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Analyza logistického systemu Indesit Company

Analysis of a logistic system in Indesit Company

Souhrn

Cilem diplomové prace je pomoci nastroji procesniho modelovani a analyzy
nakladi zhodnotit logisticky systém spole¢nosti Indesit Company a dale navrhnout
moznou reorganizaci vnitinich procest firmy tak, aby bylo mozné dodavat zakaznikiim
zpracovani piipadové studie z oblasti modelovani procestt a logistickych nékladu.
Prakticka ¢ast je zaméfena na optimalizaci procesu zpracovani objednavky a celkové
optimalizace Cinnosti zdkaznického servisu tak, aby mél co nejvice Casu pro zajistovani
dostupnosti zbozi, jez neni aktudlné skladem. Dale je hodnocena moZznost ztizeni vlastniho
¢eského skladu, c¢i 1épe feceno prekladiste, které by umoznovalo dodat zakaznikiim zbozi
Z tovaren diive, nez to dovoluje soucasn¢ nastaveny systém. Vysledkem analyzy je ndvrh,
ktery zjednoduSuje pruchodnost zékaznické objednavky spolecnosti, dale casova
optimalizace oddéleni zédkaznického servisu, kterd umoznuje se vice vénovat zajiStovani
dostupnosti zbozi a poslednim doporu¢enim je vyuziti skladovacich prostor najaté
logistické spolecnosti Rhenus jako piekladist€é pro moznost rychlejSiho dodani zbozi
zékaznikovi ptimo z tovarny.

Summary

A goal of Diploma thesis is evaluation of Indesit Company logistic system by using
methods of process modelling, cost analysis and suggest reorganization of internal
processes in order to be able to deliver goods to customer sooner. A chapter with
theoretical basis contains resources of modelling processes and logistics costs. The aim of
a case study is optimization of order system processes and global optimization of customer
service duties in order to provide them with more time for better goods availability
management. In the next part there is evaluation of possibility of establishment of a new
warehouse located in the Czech Republic which could help to deliver goods to customers
sooner than it is possible nowadays. The final outcome of this analysis is a suggestion of a
new and easier customer order flow, better time management of customer service activities
in order to work more efficiently and therefore to better satisfy client’s requests regarding
goods availability. The last recommendation is the use of the warehouse of a logistic
company Rhenus with the purpose of making deliveries from factories quicker.

Kli¢ova slova: modelovani procesu, logistické naklady, zakaznickd objednévka,
zakaznicky servis, prekladisté, metodika ARIS, udalost, aktivita

Keywords: process modelling, logistic costs, customer order, customer service, Cross
dock, methodic ARIS, event, activity
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1 Uvod

Hlavnim cilem logistickych systémt spolecnosti byva uspokojeni pozadavki
zdkaznika v co nejkrat§im mozném cCase. V soucasné velice konkurenéni spolecnosti je
zklaméni zékaznika zpusobené S$patn¢ fungujici trovni prodejniho servisu cCastym
divodem ptechodu klientl k jiné spolecnosti, jejiz uroven sluzeb dosahuje vyssich kvalit.
Kazda spolecnost by si méla uvédomovat dulezitost poskytovaného servisu a zaméfit se na
moznosti jeho optimalizace takovym zplsobem, aby vychéazel zakaznikim co nejvice
VstriC.

V této diplomové préci je tfeSen konkrétni piipad spolecnosti Indesit Company,
které se zabyva distribuci zbozi bilé techniky velkoobchodiim a maloobchodiim. StéZejnim
cilem spole¢nosti je zaujmuti co nejvétsiho procenta trhu s bilou technikou za piedpokladu
maximalniho uspokojeni poptavky odbérateld. Pravé tento cil spolecnosti je pfedmétem
diplomové prace, tedy navrhnout optimalizaci sluzeb zakaznického servisu tak, aby

Ceska pobocka spoleénosti Indesit Company v posledni dob& zaznamenava trend
ristu, zvysSuje se pocet aktivnich zadkaznikd a zvétSuje se i pomér prodanych vyrobku
vzhledem k celkovému trhu s bilou technikou. Rust spole¢nosti je podminén efektivnim
fizenim jejich procest. V soucasné dob¢ vznikd obecna snaha unifikovat vSechny procesy
spolecnosti. Zacatkem roku 2014 byla ve spole¢nosti vyslovena vize vyvoje letosniho roku
a jeji hlavni myslenkou byl fakt, Ze rok 2014 by mél byt rokem fizeni. Z toho vyplyva
celkova snaha spolecnosti definovat a fidit své interni procesy, do cehoZ spada i
optimalizace procesi logistickych. Organizovanost procesu a tvorba pravidel pomaha
zamezit chaosu, ¢innosti ve spole¢nosti nejsou zpracovavany pouze nahodné, ale dochazi
K tvorbé uceleného systému. Jakdkoliv piipadna zména postupt muize byt piesné
identifikovana v procesu a jeji implementace muze byt pak jednozna¢né zasazena do
organizace stavajicich procesu.

Optimalizace procest spole¢nosti ptedstavuje pohled, ktery se zamysli nad
komplexnosti celého feseného problému a umozni jej efektivné zpracovat. Toto globalni
systémové pojeti nabizi moznost odpoutat se od funkéniho nahledu na zpracovavané
¢innosti a naopak umoznuje zaméfit se na problém jako na celek, ktery je nutné chapat

v rdmci mnoha souvislosti.



2 Cile a metodika prace

2.1 Cile prace

Za hlavni cile logistického fetézce mize byt povazovano uspokojeni potieb
zédkaznika v co nejrychlejsi dobé a pravé tato skutecnost je stéZejni myslenkou cile této
diplomové préace. V piipadové studii je snaha nalézt a zanalyzovat Uzka mista logistického
fetézce spolecnosti Indesit Company a navrhnout jejich moznou restrukturalizaci tak, aby
zékaznicka objednavka byla zpracovana co nejefektivnéji a nejrychleji.

Cilem je nejen nalézt efektivnéjsi zplisob fungovani klicového procesu spolecnosti,
ale také identifikace a eliminace nakladu, které jsou s procesem zpracovani objednavky
spojené, coz odpovida vnitinim cilim spoleénosti z hlediska logistické optimalizace.
Vysledny vystup by tedy mél obsahovat zefektivnéni zpracovani objednavky doprovazené

nakladovou tsporou ¢eské pobocky Indesit Company.

2.2 Metodika préace

Prace se skladd ze dvou hlavnich casti, v prvni casti, jsou popsana teoretickd
vychodiska pro zpracovani praktické Casti. Teoretickd ¢ast poskytuje komplexni piehled
nad problematikou modelovani procesii a nad logistickou teorii.

Druha ¢ast prace je vénovana piipadové studii, v ivodu je uvedena stru¢na historie
spolecnosti Indesit Company a zdkladni informace o portfoliu znacek a produkti, které
zastupuje. Na predstaveni spolecnosti jako celku navazuje podrobnéjsSi popis samotné
¢eské pobocky, jejich specifik a zpusobu jeji provazanosti s centralou i s odbérateli.

Prakticka ¢ast diplomoveé prace se jiz zabyva vlastni analyzou logistickych systému,
prvni ¢ast je vénovana analyze, modelovani a optimalizaci procesu zpracovani objednavky.
Druha ¢ast analyzuje vlastni logistické naklady spolecnosti a moznost uspory v urcité sféfe
expedice zbozi. V z&véru prace jsou zhodnoceny dosazené vysledky, které jsou
konfrontovany s pfedem vyty¢enymi cily diplomové prace.

V praci jsou vyuzity SW nastroje sady MS Office a ARIS Express 2.4. Informace
Cerpané v piipadové studii jsou ziskany vyhradné z internich zdroju spole¢nosti Indesit

Company Ceska, s.r.o..

10



3 Teoreticka vychodiska

Literarni reSerSe obsahuje dvé hlavni casti, v prvni podkapitole je popsana
problematika procesniho modelovani a moznosti optimalizace podnikovych procest, druha

Cast je zaméfena na zakladni popis logistiky, jejich nakladi a moznosti optimalizace.

3.1 Procesni modelovani

V tivodu procesniho modelovani jsou popsany procesy obecné, jejich Clenéni a
hierarchizace. Druha podkapitola je zaméfena na fizeni procest a zplsoby optimalizace.
V zavéru této teoretické ¢asti jsou uvedeny hlavni nastroje modelovéni procest, pficemz je

podrobnéji rozebrana metodika ARIS, jez je dale vyuzita v piipadové studii.

3.1.1 Definice zakladnich pojmi

Proces
Existuje mnoho definic terminu proces, kazdy autor pouziva vlastni ¢i se ztotoziuje
s definici jiz existujici. Nize jsou uvedeny definice procesu podle né€kolika vyznamnych

autorti knih o procesech a jejich fizeni.

, Proces je organizovand skupina vzdjemné souvisejicich cinnosti a/nebo
subprocesii, které prochazeji jednim nebo vice organizacnimi utvary ¢i jednou (podnikovy
proces) nebo vice spolupracujicimi organizacemi (mezipodnikovy proces), které
spotrebovavaji materialni, lidské financni a informacni vstupy a jejichz vystupem je

produkt, ktery ma hodnotu pro externihio nebo interniho zdkaznika. “ (Smida, 2007)

., Proces je souhrn cinnosti, transformujicich souhrn vstupii do souhrnu vystupii (zbozi

nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo procesy, pouzivajice k tomu lidi a nastroje. “ (Repa, 2007)
Proces je zpisob transformace vstupl na pozadované vystupy, podle prevladajiciho
vstupu se rozliSuji tfi typy procesit — materidlni vstup, informaéni vstup ¢i vstup od

zakaznika. (Fiala, 2002)
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Za proces se povazuje logicky a sekvenéné uspofadany soubor transformaci
(technologickych operaci, fidicich aktivit, postupovych krokd, cinnosti), kde vystup
z piedchozi transformace je propojen se vstupem do nasledujici transformace. Procesem
lze popsat, jak vnitiné probiha jakékoliv transformace, jak jsou transformace propojeny
(ztetézeny), nebo jak se procesné propojuji rizné agregované transformace. Vystupem
téchto transformaci je produkt, ktery ma pro zékaznika hodnotu. (Hromkova, Tuckova,

2008)

Funkéni vs. procesni Fizeni podniku

V pfistupech fizeni podnikd se v moderni spole¢nosti uplatiiuji dva odlisné trendy
pohledu, pristup funkéniho Fizeni podniku a pfistup fizeni procesniho. V kontextu celé
organizace byvaji vyuzivany oba pfistupy, avSak pouze jeden udava trend filozofie fizeni
podniku.

Funkéni tizeni je ptistup vyjadiujici fungovani podniku pomoci jeho organizaéniho
schématu. Je zaméfen na vystupy, coz znamena orientaci na disledky, nikoliv na pficiny.
Hodnoceni podniku pouze pomoci vysledki nemusi odhalit pii¢iny neefektivnosti
fungovani podniku. Zaméfeni na vystupy znesnadiiuje princip prevence, vysledky
ekonomickych analyz poukazuji na jednotlivd slabd mista v hierarchii organiza¢ni
struktury, nevytesi vSak duvody neefektivnosti, ale pouze jeji disledky. Organizaéni
struktura podniku ¢asto muze vybizet ke konkurenci mezi jednotlivymi oddélenimi, jejich
spoluprace byva vazana ptehnanou byrokracii, tok informaci je veden pouze po vertikalni
kiivee, ¢imz je efektivita podniku silné ohrozena. (Hromkova, Tuckova, 2008)

Funkéni piistup klade velké naroky na koordinaci a souslednost jednotlivych tikont
a jejich findln€ slouceni do vysledné cinnosti. Nevyhodou tohoto piistupu je ptechod
jednotlivych tkond mezi utvary, kde vznikd Casové prodleni a miize dochézet k ztraté
informaci &i k desinformaci. (Repa, 2007)

Procesni fizeni je naopak zaméfeno na schopnost fizeni a zvladnuti zmén napfic
celou organizaci. Vychazi z horizontalni struktury a upfednostiiuje spolupraci mezi
oddélenimi. (Repa, 2007) Organizace by se méla snazit identifikovat a Fidit mnoho
vzajemné souvisejicich a plisobicich procest. Procesni fizeni pomaha vytvaret partnerské

vztahy mezi zdkazniky a dodavateli, snazi se zapojit vSechny pracovniky organizace do
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planovani, realizace a zlepSovani procest, primarné vychazi ze znalosti zakaznickych
potfeb a ptedpoklada pruznou reakci na zmény pozadavki zakaznikt. (Hromkova,
Tuckova, 2008)

Smida (13) definuje procesni fizeni timto zptsobem: , Procesni Fizeni
(management) predstavuje systémy, postupy, metody a ndstroje trvalého zajisténi
maximalni vykonnosti a neustdilého zlepsovani podnikovych a mezipodnikovych procesii,
které vychazeji z jasné definované strategie organizace a jejichz cilem je naplnit stanovené
strategické cile. «

Podle Fialy (Fiala, 2002) procesni fizeni vychazi =z faktu, ze produkt
vznika procesem transformace. Piedstavuje fizeni z hlediska celkového pohledu na proces
transformace zdroji na produkty. Procesni fizeni je mozné realizovat v nékolika urovnich
podle miry rozliSeni, od celého podniku, ktery je bran jako jediny proces, ptes jednotlivé
procesy a jednotlivé operace, az po udalosti.

Zavedeni procesniho fizeni podniku vyzaduje aplikaci procesniho pfistupu na
podnik, Smida (13) definuje piistup takto: ,, Procesni pristup je zdkladem organizace price
V podniku, zakladem vsech podnikovych cinnosti. Vie, at se jednad o strategické, taktické
nebo operativni Fizeni je mozné realizovat podle principu délby (specializace) prdace (ktery
Vdnesni dobé jiz nedokaze uspokojive plnit potreba organizaci, odvijejici se od zmeény
prostiedi), nebo prave podle principu procesniho. *

Hlavni rozdil mezi funkénim a procesnim fizenim podniku spocivéa v odlisném cili
jednotlivych fizeni, funk¢ni fizeni je orientovdno pouze na vysledek celé ¢innosti, zatimco

procesni fizeni se zajima o postup vedouci k finalnimu vysledku.

Kvalifikace procesi

Zakladni kritérium déleni podnikovych procesi je jejich Kklasifikace podle
vyznamnosti pro podnik. Z tohoto hlediska se procesy déli na fidici, hlavni, vedlejsi a
podpirné procesy. Kazdy uvedeny proces ma svého zakaznika, z pohledu firmy se jedna o
zakaznika externiho, ktery vyuziva vystup procesu vné podniku, nebo o zdkaznika

interniho, ktery vyuziva vystup procesu uvnitt podniku a je internim subjektem podniku.
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D¢leni procesu podle jejich vyznamnosti pro podnik:

» fidici procesy — ¢innosti spojené s definovani strategickych cila firmy a zjisténim
realizace téchto cilu v ramci celé firmy. Mezi tyto procesy se fadi stanoveni cild,
operativni planovani, zpétna kontrola, odménovani a alokace zdroju. Jednd se
0 prufezové procesy zajiStujici fiditelnost a stabilizaci spole¢nosti, uruji a
zabezpecuji rozvoj a fizeni vykonu spole¢nosti a vytvaieji podminky pro fungovani
ostatni procest tim, Ze zajist'uji fizeni a integritu firmy.

» hlavni procesy — vytvareji produkty (vyrobky a sluzby), které maji hodnotu pro
externiho zékaznika. Jejich vysledkem je produkovani vystupi, které externi
zékaznik pozaduje. Hlavni procesy podporuji hlavni podnikatelskou ¢innost firmy,
kterd predstavuje naplnéni strategickych cili a poslani firmy. Na zakladé
konkrétnich vizi a poslani firmy Ize hlavni procesy podle jejich vyznamu dale
rozlozit na klicové procesy. Mezi hlavni procesy zpravidla spada vyroba, prodej ¢i
distribuce.

» vedlejsi procesy — jsou obdobou hlavnich procest, ale nejsou z hlediska posléani a
vize firmy dulezité natolik, aby se vyraznym zplsobem podilely na hlavni
podnikatelské ¢innosti firmy. Vedlej$i procesy mohou byt provadény soubézné
s hlavnimi procesy nebo se sdilenymi procesy a jejich vystupy jsou uréeny
prevazné také pro externiho zékaznika. Vedlejsi procesy mohou byt vylouceny
z vlastni ¢innosti firmy a feSeny formou outsourcingu.

» podpurné procesy — jejich vystupem je tvorba podminek podporujicich funkce
hlavnich, poptipadé i vedlejsich procesi. Jejich charakteristickym rysem je tvorba
pfidané hodnoty pro externiho zakaznika, tj. produktu, ktery externi zédkaznik sice
nevidi, ale ktery je nezbytny pro efektivni fizeni firmy. Podptrné procesy pouze
zajistuji podminky pro fungovani ostatnich procest tim, Ze jim dodéavaji produkty
(hmotné i nehmotné), ale pfitom nejsou soucasti hlavnich procesti, ve spolecnosti
se jedna zpravidla o ekonomické fizeni, fizeni lidskych zdroju, IT sluzby, ekologie,
udrzba zatizeni, apod. (Lukasik, Prochazka, Vanék, 2005)

Druhy zptsob ¢lenéni procest je podle uroven kvality jejich fizeni. Z hlediska riizné

implementace procesniho fizeni v podnicich muze byt jeden konkrétni proces v jednom
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podniku piesné¢ definovany a fizeny a v druhém podniku mize byt ten samy proces

nefizeny a feseny pouze nahodné. (Basl, 2002)

>

nahodné procesy — vyskytuji se ve vSech organizacich, které nemaji své procesy
definovany a formalizovany; typické pro tyto organizace je feSeni problému
pfistupem ad hoc

opakovaneé procesy — u procesu je jiz uréita snaha o jejich fizeni, jedna se zpravidla
o hlavni procesy, u kterych jsou identifikovany jejich pozadavky

definované procesy — procesy v organizaci jsou standardizovang, vystupy z jedné
¢innosti plynule ptechdzeji do dalsi Cinnosti, pfipadné nesrovnalosti jsou
odstranovany pii definici procesu, nikoliv pfi chodu ¢innosti

fizené procesy — jsou pfesn¢ stanovena kritéria pro méteni kvality procesu a jejich
vystupd, Kterd jsou konfrontovany s cily stanoveného procesu

optimalizované procesy — jsou prubézné zlepSovany podle zpétné vazby, piipadné

chyby jsou identifikovany a napravnd feseni jsou implementovana do procesu.

