oblasti
energy, infrastructure a power)

Gutor (medzinarodné zastdipenie servisu pre prvky znacky Gutor)

Invensys (medzinarodny projektovy tim realizujici automatizacné zakazky)

Management

Finanéné
oddelanie

Podpora
obchodu:

Obchodné
oddelenia:

Ludské zdroje

IT podpora

Oddelenia
wyskumu, rozvoja a
podpory rieseni

Podpora zakaznikov a
kvalita

Partnar:

Business Development
4| Eco-Building

Realizécia projekiov

Servizné oddelania

Obr.

1

Enargy

Industry

IT Business

Jednoducha organizac¢na Struktira

EMEAS REC ED

Spolo¢nost’ je vysoko dynamicka a aj preto je organizac¢na Struktira pravidelne
dopliiana o nové, alebo pozmertiujiice ¢asti. Zakladna &ast’ je ale dlhodobo stéla a
najma kostra obchodnej casti je uZ od spustenia firemného programu NEW2004
ustalena a jednoznacne vytycuje smerovanie jednotlivych oddeleni smerom na tr-
hy. Medzinarodné skupiny, integrované do slovenskej spolo¢nosti sii samostatné
celky, riadené svojimi medzinarodnymi Struktdrami, a preto si svoju organizaciu
oddeleni rieSia samostatne, bez moZnosti zasahu samotnou lokalnou organizaciou.
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7.2 Servisné oddelenie

Predmetom prace je modelovanie a optimalizacia procesov na oddeleni servisu
spolocnosti Schneider Electric na Slovensku. Hoci, je dané oddelenie organizacne
prepojené s Ceskym servisnym oddelenim a navzajom uzko spolupracuju, kazdé
z nich spada pod vlastnud dcérsku spolo¢nost’ a funguje v prvom rade v ramci kraji-
ny svojej pdsobnosti, riadi sa legislativou danej krajiny, ma okrem spolo¢nych aj
svoje vlastné systémy apod.

Servisné oddelenie sa zameriava okrem Standardnych servisnych ¢innosti aj na
tzv. ,brownfield“ projekty. Jeho hlavnou naplnou je predaj a poskytovanie servis-
nych sluzieb a materialu v oblasti energetiky, silnopridovej elektrotechniky a ITB
techniky. Patria sem servisné prehliadky, adrzby a opravy, nastavenia a spustanie
zariadeni, ale tieZ programovanie priemyselnych automatiza¢nych systémov, au-
tomatizacnych systémov v budovach, meracich a monitorovacich zariadeni alebo
energetické audity budov. Okrem toho do ponuky servisného oddelenia spadaju aj
Skolenia pre zakaznikov.

Co sa tyka zakaznickeho spektra, ide prevazne o trh B-2-B (vyrobné podniky,
energetika, projekty pre budovanie energetickej infrastruktury, fotovoltické elek-
trarne, prevadzky budov, datové centra apod.).

Organizacna Struktura servisného oddelenia

Zakladnu persondlnu Struktiru servisného oddelenia, vratane jeho prepojenia
s oddelenim v Ceskej republike, ilustruje obrazok 2.

Obr. 2 Organizacna Struktira servisného oddelenia
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8 Analyza sucasného stavu oddelenia

8.1 SWOT analyza

SWOT analyza servisného oddelenia je pouzitd na identifikaciu jeho vonkajSieho
(prileZitosti a hrozby) a vnitorného prostredia (silné a slabé stranky), ktorého po-
znanie je vSeobecne doleZité najma pre strategické planovanie. V praci je SWOT
analyza vypracovana ako vel'mi uZito¢ny podporny nastroj modelovania procesov
pretoze identifikované faktory mozu byt vyuZzité pri tvorbe navrhov na optimaliza-
ciu v oblasti procesov oddelenia.

Silné stranky:
e rieSenie servisnych sluZieb pre vSetky obchodné oddelenia azakaznikov na
jednom mieste;

e realizacia okamzitych (malych) servisnych zasahov prebieha na jednom odde-
leni (od ponuky aZ po fakturaciu);

e poskytovana 24-hodinova / 365-dnova servisna sluzba;

e vybudované prostriedky pre réznorodd komunikaciu so zakaznikom (web, tele-
fonicky, osobny kontakt, zmluva apod.);

e technicki Specialisti v jednotlivych oblastiach sluzieb;

e dobra spolupraca a sucinnost I'udi v ramci oddelenia;

e zaistena zastupitel'nost I'udi zabezpecujucich plynuly chod sluzby;
e praktické skusenosti;

e denny styk zo zdkaznikmi;

e priame vztahy so zakaznikmi tvoriace sa pri pomoci zakaznikovi v kritickych
chvil'ach;

e zobchodovanie a spravovanie dlhodobych servisnych kontraktov;

e hierarchia rieSenia servisu vlastnych produktov (zdkaznik, servisny partner,
servisné oddelenie);

¢ hodnotenie spokojnosti zakaznika nad priemer spolo¢nosti;
e stabilita timu;

e vztahy s podpornymi oddeleniami (finan¢né oddelenie, oddelenie projektov,
oddelenie logistiky a d'alsie);

e vybudovana efektivna a vysoko rentabilna cenova obchodna politika.
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Slabé stranky:

e organizacna Struktdra firmy (komplikovand);

e roznorodost ciel'ov (kaZdé oddelenie ma vlastné ciele, ktoré nie su previazané
a Casto su protichodné);

e trend lokalneho zniZovania personalnych nakladov (benefity, zamestnanci);
e Specializacia v novych sluzbach je obmedzend, optimalizacia personalu;

e nedostatoCné Skolenia Specialistov na administrativu;

e management spolo¢nosti bez skisenosti v servisnej ¢innosti;

e komplikovany a zdlhavy interny schval'ovaci proces vo v$etkych obchodnych
pripadoch;

e zasahovanie arozhodovanie o pristupe kservisnej sluzbe zo strany obchod-
nych oddeleni (urcovanie postupu pri zobchodovani servisnych sluzieb);

e preplietanie a konflikty v procesoch (servisné oddelenie na Slovensku malo
vlastné procesy, nasledné prepojenie s Ceskou republikou a plus centralne pro-
cesy z Francuzska);

e nedostatong, tazsia (korporatna) komunikacia medzi I'ud'mi,
e privela administrativy (obmedzujica byrokracia);
e vela systémov, softvérov orientujucich sa rovnaku dlohu;

e tvorba vlastnych softvérovych nastrojov z dévodu nevedomosti, neznalosti, ne-
prispdsobilosti;

e (lenitost a Standardy systému SAP (bridge), ktoré spomal'uju logisticky proces;

e realizicia fakturacie komplexnych servisnych ¢innosti mimo servisné oddele-
nie;

e pomalé prispdsobenie sa trhu (zdlhavé zachytavanie a zapracovanie lokalnych
trendov do ponuky);

e cenova neschopnost konkurovat pri pozaru¢nych servisnych Ccinnostiach
a beZznych (nie produktovych) sluzbach.

Prilezitosti:

e nové prilezitosti v energetike (Smart Energy, Smart Metering apod.);
e rozvoj vystavby tzv. inteligentnych budov;

e rozvoj a legislativna podpora Smart City programu;

e rozvoj a legislativna podpora energetickej optimalizacie v budovach, priemysle
aj infraStrukture;
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e vystavba novych spoloc¢nosti pozadujucich vysoku profesionalitu a spol'ahlivost’
servisu;

e medzinarodné servisné kontrakty so strategickymi zakaznikmi spolo¢nosti;
e ponuka a predaj sluZieb cez distribitorov a vel'koobchody;
e predaj sluzieb na nové kandly (napr. ITB distribucia);

e vyuzitie podpornych sluZieb globalne vytvoreného marketingu pre servisné
sluzby;

¢ nadnarodné pravidla (napr. snaha o Sirenie informacii v ramci jedného systé-
mu).

