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Efektivnost administrativnich procesi ve vybrané
spolecnosti

Abstrakt

Produkéni procesy ve vybrané spolecnosti jsou nastaveny a fizeny na velice dobré urovni.
Pravideln& probiha jejich mapovani a prabéh je podpofen odpovidajicim softwarem. Rizeni
administrativnich procesii na tak dobré urovni neni, coz ma za nasledek prodluzovani
zpracovani jednotlivych obchodnich pfipadd a zvySovani poctu chyb. Cilem prace je tyto
procesy narovnat s pozitivnim dopadem na kli¢ové ukazatele jejich vykonnosti. Vybral jsem
proces, se kterym se setkavam kazdodenné pfi své praci, a dokdzu ho zmapovat vcetné jeho
slabych a silnych stranek. Teoretickd Cast je nezbytnym ramcem pro analyzu zvoleného
procesu. Obsahuje definice procest, procesni fizeni, jejich spolehlivost a metody. Ve vlastni
Casti se jiz vénuji samotné analyze a popisu daného procesu. Model popisuje prubeh
obchodniho pfipadu vybrané spole¢nosti a jeho dil¢ich krokl, véetné identifikace slabych mist.
Zaveérem této prace je navrh pro zlepSeni, to je, zefektivnit proces jednotnym, sjednocujicim
nastrojem. Je mozné zadavat data na jednom misté a vytézovat je, minimalizovat kopirovani a

prenaseni dat a duplikovani ¢innosti a rovnéz eliminovat neefektivni Casy a prodlevy.

Klicova slova: Planovani, Efektivnost, Procesni analyza, Optimalizace procesu,

Administrativni procesy



Effectiveness of business processes in particular company

Abstract

The production processes in the selected company are set up and managed at a very good level.
They are regularly mapped and supported by appropriate software. The management of
administrative processes is not at such a good level, which results in delays in the processing
of individual business cases and an increase in the number of errors. The aim of the work is to
straighten these processes with a positive impact on their key performance indicators. I have
chosen a process that I encounter on a daily basis in my work and can map it, including its
weaknesses and strengths. The theoretical part is a necessary framework for the analysis of the
chosen process. It includes process definitions, process control, reliability and methods. In the
actual part, I already deal with the analysis and description of the process itself. The model
describes the flow of the selected company's business case and its sub-steps, including the
identification of weak points. The conclusion of this work is a proposal for improvement, that
is, to streamline the process with a single, unifying tool. It is possible to enter data in one place
and offload it, minimizing data copying and transferring and duplicating activities, as well as

eliminating inefficient times and delays.

Keywords: Planning, Efficiency, Process analysis, Process optimization, administrative

processes
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1 Uvod

V soucasné dobé prevlada trend, kdy vétsi spoleCnosti kladou stale vétsi diraz na
automatizaci a zjednoduSeni procest. Pro spravné nastaveni a optimalizaci téchto procesu, je
nezbytné jejich spravné definovani a popsani. Je potieba také ziskat spravna a relevantni data.
Jako v mnoha obchodnich spolecnostech, tak také v Axians Czech Republic je kladen velky
diraz na spokojenost zakaznikd. Tomu odpovida kvalita péce a odvedené prace pro splnéni
veSkerych zakaznickych pozadavki. Ztohoto duvodu musi Axians Czech Republic
optimalizovat své procesy, aby nedochéazelo ke zbyteCnym prodlevam pfti plnéni jednotlivych
pozadavka. Splnéni pozadavki zakaznika musi byt provadéno s vysokym durazem na kvalitu
a efektivitu. Kvalita vysledki neni klicova pouze pro spokojenost zakaznika, ale ma také
zasadni vyznam pro spolecnost. Kvalitni vystupy posiluji nejen pozadavky zékaznika, ale
soucasné oteviraji nové prilezitosti pro budouci spolupraci
a posiluji pozitivni reference. Pro spole¢nost Axians Czech Republic je rovnéz klicové
dodrzovat standardy kvality s dirazem na rychlost zpracovani jednotlivych pozadavku
a eliminaci Casovych prodlev pfi realizaci zakazek.

Tato bakalafska prace se zabyva analyzou procest v ramci konkrétni spolecnosti
a soucasné klade daraz na procesy fizeni obchodni zakazky, kterou povazuje za klicovy prvek,
nebot spravna konfigurace téchto procesi ma rozhodujici dopad na vykonnost
a konkurenceschopnost spolecnosti. Efektivita téchto procesi muze poskytnout spole¢nosti
vyhodu na trhu, optimalizaci alokace zdroju a soucasné prispét ke sniZzeni nakladi. Tato
bakalarska prace je kliCovym nastrojem pro mapovani a soucasné i zlepSovani procesu, které
formuji uspésnost spolecnosti.

Autor se rozhodl vénovat tomuto tématu, protoze v dané spolecnosti pracuje v oddéleni
logistiky. Problematika se ho pfimo dotyka a ovliviluje jeho préaci. Po detailni analyze je
rozhodujici provést kroky smétujici k optimalizaci procest a implementovat napravna opatieni,
ktera zajisti eliminaci neefektivnich zpozdéni v prubéhu analyzovanych procestu. Cilem je
zefektivnit procesy, snizit chybovost a zvysSit presnost pfi zpracovani obchodniho piipadu.
Jednim z hlavnich predpokladii pro analyzu a nasledné navrhy pro zlepsSeni je prace s presnymi

a aktualnimi daty.



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem prace je zefektivnéni procesu zpracovani obchodniho piipadu, ktery je ve vybrané
spoleCnosti klicovy. Produkéni procesy jsou nastaveny a fizeny na velice dobré urovni.
Pravidelné probiha jejich mapovani a pribéh je podpofen odpovidajicim softwarem. Oproti
tomu stoji fizeni administrativnich procesu, které neni na tak dobré urovni, coz ma za nasledek
prodluzovani zpracovani jednotlivych obchodnich piipadt a zvySovani poctu chyb. V soucasné
dobé proces zavisi na mife zodpoveédnosti kazdého zainteresovaného zaméstnance a
pravdépodobnost chyby stoupa s rozhodujicim podilem manudlnich ¢innosti. Procesu chybi
systematicnost, a vznika tak velky prostor pro generovani chyb. Cilem prace je definovat a
navrhnout klicova opatfeni, kterd by méla zamezit, nebo vyrazné€ omezit chyby pfi vypliiovani
udaju v prub&éhu zpracovani zakazky. Narovnani procesu generuje pozitivni dopad na klicové

ukazatele jejich vykonnosti.

2.2 Metodika

Tato kapitola vychazi ze zadané metodiky, ktera byla uvedena v zadani.
1. Literarni reSerSe — JelikoZz se zabyvam v této praci dulezitym procesem ve vybrané
spoleCnosti, bylo tfeba se zaméfit na literaturu, kterd popisuje dané procesy, tyto procesy
definuje a dale rozebira. Obsahem je také procesni fizeni, spolehlivost téchto procest, dale
metody a modelovani.
2. Predstaveni vybrané spolecnost — v této ¢asti bude predstavena dana spolecnost, predevsim
¢im se zabyva.
3. Identifikace problému v oblasti fizeni administrativnich procesi — bude provedena
identifikace jednotlivych parametrt, aby se dokazaly odhalit slaba mista a mohlo se pfipravit
takové feseni, které povede k vétsi efektivite.
4. Analyza vybranych procesti — provede se podrobna analyza daného procesu a jeho dil¢ich
kroku, aby se zjistil prostor, kde je mozné provést adekvatni tipravy a feSeni k zlepSeni procesu.
5. Narovnani vybranych procest — za pomoci navrzeného feseni, bude toto feSeni aplikovano
k narovnani vybraného procesu. Ucel je zajistit hladsi priib&h daného procesu.
6. Zhodnoceni efektivnosti provedenych zmén, navrhy a dal§i doporuceni — zavérem budou

prezentovany vysledky a samotné zhodnoceni navrzeného feseni.