Hierarchizace procest

Hierarchizace procest piedstavuje uceleny pohled na jednotlivé procesy, celkem

4

kroku: (Basl, 2002)

>

proces - je tvofen sledem subprocest, které maji na vystupu jeden méfitelny
produkt ¢i sluzbu, proces mize byt vykonavan nékolik utvary

subproces - je slozen ze sledu rtznych ¢innosti (pracovnich tkont, funkci), které
maji na vystupu jeden méfitelny produkt ¢i sluzbu a mohou byt vykonany v jednom
nebo vice Gtvarech

Cinnost - je charakterizovana jako sled operaci, které maji na vystupu jeden
méfitelny produkt ¢i sluzbu a jsou vykondvany pouze uvnitf jednoho utvaru.
K tomuto sledu je také mozné jednoznacné pfifadit spotiebu jednoho primarniho
zdroje.

operace - jednotlivy souvisly pracovni ukon, ktery je slozen z nékolika krokt

krok - jednotlivy ¢asové i logicky souvisly pracovni tikon. Kazdy takovyto krok je

vykonavan pravé jednim odbornym pracovnikem (Basl, 2002)
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3.1.2 Optimalizace podnikovych procest

Potieba zlepsovani podnikovych procesii je v soucasné dobé jiz nezbytnosti pro
udrZeni spoleCnosti na trhu vramci konkurenéniho boje. V mnoha odvétvich maji
zakaznici rozhodujici slovo, stale pozaduji lepsi produkty a sluzby, a pokud konkrétni
spolecnost nesplni zakaznikovy pozadavky, zakaznik snadno piejde ke konkurencni
spole¢nosti. Pravé snadny odchod zakazniki ke konkurenci nuti spole¢nosti k neustalé
optimalizaci svych podnikovych procest, aby stale dokazaly uspokojit potieby svého
zékaznika. (Repa, 2007)

Z hlediska optimalizace podnikovych procesii existuji dv€é moznosti jejich
zlepSovani; pravidelnd postupna uprava podnikovych procest (BPI) nebo celkova

restrukturalizace proces a jejich kompletné nové nastaveni (BPR).

BPI — Business process improvement

BPI ptedstavuje postupnou inovaci procesii uvnitt firmy pii respektovani omezeni,
ktera mohou pfedstavovat existujici organiza¢ni struktury a cile firmy, procesy jsou tedy
zdokonalovany prubéznou implementaci identifikovanych drobnych zlepSeni stavajicich
procest.

Zakladni metodou pribézného zlepSovani procesli je popis soucasného stavu a
stanoveni ukazateltt k méfeni plynoucich ptedevsim z toho, co zékaznici potiebuji. Cely
provoz procesu je dale sledovan a hodnocen podle stanovenych metrik a vysledky
jednotlivych ukazateli jsou davany do souvislosti a na jejich zéklad€ jsou identifikovany
ptilezitosti k zlepseni, které se pak na proces implementuji. Cely tento proces zlepSovani je
fadné dokumentovan a neustale pravidelné opakovan.

Dulezitym faktem k zamysleni pfi postupném zlepSovani podnikovych procest je
rychlost zefektiviiovani procesti. Tempo postupnych zmén ne vzdy staci na tempo ristu
pozadavkl zakaznikl ¢i na tempo ristu celého odvétvi. Metoda BPI navic neustale pracuje
S nastavenym schématem procesu a neotvird pfilezitosti komplexnimu zamysleni se nad

celym procesem a nabizi pohled na celkovou restrukturalizaci procesu. (Repa, 2007)
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BPR - Business Process Reengineering

BPR naopak piedstavuje radikalni zdokonalovani procesli, znamena zasadni
piehodnoceni a rekonstrukci procesti tak, aby mohlo byt dosazeno dramatického
zdokonaleni procest z hlediska kritickych métitek vykonnosti firmy, kterymi jsou napf.
naklady, kvalita sluzby nebo rychlost zpracovani pozadavku. Cilem BPR je dosahnout
jednorazové radikalni zmény prostiednictvim podstatného skokového nartistu vykonnosti
organizace. (Repa, 1)

BPR v zakladé¢ uvazuje, ze vSe, co bylo ve spole¢nosti nastaveno nyni, je zcela
nevyhovujici, zména tedy vychazi od samotného zakladu problematiky. Tvirce nového
procesu se muiize zcela odpoutat od dosavadnich konvenci a soustfedi se pouze na novy
proces, ktery musi uvazovat ze vSech aspekta.

Pii zavadéni reengineeringu by spoleCnosti mély vychézet ze zakladnich
podnikatelskych otdzek o poslani firmy a smyslu doposud provadénych manazerskych

¢innosti. Konkrétné by si spolecnost méla umét zodpoveédeét tyto otazky:

jaky je smysl procesu? - jaky by mél byt?
kde se proces realizuje? > kde by se m¢l realizovat?
kdy se proces realizuje? - kdy by se m¢l realizovat?

kdo proces realizuje? - kdo by ho mél realizovat?

o M DN

jak se proces realizuje? - jak by se mél realizovat?

Reengineering by mél nutit manazery jit az do kotfenil problematiky, nedoporucuji
se délat pouze povrchni zmény ¢i dil¢i upravy. Jedna se tedy o totalni kvalitativni zménu a
inovativni  pojeti  pfeprojektovani  stavajicich  systémi. Zmény dosahované
reeingineeringem by mély byt dramatické, cilem je dosdhnout zmény vyrazné, celkem i o
nékolik ada vyssi. (Hromkova, Tuckova, 2008)

Tabulka ¢. 1 shrnuje hlavni rozdily mezi pfistupem postupného zlepSovani a

pfistupem reengineeringu.
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BPI BPR
urovein zmény postupna radikalni
pocatecni bod existujici proces zelena louka
frekvence zmén jednorazova/prubézna jednordzovéa
poti‘ebny ¢as krasky dlouhy
participace zespoda-nahoru shora-dolu
typyciky rozsah omezeny, v ramci dané funk¢ni oblasti | Siroky, mezifunkéni
rizikovost stiedni vysoka
primarni nastroj | klasické - statistické fizeni informacni technologie
typ zmény kulturni kulturni/strukturni

Tabulka ¢. 1 — porovnani BP1 a BPR — (Repa, 2007)

3.1.3 Metodiky procesniho modelovani

Modelovani podnikovych procesi

Procesni modelovani je soucasti procesni analyzy, pomoci které se identifikuji a
specifikuji procesy, subprocesy, jejich struktura, vlastnici, vstupy, vystupy, omezeni apod.
Pomoci procesniho modelovani lIze vytvotit procesni model v grafické podobé¢, kterd
usnadiiuje spolupraci vSem, ktefi se na procesni analyze podileji nebo pouzivaji jeji

vysledky.

Z hlediska spravného modelovani procest je dulezité dodrzovat zésady spravného
modelovani procest. Podle Hromkové a Tuckové (Hromkova, Tuckova, 2008) je nutné
vzit v potaz pfi modelovani tyto aspekty:

» zahrnout vSechny dulezité aspekty procesu, které jsou pro jeho pribéh
charakteristické, a to i kdyZ jsou realizované v rtiznych organizacnich utvarech
podniku

» jednoznacné stanoveni spravce procesu a definovani odpovédnosti za spravu
procesu, dale jasné zajisténi vstupli a vystupli mezi aktivitami

» rozliSovani vnitinich a vné&jSich zakaznikd aktivit stejnym zptsobem jako jsou
rozliSovany interni a externi zékaznici procesl; interni zdkaznici aktivit jsou
aktivity konkrétné modelovaného procesu, externi zakaznici aktivit jsou ostatni
procesy, podprocesy a aktivity jako souhrn v§ech podnikovych procesi

» kazdy proces musi byt fizen, planovan, koordinovan a organizovan; musi byt fizeni

pracovnici, ktefi proces realizuji a vysledky procesu musi byt kontrolovany
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>

>

kazdé rozhodnuti o spravnosti urcité aktivity, postupového kroku ¢i Cinnosti
procesu, musi byt akceptovano, realizovano a nésledn¢ kontrolovano
popis procesu musi jednozna¢né uréit odpovédnost za rozhrani procesu a to jak za

¢innostmi, vstupy i vystupy

Modelovani podnikovych procesti, nehledé na vybéru konkrétni metodiky, by mélo

pokryt nasledujicich sedm fazi projektu: (Repa, 2007)

>

planovani a spusténi projektu — zahrnuje pfedevsim stanoveni cilu, definici rozsahu,
vybér metodiky a tymu

zhodnoceni soucasného stavu a kompletace poznani v oboru — piedstavuje globalni
definici procesu, benchmarking, zhodnoceni technologie a zjisténi cilovych skupin
zakaznikt

globalni navrh procestt — navrh jejich struktury, ndvrh architektu IT, navrh nové
organizacni a persondlni struktury

pfipadova studie chystané zmény — zahrnuje analyzu nakladl a ptfinosd, piipravu
ptipadové studie a prezentace odhadovanych vysledkl vedeni

detailni navrh systému procesti — vypracovani detailni definice procest, vyvinuti
podptrného IS, naplanovani implementace a Skoleni zainteresovanych osob, pilotni
projekty a zkuSebni provoz

implementace a zavedeni systému proceslii — fazova implementace, vyvoj systému
méfeni

postupné zlepSovani systému procesti — neustalé meéteni, kontrola a zlepSovani

novych procest a podpturnych systémii

Kazdy model podnikového procesu, opét nezavisle na volbé metodiky, se vzdy sklada

z téchto zakladnich prvki: (Repa, 2007)

>

proces - je modelovan jako sled navazujicich ¢innosti, pfi¢emz kazdou ¢innost Ize
samostatné popsat jako proces, v pfipad€, ze podrobnéjsi popis €innosti je dilezity
z hlediska popsani celého modelu

¢innost — muze byt samostatnym procesem i pouze ¢innosti, obecnost tohoto prvku
zavisi na potiebé srozumitelnosti modelu. Sled jednotlivych ¢innosti neni dan zcela

nahodng, ale na zéklad€ podnétil.
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» podnét - muze byt zhlediska procesu vné&jsi ¢i vnitini skute¢nost. VnéjSim
podnétum ¢innosti procesu, které prichazeji z okoli procesu a jsou tak z hlediska
procesu objektivni, se zpravidla fika udalosti. Vnitinim divodem je pak situace,
V niz se dana ¢innost nachézi, z hlediska procesu zélezitost subjektivni. Této vnitini
situaci se obvykle ¥ika stav procesu. Cinnosti procesii jsou fazeny do vzajemnych
ndvaznosti. Tyto navaznosti ¢ini z mnoziny ¢innosti, jimiz procesy jsou,
definovanou strukturu.

» vazba — pomoci vazeb jsou popsany navaznosti ¢innosti. Vazbami jsou definovana
riznd typova uspotadani ¢innosti v procesu, od prosté posloupnosti pres variantnost
az po paralelismus a vSechny mozné jejich kombinace, a to riznymi zpusoby, které

se vSak v konecném diisledku shoduyi.

Nastroje modelovani procesi

Celkem existuji tfi zplsoby zachyceni podnikovych procesi. Nejobecngjsi
moznosti je textovy popis procesu, ten vSak neumoziuje piehlednou strukturalizaci, je
Spatné Citelny a vyzaduje pomérné¢ komplexni formulaci. Druhou moznosti je tabulkova
formulace, jez ovSem neni vzdy jednotna a komplexné&jsi problémy jsou hiife zvladatelné.
Grafické znazornéni se dlouhodobé osvédcilo jako nejlépe postihujici problematiku, je
velmi dobfe cCitelné i pfi velkém rozsahu dat, zpracovani ovSem vyZaduje jednotny
koncept, ktery je nutné stanovit na zaCitku a dodrzet ho po celou dobu modelovani.
(Hromkova, Tuc¢kova, 2008)

V nasledujicim textu jsou popsany vybrané pouzivané metodiky a techniky
modelovani podnikovych procest, pficemz posledni popsané metodice ARIS je vé€novéna

vétsi pozornost, jelikoZ slouzZi jako modelovaci nastroj v ptipadové studii.
UML (Unified Modeling Language)
Jazyk UML vychazi z principt objektové orientace. Z piivodniho principu funkce

jazyka na vyvoj pocitacovych aplikaci se jiz nyni zcela vyvinul 1 jako modelovaci néstroj.

Jazyk je zalozen na principu vicevrstvé architektury.
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Vrana (10) uvadi, ze modelovani v UML lze rozdé¢lit do tfech zakladnich modeld,
pticemz jednotlivé modely se vzajemn¢ dopliuji a jsou provazané.

Model tiid predstavuje statickou strukturu objektti a jejich vyznami. Zachycuje
objekty v systému, jejich vzajemné vztahy a atributy a operace, jez charakterizuji kazdou
tiidu objektt. Model tfid poskytuje intuitivni grafickou reprezentaci systému.

Stavovy model ukazuje zménu aspektid systému v ¢ase. Po pochopeni statické
struktury systému se vySetiuji zmény objektl a jejich vztaht v Case. Stavovy (dynamicky)
model sestavd z mnoha stavovych diagramt, kde kazdy diagram representuje jednu t¥idu.
Stavové diagramy jsou slozené z udalosti, stavii, podminek a aktivit.

Model interakci vyjadfuje spolupraci objektd v systému, popisuje, jak na sebe
objekty vzdjemné plisobi, jedna se o celostni pohled pies mnoho objekti. Model interakci
Ize sledovat na tfech Urovnich abstrakce. Na vrcholove drovni se nachazi Use Case
diagram, ktery popisuje interakce systému s okolim. Podrobnéj$i pohled vyjadiuje
sekvencni diagram, jenz popisuje vyménu zprav v case vramci mnoziny objektl.
Nejdetailnéjsi pohled poskytuje diagram aktivit, ktery ukazuje tok tfizeni mezi jednotlivymi

vypocetnimi kroky.

BPMN - Business Process Modeling Notation

Business Process Modeling Notation je rozSifenym standardem pro modelovani
podnikovych procesti, ¢asto se vyuziva jako doplnéni jazyka UML, jeZ postrada nastroj pro
modelovani procesi. BPMN vyuziva graficky lehce pochopitelné znazornéni procesi,
které je srozumitelné pro viechny aktéry procesni analyzy. (Repa, 2007)

BPMN definuje Business Process Diagram — BPD. Diagram vychazi z vyvojovych
diagrami a je upraven pro vytvareni vizualnich modelll operaci byznys procest. Model
byznys procesi je potom sit’ grafickych objekt — aktivit a kontrolnich tokd, které definuji
poradi vykonavani aktivit.

Cilem BPMN je piekryt mezeru mezi modelovaci notaci byznys procesi a IT
jazyky pouzivanymi k implementaci systémt pro spravu a podporu byznys procesu.
BPMN by mé¢lo byt krokem k redukovani fragmentace, ktera existuje na poli nastroji a

notaci pro modelovani byznys procesi.
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Standardu BPMN chybi formalni zaklad vybrané notace pro vizualizaci procest,
formélnost je nezbytnd ktomu, aby bylo mozné definovat jednoznacnou mnozinu

vybranych notaci, které jsou piipustné. (Lukasik, Prochdzka, Vanék, 2005)

Petriho sité

Petriho sité umoznuji popisovat specifickymi prostiedky fidici toky a informacéni
zavislosti uvniti modelovanych systému. Vznikly jako rozsSifeni modelovacich moznosti
kone¢nych automatt, které popisuji stavy a prechody mezi nimi. Petriho sité nabizeji velmi
nazorné grafické vyjadreni, ale také matematicky aparat, ktery je pfinosem pii realizaci €i
ovéfovani procestt modelovanych pomoci Petriho siti.

Petriho sité jsou zaloZeny na piechodech mezi jednotlivymi misty v zavislosti na
rozmisténi tokent - znaku - v celé siti. Hlavnimi prvky jsou misto, nebo také udalost, které
muze obsahovat libovolny pocet tokend; piechod, ktery symbolizuje provadéni dané
¢innosti a token, ktery slouzi k modelovani vlastniho prub¢hu ftidiciho toku procesu a

symbolizuje aktualni stav celého procesu. (Lukasik, Prochazka, Vanék, 2005)

ISAC (Information System Work and Analysis of Change)

Metoda zamétfend na vyvoj informacniho systému, zejména v jeho pocatecnich
fazich. Hlavni vyznam této metody spoc¢iva v orientaci na problémy realného svéta, které
se fesi pfimo na Urovni business systému, dba na jeho dikladné poznani jesté predtim, nez
se zahdji prace na jeho informacni podpotfe. Metoda patii mezi tzv. problémovée
orientované. Zakladem metody je hledani pfi¢in problému, které uzivatelé pocit'uji. Dale
postupuje k analyze problému uzivatele az po hledani novych a vhodnych feSeni tohoto
problému. Celkem je tato metoda slozena z 5 fazi od analyzy poZzadavkl na zmény, pies

analyzu aZ po upravu prostiedi. (Repa, 2007)

Metoda EPC (Event-driven Proces Chain)

Metoda popisuje proces z pohledu navaznosti jednotlivych aktivit, ¢asovych

posloupnosti aktivit ¢i paralelismii. Metoda je zaloZena na tfech zakladnich prvcich, jejichz
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zietézenim se vytvaii posloupnost aktivit sméfujicich k vykonani cile daného procesu.
Prvnim prvkem je aktivita, ktera urCuje, co mam byt v danou chvili v rdmci procesu
vykonano, pficemz aktivity maji pravé jeden vstup i vystup. Druhym prvkem je udéalost,
jez popisuje situaci pred ¢i po vykovani dané aktivity, tvoii tedy propojovaci bod mezi
jednotlivymi aktivitami. Poslednim prvkem jsou logické spojky, které slouzi ke spojovani
udalosti a aktivit a jsou nezbytné pro popis fidiciho toku procesu, mohou jej rozdélovat
nebo naopak slucovat; nejcastéjsi typy spojek jsou AND, OR a XOR. (Lukasik, Prochazka,
Vangk, 2005)

Metodika DEMO prof. Dietze (Dynamic Essential Modeling of Organizations)

Metodika DEMO nahlizi na podnik a podnikovy proces jako na sit’” komunikace.
Komunikace je klicovym pohledem metody na cely podnik, ptedstavuje posun od tradi¢ni
analyzy chovani podniku k analyze zptisobu fungovani podniku.

