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1 UvoD

Svét  prochdzi v dneSni  dobé  dilezitymi  zménami, které
souviseji S piehodnocovanim zplsobli mysleni, fizeni a chapani podstatnych souvislosti.
Nase spolecnost je v dobé, kdy nelze predikovat budouci vyvoj udélosti, podminky na
trhu se neustale méni a dochazi kK nepfedvidatelnym zménam rizného druhu, velikosti
a sily. Charakteristicky je odlisny zplsob podnikového fizeni. Funkéni fizeni je jiz
nedostacujici. Délba prace piinesla ohromné pokroky, co se masové vyroby tyce. OvSem
naroky, pozadavky a pfani zdkazniki se méni a zvySyji. Tim jsou firmy urceny
k vCasnému pfizpisobeni na podminky wné&jsiho prostiedi. Aby firma uspéla na
globalnim trhu, je nucena K rychlé implementaci a vyuziti zmén Vv jeji prospéch. Prave
procesni piistup nabizi schopnost reagovat na tyto rozdiné pozadavky zikazniki

S ohledem na omezené zdroje, a tim si udrzet postaveni na trhu. (Drucker, 1994)

V druhé poloviné minulého stoleti méli dodavatelé na trhu viid¢i roli, kdy oni
urcovali podminky na trhu a pravidla hry. OvSem to se na konci dvacatého stoleti
zménilo. Zékaznici jiz nechtéli akceptovat vysoké ceny vyrobkii a  sluzeb
s neodpovidajici kvalitou jen proto, aby dostali to, co potiebovali. Dnes je to tedy tak, ze
zakaznik je ten, kdo urCuje, za jakou cenu se budou vyrobky a shizby prodavat a v jaké
kvalit¢. Firmy si uvédomuji, ze pravé zakaznik je jejich pan, a pokud se chtéji udrzet na
trhu a generovat zsky, je nutné se pfizpisobit pfanim a pozadavkim zikaznika.

Nedostacujici funkéni fizeni je potieba nahradit. Management se nastésti neustale
vyviji a pravé S vywzitim procesniho pfistupu lze okamvzit¢ reagovat na pozadavky
zakaznkk?. Pro udreni na trhu je nutné efektivni fizeni a zlepSovani procesi. Rada
witeCnych nipadii ztroskotd na nezadjmu a neochoté pracovnikli pfjmout zmény. Muze
za to konzervatismus lidi, protoZze je pohodIngjsi ned€lat nic nového a nechat véci pii
starém. Lidé maji strach z toho, Ze nové véci V sobé nesou jist¢ riziko nezdaru
a netspéchu. Ale pravé ten, kdo se nau¢i pfizplisobovat rychleji a vyuzivat Epe
dostupnych zdroji ve sviij prospéch, vitézi. (Veber, 1998)

Dilezit¢ je stanoveni strategickych cili a vizi firmy a nalezeni nejoptimalnéjSiho
feSeni pro fizeni podniku. Podstatny je zpisob, jimz se pravé tyto plany preméni
v redlnou skuteénost. Cim dal vice odbornki se piiklani k nazoru, Ze vyznamnych
pozitivnich zmén lze dosdhnout pravé zménou piistupu ve vedeni. Zavedeni procesné

fizené organizace je V dneSni dob& nutnosti pro spravné pfizptisobeni zménam V okoli,



at’ uz ekonomickym, politickym, pravnim nebo socialnim. Osvojenim téchto principti se
stdvaji organizace dynamiCtéjsi.

Chce-li podnik celit konkurenénim podminkdm na trhu, musi byt schopny
identifikovat a analyzovat své procesy. Pii kvalitni analyze procest se mohou odhalit
pfipadné nedostatky a tim se nabizi prostor pro jejich v€asné odstranéni. Dalsi vyhodou

procesniho managementu je provazanost S jinymi oblastmi.

Ciem této bakalaifské prace je popsat vyznam procesntho managementu jakozto
vyvojové nejmladSiho sméru vV podnikovém fizeni. Ddle také vyobrazit vybrané procesy
zvolené tiskatské firmy ORICON s.r.o. a v konkrétnich procesech vytvofit navrhy na

ZlepSeni S vywzitim procesnich map.



2 LITERARNI PREHLED

V souCasnosti jsou V ramci systému podnikového fizeni nejvyuzivan€jSi principy
funkéniho managementu, ktery vychazi z  hierarchického uspotfddani organizace.
Zakladem aplikace tohoto pojeti je vymezeni nadiizenosti a podiizenosti v organizaci
a aplikace principti zalozenych na délbé prace. Tyto principy byly nejvice rozvinuty
v klasickém managementu a zdokonaleny i pouzitim pasové vyroby H. Fordem.
(Donnelly, 1997)

Vidéi roli méli v posledni Etvrtin€  dvacéatého stoleti dodavatelé. Tu vSak zratili
a ptrevzali ji zdkaznici, ktefi nechtéli akceptovat vysoké ceny a nizkou kvalitu vyrobku
a sluizeb. Pozadavky zdkaznikii se neustdle méni a zvySuji. Ocekavaji bezkompenzacni
vyrobek, tzv. vyrobek spliujici vSechny pozadované parametry najednou. Za piidanou
hodnotu, kterou tento vyrobek zajiSt'uje, jsou zdkaznici ochotni zaplatit. Proto pojeti
funk¢niho fizeni jiz neni dostatecné. Vyvoj miii rychle kupfedu, a proto je nutné se
piizpisobit potfebam zidkaznika, jinak je firma vyfazena ze hry. Dalsi aspekt je globdlni
konkurence, ktera je schopna pozadovany produkt dodat na trh. (Zeleny, 2001)

Z vySe uvedenych divodi dochazi k zavedeni nového smgéru, tzv. procesniho
managementu. Cilem této zmény je zvySeni flexibility firem ve vztahu schopnosti
ptizpiisobit se ménicim podminkdm. Hlavni mySlenkou procesniho fizeni je uplathovani
integrace veSkerych ¢innosti pfi fizeni firem. Dochazi tedy k opa¢nému postupu oproti
funkénimu fizeni (uplatiovani délby prace), kdy se diléi operace sjednocyjii do
podnikovych procest. Ty jsou vedeny procesnimi tymy a fizeny jejich vlastniky. ZvySuje
se vyuzivani informac¢nich systémi a technologii. Vytvofena hodnota pro zikaznika je
pak hlavnim kritériem méfeni vykonnosti jednotlivych procest. (VI¢ek, 2002) Dale je
diraz kladen na ldsky kapitdl, vyuziti podnikové vize, kultivaci podnikové kultury,
tymovou spolupraci, rozvoj znalosti, v&domosti a schopnosti neustdlého uceni se.
Uspésnd a rychld implementace tohoto novodobého typu managementu do podnikové

praxe se stava silnou konkurenéni vyhodou. (Trunecek, 2004)

V souCasném obchodnim svété¢ je plno odkazi a doporuceni na pojeti procest.
Spolecnosti by se mély zaméfit na procesy stejné tak vyznamné jako na produkci vyrobki
jako takovych. Neéktefi autofi vSak stale upfednostiiuji dllezitost organizaCni struktury,
a proto vétSina manazerl ma na procesy spiSe temny pohled a neumcji vnimat

propojenost procesu S jejich praci. (Thomas H. Davenport, 1994)



2.1 Historie managementu

Jiz v obdobi tretiho tisicileti pi. n. I, neboli v dobach prvnich znamek lidské
civilizace, Ize nalézt prvni pocatky managementu. Napiklad ve starovékém Egypté se
jisty druh organizace a fizeni vyuwzval pii stavéni slozitych budov a pyramid.
Organizovaného vedeni bylo zapotiebi I pro vit€zstvi ve valeénych rozporech. Stat se
fidil pravidly, kterd se postupné vybudovala v antickém Recku a Rimg. Tento soubor

pravidel slouzil i jako vzor pro fizeni v hospodaiské oblasti.

Az v 19. stoleti, v pribéhu primyslové revoluce, vznikla potieba ujednotit
a popsat systtm podnikatelské Cinnosti a jeji dopady do spole¢nosti. Z hlediska
historického vyvoje lze od dob Taylorovych identifikovat n¢kolik zikladnich vyvojovych
etap managementu (Trunecek, 1997):

- predvojova etapa (obdobi do prelomu 19. - 20. stoleti),

- klasicka teorie managementu (zacatek 20. stoleti),

- psychologicko-socialni piistupy (obdobi 20. let 20. stoleti),
- funk¢éné procesni pfistupy (obdobi 30. let 20. stoleti),

- systémové pristupy (obdobi 50. let 20. stoleti),

- kvantitativni piistupy (obdobi 60. let 20. stoleti),

- pragmatické pfiistupy (obdobi 70. let 20. stoleti),

- procesni management, reengineering (zacatek v 90. letech 20. stoleti).

Takto rozdélena casova obdobi nemaji jednoznacné stanovené limitni mezniky.
V soucasnosti se nachdzime v dobé, kdy je procesni management jiz vSeobecné piijiman
a uznavan jako dalsi vyvojova etapa managementu. Mechanistickym pojetim organizace
lze omacit obdobi pied vznikem moderniho managementu, kdy je firma brana prevazné
jako uzavieny systém aktivit. Organické pojeti organizace nasledovalo v obdobi po ném,
kdy je firma chapana jako otevieny systém vici svému okoli. AvSak mezi obéma etapami
nelze vytvoiit jednoznacny cCasovy ¢i obsahovy predél. Nekteré prvky mechanistického
pojeti tak pretrvavaji dodnes. (B&lohlavek, 2006)

2.2 Pfrechod od funkéniho modelu rizeni

Klasicky model fizeni firem mél evidentni vyhody. Produktivita prace se diky
deélbé prace zvySovala, jednotlivé Cinnosti byly profesné jednoduSe zvladnutelné, a proto

nebylo zapotiebi vysoce kvalifikovanych délnikti ¢i viceuCelovych strojii a zafizeni. Jako

6



dusledek tohoto stylu vedeni byla specializace a hromadna vyroba. V masové produkci
se vSak nelze zavdécit vSem zdkaznikiim. Kazdy z nich ma odlisna pfani a ndividualni
pozadavky. Tim byly odhaleny nedostatky funkéniho fizeni podnikt. Jednak z hlediska
masové vyroby, jeji jednotvarnosti, tak i z dirazu na rychlost a objem vyroby. Délba
prace rozd€luje vyrobni proces na dil¢i operace a je zapotiebi velky pocet kontrolnich

bodi, coz ¢ini organiza¢ni strukturu slozitou a Strmou.

S ohledem na dnesni stav spolenosti a ekonomiky je zapotiebi nového pojeti
fizeni podnikl, a to procesntho managementu. Pro jeho zavadéni se vyuzivd metoda 3P
(3R), ktera charakterizuje cely postup. Pro implementaci je tedy zapotiebi tzv. premysleni
(rethinking), kdy se na nedostatky podnikového fizeni nahlizi z jiného pohledu a v ramci
jinych souvislosti a predpokladi, nez za dob tradicniho managementu. Druhé P znamena
ptehodnoceni (redefinition) a tieti P je pfeprojektovani (redesign) podnikovych procest.
(Veber, 2000)

Pro uspésnou adaptaci na vzniklé podminky je zapotiebi zavést procesni fizeni do
kazdodenniho Zzivota firmy. Tyto podminky jsou vytvofeny zakazniky a  jejich
zvySyjicimi se naroky a pozadavky na produkty ¢i sluzby. Znalosti ¢lovéka se dostavaji
do popiedi, vlastni usudek a tvofivost zaméstnancti dostava prednost pied autokratickym
nafizovanim zabéhnutych ¢mnosti. Zména orientace firmy je nutnd, pokud doposud byly
vyznavany funkéni zdsady a tim se liSi od téch dosavadnich (viz Obrazek 1). Pruzmost
firmy v ramci zavedeného procesntho piistupu K fizeni lze zvysit peclivé vybranymi
kvalitnimi lidskymi zdroji. (Veber, 2000)

Obrazek 1: Zaméfeni managementu (tradiCni vs. procesni pfistup)

Tradi¢ni pristup - cilové zaméreni, MBO | Moderni pristup - procesni manage ment
- soustfedéni se na vysledky - soustfedéni se na proces
- interdisciplindrni  charakter feSeni
- utvarova struktura problémt
- problémem jsou lidé — kdo - problémem je proces - CO
- kdo zklamal? - co selhalo, proc, da se to napravit?
- zmény V osobach - zmény V procesu
- kampan strachu ve firme - hodnoceni procesu
- stanoveni bezpecnych cilll - kampan procesné tymové prace
- muze demoralizovat - cile méfitelné, dosazitelné
- miZe povzbudit