Hrozby:
e externa globalizacia:
kopirovanie sluzieb a produktov,
kopirovanie ponuky,
cenova vojna,
jednoduchy cezhrani¢ny nakup produktov a sluZieb,
vstup novych, nie elektrotechnickych spoloc¢nosti na tento typ trhu;

e interna (firemna) globalizacia:

presun niektorych riadiacich, podpornych, logistickych, technickych a
marketingovych kompetencii mimo krajinu,

nejednotnost pristupu k sluzbam z globalneho riadenia (niekol’ko global-
nych oddeleni urcuje nezavisle od seba ulohy na jedno lokalne oddele-
nie),

spajanie krajin za dc¢elom redukcie nakladov, bez ohl'adu na zmenu I'ud-
skych vztahov a nalad v spolo¢nosti a na trhu,

centralizacia procesov a postupov neprispdosobena lokalnym pomerom a
podmienkam,

vel'mi ¢asta zmena a roznorodost priorit z centraly spolocnosti, sledujica
zamery velkych krajin,

ochranna funkcia (najprv ochrana firmy, potom uspokojenie zakaznic-
kych potrieb);

e lokalna konkurencia:

mensSie servisné spolocnosti,
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ocenenie ¢lovek/hodina - tzv. lacnych technikov,

nerieSenie budiceho rozvoja spolo¢nosti a nasledného vztahu so zakaz-
nikom;

e legislativa: zmeny zakonov, lobizmus, byrokracia;

e politické dianie (Statne spolocnosti): transparentnost vyberu, prekdzky v ob-
chode, klientelizmus.

Jednotlivé  stranky SWOT analyzy boli vypracované v spolupraci
s managementom servisného oddelenia.

8.2 Sucasny stav procesov
Hlavna pracovna C¢innost na servisnom oddeleni je popisana v nasledujicich-pro-
cesoch:
e Obchodny pripad,
e Reklamacia,
e Servisni zmluva,
e Skolenie.

Na obrazku 3 je zobrazena hierarchia procesov na servisnom oddeleni. Vyzna-
¢ené su procesy, ktoré su realizované za podpory zamestnancov inych oddeleni.
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Procesy: Servisné oddelenie

Servisna zmluva | | Obchodny pripad Reklamacia Skolenie Podporné procesy)
(napr. Marketing)
Nadviazanie ) ) . s Priprava Fakturacia a
kontaktu so 0?'?;;‘:; Logistika Sl ”ﬁ?"??"@ fakturacie riadenie
zakaznikom e arealizacia objednavky pohradavok
) ! . 5 E Objednanie od
Evidencia Finanéné Objednanie ;
zakaznika opatrenia materialu |G SUde[g)a;? tefov

Obr. 3 Jednoduchy diagram hierarchie procesov

KaZdy z uvedenych procesov je mozné rozdelit na d'alSie subprocesy, ktoré sa
skladaju z urcitych c¢innosti zabezpecovanych priamo servisnym oddelenim alebo
zamestnancami z inych oddeleni. Ako vidno aj z organizacnej Struktiry oddelenia
(obrazok 2), na oddeleni servisu nie su zastipené pozicie ako skladnik ¢i nakupca,
¢o znamena, Ze podporné ¢innosti ako su napr. logistika (pre sluzby v oblasti pro-
jektov) ¢i nakup (od subdodavatel'ov) nie sd realizované priamo na oddeleni servi-
su a musia byt zabezpecené za podpory zamestnancov inych oddeleni.

BliZSie namodelujeme proces Obchodny pripad. Dovodom vyberu tohto proce-
su je jeho rozsah, silna naviazanost na d’alSie procesy servisu a vazby na vSetkych
pracovnikov servisného, ale aj d’'alSich oddeleni. Pocas fazy sledovania implemen-
tacie tohto procesu do praxe, dochadzalo k Castej kritike zo strany zamestnancov.
Na zaklade tychto dovodov je mozné predpokladat, Ze v tomto procese mozZno
najst najviac nedostatkov i priestorov na zlepSenie a optimalizaciu.

Ako bolo zmienené aj v SWOT analyze, servisné oddelenie sa musi v niektorych
otazkach podriad’'ovat centralnemu riadeniu. Ako priklady nemennych faktorov,
ktoré je nutné brat do dvahy a reSpektovat aj v d'alej modelovanych a skimanych
procesoch mézeme uviest najma:
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e dodrZiavanie schval'ovacich postupov a hierarchie na zaklade vydanej ,Chart of
Authority”, ktord uvadza cinnosti, ktoré je potrebné schvalovat a kto (z akej
pracovnej funkcie) ma pozadovanu pravomoc;

e vSeobecné obchodné podmienky (nutnost akceptovania zakaznikom na usku-
toCnenie akéhokol'vek kontraktu (prikladom je aj proces Obchodny pripad));

e systémy dané podnikovymi normami (napr. SAP bridge ERP systém pre servis-
né oddelenie, vyuZivanie Balanced Scorecard, produktové databazy a cenniky,
aplikacie od spoloc¢nosti Salesforce napr. na evidenciu zakaznikov a d'alSie).

8.2.1 Modelovanie a popis procesu Obchodny pripad

Procesy je mozné modelovat do réznej drovne detailov. Prvy diagram predstavuje
velmi zjednoduSenu schému procesu Obchodny pripad (obrazok 4). Tato schéma
sa nesklada len z ¢innosti, ale obsahuje najma d'alSie procesy, ktoré na seba nadva-
zuju. Pri kazdom procese (prip. ¢innosti) musi byt jednoznacné, kto je zanho zod-
povedny a aké su vstupy a vystupy daného procesu. To su klicové faktory, ktoré
budu v d’al$ich odstavcoch identifikované k zakladnej schéme na obrazku 4.

Nadviazanie kontaktu
so zakaznikom +

Fakturacia a riadenie
pohladavok + (Finanéné odd.)

| Prijatie objednavky l

[ Predanie objednavky

objednavky +

koordinatorovi

J Priprava fakturacie

Logistika + (Podpora
zakaznikov a kvalita)

Evidencia objednavky +

Informacia pre
koordinatora o realizacii

Plan realizacie a
realizacia +

Obr. 4 Zakladna schéma procesu Obchodny pripad

Prvym procesom je Nadviazanie kontaktu so zakaznikom. Za tento proces zod-
poveda Obchodny zastupca. Jeho vstupom je zaujem o sluzby zo strany zakaznika
alebo identifikovana prileZitost zo strany obchodného zastupcu (prip. iného zdro-
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ja) uurcitého zakaznika. Vystupom uspesSného procesu je prijata objednavka (ob-
razok 4). Po prijati objednavky ju obchodny zastupca preda koordinatorovi na
spracovanie.

Nasleduje proces Evidencia objednavky, za ktory zodpoveda koordinator. Vstup
do procesu je prave prijata objednavka od obchodného zastupcu a vystupom su
podklady pre skladnikov a technickych Specialistov. Podklady pre skladnikov maju
formu dodacieho listu, pripadne d'alSich informacii poslanych mailom, ¢o je zaro-
venl vstup do procesu Logistika zabezpeCovany zamestnancami iného oddelenia
(Podpora zakaznikov a kvalita).

Podkladom pre technickych Specialistov je objednavka, jej interné c¢islo, pri-
padne d’alSie informacie, ktoré st obsahom mailu a vstupom do procesu Plan reali-
zacie a realizacia, ktory je v kompetencii konkrétneho technického Specialistu. Pro-
cesy Logistika a Plan realizacie a realizacia m6Zu na seba nadvazovat alebo mézu
prebiehat’ paralelne. Ich vystupom je mailova informacia od skladnika o expedicii
materialu a od technika mailova informacia o uskutocnenej realizacii predmetu ob-
jednavky spolu s podpisanym dodacim listom (¢i inym vykazom) od zakaznika.

Tieto podklady su zaroven vstupom do procesu Priprava fakturacie objednav-
ky, za ktory je opat zodpovedny koordinator. Ten spracuje ziskané podklady
a odovzda ich spolu s dalsSimi dokumentami ako vstup do procesu Fakturacia
a riadenie pohl'adavok, ktory je v kompetencii Finan¢ného oddelenia.