3 Teoreticka cast

V této kapitole se nachazi reSerSe relevantni literatury, ktera se tyka témat, jez jsou
v této praci popsany. Dale definuje kliCové pojmy, jeZ budou v textu pouzity, s dirazem na

koncept administrativniho procesu a mozné metody mapovani tohoto procesu.

3.1 Podnikové procesy

Dle (Grasseova a kolektiv 2008 s.7) je proces soubor ¢innosti, které pfeménuji vstupy na

vystupy s ptidanou hodnotou.

e Vstupy jsou materialy, informace nebo sluzby, které jsou potiebné pro provedeni
procesu. Naptiklad pro vyrobu auta jsou vstupy materidly, jako jsou kov, elektronika a
sklo, informace, jako jsou vykresy a specifikace, a sluzby, jako je prace délnika.

e Vystupy jsou produkty nebo sluzby, které jsou vysledkem procesu. V ptipadé vyroby
auta jsou vystupy hotové vozy.

e Zdroje jsou lidské zdroje, materialy, technologie a dalsi potfebné prostiedky. Vyroba
auta je proces, ktery vyuziva zdroje pracovniku, stroju, nastroju a energie.

e Zakaznik je osoba nebo organizace, ktera vyuziva vystupy procesu. V piipadé vyroby
auta jsou zakazniky kupujici voza.

e Procesy jsou zakladnim stavebnim kamenem kazdé organizace. Vse, co organizace
déla, 1ze rozdélit na procesy. Procesni fizeni je metoda, ktera pomaha organizacim
zlepSovat jejich vykonnost a efektivitu.

e Zjednodus$ené receno, proces je to, co se déje mezi tim, co mame, a tim, co chceme
mit. Je to cesta od zdroju k vystupim. Je to zpusob, jak vytvorit hodnotu. Je to spojeni

mezi vstupy a vystupy.

Dle (International Journal, online 2023) se doporucuje, aby organizace vyhodnotily, zda
jejich procesy jsou v souladu s jejich navrzenym procesem a posoudili, zda odchylky byly
provedeny s pozitivhim nebo negativnim zamérem a zda je 1ze povazovat za neSkodné, zasadni

nebo prekazejici.



3.1.1 Administrativni procesy

Administrativni procesy jsou konkrétni podnikové procesy, které se tykaji spravy
a fizeni administrativnich ukoli a funkci v organizaci. Administrativni procesy mohou
zahrnovat Cinnosti jako je zpracovani dokumentd, fizeni lidskych zdroji, sprava financi,
komunikace se zdkazniky a partnery, a dalsi Cinnosti spojené s administrativnimi funkcemi v
organizaci.

Dle (Repa,2007, str.15) , Jednoduse receno, podnikovy proces je souhrnem cinnosti,
transformujicich souhrn vstupii do souhrnu vystupii (zbozi nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo
procesy, pouzivajice k tomu lidi a nastroje. Vsichni to délame, pricemz jednou jsme v pozici
zdkaznika, jindy zase dodavatele. *

Administrativni proces lze definovat jako sekvenci krokd nebo Cinnosti, které jsou
provadény v ramci organizace nebo podniku, aby se zajiStovala sprava a fizeni
administrativnich ukold a funkci.

Administrativni procesy maji v organizaci vyznamny a rozsahly vliv. Mezi hlavni aspekty
patii organizace a fizeni, kde procesy pomahaji organizaci udrzet poradek a efektivné ridit rizné
¢innosti a ukoly. Pomahaji zajistit, ze vSechny administrativni povinnosti jsou provadény v
souladu s definovanymi postupy a standardy.

Dalsi z aspekta je efektivita a produktivita, kde spravné navrzené a fizené administrativni
procesy mohou zvysit efektivitu a produktivitu organizace. Diky standardizaci a optimalizaci
¢innosti 1ze dosahnout rychlejsiho a efektivnéjsiho provadéni ukold.

Dalsim vyznamnym aspektem je Setfeni nakladu, kdy optimalné navrzené administrativni
procesy mohou snizit ndklady organizace tim, ze minimalizuji plytvani zdroji a ¢asem. Dle
(Espindola a spol. online 2019) lze fici, ze zavedeni standardizace a definovani idealniho
modelu maze umoznit spolecnosti ziskat vyssi produktivitu procest, timto snizit naklady a
ztraty a schopnost hodnotit a sledovat vykonnost svych zaméstnancu.

V neposledni fade€, pokud jsou spravné definované administrativni procesy nastaveny, tak
také mohou pomoci minimalizovat rizika spojena s administrativnimi chybami nebo

nezakonnym jednanim, coz miZze organizaci ochranit pfed pravnimi a finan¢nimi problémy.



3.1.2 Business Process Reengineering (BPR)

Dle (Géala 2009 5.299-300) pokud soucasné podnikové procesy, jiz spolecnosti nevyhovuji,
rozhoduje se o zasadni zméné, ktera je vytvoreni upln€ novych procest (Business Process
Reengineering) dale jen BPR. V dnesni dobé velké konkurence je potfeba mit procesy na jiz
velice kvalitni urovni a pokud je tedy potieba je dobré procesy prehodnotit a zcela zménit.

V takové pripadé se projekty BPR zrealizuji v nékolika tsecich, kterymi jsou:

e Definice cila projektu. Prvni krok je definovat cile projektu. Tyto cile by mély byt
jasné, méfitelné, dosazitelné, relevantni a ¢asoveé omezené.

e Analyza potieb a moznosti podniku vzhledem k procesim, coz je proces, ktery
pomaha podniku pochopit, jaké procesy jsou nezbytné pro jeho fungovani, jaké
naroky jsou na n¢ kladeny a jak je lze zlepsit.

e Tvorba zcela nové soustavy procesu je proces, ktery vytvari novy systém procesu
pro organizaci.

e Harmonogram prechodu je Casovy plan, ktery urCuje, kdy budou jednotlivé kroky
prechodu provedeny. Harmonogram piechodu je dulezitym nastrojem pro zajisténi
toho, aby pfechod probihal hladce a v¢as.

e Implementace nového procesniho modelu a tim je zavedeni novych procesu do

praxe.

3.2 Procesni rizeni

Procesni fizeni predstavuje strategicky fidici pristup, ktery se soustiedi na zlepSovani
a efektivitu procesi v organizaci. Tento pfistup vénuje pozornost detailnimu rozclenéni
pracovnich tkoltd do jednotlivych procesu, které jsou systematicky planovany, sledovany
a neustale zdokonalovany.

Dle (Repa 2012, str.17) ,,Procesnim Fizenim se rozumi fizent firmy takovym zpiisobem, v
némz business (podnikové) procesy hraji klicovou roli.

Aby bylo mozné sdélit relevantni informace riznym zucastnénym stranam, je nezbytné mit
jasnou reprezentaci procesu, které maji byt popsany. Tato potieba vytvoreni presného obrazu
procest vede k oblasti znamé jako modelovani podnikovych procesi. Autor bude pouZzivat pro

modelovani procesi metodu ARIS., ktera bude dale v této praci niZe popsana.