Zdroj: Veber (2000)



Pro podnik s funkénim liniovym fizenim je v puvodnim modelu typické
hierarchické rozd€leni, které je strmé a mohutné, vertikdlné rozvinut¢ S relativné
samostatnymi organizaénimi jednotkami (obory, diny, cechy, apod.). V podniku se
nesleduje proces, ale utvar nebo funkce a jejich efektivnost ¢i vykonnost. Postupné se
organizaéni struktura vyviji ptes ploché, horizontdlné¢ orientované tymové usporadani,
které ma zaklady v kvétu (v maticové organizani struktuie, viz Obrazek 2). Nadfizeny
nema jiz na starosti zaddvani ukoli a kontroly, ale prebfra jakousi ulohu kouce
a motivujiciho mentora. Usp&$nd tak vytvaii co nejlepsi podminky pro praci tymu,

podporuje ho a udava smér firmy. (Dé&dina, 1996)

Obrazek 2: Vyvojové tendence organizaCni architektury

HIERARCHIE KVET

\ Integrace prace

D¢élba prace Zdroj: Trunedek (2004)

Procesni fizeni se zejména soustied'uje na to, co vytvaii a pfidava hodnotu pro
zakaznika, nikoli na vnitini funkce organizace jako takové. Proto maji procesy i role
jednotlivych pracovniki ve firm¢ mezifunk¢ni charakter. Na podnik se pohlizi jako na
soubor procest, nikoliv na soubor funkci Z pohledu funkéniho fizeni se jedna
0 nastaveni procest skrz pivodni organiza¢ni strukturu (viz Obrazek 3). Organizac¢ni

struktura musi podporovat procesy organizace, nebot’ obsahuje zdroje nezbytné pro



efektivni fungovani procest. KliCovou ulohou je i rozdéleni majetku, zaméstnancu

a zdroju firmy obecné a stanovuje za né odpovédnost. (Stanck. 2003)

Obrazek 3: Vztah podnikovych funkci a procest

Obchodni

usek

Technicky Finan¢ni Marketing

usek sek

Zdroj: Stanék (2003)
2.3 Procesni pristup

Ten spravny cas na zmény V podniku pfichazi ve chvili kdy pfed organizaci stoji
nové ekonomické podminky a nové cile ve spolecnosti Klicovou zménou je zména
piistupu Kk fizeni spoleCnosti, ktera vétSinou byva spjata se zapojenim nového top
manazerského tymu. Jak jiz bylo zminéno, v minulosti byly organizace fizeny funk¢éné.
Tento typ vSak v sobé& zahrnoval (i pfes kladné stranky) spoustu nedostatkt. Ne&které
spolec¢nosti pfechdzi na model procesntho fizeni a ponechdvaji nékteré prvky z fizeni
funk¢niho. Procesni fizeni zahrnuje novy pfistup K lidem a novy pohled na probihajici
operace a procesy. Pfedevsim se tento zpusob vedeni zamétuje na pfiCiny (naopak od
funk¢niho stylu fizeni), nebot pfiCinou Spatnych vysledkti jsou nespravné probihajici
procesy uvniti  podniku.

V definici podle Jana Trune¢ka (2004) se doCteme, ze procesem rozumime vzajemné
propojené diléi ¢innosti, které ve své posloupnosti transformuji vstupy na pozadované
vystupy. Je to tok prace, postupyjici od jednoho Clovéka k druhému a v piipadé vétsich
procest i Z jednoho oddéleni do druhého.



Grasseova (2008) se ve své knize zmilluje, Ze proces je pfirozend navaznost pracovnich
¢innosti napfi¢ organizaéni strukturou.

Jeji dalsi definice popisuje, Ze je proces specificky svou opakovatelhosti pokud nedojde
k podstatné zméné ve vychozich podminkach a priub&éhu procesu. Procesy musi mit mezi

sebou stanovenou jednozna¢nou navaznost, tj. ktery proces predchaz, ktery nasleduje.

(Grasseova, 2008)

Proces také charakterizuje jako soubor vzajemné souvisejicich nebo vzijemné pusobicich
¢innosti, které davaji ptidanou hodnotu vstupiim — pii vywziti zdrojii —a pfemenuji je na

vystupy, které maji svého zdkaznika. (Grasseova 2008)

Trunecek (2008) uvadi, Ze podnikovy proces je po ¢astech usporadand mnozina procedur
a aktivit, které spole¢né realizuji podnikatelsky nebo strategicky cil, obvykle v kontextu
organiza¢ni struktury definujici finkce roli a jejich vztahy. Pojmem procedura lze
oznacit podproces obsazeny v daném procesu. Pojmem po castech usporddand mnozina
je vyjaden fakt, Ze ne vSechny aktivity a procedury lze setfadit do jediné posloupnosti.
Jinymi slovy feceno, takovych posloupnosti mize byt vice a mohou byt fazeny vedle

sebe — mohou byt soubézné, paraleln¢ uskutecnitelné.

Procesni piistup se nezamcfuje na vysledky (jako funkéni pfistup), ale na pfiCiny. Témi
jsou Spatn¢ probihajici procesy uvniti podniku. Proto je nutné je preprojektovat tak, aby
probihaly efektivné, a aby se eliminovaly ¢innosti nepfinaSejici hodnotu pro zikaznika.
Na Obrézku 4 je stru¢né schéma procesniho fizeni. Pfi restrukturalizaci podniku se
primarné nezajimame O snizeni pracovniki C¢i ndkladd, ale 0 podnikové procesy.

Hlavnim cilem je pfehodnoceni a pteprojektovani procest, které v podniku probihaji.

Obrazek 4: Schéma procesniho fizeni

HODNOTA
PRO ZAKAZNIKA
MERENA
| > HODNOTOVOU METRIKOU

—~ NAKLADYNA PROCES

— KVALITA VYROBKU

- SLUZBY

— CASPOTREBNY PRO

REALIZACI

Zdroj: Trunecek (1999)
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2.3.1 Model podnikového procesu

Mezi zakladni prvky kazdého modelu podnikového procesu patii proces, ¢innost,
podnét, vazba a navaznost. Repa (2007) charakterizuje jednotlivé prvky tak, Ze proces je
vzdy modelovan jako struktura vzijemné navazyjicich cnnosti Plati zde princip
sémantické relativity, podle niz obecné kazda ¢mnost mize byt samostatné popsana jako
proces. To, zda ¢innost je, ¢i neni popsana jako proces, zavisi na potfebé srozumitelnosti
modelu, pouzittm nastroji, invenci a stylu autora modelu, omezeni mozné velikosti
modelu apod. Podnétem mize byt vnéjs§i ¢i vnitini skuteGnost. Vnéj$im podnétim
¢innosti procesu, které ptichdzeji z okoli procesu, se fikéd udalosti Vnitini situaci
v procesu se fika stav procesu. Cinnosti procesu jsou fazeny do vzajemnych navaznosti.
Tyto navaznosti €¢ini z mnoziny cCinnosti, jiz proces je, definovanou strukturou.
Navaznosti ¢mnnosti jsou popsany pomoci vazeb. Vazbami jsou definovana riznd typova

uspofadani Cinnosti v procesu.
2.3.2 Charakteristika procest

V této kapitole jsou popsany soucdsti procestt a vysvétleny jednotlivé terminy

souvisejici S procesnim managementem.

V definici od Simonové (2009) mé proces sviij definovany cil, ktery musi byt v souladu
se strategii a cili organizace, coZ znamend, Ze proces napliiuyje vlastni cil a tim ziroven

piispiva K naplnéni cilii celé organizace.

KrySpin (2005) v publikaci Ekonomika procesné fizenych organizaci popisuje vstup
procesu jako objekt, resp. stav objektu pfed plisobenim popisovanym procesem. Vstupem
procesu mize byt vystup piedchazejiciho procesu nebo od dodavatell. Ke vstupu do

procesu je piidana hodnota, ktera je zpracovana do vystupu procesu.

Vystupem procesu je chdpan stav objektu po pilisobeni popisovaného procesu. Je
vysledkem procesu a tento vysledek je predan zdkaznikovi. Vystupy jsou ve form¢ sluzby
nebo vyrobku. Vystup z jednoho procesu musi byt shodny se vstupem do nasledujiciho
procesu, ¢imz lze zajistit efektivnost. Efektivnost procesu uréuje, nakolik jsou

realizované vystupy z procesu shodné S vystupy pozadovanymi.

Zdroje procesu jsou vSechny objekty nezbytné pro vykon aktivit. Zdkladni zdrojem je
vzdy vykonavatel aktivity, ziadnd Cinnost nemize byt automatickd, za nastaveni
a kontrolu automatické ¢mnosti je vzdy nékdo konkrétni odpovédny — ten je v procesu

vykonavatelem. (Kry$pin, 2005)
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Za zdroje vyuzivané pro pfeménu vstupi do procesu na vystupy jsou povazovany

material, technologie, fmancni prostfedky, lidské zdroje, informace a cas.

Grasseova (2008) uvadi, ze ¢mnosti (funkce) jsou uceleny sled pracovnich ukold, které
jsou vykonavany zpravidla v ramci jedné organizacni jednotky a maji na vystupu jeden
méfitelny  vyrobek nebo sluzbu, kterému Ize jednoznacné piiradit Spotiebu jednoho

primarniho zdroje.
2.3.3 Klasifikace procest

Procesy v organizaci se mohou délit z nékolika odlisnych hledisek. Kazdy podnik
ma své jedine¢né slozeni procest, diky kterym vytvaii hodnotu pro zakazniky a dosahuje
tak finannich vysledki. Nejvice vSeobecné pouzivané déleni procesi je z hlediska
dulezitosti a ucelu. Podle tohoto zptisobu se procesy déli na (Grasseova, 2008):

> Tidici,

> hlavni,

» podpurné.

Ridici procesy jsou procesy manaZerské, které definuji vykon vsech procesi, a které
zajist'uji, aby poslani organizace bylo napliovano kvalitné a v souladu s regulatory
fizeni. (Grasseova, 2008) Jedna se 0 wvycet Cnnosti nutnych pro uspé$né fungovani
procest hlavnich a podptrnych. Jde napiiklad 0 nasledujici oblasti fizeni: planovani,
kontrola a vyhodnocovani, fizeni informaci, fizeni marketingu a obchodu, fizeni
a realizace servisu, fizeni vyrobnich prostiedkli a pracovniho prostiedi, fizeni lidskych

zdroju @ systém fizeni kvality. (KrySpin, 2005)

Hlavni procesy pfispivaji kK naplnéni poslani organizace. Vytvaieji vystupy v podobé
vyrobku nebo sluzby pro externiho zakaznika, proto jsou tyto procesy nazyvany také
procesy klicovymi. Jsou tvofeny fetézcem piidané hodnoty. Jedna se 0 procesy z oblasti
(Kryspin, 2005):

» marketing a obchod,
» vyroba,
» shuzby.

Podptrné procesy bezprosttedné podporyji kliCové procesy a  zajist'uji vnittnimu
zakazniku strategicky nebo kriticky produkt, ktery nelze externé zajistit. Zajist'uji chod

a spravné fungovani organizace. Jejich vysledek (vykon) je ur€en pro interni zikazniky
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organizace. Jde o oblasti Cnosti, jako je napiiklad sprava majetku, finance,
personalistika, provoz IS/IT a udrzba. (KrySpin, 2005) Tabulka 1 znazorfiuje jednotlivé

procesy a jejich charakteristiku.

Tabulka 1: Jednotlivé procesy a jejich charakteristika

T rocesu Pridava Probiha uvnitf | Ma externi Generuie zisk?