Procesom, ktoré su v kompetencii podpornych oddeleni pre oddelenie servisu,
sa nebudeme hlbsie venovat, takze d’alej budu bliZsie modelované procesy, ktory-
mi sa zaoberaju servisni zamestnanci, ale ako bude aj d’alej vidno podpore inych
oddeleni sa ani pri hlbSom pohl'ade nie je mozné tGplne vyhnut.

Diagramy subprocesov procesu Obchodny pripad

Dal$ie diagramy sui rozpracovanim zakladnej schémy procesu Obchodny pripad do
vacsich detailov a suvislosti. Rozpracované hlavne nasledujice subprocesy:

e Nadviazanie kontaktu so zdkaznikom
e Evidencia objednavky

e Plan realizacie a realizacia

e Priprava fakturacie

Ako bolo zmienené, kontakt méze byt nadviazany zo strany spolocnosti, alebo
zo strany zdkaznika (obrazok 5). Zo strany spoloc¢nosti, kedy je u zdkaznika identi-
fikovana prilezitost na predaj urcitej sluzby servisného oddelenia, je kontakt zvy-
Cajne nadviazany telefonicky s dohodnutim osobnej navstevy alebo stretnutia. Zo
strany zakaznika, je najCastejSie vyuZitym prostriedkom mailova alebo telefonicka
komunikacia s tym, Ze zakaznik ma zaujem o konkrétnu servisnu sluzbu. V pripade



48 Analyza sicasného stavu oddelenia

zaujmu je pre zdkaznika vypracovana cenova ponuka (spracovanie v MS Excel, za-
slanie v PDF formate mailom), ktorej moZe predchadzat prehliadka dotknutého
objektu technickym Specialistom. Zakaznik nemusi v priebehu tohto procesu aj
niekol'kokrat suhlasit' s cenovou ponukou, moZe sa menit jej obsah, moZe poziadat
o zl'avy, ¢i zmenu inych podmienok (napr. splatnost faktiry), preto moze byt viac-
krat prepracovand. Tieto zmeny sa najcastejSie realizujui prostrednictvom-mailove;j
komunikacie, ale v pripade vacsich obchodnych pripadov sa podmienky sluZieb
rieSia osobnym stretnutim.

V pripade, Ze zakaznik akceptuje cenovi ponuku (vratane vSeobecnych ob-
chodnych podmienok spolo¢nosti), vystavi objednavku. Obchodny zastupca prijme
objednavku (najcastejSie mailom). Objednavka moZe mat ré6znu podobu. Mo6ze ist
o oficidlny dokument (Standardizovany u zakaznika) mailom (MS Word, PDF for-
mat apod.), moZe ist’ len o prijaty mail (,0bjednavame..., Akceptujeme cenovu po-
nuku...“ apod.) alebo papierovy dokument prijaty osobne alebo poStou. Prijatie ob-
jednavky je vSak podriadené minimalne informdaciami, ktoré nesmu chybat
v Ziadnej z foriem zaslania poZiadavky o servis (viz klucové informacie pre koor-
dinatora).
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Obr. 5 Proces Nadviazanie kontaktu so zakaznikom

V kazdom pripade je objednavka postipena koordinatorovi na d’alSie spraco-
vanie, ¢im zacina proces Evidencia objednavky (obrazok 6).

Kl'icové informacie, ktoré koordinator potrebuje vediet na uspesSné zaevidova-
nie objednavky:

o kto je zakaznik (fakturacné udaje),

e miesto realizicie a dodania,
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e celkovi cena,

e predmet objednavky (len sluzba, len doplnenie materialu alebo oboje),
e obchodny zastupca zodpovedny za objednavku,

e technicky Specialista zodpovedny za realizaciu,

e material dodavany zakaznikovi a mnozstvo (material z internych zdrojov alebo
(alebo aj) material od subdodavatel'ov),

e sluzby (realizované technickym Specialistom priamo z oddelenia ¢i mimo ser-
visného oddelenia alebo realizované subdodavatel'om).

Ked’ koordinator spracovava objednavku, prvé ¢o potrebuje pri evidencii do in-
terného systému pridelit je cislo zakaznika. Zakaznik moéZe byt bud pria-
my(pravidelny obchodny partner, trvalo evidovany vo firemnom systéme), alebo
nepriamy (tzv. jednorazovy). V pripade, Ze zdkaznika nenajde v databaze zakazni-
kov, obrati sa na obchodného zastupcu, ktory musi zrealizovat proces Evidencia
zdkaznika. Tomuto procesu sa nebudeme podrobnejSie venovat, zmienime len, Ze
zakaznika je nutné schvalit prislusnou osobou podla internej ,Chart of Authority”
a zaevidovat do databazy, prostrednictvom vyplneného a kompetentnymi osobami
elektronicky schvaleného interného dokumentu. V pripade, Ze zakaznik je
v databaze, koordinator moZe pokracovat v evidencii. Vtomto kroku méze vsak
natrafit na prekazku, kedy je zadkaznik zablokovany (dovodom méozZe byt nulovy,
alebo prekroceny uverovy limit zakaznika, faktiry po splatnosti apod.). V pripade,
Ze je zdkaznik zablokovany, sa koordinator obrati na prislusného pracovnika fi-
nancného oddelenia, ktory ma v kompetencii proces Finan¢né opatrenia a na ob-
chodného zastupcu, ktorého informuje o dovodoch nezadania (a teda aj neplnenia)
objednavky do systému. Tymto procesom sa tieZ nebudeme hlbsie zaoberat, déle-
Zité je, Ci je vysledkom procesu, moznost-koordinatora pokracovat v internej evi-
dencii objednavky. Pokial mu to umoZnené nie je, nie je mozné pokracovat v celom
procese dalej, az kym nedostane informdciu od pracovnika finan¢ného oddelenia.
V pripade, Ze je zadkaznik tzv. odblokovany, mo6Ze byt stanovena podmienka napr.
v podobe vystavenia a uhrady zalohovej faktury pred dodanim a realizaciou pred-
metu objednavky. Proces Finan¢né opatrenia nadvazuje aj na proces Evidencia za-
kaznika.

Za predpokladu, Ze ma koordinator k dispozicii zdkladné informécie, ktorymi st
fakturac¢né udaje, miesto dodania, cena (moZe byt upravena dodatocne avsak naj-
neskor pred fakturaciou), predmet objednavky, je schopny objednavku spracovat
a vygenerovat jedinecné interné cCislo objednavky. Po jeho vygenerovani uloZi pri-
slusné dokumenty, ktoré dostal od obchodného zastupcu: objednavku, cenovud po-
nuku, déleZiti mailovi komunikaciu ¢i d'alSie dokumenty v elektronickej forme na
urcené miesto pracovného disku.
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Obr. 6 Proces Evidencia objednavky

Dal$im krokom procesu je objednanie materialu (pripadne sluzieb). Objednanie
materialu rozdelime na dve kategdrie, externé (0G) a interné (IG).
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Pokial’ ide o interny material, koordinator vloZi interné referencie a mnozstvo
do systémovej objednavky a tato poZiadavka sa vygeneruje nakupcom z oddelenia
Podpora zakaznikov a kvalita, ktori sa zaoberaju poZiadavkami na material
z internych zdrojov v procese Objednavanie IG (inside group). Proces sa tyka opat
iného oddelenia, preto ho nebudeme viac rieSit, nas zaujima to, Ze koordinator
moZe poziadavky na tento material sledovat, teda to v akom su Stadiu a ¢i uz st na
sklade servisného oddelenia. V tomto smere je dolezity fakt, Ze centralny sklad ale-
bo RDC (regiondlne distribu¢né centrum), cez ktoré prechadza pre Schneider
Electric Slovakia, spol. sr. 0. najvacsia Cast materialu, sidli v Mad'arsku, a na Slo-
vensku maja svoje sklady oddelenia Podpory obchodu (Podpora zakaznikov
a kvalita, Servisné oddelenie a Realizacia projektov). Kazdy z tychto troch skladov
ma databazu vedeného materialu a v pripade, Ze nejaky material (IG), na ktory da-
va koordinator poziadavku, nie je v danej databaze vedeny, je nutné ho predtym
zaevidovat, pretoZze bez vyskytu v databaze skladu, neméze byt vloZeny
a objednany nakupcami. Koordinator vloZi evidovany material do systémovej ob-
jednavky a na neevidovany posle poZiadavku (mailovd komunikacia) opat na na-
kupcov, ktory rieSia d'alsi proces Doplnenie databazy servisného materialu. Po
ukonceni procesu informuju koordinatora (mailom), ktory doplni systémovu ob-
jednavku o tento material. Cely subproces Objednanie materialu IG je ilustrované
na obrazkoch 7 a 8.