3.2.1 Principy procesniho Fizeni

Podle (Glasseova a kolektiv 2008 s.43) mizeme procesni fizeni chapat jako komplexni
pfistup, ktery se zaméfuje na zlepSeni vykonnosti organizaci. Organizace, ktera chce byt
uspesna, musi byt efektivni a produktivni. Efektivni organizace pouziva své zdroje, jako je
lidsky kapital, materialy a technologie, co nejefektivnéji. Produktivni organizace je schopna
vyrabét nebo poskytovat sluzby s co nejnizsimi naklady. Procesni fizeni pomaha organizacim
zlepsit jejich vykonnost tim, ze se zaméfuje na jejich procesy. Proces je soubor Cinnosti, které
pfeméiuji vstupy na vystupy. Procesy jsou zakladnim stavebnim kamenem kazdé organizace.

Vse, co organizace déla, 1ze rozdélit na procesy.
Uspésné procesni fizeni je zalozeno na tfech zékladnich oblastech:

e Znalost procesi: Organizace musi mit jasnou predstavu o svych procesech, jejich
vstupech a vystupech, zpasobu, jakym se tyto vstupy méni na vystupy, a o zdrojich,
které se pritom spotiebovavaji.

e Verifikace Cinnosti pro pfeménu vstupti na vystupy: V ramci této oblasti je nutné popsat
a parametrizovat Cinnosti realizované v ramci procesu. Parametry predstavuji
vykonnostni charakteristiky, které umoziuji méfit a sledovat vykonnost procesu.

e Mefeni a zlepSovani vykonnosti procesti: Na zakladé méfeni vykonnosti procesu je
mozné identifikovat oblasti, kde je mozné procesy zlepsit. Tyto oblasti je pak mozné

cilen€ zlepsovat pomoci riiznych metod a nastroju.

Uspé&$né procesni fizeni je zaloZeno na jasné orientaci na zakaznika, na prib&zném
zlepSovani a na zapojeni vSech zameéstnanci organizace. Zakaznik je cilem kazdého procesu.
Organizace musi byt schopna identifikovat potieby svych zakazniki a zajistit, aby jejich
procesy byly navrzeny tak, aby tyto potieby naplniovaly. Pribézné zlepSovani je nezbytnou
soucasti procesniho fizeni. Organizace musi neustale hledat zptisoby, jak zlepsit své procesy a
tim 1 svou vykonnost. Zapojeni zaméstnanci je kliCové pro uspé€Sné procesni fizeni.
Zaméstnanci, ktefi jsou zapojeni do procesniho fizeni, jsou vice motivovani k tomu, aby
procesy zlepSovali. Procesni fizeni je dulezita metoda pro moderni organizace. Pomaha jim

zlepSovat jejich vykonnost a efektivitu, a tim 1 jejich konkurenceschopnost.



3.2.2 Prinosy procesniho Fizeni

Dle (Tucek a kolektiv 2014 s.18-19) Pokud se podivame na pracovni postupy ve
firmach, hierarchie hraje kliCovou roli, zejména co se tyCe procest schvalovani, rozhodovani
a vydavani ptikazi. Bohuzel, v mnoha organizacich se Casto setkavame s tim, Ze se malé, ale
také nevyznamné zalezitosti podrobuje slozitému schvalovacimu procesu, pfi¢emz hodnota
takového pozadavku Casto nedosahuje nakladd na Cas, ktery by manazefi vénovali k tomu, aby
tuto Cinnost schvalili. Dale, pokud jde o rozhodovani, mnohokrat se stava, ze nadfizeni se snazi
rozhodovat o rutinnich tkolech svych podfizenych, a to i pfes skutecnost, ze sami podfizeni
jsou schopni a informovani o situaci. Tato nadbytecna vrstva schvalovani a rozhodovani muze
spise zkomplikovat situaci nez ji zlepsit. Nakonec, existuji situace, kdy nadfizeni jednoduse
vydavaji piikazy ke konkrétnim pracovnim ukolim. AvSak i zde se ukazuje, ze v mnoha
ptipadech by tato pfikazy nebyly potfebné, protoze lidé jsou samostatni a schopni sami
organizovat svou praci. Celkové lze tedy fici, ze v organizacich by mélo byt vice divéry a
svobody pro jednotlivce pii plnéni svych pracovnich tkolt, aby se maximalizovala efektivita a

minimalizovala nadméma administrativa.

., PFinosy procesniho rizenti se zkratka projevuji ve v§ech oblastech organizace, pricemz
vSak velikost téchto prinosii se miize lisit v zavislosti na povaze, vnitrniho clenéni a velikosti
samotné organizace, ale v souhrnu vytvdreji predpoklady pro zvySeni celkové vykonnosti

spolecnosti. “(Tucek a kolektiv 2014 s.19)

3.2.3 T¥i proménné ovliviiujici uspé$nost procesniho rizeni

Dle (FiSer 2014 5.38-40) jsou to tyto tfi proménné:

e Organizacni struktura — ve vétSing€ organizaci prevlada tzv. funkeni piistup k fizeni.
Reseni je takové, 7e se manazerské problémy fesi tim, Ze se upravi funkce v organiza&ni
struktufe, tj. nové organizacni Utvary a pracovni pozice vznikaji a zanikaji a poté vedouci
pracovnici pro tyto utvary a pozice vymysli pracovni naplné.

Pod tim si mazeme predstavit, Zze se jedna o Cinnosti, odpovédnosti a pravomoci s cilem
nahromadit téchto ¢innosti co nejvice, aby vzrostly prestiz a vliv pozice i Gtvaru, a tedy i naroky
na mzdy, auta, notebooky a telefony. Takovéto pozice se snazi co nejlépe uplatnit jak ,,prodat”
ve firemnim prostfedi svij vliv a tim si udrzet zdroje. Procesni fizeni nevnima jako
nejdulezitéjsi prvek fizeni organizacni jednotku, ale jako nastroj pro optimalni usporadani

zdroju pro vykonavani efektivné srovnanych Cinnosti — tedy procesu.



Takovy proces spociva v tom, ze se ¢innosti nejprve navrhnou (jedna se o ¢innosti, které
musi byt vykonavany), usporadaji se tak, aby na sebe navazovaly a zadné, aby nebyly zbyte¢né
a teprve potom se piidéluji jednotlivym pracovnikim.

e Kultura organizace — nejvétsi problém prechodu z funkéniho procesniho fizeni na
procesni neni shledano v samotném popisu procesu a jejich pridéleni organiza¢nim jednotkam
a pozicim. Hlavni problém je v lidech, zda jsou ochotni zménit své navyky
a stereotypy, coz byva velky problém, protoze vétSina lidi takovyto pfistup odmita. Kulturu
organizace muzeme chapat jako soubor hodnot, norem a zvyku a ritualt, které se projevuji
v obecnych vzorcich chovani a jednani vSech zaméstnancu.

e Manazersky styl — tieti velice dilezitou proménnou v zavadéni procesnich fizeni je
manazersky styl. Mizeme si pod tim predstavit manazera jakym zpusobem zadava ukoly svym

podfizenym a jakym zpusobem pak fesi splnéni zadanych ukola

3.24 Zména je cesta

Dle (Smejkal a Rais s.84-85) chapat zménu jako projektu neni tak presné a neni tedy
spravné. ,, Daleko lepsi je chdpat zména jako cesty (vychdzky v horach, navigace na mori,
pripadné orientace v nezndamém mésté). “ Par bodd by nam mélo napovedét, jak tuto vétu lépe

pochopit. Témi body jsou:

e Musime mit smér a védét kam jdeme.

e Mame motivaci

e Mame prehled o své soucasné situaci a naSich moznostech.

e Musime byt flexibilni a umét reagovat na nové plany, pokud je potieba

e Dalsim novym krokem muzeme mit nové obzory, ale zaroven to znamena
moznost potkani se s novymi problémy ¢i novymi moznostmi

e Pro aspésnost cesty je potieba tymové prace, aby kazdy pridal néco nového

Z téchto bodu vyplyva, ze je dulezité umét se prizpisobovat novym podminkam ¢i umét
improvizovat pii setkani se s né¢im novym. Kazdy manazer narazi na tyto situace pii zmeéné
procest v jakékoli podobé. Neuspéch pii téchto ménicich se procesech mize byt zejména to,

ze nedojde k presné definici pozadavku a chybné definici ceho mé byt ve vysledku dosazeno.