Organizace sestava ze socialnich jedinct ¢i subjektl, které vykovavaji dva druhy
aktd, produkéni akty, jimiz subjekty napliiuji poslani organizace a koordina¢ni akty,
kterymi subjekty vchazeji do vzdjemnych vztahti a podrobuji se jim. Koordina¢nimi akty

iniciuji provadéni produkénich akti. (Repa, 2007)

Metodika ARIS prof. Scheera (Architecture of Integrated Information Systems)

ARIS patii k metodikdm tvrdym, zaméfujicim se spiSe na technickou stranku
procesu a jejich reengineeringu. Postupem c¢asu vSak metodika pteSla i k modelovani
podnikovych procesti a fizeni obecné. (Repa, 2007)

Hlavni vyuziti nastroji ARIS spociva v navrhu, zavedeni a fizeni podnikovych
procesu firmy, celkem lze vyuzit az 105 typt modelt. V metod¢ ARIS Ize realitu libovolné
dekomponovat pfi plném zachovani vzajemnych vazeb, procesni model mize byt
propracovan do vétsi hlouby jen tam, kde to potieby rozhodovani vyzaduji. (Lukasik,
Prochazka, Van¢k, 2005)

Aplikacni rozhrani metodiky ARIS je zaStitovano némeckou spolecnost IDS
Scheer, kterd je i mimo jiné dodavatelem informa¢niho systému SAP a pravé nastroje

ARIS jsou sinformaénim systétmem SAP zcela kompatibilni, takze proces, jez je
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definovany v ARISu je mozné piimo spoustét v SAPuU a naopak. Tato uzka provazanost

oy e

systém Ci pracuji v jiném programu na modelovani podnikovych procesti. Pokud ovSem

spole¢nost pracuje se SAPem, je pro ni idealni zacit modelovat pravé nastrojem ARIS.

Hlavnimi IT nastroji ARISu jsou:

>

A\

ARIS Toolset — slouzi pro tvorbu metodik, analyz a pro spravu databaze procesniho
modelu

ARIS Easy design — slouzi pro tvorbu a aktualizaci procesniho modelu organizace a
také pro tvorbu dokumentace

ARIS Balanced Scorecard — nastroj slouzi pro definici a méfeni strategickych cilt
ARIS simulace — slouzi k dynamické analyze procestu

ARIS ABC — slouZi k analyze procesnich ndkladt

Metodika ARIS vychézi z péti zakladnich pohledd na podnik: (Repa, 2007)

>

organiza¢ni pohled - popisuje jednotlivé pracovniky ¢i jejich organizacni jednotky
a jejich vazby

datovy pohled - je tvofen stavy a udalostmi, udalosti definuji zmény stavi
informacnich objekti a stavy jsou také representovany dat,

funkéni pohled - je tvoien funkcemi systému a jejich vzajemnymi vztahy; pohled
obsahuje vycet funkéni véetné castecnych funkci, které tvoii jeden logicky celek a
strukturu vztaht mezi v§emi funkcemi

procesni pohled - spojuje vSechny jednotlivé pohledy a jejich vzajemné vztahy;
podnikové procesy predstavuji integrujici prvek celého podniku.; tento nahled na
proces nejvice odliSuje metodiku ARIS od ostatnich pfistupi

vykonovy pohled - slouzi jako hlavni nastroj realizace prub&ézného zlepSovani

procest — predstavuje jednotlivé prvky procesu a jejich metriky.

Rozdéleni do pohledi umozni popis obsaht jednotlivych pohledi specialnimi, pro tyto

pohledy vhodnymi metodami, aniz by se musely zohlednit mnohostranné vztahy a

souvislosti s jinymi pohledy. Nasledné jsou definovany vztahy mezi pohledy a je vytvofen

celkovy pohled na procesy bez redundantnosti. Rozklad pohledu je provadén do té miry,
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aby mezi komponentami v ramci jednoho pohledu byly vazby velmi ¢asté, avsak mezi

jednotlivymi pohledy existovala relativné mala vazba.

organizace

data procesy funkce

vykon I

Obrézek ¢. 1 — pohledy na podnik dle metodiky ARIS (Repa, 2007)

Kazdy pohled dale rozliSuje tfi Grovné: Groven vécna, uroven zpracovani dat a
uroven implementace systému. Vécna urovenl je zamétfena na logiku innosti, procest,
organizace, personalu, apod. Uroveii zpracovani dat sleduje zakladni funkéni a datovou
strukturu informacniho systému, modularni strukturu a strukturu transakci. NejniZsi Groven
implementace systému zahrnuje problematiku systému zpracovani dat, tedy softwarovou a

hardwarovou strukturu informacniho systému.

Podle Repy (Repa, 2007) jsou procesni modely zakladem vSech modeld.
V procesnim pohledu jsou zkoumany vztahy mezi objekty datového, organiza¢niho a
funkéniho pohledu, spole¢né vytvareji soustavu modelid riznych druhti a Grovni:
» prehledova trovenn modeluje hlavni proud a ndvaznost jednotlivych procesti na sebe
» uroven procesu popisuje kontext kazdého procesu v terminech souvisejicich
objektti — dokumentut, produktt, aktérd, apod.
» uroven podprocest popisuje jejich zakladni fazeni, do kterého se proces rozklada

» nejnizsi uroven modeluje procesy jako Strukturu ¢innosti a souvisejicich objekti
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Diagramy procesniho modelu

vewr

EPC. Model piidaného hodnoty slouzi piedev§im k tomu, aby specifikoval funkce
podniku, které se piimo podileji na tvorbé ptidané hodnoty podniku. Tyto funkce mohou
byt spolu propojeny ve formé sledu funkci a tim ptedstavovat tvorbu ptidané hodnoty.
Diagram EPC (Event-driven process chain) modeluje udéalostmi fizené procesy.
Udalosti definuji, jakym stavem nebo podminkou bude urc¢ita funkce nastartovana a jaky
stav definuje konec funkce, pocatecnimi a koncovymi uzly EPC diagrami jsou vzdy
udélosti. Jedna udalost mize spoustét soucasné vice funkcei, a naopak - jedna funkce mize
mit za vysledek vice udalosti. Tato mozna vétveni jsou reprezentovana grafickymi

logickymi spojkami, které 1 urcuji, jakym zplisobem ma byt vétveni vyhodnoceno.

Q@

Obrazek ¢. 2 — logické spojky AND, XOR a OR

Na obrazku ¢. 2 jsou vyobrazeny grafické symboly spojek AND, XOR a OR.
Spojka AND umoziiuje spustit v§echny funkce na piechodu, spojka XOR povoluje praveé
jednu funkci a spojka OR umoznuje spustit jednu i vice z moZznych funkei.

Pro popis podnikového procesu pomoci ECR rozeznava ARIS tyto jeho zékladni
komponenty: udalost, funkce, data, zaméstnanec/organizaéni jednotka a produkt/sluzba.

Vysledny proces probiha nasledujicim zpusobem: udalosti spoustéji funkce = funkce
generuji udalosti - data jsou zpracovavana ve funkcich - zaméstnanci jsou odpovédni za
funkce - zaméstnanci nalezi do organiza¢nich jednotek —> funkce tvoii vystupy a
zpracovavaji vstupy (produkty / sluzby mohou byt jak vstupy, tak vystupy funkci). Na

obrazku €. 3 je vyobrazeno grafické zndzornéni jednotlivych komponent.

\ Udalost > Aktivita ‘ Role IT system

Obrézek ¢. 3 — grafické symboly z&kladnich komponent
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3.2 Logistika

Logistika jako systém

Logistiku je tieba chapat jako systémovou nauku. Materialovy tok ¢i logisticky
fetéze lze pojmout piedevSsim jako systém, ve kterém dochazi k tvorbé hodnoty.
Vymezime-li logisticky systém, ktery mizeme z praktickych diivodi povazovat za zvlastni
druh systému — za multisystém ve smyslu mnoziny systémi. Tyto systémy nelze zkoumat
samostatné, ale jen ve vzajemnych souvislostech a predev§im ze zorného thlu
synergického chapani kone¢ného efektu na trovni multisystému jako celku. (Stehlik,
Kapoun, 2008)
je sama o sob¢ systém, je to sit’ souvisejicich ¢innosti, které maji za cil fidit tok materidlu a
personalu v ramci logistického kanalu. (Lambert, Ellram, Stock, 2000)

Cilem systémového pfistupu je tvorba uplného feSeni ur¢itého problému, je dilezité
vybrat, spojit dohromady a vyvolat interakci ¢asti takovym zptiisobem, aby celek vykazoval
zadouci emergentni vlastnosti, schopnosti a chovani. (Bures, 2011)

Systémovy pfistup v podstaté fikd, Ze vSechny funkce nebo €innosti je tieba chapat
v tom smyslu, jak ovliviwyji a jsou ovliviiovany jinymi prvky a ¢innostmi, se kterymi (v
daném systému) prichazeji do styku. Toto vymezeni vychazi z myslenky, Ze pokud ¢lovek
pohliZi na ur¢itou akci izolovang, neni si schopen udélat celkovy obraz o tom, jak tato akce
ovlivni jiné ¢innosti (nebo je jimi ovliviiovana). V zasad¢ zde plati, Ze vysledek piisobeni
série Cinnosti je vyznamngj$i nez vysledek k pisobeni jednotlivych prvki. (Lambert,
Ellram, Stock, 2000)

Reseni, kdy se v jedné slozce logistického fetézce podnik rozhodne zménit zptisob
fizeni, mize vést k Usporam v dané sloZce, ale z celkového hlediska muze byt toto
rozhodnuti naopak kontraproduktivni. Z toho divodu je nutné na systém nahlizet jako na
celek a jednotlivé slozky chapat v souvislostech, nikoliv izolované. (Lambert, Ellram,

Stock, 2000)
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Definice logistiky

., Logistika je proces planovani, realizace a rizeni ucinného, nakladové uspéesného
toku a skladovani surovin, inventdre ve vyrobé, hotovych vyrobkit a prislusnych informaci,
a to zmista vzniku zbozi na misto potieby. Tyto cinnosti mohou zahrnovat sluzbu
zékaznikovi, predpoved poptavky, distribuci informaci, kontrolu zarizeni, manipulaci
S materialem, vyrizovani objednavek, alokaci pro zdsobovaci sklad, baleni, dopravu,

prepravu, skladovani a prodej. “(Sixta, Macat, 2010)

Znaky konve¢ni logisticky

Klasicka podnikova logistika ma nasledujici charakteristické znaky: (Stehlik,
Kapoun, 2008)
» zabyva se fyzickymi objekty (surovinami, polotovary, vyrobky), relevantnimi daty
a informacemi; ty fyzicky tok bud ptedbihaji (avizo odeslani), doprovazeji
(pravodky) nebo dobihaji (faktury)

» prekonavaji prostor, tedy vzdalenosti

A\ 4

jejich pfesun z mista A do mista B znamena ¢asovy rozdil

» jejich pfesun zmista Ado mista B vyZaduje energii a vytvari tak i jistou
setrvacnost

> logistika vzdy zpusobuje naklady a vydaje, které je potieba pokryt a vydat,

logistiku nelze maximalizovat.

Cile logistiky

Cile podnikové logistiky musi na jedné strané vychazet z globalni podnikové
strategie a napomahat spliiovat celopodnikové cile, na druhé strané¢ musi zabezpecit prani
zakaznikll na zboZi a sluzby s poZadovanou Urovni a to pfi minimalizaci celkovych
nakladu. (Sixta, Macat, 2010)

Zakladnim cilem logistiky je optimalni uspokojovani potieb zakaznikii. Zakaznik je

nejdulezitéjsim clankem celého fetézce. Od néj vychédzi informace o pozadavcich na
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zabezpeéeni dodavky zbozi a s ni souvisejicich dalsich sluzeb. U zakaznika také konéi

logisticky fetézec zabezpecujici pohyb materialu a zbozi. (Sixta, Macat, 2010)

Vnéjsi logistické cile se zaméiuji na uspokojovani prani zakaznika, ktefi je uplatituji na
trhu. To pfispiva k udrzeni, ptipadn€ i dal$imu rozsifeni rozsahu realizovanych sluzeb. Do
této skupiny logistickych cill je mozno zaradit:

» zvySovani objemu prodeje

» zkracovani dodacich lhit

» zlepSovani spolehlivosti a Gplnosti dodavek

» zlepSovani pruznosti logistickych sluzeb

Vnitini cile logistiky se orientuji na snizovani ndkladl pii dodrzeni splnéni vnéjSich
cila. Jednd se o nésledujici néklady:

» na zasoby
» nadopravu
» na manipulaci a skladovani
» navyrobu
>

na fizeni

Vykonové cile logistiky zabezpeCuji pozadovanou uroven sluzeb tak, aby
pozadované mnoZstvi materidlu a zboZzi bylo ve spravném mnoZzstvi, druhu a jakosti, na
spravném misté, ve spravném okamziku.

Ekonomickym cilem logistiky je zabezpeceni téchto sluzeb s pfiméfenymi naklady,
které jsou vzhledem k tirovni sluzeb minimalni. V praxi jejich vyssi Groven dava nadéji na
veétsi zdjem zékazniki, soucasné vSak zvySuje naklady, které na zakazniky plsobi opacné.
Proto se snazi zabezpecit logistické sluzby s optimalnimi naklady. Tyto néaklady pak
odpovidaji cené, kterou je jesté zakaznik ochoten za takovou kvalitu zaplatit. (Lambert,
Ellram, Stock, 2000)
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3.2.1 Logistické naklady

Nize jsou vypsany hlavni logistické ¢innosti, které jsou nezbytné pro realizaci hladkého
toku produkti z mista vzniku do mista jejich spotfeby, tyto aktivity lze povaZzovat za
soucast obecného logistického procesu: (Lambert, Ellram, Stock, 2000)

» z&kaznicky servis
prognozovani (planovani) poptavky
fizeni stavu zasob
logistickd komunikace
manipulace s materidlem
vyfizovani objednavek
baleni
podpora servisu a nahradni dily
stanoveni mista vyroby a skladovani
pofizovani (nakup)
manipulace s vracenym zbozim
zpétnd logistika

doprava a pteprava

YV V.V V V V VYV V V VYV V V V

skladovani.

Koncepce celkovych nakladi

Koncepce celkovych nakladi je klicem k efektivnimu fizeni logistického systému.
Vyrobni podnik se nesmi zaméfovat na jednotlivé izolované logistické ¢innosti, ale musi se
pokouset minimalizovat celkové naklady logistickych ¢innosti. Snizeni nakladd v jedné
oblasti miize vyvolat zvySeni nakladii v dalsi oblasti, a to vlivem zmény vstupnich veli¢in
zpusobenych snizenim néakladi v pfedchazejici oblasti. Tento nariist mize byt vyssi nez
snizeni nakladu v predchazejici oblasti. (Lambert, Ellram, Stock, 2000)

Existuje celkem Sest hlavnich poloZzek logistickych nékladd, jejichZz souvislost

s hlavnimi logistickymi ¢innostmi je vyznacena nésledujicim obrazkem ¢. 4.
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Misto/uroven zakaznického
servisu
- zakaznicky servis
- podpora servisu a nahradni dily
- manipulace s vracenym zboZim

Naklady na udriovani zasob
Pfepravni naklady

.
Y

- fizeni stavu zasob
- baleni - doprava a pieprava
- zpétna logistika

Mnoistevni naklady Skladovaci naklady

s
W

- manipulace s materialem - skladovani
- pofizovéanifnakup - wyhér mista wvyroby a skladii

Naklady na vyrizovani
objednavek a IS

-vyfizovani objednavek
- logisticka komunikace
- prognézovani poptavky

Obrazek ¢. 4 — vztah logistickych ¢innosti a nakladi

Uroven zakaznického servisu

Z&kaznicky servis lze definovat jako proces, ktery probihd mezi kupujicim,
prodavajicim a tfeti stranou. Vysledkem tohoto procesu je ptidana hodnota, kterd zvySuje
hodnotu vyrobku ¢i sluzby, které jsou pfedmétem smény. Tato hodnota, ktera se ptidava
vramci procesu smény, miZze mit charakter kratkodoby nebo dlouhodoby. Pfidana
hodnota se mezi ucastniky déli tak, aby kazdy z G¢astnikt transakce, respektive smlouvy,
byl na tom po ukonéeni transakce 1épe nez pted jejim zahajenim. (Sixta, Macat, 2010)

V SirSim slova smyslu lze zdkaznicky servis definovat jako méfitko toho, jak dobte
funguje logisticky systém z hlediska vytvareni uzitné hodnoty prostfednictvim Casu a

mista. Z tohoto pohledu sem spadaji takové polozky jako snadnost kontroly polozek na
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skladu, snadnost objednavani nebo poprodejni podpora urCité polozky. (Sixta, Macat,
2010)

Z procesniho hlediska zakaznicky servis piedstavuje proces, v ramci kterého jsou
ucastnikim dodavkového fetézce poskytovany vyznamné piinosy z piidané hodnoty, a to

nakladové efektivnim zplisobem.