( Objednat’ material IG )

Je material v databaze "© [ posiadat o zavedents Doplnenie databazy
servisného materialu

materialu? materialu :

ano

Viozit' material
do systémove]
objednavky [T~ """ - - - - ——————————

[Ohjednévanie IG +J

Obr. 7 Subproces Objednanie materialu IG
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Obr.8  Subproces Objednanie materialu IG - pripady uzitia

Okrem interného materialuy, moZe byt potrebny materidl alebo sluzby
z externych zdrojov OG (outside group). V pripade tejto potreby, koordinator mu-
sel dostat informdacie od obchodného zastupcu, alebo technického Specialistu
o tom, od akého subdodavatel’a, ¢o a v akej sume objednat. Na zdklade tychto in-
formacii vytvori objednavku (interna Sabléna v MS Word), posle ju mailom so Zia-
dostou o schvalenie apotvrdenie manaZérovi servisného oddelenia (alebo
v zavislosti na cene, osobe stanovenej v ,Chart of Authority“). Pokial manaZér ne-
ma doévod, nesuhlasit so subdodavkou, potvrdi ju a poSle naspat’ koordinatorovi
(potvrdent a skenovanu v PDF mailom) a ten vystavenu objednavku posle tak isto
mailom kontaktnej osobe u subdodavatela (sucast informacii od obchodného za-
stupcu). Po zrealizovani sluzby ¢i dodani materialu, subdodavatel’ vystavi faktiru,
td sa dostane ku koordinatorovi (najcCastejSie automatickym mailom z databazy
prijatych faktar alebo priamo od subdodavatel'a) a ten ju prijme ako naklad do sys-
témovej objednavky. Cely subproces Objednanie od subdodavatel'ov (0G) je ilus-
trovany na obrazku 9.
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Obr. 9 Subproces Objednanie od subdodavatel'ov (OG) - pripady uzitia

Po tom, ¢o su objednané aj externé sluzby a materidl, posle koordinator potvr-
denie evidencie objednavky obchodnému zastupcovi s vygenerovanym internym
¢islom objednavky. Medzitym ho vSak moZe aj niekol'kokrat kontaktovat' (telefo-
nicky, mailom ¢i osobne vo firme) so Ziadostou o doplnenie akychkol'vek chybaju-
cich informacii.

Nasleduje informovanie technického Specialistu (zameraného na predmetnu
oblast) o objednavke mailom spolu s internym ¢islom objednavky a objednavkou
od zakaznika, pripadne d’alSimi potrebnymi dokumentmi ¢i informaciami.

V pripade, Ze ma byt zakaznikovi expedovany aj material alebo ma byt pripra-
veny pre technika na prevzatie, koordinator vytvori dodaci list viaZuci sa k objed-
navke (v MS Excel), ktory obsahuje hlavne identifika¢né ¢isla (interné ¢islo objed-
navky, Cislo objednavky zakaznika), material, mnozstvo, informacie o zakaznikovi a
mieste dodania (realizacie). Pripraveny dodaci list posle skladnikom (patriacich
pod oddelenie Podpora zakaznikov a kvalita) s informaciami o dodani ¢i osobnom
odbere a oni nasledne zrealizuju proces Logistika. Pre oddelenie servisu je pod-



Analyza sdcasného stavu oddelenia 55

statny vystup tohto procesu a tym je, Ze koordinator dostane informaciu, Ze mate-
rial pod urcitym internym cislom objednavky bol (Uplne alebo ¢iastoCne) prevzaty
(technikom alebo priamo zakaznikom) alebo vyskladneny.

V pripade, Ze je to pozadované obchodnym zastupcom alebo zdkaznikom, koor-
dinator servisu potvrdi evidenciu objednavky mailom aj zakaznikovi
s pozadovanymi informaciami, najcastejSie s terminom dodania pokial’ ide napri-
klad len o doplnenie materialu.

Technicky Specialista dostal informaciu o zaevidovani novej objednavky a to
znamena, Ze na zaklade tejto informacie kontaktuje zakaznika (najcastejSie telefo-
nicky) a dohodne si termin realizacie pozadovanej sluzby, pripadne ak je to po-
trebné aj prvotnd obhliadku pred samotnou realizaciou (obrazok 10). Nasledne
v dohodnuty termin zrealizuje predmet objednavky, vytvori o realizacii protokol
(vo forme dodacieho listu, montaZneho dennika, vykazu prac a pod.), ten potvrdi
anasledne poziada o potvrdenie aj zakaznika. Informaciu o ukoncenej realizacii
posle koordinatorovi spolu s prisluSnymi dokumentmi (va¢Sinou mailom).

Nasleduje priprava na fakturaciu objednavky, pocas ktorej koordinator skom-
pletizuje podklady pre finan¢né oddelenie (obrazok 10). Tie zvycajne obsahuju ob-
jednavku a podpisané protokoly a su odovzdané osobne (prip. mailom). Pocas pri-
pravy podkladov koordinator zaznamena do systémovej objednavky naklady s riou
spojené. Tie zahfniaju najcastejSie hodiny technického Specialistu, expedovany ma-
teridl (IG), za ktorého vydaj, a teda zaznamenanie nakladov zodpoveda skladnik
(proces Logistika) a prijaté faktiry od subdodavatel'ov. V pripade, Ze si zazname-
nané vSetky ndklady a nechybaju Ziadne informacie, koordinator systémovua ob-
jednavku na servisnom oddeleni ukonc¢i a vSetky dokumenty (objednavku, cenovi
ponuku, protokoly prip. d'alSie) uloZi na prislusné miesto na disku, kde sa nacha-
dzaju vSetky zrealizované a ukoncené objednavky.
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Proces Obchodny pripad je uzavrety procesom Fakturacia a riadenie pohl'ada-
vok, ktory je v kompetencii finan¢ného oddelenia, a preto nebudeme rozoberat je-
ho ¢innosti. Je uZito¢né zmienit dve ¢innosti z tohto procesu, ktorymi su vystavenie
faktury a inkaso pohl'adavky od zakaznika.

8.3 Vyuzité procesné analyzy

Po tom ako je namodelovany sucasny stav procesu Obchodny proces a su uskutoc-
nené pozorovania jeho priebehu, je mozné venovat sa procesnym analyzam, ktoré
su vysledkom zistenych skutocnosti. Uskuto¢nené budu vybrané analyzy, ktoré bo-
li vyhodnotené ako analyzy, pomocou ktorych je mozné dospiet k najlepSim vy-
sledkom z hl'adiska ndvrhov na zlepSenia v skimanom procese.