PP hodnotu? organizace? zdkazniky? J '
Ridici NE ANO NE NE
Podptrny NE ANO NE NE

Zdroj: Smida (2007)

Dalsi zptsob déleni procesu je na procesy tvrdé a mekké. Tvrdé procesy maji
presné stanovené potadi @ postup Cinnosti, V jakém museji probihat, a nelze ho zménit.
M¢kké procesy nemaji pevné stanovené poradi Cinnosti, lze jej ménit s ohledem na
okolnosti. Jedna se 0 ¢innosti, které se pii vyrobé vzajemné neovliviiyji. (Donnely, 1997)

Existuje mnoho daliich diléich rozdéleni podle riznych kritérii, jest¢ lze zminit
rozd€leni souvisejici S vySe uvedenym, a to na procesy sériové a paralelni. Sériového
procesy probihaji postupné, U paralelniho je mozné procesy provadét soucasné. (Dohnal,
2002)

2.4 Podstata procesniho fizeni

Smida (2007) se zmifiuje, Ze procesni management predstavuje systémy, postupy,
metody a nastroje trvalého zajiSténi maximalni vykonnosti a neustalého zlepSovani
podnikovych i mezipodnikovych procest, které vychazeji z jasné definované strategie
organizace a jejichz cilem je naphit stanovené strategické cile. Procesni piistup lze také
brat jako aplikaci systému procesti V ramci podniku spoleéné s identifikaci procest
a jejich interakci, jakoz i jejich fizeni, k dosazeni poZzadovaného vysledku. (Drucker,
1994)

Rizeni podnikovych procest je disciplina zaméfend na vyuziti obchodnich procesii.
Vyzamné piispiva K dosazeni strategie a obchodnich cili v organizaci tim, Ze vyrazné
a trvale zlepSuje vykon. Procesni fizeni je ddlezit€jsi nez kdy jindy, a pomaha
k dosazeni konkuren¢ni vyhody V turbulentnim prostiedi. (Jeston, 2008)
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Ptechod na procesni zpiisob vedeni mél v nekterych firmach obrovsky podil na
zvyseni ziskovosti. Pokus byl provadén ve firmadch v riznych odvétvich a riznych
statech, vysledek byl vSak stejny — velmi pozitivni. (Christopher D. Ittner, 1997) Jina
studie popisuje, jaky piiznivy dopad mcly aktivity procesntho managementu na
technologické inovace v oblasti kresleni a fotografického uméni. (Mary J. Benner, 2002)

Procesni zplisob mysleni a fizeni vede ke zvySeni konkurenceschopnosti organizace
¢i podniku. Pozadavky zdkaznikG na vyrobek ¢i sluzbu neustale rostou, at’ jde o kvalitu,
rychlost dodani nebo vyfizovani reklamaci Kwili individualité zajemct o produkty je

zapotiebi byt dostatecné variabilni, a témto specifickym pozadavklim se piizplisobovat.

Michael Hammer (1995) rozdéluje hospodaiskou situaci na znama 3C:
» Customers (Zakaznici),
» Competition (Konkurence),
» Change (Zmgna).
V soucasnosti Se nejedna tolik 0 boj 0 nové zakazniky, jako 0 boj 0 pretahovani téch

souCasnych. Nové zdkazniky je tieba vyhleddvat v rozvijejicich sezemich, at'uz jde 0 sluzbu

¢i vyrobek. (Drucker, 2000)

Tyto tifi zadkladni faktory (3C) jsou dodrZzovany pravé diky procesnimu fizeni.
Klicovou myslenkou neni pouze vyrabét, ale predev§im pfidavat pridanou hodnotu pro
zdkaznika. Jakmile si firma vcas uvédomi pozadavky zikaznikdi, je snadnéj§i se jim
piizpusobit a za kratky Casovy Usek se orientovat ve zménach na trhu, a hlavné byt 0 krok
napied pred konkurenci. (Hammer, 1995)

Podle Hammera (2002) je tedy procesni piistup schopnost reakce na rozdilné
pozadavky zdkazniki a jejich naplnéni, moznost rychlého ptrechodu od pozadavku
jednoho zakaznika ke zcela jinému, rozdilnému pozadavku jiného zidkaznika, a také
schopnost pfejit od velkého mnozstvi jednoho produktu Kk  velkému mnozstvi
rozmanitych produktl (vystupil), a to pii zvySeni efektivnosti, hospodarnosti a tcelnosti

¢innosti a procest vV 0rganizaci.
Trunecek (2004) zastava ndzor, ze pro spravné a komplexni uplatiiovani procesniho
fizeni je nezbytné¢ dodrzet nasledujici principy procesntho managementu:

1. Integrace a komprese praci — integrace samostatnych praci do logickych celki,

aby je byl procesni tym orientovany na piidanou hodnotu pro zdkaznika schopen

obsahnout.
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2. Delinearizace praci — prace je vykondvana V piirozeném sledu.

3. Nejvyhodnéjsi misto pro praci — prace je vykonavana tam, kde je to nejvhodnéjsi
bez ohledu na hranice funkénich utvart, oddéleni nebo dokonce podnika.

4. Uplatnéni tymové prace — procesy jsou zajistovany pomoci autonomnich tymu
S dostateCnymi pravomocemi tak, aby jejich motivace byla piimo svazadna
s pfidanou hodnotou pro zidkaznika.

5. Procesni zaméfeni motivace — motivace je piimo svazanid S vysledkem (pfidana
hodnota pro zakaznika), nikoliv pouze S ¢nnosti.

6. Odpovédnost za proces — za proces je odpovédny vlastnik procesu, ktery
piedevSsim odpovida za efektivnost procesu vV dlouhodobé&jsim horizontu.

7. Variantni pojeti procesu — kazdy proces ma nékolik variantnich provedeni. Volba
varianty zavisi na typu pozadavku vstupu, trhu, vystupech, piipadné na
dostupnosti zdroja.

8. 3S - samofizeni, samokontrola a samoorganizace — znamena naprostou
autonomii tymu, piikladem mohou byt procesni tymy.

9. Pruznd autonomie procesnich tymi — struktura procesnich tymil je sestavena tak,
aby bylo mozno tym pruzn¢ piizptisobovat novym pozadavkim na néj kladenym.

10. Znalostni a informani bezbariérovost — odstranéni vSech informaénich
a znalostnich bariér. Je tieba vytvoiit sdilen¢ databaze znalosti a centralizo vané

mformacni zdroje, napitklad vhodny je pfistup znalostniho managementu.
2.5 Reengineering

Reengineering je smér managementu zmény, ktery hleda pfilezitost Kk uspéchu
a konkurencni vyhodu Vv radikdlnich zméndch ve firm¢, orientovanych predevSim do
oblasti fizeni. Filozofie reengmeeringu vychdzi z procesntho pfistupu managementu
(prioritni orientace fidicich Clankd na procesy) a z dlrazu na vyrazné poztivni zmény
procesi. Kladné zmény jsou vitiny ve sméru zlepSeni kvality, kdy se redukuji vady,
poruchy a nedostatky. Dale ve zkraceni vyrobnich c¢asu, pfedevsim eliminaci ztratovych
Cast, prostoju, ale i zkracenim Casu piipravy vyroby, vlastni vyroby a také ve snizeni
nakladii a zvySeni produktivity. (Veber, 1998)

Diive bylo Gsili managementu zaméfeno do oblasti strategického managementu,
formovani poslani, vize a strategickych zaméri ve vyvoji podniku. V soucasnosti se
ukazuje, Ze progresivnim smérem managementu je propojit toto strategické zaméieni
S usilim 0 zvySovani produktivity podniku. ZvySovani produktivity je spojovano
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S maximalnim vyuzitim disponibilnich kapacit — prostorovych, vyrobnich, personalnich

a zaroven S eliminaci vSech neefektivnosti. (Veber, 1998)

Predpoklad udrZeni podniku na trhu je doplhén vhodnym uspofddéanim vnitinich
procesil. Jde 0 zplisob jednani a mysleni zalozeném na niciovani zlepSovaciho usili top-
managementu, pochopeni soucasnych procesti a hledani cest jejich ziednoduseni. Dale
také na vzijemné mtegraci S cilem zZepSit spokojenost zdkaznika a zaroven zvysit
produktivitu jednotky. (Veber, 1998)

2.5.1 Identifikace procesu

Pro fizeni procesu je nutné mit je zmapované. Realizace procesu vyzaduje vhodné
propojeni a naCasovani riznych c¢innosti — informacnich, transformacnich, fidicich,
administrativnich, apod. N¢které ¢mnosti vV procesu probihaji souCasné, jiné v piisné
posloupnosti a navaznosti. Chapani procesu jako celku, ne jen Casti, které fidil urcity

pracovnik, ma byt umoznéno diky analyzovanim procesu. (Veber, 1998)
., Pri definovani a analyze procesii mohou byt odhaleny:

e zbytecné realizované cinnosti,

e duplicitné provadeéné cinnosti,

e chybéjici cinnosti,

o neefektivné realizované cinnosti,

e informacni vakua, komunikacni sSumy apod.
K odhaleni nezadouciho vyvoje procesit mohou slouzit nasledujici symptomy:

e nespokojenost zakaznikii, ztraty na trzich/trhi,
o vysoky podil vadnosti, resp. prepracovani,

e znacné prostoje N priibéhu procesi,

o dlouhé dodaci lhiity,

e mnoho kontrol a zkusebnich mist,

e mnoho manipulaci a téz komunikaci,

o slozité hierarchie vedouci K rozhodnuti,

e komplikovana vymeéna informaci,

e mald prizpiisobivost trhu,

e nespokojeni dodavateleé,
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e nespokojeni zaméstnanci. “!

2.5.2 Zména organizacni struktury

V obdobi taylorismu byly vertikalni organizacni struktury produktem fidicich
piistupu. Jejich vyhodou je jednozna¢né uréeni mista kazdého zaméstnance Vv organizaci,
prid€leni urceného okruhu pravomoci souvisejicich S jeho odbornosti, soustiedéni
vykonné moci do rukou top manaZerd, ktefi rozhodujici zaméry urcuji pitkazy

a kontrolou sleduji jejich pinéni. Tato struktura je piehledna a stabini. (Veber, 1998)

V poslednich letech se hledaji nové zpisoby, jak uspotfadat organizani strukturu
soucasnych firem. Klasickd podoba organiza¢ni struktury vSak neni na misté, protoze
vétSina zaméstnanych pracovnikli ve firmé¢ neni jiz nekvalifikovand, takZe nemusi
zastavat pouze uzky okruh vymezenych ¢mnosti, které jsou ur€eny funkénim pracovnim
mistiim. VertikaIni struktura Ipi na pfesném dodrzovani piikazii na kazdé pracovni pozici,

a tim nepodporuje iniciativu a tvarci aktivitu pracovnikt. (Veber, 1998)

Moderni pfistupy managementu V zajmu vyS$i flexibility chovani podniku
doporuCyji v piipadech, kdy jde 0 slozit¢é nebo rizikové problémy, vice vyuzivat
mterdisciplinarni strukturu, kdy do realizace urCitého procesu jsou zapojeni zastupci
riznych funk¢énich oddéleni. Jedna se napiiklad 0 realizaéni tymy u nzenyrskych
organizaci, nebo 0 projekéni tymy, kdy se prace pii piipravé nového vyrobku ucastni

zastupci jednotlivych utvari. (Veber, 1998)

1VEBER, J. a kolektiv Management Il. Praha: Vysoka $kola ekonomicka, 1998. Str. 153
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3 METODIKA

Cilem bakalafské prace je popsat a zhodnotit vyznam procesniho fizeni jakozto
vyvojové nejmladsitho sméru vV managementu. Dale pak analyzovat vybrané procesy
zvolené firmy ORICONSs.r.0. aVv konkrétnich procesech navrhnout jejich pfeprojektovani

i ZlepSeni S vyuzitim procesnich map.

K dosazeni cile prace jsou stanoveny nasledujici jednotlivé milniky: prostudovat
odbornou literaturu vztahujici se K tématu pro zskani teoretickych fakti a védomosti,
popsat aktualni procesni model ve vybraném podniku a ten dale zhodnotit. Dal§imi
diléimi cili jsou vybrat procesy k preprojektovani a navrhnout pifpadné zmény

v procesnim modelu vedouci ke zlepseni stavajiciho stavu v podniku.

Predmétem zkoumani jsou vybrané procesy probihajici v obchodni firmé
ORICON s.r.0., kterd na trhu ptsobi v oboru tiskaiského primyslu. Jednid se 0 maly
podnik s dlouholetou tradici. K dispozici jsou data z pifrucky jakosti, politky jakosti,
z osnovy skoleni 0 dokumentaci systému managementu kvality, cile spole¢nosti pro rok
2015, vykonnost procesti @ shoda produktl, méfené a monitorované procesy za rok 2014,
z dokumentu popisyjictho ISO a dalkich dokumentli za hospodarsky rok 2014.
Teoretické informace pro vytvoieni praktické casti prace jsou Cerpany ze zdroju

uvedenych v kapitole 7 Seznam pouzté literatury.