Zakaznicky servis se z hlediska doby, ve které je zakaznikovi poskytovan, déli na
predprodejni, prodejni a poprodejni slozky: (Sixta, Macat, 2010)
» predprodejni slozky
o pisemné prohlaSeni politiky zdkaznického servisu
o piedani prohlaseni 0 zakaznickém servisu zékaznikovi
o organizacni struktura
O pruznost systému
o manazerské sluzby
» prodejni slozky
o Uroven vycerpani zasob
o informace o stavu objednavky
o slozky cyklu objednavky
o urychleni dodavek
o presuny zboZzi
O presnost systému
o snadnost objednani
o zastupitelnost produktu
» poprodejni slozky
o instalace, zaruka, upravy, nahradni dily
o sledovani produktt
o vyfizovani reklamaci, stiZnosti, vraceni zbozi

o docasna nahrada produktu
Zakaznicky servis lze definovat jako filosofii orientace na zakaznika, ktera spojuje

a tidi vSechny sloZky napojeni na zakaznika v ramci stanoveného poméru nédklad a

poskytovanych sluzeb. Zakaznicky servis je vystupem logistického systému. Mé&l by
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zprostiedkovat pfesun spravného produktu ke spravnému zakaznikovi na spravném miste,
(Lambert, Ellram, Stock, 2000)

Finan¢ni prostiedky vynaklddané na podporu zakaznického servisu zahrnuji
ndklady spojené s vyfizovanim objednavek, se zajisténim nahradnich dild a servisu.
Zahrnuji rovnéz naklady spojené s vracenim zbozi, coz je proces, ktery ma velky vliv na
to, jak zakaznici vnimaji sluzby daného podniku, a tim i na celkovou uroven spokojenosti

zakaznika. (Lambert, Ellram, Stock, 2000)

Pi'epravni niaklady

Logistickou ¢innosti s velmi dalezitym vyznamem je vlastni pfesun materialii a
zbozi z mista jejich vzniku do mista spotieby, poptipadé az do kone¢ného mista jejich
likvidace. Zajisténi prepravy zahrnuje vybér zpusobu piepravy, vybér piepravni trasy,
zajisténi toho, aby vSe odpovidalo pravni norméam daného statu, a kone¢né vybér dopravce.
V porovnani s ostatnimi logistickymi aktivitami doprava casto piedstavuje nejveétsi
samostatnou nakladovou polozku. (Sixta, Macat, 2010)

Je nutné upozornit, ze prepravni ndklady vznikaji i v rdmci vyrobniho zavodu,
dokonce v ramci vyrobnich hal. Hlavnim C¢initelem pfepravnich nakladi jsou aktivity
spojené s piepravou zbozi. Vydaje, které se podileji na zabezpeceni piepravy, 1ze zkoumat
z mnoha riznych pohledd, a to v zavislosti na tom, kdo analyzu provadi. Naklady Ize ¢lenit
podle zékaznikl, vyrabénych vyrobki, typu kanalu atd. Naklady se vyznamné méni
v zavislosti na objemu dodavky, hmotnosti dodavky, pfepravni vzdalenosti, mistu pivodu
a mistu ur€eni. Dal§im duilezitym faktorem je zvoleny druh piepravy. (Lambert, Ellram,
Stock, 2000)

Naklady na udrZovani zasob
Rizeni stavu zasob ma za kol udrzovat takovou troven zdsob, aby bylo dosazeno
co nejvyssi urovné zdkaznického servisu pii minimalnich ndkladech. Do ndkladi na

udrZovani zasob se zapocitavaji naklady na kapital vazany v zasobach, skladovaci naklady,

potizovaci naklady zasob a néklady na likvidaci zastaralého zbozi. (Sixta, Macat, 2010)
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Velky vyznam pii skladovani zasob ma forma jejich baleni, jednak jako forma
reklamy (dasledky marketingu) a jednak jako ochrana pii uskladnéni z logistického
hlediska. Obal mtize nést dilezité¢ informace, které je nutno sd¢lit spotiebiteli. Esteticky
pfijemny obal muze rovnéz upoutat pozornost kupujiciho. Z pohledu logistiky poskytuje
baleni ochranu zbozi béhem jeho uskladnéni a prepravy. Pokud je baleni vhodné navrzeno
vzhledem k manipulaci a skladovani, mize byt dulezitym faktorem, ktery mize vyrazné
ovlivnit logistické naklady. (Sixta, Macat, 2010)

Logistické Cinnosti, jejichz dasledkem vznikaji ndklady na udrzovani zasob, jsou
nasledujici: fizeni stavu zasob, baleni zbozi a aktivity spojen s pojmem zpétna logistika.
Néklady na udrzovani zasob zahrnuji fadu riznych polozek. Pro ucely rozhodovani jsou
relevantni pouze ty, které se méni v zavislosti na objemu skladovacich zasob:

» kapitadlové naklady — naklady z vazanosti obéznych prostiedkll v zasobach c¢i
naklady ptilezitosti, které odpovidaji ndvratnosti, které by podnik z téchto
prostiedkii doséahl, kdyby je investoval jinym zptisobem, tj. kdyby nebyly vazany
v zasobéach

» naklady spojené se sluzbami — zahrnuji pojisténi a zdanéni zbozi

» néklady na skladovani zasob — néklady na skladovaci plochu, jez se méni
v zavislosti na stavu zasob

» naklady na rizika — ztraty, které vyplyvaji ze zastaravani zbozi, drobnych kradezi,

pfesund v ramci systému zasob a poSkozeni (Lambert, Ellram, Stock, 2000)

Skladovaci naklady

Skladovani se vyznamné podili na tvorbé uzitné hodnoty prostiednictvim Casu a
mista. Skladovani umoziiuje, aby bylo zboZi vyrobeno a uchovano pro pozd¢jsi spotiebu.
Je vhodné zbozi skladovat pobliz mista nasledné spotieby nebo mista dalSi piepravy.
Urceni lokalit pro vyrobni kapacity a sklady podniku jsou zasadni strategicka rozhodnuti,
kterd ovlivni nejen naklady na dopravu surovin smérem dovnitf a ndklady na piepravu
hotovych vyrobki smérem ven, ale rovnéz Groven zdkaznického servisu a rychlost odezvy.
Faktory, které je zde nutno brat v uvahu, zahrnuji napt. rozmisténi zakaznikd, dodavateld,
dostupnost dopravnich sluZzeb, dostupnost kvalifikovanych pracovnikil s pfijatelnou

platovou hladinou, moZnosti spolupréce s ufady apod. (Sixta, Macat, 2010)
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Skladovaci néklady vznikaji v procesu skladovani a uskladnéni zbozi a ve své
podstaté jsou ovlivnény vybérem mista vyrobnich kapacit a skladii podniku. Zahrnuji

vSechny naklady, které vznikaji v nadvaznosti na zménu poc¢tu nebo zmeénu umisténi skladu.

(Lambert, Ellram, Stock, 2000)

MnoZstevni naklady

Hlavni logistické mnozstevni naklady maji svlij ptivod v mnoZstvich, o ktera se
jednd v toku materialu. Jsou to naklady spojené se zménami v nakupovanych mnozstvich a
se zménami ve vyrobé ¢i prodeji. (Lambert, Ellram, Stock, 2000) Zahrnuji nésledujici
polozky:
» piipravné naklady
o Cas potfebny pro piestaveni vyrobni linky nebo na vyhledani dodavatele a
predani objednavky
o material vyfazeny z dlivodu ptestaveni vyrobni linky
o snizena efektivnost v dobé, kdy linka nabihd nebo kdyZ zacind fungovat
novy dodavatel
» ztraty kapacity zptusobené vypadky pii vyméné linky nebo pfechodu na jiného
dodavatele

» manipulace s materialem, planovani a expedice

A\

cenové rozdily zpiisobené ndkupem riiznych mnoZzstvi

» naklady na objednédvky spojené s podanim a sledovanim objednavek.

Néklady vyfizovani objednavek a na informaéni systém

Tato kategorie zahrnuje néklady spojené stakovymi ¢innostmi jako vyfizovani
objednavek, logistickd komunikace a prognoézovani poptavky. Systém vyfizovani
objednavek a informacni systém piedstavuji dilleZité investice, nebot’ se vyznamné podileji
na dobré urovni zédkaznického servisu a na fizeni nakladi. Naklady na vyfizovani
objednavek se tykaji takovych Cinnosti jako predavani objednévek, zadavani objednavek
do systému, zpracovani objednavek a rovnéz ¢innosti souvisejicich — avizovani dopravct a

zakaznikl o odesilani dodavky apod. (Lambert, Ellram, Stock, 2000)

35



4 Pripadova studie

4.1 Charakteristika subjektu

Kapitola Charakteristika subjektu nejprve popisuje spolecnost Indesit Company
jako celek, jeji historii, znacky zastitované spolecnosti a produkty, které vyrabi. V dalsi
¢asti je podrobnéji charakterizovana jiz pouze Ceskd pobocka spoleCnosti, na kterou je

piipadova studie zaméiena.

4.1.1 Indesit Company ve svété

Historie spolecnosti

Zalozeni spole¢nosti Indesit Company se datuje k roku 1930, kdy v italském mésté
Fabriano byla Aristidem Merlonim zaloZena spolecnost Industrie Merloni zaméfend na
vyrobu vah. V roce 1958 Aristide Merloni zaklada znacku domacich spotiebi¢u Ariston.
V roce 1970 je spolecnost rozdélena do tiech organizacnich slozek. O pét let pozdéji je
organizaCni slozka vyrabé&jici spotfebice Ariston oficidlné piejmenovana na Merloni
Elettrodomestici. V roce 1987 je spole¢nosti Merloni Elettrodomestici zalistovana na
konkuren¢ni firmou na italském trhu domadcich elektrospotiebicli, se znackou Indesit, od
roku 1987 zacina vyrabét produkty pod zna¢kami Ariston a Indesit. V nasledujicim roce
dosahuje spole¢nost obratu 1.059 miliard dolari. Do rodiny znacek firmy Merloni
Elettrodoemstici vstupuje nova znacka Scholtés, ptvodné francouzsky vyrobce
kuchyniskych spotiebict, ktery jako prvni uvedl na trh naptiklad samodistici troubu,
keramickou varnou desku nebo desky na principu indukéniho vateni. DalSi ptidruzenou
znackou se stala roku 2001 znacka Hotpoint. Pivodné kalifornska spole¢nost se zacatkem
20. stoleti pfemistila do Velké Britanie, kde se stala jedinym britskym vyrobcem bilé
techniky. Pfidruzenim znacky Hotpoint vznikla nova znacka Hotpoint-Ariston, kterd se
pted nedavnem na zakladé marketingovych prizkumu piejmenovala pouze na jednoslovny
nazev Hotpoint, ptivodni znacka Ariston se tedy jiz na vyrobcich neobjevuje. K vyroc¢i 30
let od zalozeni Merloni Elettrodomestici doslo k pfejmenovani spolecnosti na Indesit

Company.
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Znacky produktii spole¢nosti Indesit Company

Indesit Company je druhym nejvétsim vyrobcem bilé techniky v Evropé a plsobi
ve 24 zemich po celém svéte. Kazdy rok proda na 15 miliont kust domacich
elektrospotiebi¢li. Spole¢nost ma 17 vyrobnich zavodu v Italii, Velké Britanii, Polsku,
Rusku a Turecku. Zaméstnava vice nez 16 tisic zaméstnancu a v roce 2010 doséhla obratu
vice nez 2,8 miliardy EUR.

V portfoliu spole¢nosti jsou domaci spotiebice znacek Hotpoint, Indesit a Scholtes.
Vsechny tii nabizi vysoce kvalitni domaci spotiebice, jez se vyznacuji nejen modernim
designem, ale také nejnovéj$imi technologiemi a promySlenymi funkcemi. V nabidce je
k nalezeni kompletni sortiment spotiebi¢ti pro domacnost — pracky a pracky se susickou,
susi¢ky, chladni¢ky, mraznicky, mycky, varné desky, trouby, sporaky, vinotéky, odsavace

a kavovary.

@ INDESIT | ° Rgle]dsTellals = Scholtés

Obrazek ¢. 5 — loga znacek spolecnosti Indesit Company

Znacka Indesit — ,, My pracujeme, vy Zijte” je uréena zejména pro mlad¢ lidi, jejim
hlavnim designerem je od roku 1995 Giorgetto Giugiaro zndmy predevsim jako designer
nékterych modelii automobilovych znacek Alfa Romeo, Ferrari ¢i Lamborgini. Znacka
Hotpoint — ,, Nase myslenky pro vds domov* ptedstavuje vysoky standard domécich
spotiebi¢u. Cilem znacky je poskytnuti prvotfidniho designu a vykonu s ohledem na
maximalni Setrnost k Zivotnimu prostiedi. Posledni znac¢kou spole¢nosti je Scholtes —

., Chut' dokonalosti, od roku 1922“, jedna se o kategorii profesionalnich spotiebi¢t

vewr

Produkty spole¢nosti

Celkové portfolio organizace lze rozdélit do nékolika hlavnich segmentl: volné
stojici spotiebiCe, vestavné spotiebice a baterie a diezy. Volné stojici spotiebice jsou
zastoupeny vSemi tfemi znackami spolecnosti, zahrnuji jak kuchyniské spotiebice —

sporaky, mycky, chladni¢ky, mraznicky, tak i pracky, suSi¢ky, poptipad¢ pracko-susicky.
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Vestavne spotiebice jdou taktéZ zastoupeny vSemi znackami, jsou ale ureny pievazné pro
vybaveni kuchyni, najdeme zde tedy odsavace, varné desky, trouby, mikrovinky, kdvovary
a dale i mycky, chladnicky ¢i nekteré druhy pracek. Posledni kategorie diezi a
vodovodnich baterii je ve spole¢nosti novinkou a vyrobky jsou distribuovany pouze pod
znackou Hotpoint. Koncem roku 2014 by mélo dojit i k uvedeni nové kategorie produktt
Hotpoint na trh, jedna se o ,,malé bilé* spotiebice, napt. kuchynské roboty, varné konvice
apod.

V centralnich podminkach distribuce spole¢nosti Indesit Company je stanoveno, Ze
vSechny produkty jsou uréeny pouze pro pouziti v domdacnostech. Zarucni lhita je
stanovena zakony jednotlivych zemi, v rAmci marketingove podpory je na vybrané modely

poskytovana prodlouzena zaruka.

4.1.2 Indesit Company Ceska, s.r.0.

Spole¢nost Indesit Company Ceskd, s.r.o. je dcefinou spoleénosti italské
spole¢nosti Indesit Company SpA. Roku 1992 byly vyrobky znacky Ariston poprve
predstaveny na Ceskoslovenském trhu, ¢eska pobocka pojmenovand Merloni
Elettrodomestici Ceska republika, s.r.0. byla zalozena pét let poté, v roce 2005 byla po
vzoru centraly pfejmenovana na Indesit Company Ceska, s.r.o.. Pobocka se sidlem na
Praze 9 slouZi jako centrala pro Ceskou republiku a Slovensko. Pobo¢ka mé celkem 25
zaméstnanci, pficemz ast pracuje v misté sidla a ¢ast je rozptylena po Ceské a Slovenské

republice na pozici obchodnich zéstupct.
Organizacni struktura spolecnosti

Organiza¢ni struktura spole¢nosti je ve spolecnosti popsana a pouzivana z hlediska
funkéniho fizeni podniku, oproti tomu na nové definované procesy spolecnosti je snaha
nahliZet pfedevsim z hlediska procesniho fizeni.

Zékladni organizaéni struktura spole¢nosti Indesit Company Ceska je

z organizacniho pohledu ARIS vyjadfena nasledujicim diagramem ¢. 1.
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Produktovy
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D —

Obchodni zastupci

PR

Diagram €. 1 — organizacni struktura spole¢nosti

Uvedena organizacni struktura popisuje pouze vnitini vazby dcefiné spolecnosti.
Kazdé oddéleni ma navic svého nadiizeného na centrale v Italii, ktery z ¢asti koriguje jeho
pracovni napln.

Rada ¢innosti spole&nosti je zajistovana a fizena piimo z centraly, jedna se zejména
0 oblast lidskych zdroji, zpracovani ucetnictvi ¢i oddéleni zaméfené na bezhotovostni
platebni styk. Pro sluzby mzdové evidence zaméstnancti je zajistén outsourcing u ucetni a
auditorské spolecnosti PricewaterhouseCoopers. Dopravni logistika je zajistovana
piepravni spole¢nosti Rhenus.

Pro potieby této diplomové prace je predevsim dulezité podrobnéji popsat pracovni
naplin dvou funkénich Utvari - obchodniho oddéleni a oddé€leni customer servisu, Cili
zakaznického servisu. Obé¢ tato oddéleni se podileji na hlavnim procesu spolecnosti,
kterym je zpracovani objednavky a popsani jejich pracovni naplné souvisi s pochopenim

problematiky procesu zpracovani objednavky.
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Obchodni oddéleni

Celé odd¢leni je vedeno obchodnim feditelem, v jehoz hlavni odpovédnosti je
fizeni a koordinace jednotlivych obchodnich zéstupct ¢i key account manazerii. Ma dohled
nad politikou tvorby cen pro jednotlivé zdkazniky, kazdou obdrZenou objednavku
schvaluje a kontroluje, zda je dodrzen pozadavek na minimalni marzi. Zaroven pfipravuje
mésicni forecasty zbozi, ve kterych vyhodnocuje a planuje, kolik se v dalsim obdobi proda
vyrobku a kolik je tedy potieba konkrétnich modela pro ¢esky trh vyrobit.

Key account manazefi jsou ve spolecnosti celkem tfi, maji na starosti
nejvyznamnéjsi klienty, coz pro kazdého piedstavuje kompletni spravu tiéi az ¢yt klientd.
Naopak obchodni zéstupci jsou rozdéleni podle regioni a maji na starosti vSechny
elektroprodejce v dané oblasti. Soudasné rozdéleni je na severni a jizni Cechy a na oblast
Moravy. Na kazdého ze tii obchodnich zastupca tedy piipada piiblizné 40 zakazniki plus
mistni pobocky velkych siti. Obchodni z&stupci i key account manaZefi pravidelné
navstévuji vSechny klienty ¢i jsou s nimi v telefonickém spojeni a piipravuji objednavky

zbozi pro customer servis.

Customer servis

Customer servis Indesitu nepokryva zdaleka vSechny cinnosti, které spadaji do
definice zékaznického servisu, jeho kompetenci je pouze prodejni troven zakaznického
servisu. Poprodejni slozka je zajistovana samostatnym reklama¢nim oddélenim za podpory
call centra, které sidli v Budapesti a je spoleéné pro Ceskou republiku, Slovensko a
Mad’arsko.

Oddé¢leni je slozeno ze dvou zaméstnanct, ptficemz V pusobnosti jednoho je oblast
Cechy a druhy spravuje klienty z Moravy a celého Slovenska. Jejich stéZejni praci je
manudlni zadavani objedndvek do informaéniho systému SAP, zajistovani expedice zbozi
a poskytovani informaci zakaznikim o terminech vykryti jejich objednavek. S hlavni
¢innosti samoziejmé souvisi mnoho podpirnych praci jako je napiiklad fakturace zbozi,
vytvatreni dobropisti v pfipadé chybnych cen ¢i kusovych rozdilt, dohled nad svozem
poskozenych vyrobki ¢i komunikace s plannery, jez maji na starosti koordinaci vyroby

jednotlivych modelt.
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Pozice spolecnosti na trhu

Znacky zastitované spole¢nosti Indesit Company dosahuji v Ceské republice 7,7 %
celkového trhu s bilou technikou, coz je 6. misto mezi nejprodavanéjsimi spotiebici
VvV republice. Mezi znacky s vyS$im prodejem se tadi produkty spolecnosti Elektrolux
(17,5 %), Whirpool (13,9 %), Gorenje (13,4 %), Arcelic group - Beko (9,9 %) a Bosh-
Siemens (9,6 %). V nékterych kategoriich spotfebi¢ti ovSem Indesit zaujima i prvni misto,
napiiklad v prodejnosti pracek kategorie SLIM Indesit dominuje trhu s 24,3 % podilem.