Dale to muze byt podcefiovani dilezitost lidskych schopnosti a dovednosti, podcenovani
ulohy informaci a znalosti tykajicich se zmény neni také spravnym krokem. Neméné dilezité

je také zminit se o nedostatecné podpofe zmény ze strany managementu Ci vlastnika.

3.2.5 Faktory tspéchu ve firmé

Dle (Smejkal, Rais 2013 s.85) je dulezité umét vyuzit relevantni data jak z internich, tak
z externich zdroji, coz byva vétsinou podcenovano a tim padem se dopousti organizace
zbytecnych chyb anebo to ma za nasledek zbyte¢né navySovani nakladi na zménu. Neni Spatné
nékdy vyuzit internich ¢i externich expertt, ktefi mohou svymi zkusenostmi dodat velice cenné
informace, anebo mohou poskytnout pohled neziiCastnéné strany. Na druhou stranu mohou tito
konzultanti Celit i takovym nazoram, ze i v pfipad€ uspéchu jsou rizné zmény svedeny na to,
ze to takto do organizace pfivedli prave oni.

Dalsim dulezitym faktorem je, aby ve firme byla pfipravena kvalitni informacni strategie
a procesy, zvlasté proto, aby nedochazelo k riznym spekulacim, jak bude zména probihat, a to
jak uvnitf organizace, tak i smérem ven.

V neposledni tadé je dulezité, aby firma méla plan, jakym se budou lidé na zménu
adaptovat. Je to velice dulezité pravé proto, aby nedochazelo k nepfijemnym emocionalnim
reakcim na zménu a s tim souvisejici 1 komplikace celého procesu.

Co se tyka zmény, méla by byt provedena systematicky. I pfes to, ze zména je chapana
jako emocionalni zalezitost, méla by byt chapana jako systematicky, projektové orientovany
proces. Pokud by nedoslo ke zvladnuti tohoto kroku, jednalo by se o absolutni neuspéch ci

v lepsim pripade by se dalo fici, Zze nedoslo k naplnéni stanovenych méfitelnych cilt.

A jako velice dulezité je tfeba zminit, Ze by mélo dochazet k podporte ze strany vlastnikt
¢i nadfizeného managementu, alespori v dobé, kdy ke zméné dochazi.

Dale bychom mohli fici, ze pfi zméné je mozné sledovat nékolik trovni v fizeni zmény
strategie firmy. Jako prvni Uroven je oznaCena jako technickd a jednd se o rovinu fizeni
vlastniho provadéciho procesu. Jako druha uroven je urover fizeni lidi ve firmé, ktefi jsou
samoziejmé nedilnou soucasti zmeény, pokud ve firmé probiha. V obou téchto urovnich se musi
zvazit riziko, které je spojeno s provadénim jednotlivych ¢innosti, z nichz se sklada takovéto
fizené zmény. Jako tieti uroven je oznaCovana uroven vyhodnoceni vysledkt. Jedna se o
vyhodnoceni vlastniho praktického provedeni zmény v organizaci pomoci vyhodnocovacich

metod.



3.3 Spolehlivost procesnich procesu

Dle (Kral a kolektiv 2008 s.19) spolehlivost procesnich procesi se v podnikovém
kontextu definuje jako mira, do jaké jsou procesy schopny konzistentné a bezproblémovée
dosahovat stanovenych cili a vysledki. To zahruje schopnost procest udrzovat kvalitu,
efektivitu a stabilitu v pribéhu Casu, minimalizovat chyby a odchylky, a plnit ocekavani
zakaznik a dalSich zainteresovanych stran. Spolehlivost procest je zasadni pro dosazeni
efektivity a kvality v podnikovych operacich a miize byt méfena pomoci riznych ukazateli a
metrik, jako je pribézny dohled nad vystupy, doba trvani a mira navratnosti investic do

procesniho zlepseni.
3.3.1 Spolehlivost definovana jako dosahovani vystupu procesu

Dle (Kral a kolektiv 2008 s.20) mtzeme fici, ze spolehlivost procesu je jeho schopnost
dosahovat pozadovanych vystupti v pozadované kvalité a v pozadovaném cCase. Proces je
soubor ¢innosti, které preménuji vstupy na vystupy. Spolehlivost procesu se vyjadiuje
pravdépodobnosti, ze proces bude fungovat spravné po urcitou dobu. Pokud dojde k situaci, ze
vystupy z procesu nejsou v souladu s pozadavky, jedna se o poruchu procesu. Prikladem
poruchy procesu muze byt vyroba auta, které nespliiuje pozadavky na kvalitu nebo které je
vyrobeno pozdé. Poruchy procesu mohou byt zptisobeny riznymi faktory, naptiklad chybami
zaméstnanct, vadnymi vstupy nebo technickymi problémy. Pokud jsou poruchy procesu
systematické, jedna se o mezni stav procesu. V takovém ptipad¢ je nutné proces piehodnotit a
ptipadné ho zcela predefinovat. Zjednodusené feceno, spolehlivost procesu je o tom, jak casto
proces funguje spravné a jak dlouho funguje spravné. Porucha procesu je situace, kdy proces
nefunguje spravné a vystupy procesu nejsou v souladu s pozadavky. Pokud jsou poruchy

procesu systematické, jedna se o vazny problém, ktery miize vést k potiebé predefinovat proces.
3.3.2 Spolehlivost definovana jako spolehlivost obsluhy

Spolehlivost sluzby je schopnost procesu poskytovat pozadované vystupy v pozadované
kvalité a v pozadovaném c¢ase. Pohotovost procesu je schopnost procesu byt dostupny pro

poskytovani vystupt, kdyz jsou potieba.



Nepretrzitost procesu je schopnost procesu poskytovat vystupy bez preruseni. Integrita

procesu je schopnost procesu poskytovat vystupy, které jsou v souladu s pozadavky zakaznika.

Zjednoduseng¢ feceno, spolehlivost procesu je o tom, jak ¢asto proces funguje spravné a
jak dlouho funguje spravné. Spolehlivost obsluhy je o tom, jak Casto proces poskytuje
pozadované vystupy v pozadované kvalité. Spolehlivost sluzby je o tom, jak Casto proces
poskytuje pozadované vystupy v pozadované kvalité a v pozadovaném cCase. Pohotovost
procesu je o tom, jak ¢asto je proces dostupny pro poskytovani vystupti. Nepretrzitost procesu
je o tom, jak Casto proces poskytuje vystupy bez preruseni. Integrita procesu je o tom, jak ¢asto

proces poskytuje vystupy, které jsou v souladu s pozadavky zékaznika.
3.3.3 Spolehlivost v jednotlivych fazich zivotniho cyklu procesu

Podle (Kral a kolektiv 2008 s.21) maji procesy z hlediska jejich zivotniho cyklu tyto zakladni
etapy:

e Specifikace pozadavku: UrCeni pozadavku, které musi proces spliovat.
e Definice a navrh procesu: Vytvoreni navrhu procesu, ktery spliiuje pozadavky.
e Prvotni realizace procesu (etapa instalace): Zavedeni procesu do provozu.

e Rutinni béh procesu (etapa provozu): Bézné pouzivani procesu.