Z teorie, podle francouzského filosofa Reného Descartese, vychazi i metodika
procesniho fizeni. Ta tvrdi, Ze celek Ize nejliépe poznat tak, kdyz ho rozd€lime na mensi
Casti, které poté detainé zkoumame. V bakalarské praci se pohlizi na problematiku jako
na jeden celek, zaroven je kladen diraz na samostatné procesy a jsou zohlednény
i jednotlivé vazby mezi nimi. Za tc¢elem pochopeni déni ve firmé je provedena analyza
vybranych probihajicich procesti ve vazbé na zisady procesniho fizeni. Prostfedkem
k zskani potiebnych informaci je fizeny rozhovor s vykonnym feditelem firmy Ivem
Krocem, pasivni ucast ve vyrobnim I obchodnim procesu a analyza dostupnych internich

dokumentt.

Spole¢nost ORICON s.r.0. vyuwziva zavedeny systém ISO a QMS (Quality
Management System). Pro pochopeni stavajiciho nastaveni probihajicich procest ve
firm¢ je nutné tyto systémy prostudovat. Na zaklad¢ ziskanych informaci jsou vytvofeny

procesni mapy.
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Vanécek (2010) popisuje procesni mapy takto: ,, Procesni mapa je grafické znazornéni
vztahu mezi procesy NV podniku, které vychazeji od zdakaznika a sleduji zpiisob a postup
plnéni jeho pozadavkii. “? Zakamik je nejdllezitéj$im ¢lankem, vie je piizplisobeno jeho
pozadavklim a pfanim, proto je nutné¢ odstranit vSe, Co mu nepiinasi hodnotu.
V' procesnich mapach se znazoruji nejdilezitéjsi procesy, jejich Casti a vztahy mezi
nimi. Je podstatné, aby zndzornéni bylo jednoduché a upné. Proces vyobrazuje strukturu
vzijemné navazujicich Cmnosti, kdy kazdd ¢innost mize byt samostatné popséna jako
proces. (Repa, 2007)

Trunecek (2004) dodava, ze procesni mapa vyobrazuje podnikovy pracovni tok
a je klasickym nastrojem pro popis firmy, ktera funguje na principu procesniho
managementu. Pfi jeji rekonstrukci nés zajima, co se dé€la, nikoli kdo co déla.

Pro zobrazeni vybranych procest jsou pouzity vyvojové diagramy. Vyvojové
diagramy jsou grafickou pomickou, ktera vyznamné usnadiiuyje pochopeni procest ve
frmach a zobrazuje algoritmy. Algoritmus je pfesny postup, ktery vede K urcitému

vysledku. Na Obrazku 5 jsou zobrazeny zakladni prvky diagrami:

Obrazek 5: Zékladni prvky diagrami

Pocatek a konec algoritmu

Bémy piikaz, ¢innost

<> Rozhodovaci ¢innost, podminka

Pteddefinovany postup

Kritéria, moznosti

Zdroje
Zdroj: Levay (2013)

2VANECEK, D. Operaéni management. Ceské Budg&jovice: Jihogeska univerzita, 2010. Str. 228
19



Zobrazeny jsou klicové procesy se vzajemnymi vazbami mezi Seboua s vazbami
do blizkého okoli. Z nich jsou vybrany dva procesy, které jsou vhodné ke zlepSeni nebo
preprojektovani. Pro hodnoceni vybranych procesu se vyuzivaji procesni mapy, kde jsou
zobrazeny podprocesy i podpirné procesy. Zaroven jsou procesy hodnoceny po strance
spravnosti  vyplyvajicich vazeb mezi jednotlivymi ¢innostmi. Na zakladé zkoumani
probihajicich procesti jsou navrzena zlepSeni vybranych procesu, s dirazem na

mplementaci principti procesntho managementu, piedevSim tymové spoluprace.

Nové procesni mapy zachycuji navrzené zmény. Na zavér jsou zhodnoceny

piinosy a rizika spojena S realizaci navrzenych zmén ve stavajicim uspofadani podniku.
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4 VLASTNi PRACE

4.1. Charakteristika vybrané spole¢nosti
4.1.1 Historie spole¢nosti

Tiskarna HradiStko se nachazi nedaleko Prahy, nad Gdolim feky Vltavy. Zahdjila
svljj provoz jiz V roce 1948 se zaméfenim na vyrobu keramickych a sklafskych obtiska
na kamenotiskafskych rychlolisech. Klasickd polygraficka vyroba byla spusténa v roce
1951 a béhem nekolika let se fadila mezi piedni polygrafické vyrobce s velmi vysokou
kvalitativni trovni. V té dob¢ predevsim se svymi vyrobky z oblasti vypalovacich
obtiskd na sklo, porcelan a keramiku. V' 80. letech minulého stoleti tiskarna zajistovala
praci pro piiblizné¢ 250 lidi a dodavala vyrobky tadé vyznamnych odbérateld, nejen
v ramci tehdejstho Ceskoslovenska, ale i do zahrani¢i. Tiskarna vzdy disponovala
a disponuje personalnim obsazenim S bohatymi zkuSenostmi a kvalitnim know-how
vV oblasti polygrafie. Neékteré z produktl, jako jsou napiklad dekorované jidelni
soupravy (motiv D 539 Tii Gracie, D 1465 Ruzicka), jsou vV tomto oboru vyhlaSené.
Tiskarna HradiStko je diky vysoké kvalit¢ vyroby a zkuSenosti odbornikii schopna
vyrabét i velmi naro¢né soutisky véetné takzvanych keramického CMYKu a reliéfnich
Zlatotiskti. Mnozi tiskaii se jezdili do HradiStka ucit. (Interni dokumenty Oricon s.r.o.,
2011)

Tiskarna Hradistko i diky tradici a ocekavani svych zdkaznikti soustfedi na kvalitu své
vyroby a na maximalni pfidanou hodnotu svych vyrobkt.

V soucasnosti ORICON s.r.o. (difve Tiskarna HradiStko) disponuje kvalitnim
technologickym zazemim a predevSim kvalitnim tymem odbornikli, kteti jsou schopni
zajistit vyrobu veskerych pozadovanych produkti ve vysoké kvalit¢ pii zachovani
pifjatelné ceny. Firma je pfipravena dodavat od standardnich merkantilnich tiSt€énych
materiali (letdky, plakaty, samolepky) az po specidlni produkty z oblasti vypalovacich
obtiskll, tetovacich obtiskl, vyhernich lost, apod. Zaroven se tiskarna snazi oslovovat
nové zakazniky a nabizet nové vyrobKy, k ¢emuz slouzi i grafické studio a spoluprace
S partnerskymi marketingovymi firmami. V roce 2014 doslo k rozsiteni vyrobniho
portfolia 0 hlubotisk (vyroba etiket, potisk folii). Poloha a kapacita arealu tiskarny
umozityje skladovani a postupnou distribuci vyrobkll dle specifickych potieb jejich
zdkaznikti.
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Vyroba je zam¢fena predevS§im na mnoho druhti vypalovacich obtiskll (porcelan,
keramika, sklo a smalt), klasickych vodou smyvatelnych obtiskii (na vajicka, svicky,
dievo ¢i kov), tetovacich obtiskll, stiracich losi a déale pak ofsetovych tiskovin.
Zkusenosti jejich odbornych pracovniki, sitotiskovi tiskafi jsou ve svém oboru ti nejlep$i

vV republice, umoziyji fesit i slozita zadani neproveditelnd v konkurencnich tiskarnach.

Specialitou tiskarny je kombinace tisku CMYK s tiskem s pifmymi barvami,
pfipadné¢ kombinace technologii ofset — sitotisk. Touto kombinaci lze dosdhnout
zvlastnich efekth v barevnosti i reliéfniho efektu. Mohou tisknout pravym zlatem nebo
platinou pro dosazeni efektu lesklého stibra. (Interni dokumenty Oricon S.r.0., 2011)

4.1.2 Vyrobkové portfolio

e Vypalovaci obtisky (na sklo, porcelan, keramiku, smalt)
- mnohobarevné, odolné proti smyti, urCené pro vyuziti v gastronomii,
e Tetovaci obtisky
- vicebarevné, jednobarevné, fosforeskujici, s glitry (lesklymi ¢éasteckami),
e Vodou snimatelné obtisky
- obtisky na nehty, modely letadel, obtisky na vajicka, svicky,
e Samolepky
- papirové @ PVC s riznymi druhy vyuziti a povrchovych tprav véetné
oboustrannych,
e Stiraci losy
-rizné druhy barev stiracich ploch, pfetisk stiracich ploch i CMYKem,
e Propisot
- propisovaci obtisky, pismenka, obrazky,
e Potisk plastil
- transparentni ¢i neprtihledné, plastové karty, vstupni cedule, oznameni
0 pracovni dobg,
e Potisk tricek
- limitované edice cca do 1.000 ks,
e Ofsetovy merkantil
- katalogy, plakaty, uctenky, karty, formulafe, informacni letadky, akcie, koly,
ochranné prvky tiskem — UV barva, UV lak. (Zakladni informace Tiskarna
Hradistko)
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4.1.3 Vybrani zakaznici

Cilovy zakaznk firmy ORICON s.r.0. je zpracovatel a vyrobce porcelanu bez
vlastniho tisku. Vybranym segmentem jsou také agentury, pro které se na zakdzku
vyrab&ji reklama¢ni predméty a dekoracni firmy, které vyrobky odkoupi a sami

prodavaji kone¢nému spotiebiteli.

e Dopravni podnik hl m. Prahy, a.s.,
e Druchema,

e FEurocera s.r.o.,

e Euroclinicum a.s.,

e Havi Logistics s.r.0. (Mc Donald’s ),
e Honeywell, spol. s.r.o.,

e Linde Gas, a.s.,

e MB Sving s.r.o.,

e Moccoy a Partner spol. s.r.o.,

e Oc¢,a.s.,

e Povltavské mlékarny, a.s.,

e Sahm, s.r.o.,

e SKSlavia Praha — Fotbal a.s.,

e Thun 1794 ass.,

e Bohemia porcelan Moritz Zdekauver 1810 s.r.o.
4.1.4 Certifikaty a osvédcéeni

Spole¢nost ORICON s.r.o. je dritelem certifkdtu dle norem CSN ISO
9001:2001, ktery jasn¢ definuje organizacni strukturu spolecnosti vetné fidicich

a kontrolnich procest.

Certifikat ES prezkouseni typu ¢. 090180 T /NB pro tetovaci obtisky, které timto spliuji
zakladni pozadavky Naiizeni vlady CR &. 19/2003 Sb. Transponujici smémici Rady &.
88/378/EHS, ve znéni piedpist, vztahujici se k bezpecnosti hracek.

Zhodnoceni bezpecnosti kosmetického vyrobku (tetovaci obtisk), dle § 29 Odst. 2, zdkona

¢. 258/2000 Sb. Jako povinnd soucast dokumentace ke kosmetickému prostredku.
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Spolecnost ORICON s.r.o. je ¢lenem SEDEXu, ktery sdruzyje firmy s ohledem na
spoleCensko — etické chovani v dodavatelskych fetézcich. (Interni dokumenty Oricon

s.r.o., 2011)
4.1.5 Cile spole¢nosti 2015
Cile spolecnosti vychazeji z politiky spolec¢nosti. Jsou to tyto cile:

e Obhijit certifikat systému Fizeni kvality
Tohoto cile chce tiskarna dosahnout do: opakovany cil — konec roku
Odpovédnost za splnéni tohoto cile nese: vykonny feditel

e Poiizeni nové technologie na rozjeti hlubotisku s navratnosti do 2 -3 let
Generovat rocné¢ 1 mil. K¢
Tohoto cile chce tiskarna dosahnout do: pokracovani cile z roku 2014
(nejpozdéji konec roku 2015, predpoklad v 2 /2015)

e Umisténi skladu porcelanu a na ni navazané nové zakazky
Tohoto cile chce tiskarna dosédhnout do: konec roku 2015
Odpovédnost za splnéni tohoto cile nese: vykonny feditel

e Udrzet vyrovnany rozpocet
Tohoto cile chce tiskarna dosahnout do: opakovany cil — konec UCE obdobi

Odpovédnost za splinéni tohoto cile nese: vykonny feditel
(Interni dokumenty Oricon s.r.0., 2011)

4.1.6 Politika kvality

Vedeni tiskarny se zavazuje neustdle zlepSovat efektivnost systému fizeni kvality.
Tohoto trvalého zlepSovani cht&ji dosahovat pomoci realistickych cili, sledovanim
meéfenych veli¢in procesti, provadénim napravnych a preventivnich opatieni podle
pravidla PDCA (Plan — Planuj, Do — Délej, Control — Kontroluj, Act — Jednej),
aplikovanim myslenek politky spolecnosti a jejim kazdoro¢nim pfezkoumavanim
a nestalého zvySovani kvalifikace zaméstnanci pomoci odbornych Skoleni.