Spole¢nost je zaméfené vyhradné na distribuci velkoobchodiim a maloobchodtim,
varianta pfimého prodeje ¢i moznosti nakupu pies e-shop prozatim neexistuje, v soucasné
dobé se pouze uvazuje moznost nabidnout nakup nového spotiebice zakaznikiim, ktefi
volaji na servisni linku spole¢nosti.

Nejvétsimi odbérateli spole¢nosti jsou sité elektroprodejen — Electro World, Datart,
Planeo Elektro, Proton, Okay, K+B, Euronics ¢i Tauer Elektro. Tito odbératelé v roce 2013
v Ceské republice piedstavovali 71 % celkového obratu spole&nosti.

Druhou vyznamnou skupinou jsou internetové obchody a kuchyniska studia, n¢které
maji i vlastni mensi sit’ prodejen, napi. Internet Mall, Alza.cz nebo Oresi. Jejich celkovy
podil na obratu ¢ili v roce 2013 24 %.

Posledni skupinou jsou drobné lokalni elektra, ktera maji pouze jednu prodejnu ¢i
nékolik prodejen v ramci svého regionu. Jejich celkovy podil na obratu spolec¢nosti €ini

zbylych 5 %.

SAP — pouzivany informacni systém

Hlavnim informacnim systémem spolecnosti je SAP, aplikace, kterd je pouZivana
celosvétoveé na vSech pobockach Indesitu. SAP umozniuje sdruzovat vSechny podnikové
aktivity v jednom systému, mezi hlavni ¢innosti realizované v SAPu patii evidence vSech
vyrobki vcetné vyrobnich postupd, planovani vyroby a distribuce, monitorovani
skladovych zésob vyrobkli i jednotlivych dildi, databdze dodavatelti, odbérateli a
zamestnancl, sprava vSech pfijatych i1 vydanych faktur, veSkeré ucetnictvi, propojeni

s bankami systémy, déale veskeré analytické nastroje pro tvorbu cash flow, reporty ohledné
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vykaz ziskt a ztrat, apod. Z hlediska potieb této diplomove prace postauje zminit
moznosti SAPu z hlediska zpracovani objednévek a dodani zbozi.

Kazdy odbératel Indesitu je v SAPu registrovany pod specifickym kodem
nazyvanym sold-to a jsou mu pfifazeny doruc¢ovaci adresy ship-to. Kazdy produkt ma své
vlastni sedmimistné oznaceni, jejz ho jasn¢ identifikuje v objedndvce. P#i vkladani
objednédvek customer servis vybird konkrétniho klienta, jeho dorucovaci adresu a datum
dodani, zadava kody objednanych vyrobkd, jejich mnozstvi, vybird sklad, ze kterého se
maji expedovat, a upravuje Vv syst¢ému manualné¢ cenu, pokud se cena lisi od jiz
pfednastavenych cen. Po zadani objednavky systém ukaze, zda, respektive kdy, je mozné
zbozi expedovat. Pokud je zbozi skladem, 1ze na objednavku vytvofit tzv. delivery, které se
odesle spedicni spoleCnosti a ta jiz muze zacit pldnovat kamion na pifevoz zbozi
k zakaznikovi. Jakmile je zboZzi naloZeno na centralnim skladé, delivery se uzavie a
customer service miize zbozi zakaznikovi fakturovat. Faktura se ihned odesila zdkaznikovi
e-mailem a slouzi i jako avizace o dodani zbozi.

Udaje o dostupnosti zbozi se Vv SAPu aktualizuji prakticky okamzit&, takZe
customer service vzdy muze ziskat aktualni informace o skladovych zasobach vyrobk.
Zbozi, jez je skladem anebo je jiz na néj potvrzena vyroba, je ve statusu ATP (available to
promise), naopak zbozi, jez skladem neni a ani na néj neni naplanovana ¢i potvrzena
vyroba, méa status BO (back order). Povinnosti customer servisu je snazit se udrzovat

hladinu back orderi na co nejnizsi trovni.

Zpusoby distribuce zbozi

Delivery, které je customer servisem vytvoreno v SAPu, je automaticky odesilano
spediéni spole¢nosti Rhenus a na oddéleni expedice centralniho skladu.

Rhenus je logistickd spole¢nost, jez zajist'uje prepravu zbozi z centralniho skladu
v Polsku piimo k zédkaznikim na sklady &i prodejny v Cechach. Disponuje nékolika
prekladisti v Ceské republice a na Slovensku. V Cechich jsou prekladisté v Ostrave,
vV Brné a v Nucicich u Prahy, na Slovensku jsou to Trebatice. Z téchto prekladist je dale
zboZi rozvazeno menS$imi auty po obou republikdch. Na zaklad¢ obdrzenych delivery
Rhenus kalkuluje, kolik vozidel je tfeba na konkrétni zavozovy den objednat. Jednotlivym

delivery postupné piid¢luje kamiony s ohledem na velikost zboZi a cilovou adresu zavozu.
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Samoziejm¢é musi respektovat pravidla pro nakladani zbozi u jednotlivych zékaznikd.
Nektefi akceptuji vykladku kamiona zezadu, jini z boku, dale néktefi zakaznici napft.
neakceptuji vic jak dva vyrobky na sobé ¢i odmitaji nakladani chladni¢ek naleZato.
VSechny tyto specifikace ovliviiuji vybér vhodného kamionu.

Jakmile spedi¢ni spolecnost roztiidi jednotlivd delivery na kamiony, posle
rozplanovani kamiont na centralni sklad, ktery na zéklad¢ toho vi, v jakém potadi zbozi
nakladat. Na centralnim skladé rovnéz probiha dokumentarni kompletace vyrobku,
k vyrobkim se piikladaji navody v ¢eském jazyce, zaru¢ni listy a piipadné né&jaké
propagacni materialy.

Zbozi se zadkaznikim zavazi pravideln¢ dvakrat tydné, v pondé€li a ve cCtvrtek.
Vyjimku tvoii dva zakaznici, ktefi maji pevné dané vykladkové dny i v Utery, ve stiedu a
v patek. Na tyto zavozy mimo obvyklé dny zpravidla staci jeden kamion denné, ktery jezdi
Z Polska ptimo na jejich sklady.

Druhou variantou spedice jsou takzvané piimé zavozy, kdy kamiony objednané
Indesitem se smluvnimi partnery vozi zbozi ptimo ztovaren. Tyto druhy zavozi jsou
samoziejmé levnéjsi, jelikoz se nerealizuje pievoz vyrobka z tovarny na centralni sklad.
Jsou zde ovSem jistd omezeni, podminkou je naplnény kamion, ktery mtize jet maximalné
na dv¢ vykladkové adresy. Vyrobky jsou navic bez jakékoliv dokumentace v ¢estiné, proto
je potieba k t€émto piimym zavozim samostatné zasilat navody a zaruéni listy na sklady

zakaznikl. Celkovy podil pfimych zavozii na celkovém obratu spolecnosti za rok 2013 Cini
34,6 %.

Sklady

Pro vykryti z&kaznickych objednavek slouzi hlavné centralni sklad v Polsku v
Lodzi, do n¢jz je z tovaren pfevazeno zbozi na zakladé meésicnich forecastli obchodniho
oddéleni a podle stavu aktualnich nevydodanych objednavek v systému.

Kazdy sklad je ucetn€ rozdélen na vice trhl, coZ znamend, Ze zboZi umisténé na
skladé je rozdéleno na jednotlivé trhy. Cesky trh sdili spole¢nou kategorii s trhem
slovenskym, madarskym a rumunskym, dalSi kategorie tvoii naptiklad trh ukrajinsky,
francouzsky, polsky, holandsky, apod. TudiZ neznamena, Ze zboZi, jeZ je fyzicky skladem,

je mozné expedovat zakaznikim. V ptfipad¢, ze zbozi skladem je, ale neni ureno pro
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Cesky trh, je nutné, aby customer servis pozadal oddéleni centralni planovani v Italii o
ucetni presunuti zbozi z jiného trhu praveé na ten Cesky. Tato kategorizace na trhy je platna

nejen pro centralni sklad, ale i pro vSechna ostatni skladovaci mista a tovarny.

Tovarny

Indesit Company mé celkem 16 tovaren rozptylenych hlavné v Evropé, ale také
Vv Asii. Pichled jejich umisténi je zobrazen na obrazku ¢. 6. ZboZi je z tovaren pievazeno

do nejblizsich skladii a dale je pfevazeno mezi sklady podle potieb jednotlivych trhi.

o

Obrazek ¢. 6 — mapa tovaren spole¢nosti
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Tovéarna v LodZi je urena hlavné na vyrobu odsavaci a nékterych modelt
chladnicek a spordkii. Budova tovarny se nachazi hned vedle centradlniho skladu pro
Ceskou republiku, kazdé vyrobené zboZi je tedy rovnou pievazeno na sklad.

Cesky trh mze vyuzivat na pfimé zavozy celkem 4 tovarny. V blizkosti Lodze je
druha polské tovarna v Radomsku, jeZ je uréena pro vyrobu pracek, suSicek a mycek.
Z této tovarny bylo za rok 2013 realizovano 81 % vsech pfimych zavozii do Ceské
republiky.

Druhou, pro c¢esky trh vyuzitelnou tovarnou, je tureckd Manisa, jez se specializuje
trva pfiblizné 4 dny. Zavozy z Turecka piedstavuji ptiblizné 12,5 % piimych zavozu.

Posledni dvé moznosti pfimych zavozi ptredstavuji tovarny v Italii — Comunanza a
Teverola. Ob¢ tovarny slouzi hlavné k vyrobé pracek a pracko-susicek, jejich celkovy
podil na ptimych zavozech dosahuje 6,5 %.

Ostatni tovarny slouzi také pro vyrobu zboZi, které se v Cechach prodava, nicméné
neexistuje moznost dovazet zboZi napiimo zakaznikiim. Jedind moZnost distribuce zboZi
vyrabéné¢ho v jinych tovarnach je tedy pouze pies centralni sklad, do n&jz se zbozi

pravidelné prevazi.

4.2 Identifikace problému souc¢asného stavu

Hlavnim vnéj$im cilem vétSiny logistickych systému je nejcastéji v co nejrychlejsi
dobé uspokojit pozadavky zdkaznika. V konkrétnim piipadé Indesit Company jde o
potiebu co nejrychleji dodat spotiebice odbératelim.

Vyrobni proces spole¢nosti piedstavuje posloupnost aktivit, jez postupné utvaieji
pfidanou hodnotu. Proces tvorby ptfidané hodnoty spole¢nosti je zndzornén na diagramu
¢. 2. Na zéklad¢ predpokladaného prodeje je planovdna vyroba pro vSechny zemé, ve
kterych mé& Indesit Company zastoupeni, po uskuteénéni vyroby je zbozi uskladnéno na
odpovidajicich skladech a po obdrzeni zakaznické objednavky je zbozi expedovano
smérem k odbératelim. Jelikoz je Indesit Company mezindrodni spolecnost, nékteré slozky
tvorby pfidané hodnoty neni mozné z hlediska pouze jedné pobocky ovliviiovat ¢i ménit.
Ceska pobotka ma tedy moznost ovlivnit pouze fizi objednani zbozi a z &asti jeho

naslednou expedici.
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) Vyrobni proces

)

, Expedice zboZi

Diagram €. 2 — diagram piidané hodnoty

Prvni ¢ast ptipadové studie je zaméfena pravé na proces objednavky. Zpracovani
objednavky je hlavnim kli¢ovym procesem spole¢nosti. Tento proces je v nasledujici
kapitole zmapovan a je navrzena jeho mozna optimalizace. Usnadnéni zpracovani
objedndvky je klicové ze dvou davodl, zaprvé rychlejsi prichodnost objednavky
systtmem zaruCuje jeji diivéjsi vyfizeni a uspokojeni pozadavkt zakaznika, za druhé
zefektivni praci customer servisu, jehoZ pracovni naplni je vice ¢innosti, neZ pouze
zaddvani a zpracovani objedndvek. Velmi dileZitou c¢innosti customer servisu je 1
zajistovani dostupnosti na zbozi, které neni skladem. V ramci optimalizace toku
objedndvky spole¢nosti je Vv kapitole 4.3.2 navrzena i Casova optimalizace vytizeni
oddé€leni customer servisu tak, aby mélo oddéleni vice ¢asu na zajistovani dostupnosti
vyrobkl z jinych trhi ¢i skladl pro vykryti otevienych objednavek.

Druhd ¢ast praktické casti prace je zameéfena na analyzu moZné optimalizace
expedice zbozi zakaznikiim. V kapitole 4.4 jsou popsany logistické naklady spole¢nosti, na
jejich zaklad¢é je kalkulovana moznost, ze by se kromé centralniho skladu v Polsku
vyuzivalo i vlastni ¢eské piekladisté, jez by slouzilo vyluéné jako mezisklad mezi tovarnou
a odbératelem. Clanek centralniho skladu by tedy byl v piipadé nékterych objednavek nové
vyloucen, jelikoZz zbozi by se z tovarny nemuselo uskladiiovat na centralnim skladé, ale
jelo by rovnou do Ceské republiky na piekladisté, odkud by bylo prakticky ihned spediéni

spole¢nosti dovezeno k zékaznikovi.
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4.3 Zpracovani objednavky

Obdrzeni objednavek od zdkaznikll pfedstavuje mozny zafatek uspéchu
spoleCnosti na trhu. Pokud odbératelé¢ vytvofili objednavku, jedna se o odraz kvalitné
krokem Kk splnéni kvalitni tGrovné sluzeb, je co nejrychlej$i vyexpedovani zbozi
k zakaznikovi.

Objednavky na zbozi obdrzuje obchodni odd€leni spolec¢nosti kazdy den, systém
zavazeni zbozi zédkaznikiim vSak na denni bdzi neni. Objedndvky bud’ zasilaji zdkaznici
sami podle aktualnich pozadavki koncovych uzivateli, nebo jsou objednavky domluveny
obchodnimi zastupci s nakup¢imi jednotlivych zakaznikd.

Cely proces zpracovani objednavky lze rozdélit do nékolika funkénich subprocesu;
proces schvalovani objednavky, proces interniho zpracovani customer servisem, proces
pritoku objednavky systémem SAP, proces expedice objednavky zakaznikovi a konec¢ni
proces fakturace a evidence dodacich listd. Cely prachod objednavky spolecnosti je

znédzornén na nasledujicim diagramu ¢. 3.
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Diagram ¢. 3 — proces zpracovani objednavky
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Vznik objednavky je podminén jednak poptavkou z trhu a jednak aktivitou ¢innosti
obchodnich zéstupct na jednotlivé odbératele. VSechny objednavky se zasilaji bud’ ptimo
nakupcimi z odbératelskych fetézcii nebo pies obchodni zastupce Indesitu na customer
servis, kde jsou zadavany do systému SAP. Pied vloZzenim do systému musi byt
objednévky zasilané obchodnimi z&stupci kontrolovany obchodnim feditelem. Konkrétni
objednévka je obchodnim zastupcem vlozena do simulatoru a obchodni feditel vyhodnoti,
zda je objedndvka vyhodnd zhlediska marze ¢i nikoliv. Ke kontrole objednavek
obchodnim feditelem se pieslo az zacatkem roku 2013, kdyz bylo zjisténo, ze obchodni
zastupci ve snaze ziskat co nejvice prodanych kust zanedbavaji kontrolu nad ziskovosti
prodeje. Problém se jesté vice umocnil propadem kurzu koruny viaci euru, jelikoz ¢eska
pobocka nakupuje zbozi z centraly v eurech, ale prodava v ¢eskych korunach.

Objednavky zasilané piimo ndkupéimi z odbératelskych fetézci zpravidla
nepodléhaji kontrole, jelikoz vétsi fetézce maji nastavené platné ceniky, které jsou v SAPu
nahrané a neni tfeba je dale kontrolovat, pouze je povinnosti obchodnich zastupcii
pravideln¢ zasilat aktualizované verze.

Po vloZeni objednavky do SAPu systém zkontroluje, zda je poZadované zbozi
dostupné, pficemz bere ohled na to, zda bude expedovano pfimym zavozem z tovarny nebo
pres centréalni sklad. Pokud zbozi skladem je, v systému se odchyti na tzv. ATP, pokud
neni ziistane na back orderu. Na zbozi chycené na ATP lIze udélat delivery, coz je
ekvivalent pro vyexpedovani zbozi ze skladu. Datum delivery je podminéno jednak
zavozim dnlim spolec¢nosti, a jednak dostupnosti zboZi.

V ptipadé¢ vytvofeni delivery z centrdlni skladu odchéazi informace o delivery
logistické spole¢nosti Rhenus, kterd pro zavoz zbozi zac¢ne hledat a planovat kamiony.
V ptipadé ptimého zavozu z tovarny je tfeba informovat italské oddéleni ptfimych zavozi,
aby na zéavoz zatidilo vhodny kamion.

V momenté nalozeni zbozi na truck se delivery odblokuje k fakturaci a customer
servis muze vystavit fakturu. Faktury jsou dale odesilany mailem a postou zakaznikim.
V momenté piijeti zboZi zdkaznik podepiSe dodaci list, ktery se poté fyzicky zasila
Rhenusem na customer servis a eviduje se jeho doruceni. Jakmile je vystavend faktura a
zbozi je fyzicky doruceno, objednavka (pokud je cela vykrytd) mizi ze seznamu

otevienych objednavek.
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Podminky rychlé expedice zboZi

Uvedeny diagram toku objednavky spolecnosti lze cely nejrychleji projit za dva
dny, a to v piipadé, Ze je objednavka obdrzena pravé dva pracovni dny pied zavozovym
dnem, tedy v den tzv. cut off a dale je nutné, aby pozadované zbozi bylo pfipravené
skladem. Zakaznici jsou v soucasné dobé dobie informovani o terminech zavozovych dni,
takze védi, ze pokud objednavku zaslou napft. v patek, zbozi jim bude doruceno nejdiive ve
¢tvrtek. Vyjimku tvoii piimé zavozy z tovaren ¢i expedice celého kamionu, kdy je dodani
mozné v jakykoliv den a doba dodani je dana vzdalenosti tovarny od vykladkového mista.