Obrazek 1:Faze Zivotiho cyklu procesu

Zdroj: Kral a kolektiv 2008, zpracovani: vlastni

3.4 Metody a techniky modelovani podnikovych procesu

Modelovani procesu je cenny nastroj, ktery 1ze pouzit k pochopeni, vizualizaci a zlepSeni
procesti. Modely procestt mohou pomoci lidem 1épe porozumét, jak se procesy uskuteciuji, a
mohou byt pouzity ke komunikaci procest s riznymi zainteresovanymi stranami. Modelovani

procesti muze také pomoci identifikovat piilezitosti ke zlepSeni procesu.



Existuje mnoho ruznych metod a technik modelovani podnikovych procesu. Mezi

nejCastéjsi patii:

o Diagramy toku dat (DFD): Tyto diagramy ukazuji, jak se informace pohybuji v procesu.

o Diagramy tokt Cinnosti (Activity diagrams): Tyto diagramy ukazuji, jaké Cinnosti se v
procesu provadéji.

e Diagramy stavovych automata (State-chart diagrams): Tyto diagramy ukazuji, jak se

proces méni v zavislosti na stavu.

3.4.1 Metoda ARIS

Tato prace je vypracovana pomoci metodiky ARIS, ktera byla dle (Repa 2007 s 73)
vyvinuta prof. Dr. Augustem — Wilhelmem Scheerem jako tzv. referencni architektura

informacniho systému a sklada se z nékolika pohledi. Mezi zakladni pohledy patii:

e Organizace (,,¢iste” podnikovy pohled)
e Funkcionalita (pohled na podnik o¢ima informacniho systému a technologii)

e Informace a fizeni (informacni a datovy model podniku)

Metodika ARIS piedstavuje komplexni ramec pro modelovani a analyzu podnikovych

procest, zalozeny na péti kliCovych perspektivach:

1. Organizacni perspektiva: Tato perspektiva se zaméfuje na popis organizacni struktury
firmy a vztahy mezi jednotlivymi organiza¢nimi jednotkami.

2. Funkéni perspektiva: Zde jsou zachyceny jednotlivé funkce, které organizace provadi a
vykonava.

3. Datova perspektiva: Tato perspektiva se vénuje popisu dat, ktera jsou v organizaci
vyuzivana a zpracovavana.

4. Perspektiva produkt a sluzeb: Zahrnuje popis produkt a sluzeb, které firma nabizi
svym zakaznikam a klientim.

5. Procesni perspektiva: Tato perspektiva se zaméfuje na zachyceni podnikovych procest,

které jsou klicové pro fungovani organizace.



Pro dosazeni téchto cila vyuziva ARIS Siroké spektrum metod a technik pro modelovani
podnikovych procest, vCetn€ vytvareni diagramt toka dat, diagramt toku Cinnosti a diagramu

stavovych automata.

Pro popis podnikového procesu ARIS rozeznava nekolik zakladnich komponentt, kterymi jsou
dle (Repa 2007 5.80)

e Udalost (event)

e Funkce (function)

e Data (data)

e Zaméstnanec (employee)

e Organizacni jednotka (organizational unit)

e Produkt/sluzba (product/service)

Skladani procest pak vypada asi takto: udalosti spoustéji funkce, funkce generuji udalosti
— data jsou vyhodnocena ve funkcich — zaméstnanci jsou odpovédni za funkce — zaméstnanci
spadaji do organizacnich jednotek — funkce vytvari vystupy a zpracovavaji vystupy

(produkty/sluzby mohou byt jak vstupy, tak také vystupy téchto funkct).

3.4.2 ZlepSovani podnikovych procesu

Dle (Gala 2009 5.299-300) ke zlepSovani podnikovych procesu patii cyklické opakovani
jednotlivych ¢innosti, které v sob€ zahrnuji analyzu a navrh procesu. Cyklus mizeme definovat
v téchto krocich:

e Podrobna analyza soucasného stavu procesu, coz zahrnuje jednotlivé Cinnosti, jejich
navaznosti, usporadani a dalsi charakteristiky procesu

e Definice ukazatel vykonu, které se budou pouzivat k méfeni Gsp€snosti procesu.

e Shromazdovani dat o vykonu procesu, jako je doba trvani, pocet chyb nebo pocet
zpracovavanych polozek.

e Implementace zmén. Po navrhu zmén je tieba je implementovat. To mize byt narocny
proces, ktery vyzaduje spolupraci vSech zainteresovanych stran.

e Oveéfeni nové dokumentace procesu a pokracovani v cyklu zlepsovani



Dle (Svozilova 2011 s.52) muzeme fici, ze kdybychom chtéli planovat zlepsSeni

podnikovych procest, méli bychom rozliSovat tyto nasledujici proudy.

e Vlastni ,vyrobni“ proces, jehoz vysledkem jsou vyrobky nebo sluzby, které
poskytujeme zakaznikiim

e Proces hledani problému ve , vyrobnim® procesu a tim spojené navrhovani jeho zmén

e Proces, jakym se ,vyrobni“ proces prenese zjedné urovné vyspélosti procesu na
nasledujici, nebo proces, ve kterém jsou navrhované zmeény pievedeny do praktického
Zivota

e Proces, kde jsou jednotlivé piinosy hodnoceny a takto hodnocené jsou vystaveny

zlepSovani

Pro zjednoduseni vysSe popsaného, mizeme vychazet ze strategicky pohled na tyto moznosti,

pokud budeme volit metody a plany pro zlepSeni ma tfi zakladni pohledy:

Vertikalni: rozhodnuti o strategickych a taktickych rolich procesii vyzaduje hluboké
porozuméni tomu, jak jednotlivé procesy piispivaji k dosazeni dlouhodobych cili
spolecnosti. To zahrnuje urCeni, které procesy jsou kritické pro konkurenceschopnost a rist
podniku, a které mohou byt optimalizovany nebo zlepSeny. Daéle je nutné zvazit, jak
organizaéni struktura podporuje provadéni téchto procest a jaky vliv ma na efektivitu
spoluprace a fizeni procesu.

Horizontalni: zaméfuje se na samotnou podstatu vyrobkd nebo rozsah sluzeb, které
organizace nabizi svym zakaznikim. To zahrnuje, jaka oblast Cinnosti je pro podnik
relevantni, jaké produkty ¢i sluzby jsou prezentovany na trhu, a jaky vliv ma povaha vyroby
na utvareni a propojeni procesu s okolim a na jejich vnitini fizeni.

Casovy: jak postupovat pii zavadéni jednotlivych zlepsovacich iniciativ, jak je rozélenit do

konkrétnich fazi a jakym zpiisobem pravidelné organizovat a fidit jejich cykly

Dle (Laura Sanchez Gonzalez 2010) ,,Opatreni obchodnich procesii maji velky vyznam v

Fizeni obchodnich procesit, protoZze pomahaji kontrolovat, odhadovat a zlepSovat procesy, a

tedy organizace. “



4 Vlastni prace

Vlastni prace zahrnuje nékolik klicovych kroku, které jsou kazdodenné provadény ve
vybrané spole¢nosti. Prvnim z téchto krokd je detailni popis vybrané spolecnosti, coz zahrnuje
seznameni se s jejim fungovanim, a procesy. Tento krok je nezbytny k tomu, aby mohly byt
analyzovany a optimalizovany procesy.