Aby spolecnost dokazala poskytovat klientim stidle lepsi, efektivnéjsi
a rozsahlejsi sluzby, neustdle ORICON s.r.0. sleduyje obchodni trh a zdokonaluje vlastni
nastroje, ve kterych uplatiiuyje ptredchozi zkuSenosti S jejich fungovanim a uplatnénim,
stejné tak jako nové pozadavky jejich klientd. (Interni dokumenty Oricon S.r.0., 2011)
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ORICON s.r.0. pracuje s jasnou vizi Kazdou ¢innost je nutno vykonavat
s myslenkou na &innost, ktera bude navazovat. Ridi se pedstavou, Ze kvalitu je tfeba
mit na mysli uz pfi prvnim kontaktu se zdkaznikem. ,,Nas zakaznik je nas nejdilezitejsi
partner. Spokojenost naseho zdkaznika je dana zejména tim, jak rychle jsme schopni
reagovat na jeho pozadavky. Proto povazujeme za nutné byt pripraveni a vzdy

0 kricek ddl co se tyce znalosti, pracovnich | prostorovych kapacit a technického

vybaveni. ‘3 (Ivo Kroc, 2011)
4.2 Systém managementu jakosti

Systém managementu kvality (QMS) ve spole¢nosti je zaméfen na jednotlivé
procesy a vzajemn¢ propojené Cinnosti vV souladu s pozadavky normy. V. QMS se
uplatiji zdsady procesniho fizeni. Tvorba QMS je podporovana, sledovana a operativné

vyhodnocovana vedenim spole¢nosti.

Do QMS jsou zahrnuty vSechny procesy, které piimo nebo nepifimo ovliviiyji uroven

dosazeni dohodnutych pozadavkd zikaznika na kvalitu dodavaného produktu.
4.2.1 Procesy potiebné pro systém managementu jakosti

Procesim vyuzivanych ve spole¢nosti ORICON s.r.o. bude vénovana jedna
z nasledujicich kapitol. Pofadi a vzajemné vazby procesti budou znazornény v Obrazku

8 Procesni mapa vcetné¢ outsourcovych procesu.

Outsourcing — v podminkach spolecnosti se jednda 0 dodavatele technologii, na které
nema tiskarna vybaveni a souvisi S tiskem. Jsou fizeni vV ramci podminek ujednanych
ve smlouvach a 1x ro¢né hodnoceni v rdmci Hodnoceni dodavatell. Dale dodavatelé

podplirnych sluzeb pro celou firmu (napt. doprava, Gcetnictvi).
4.2.2 Kritéria a metody potiebné pro zajisténi

Stanovené realizacni procesy obsahuyji Méfené veliciny procest. V  prubéhu
realizace zakazky je uskuteCiiovan sbér dat z realizatnich procesi. Tato data jsou

pravideln¢ vyhodnocovana a na zaklad¢ vysledkii jsou pak nasledné provadéna opatieni.

Soucasti prezkoumani systému fizeni je vyhodnoceni vysledki méfenych veli€in procesu.

3KROC, . Interni dokumentace. Hradistko, 2011.
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4.2.3 Zajisténi dostupnosti zdrojii a informaci nezbytnych pro podporu

fungovani procesu a jejich monitorovani

Spolecnost zajiStyje v pribéhu procestt dostupnost zdroji a informaci jako
nezbytnou podporu pro fungovani procesti @ pro jejich monitorovani. Jedna se predev§im
0 financni zdroje pro odborna vzdé€lani, finanéni zdroje pro vozidla a finanéni zdroje pro
nakup a udrzbu vypocetni a kancelafské techniky.

4.2.4 Monitorovani, méreni a analyzovani procesu

Vybrané realiza¢ni procesy jsou ve stanovenych intervalech méfeny. VSechny
fidici procesy jsou analyzovany jedenkrat ro¢né. Timto zplisobem se ovétuje trvald shoda
fidicich procest S provadénou praxi. VSechny podptirné procesy jsou taktéz analyzovany
a oveéfovany na platnost minimalné jedenkrat rocné. Pokud kterykoliv z ucastniki
procesit upozorni na neshodu popisu procesu S praci, provede piedstavitel vedeni
S piisluisnym vedoucim zaméstnancem piezkoumani tohoto procesu. Vysledkem bude
odstranéni neshod. Monitorovani a piezkoumani postupl, pomoci kterych se vcas
detekuji chyby ve vysledcich zpracovani, vCas se identifikuji Gsp&$né i neuspésné
bezpecnostni incidenty a naruSeni bezpecnosti, déle se zkontroluje, zda bezpecnostni
aktivity, které byly implementovany, funguji podle ocekdvani Také se detekuji
bezpecnostni udalosti, aby se zabranilo bezpecnostnim incidentim a zda piijaté postupy
byly efektivni.

4.3 Organizaéni struktura

ORICON s.r.o. je rodinnd firma, kterd v  soucasné dob& zaméstndva 16
zaméstnanci. Vyhodou této organizacni struktury je rychla adaptace na pozadavky
zdkaznik. Diiraz je predevSim kladen na rozdéleni kompetenci mezi oddé€leni
a jednotlivé pracovniky pro lepsi funkénost firmy. Jasnym delegovanim ukoli kazdy
pracovnik presné vi, na jakou oblast procesu vyroby se ma zaméfit, jaké jednani se od néj
ocekdva a jaky vysledek ma jeho konani piinést. Dlkladn¢ provedené samostatné
¢innosti pak pfispivaji pro uspokojivy vysledek prace podniku jako jednoho hromadného
celku. A pravé tento vysledek je odrazem rychlé implementace novych zmén do vyroby

a predevsim spokojeného zakaznika.
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Obrazek 6: Organizacni struktura firmy

Jednatel ORICON s.r.o.

Vykonny feditel
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| | |
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Kalkulace

DTP

Montaz
Kontrola
Barevna

MTZ

Nakup
Doprava

BExpedice

Baleni
Rezani
Vysek
Sklad

Zdroj: Interni dokumentace

Kazdé oddé€leni ma svou funkci, kterou plni pod dohledem vedoucitho oddéleni.
Pracovnici maji mezi sebou rozdélené pravomoci, aby byla efektivné pokryta veSkerd
naplh prace a nedochazelo k casovym prostojim. Ve vyrobnich oddélenich jsou
vedoucimi mistfi, ktefi jsou odborn¢ zpusobili Kk vykonu prace se vSemi potfebnymi
stroji. Pozadovana kvalifikace vychazi vzdy z popisu pracovniho mista. VSichni
Zaméstnanci se pravidelné zacastiuji odbornych Skoleni ve vlastni spolecnosti,

u externich spolecnosti U dodavateli a pipadné i u zakazniki.
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4.4 Procesni mapy

Jak jiz bylo uvedeno Vv literarni reSerSi, procesy se z hlediska dilezitosti a ucelu déli na
fidici, hlavni a podptrné.

Takto ma procesy rozddlené i zvolend spole¢nost. Ridici procesy nepiidavaji
hodnotu ani negeneruji zisk. Probihaji uvnitf podniku proto, aby uspésné fungovaly
procesy hlavni a podptrné. Tyto manazerské procesy definuji vykon vSech procest. Ve
firm& ORICON s.r.0. to je napiiklad strategické fizeni, management jakosti, planovani,
finanni fizeni, marketing, audity, analyzy, motivovani, trval¢ zlepSovani, fizeni lidskych

zdrojt, fizeni neshod, tvorba fidicich dokumenti a fizeni dokumentace.

Hlavni procesy pfispivaji Kk naplnéni poslani organizace. Pfidavaji hodnotu,
vytvaieji vystupy VvV podobé vyrobku pro externiho zakaznika a tim generuji zsk. Tyto
procesy se nazyvaji také procesy klicové. Jedna se 0 piezkoumani nové i opakované
vyroby, dispe¢ink vyroby, procesy V grafickém studi, montdz, kopirovani, piiprava
barev, tisk, piiprava zdkladniho materidlu, reklamni pfedméty, pifjem a skladovani zbozi,

doprava zboz, apod.

Podptrné procesy bezprostiedné podporyji klicové procesy a zajistuji chod
a spravné fungovani organizace. Jejich vysledek je ur€en pro iterni zdkazniky
organizace. Nepiidavaji tedy hodnotu a negeneruji zsk. Do tohoto rozdéleni spadaji
procesy, jako je vedeni ucetnictvi, sledovatelnost, udrzba strojl, tvorba technologické
dokumentace, nakupovani a skladovani, vytvafeni pracovniho prostredi, informatika,
reklamovani, spravovani majetku, metrologie, vedeni zdznamt, archivace, vzorkovani

a vybér a hodnoceni dodavateld.

Na Obrazku 7 jsou znidzornény vzijemné vazby a potradi procest vetné
outsourcovych procest. Veskeré procesy jsou vykonavany tak, aby byly dodrzeny
zékony, pfedpisy, normy a pozadavky dalich zainteresovanych stran. Sté¢Zejnim cilem

téchto tkond je spokojenost zakaznika.
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Procesy ve firmé

Obrazek 7
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4.4.1 Prabéh rozsifovani pracovnich sil, profesni vzdélani

Na prvnim schématu je zobrazen rozbor procesu rozSitovani pracovnich sil.
Podnik nejprve posoudi, zda je soucasny stav zaméstnancli vyhovujici a efektivni.
Vedouci persondlniho oddéleni provede analyzu stavu zaméstnanci, ze které vyvodi
zaver, zda je potfebné provadét dalsi kroky pro pfijeti novych pracovnikd. Pokud je
aktudlni stav pracovnich sil dostacujici, tento proces Vv tomto bod¢ skon¢i rozsudkem
nepifjimani novych pracovnikl. Pokud je stav zam&stnancti neuspokojujici, musi se dale
podnik rozhodnout, jakym zptisobem bude proces piijimani novych pracovniki provadét.
Nabizeji se dvé moznosti: ukol se pfedéd personalni agenture, kterd se dale postard 0 cely
proces piijimaciho fizeni, nebo uUkol zistiva Vv  personalnim oddéleni podniku.
Personalisté¢ vypiSi nabidky volnych pracovnich mist, uvefejni terminy pijimaciho fizeni
na samostatné pozice, uskuteéni vstupni pohovor S uchaze¢i a jednotliva kola pohovort.
Nakonec, jak je ziejmé ze Schématu 1, vykonny feditel rozhodne o piijeti ¢i nepfijeti

uchazeci 0 volné pracovni pozici.

Ve chvili, kdy se v prtbéhu prace objevi nedostatky, je potfeba zvysit technickou
odbornost pracovnikli za G€elem zvySeni efektivity pii vyrobé, a to procesem profesniho
vzdélavani. Podnik se rozhodne, jaké Skoleni bude nejvhodn€j$i. | zde se nabizeji dvé
moznosti: Skoliteli se stanou externi pracovnici ze Skolicich agentur, nebo firma vybere
vhodn¢ kandidaty ze svych internich zdroji. Pokud firma zvoli Skoltele z mnternich
zdroju, vybere z kandidatti toho nejvhodnéjsiho Skolitele a zorganizuje vzdélavaci kurz.

Dalsi faze nastava v okamzku, kdy podnik zvoli externi zdroje. Firma se
v prvnim kroku rozhodne o volbé skoliciho zafizeni na zaklad€ trech stézejnich kritérii.
Témi jsou: vySe ndkladii spojené s vybérem Skolitele, pocet Skolenych pracovnika
a misto konani Skoleni. Vyhodné je zorganizovat Skoleni v sidle spoleCnosti ¢imz
odpadaji naklady na dopravu pracovnikii a prondjem Skolicich prostort. Jakmile je
Skolitel na zakladé téchto kritérii vybran, dochazi k sepsani smlouvy a vyfizeni zptsobu
platby.

Organizace samotného Skoleni S sebou nese dalsi tii kroky. Zvoli se frekvence
Skoleni, vhodny termin a cas, a na ziklad¢ firemni databaze se ur¢i pocet konkrétnich
Skolenych osob. Vybér probéhne napfic vSemi potiebnymi oddélenimi.

Nasleduje faze prub&éhu samotného Skoleni. Pro organizaci a jeji zaméstnance je

primarni, Ze Skoleni probiha za tfelem zvySeni odbornosti a kvalifikace zaméstnanct
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a posileni prestize firmy. DosaZeni téchto cilii a poztivni zpétnd vazba je tedy kone¢nym

procesem. Proces profesntho vzd€lani je zobrazen na Schématu 2.