Uvazuje-li se jakykoliv z vySe uvedenych moznosti zavozu, vzdy je nejprve
podminéna skladovou dostupnosti. Pokud poZadované zbozi neni skladem, je praci
customer servisu zboZi co nejrychleji obstarat. Jednou moznosti, jak ziskat nedostupné
zbozi, je zadost o prevoz zbozi z jiného skladu na pozadovany sklad, dalsi variantou je
systémové presunuti zbozi v ramci jednoho skladu na cesky trh. Jestlize zbozi neni
dostupné pomoci téchto dvou preskladnovacich postupt, zistava zbozi v systému na back
orderu a objednédvka ¢eka na vykryti vyrobou nebo je ze strany zdkaznika zruSena. ZruSeni
objednavky predstavuje nejzazsi moznost, nez se k ni vSak zdkaznici uchyli, zpravidla se

pravideln¢ informuji na predpokladany terminy vyroby ¢&i ptimo dodani zboZi.

4.3.1 Zakladni nastroje pro zpracovani objednavky

Simulator

Simulator je specificky nastroj spole¢nosti naprogramovany Vv Excelu, jez obsahuje
vSechny logistické informace, seznam vyrobkl, informace o odbératelich a o jejich
konkrétnich obchodnich podminkich. Obchodni zdstupci pii zpracovani objednavek
vkladaji do simulatoru kody vyrobki, kod zakaznika a pozadovanou maloobchodni cenu
zékaznika. Simulator dokéze vypocitat, jaka by méla byt prodejni cena pro odbératele a
jakd je za téchto podminek vySe marze pro Indesit. Na zdkladé¢ vypoctené marze se
obchodni zastupce rozhoduje, zda zbozi prodat zakaznikovi za vys$si cenu ¢i zda muze cenu
snizit. Customer servis vyuziva simulator od obchodnich zastupci jako podklad pro zadani
objednavky do SAPu.
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PIPO + Kédy vyrobki

PIPO - phase in — phase out - je druhym nesmirné uziteCnym ndastrojem
spole¢nosti. PIPO obsahuje kompletni seznam vSech na ¢eském trhu prodejnych produkti
spole¢nosti, které jsou systematicky utfidény v excelovém souboru. Uzivatel zde nalezne
vSechny dulezité informace o kazdém produktu: znac¢ku produktu, rozméry, jeho kategorii
véetné¢ zakladnich specifikaci v ramci dané kategorie, informace, zda je k dispozici
kompletni produktova karta, navod v ¢eském jazyce ¢i obrazek v tiskové kvalité. V PIPU
je kazdy produkt zaznamendm nejen svym nazvem, ale také kddem vyrobku, ktery ma
standardni forméat FO + pétimistny ¢iselny kod. Pod timto kodem jsou vyrobky vedeny i

Vv simulatory a ve vSech informacnich systémech spolecnosti véetné SAPu.

Forecast vyroby

Forecast je pravideln¢ aktualizovany plan prodeje jednotlivych produkti na piisti
obdobi, coz obvykle piedstavuje horizont jednoho mésice. Na zaklad¢ pravidelnych
forecasti jednotlivych zemi jsou planovany vyroby vSech produktd. Pravé spravné
zpracovani forecastu dokaze zajistit véasnou disponibilitu zbozi pro vykryti zékaznickych
objednavek.

Forecast je vytvafen vzdy mésic pfed zacitkem mésice, na ktery je planovan.
Forecast zpracovava obchodni feditel na zaklad€ statistik prodeje jednotlivych modeli za
predchozi mésice, zohlednuje listingy zbozi velkych zédkaznikl a planované akéni nabidky
v letdcich ¢i jiné promo akce. Celkovy pocet forecastovanych kust nesmi piekrocit 10%
planu prodeje pro dany mésic. Po odeslani prvniho forecastu je potieba jeho pravidelna
aktualizace na tydenni bazi.

Vytvoreni forecastu nezarucuje 100% vyrobu pozadovaného zbozi, stejné tak
obchodni fteditel nemiize zarucit, ze forecastované zbozi bude ve vsech piipadech
podlozeno zdkaznickymi objednavky. Jednd se tedy o akt vzdjemné divéry, kdy jedna
strana doufa, ze bude produkce co nejvice zajiSténa, druhd strana naopak doufa, ze
vyrobena produkce bude mit slibovany odbyt. Nejednd se tedy o néstroj, ktery by
zarucoval 100% uspokojeni potieb zakazniki, ale je jednim z nejucinnéjSich nastroji, jak

se tomu alespon pfibliZit.
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4.3.2 Analyza z hlediska vytiZeni customer servisu

Cinnost customer servisu je stéZejni pro co nejrychlejsi expedici zbozi. V nize
uvedené tabulce jsou vypsany vSechny ¢innosti zaméstnancii toho oddéleni. V této Casti
jsou jednotlivé ¢innosti rozepsany a u Cinnosti, které jsou optimalizovatelné, je navrzen
novy zpusob zpracovani ¢innosti.

Cilem této analyzy je nalézt mista, na kterych je mozné uspofit ¢as tak, aby vznikl
vetsi prostor pro ¢innost ziskavani zbozi z jinych trhi, jelikoz pravé tato ¢innost uspisi
expedici nevykrytych objednavek, tedy objednavek, u kterych neni aktualni skladova

dostupnost zbozi.

¢innost % vytizeni
zaddvani objednavek do systému 25%
ziskavani kusa z jinych trh 10%
vytvdreni delivery 10%
komunikace s obchodnim odd. 10%
komunikace se zakazniky 10%
avizace zasilaného zbozi 7%
sprava posty 6%
fakturace 5%
mésicni uzdvérka 5%
organizace pfimych zavozu 5%
evidence dodacich listd 3%
vystavovani dobropist 2%
nahravani cenikl 1%
komunikace s finan¢nim oddélenim 1%

Tabulka ¢. 2 — vytizeni customer servisu

Uvedené pravidelné Cinnosti oddéleni je moZné rozdélit do dvou skupin a to na
optimalizovatelné ¢innosti, které 1ze ptezkoumat a nalézt lepsi zpusob jejich zvladani a na
rutinni Cinnosti, které zabiraji relativné fixni ¢as a neni moZzné dobu jejich trvani
hmatatelné snizit.

Mezi optimalizovatelné ¢innosti patii v prvni fad€é proces zadavani objednavek,
dale komunikace se zékazniky ohledné dostupnosti zbozi a v posledni fadé¢ administrativni
¢innosti. VSechny tyto optimalizovatelné Cinnosti jsou dale popsany, namodelovany a

uzavieny navrhem mozného zlepseni jejich zpracovavani.
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Ostatni ¢innosti customer servisu jsou bohuzel nezbytné a neni mozné navrhnout
zpusob, jak jejich Casovou narocnost snizit. Naptiklad avizovéani nejblizSich zavozl na
webovych portalech zakaznik nelze nijak urychlit nebo zautomatizovat. Stejné tak je
neovlivnitelnd aktualizace platnych cenikd ¢i vystavovani dobropisi. Komunikace
s obchodnim oddélenim je zcela nepiedvidatelna, pozice na customer servisu je vsak
podminéna vysokou operabilitou, od oddéleni se ofekavd okamzitd zpétna vazba jak

zékazniktim, tak obchodnim zastupctim.

Casové vytizeni customer servisu

organizace vystavopgaRkavani
pfimych zavoz(i dobropiséeniki
5% _ 2% 1%
evidence

komunikace s davani
L zadavani
finanénim biednavek d
. objednavek do
oddélenim !

dodacich listd systému
9 1%
3% / 6 .

mésicni
uzavérka
5%

fakturace
5%

sprava
posty
6%

avizace ziskavani
zasilaného kust z
zboii jinych
7% komunikace vytvareni trhd
se zakazniky kom ) delivery 10%
10% obchodnim 10%
odd.
10%

Graf ¢. 1 — grafické znazornéni Casového vytizeni customer servisu

Zadavani objednavek do systému

Zadavani objednavek do SAPu je Casové nejnaro¢néjsi ¢innost. Proces schvaleni
objednavky pied jejim zadanim, je pomérné komplikovany a v mnoha pfipadech i
zdlouhavy. Objednavka je obchodnim zastupcem vlozena do simulatoru a odesland na
obchodniho feditele. Teprve po jeho schvaleni lze objedndvku zadat. Grafické znazornéni

prvotniho zpracovani objednavky je uvedeno v nasledujicim diagramu ¢. 4.
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nové objednévka

= vloZeni objednivky
obchodni zastupce dosionditocs

obchodni feditel

!1-— zadéni objednaviy

customer servis J do SAPU

cmcas <

| objednivka
uloZena

Diagram ¢. 4 — proces interniho schvalovani objednavky

Doba trvani uvedeného procesu se odviji hlavné podle doby schvalovani
objednavky a vytiZzenosti customer servisu. V idedlnim ptipad¢ je mozné objednavku
zpracovat v ramci né¢kolika minut, na druhou stranu mtize objednavka ¢ekat na zadani cely
den. Rizikovost pozdniho zadani objednavky spocivad V ptipadné nedostupnosti zbozi,
jelikoZz néckteré objednavky zékaznici generuji na zéklad€ informace o skladové
dostupnosti. Pokud se tedy objednavka nezada co nejdiive, hrozi moznost, Ze si zbozi

mezitim zabere jiny zakaznik a objednavka zlstane v systému nevykryta.
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Navrh optimalizace zadavani objednavek

Klicovymi faktory pfi internim zpracovani objednavky jsou doba schvalovani
objednavky a Cas, ktery customer servis travi jejim nahravanim do SAPu. SAP, jakozto
informacni systém, vSak umoziuje import riznych souborti do svého prostedi. Z hlediska
zpracovani objednéavek je tedy mozné upravit simuldtor, do néjz jsou vSechny objednavky
prevadény tak, aby se pfimo zn¢j daly nahrdvat do SAPu. MoZnost naprogramovat
automatické nahravani objednavek piedstavuje prilezitost uSetfit velké mnozstvi Casu
customer servisu.

Simulator je mozné nejen upravit pro export do SAPu, ale dile ho lze
naprogramovat tak, aby sam kontroloval ceny a tedy i marzi. Dilezitymi kroky pro Upravu
simulatoru jsou kategorizace zakaznikii, kategorizace produkti a kategorizace cen.
Kategorizace zakaznikii spocCiva v presném rozdéleni zékaznikti do skupin podle jejich
obchodniho piisobeni — sit¢ prodejen, lokalni elektra, internetové prodejny, velkoobchody,
apod. Ke kazdé kategorii zdkaznikl se pfideli urCité kategorie produktl, které jsou pro
danou skupinu prodejci Ocenéné. Tato piesnd segmentace celého produktového i
zakaznického portfolia je implementovana do simulatoru tak, Ze jeji nastaveni nelze rucné
meénit obchodnimi zéstupci, coz zarucuje, ze vSechny vytvorené objednavky jsou spravné
zadané a jednotlivé marze dosahuji pozadovanych hodnot. Zaroven tento systém umoziuje
hlidat exkluzivni modely, které jsou ureny pouze pro jednoho konkrétniho zakaznika.

Implementace automatického nahravani a preprogramovani simulatoru zajisti, ze
objednavky nemusi jiz kontrolovat obchodni feditel, obchodni zastupci je pfeposilaji pfimo
na customer servis, ktery je jednim kliknutim importuje do SAPu, aniz by poté musel ru¢né
menit ceny.

Rizikovost nového zplisobu fizeni objedndvek vSak spociva v nutnosti komplexné
reagovat na zmény trhu a v ptfipadé cenovych vykyvi plosné aktualizovat ceny pro
vSechny zékazniky a pro vSechny vyrobky. V ptipad¢, Ze by systém pravidelné aktualizace
selhal a objedndvky by se musely opét kontrolovat obchodnim feditelem, stale zGstava
platné zjednoduseni ve formé automatického nahravani objednavek do systému. Pripusti-li
se tedy hors$i varianty, kdy by proces schvalovani objednavky nebyl urychlen, zlstava
platny fakt, ze automatické nahrani objednavek vyrazné zkrati ¢asovou narocnost pro

customer servis.
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Komunikace se zakazniky

Vétsina komunikace se zdkazniky spociva v zjiStovani terminli dodani objednanych
kusii. Potieba zakaznikd znat pfesny termin dodani je dulezita pro jejich dalsi obchodni
¢innost. Systém zjistovani skladovych dostupnosti vyrobku je uveden v nasledujicim

diagramu.

Diagram €. 5 — proces zjistovani dostupnosti zbozi
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Navrh optimalizace komunikace se zakazniky

Pro usnadnéni komunikace se zakazniky by bylo vhodné navrhnout zakaznikiim
uzivatelské prostiedi, ve kterém by si sami mohli zjistit disponibilitu vyrobku, poptipad¢ si
i vyrobky sami rovnou objednat. Dostupnou moznosti dosahnuti urcité samostatnosti
zakazniku je portal B2B — business to business.

B2B v minulosti vyuzival jeden zakaznik, ale vzhledem k nékolika nedofeSenym
technickym nedostatkim se od pouzivani ustoupilo. Nyni je tedy k dispozici relativné
fungujici verze, ve které se musi uré¢ité véci upravit, napiiklad je tieba nahrat prodejni ceny
do SAPu a zajistit, aby zakaznici vidéli pouze vyrobky, které jsou jejich kategorii uréené,
coz je spojeno s predchozim krokem kategorizace zédkaznikl a produktii.

Portal B2B je navazan pifimo na SAP, umoznuje tedy uzivatelim vidét aktudlni
oteviené objednavky na jejich spolec¢nost 1 s pfipadnym datem dodani. Zaroven je mozné
zjistit dostupnost vyrobkd, které by si zakaznik chtél objednat. Ke vS§em vyrobkdm jsou
Vv B2B navic nahrany zdkladni technické parametry a jejich obrdzky, takze diky témto
parametrim miiZze zakaznik nalézt ptesné ten konkrétni typ vyrobkl, ktery potfebuje. Na
portéle je samoziejm¢ moznost i vyrobek ihned objednat a tim zcela obejit praci customer
servisu. Kazda zadana objednavka pies B2B se automaticky odesila do SAPu a na e-mail
customer servisu, ktery ihned zjisti, Ze na objednavku mtze vytvaiet delivery.

Dalsi vyhodou B2B je i moZnost zobrazeni v§ech neuhrazenych faktur s rozliSenim,
zda jsou jiz po splatnosti nebo jsou jesté ve lhuté splatnosti. V pfipadé¢ dlouhodobé
neuhrazenych faktur je v SAPu nastavené automatické blokovani zékaznika na dodani
zbozi, jakmile je tthrada dluzné Castky pfipsana na ucet, SAP blokaci automaticky zrusi.
Diky B2B ma tedy zakaznik moznost ovéfit si, zda eviduje vSechny oteviené faktury a
muze je uhradit vcas.

B2B bohuzel neni spustitelné pro vSechny zakazniky. Vétsi odbératelé odmitaji
travit ¢as vypliovanim objednavky, radéji si vygeneruji objednavku ve vlastnim formatu a
odeslou ji obchodnimu zastupci, stejné tak se predpoklada, Ze vétsi odbératelé nebudou
prochézet dostupnosti pro desitky vyrobku, ale radgji pozadaji customer servis, aby jim
tyto informace poslal pfimo. Uvazuje se proto varianta, ze B2B bude spusténo pouze pro
mensi zakazniky, Avsak i vyuziti B2B mensimi zakazniky pifedstavuje nezanedbatelnou

Ulevu pro praci customer servisu.
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Fakturace

Fakturaci vyrobku piedchazi uzavieni jednotlivych delivery skladem v momenté
nalozeni zbozi, jakmile jsou delivery uzaviena, jsou viditelna ve fakturac¢ni transakci
SAPu. Povinnosti customer servisu je pravidelné kontrolovat, zda jsou né&jaka delivery
pfipravena k fakturaci, vyfakturovat je a dokumenty zaslat zakaznikim, jak elektronicky

emailem, tak fyzicky postou. Schéma fakturace je vyjadieno nasledujicim diagramem.

~ nalodeni zboli na
kamion

R
B

dellvery lze

i

gl

—
——
faktury [sou
vystavené
odesilini faktur odesilani faktur
postou emailem
zakaznik obdrii
doklad 2 zplisoby

Diagram ¢. 6 — proces fakturace
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Navrh optimalizace fakturace

Zavedeny systém odesilani faktur dvéma zptisoby — poStou a emailem — pfetrvava
ve spole¢nosti jesté z doby, kdy internet nebyl tolik rozsifeny a elektronické zasilani
dokumentd nebylo akceptovatelnou formou dorucovani dokladi. Pred dvéma lety Novela
zdkona o DPH — zé&kon 502/2012 Sh., 8 26 odst. 2., umoznil zasilat faktury pouze
elektronickou formou v piipadé, Ze s tim protéjsi strana souhlasi. (Novela zadkona o dani
z piidané hodnoty, 2012) VSichni zakaznici aktivovani v SAPu maji emailové adresy
pfimo v systému nastavené, takze problém se =zasilanim faktur touto cestou je
z technického hlediska oSetfen. Pouze emailové odesilani faktur nejenze usetii ¢as spojeny
s administrativou posty, ale dojde i k Gspofe finan¢ni. Mé&si¢né bylo v roce 2013 vytisténo
Vv priméru 790 faktur, coz pfedstavuje pfiblizné¢ 270 odeslanych obdlek, jelikoZz na
zakazniky muze byt vystaveno vice faktur v jeden den.

Ro¢ni naklady na postovné v roce 2013 ¢inily 32.400,- K&, v roce 2014 spole¢nosti
pfibylo mnoho novych zakaznikd, coz ptedstavuje i nartst odesilanych faktur. Od biezna
2014 platny cenik Ceské posty (Ceska posta [on-line], 2014) uvédi 13,- K& za obyg&ejnou
obalku, opusténi od zasilani faktur postou znamena pro spole¢nost ro¢ni isporu minimalné

46.800,- K¢.

rok pocet obalek za mésic | pocet obalek za rok | cena obalky | rocni naklad
2013 270 ks 3.240 ks 10,00 32.400,00
2014 300 ks 3.600 ks 13,00 46.800,00

Tabulka ¢. 3 — ndklady na poStovné

Dalsi cCinnosti, jez je mozné zautomatizovat, je samotnd fakturace zbozi
zakaznikim. SAP umoziuje automatickou fakturaci ptes noc, kdy na vSechna uzaviena
delivery z ptedchoziho dne vystavi faktury. Povinnosti customer servisu je pak jen kazdé
rano piipravit ze systému report vystavenych faktur a ty nasledné odeslat zakazniktim
emailem.