8.3.1 "Analyza procesu a jeho vnutornej logiky"

Pocas pozorovania procesu Obchodny pripad na servisnom oddeleni bolo zistené:

e Napriek tomu, Ze procesy plynu podla diagramov relativne logicky za sebou,
dochadza k castym zdrzaniam v celom procese z dévodu nekompletnosti po-
skytovanych informacii, ktoré si zamestnanci (napr. obchodny zastupca koor-
dinatorovi) v priebehu procesu odovzdavaju, ¢oho vysledkom je, Ze urcity pocet
Cinnosti pridavajucich hodnotu a podpornych c¢innosti je Casto navySeny o
mnoZstvo zbyto¢nych ¢innosti. Vysledkom moZe byt a ¢asto aj je predlZovanie
evidencie objednavky, s tym suvisiace predlZovanie dodacich terminov a v ko-
necnom désledku dopad na spokojnost zakaznika s vybavenim objednavky.

e Zamestnanci nepoznaju dostatotne kompetencie a napli prace ostatnych, a
preto sa obracaju na nespravnu osobu a tym dochadza k neefektivnej pracovne;j
komunikacii.

e Poradie niektorych procesov nie je celkom vhodné. Prikladom je zistenie koor-
dinatora, Ze zadkaznik nie je v databaze alebo nema dostato¢ny averovy limit az
v rdmci evidencie objednavky, ¢im dochadza k nedodrzaniu zdkaznikom poza-
dovanych (alebo podla stavu skladovych zasob obchodnym zastupcom sltube-
nych) terminov, pretoZe objednavka je prijata avsak nie je moZné ju spracovat,
kym nie je zakaznik evidovany.

e Vysledkom predchadzajuceho bodu je aj fakt, Ze v pripade doleZitého obchod-
ného pripadu dochadza k obchadzaniu procesu a objednavka je zrealizovana
skor ako je systémovo spracovang, pretoZe nie je napr. evidovany zakaznik.

e Dochadza k duplicitnej evidencii objednavok tym, Ze st omylom predané na dve
oddelenia podpory obchodu zaroven alebo su zrozhodnutia obchodnych za-
stupcov presuvané z oddelenia na oddelenie.
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e Obchodny zastupca zisti od niekoho z podpory obchodu (mimo servisného od-
delenia) skladovi zasobu v centralnom sklade a zdkaznikovi potvrdi dodanie
arealizaciu do konkrétneho terminu, zakaznik teda vystavi objednavku
a ocakava splnenie potvrdeného terminu. Stava sa vSak, Ze koordinator
v priebehu evidencie objednavky zisti, Ze material nie je vedeny v evidencii ser-
visného materialu, o znamena zdrzanie v procese a v konecnom dosledku c¢as-
to nedodrzanie predtym potvrdeného terminu. Vysledkom opat moZe byt
a Casto aj je nespokojny zdkaznik, ktorému moézu vzniknut kvoli nedodrzaniu
nemalé problémy a zbytoc¢né naklady, napr. pozastavena vyroba, prestoje apod.

8.3.2 "Analyza moZnosti procesu”

Na servisnom oddeleni spolo¢nosti Schneider Electric Slovakia, spol. sr. o. nie je
mozné o vSetkych zalezitostiach rozhodovat na lokalnej urovni, vela veci je naria-
denych a rozhodovanych priamo z centra alebo na vysSej urovni riadenia. Takto je
rozhodnuté najma o mnohych pouZzivanych nastrojoch, ide napr. o ERP systém SAP
(evidencia objednavok, skladové hospodarstvo apod.), aplikacie (napr. na schval'o-
vanie prijatych faktur), schval'ovacie procesy podl'a "Chart of Authority" apod.

Na lokalnej Urovni je mozné rozhodnut o niektorych postupoch a nadvaznosti
¢innosti hlavne s cielom ich efektivnosti ¢i optimalizacie vyuZivania dostupnych
zdrojov, o pouzivani vlastnych podpornych nastrojov apod.

Podl'a modelu procesu Obchodny pripad nie st rézne varianty akymi je mozné
proces realizovat, avSak podla pozorovani jeho priebehu dochadza vo viacerych
jeho castiach k obchadzaniu procesu, a to najcastejsie tym, Ze:

e predmet objednavky je zrealizovany skor ako je evidovany zakaznik (a teda aj
objednavka v systéme);

e cena objednavky je stanovend, upravena az po realizacii (problém nastava naj-
ma, ked’ zakaznik nechce akceptovat cenu);

e technicky Specialista vykona ako prvé servisnu ¢innost' a posle protokol pred
tym, neZ prebehnu vSetky predchadzajtce procesy;

e nie su vcas rieSené financné opatrenia voci zakaznikovi.

8.3.3 ,Analyza pridanej hodnoty“

V procese Obchodny pripad servisného oddelenia boli zistené ¢innosti, ktoré hod-
notu nepridavaju, ale naopak ukracuju ¢as ¢innostiam, ktoré hodnotu pridavaju, ¢o
zZnamena, Ze zamestnanci sa nevenuju vel'akrat hlavnej naplni svojej prace, ale rie-
Sia problémy, ktoré ako bolo zistené vznikaju najcastejSie obchadzanim procesu.
Tym v konecnom dosledku dochadza k posunom terminov aj vocli zakaznikom,
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ovplyviiuje ich vztah KkspoloCnosti aprispieva kich hladaniu rieSeni
u konkurencie. NajcastejSie ide o situacie kedy:

e obchodny zastupca neposkytne naraz vSetky potrebné informacie, ¢im prispie-
va k realizacii Cinnosti bez pridanej hodnoty (informacie musia byt dopytované
aj niekol'kokrat, niektoré si nevyhnutné anie je preto mozné pokracovat
VvV procese);

e objednavka je urgovand a nasledne stornovana zo strany zdkaznika po zisteni,
Ze pozadovany termin nie je moZné splnit’ za Ziadnych okolnosti (prip. je, ale za
predpokladu akceptovania dodatoc¢ne vynaloZenych nakladov na urychlenie
podpornych procesov);

e nie su vSetky udaje na dokladoch (faktura, protokoly apod.) spravne a musia sa
realizovat’ napravy, nie vZdy staci ¢innost jedného zamestnanca, preto moZe
oprava vyzadovat dlhsi c¢as.

8.3.4 ,Analyza ocakavani zakaznikov“

Hlavnym segmentom ¢innosti servisného oddelenia je trh B-2-B. Ide ¢asto o vel'ké
vyrobné zavody, ktoré poZaduju najma doplnenie materialu a realizaciu servisu
v ramci pevne stanoveného dodacieho terminu, pretoze prave tym je mnohokrat
ovplyvnena vyroba, funkénost prevadzky ¢i to ako dlho nie je zavod schopny reali-
zovat svoje aktivity. PoCas pozorovania procesov, sme si vSimali aj tato oblast
a ukazalo sa, Ze mnoho zakaznikov by prijalo zlepSenie prave v dodacich termi-
noch. Nie si mnohokrat dodrzané prave kvéli procesom (a poradiu ¢innosti), ktoré
je nutné zrealizovat (napr. zadanie objednaného materialu do evidencie, pokial
v nej eSte nie je). Vysledkom v procese servisného oddelenie je pricasté rieSenie
urgencii dodacich terminov.

Dal$im faktorom, ktory ma jednozna¢ny vplyv na zakaznika je cena. Produkty
ariesSenia nie len servisného oddelenia, ale celej spolo¢nosti Schneider Electric na
Slovensku s vnimané ako drahSie, to znamena, Ze pokial nie je moZné dobre kon-
kurovat cenovou politikou, musi spolocnost’ vyuZzivat iné faktory, ktoré budu pre
zdkaznikov natol'’ko zaujimavé a dolezité pri rozhodovani o dodavatel'ovi, aby sa
rozhodli prave pre Schneider Electric.

Tu je moZné odkazat na SWOT analyzu a zistenie silnych stranok spolo¢nosti,
ako su napr. poskytovanie 24 hodinovej sluzby, technicki Specialisti zamerani na
rézne oblasti, moZnost’ okamzitého servisného vyjazdu, ¢asto vyuZivana je aj pod-
pora od technickych Specialistov cez teleféon apod. Prave to su oblasti, v ktorych si
servisného oddelenie udrziava svoje stabilné miesto na trhu v plneni oc¢akavani
zakaznikov.
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8.3.5 ,Casova analyza procesu”

Pocas sledovania procesu Obchodny pripad na servisnom oddeleni bol zisteny do-
lezity fakt, ktorym je, Ze kazda objednavka na tomto oddelenti je vel'mi individual-
na, a to najma z hl'adiska objemu objednavky (¢i uz z pohl'adu fakturovanej sumy
alebo mnozZstva materialu), predmetu objednavky (len sluzba, len material ¢i obo-
je), ¢i narocnosti jej spracovania (¢asovej aj personalnej).