Schéma 1: Proces rozsitovani pracovnich sil

Rozsifovani pracovnich sil
Analyza stavu zaméstnancl

Zpusob Personalni
prijimani agentura

pracovnikd

Personalni

oddéleni

v
Priibéh

prijimaciho Fizeni

Rozhodnuti
o prijeti

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Schéma 2: Proces profesniho vzdélavani
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Zvyéel_li_odbornosti Zpétna vazba Zvyseni odbytu
a kvalifikace a posileni prestize

— e

Dosazeni

stanovenych cili

Zdroj: Vlastni zpracovani

4.4.2 Proces inovace ve vyrobé

JelikoZ je ORICON s.r.0. vyrobni podnik, musi ¢elit rozhodnutim, kdy a za jakych
podminek je potfeba vyrobu movovat. Tato rozhodnuti bohuzel nejdou z hlediska

nedostatecnych finan¢nich zdrojl realizovat za kratky ¢asovy horizont.

Prvnim krokem je analyza soucasného stavu vyroby a zhodnoceni potieby
inovace. Pokud neni tfeba inovovat, setrva podnk se souCasnym stavem strojl
a vyrobnich linek. V pfipadé, Zze dojde kK zavéru potiebné inovace, podnik zhodnoti
soucasny stav prostiedktl K investovani. Nedostatek financnich prostiedkti proces ukon¢i.
Pokud podnik ma penézni prostiedky, proces dale pokracuje. Oddéleni hospodarské
spravy pifjme informaci 0 navrhu na inovaci, kde jeho pracovnici specifikuji, co bude

konkrétné¢ predmétem inovace. Dale se provadi finanéni analyza rentability navrhu
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movace. Zhodnoti se, jestli je nezbytné nakoupit nové stroje a linky. Pokud navrh inovace

nebude pro podnik pinosny, proces se ukonéi zamitnutim. V piipadé mozné piinosnosti

bude proces inovace zrealizovan.

Schéma 3: Proces inovace ve vyrobé
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4.4.3 Vyfizeni objednavek

Jak jiz bylo zminéno Vv ptedchozi kapitole, cilovym zakaznikem firmy ORICON
S.r.0. jsou zpracovatelé a vyrobci porcelanu bez vlastniho tisku. Vybranym segmentem
jsou také agentury, pro které se na zakazku vyrdb¢ji reklamaéni predméty a dekoracni
firmy, které vyrobky odkoupi a samy prodavaji kone¢nému spotiebiteli. Jelikoz je takika
kazda zakazka origmdlni a jedinecna, vyfizeni objednavky neni otdzkou par minut.

Vyroba je predevS§im zaméfena na mnoho druhii vypalovacich obtiski (na
porcelan, keramiku, sklo a smalt). |1 odbornici s dlouholetou praxi potiebuji ¢as k tomu,
aby vyladili pfesné odstiny zadanych barev na pozadovany material Barvy se chovaji
razné a kazda reaguje pii tepelném zpracovani v pecich jingm toénem zbarveni. Presné
zadani barev byva predmétem n€kolikadenniho jednani se zdkaznkkem a zad4vani
pozadované objednavky. Prioritou podniku je splnéni pozadavki zakaznkti a jejich

maximalni spokojenost.

Nasledyjici procesni mapa zndzoriiuyje postup doddni poptavaného zbozi
zakaznikovi od piijeti objednavky az do prevzeti findlniho produktu. Mapa je zamétena
na standardni postup objednavky, protoze konkrétni pozadavky kazdého zikaznika jsou
odlisné a specifické. Systém firmy obdrZzi poptavku od zdkaznika, ve které jsou uvedeny
pozadavky. V obchodnim oddéleni se zhodnoti pozadavky tykajici se produktu, a to
z hlediska technologie a terminu dodani, kooperace, zajiSténi materialu a ceny. Po
prezkoumani se zvaz, zda je zakdzka realizovatelnd. Pifedmétem jednani je predmét
objednavky, mnozstvi, cena, ména, termin, platnost nabidky a dodaci podminky. Po
celou dobu realizace obchodniho piipadu se zdkaznikem komunikuje obchodni odd€leni.

Takto se na tento proces nabaluji dalsi ¢innosti, které vedou k uspokojeni piani
a pozadavkll zdkaznkka. Cilem je navazani dlouhodobé spoluprace s  firmou

a spokojenost obou zicastnénych stran.
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Obrazek 8: Pribch objednavky
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Zdroj: Vlastni zpracovani
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444 Reklamace

Reklamace zboz nastava ve chvili kdy se liSi dorucend zasilka od poZzadované
objednavky zdkaznikkem. Miuizou to byt situace, kdy je doruené¢ zbozi vV jiném mnozstvi
nez pozadovaném, vyrobky jsou z jmného materialu nebo S jinym potiskem, nebo
napiiklad mize byt doruena zisilka poskozena. V poslednim piipadé neni vzdy chyba
na stran¢ dodavatele, pokud si zdkaznik zvolil jiny, vlastni, druh dopravy zboZz.

Firma ORICON s.r.0. si zaklada na nejvyssi kvalit¢ jejich vyrobkd. S tim souvisi
veskeré peclivé piipravy na samotnou vyrobu, které piedchazi detailni analyza piani
zakaznika. Samotnd vyroba probihd pod dozorem vySkolenych pracovniki, ktefi veskeré

procesy priubézn¢ kontrolyji. Témito vSemi zplisoby se piedchdzi vadam na zakazce.

Za piipadné¢ vzniklou reklamaci zboz je zodpovédny obchodni zastupce. Neboli
fizend osoba, kterd je obezndmena S danym stavem zboz a na zikladé znalosti
pozadavki vybere vhodné zvolenou strategii. Ta slouzi K narovnani stavu a vyfidi proces

reklamace k maximalni spokojenosti zakaznika.

Na nasledujici strance, na Obrazku 9, je zobrazen proces vyfizeni reklamace.
Obchodni oddéleni piijme namitku zdkaznika. Pozadavek putuje na obchodni oddéleni,
kde se zpracovava souhrn vad na zboz. Obchodni vedouci piijme reklamaci a provede
piikaz k posouzeni V nékterych piipadech se stava, Ze je reklamace neopravnéna,
a chyba byla v zachazeni se zbozim ze strany zakaznika. Na druhé strané jsou i Situace,
kdy je chyba na stran¢ firmy. Nastésti je téchto piipadi minimum. Pokud vyrobni
oddéleni uzna, Ze se napiiklad potisk na vyrobcich zvinil jejich vinou, nasleduje
kompenzace v celé vysi. Firma ORICON s.r.0. dba na spokojenost zakaznika, ktera je
pro ni na prvnim misté, a proto v piipadech, kdy neni vyrobek 100% dokonaly, hradi

vmiklé skody v plné vysi na svoje naklady.

V tomto malém poctu piipadl, kdy dochazi k plnéni reklamace, je dulezité, Ze
zakaznik ochotné piijme omylnost firmy, a vycka na ndhradu vznikl¢ nepiijemnosti pii
dodani zboz. Pro firmu je mnohem dullezitéjSi udrzeni piizn¢ a divéry zdkaznika, nez

nov¢ vzniklé naklady spojené s nahradni vyrobou.
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Obrazek 9: Proces vyfizeni reklamace
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4.5 Navrzeni zmén

4.5.1 Proces profesniho vzdélavani

Pro navth moznych ZepSeni byly vybrany procesy profesntho vzdélavani
a marketingu. Vyrobni procesy jsou diky jedine¢nosti kazdé zakazky individualni, i kdyz
maji standardni postup, ktery se modifikuje podle pfani zdkaznika. Procesy vyiizeni
reklamace nejsou cetné vyuzivany, diky kvalitni vyrobé a vysoké kontrole v kazdém
stupni produkce.

ZajimavéjSi je proces profesntho vzdélavani, ktery je nezbytny pro zvySeni
odbornosti a kvalifikace pracovniki, posileni prestize firmy a zvySeni odbytu.
Zaméstnancim tiskarny ORICON s.r.0. je poskytovan vycvik formou Skoleni ve vlastni
spolecnosti, U externich spole¢nosti U dodavatell, pifpadné u zdkaznkl. Mezi
periodické Skoleni patii napiiklad BOZP a PO (Skoleni bezpecnosti a ochrany zdravi pti
praci a Skoleni pozirni ochrany). Neperiodicka Skoleni jsou na tadé napiiklad pfii
zménach technologii. ORICON s.r.0. je vyrobné-obchodni firma. V tomto odvétvi se
pohybuje primérna cena Skoleni za jednoho pracovnika okolo 4.000 K¢ (s DPH 21%
4.840 K¢). Proces profesniho vzdélavani pro cela odd€leni je tedy pomérmé nakladny. Pri
realizaci samotné produkce jsou nejpodstatnéj$i technicti pracovniCi a mistii. Pro tyto
zaméstnance by me€lo byt Skoleni povinné. Celkové ndklady na Skoleni pro dva
zaméstnance misto celého oddé€leni by ¢inily 8.000 K¢ (s DPH 21% 9.680 K¢). Piinosem
Skoleni v tomto poctu pracovnikii je lepSi monitorovani a nizSi finan¢ni naklady.
Navazyjici zménou by bylo nasledné predavani nabyt¢ho know-how vySkolenych
pracovniki za financni odménu dal svym hierarchicky nize postavenym
spolupracovnikim. Tim vznikd piimd implementace nové nabytych védomosti pifmo do
vlastni vyroby S ndzornou ukézkou Vv praxi. Dalsi vyhodou je nepferuSeni chodu vyroby

z dtvodu nedostatku pitomnych pracovnika.

V nasledujicim Schématu 4 je zndzornény navrh na zlepSeni. Proces je tedy
nastaveny tak, ze se pii vybéru pro Skoleni zvoli na zaklad¢ tfech hlavnich kritérii externi
agentura. Mezi tato kritéria patii misto kondni vzdélavaciho vycviku, vySe nakladi na
Skoleni a skolici osoby. Prvky ze Schématu 2 jsou zachovany. Zména nastava
v rozd&leni Skolenych pracovnki. Ridici pracovnici se ziastni placeného 8koleni
a nasledné¢ piredéavaji nov€é nabyt¢ know-how svym spolupracujicim kolegim. Tim jsou
snizeny naklady na Skoleni zaméstnancii a nové informace jsou jako soucést praxe ihned
zavadény do vyroby.
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Schéma 4: Navrh zmény VvV procesu vzdélavani
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Zdroj: Vlastni zpracovani

39



V nasledujici Tabulce 2 je shrnuty prubéh procesu Skoleni. Za vybér zaméteni
vzdélavacich kurzti zodpovida vedouci manazer firmy po domluvé s vedoucim vyrobniho
oddéleni. Persondlni odd€leni ma na starosti vybér externi Skolici organizace, terminu a
mista konani a fidicich pracovnikti, ktefi se Skoleni ziCastni. Toto oddg€leni i celé Skoleni
kontroluje. Optimalni frekvence Skoleni je Ctvrtletni Pokud si chce podnik udrzet své
postaveni na trhu, je nezbytné dbat na kvalitu provadéné prace a nespadnout na niz$i

uroven ve vSech smérech.

Tabulka 2: Skoleni fidicich pracovnikt

Nazev Odborné skoleni fidicich pracovnika
. Zajisténi pravidelného technického vzdélavani a zvySovani
Popis - .
jejich kvalifikace
Soucasti < , Y .
. Skoleni zaméstnancl
procest

Vybér kurzi, zajisténi termin(, prostor, rozfazeni, priibézna

Pod-proces
P y kontrola, fakturace

Sdileni informaci, administrativni naro¢nost, vysoké finanéni

HALE naklady

Technické dovednosti pracovnikd, zvySeni odbornosti a
Rozsifuje kvalifikace pracovnikd, snizovani naklad( na celofiremni Skoleni
zaméstnancu, zvySovani kvality produkce

Spolupracujici | ., .., .. . .
potup J Skolici stfediska a organizace

subjekty
Financovani Financni rozpocet firmy
Méreni Znalostni kontrolni test (max. 100 bod()
Méritka
Popis Optimal. hodnota | Pfipustna odchylka | Frekvence
Pocet hodin Skoleni na . .
. i 12 0% Ctvrtletné
zaméstnance za kvartal
Investice do vzdélavani . .
. ; 4.500,- 15% Ctvrtletné
zaméstnance za kvartal
Primeérna dosazena . .
85% 5% Ctvrtletné
hodnota v testu
Osoba odpovédna za méreni Personalni vedouci
Osoba odpovédna za proces Vykonny feditel

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Hodnoceni procesu odborného Skoleni fidicich osob je zaméfeno na nékolik
hledisek. Manazer sam ur¢i, jaka frekvence Skoleni je potiebna pro aktualizaci novych
informaci spojenych s vyrobou a dokumentaci QMS (Quality Management System). Zde
je navrzeno dvoudenni Skoleni, které kazdy den trva 6 hodin a kona se ¢tyfikrat do roka.
Nizsi pocet Skoleni by vedl ke snizovani kvalifika¢nich schopnosti pracovnikl. Podstatny
je také vybér vhodné Skolici agentury pro ziskani novych védomosti. Jak jiz bylo uvedeno
vySe, organizacni zalezitosti tykajici se vybéru mista a Casu konani vzd€lavaciho
programu ma na starosti personalni oddé€leni. To nasledné dohlizi i na to, aby nabyté
informace byly formou seminaie predany spolupracovniktim, ktefi jsou hierarchicky nize
postaveni. Poznatky se okamzit¢ implementuji do vyroby, aby byl konecny vysledek co
nejefektivnéj$i. Tento zplsob kombinace seminaife s ndzornou praxi je nejlepsi zpiisob

pro osvojeni novych znalosti.