Sprava posty a fakturace zabiraly customer servisu dohromady okolo 10 % celkové
pracovni doby. Pti upusténi od fyzického zasilani doklad a pii nastaveni automatické

fakturace je mozné ¢asovou naro¢nost eliminovat na piiblizné 3 %.

59



Evidence dodacich listu

Ke kazdému delivery tiskne sklad dvé kopie dodacich listl, které zakaznik
podepisuje pii pievzeti zbozi. Potvrzené listy vezou fidi¢i na jednotlivd piekladisté
spole¢nosti Rhenus, odkud jsou dale zasilany na jejich centrélu, jedna kopie se v Rhenusu
eviduje a archivuje, druha kopie se odesila do Indesitu. Customer servis jednou mési¢né
vyexportuje seznam vSech delivery za pfedchozi mésic a kazdy dodaci list v exportu

oznaci jako potvrzeny.

Diagram ¢. 7 — proces evidence dodacich listt
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Navrh optimalizace evidence dodacich listi

Podle vyse uvedené¢ho diagramu je zjevné, Ze se jedna o sekvenci administrativnich
ukont, pficemz evidence dodacich listii probiha zdvojené. V Indesitu se dodaci listy zacaly
archivovat od roku 2009, kdy pfislo z centraly nafizeni mit listy v evidenci pro ptipadny
audit. JelikoZ je spolecnost Rhenus Indesitem najatd, je jeji povinnosti mit vSechny dodaci
listy zaevidované a musi byt schopna je na vyzadani dodat. Pii lednové schiizce
spolecnosti Rhenus a Indesit byla tato povinnost spoleCnosti Rhenus vzajemné
odsouhlasena a v soucasné dob¢ jiz neni povinnosti customer servisu dodaci listy evidovat.
Touto dohodou tedy customer servisu uSetfil ¢as z primérné meésicni evidence 790

dodacich lista.

4.4 Analyza expedice zbozi

Druha cast piipadové studie je zaméfena na samotnou expedici zbozi, cilem
kapitoly je zjistit, zda existuje moznost, jak usetfit na logistickych nakladech a zaroven zda
je mozné dodat zbozi zakaznikim dfive, nez jak to umoziuje aktualné nastaveny systém.

Po zadani objedndvky do systtému mize dojit k vytvofeni delivery V piipadé
skladové dostupnosti. Pokud zbozi neni skladem dostupné, customer servis se v ramci
svych Casovych moznosti snazi zajistit zbozi na jinych skladech ¢i trzich. Pro zpisob
ziskavani zbozi z jinych trhi ¢i skladd je nezbytnd komunikace s italskym oddélenim
planovani, které zajistuje pifemistovani zbozi v rdmci organizace a koordinuji vyrobu
jednotlivych modeld. V ptipadé, Ze se podafi sehnat pozadované zbozi jinde nez na

centralnim skladg, je potieba premistit zboZi co nejdiive k zakaznikovi.

4.4.1 Logisticke naklady

Spole¢nost Indesit ma pevné urcené logistické piepravni ndklady na vSechny
kategorie zbozi. Naklady jsou kalkulovany v eurech a jsou pfesné vypocteny podle mista
vyroby zbozi a podle mista jeho uskladnéni pied prodejem zbozi zédkaznikovi. VeSkeré
logistické naklady se intern€ déli na primarni a sekundarni ptepravni ndklady a skladovaci

naklady.
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Primarni naklady ptedstavuji Kkalkulaci na ptevoz zbozi zvyrobni tovarny
k uskladnéni na sklad¢ uf¢enym pro dany trh. Primarni naklady jsou kalkulovany na kazdy
vyrobek podle mista jeho vyroby a mista jeho uskladnéni. Ohledné zbozi urceného pro
Cesky trh tedy kalkulace zahrnuje naklad na pfevoz mezi tovarnou a centralnim skladem
v Lodzi.

Sekundarni néklady jsou spojeny s pifevozem zbozi mezi centralnim skladem a
odbératelem, tato slozka nakladu je tedy zapocitana pouze pro zavoz z centralniho skladu,
netyka se pfimych zavozu piimo z tovarny.

Skladovaci néklady - central stock cost - jsou kalkulovany jako néklady za
uskladnéni vyrobkl na centralnim skladé. Jejich kalkulace vychazi z celkovych fixnich
nakladl na provoz skladu, z primérného poctu uskladnénych vyrobkli a primémé doby
stravené vyrobkem na skladé. Pokud néktery produkt vyznamné piekracuje dobu
uskladnéni, jiz je povazovan za skladové zastaraly a je vyvijen tlak na jednotlivé zemé, aby

vyrobek byl co nejrychleji prodéan.
Kalkulace ceny zbozi

Cena zbozi, za kterou Indesit Company Ceska nakupuje zbozi od centraly, ma
pevné dany kalkula¢ni postup. Nakupni cena vyrobku je slozena z téchto nakladi:
» IC cena — internal costs
» primarni logistické naklady
» sekundarni logistické naklady
» central cost stock.

Interni cena vyrobku zahrnuje celkovou kalkulaci na vyrobu jednoho kusu zboZi,
sklada se ze slozky fixnich a variabilnich nakladu, variabilni naklady piedstavuji naklady
na soucastky, obalové materialy, mzdové naklady tovarnich zaméstnanct a fixni néklady
predstavuji naklady na vyrobni linky ¢i rezijni naklady tovarny.

Soucet Ctyt vySe uvedenych polozek predstavuje minimdlni prodejni cenu vyrobku
s nulovou marzi. Tuto cenu automaticky kalkuluje simulator a porovnava ji s prodejni
cenou zadanou obchodnim zastupcem, na zakladé¢ porovnani pravé téchto dvou cen

obchodni teditel hodnoti, zda je efektivni vyrobek prodavat ¢i nikoliv.
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V ptipadé zasilani zbozi zakaznikiim naptimo z tovarny, kalkulace nékupni ceny
¢eského Indesitu je poniZzena o polozku sekundarniho ndkladu, jelikoz zbozi nejede ptes
centralni sklad. Tyto pfimé zdvozy jsou pro spoleénost mnohem vyhodné&jsi, za stejnou

cenu lze zdkaznikovi prodat zboZi s vyssi marzi.

Diagram €. 8 — proces expedice zbozi
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Diagram ¢. 8 schematicky popisuje, jakym zpisobem muze zbozi opoustét sklady
Indesitu a dostat se k zdkaznikovi. Jiz pii obdrzeni objednavky obchodni oddéleni
rozhoduje, zda zékaznikovi bude zbozi odeslano pfimym zavozem nebo pies centralni
sklad.

Zavozy z centralniho skladu

Z centralniho skladu je zboZzi zavazeno spole¢nosti Rhenus a to dvojim zptsobem,
ktery se odviji podle celkového objemu zbozi pro konkrétniho zékaznika. Jednou variantou
je naplnéni kamionu zbozim pro vétsi pocet menSich zdkazniki a pfevoz zbozi na
ptekladisté Rhenusu, odkud je zboZzi dale rozvazeno zakaznikim mens$imi vozy. Druhou
variantou je naplnéni celého kamionu zbozim pro jednoho ¢i maximéln¢ dva zdkazniky,
ktefi maji sklady umisténé stejnym smérem od polského skladu. V tomto piipad¢ jede
7bozi z centralniho skladu pfimo na sklad zakaznika. Jedna se o levnéjsi variantu, jelikoz
neni nutné vézt zbozi nejprve na piekladisté Rhenusu.

Analyza systému zavdzeni z centralniho skladu je spiSe pfedmétem nakladové
optimalizace logistické spole¢nosti Rhenus, pfipadné tspory plynouci z volby vhodnych
kamiont ¢i ze systému organizace rozvozovych tras mezi jednotlivymi odbérateli pfinesou
uzitek pouze pro logistickou spole¢nost, jelikoz spoluprace Indesitu s Rhenusem je dana

smlouvou s pausalné stanovenymi poplatky za rozvoz zbozi.

PFimé zavozy z tovarny

Piimé zavozy jsou vzhledem Kk cenové kalkulaci pro spoleénost vyraznéji
vyhodné;jsi, proto ptevlada snaha jejich podil na celkovych zavozech maximalizovat. Pfimé
zavozy je mozné realizovat pouze ze ¢tyrech tovéren Indesitu, coz je dano charakterem
vyrobkd a nim souvisejicimi pozadavky odbérateld. Pro piimé zavozy nejsou napiiklad
vhodné vestavné spotiebice. Podminkou realizace pfimych zavozli je plné vytiZzeni

kamionu se zboZim pro jednoho ¢i maximalné dva zakazniky.
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Graf ¢. 2 — prodané kusy v roce 2013 a podil pfimych zavoza

Uvedeny graf ¢. 2 vyjadiuje kompletni prodej vyrobka ¢eskym odbérateltim za rok

2013, modra ktivka vyznacuje, jaka ¢ast vyrobku byla dodana pies piimé zavozy. Podle

prabéhu obou kiivek je ziejmé, ze zmény celkové prodejnosti vyrobkll se promitaji i do

poctu realizace ptimych zavozu.

Dalsi graf €. 3 reprezentuje dulezit&jsi Uidaj, kterym je celkové procento vyuZiti

ptimych zavozl. Z grafu je patrny dvojnasobny narist pfimych zdvozl v druhé poloviné

roku. Pravé v poloviné roku 2013 zacal byt ze strany vedeni vyvijen tlak na vétsi vyuziti

moznosti ptimych zavozi. Kulminace poméru piimych zavozi k zavozim z centrélniho

skladu v listopadu byla zptisobena propadem kurzu ¢eské koruny vici euru. V té dobé jesté

nebyly nastavené nové ceniky a snaha udrzet marzi v pfijatelné hodnoté zptisobila tento

vysoky riist

direct delivery.
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Graf ¢. 3 — procenta realizace piimych zavozl

Primérné procentudlni zastoupeni piimych zavozl za rok 2013 bylo 34,6 %, pro
rok 2014 je plan udrzet pomér téchto zavozi mezi 45 % - 50 %. Urcena hladina procenta
piimych zévozii vychéazi z celorocniho prodejniho planu, ktery uvazuje portfolio
prodanych produktd, jejich odhadovany pocet i soupis zakaznikli, kterym se zbozi
pravdépodobné doda.

Hlavnim problémem soucasné nemoznosti piekrocit hranici 55% je omezeni
pifimych zavozl pouze na dvé vykladkova mista a podminka 100% naplnéni kamionu.
Z tohoto diivodu neni mozné nyni realizovat ptimé zavozy pro vétSinu zakaznika, jelikoz ti
neodebiraji najednou takové mnozstvi, aby ve dvojicich naplnili kamion. V soucasné dobé
se ptimé zavozy realizuji tedy jen pro celkem 15 odbératelil, 1 kdyz se pochopiteln€ jedné o

ty nejvetsi.
MozZnost optimalizace expedice zboZi

Moznost eliminace sekundarnich ptepravnich nadklada a skladovacich nakladt na
centralnim skladé by bylo mozné zrealizovat ziizenim vlastniho skladu pfimo v Ceské

republice.
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Model nového skladu v CR, ktery by byl oficidlnim skladem Indesitu, uvazuje
pfesun zbozi z tovarny na tento sklad jako béZny primarni piepravni naklad. Systém
skladovéani by se tedy prakticky nelisil od centralniho skladu, ale sklad by nedosahoval
takovych kapacit jako centralni sklad a zbozi na n¢j premisténé by bylo urceno

k okamzitému prodeji odbérateltiim.

Uvazovany novy sklad by m¢l jasné definovany cil, kterym je vykryti otevienych
objednavek zakaznikl na zbozi, které neni dostupné na centralnim sklad¢, ale je vyrobené
a uskladnéné v tovarné. Soucasnym feSenim vykryti téchto objednavek je zaddost o pfevoz
zbozi z tovarny na centralni sklad, problém spociva v ¢asové naro¢nosti tohoto pozadavku.
Ptevozy zbozi mezi tovarnami a sklady jsou opét podminény plnou vytiZzenosti kamiond,
Vv piipad¢ nekterych pievozl je doba ¢ekani na naplnéni kamionu del§i. Vyhodou ¢eského
skladu by byla moznost uvazovat zavoz na sklad stejné jako zavoz k zakaznikovi, coz by
umoznilo zavézt mensi mnozstvi kusi, nez je cely kamion. Na kamionu by tedy v jedné
¢asti mohlo jet objednané zbozi pro zakaznika a v druhé ¢asti by bylo zbozi uréené pro
Cesky sklad. Tato varianta teda zaruCuje vyssi rychlost dodani zbozi blize k zakaznikovi,
podminkou je pouze konkrétni zakaznicka objednavka na zbozi piimo z tovarny, aby se
mohl vyexpedovat kamion, na né&jz se kromé zbozi pro zakaznika muze nalozit i zbozi

urc¢ené na sklad.

Pro zhodnoceni vyhodnosti ¢eského skladu jsou niZe popsany tovarny, z nichz lze
zavozy na novy sklad realizovat, dale jsou stanoveny celkové tspory na prevozy zbozi a na
skladné a ty jsou porovnany s naklady, které by Cesky sklad vyzadoval. Vysledkem je
zhodnoceni, zda je pro Ceskou pobocku vyhodné novy sklad ztizovat, poptipadé pro

zavozy z jaké tovarny by se sklad vyplatil.
Zavozy z Itélie
Italské tovarna slouzi k vyrob¢ pracek a kombinaci pracek a susicek. V tovarné jsou

alokovany hlavné modely b&znych rozméri, nikoliv SLIM, takZe kapacita kamionu 80 m?

pojme pfi plném nalozeni okolo 200 kust vyrobki. V ptipadé, Ze se zbozi zavazi napiimo
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z tovarny, uspora na logistickych nakladech piedstavuje 6,6 EUR za jeden vyrobek plus
3,86 EUR za skladne v centralnim skladu.

Zavozy z Polska

V polské tovarn¢ se vyrab¢ji hlavné pracky, susicky a mycky, na jeden kamion o
rozmérech 80 m® Ize nalozit v rozmezi 200 az 300 kusd vyrobkil, coz zalezi na typu
vyrobku, jelikoz pracky a mycky typu SLIM jsou natolik Uzké, ze je mozné poskladat
velké mnozstvi vyrobkii vedle sebe, navic tento typ spotiebicli je mozné kominové vrstvit
az do ti pater. Jelikoz je polska tovarna relativné blizko centralnimu skladu, logisticke
uspory Vv ptipadé ptimych zavozi dosahuji na jeden kus tsporu piiblizné pouze 0,3 EUR
plus 3,86 EUR za skladné, které je na vSechny typy skladovanych vyrobkl na centralnim

sklad¢ stejné.

Zavozy z Turecka

V turecké tovarné se vyrabi pfedevsim chladni¢ky a mraznicky. Tyto vyrobky jsou
nejhtife skladné, zpravidla se nesméji vozit nalezato a jsou nejobjemnéjsi, z tohoto diivodu
jsou naklady na jejich pfepravu nejvyssi. Sekundarni ndklad na pievoz zbozi mezi
centralnim skladem a odbératelem je u zbozi z Turecka primérné 18,2 EUR, jedné se
celkem o 58 modeld, jejichz pfepravni naklady jsou mezi 12 EUR — 21 EUR. Na kamion o
b&zné velikosti 80 m> se vejde v priméru 60 kust vyrobka. Uspora na zavozech z Turecka
je vcetné skladného 22,06 EUR.

Vlastni sklad v Ceské republice

Novy sklad v Ceské republice je uvazovany jako pouhé piekladisté, nikoliv jako
misto pro dlouhodobé skladovani vyrobkt, doba uskladnéni by méla byt maximalné 3 dny.
Tyto tfi dny jsou povaZovany za nezbytné pro zajiSténi expedice zbozi odbérateltim.

vvvvvv

vyuzit pifimo skladovaci prostory Rhenusu. Nejedna se o koupi ¢i vystavbu nové
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skladovaci haly, ale o pronajem jiz existujicich skladovacich prostor. Néklady na
skladovani a manipulaci jednoho kusu vyrobku jsou Rhenusem vy¢isleny na 5,- K¢.
Vyhodou vyuziti skladovacich prostori Rhenusu je i nulovy naklad mezi vychozim
mistem pro rozvoz a mistem nakladky. Zbozi by tedy bylo uskladnéno piimo v cross docku
spoleCnosti, ktera zbozi rozvazi. Cena na rozvoz jednoho vyrobku zakaznikovi, tedy
sekundarni piepravni néklad, je nizsi o naklad, ktery vznika pfevozem mezi centralnim

polskym skladem. Primérné vychazi pieprava jednoho vyrobku na 100,- K¢.

Analyza uspor a nakladi

Vyuziti cross docku spolec¢nosti Rhenus je kalkulovano ze dvou hledisek, prvni
uvazuje vyuziti tohoto skladu opravdu pouze na vykryti back ordert, tedy zbozi, které je
pro zakaznika nedostupné z centralniho skladu. Druhé hledisko teoreticky uvazuje, zda by
se do nového skladu vyplatilo zaslat cely kamion vyrobki a zbozi by se postupné
odprodavalo zakazniktim, coz by sice zvysilo skladovaci naklady, ale byla by zvySena
disponibilita pozadovaného zbozi zdkaznikiim.