Nasledujicim krokem je popis aktualniho stavu procest zahrnujici dikladné procesni
mapovani. Procesni mapovani umoziiuje vizualizovat vSechny kroky a aktivity, které jsou
soucasti stavajicich procest. To poskytuje jasny obraz o tom, jak procesy aktualné probihaji a
jaké jsou jejich hlavni komponenty. Poté jsou identifikovana slaba mista a navrhuji se metriky
pro méfeni vykonnosti. Nasledné se upravuji procesy a hodnoti jejich efektivita po

implementaci zmén. Vyslednym cilem je zlepSeni vykonnosti a efektivity spoleCnosti.

4.1 Prestaveni vybrané spolecnosti

Spolecnost Axians Czech Republic se etablovala jako vyznamny hra¢ na poli systémové
integrace a poskytovani IT sluzeb na uzemi Ceské republiky. Diky dlouhé a usp&iné tradici se
stala davéryhodnym partnerem mnoha spolecnosti, které usiluji o dosazeni excelence v oblasti

informacnich technologii.

Axians Czech Republic je hrdou soucasti mezinarodni sité¢ Axians, ktera spojuje vysoce
specializované tymy a odborniky v oblasti IT a technologickych feseni. Tato globalni
pritomnost umoziiuje Axians Czech Republic pfinaset nejnovejsi technologické trendy, know-
how a zkuSenosti z celého svéta, coz z ni Cini idealniho partnera pro organizace, které usiluji o

inovace a zvySovani své konkurenceschopnosti.

Spolecnost Axians Czech Republic se v oblasti technologickych feSeni prosazuje diky
nékolika klicovym prvkam, které jsou zakladem jeji identity a filozofie. Prvnim z téchto prvka
je vasen pro inovace. Axians Czech Republic véfi v silu technologie a aktivné se vénuje

navrhovani a dodavani inovativnich IT feSeni, kterym plné véfi.



Tato vasen pro technologie je hnacim motorem k neustalému hledani novych moznosti a

feSeni pro sve klienty.

Druhym vyznamnym prvkem je nezavislost a flexibilita. Spolecnost Axians Czech
Republic je nezavisla na konkrétnich technologiich a dodavatelich, coz ji umoziuje flexibilné
reagovat na jedinecné potieby kazdého klienta a navrhovat fesenti, ktera jsou plné€ pfizptisobena
specifickym pozadavkim klientd. Sluzby jsou navrzeny piimo na miru, aby klienti ziskali

presné to, co potiebuji, bez zavislosti na konkrétnich technologickych fesenich.

Tretim klicovym prvkem je globalni expertiza. Diky spojeni tyml kvalifikovanych
odbornikti z celosvétové sit€ Axians disponuje Axians Czech Republic globalni expertizou a
know-how. Tato sit’ umoziiuje ptinaset nejlepsi praktiky a technologické trendy z riznych Casti
svéta. Diky tomu je schopna klientim poskytovat navrh Spi¢kovych feseni, ktera jsou v souladu

s nejnovejSimi trendy v oblasti IT.

A konecné poslednim, av§ak také kliCovym prvkem, je partnerstvi a poradenstvi. Nechce
byt pouze dodavatelem, ale spiSe partnerem a poradcem pro své klienty. Snazi se spolupracovat
s klienty dlouhodobé, byt jim oporou v jejich digitalni transformaci a pomahat jim dosdhnout
vyrazného pokroku. Je zde, aby klientim pomohla byt stale krokem napfed ve svém odvétvi a

dosahnout maximalniho potencialu svych IT investic.

Spolecnost Axians Czech Republic je partner pro inovace, flexibilitu, globalni know-how
a dlouhodobé partnerstvi. Je tady, aby vam pomohla dosahnout vasSich cild a zistat

konkurenceschopnymi ve svété neustale se rozvijejicich technologii.



4.2 Realné mapovani procesi, dodani a zpracovani dat

V této kapitole se postupn€ mapuji procesy nezbytné pro zpracovani obchodni zakazky
uvnitf vybrané spoleCnosti. Nejprve je predstaven uceleny obrazek, jakym zpisobem probiha
zpracovani obchodniho ptipadu. Poté je proces rozdélen na jednotlivé podprocesy, které musi
byt provedeny, aby asistentka mohla obchodni ptipad zpracovat.

Pro grafické znazornéni a mapovani jednotlivych procesi byl vybran software

ArisExpress, ve kterém jsou vytvoreny diagramy pro detailni mapovani téchto procesu.

4.2.1 Popis zpracovani obchodniho pripadu

Proces zpracovani obchodniho pfipadu zacina v momenté, kdy se podafi uzavtit smluvni
vztah mezi dvéma subjekty. Smluvni vztah je ve vybrané spolecnosti uzavien bud’ na zaklade
oboustranné podepsané smlouvy, nebo na zakladé vystaveni objednavky zakaznikem. V tento
okamzik, je potfeba shromézdit veskeré potrebné dokumenty pro efektivni zpracovani
obchodniho pfipadu a potiebné udaje vyplnit do urCeného formulare, ktery se nazyva Interni
specifikace (dale jen IS). Nasledné pokud maji asistentky vSechny podklady, zakladaji v
informacnim systému USU obchodni pfipad, kde opét musi vyplnit povinnad data, a nahraji
veskeré prilohy souvisejici s danym obchodnim piipadem. Po ulozeni se automaticky zasle
identifikacni email na oddéleni logistiky, které navazuje v kontrole
a dalSim zpracovani. SpoleCnost pro tyto potfeby vyuziva SW, ktery se nazyva USU
Valuemation. Tim momentem se zpracovani pozadavku zakaznika posouva do oddéleni
logistiky.

Oddéleni logistiky kontroluje spravnost veskerych podkladi. Pokud v nich najde rozpor,
vraci zakazku na Biddesk a ¢eka na spravné informace. Tady vznika nejCastéjsi pfiCina a
problém, kvuli kterému neni zakazka vypotadana a je zdrzovana. Dochazi
k prodlevé pti realizaci, a tudiz k nespokojenosti zdkaznika. Postihuje to také dalsi oddélent,
které se maji podilet na provedeni praci, kdy musi pfeorganizovat svou jiz naplanovanou praci,
protoze z divodu zamitnuti zakazky nemohou prace zacit, a¢ s nimi doptedu pocitali a planovali
kapacity. DalSi zasadni véc je, ze se k t€émto zakazkam musi jednotlivi zaméstnanci vracet
opakovangé, a tak dochazi k duplikacim v opakovaném Cteni stejnych podklad, a to predstavuje
zbyteCnou ztratu casu. Veskeré zmény je potfeba koordinovat ve spolupraci se zakaznikem a

jakakoliv zména v harmonogramu pusobi samoziejmé negativng.



Obrdzek 2:Diagram mapovani potiebnych ikonii;

Zdroj: vlastni zpracovani, autor
4.2.2 Popis procesu kontroly idaji ze smlouvy nebo objednavky

Prvnim dokumentem, se kterym asistentka obchodnika piijde do kontaktu je smlouva
nebo objednavka zakaznika. V pfipad€, ze zakazka je mensiho rozsahu, postaci objednavka
formou emailu. Rozsah je urcen vnitinim piedpisem spolecnosti a je pfesné vymezen penézni

vyS$i realizované objednavky.