Kontrola je dilezitou soucasti kazdého procesu. V tomto piipadé je navrzeno
vytvofeni pisemného testu, ktery oveéfi nauCeni ziskanych mformaci. Pro uspéSné
absolvovani testu je zapotiebi ziskat v rameci odchylky minimalné 80% z celkového poctu
bod.

4.5.2 Marketing

Marketing je fazen mez fidici procesy firmy ORICON s.r.0. Jedna se o proces
blizky zakaznikovi. O prizkum trhu se v malé mife stard obchodni odd¢€leni, které také
dohlizi na spokojenost zdkaznikd. Ta je monitorovana tim zpiisobem, Ze po ukonéeni
zakazky zakaznik odpovi na otazky polozené od obchodniho zastupce 0  jeho
spokojenosti pfi predani. Na zaklad¢ jeho odpovédi je obchodnim zistupcem vypracovan
zaznam Z  jednani se zdkaznkem. V  piipadé nespokojenosti je se zakaznikem
zaznamenano reklamacni hlaSeni. DalSimi zplsoby hodnoceni spokojenosti zdkaznika je
doporuceni dalsim potenciondlnim zikaznikim nebo opakované zakazky. Marketing je

dilezity pro zjiSténi pfani a potieb zikaznik?, a v této mife se mi zdd nedostatecny.

V Tabulce 3 je znazornény ukazatel spokojenosti zakaznikti firmy ORICON s.r.0. za rok
2013 a 2014.
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Tabulka 3: Spokojenost zakaznikti

Nazev Hodnoceni Vyhodnoceni | Perioda Monitoring Skutecnost | Skutecnost
ukazatele dat hodnoceni 2013 2014
bez
Celkova | stiZnosti, zprava monitoring
spokojenost | reklamaci, | z pfezkoumani | 1x zarok |[v Kartach plnéno plnéno
zakaznikd | opakovani QMS zakaznikd
zakazek

Zdroj: Interni dokumentace (2014)

V' ndvrthu zmény je zalozeno marketingové oddéleni, coz znamena 1 rozSifeni
puvodni organiza¢ni struktury. Toto oddéleni shromazd’uje, sleduje a nasledné analyzuje
mformace od zikazniki a z trhu. Vysledky jsou zapracovany do rocnich planid
marketingovych akci Naphi prace nového oddéleni obsahyje i sledovani spokojenosti
zdkaznikt. Jedinym doposud pouzivanym mnforma¢nim kanalem byla Gstni komunikace
zdkaznika se zistupcem obchodntho oddéleni, a tim se firma pfipravovala o dalsi

efektivni a zajimavé cesty k zakaznikovi.

Pro hodnoceni nové navrzeného procesu marketingu jsou vybrdna dulezita
kritéria. Prvnim z nich je nakladové kritérium. JelikoZz se jednd 0 zaloZzeni nového
oddéleni, je zapotfebi pfijmout na tuto pozici nového pracovnika, ¢imz se zvysi mzdové
naklady. Druhym kritériem je Cas, ktery nelze objektivné urcit, marketing muze fungo vat
pribézné¢ nebo byt zaméfeny na konkrétni marketingové akce. Cilem tohoto nového
procesu je postupem cCasu vytvoiit celkovou marketingovou politku a marketingovou
strategii podniku. Diraz je kladen na dikladné analyzy trhu, zi§tovani piani a potieb
cilové skupiny a piredevSim uvazovani o marketingovém mixu. Timto je vytvofen novy
klicovy proces, ktery se nazyva ,celkova spokojenost zakazniku*“ TCS (Total Customer
Satisfaction). Jedna se o piistup k zdkaznikovi na zakladé poznani a piekroceni jeho
oCekavani. Pfi UGspéSném startu a poztivni zpétné vazby novych potenciondlnich
zékazniki lze pfibrat do marketingového oddéleni dalsiho pracovnika do tymu. Financni
naklady jsou sice opét zvySeny, ale rozsifi se napady a navrhy na nové poutavé reklamni
zvefejnéni, je zavedena moZznost vetStho vztahu k vefejnosti a zapracovani na

marketingovém mixu. Schéma 5 zobrazuje podprocesy procesu Marketing.
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Schéma 5: Marketingovy

plan
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Marketingovy plan obsahuje procesy jako je Skoleni zaméstnanct, obchodni
servis, public relation (vztah s vefejnosti), podporu prodeje a dalsi. Pozornost je vénovana
sledovani prodeje a zskdvani zpétné vazby od zdkaznika. Co se propagace tyce,
nejjednodussi cestou ke zvetejnéni byla v ptivodnim navrhu upoutavka uvedena ve formé
reklamniho upozornéni na Internetovych strankach. Cena je odvozena od druhu serveru,
formatu reklamy a v neposledni fad¢ je i nékolik forem, jak reklamu na Internetu pojmout.
Po prizkumu byla ziSt€éna priméma cena, kterd se pohybuje piiblizn¢ okolo 30.000,-

mesicné. Z nakladovych divodi byla tato moznost propagace na Internetu zavrzena.

Dalsi navrh na ZlepSeni procesu je vytvofeni online sekce pro zikaznika na
webovych strankdch podniku. Zakaznikk po zadani Cisla své zakdzky sleduje pribéh
vyroby zbozi. Tuto informac¢ni funkci plni obchodni odd€leni, které pribézné zikaznikovi
sdeluje, v jaké fazi vyroby se zboz aktualné nachazi Tim ma zikaznik kontrolu nad
splnénim terminu dodani zakazky. Proces sledovani zakazky je tedy Caste¢né pienesen
na zakaznika.

Ptednosti spole¢nosti ORICON s.r.0. je samoziejm¢ nejvyssi kvalita a dlouholety
tradicni zpisob vyroby. Tim ma konkurenéni vyhodu v odvétvi, a je potiebné o tom dat
védet 1 okoli. DoporuCovala bych potadat vystavy vyrobkil pii piileZitosti vyroci mésta,
spoleCenské udalosti pofddané starostou nebo mistnim sborem dobrovolnych hasi¢a.
Cena venkovniho stanu se dvéma sténami se pohybuje piiblizné okolo 1.200,-. Vyrobky
jsou vystaveny jako nazornd ukazka peclivé prace tiskaiské firmy. Vyhodou je i sidlo
firmy, které se nachdzi nedaleko Prahy atim se zvySuje pocet piileZitosti pro zviditeInéni.
Ve Stiedoceském kraji a v Praze bylo nalezeno dalSich 7 potenciondlnich firem, které se

zabyvaji vyrobou porcelanu.

Dalsim navrhem je spoluprace s umcleckymi stiednimi a vyS$imi odbornymi
Skolami v Praze. Studenti by do frmy ORICON s.r.0. dochazeli na odbornou praxi béhem
jejich ctyrletého studia. Tim by se piimo Skolili pifpadni budouci pracovnici tiskatské

spole¢nosti. S timto ndpadem se v nasledujici Tabulce 4 nepocita.
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Tabulka 4: Shrnuti procesu Marketing

Nazev Marketingovy plan
Ziskani potrebnych informaci o pranich a potrebach cilovych
Popis zadkaznik( na trhu, upoutani pozornosti, ziskani novych zakaznika,
spokojenost zakaznik(
Soucasfl Marketing
procest

Pod-procesy

Sledovani prodeje, obchodni servis, podpora prodeje, PR

Rizika

Vysoké financni naklady

Rozsifuje

Podvédomi zakaznikd o sluzbach firmy, prestiz spole¢nosti,
cilovou skupinu zakaznik

Spolupracujici

Mésto, mistni SDH, vefejné vystavy mésta Prahy

subjekty
Financovani Finan¢ni rozpocet firmy
Méreni Vyhodnoceni spokojenosti zakaznika
Méritka
Popis Hodnota Frekvence
Pocet potencionalnich .
, . o 7 pololetné
novych zakaznikt
Investice do rozsireni . oy
1.000,- jednorazové
webu
Investice do pomocného .y
. P 1.200,- rocné
majetku
Naklady na chod NPV
. y’ 15.000,- meésicné
oddéleni
Navyseni zajmu 15% roc¢né
Promo akce 1 Ctvrtletné
Osoba odpovédna za proces Marketingovy pracovnik
Osoba odpovédna za méreni Marketingovy pracovnik
Pomocna osoba Pracovnik z obchodniho oddéleni

Spokojenost zdkaznika

Zpétnd vazba, bez stiznosti a reklamaci, opakovany
nakup, doporuceni sluzeb firmy, vétsi odbyt

Novému pracovnikovi

Zdroj: Vlastni zpracovani

v marketingovém odd¢leni je piidélena kazdodenni

vypomoc Vv rozsahu 4hodin zaméstnancem z obchodntho oddéleni. Je vybran pracovnik,

ktery nema pracovni ndpli pravidelné stoprocentni. Tim, Ze neni najat druhy novy

pracovnik, ale jsou pouwzity interni zdroje zaméstnanci, jsou prozatim udrzeny mzdové

naklady. Kazdou propagacni akci, kde jsou vystaveny vyrobky firmy ORICONSs.r.0. jsou

ziskani dva novi odbératelé zboZ, ¢imz se narist zijmu zvysi piblizné o 15% rocné.
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4.6 Zhodnoceni procesl

Zéklad prosperity firmy ORICON s.r.0. tvoii stabilni okruh stalych zakazniki
a ziskavani zikazniki novych. Proto je kvalita a rychlost vyfizeni zakdzky na prvnim
misté. VSechny procesy probihaji pod odbornym dozorem, aby se v¢as ptredchizelo
jakymkoli nedostatkim a chybam.

V pribéhu realizace zakazky se uskuteCiiuje sbér dat z realizacnich procesi. Tato
data jsou pravidelné¢ vyhodnocovana a na ziklad¢ jejich vysledkli jsou nasledné
provadéna pfipadnd opatieni. Vybrané realizacni procesy jsou vV piedem stanovenych
mtervalech mefeny. VSechny fidici procesy jsou analyzovany jednou ro¢né. Takto se
oveéiuje trvald shoda fidicich procesti S provadénou praxi Minimalné¢ jednou roc¢né jsou
i analyzovany a oveéfovany vSechny podpirné procesy. Pokud n€ktery z ucastniki
procestt upozorni na neshodu praxe S popisem procesu, piedstavitel vedeni provede
S piisluSnym vedoucim zaméstnancem piezkoumani tohoto procesu. Vysledkem je

odstranéni neshod.

Toto piezkoumani procest je velmi dullezité z hlediska véasného detekovani chyb
ve vysledcich zpracovani. Dale se v¢as identifikuji uspé$né i neuspé$né bezpe€nostni
incidenty a naruseni bezpe¢nosti. Pomoci monitorovani se také srovnava, zda jsou piijaté
postupy efektivni. Planované vysledky se ovéfuji i pomoci interni provérky. V piipadé,
ze vznik neshody teprve hroz, jsou zavadény preventivni opatieni. Kontrolni opatfeni ma

firma ORICON s.r.0. na velmi vysoké trovni.