Co sa tyka mensich a jednoduchsich ¢ pravidelnejsich objednavok od stalych
zakaznikov, ktori nemaju problémy s uhradami faktur a teda nie su nutné Ziadne
finantné opatrenia (zadlohové faktury, skracovanie doby splatnosti apod.), trva
proces casto len par minut, ak do tohto ¢asu nepocitame dobu dodania, prip. do-
hodnuty termin realizacie.

Naopak vacsie objednavky na vacsie projekty, ktorych stcastou je dodanie vel-
kého mnoZstva materialu, je nutné zabezpecit subdodavatela, realizaciu vykonava
viacero technickych Specialistov, moZe cely proces trvat az niekol'ko tyzdnov
(spracovavanie objednavky na etapy niekol'ko hodin aZ dni).

Dal$im pripadom je evidencia nového zakaznika (ktory este nie je v databaze),
rieSenie jeho financnej situacie, kedy su potrebné aj schvalovacie procesy, ktoré
maju vel'mi individualne trvanie.

8.3.6 ,Analyza IS/IT“

Analyza IS/IT nebude detailne rieSena. Podstatné je zistenie, Ze sucastou infor-
macného systému servisného oddelenia je vel'ké mnoZstvo systémov, aplikacif
a softvérov, z ktorych niektoré Cerpaji zrovnakych databaz. Z tohto pohladu je
navrhované zjednotenie aspon Casti z nich a vytvorenie jedného vacsieho prepoje-
ného systému. Problémom navrhovaného rieSenia mozZe byt prave skutocnost, Ze
¢o sa tyka pouzivanych systémov prevazuje centrdlne riadenie a rozhodovanie.
K premnoZeniu systému moZe dochadzat aj z dévodu vytvarania podpornych na-
strojov na lokalnej drovni, ktoré mozu byt vyhovujicejsSie a flexibilnejsie oproti
nastrojom vyndtenym z centra spoloc¢nosti.

8.3.7 ,Analyza rizik"“

V analyze rizik sa zameriame na definiciu najcastejsich rizik, ktoré sa v procese ob-
javovali pocas pozorovani, Specifikujeme proces, v ktorom k tymto rizikdm docha-
dza, odhadneme pravdepodobnost’ vyskytu daného rizika, ur¢cime dopad v pripade,
Ze riziko nastane a pokusime sa navrhnut opatrenie ako riziko a z neho vyplyvajuci
dopad eliminovat. Analyza rizik je zhrnuta do tabul’ky 1.
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Riziko Miesto rizika Odhad . Dopad Opatrenie
(proces) pravdepodobnosti
Neakceptovanie Nadviazanie 50 % Strata Uzatvorenie
cenovej ponuky kontaktu so konkrétneho ramcového
zakaznikom zakaznikom obchodného kontraktu so
pripadu alebo zakaznikom
dokonca
zakaznika
Zakaznik nie je Evidencia 25% Predizenie Preverenie, ¢i je
v databaze objednavky procesu, zakaznik
nedodrzanie v databaze a
dodacich rieSenie jeho
terminov voci evidencie pred
zakaznikovi prijatim
objednavky na
spracovanie
Zakaznik ma Evidencia 35% Nemoznost Zistenie
nulovy alebo objednavky pokracovat finan¢nej
nedostato¢ny v procese bez situacie
uverovy limit schvalenia obchodnym
uverového zastupcom
manazéra alebo v internych
finan¢nych zdrojoch pred
opatreni potvrdenim
terminov apod.
Chybajtce Evidencia 60 % ZdrZanie Venovat vacsiu
informdcie alebo  objednavky v procese, hrozba  pozornost
dokumenty nedodrZania odovzdavanym
terminov podkladom
Material nie je Objednanie 50 % ZdrZanie Preverenie
v databaze materialu IG v procese, hrozba  databazy
(Evidencia nedodrZania servisného
objednavky) terminov materialu

v skorSom Stadiu
procesu (napr.
pri tvorbe
cenovej ponuky)
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Chybajtce Kedykol'vek 50 % PredlZovanie Poskytovanie
informacie v priebehu procesu, tvorba kompletnych
a dokumenty procesu ¢innosti bez podkladov

pridanej hodnoty  a informacii
vSetkymi
Zamestnancami
Obchadzanie Kedykol'vek 50 % MoZe mat kladny ~ Uprava
procesu v priebehu dopad na procesov, jasna
procesu spokojnost’ definicia
zakaznika, avSak kompetencii
prispieva k tvorbe  aich znalost
¢innosti bez zamestnancami
pridanej hodnoty
Nepritomnost Kedykol'vek 50 % Problém, ak je Zastupitel'nost
zamestnanca v priebehu zamestnanec zamestnancov
procesu nezastupitel'ny
(schval'ovacie
procesy,
spracovanie,
objednanie
materialu,
realizicia apod.)
Tab.1  Analyza rizik servisného oddelenia
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9 Navrhy na optimalizaciu

Vacésina ndvrhov na zlepsSenie a optimalizaciu v procese Obchodny pripad vyplynu-
la vjednotlivych rieSenych procesnych analyzach. V tejto Casti navrhy zhrnieme
pripadne doplnime o d’alsie.

Presun procesu Evidencia zakaznika pred proces Evidencia objednavky, ¢im sa
bude proces riesit a priori a bude dochadzat k mensSim zdrzaniam v procese,
v spracovani objednavky, a teda najma k lepSiemu dodrZiavaniu terminov voci
zakaznikovi, bude ovplyvnené jeho uspokojenie a zdkaznik nebude mat dévod
kvoli problémom s terminmi hl'adat’ alternativu u konkurencie.

Presun procesu Financ¢né opatrenia pred proces Evidencia objednavky
z podobnych dovodov ako pri procese Evidencia zakaznika.

Presun procesu Doplnenie databazy materidlu pod Proces Nadviazanie kontak-
tu so zakaznikom konkrétne zahrnat napr. do priebehu vypracovavania ceno-
vej ponuky pre zakaznika.

Nastavenie procesu Obchodny pripad tak, aby zamestnanci nemali dévod sna-
Zit sa ojeho obchadzanie kvoli negativnemu dopadu na zadkaznika v pripade
postupovania vramci stanoveného procesu. K tomuto bodu by mali prispiet
najma tri predchadzajice navrhované rieSenia.

Jednoznacné definovanie kompetencii zamestnancov, pricom je potrebné, aby
navzajom svoje kompetencie poznali a obracali sa na spravnu osobu (s pozia-
davkami na pracu alebo informécie). Pokial je to potrebné, organizovat pravi-
delné pracovné stretnutia, kde sa budu riesit aj tieto zaleZitosti, aby sa pred-
chadzalo tomu, Ze si zamestnanci medzi sebou ,prehadzuju“ urciti ulohu
a nikto na nej nepracuje alebo naopak viaceri urobia to isté.

Zabezpecit lepSiu zastupitelnost zamestnancov (proces zastupitel'nosti)
v pripade nepritomnosti v praci.

Nahradit' na niektorych miestach mailovi komunikaciu (ktorej je vel'ké mnoz-
stvo) zdielanymi sibormi na spolo¢nom serveri. Tento navrh bol implemento-
vany napr. vprocese rieSenia doplnenia databazy servisného materialu
v komunikacii medzi koordinatorom a nakupcami (Ziadanie a dopitianie), kon-
krétne boli vytvoreny subor MS Excel na zadavanie pozadovaného materialu.
Vysledkom bolo ¢asové zefektivnenie o desiatky mailov, takze tento ¢as mohol
byt presunuty na iné hodnotnejSie ¢innosti.
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10 Diskusia

Spolo¢nost Schneider Electric je nadnarodnou spoloc¢nostou, ktora je vo velkej
miere, a to aj v oblasti procesov, riadend nadnarodne z centra, ktoré ako bolo uz
zmienené v predchadzajucich kapitolach, sa nachadza vo Francuzsku, alebo na vys-
$ich drovniach rozhodovania. To je dévod preco méze byt implementacia zlepSo-
vacich navrhov v oblasti fungovania procesov na vybranom oddeleni nemalym
problémom, pokial neplyni navrhy smerom zhora, z vedenia korporacie. Samotné
vedenie moZe zaviest zmeny v oblasti procesov, avsak, ¢o je dobré a funguje vo
Franctizsku (na francdzskom trhu) ¢i inej krajine, nemusi byt to najvhodnejsie
a najlepsie rieSenie pre oddelenie dcérskej spolo¢nosti, vtomto pripade servisné
oddelenie na Slovensku.