Prvni kalkulovana varianta zavozu je pouze na takového mnozstvi zbozi, na které
jsou v systému jiz realné objednavky, a zbozi neni skladem. Tato moznost uvazuje cyklus
opakovatelny z kazdé tovarny piiblizné dvakrat za mésic. Maximalni doba skladovani
vyrobku v Rhenusu je 3 dny, coz je dostacujici na to, aby zbozi mohlo byt vyexpedovano
k odbérateli. Podle primérného stavu back orderl je uren pozadavek na mnoZzstvi
ptrepravovaného zbozi, z Italie a z Turecka se jedna mési¢né ptiblizné o 20 kust, z Polska

je to dvojnasobek.

tovarna |kusy uspora za kus uspora za mésic

Italie 20 €10,48| € 209,60
Polsko 40 €4,16| € 166,40
Turecko 20 €22,06| € 441,20

Tabulka ¢. 4 — Gaspora logistickych naklada

Nejvyssi Uspory dosahuji zavozy z Turecka, dale pak z Italie; dovazeni zbozi
z Polska neni z hlediska logistickych tspor pfili§ vyhodné, jelikoz je polska tovarna

pomérné blizko centralnimu skladu a odpocet logistickych nékladt neni ptili§ vyrazny.
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tovarna |kusy | ndjem za 3 dny | naklady na rozvoz |naklady celkem |naklady v EUR

Italie 20 300,- K¢ 2.000,- K¢ 2.300,- K¢ € 83,64
Polsko 40 600,- K¢ 4.000,- K¢ 4.600,- K¢ € 167,27
Turecko 20 300,- K¢ 2.000,- K¢ 2.300,- K¢ € 83,64

Tabulka ¢. 5 — naklady na rozvoz zbozi

Naklady na skladovani a rozvoz vyrobku z uvazovaného cross docku Rhenusu jsou
sloZzeny ze stanovenych skladovacich nakladi a z primérnych nakladi na rozvoz zbozi
k zakaznikiim. Kalkulace uvedené v ptivodni méné, tedy V Ceskych korunach, jsou

pfepocitany na eura dle dlouhodobé prumérného kurzu 27,5 CZK / 1 EUR.

tovarna | Gspora celkem | ndklady celkem | zisk/ztrata
Italie € 209,60 € 83,64 € 125,96
Polsko € 166,40 € 167,27 -€0,87
Turecko €441,20 € 83,64 € 357,56
EUR € 482,65
celkem:
CZK 13.273,- K¢

Tabulka ¢. 6 — vysledna Uspora/ztrata

Podle porovnani teoretickych uspor a nakladi na zasilani zbozi pies cross dock
vyplynulo, Ze se tento systém vykryvani zakaznickych objedndvek vyplati pouze
z nékterych tovaren. Zavozy zpolské tovarny pfinaSeji pfi uvazovaném rozsahu
zavazeného mnozstvi prakticky nulové uspory. Pokud by se ovSem uvazovala Uspora
Casova, tento zpusob distribuce zboZi by se I tak spolec¢nosti vyplatil.

Varianty vyuziti cross docku pifi zavoz z Itdlie a z Turecka jsou jiz finan¢né
vyhodngjsi, jelikoz celkové nédklady na doruceni zbozi zakaznikovi jsou niz§i nez pfi
zavedeném zpisobu piesunuti zbozi nejprve na centralni sklad a az poté k zakaznikovi.
Ptevoz zbozi z Italie piindsi mésicni Usporu pouze piiblizné 3.470,- K¢, coz vzhledem
k celkovym nakladim je pomérné nizka castka, ale nese s sebou i ¢asovou usporu, ktera se
Z Turecka by mohl mési¢n¢ uspofit okolo 9.800,- K¢&, jedna se o nejvyhodnéjsi variantu ze
vSech uvazovanych tovaren.

V piipadé, ze by se uvazovala druha moznost vyuziti cross docku, kdy by se zbozi

pfedem zavezlo na novy sklad a tam by cekalo na poptavku ze strany zakazniki, je
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kalkulovédna na primérné zdrzeni zbozi na sklad¢ po dobu 14 dni. Skladovaci naklady i

néklady na rozvoz jsou totozné s pfedchozim modelem.

tovarna | kusy | uspora celkem | naklady celkem |naklady v EUR |zisk/ztrata
Italie 200 €2.096,00 34.000,- K¢ €1.236,36 € 859,64
Polsko | 250 € 1.040,00 42.500,- K¢ € 1.545,45 -€ 505,45
Turecko| 60 €1.323,60 10.200,- K¢ €370,91 €952,69
EUR € 1.306,87
celkem:
CZK 35.939,- K¢

Tabulka ¢. 7 — uspora pfti vyuziti plného kamionu

Kalkulace tspory ¢i ztraty v rdmci zdvozu celého kamionu je jiz vice ovlivnéna
mnozstvim pievazeného zbozi. Z&vozy z Polska jiz nedosahuji primérné nulovych hodnot,
ale dokonce piinaseji ztratu. Pfevazeni zboZi z polské tovarny do Cech, kde by zbozi
¢ekalo na objednavku, neni z finanéniho hlediska vyhodné. Naopak zavozy z Italie a
z Turecka dosahuji vyssich Uspor. Hlavnim problémem jejich vyuziti je sprdvna volba
vybéru vyrobki, které by byly pfevezeny. V pripade, Ze by se ptesouvalo zbozi, o které by
ve finale odbératel nemél zajem, skladovaci néklady by umérné rostly dob¢ skladovani,
dokud by se zbozi neprodalo, v hor§im ptipadé by muselo byt piesunuto zpét na jiny sklad,

ze které¢ho by ho vyuzily jiné zemé.

4.5 Zhodnoceni dosaZenych vysledku

Ptipadova studie je rozdélena do dvou hlavnich logickych celkl. Jedna ¢ast tesi
optimalizaci internich procest Indesitu, druha hodnoti nadkladové hledisko ptepravy zbozi.
Oba tyto celky dohromady tvoii ¢ast logistického procesu, kterd je ovlivnitelnd samotnou
¢eskou pobockou.

Procesni analyza schvalovani objednavky pfinesla moznost nového zpusobu jejiho
zpracovani. Nové navrzeny zpusob schvalovani objednavky vyrazné méni jeji ptivodni tok
uvnité spoleénosti, diky novému nastaveni simulatoru, ktery hlida ceny, odpada ptavodni
schvalovaci proces v centru s obchodnim feditelem, obchodniho zastupce simulator dale
nepusti v piipadé neprofitabilniho prodeje, t0 umoziuje cely proces vyrazné urychlit a

objednavku zadat do systému prakticky ihned po jejim obdrzeni.
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Diagram ¢. 9 — novy proces schvalovani objednavky

Systém schvalovani objednavky je spojen i s automatickym nahranim objednavky
do systému SAP, coz piinasi ¢asovou usporu customer servisu, a to bylo hlavni mySlenkou
optimalizace. Nové nastaveni ur¢itych procesti customer servisu zménilo proporcionalni
Casové vytizeni oddéleni u jednotlivych ¢innosti, nékteré cinnosti byly dokonce zcela
eliminovany. Hlavni pozadavek na ziskani vétsi Casové kapacity pro ziskavani vyrobkl
Z jinych trha byl dosazen za ptredpokladu, ze veskery uSetteny Cas bude vénovany pouze
této ¢innosti. Z pivodnich 10 % pracovni doby umoznila optimalizace procesu ziskat az
45 % celkového Casu. Zména procesu schvalovani objednévky navic nepfinesla usporu
pouze na odd¢€leni customer servisu, ale pfinesla i vice jinak vyuzitelného casu naptiklad
pro obchodniho feditele.

Navrhované zavedeni B2B systému komunikace se zakazniky piedstavuje pro

spole¢nost velkou vyzvu. On-line komunikace se zakazniky a provazanost B2B na SAP
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predstavuji bezesporu obrovské vyhody, jednd se o novy komunikacni kanal, B2B
vyjadfuje urcitou progresi spolecnosti, ale na druhou stranu vyzaduje pravidelnou spravu
systému, aktualizaci nabizenych modelll a jejich cen, pfiddvani novych zdkaznikl a v
neposledni fad€ poskytovani help desku pro zdkazniky.

Nasledujici graf ¢. 4 vyjadifuje uvazované nové proporciondlni vytizeni oddéleni.
Oproti piivodnimu grafu vytizeni €. 1, tento graf obsahuje méné prvki a celkova kapacita
¢innosti ziskavadni kusu z jinych trhii nyni dosahuje téméf poloviny pracovni doby oddélent,
coz by mélo zarucit dostatek ¢asu pro minimalizaci stavu back order v systému a tim i

vys$si spokojenost odbérateltl.

Casové vytizeni customer servisu Potn

fakturace komunikace s sklad

2% nahravani financnim 1%
mesicni organizace \\gtayovaniCeniki ~oddélenim
uzavérka piimych 4o ropisi y
5% zavozl

5%
zadavani
objedndvek
5%
avizace
7%

komunikace se ziskavani kust z

4 i jinych trh
zakainlky komunikace s vytvareni J y45%
7% obch. Odd. delivery
10% 10%

Graf ¢. 4 — navrhované Casové vytiZzeni customer servisu

Dal8imi vyhodami nové nastaveného vytizeni customer servisu jsou i odpoutani od
zbytecné byrokracie, jakou je odesilani faktur postou ¢i evidence dodacich listii. Samotny
piechod na pouze elektronickou fakturaci zajistil i Gisporu ve vydajich za sluzby Ceské

posty. Rocni tspora pro spolecnost Indesit dosahuje vySe ptiblizné 46.800,- K¢.
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Analyza vyhodnosti ztizeni vlastniho ¢eského skladu jiz nepfinesla tak jednoznacné
vysledky jako procesni optimalizace. Problém nejednoznac¢nosti volby vyuzivat novy sklad
spoCiva V nejasné méfitelnosti jeho vyhodnosti a v zhodnoceni rizikovosti takovéhoto
projektu. Celkova finan¢ni tuspora ¢i ztrata zrealizace nového skladu vyéislitelna
samoziejme je, ovsem vzhledem k celkovym logistickym nékladiim spole¢nosti se jedna o
zcela nepatrné ¢astky.

Spole¢nost Rhenus mési¢né€ za prepravu uctuje Indesitu pramérné 844.300,- K¢.
V nasledujici tabulce ¢. 8 je procentné vyjadiena uspora, kterou by piinesla varianta
vyuziti skladu Rhenusu pouze jako cross docku, a vysi Gspory, kterd by byla spojena se

skladovanim vyrobkt v Rhenusu po delsi dobu.

moznosti vyuZiti skladu | dspora % uspory

prekladisté - 3 dny 13.273,00 1,50%

sklad - 14 dni 35.939,00 4,06%
celkové naklady Rhenusu: 884.300,00

Tabulka ¢. 8 — procento uspory logistickych nakladi

Zacileni vyuziti ceského skladu na uspory logistickych ndkladd neni zcela
nakladim Rhenusu neni natolik vyznamné, aby divod vyuziti spocival pouze v Setieni
nakladi.

Hlavni vyhoda ¢eského skladu tedy primarné spoc¢iva v rychlejsi dostupnosti zbozi
zakazniktim, ta jiz snadno ¢iselné vyjadritelna neni. Rizikovost projektu je myslena hlavné
Vv piipadé zavazeni plnych kamiond na cross dock, pokud by zbozi neslo na odbyt, vznikl
by administrativné pomérn¢ $patné fesitelny problém, jak se zbozim dale nalozit.

Vyuziti cross docku logistické spoleCnosti jako nového ceského skladu se
spolecnosti doporucuje, ale jeho pouziti by mélo byt eliminovano opravdu jen na
objednavky, které nelze rychleji vyexpedovat z centralniho skladu. Tim odpadne problém
hromadéni zbozi na skladé a zaroven dojde k rychlejsimu uspokojeni zakaznikova

pozadavku.
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5 Zavér

Cilem diplomové prace bylo pomoci analyzy procesti a nakladi vytvofit novy
funk¢ni model zpracovani a expedice objednavky tak, aby se maximalizovala rychlost
uspokojeni zakaznikovych potteb. Tohoto cile bylo dosazeno navrzenim nového zpiisobu
interniho schvalovani objednavek, jez je z ¢asti automatizovan pomoci pevn¢ stanovenych
cen, které jsou implementovany do excelového souboru simulator, ktery slouzi pro
zpracovani objednavek.

DalSim feSenym problémem bylo Casové vytizeni zdkaznického servisu. Jednou
jeho velmi dulezitou ¢innosti je zajistovani dostupnosti zbozi, které aktualné neni skladem.
Pred zacCatkem optimalizace mélo oddé€leni zakaznického servisu pouze piiblizné¢ 10 %
pracovni doby pro tuto ¢innost. Pfezkouméanim vSech optimalizovatelnych ¢innosti bylo
dosazeno moznosti vyuzit az 45 % celkového Casu pro zajistovani disponibility zbozi.
Nékteré¢ puvodni ¢innosti zdkaznického servisu byly vyhodnoceny jako zbyte¢né a bylo
navrzeno je zcela vyloudit, u jinych ¢innosti, jako je zaddvani objedndvek ¢i komunikace
se zakazniky, bylo navrzeno n€kolik postuptl, jak ¢innost zefektivnit.

Posledni navrh na zefektivnéni vykryti zdkaznickych objednavek vychazel
Z moznosti vyuzit skladovaci prostory logistické spolecnosti jako ptekladist¢ pro zbozi,
které by z tovarny mélo byt pievezeno na centralni sklad, aby zajistilo dostupnost pro
zakaznickou objednavku. Myslenka ¢eského skladu v logistické spolec¢nosti vychazi jednak
z uspory logistickych nékladii, zboZi by jelo z tovarny rovnou do Ceské republiky, takze by
se nemuselo zajizdét do centralniho skladu a tim by se usSetfily piepravni nédklady a naklady
za skladné na centrdlnim sklad€. Druhd vyhoda spocivd v rychlejSim dodéani zboZzi
zakaznikovi, vylouceni centralniho skladu pfinese Gsporu ¢asu na piepravé a pii ¢ekani na
expedici, z prekladisté by byl pievoz k zékaznikovi realizovan prakticky ihned. Varianta
prekladisté ptinasi logistické uspory piiblizné 1% z celkovych logistickych nékladt a
zajistuje moznost dodat zakaznikovi zbozi o nékolik dni diive, coz je z pohledu cile prace

Optimalizace procest feSena v této diplomové praci je jiz paralelné aplikovana
pfimo v podniku. Navrzeny proces fakturace a evidence dodacich listi je jiz ve spoleCnosti
zaveden, takze Cast navrzené Casové optimalizace customer servisu je jiz realizovand.

Systém nového schvalovani objednavky a snim spojené automatické nahravani
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objedndvky od SAPu je schvalen a nyni probih& nastaveni spravnych cen a finalizuje se
kategorizace produktl a vyrobku tak, aby byl simuldtor schopny kontrolovat cenu kazdého
zakaznika na kazdy vyrobek. V oteviené fazi je i spusténi portalu B2B, které je v podstaté
také podminéno nastavenim cenikli a kategorizaci zakaznikd a spotfebic¢i v simulatoru.
Paraleln¢ je upravovano i uZzivatelské rozhrani webového piistupu do B2B, oproti
puvodnimu nastaveni, které v minulosti fungovalo pro jednoho z&kaznika, je nyni snaha
upravit graficky vystup B2B blize ke klasickym e-shopiim a obecné zjednodusit pouzivani
systému tak, aby nebylo pro zékazniky piili§ obtizné zvyknout si na tento novy zpusob
zpracovani svych pozadavkd.

Varianta vyuziti Ceského skladu v prostorech logistické spolecnosti zatim ve
spoleCnosti prezentovana nebyla, nicméné vysledky nakladovych uspor i zrychleni
vydodani objednavky jsou silnym argumentem pro aplikaci 1 tohoto navrzeného procesu.
Problémem ziistdva noveé vznikla administrativa a rizikovost toho, ze by o pievezené zbozi
nebyl zajem a zbytecné by zlistavalo na novém sklad¢.

V ptipadé, ze by bylo ve spolecnosti aplikovano pouze prozatim schvalené
nastaveni procesl, stdle to piedstavuje krok, ktery splituje pivodné stanovené cile
diplomové prace a tedy i cile spole¢nosti. Uspora ¢asu jakéhokoliv oddéleni je vzdy
vitanym faktorem, a pokud navic povede k vyssi spokojenosti zakaznikd, je aplikace nové

navrzenych procesu efektivni.

76



6 Seznam pouzitych zdroju

Tisténé zdroje

BASL, Josef. Modelovani a optimalizace podnikovych procesi. 1. vydani. Plzei:
Zapadoceska univerzita, 2002. ISBN 80-7082-936-2

BURES, Vladimir. Systémové mysleni pro manaZery. Praha: Professional Publishing,
2011. ISBN 978-80-7431-037-9

FIALA, Petr. Modelovani a analyza produkénich systémid. Praha: Professional
Publishing, 2002. ISBN 80-86419-19-3

HROMKOVA, Ludmila a Zuzana TUCKOVA. Reengineering podnikovych procest.
Zlin: Univerzita Tomase Bati ve Zling, 2008, 589 s. ISBN 978-80-7318-759-0

LAMBERT, Douglas, Lisa ELLRAM a James R. STOCK. Logistika. 1. vyd. Praha:
Computer Press, 2000, 589 s. ISBN 80-722-6221-1

LUKASIK, Petr, Jaroslav PROCHAZKA a Vladimir VANEK. Procesni fizeni: U&ebni
texty Ostravské univerzity v elektronické podobé. Ostrava: Ostravska univerzita, 2005
REPA, Vaclav. Podnikové procesy: Procesni izeni a modelovani. 2. aktualizované a

roz§itené vydani. Praha: Grada Publishing, 2007. 288 s. ISBN 978-80-247-2252-8

SIXTA, Josef a Vaclav MACAT. Logistiska: teorie a praxe. Brno: Computer Press,
a.s., 2010. ISBN 80-251-0573-3

STEHLIK, Antonin a Josef KAPOUN. Logistika pro manazery. Praha: Ekopress, s.r.0.,
2008. ISBN 978-80-86929-37-8

SMIDA, Filip. Zavadéni a rozvoj procesniho fizeni ve firmé. 1. vydani. Praha: Grada
Publishing, 2007. 293 s. ISBN 978-80-247-1679-4

VRANA, Ivan. Projektovani informaénich systémii s UML. Praha: Ceska zemé&délska
univerzita v Praze, 2008. ISBN 978-80-213-1817-5

Internetové zdroje

Cenik sluzeb Ceské posty [online]. 2014 [cit. 2014-03-01]. Dostupné z:
http://www.ceskaposta.cz/ke-stazeni/cenik-sluzeb-ceske-posty

Ceska republika. Novela zakona o dani z pfidané hodnoty ze dne 31.12.2012, Zakon &.
502/2012 Sh.2012, [online] [cit. 2014-03-90] Dostupné z:
http://aplikace.mvcr.cz/sbirka-
zakonu/SearchResult.aspx?g=502/2012&typeLaw=zakon&what=Cislo_zakona smlou

vy

77


http://www.ceskaposta.cz/ke-stazeni/cenik-sluzeb-ceske-posty
http://aplikace.mvcr.cz/sbirka-zakonu/SearchResult.aspx?q=502/2012&typeLaw=zakon&what=Cislo_zakona_smlouvy
http://aplikace.mvcr.cz/sbirka-zakonu/SearchResult.aspx?q=502/2012&typeLaw=zakon&what=Cislo_zakona_smlouvy
http://aplikace.mvcr.cz/sbirka-zakonu/SearchResult.aspx?q=502/2012&typeLaw=zakon&what=Cislo_zakona_smlouvy