Ve smlouveé ¢i objednavce je potieba zkontrolovat spravnost uvedenych udajt, jako je:
fakturacni adresa, dodaci adresa, platebni podminky, splatnost, terminy dodani, kontaktni
osoba, kontaktni udaje jako je email a telefonni ¢islo. Pokud néktery z téchto udaji chybi, je
potteba kontaktovat zakaznika a chybé&jici udaje doplnit. V pripadé, ze se jedna o smlouvu, fesi
se tyto nesrovnalosti dodatkem.

V ptipadé pisemné objednavky, informace dopliiuje obchodnik, ktery ma obchodni
ptipad na starosti, nebo asistentka kontaktuje nejCastéji prostiednictvim emailu povérenou

osobou na strané zakaznika

Obrazek 3: Diagram mapovani kontroly iidajii ze smlouvy

Je v dok vie
potfebné uvedeno?

Gdajd

Zdroj: vlastni zpracovani, autor



4.2.3 Popis procesu zajisténi dodavatelskych nabidek

Dalsi podklad, ktery je potieba dolozit je nabidka od dodavateld. Tyto nabidky vétSinou
zajistuje oddeleni Presales, které si od dodavatelt nechava zpracovavat cenové nabidky, tzv.
kvotace, které maji omezenou platnost. Proto je dulezité, aby asistentky pred zadanim
obchodniho pfipadu do systému vzdy zkontrolovaly nejen platnost nabidky, ale také
jednozna¢nou identifikaci produktt, aby objednavané zbozi, software, pfipadné rizné druhy
podpory obsahovaly part numbery, nebo specifické kody, aby bylo mozné dany produkt
objednat. V pftipadé, ze se jedna o podpory, nabidka musi obsahovat obdobi, po které je podpora
poskytovana. Nezbytnou soucasti je spravné uvedeny koncovy zékaznik
a zodpovédna osoba na jeho stran€é. Kazda nabidka musi rovné€z obsahovat nakupni ceny
v piislusné meéné. Pokud pii kontrole asistentce néktera z vyse uvedenych dat chybi, kontaktuje
kolegu, ktery nabidku pfipravoval, aby doplnil vSechny chybéjici udaje. Je velmi dilezité mit

uz na zacatku spravné udaje, protoze jsou nezbytnou soucasti IS.



Obrazek 4: Diagram mapovani ziskdni nabidek dodavatelit
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Zdroj: vlastni zpracovani, autor
4.2.4 Popis procesu ziskani obchodnich identifikatora

Do IS je potteba, aby asistentky vypliiovaly spravné Cislo ID kontraktu, coz je specifické
a unikatni Cislo pro dany obchodni ptipad. Toto ¢islo ID kontraktu, vytvari
a prifazuji asistentky. Pokud je obchodni piipad nad urcitou ¢astku, resp. marze obchodniho
ptipadu stanovenou castku prekracuje, je obchodnik je povinen v CRM zalozit obchodni
prilezitost, kterou v piipadé vyhry, asistentka preklapi do stavu ,,won“ a toto unikatni Cislo
CRM opportunity, musi byt také uvedeno v Interni specifikaci.

Tento identifikator si asistentka zjiStuje sama, pfipadné ho obchodnik pfipoji

k zadosti o zalozeni IS do informacniho systému USU.



4.2.5 Popis procesu vytvoreni IS

Jakmile asistentka obdrzi vSechny potiebné podklady, vSe vyplni do IS. Je kladen diraz
na peclivost a presnost pfi vypliovani pozadovanych udajiu. Spravné vyplnéni IS zamezuje
zbyteCnému vraceni a prodluzovani realizace obchodniho pfipadu. Tento dokument je klicovy
pro dal§i zpracovani zakazky. Obsahuje veskera potfebna data nutna k evidenci obchodu do
systému. Patfi mezi né¢ identifikacni udaje (ID projektu, pfipadné Cislo pfilezitosti z CRM,
pokud je internimi pravidly pro dany obchod pozadovano). Nezbytnou soucasti IS jsou rovnéz
fakturacni a dodaci adresa, dale Cislo objednavky nebo smlouvy, splatnost a kontaktni osoby

zakaznika.

Na druhy list IS se uvadi predmét objednavky nebo smlouvy. Pro lepsi predstavu
uvadim objednavku na dodavku IT infrastruktury a jeji instalaci (dodavka servera
s instalaci). V dokumentu je zakédzka rozdé€lena na dodavku HW a sluzby. Ve spolecnosti
Axians Czech Republic je oddéleni realizace rozdélené do segmentt podle specializace
a kazdy segment ma ptidélené tzv. cost centrum s jedineCnym ciselnym oznacenim, pomoci
kterého se sleduje vytiZenost a profitabilita jednotlivych segmentd. Proto je na spravnost téchto

udaju kladen diraz, aby nedochazelo ke zkresleni vysledkt jednotlivych oddéleni.



Obrazek 5: Diagram mapovani vytvoreni 1S
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Zdroj: vlastni zpracovani, autor
4.2.6 Popis procesu vytvoreni Approval sheetu

IS obsahuje prodejni a nakupni ceny produktd piipadné sluzeb, je tedy okamzité znama,
vycislena marze (Gros margin 1) uvedeného obchodniho pfipadu. Pokud marze vychazi nizsi
nez 10%, nebo v pripadée servisnich smluv je pracnost projektu vyssi nez stanoveny pocet MD,
je potteba, vyplnit a nechat schvalit jesté dalsi dokument tzv. Approval sheet. Tento dokument
slouzi k eliminaci rizik jednotlivych obchodnich pfipadua a dle finan¢niho objemu obchodniho
ptipadu, jsou urCeni schvalovatelé, ktefi rozhoduji, jestli je dany obchodni pfipad rizikovy a
jestli se bude realizovat ¢i nikoliv. Pfi vypliiovani tohoto dokumentu, musi asistentky upozornit
na odliSnosti od nastavenych parametra, tak aby schvalovatelé mohli spravné rozhodnout a

obchod pustit do realizace, nebo zamitnout.



Obrdazek 6: Diagram vytvoreni Approval sheetu

Zdroj: vlastni zpracovani, autor



4.3 Navrh metriky pro méreni efektivnosti procesi

Navrhované metriky pro hodnoceni efektivnosti procest ve firmé Axians Czech Republic
vychazeji z identifikovanych nedostatkii soucasného stavu. Tyto problémy jsou nasledné
selektovany a jsou vybrany ty, které lze nejlépe méfit, coz umozni pfesné sledovat a
vyhodnocovat uspéSnost opatfeni a zmén v procesech.

Navrzené metriky pro hodnoceni efektivnosti procesit ve spole¢nosti Axians Czech
Republic jsou nasledujici:

e Doba trvani procesu — Cas, ktery je potiebny ke zpracovani zaslanych podklada
v hodinach.

e Reakeni doba a chybovost — Chybovosti se rozumi pocet chyb ve zpracovavanych
obchodnich ptipadech v cyklu zpracovani obchodniho ptipadu. Reakcni doba je
Casovy interval, béhem néhoz jsou chyby v datech identifikovany, jejich pficina je
zjisténa a nasledné zjednana naprava. Tento Casovy udaj je vyjadien v hodinach a
je sledovan v pribéhu zpracovani obchodni zakazky.

e Naro¢nost — NaroCnost procesu je zpusob hodnoceni slozitosti pii provadéni
konkrétniho ukolu nebo Cinnosti. Kritériem pro stanoveni je zejména slozitost

obchodniho pftipadu.