Dovodom vyberu tohto oddelenia pre ucely analyzy a optimalizacie podniko-
vych procesov je jeho strategicky vyznam pre d'als$i rozvoj spolo¢nosti. Firma in-
vestuje nemalé prostriedky pre jeho rozvoj a spravny chod, a o¢akava od neho, aby
prinasal pridanu hodnotu do predaja prvkov a rieSeni spolo¢nosti. Dané oddelenie
je preto vhodné na analyzovanie jeho procesov a z dévodu jeho priamej, ¢i nepria-
mej vazby na vSetky oddelenia spoloc¢nosti, ako aj priamej zavislosti na procesoch
danych oddeleni, predstavuje atraktivne prostredie na ich optimalizaciu.

Pre pochopenie procesov je poZadované ich kvalitné zmapovanie, ktoré je moz-
né docielit pouZitim réznych, v ivodnej Casti prace popisanych, metod. V tejto pra-
ci bola pouzita metéda objektového pristupu.

Modelovanie procesov a subprocesov je mozné realizovat do réznej irovne de-
tailov. Procesy st popisané do hibky, v ktorej je mozné naplnit’ ciel’ prace, ktorym
su také optimaliza¢né zmeny v procesoch, ktoré prispeju k ich hladkému priebehu,
bez ich preruseni, bez negativneho dopadu na zdkaznika, bez vyzadovania nad-
merného (neefektivneho) usilia zamestnancov atd'.

Diagramy vybraného procesu a jeho subprocesov boli modelované diagramom
aktivit. Boli vSak zahrnuté aj dva diagramy pripadov uzitia. Jeden subproces bol
dokonca namodelovany aj diagramom aktivit, aj diagramom pripadov uzitia. Jed-
nym zo zamerov bolo ukazat, Ze proces je mozné analyzovat z viacerych uhlov po-
hl'adu. Diagram aktivit ukazuje ¢innosti v ¢ase, tak ako nasleduju za sebou. Pocas
procesu dochadza ¢asto k rozhodovaniu o d'alSom postupe, €o je v diagrame aktivit
jasne Citatel'né. Oproti tomu na diagrame pripadov uzitia vidime réznych aktérov
(vnaSom pripade rézne pracovné pozicie), ktori su zodpovedni za jednotlivé pra-
covné ¢innosti, alebo vidime proces a vzajomné interakcie v tomto procese.

V priebehu skimania a modelovania procesu Obchodny pripad, ktorému sa ve-
novala tato praca, bolo zistené, Ze portfélio servisnych ¢innosti poskytovanych od-
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delenim servisu je velmi Siroké, od jednotlivych oprav zariadeni, malych servis-
nych zasahov, instalacii ¢ nastaveni, az po doplfianie materialov a poskytovanie
servisnych cinnosti pre vel'ké projekty celoStatneho alebo medzindrodného vy-
znamu (ako napr. projekty v jadrovych elektrariach). Najma z tohto dévodu nebo-
la realizovana podrobna ¢asova analyza, na ktord by bolo nutné rozdelit obchodné
pripady na zaklade urcitych kritérii do kategorii a aZ nasledne skimat' cas potreb-
ny na dané skupiny obchodnych pripadov. A aj napriek tomu by bolo treba brat
ohl'ad na vel'a d'alSich faktorov, ktoré zasadne ovplyvnia merany cas (napr. dopo-
sial' nevedeny zakaznik apod.).

Z rovnakych doévodov ako ¢asova, nebola realizovana ani podrobna analyza pri-
danej hodnoty, z ktorej by mohol vyplynat presny pocet ¢innosti s pridanou hod-
notou, mnozstvo podpornych c¢innosti a nakoniec pocet ¢innosti, ktoré nemaju
hodnotu. Avsak vsetky zlepSovacie navrhy by mali prispiet aj k eliminacii ¢innosti
neprinasajucich hodnotu. Je vhodné podotknut, Ze k zredukovaniu tychto ¢innosti
moZu v znacnej miere prispiet’ aj samotni zamestnanci (niekedy aj zadkaznici), ktori
poskytnd kompletné informacie v tom Stadiu procesu, kedy st potrebné.

Tak ako kazda spolo¢nost’ v ziskovom sektore, aj Schneider Electric ma za hlav-
ny ciel maximalizaciu zisku. To znamend, Ze sa musi neustale snazit znizovat na-
klady azvySovat vynosy, resp. obrat. Obrat je v priamej Umere k mnoZstvu
a k vel'kosti zakaznikov, takZe sa da povedat, Ze ¢im spokojnejsi zadkaznici, tym su
lojalnejsi, nemaju dovod prejst ku konkurencii a navySe moZzu $irit pozitivne WOM
(word of mouth), €o je ¢asto tou najlepSou neplatenou formou reklamy. Z toho do6-
vodu je servisnému oddeleniu spolocnosti Schneider Electric odporucané optima-
lizovat procesy takym sposobom, aby bol zakaznik aj v ramci fungovania procesov
stredobodom pozornosti a boli upravené tak, aby neposobili proti plneniu oc¢aka-
vani zdkaznika. VSetky procesné analyzy boli realizované prozakaznicky a s cielom
branit strate zakaznikov. Ako je zname vo svete marketingu, je jednoduchSie a stoji
menej nakladov a usilia si zakaznika udrZziavat' ako znova ziskat strateného zakaz-
nika.

Z analyzy zameranej na oCakdvania zakaznikov servisného oddelenia vziSiel
fakt, Ze najpodstatnejsSim faktorom u zakaznikov je ¢as a dodacie terminy a za nimi
nasleduje cena. Zakaznici su ¢asto ochotni si priplatit’ za expresné rieSenie pozia-
davky, pretoZe je to pre nich mnohokrat omnoho lacnejSie neZ odstavka vyroby
a vSetky naklady s nou spojené.

Navrhované zmeny v procesoch boli zamerané prave na tieto skutocnosti
a prave z tychto dévodov by malo byt zmenené poradie niektorych procesov, ¢im
zaroven prechadzame k analyze procesu ajeho vnutornej logiky. Prvou zmenou
v tejto oblasti je uz pri kontakte so zakaznikom preverit, ¢i je zdkaznik vedeny
v databaze a pokial nie je, riesSit jeho evidenciu (v kompetencii obchodného za-
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stupcu). Tak isto pri kontakte so zakaznikom a jednaniach o potencidlnom ob-
chodnom pripade a tvorbe cenovej ponuky, zaoberat sa jeho finan¢nou situaciou
vo vztahu k spoloc¢nosti (¢i ma uhradené faktiry, nema faktiry po splatnosti, ak
ano z akych dévodov apod.), aby neboli vopred potvrdené terminy, ktoré nasledne
prave kvoli financnej situacii nebude mozZné plnit. A ako posledny proces, ktory je
odporucané presunut a riesit uz pri tvorbe cenovej ponuky, je doplnenie databazy
servisného materialu, v pripade zistenia, Ze material, ktory bude pravdepodobne
pozadovany zdkaznikom, sa v nej nenachadza. Naklady z ictovného hl'adiska na
navrhované zmeny nebudu Ziadne, vyZadované je len vynaloZenie ¢asu obchodné-
ho zastupcu na preverenie danych skutoc¢nosti a v€asnejsie rieSenie procesov, kto-
ré by boli nakoniec rieSené, ale neskor, kedy by uz mali negativny dopad, tak ako
tomu, v stcasnosti pri aktudlnom fungovani procesov, az pricasto je.