Prvnim popisovanym procesem byl proces rozSitovani pracovnich sil. Tiskarsky
obor je narocny, a tim je i obtiZzné najit vyhovujici pracovniky pro konkrétni pracovni
pozice. V piipad€, Ze personalni oddéleni zaznamena nedostatek zaméstnancl, zvoli cestu
k ziskani novych pracovniki. Lze pouzit interni zdroje a pfesun jedincti na jind pracovni
mista. V druhém piipadé lze spolupracovat s externi persondlni agenturou, kterd na
zaklad¢ pozadavku firmy vybere vhodné kandidaty. Uchaze¢ by m¢l mit vyuceni v oboru,
ovSem tato situace neni bohuzel tak Castd, a tak je nutné pigmout kompetentni uchazece
s vyvinutou schopnosti rychlého pfizpisobeni a ufeni se novym vécem. Takto

spolupracujici uchaze¢ ma velky potencial pro ziskani pracovniho mista.

Proces profesntho vzdélavani je velice dilezity pro zachovani vysoké trovné
kvality prace zaméstnancti firmy ve vSech oddélenich. Zaméstnanci se pravidelné

zucastiuji Skoleni o bezpe€nosti prace a pozarni ochrany. Pii inovaci ve vyrob¢ jsou nutna
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velmi nakladné. Proto se tento proces stal soucdsti navrhu zmény ke zZepSeni.
Nejdulezitéjsi je, aby se téchto Skoleni zicastnili fidici pracovnici Tim, Ze se pocet
Skolenych zaméstnancti snizi, se snizi ndklady, lépe se vzd€lavaci programy zajist'uji,
neni obtizné najit vhodny spolecny termin a lépe se monitoruji vysledky vzdélavani.
StéZejni zména nastava ve chvili, kdy jsou mtern¢ uskuteChovany seminafe vySkolenych
pracovnikll, ktefi timto zplisobem pfedavaji nové nabyté¢ informace a zkuSenosti svym
hierarchicky nize postavenym spolupracovnikiim. VSe je okamzté nazorné

implementovano do vyroby.

Z diivodu amortizace strojii a vyvoji novych technologii, je potfebnd novace ve
vyrobg. Ta neni z hlediska mnozstvi potfebnych finanénich prostredkli snadno
realizovatelnd. Vyhodné je sestavit plan, ve kterém se zohledni budouci inovace stroji a
tim se na tento kon jiz dopfedu finanéné piipravovat.

Proces objednavky je vzdy jedineny. Kazda zakazka je origindlni a vSe se odviji
od prani zdkaznika. Pozadavky jsou pijjaty do systému ptes obchodni oddéleni, které
nasledné¢ se zdkaznkem jednd o findlni podobé pozadovaného zboz. Po vyjasnéni
veskerych vlastnosti vyrobkil jsou mnformace piedany vyrobnimu oddé€leni, kde mistii
zajisti tu nejvy$si moznou kvalitu koncového produktu. Nésleduje penézni vyrovnéani,
expedice a dodani zakazky zakaznikovi. Po pieddni obchodni vedouci vyplni se
zdkaznkkem dotaznik o spokojenosti se sluzbami a vyrobky firmy ORICON s.r.0.

Samozieymé¢ mohou nastat 1 piipady, kdy zbozi neni zcela Uplhé v poradku.
Nasleduje proces reklamace. Zde se tesi, zda je reklamace opravnéna c¢inikoliv. Pokud je
chyba na stran¢ firmy, hradi veskeré naklady spojené s kompenzaci. Na prvnim misté je
totiz spokojenost zdkaznika a udrzeni jeho piizn€. Napiiklad mize dojit ke zvinéni

potisku na keramice.

Nejvétsi zmény jsou znazornény v procesu Marketingu. Tento proces neni ve
firmé velmi rozvinuty, a pfitom se jedna o jeden z fidicich procest. Z divodu velikosti
firmy neni na misté, aby se do marketingu vkladaly tisice korun mésicné. OvSem firma
by m¢la zvazt své zvetejnéni na trhu. Pro zskani novych odbérateli a zakazek je
zapotiebi se umet prodat, upozornit okoli na vyhody tradi¢ni vyroby ana vysokou kvalitu
jedine¢nych vyrobkl. Pfi zaloZzeni marketingového oddé€leni se zméni mzdové niklady,

které se zvysi o nového pracovnika. Pomocnou rukou mu je zaméstnanec z obchodniho
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oddéleni, ktery se 4 hodiny denn¢ vénuje vedlejSim zilezitostem, které jsou spojené
S hlavni analyzou trhu a ziskdvani informaci o pfanich a potfebach cilovych zakaznik 1.
Spolecné tyto vysledky analyzuji a tim ptizptisobuji plan na budouci obdobi. Novinkou
je ziizeni nové online sekce na soucasnych webovych strankach firmy ORICON s.r.0. Po
piihlaseni jsou zidkaznici informovani o pribéhu objednavky, Vv jakém kroku vyroby se
jejich zakézka aktudln¢ nachaz. Jedna se o psychologicky efekt. Lidé maji radi mit své
véci pod kontrolou. I tato mald zména by prildkala nové zikazniky, ktefi vidi v tomto
zpusobu sdélovani mformaci davéru k této spoleCnosti Duveéra je dllezity stavebni
kamen kazdé spoluprace, a to plati i pro obchodni Zivot. V kraji sidla tiskdrny se Casto
konaji oslavy vyro¢i mést, akce poiadané sbory dobrovolnych hasi¢l, apod. Jsou to
prilezitosti, kde jsou iv okolich vesnicich pofadany vystavy exkluzivnich vyrobku firmy
ORICON s.r.o. Tim se dostavaji do podvédomi obyvatel, kteti nadSeni z vystavy mohou
predat ptes dobré reference az k novému potenciondlnimu zdkaznikovi. Za organizaci a
kontrolu promo akci zodpovida marketingovy pracovnik, ktery v piipadé nutnosti

vyuziva penézni prostfedky z financniho rozpoctu podniku.
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5 ZAVER

Bakalaiskéa prace byla vypracovana na téma Procesni fizeni ve vybraném podniku.
Zvolenym podnikem je firma ORICON s.r.o., kterd se nachdzi v HradiStku pod
Mednikem nad Stéchovicemi u Prahy. Jedna se 0 tiskérnu, jejiz historie sahi do obdobi
jiz po IL. svétové valce. | ptes svou velkost ma velmi vyznamné postaveni na tiskarském
trhu, a to predevsim diky dlouhodobé tradici. Zakaznici, kteti po mnoho let odebiraji
vyrobky tiskarny, jsou stale plné¢ spokojeni jak s kvalitou, tak s cenou, kdy pravé ceny
vyrobku jsou S ohledem na naristy cen na vstupech, drzeny na akceptovatelné trovni.
Odménou za pomér akceptovatelné cena/vysoka kvalta je zijem 0  dodavky
vypalovacich obtiskd na sklo a porcelan, a také staly zijem 0 specidlni tisky ve formé
stiracich losti, tetovacich obtiskl, obtiskli obecné, samolepek, plakat, slepotisku,
hlubotisku, vodotisku a potisku plastovych hmot a textilu. V Piloze 1 je ukazka
tetovacich obtiskil na kiizi a na velikono¢ni vajicka, a také 30 a 40let staré vypalovaci
obtisky na porcelan a keramiku. Jako nastroj k dosazeni stabilni kvality jejich sluzeb
a dodrzovani pozadavkli pravnich ptedpist, byl v roce 2011 zaveden systém fizeni

jakosti.

Cilem této bakalaiské prace bylo popsat a zhodnotit vyznam procesniho
managementu jakozto vyvojové nejmlad$itho sméru VvV podnikovém ftizeni. Prvni cast
bakalafské prace obsahuje potiebné informace 0 historii managementu jako takového,
0 samotném vyvoji managementu a rozdéleni do ¢asovych obdobi Dilezitou sekci je
kapitola 0 pfechodu z funk¢niho stylu fizeni K procesnimu. Funkéni fizeni mélo nékolik
vyhod, kdy se mechanizovana vyroba stala rychlejSi a nizkondkladova. Ovsem to bylo
vV dobé minul¢ho stoleti, kdy podminky na trhu uréovali dodavatelé. V soucasnosti je to
naopak. Zakaznici jsou ti, ktefi urCuji, co a v jaké kvalit¢ se bude vyrabét, a v jaké lhité
bude zbozi dodévano. Firmy si uvédomuji, ze pokud si chtéji udrzet svou pozici na trhu,
je pfimo nezbytné se adaptovat na podminky, které diktuyje wvnéj$i prostiedi Vitéz ten,
kdo se nejrychleji dokaze ptizplisobit pfanim a pozadavkiim zdkaznikl, S co nejnizSimi
naklady.

Firma ORICON s.r.o. vyuwiva od roku 2011 systtm managementu kvality
(Quality Management System), pii¢emz se uplatiuji zasady procesniho fizeni. Vedeni
spole¢nosti sleduje a operativné vyhodnocuje tvorbu QMS. Veskeré procesy spadaji pod

piisny dohled pracovnik. Cilem je kvalitni vyroba a v€asné odhaleni pifpadnych
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nedostatkd, které jsou preventivné pozorovany. Profesionalni personal v oboru

polygrafie vyuziva moderni i traditni metody tisku na porcelan, sklo a smalt.

Dalsim cilem bakalaiské prace bylo zhodnotit vybrané procesy zvolené firmy
ORICON s.r.0. Byly vybrany procesy z oblasti personalistiky, kde je pomoci procesnich
map vyobrazen postup piijimani novych zaméstnanci. Pfi nedostatecné kvalifikaci na
pracovni pozici je dulezité byt kompetentni, pfizpusobivy a rychle se u¢ici uchaze¢. Jako
dalsi je vyobrazen pribéh volby Skoleni zaméstnanct firmy. Mez kritéria patii termin
Skoleni, termin a naklady s tim spojené. Jako navrh na zménu byla vytvofena nova
procesni mapa. Mapa zndzoriiuje novy postup odborného Skoleni, kterého by se u€astnili
pouze fidici pracovnici. Ti by nasledné své nové nabyté zkuSenosti a informace piedavali
svym hierarchicky nize postavenym spolupracovnikim. Vysledkem je uSetieni
financnich prostfedkd, lepsi monitorovani vzdélavaciho kurzu a okamzitd implementace
novinek do chodu spole¢nosti. Uspé&snost Skoleni je méfena pisemnymi testy, které jsou
uspésné spinény, pokud vysledek dosahuje hranice minimalné 80%. V bakalarské praci

byly dale zobrazeny procesy inovace, standardni objednavky a piipadné reklamace.

Druhym navrhem na zlepSeni bylo vypracovani procesu marketingu. ORICON
s.r.o. je firma sdlouholetou tradici akvalitni produkci, ovSem je zapotiebi, aby se inadale
dostavala do podvédomi lidi a vice se zviditelfiovala napiiklad na malych vystavach.
Dtvéru zvysi zavedeni online sledovani zakédzky, kdy se zakaznik dozvi, v jaké Casti
vyroby se jeho objednavka aktudln€é nachdzi a tim zskdva naprostou kontrolu nad

vyrobnim procesem.

Diky planovani QMS je ur€eno potadi a vzijemnd vazba vybranych procest, vcas
jsou urCena kritéria a metody potiebné pro zajiSténi efektivnosti procesl, véas jsou
dostupné 1 zdroje a informace pro fungovani procesu a jejich monitorovani, aby bylo
mozné procesy analyzovat a méfit. Stézejni jsou v€asnd opatieni, ktera jsou nezbytna pro
dosazeni planovanych vysledki. Je zadouci, aby tato veskera opatieni vedla K neustalé mu

ZlepSovani procest.
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6 SUMMARY

The work is focused on the use of process management in small and medium-
sized enterprises because nowadays the processing management becomes a new way of
management in successful companies. It deals with its importance within the modern

management conception.

The theoretical part/literature search explains important terms about manageme nt,
the progress of the process management and its principles and sorts of changes in the
transition from the functional to process management. The practical part presents the
company basic characteristics, organization structure and working positions. Some
processes are chosen and described in detail. The analysis shows working operations in

printing company ORICON. The work concludes with flowcharts and processing maps.

Thanks to implementation the Quality Management System in 2011, every
process in company are superintended by employees. There is no possibility for making

big mistakes. The processes are made effectively in time with low costs.

The recommendation lays mainly in investing to the missing marketing
department in order to increase an interest of new potential customers. A new process
called TCS (Total Customer Satisfaction) was made. It makes better situation of costumer
relationship and organization of business processes. Next recommendation is related to
the technical training for leading workers. The main aim is to make costs lower and safe

some money. Their new experience are given to the other employees in the next step.

Key words: Business process management, functional management, process, process
analysis, process maps, reengineering, management, organization structure, quality

management system
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