Vyssie navrhovanymi zmenami by mohlo byt cCiasto¢ne vyrieSené aj obchadza-
nie procesov, pretoZze k nemu dochadza z nejakého dovodu, ktorym vacSinou je
minimalizovat' dopad internych procesov na zdkaznika a na tspesnost obchodné-
ho pripadu. Tym sme sa dostali k analyze moZnosti procesu, ktory tak ako vSetky
procesy dava moznost proces obist, ¢o vSak v konecnom désledku len zmeni pora-
die procesov a to mdze vyvolat d'alSie problémy. Ako priklad bola uvedena realiza-
cia predmetu objednavky bez jej zaevidovania. Objedndavka musi byt nakoniec
vZdy evidovang, pretoZe bez toho nie ja mozné vystavit faktiru atd’. Ak vsak nie je
dodrzané poradie procesov, mozu vzniknat d'alsie problémy, napr. nespravne da-
tumy v uctovnictve apod. Tym sme dospeli k zaveru, Ze obchadzanie procesov nie
je rieSenim, a preto treba procesy nastavit tak, aby nebol v Ziadnej ich casti dévod
na ich nedodrZiavanie.

Analyza IS/IT, ktorej nebol venovany velky priestor, ukazala len to, Ze procesy
st podporované zna¢nym mnozstvom nastrojov, aplikacii a softvérov, a bolo by
vhodné zvazit ich zjednotenie. To je vSak oblast, ktora je okrem podpornych lokal-
nych ndastrojov, rieSena centralne. V sicasnosti je to aj oblast, ktorej je z pohl'adu
vedenia spoloc¢nosti venovana pozornost’ a su zavadzané nové nastroje, ktoré maja
zjednotit rozne oblasti pod jeden systém. Ako bolo uZ zmienené, ¢o je vhodné pre
matersku spolo¢nost, nemusi vyhovovat dcérskej spolo¢nosti, ktord pdsobi na
uplne odliSnom trhu (vel'kost, legislativa, prevazujice obchodné aktivity apod.).
MoZno aj to je dovod, preco sa zavadzanie centralne riadenych zmien stretava
s negativnym postojom zamestnancov, so zdlhavym zavadzanim & problémami
pocas zavedenia inovacii v oblasti vyuZivanych systémov.

Poslednou zrealizovanou bola analyza rizik, ktora zhrnula najdolezitejSie oblas-
ti s vyskytom rizik doplnené o najpravdepodobnejsi dopad v pripade vyskytu rizi-
ka a odporucané opatrenia, z ktorych najzasadnejSie boli vysSie zhrnuté.
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Skimany proces Obchodny pripad je mozZno hodnotit celkom pozitivne
z pohl'adu jeho logickych nadvaznosti. V om su videné najvacSie predpoklady na
optimalizaciu je zmena poradia niekol’kych procesov (zo strany servisného odde-
lenia ide len o ¢innosti, pretoZe procesy su zabezpecované najma podporou inych
oddelenti), poskytovanie kompletnych podkladov medzi zamestnancami v priebehu
procesu (prip. zlepSenie komunikacie), s tym spojené jednoznacné urcenie kompe-
tencii, znalost, kto potrebuje aké podklady a informacie, aby nedochadzalo
k zdrZaniam v procese.

Ziadny z prezentovanych zlepsovacich navrhov nie je naro¢ny na finanéné na-
klady, ani nie si poZadované iné dodato¢né zdroje (I'udské, technické apod.), ide
prevazné o organizaciu procesu (¢asové rozvrhnutie), preto by nemal byt problém
zmeny implementovat a postupne hodnotit ich prinos. Ako hlavné kritéria hodno-
tenia si odporucané spokojnost zdkaznikov, dodrziavanie potvrdenych terminov,
kontinualnost procesu a obrat (vyvoj po zmene a pred zmenou).
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11 Zaver

Procesy sa stavaji nevyhnutnou sucastou modernych spolocnosti. Ich dobra zna-
lost’ a pochopenie je zakladnou poZiadavkou pre zdravy rast firmy s orientaciou na
zakaznicke potreby a trvald udrzatelnost. KedZe vyvoj spoloCnosti napreduje
ameni sa aj firma, aj zdkaznici, je nevyhnutné neustale analyzovat dané procesy
a rieSit ich optimalizaciu.

Pre tvorbu a optimalizaciu procesov je nevyhnutné poznat zakladnu charakte-
ristiku, ciele a dlohy podnikovych procesov, metodiky ich zlepSovania, pristupy
k ich modelovaniu a analyze. Prave prvé kapitoly prace popisuju teédrie, ktoré dnes
predstavuju zakladnua kostru podnikovych procesov.

Druha c¢ast’ prace sa venuje hlavnému ciel'u diplomovej prace, ktorym bola op-
timalizacia procesu Obchodny pripad, ktory bol implementovany na servisnom
oddeleni spoloc¢nosti Schneider Electric Slovakia, spol. s r. o.

Aby sa podarilo ciel naplnit, bola najprv uskuto¢nena SWOT analyza oddelenia
a pomocou objektového pristupu bol modelovany proces Obchodny pripad. VSetky
diagramy a schémy v praci boli spracované v softvéri Enterprise Architect, ktory
podporuje objektovy pristup vyuZivajici UML. Vela informdcii o procese bolo zis-
kanych pozorovanim jeho priebehu a komunikaciou so zamestnancami, zakaznik-
mi a s managementom oddelenia. Na zaklade zisteni a modelu bolo mozné hodno-
tit, ¢i je proces dobre nastaveny, a kde je moZné najst priestory na zlepSenia.
K tomu boli aplikované aj zvolené procesné analyzy, ktorych vysledky boli zhrnuté
v zaverecnych kapitolach prace.

Praca poukazala na mnoZstvo chyb, ako v pristupe zamestnancov k uz zavede-
nému procesu, tak aj v samotnej Struktire procesu.

NajvyznamnejSie zmeny pre optimalizaciu procesu navrhnuté v tejto praci, kto-
ré rozhodne odporic¢ame servisnému oddeleniu implementovat, sd ¢asové zmeny
v procesoch (presun podpornych procesov Evidencia zakaznika, Finan¢né opatre-
nia a Dopltianie databazy servisného materialu do prvotnych faz procesu Obchod-
ny pripad) azabezpecenie zastupitelnosti zamestnancov (nie len na servisnom
oddelenti), aby boli eliminované prerusenia procesu, ktorymi najviac trpi prave za-
kaznik, pre ktorého su dodrziavanie terminov a moZznost rychlych zasahov kl'ico-
vymi faktormi, od ktorych zavisi uspokojenie jeho potrieb v oblasti p6sobenia ser-
visného oddelenia Schneider Electric. Skuto¢nostou je, Ze len prozakaznicky orien-
tované procesy prispievaju k ispeSnému posobeniu spolo¢nosti na trhu a k jej fi-
nancnému zdraviu a pozitivnemu vyvoju. KedZe implementacia zmien na lokalnej
urovni v nadnarodnych spolo¢nostiach nebyva jednoduchd, povazujeme za ispech
aj implementaciu jednej zmeny v procese uzZ pocas tvorby tejto prace. Ide o zdiel’a-
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nie spolo¢ného stiboru namiesto mailovej komunikécie v procese Doplianie data-
bazy servisného materialu, o viedlo k ¢asovému zefektivneniu v procese, a to nie
len z pohl'adu servisného oddelenia.

Samotné zavedenie zmien je nevyhnutné implementovat citlivo v nadvaznosti
na korporatne pravidla spoloc¢nosti, na zvyklosti zamestnancov a hlavne zakazni-
kov. Je nevyhnutné tieto zmeny ddokladne vysvetlit zamestnancom, natrénovat
proces, vykonzultovat' a zapracovat pripomienky a nasledne sledovat a zazname-
navat realizaciu zmien.

V spoloc¢nosti Schneider Electric je dobrym zvykom poucit sa z procesov inych
krajin, a ked'Ze vacsina krajin strednej Eur6py ma obdobné problémy na servisnom
oddeleni, bolo by prinosné v poslednom kroku danej optimalizacie pracovného
procesu Obchodného pripadu odprezentovat proces na medzinarodnom fére. Ve-
rim, Ze by bol prikladom tUspesnej zmeny pre viaceré krajiny.
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