Doba trvani procesu je vybrana, protoze presné ukazuje rucni naroCnost zpracovani
ptijatych dat. Zaroven presné ilustruje, jakou dobu stravi asistentky manualnim zadavanim dat
do predepsaného dokumentu a pak do systému USU. Tato doba reprezentuje cas, ktery
asistentky stravi vykonavanim manualnich ukold, pfenasenim dat, kdy uz je jejich pfinos pro
proces diskutabilni. Investuji svtij ¢as do provadéni operativnich rutinnich ¢innosti misto toho,
aby se zaméfovaly na zlepSovani procesu a dukladnéjsi kontrolu dodanych podkladi.

Duvod pro zahrnuti chybovosti a reak¢éni doby do analyzy souvisi s obtiznosti identifikace
chyb, at’ uz jsou zptisobeny dodanymi daty — jejich nekompletnosti nebo chybami lidského
faktoru. Tato data zpusobuji spolecnosti nemalé komplikace, nebot’ Casto dochazi k jejich
identifikaci s urCitym zpozdénim, coz vyzaduje opétovné kontrolovani

a zjiStovani jejich aktualnosti.



V ptipadé, ze bychom dokazali chyby identifikovat v€as nebo méli zavedena opatieni
k minimalizaci lidskych chyb, usetfili bychom ¢as mnoha zaméstnancu a zvysila by se kvalita
pfipravenych podklada pro dalsi zpracovani obchodniho piipadu.

Naroc¢nost procesu je zde uvedena, protoze 1épe vystihuje a zdavodiuje, pro¢
u jednotlivych obchodnich pfipadd, dochazi k riznym casovym délkam trvani daného
obchodniho pfipadu. Naro¢nost procesu se li§i podle rozsahu a komplexity obchodni zakazky.
U komplexnich zakézek, které zahrnuji kombinaci dodavky hardwaru, softwaru
a sluzeb a presahuji danou financni hranici, je naro¢nost vysoka. Stfedni narocnost se tyka
zakéazek mensiho rozsahu, kde je dodavka omezena zejména finan¢nimi parametry. Naopak, u
zakéazek s malou naroc¢nosti se jedna o jednoduché ukony spojené napiiklad s dodavkou jednoho
pocitace, SW licenci nebo v poskytovani elementarnich jednoduchych sluzeb, jako je napf.
instalace serveru. Narocnost je pfimo ovlivnéna rozsahem, komplexitou a finan¢nim limitem

(rozpoctem) daného projektu.



4.4 Prehled identifikovanych problémi

Na zakladé provedené analyzy stavajicich procest byly zjistény nasledujici nedostatky.

Tabulka 1: Prehled vystupii

. Zajisténi T
Celkova Kontrola dodavatel Ziskani Proces
délka |Celkowy | udajl ze R obchodnich . Proces
Obchodni pfipad narocnost| trvani | pofet |smlouvy| poéetchyb sk\{ch pofet chyb |identifikito| pogetchyb \tvt\fo'rem potet chyb vytvofeni AS potet chyb
procesu| chyb | (délka nabidek i (délka 15 (délka (délka trvani)
(hod) trvani) {délka trvani) trvéni)
trvani)
Obchodni pfipad 1 Vysokd 58 2 2 neni relevantni 12 1 8 neni relevantni| 12 1 24 neni relevantnil
Obchodni pfipad 2 | Stfedni 16 1 2 neni relevantni 6 1 6 neni relevantni| 2 neni relevantni| neni relevantni| neni relevantni
Obchodni pfipad 3 Mald 4 0 0,5 neni relevantni 1 neni relevantni| 0,5 neni relevantni| 2 neni relevantni| neni relevantni| neni relevantni
Obchodni pipad 4 Stfedni 6 0 0,5 |nenirelevantni 2 neni relevantni| 1,5 neni relevantni 2 neni relevantni| nenl relevantni| neni relevantni
Obchodni pfipad 5 Vysokd 94 3 26 1 24 1 6 neni relevantni| 10 1 28 neni relevantni|
Obchodni pfipad 6 Mala 8 1 3,5 1 1,5 neni relevantni| 1 neni relevantni 2 neni relevantni| nenf relevantni| neni relevantni
Obchodni pfipad 7 | Stfedni 31 1 2 neni relevantni 5 neni relevantni| 2 neni relevantni| 4 1 18 neni relevantnil
Obchodni pfipad 8 Mald 3 0 0,5 |nenirelevantni 1 neni relevantni| 0,5 neni relevantni] 1 neni relevantni| nenf relevantni| neni relevantnil
Obchodni pfipad 9 Vysokd 51 2 8 1 15 1 4 neni relevantni] 6 neni relevantni 18 neni relevantni|
Obchodni pfipad 10 Mald 18 1 10,5 1 1 neni relevantni| 5 neni relevantni| 15 neni relevantni| neni relevantni| neni relevantni
Obchodni pfipad 11| Vysoka 24 0 3 neni relevantni 4 neni relevantni| 2 neni relevantni| 3 neni relevantni 12 neni relevantnil
Obchodni pfipad 12 Mald 4 0 1 neni relevantni 0,5 neni relevantni| 1,5 neni relevantni 1 neni relevantni| nenf relevantni| neni relevantni
Obchodni pfipad 13 | Stfedni 29 1 1 neni relevantni 8 1 4 neni relevantni| 2 neni relevantni 14 neni relevantnil
Obchodni pfipad 14 Mald 3,5 0 0,5 |nenirelevantni 0,5 neni relevantni| 1,5 neni relevantni 1 neni relevantni| nenl relevantni| neni relevantni
Obchodni pfipad 15 [ Vysokd 31 1 2 neni relevantn{ 8 1 3 neni relevantni| 3 neni relevantni 15 nenf relevantni|

Zdroj: vlastni zpracovani, autor

Vysoka Casova naro¢nost pro ziskani a zpracovani dat

Vybrana spolecnost narazi na nedostatek kvalifikovanych pracovnikii pro zpracovani
dat, jednotlivi pracovnici jsou zahlceni spoustou manualni ¢innosti a feSeni dopliujici
agendy, nezbyva prostor pro inovace a zlepSovani.

Doba, zadavaciho procesu je prilis dlouha. Asistentky cekaji na pozadované podklady,
resp. je urguji od kolegt ze spolupracujicich oddéleni. Data potfebna pro zpracovani
obchodniho pfipadu nedostavaji v€as a aktualni, nekompletuji tedy podklady efektivné.
Procesy jsou navazany na uzkou spolupraci mezi jednotlivymi odpovédnymi osobami,
komplikovana komunikace a pfedavani informaci, pisobi nemalé problémy, proces se
zpomaluje

Asistentky nedusledné kontroluji zaslané podklady z divodu Casové tisn€. Snazi
obchodni pfipad co nejrychleji posunout dale, zpracovat ho, na tkor kvality kontroly
zadanych udaja. Chybi automaticka kontrola zadanych tudaja.

Nejcastejsim problémem, ktery se objevuje, je nesoulad objednavky nebo smlouvy
s nabidkou. Dochazi k rozporu mezi smluvnimi podminkami a pfilozenym dokumentem
potfebnym ke zpracovani. Mezi nejCastéj§i chyby patfi chybnéa splatnost, chybné
specifikované fakturaCni podminky a netplné udaje (zpusobené napf. chybnym

naskenovanim, nebo dodanim dokumentt absence kontroly osobou pfipravujici IS).



Odpovédnost se tak pienasi na dalsi €lanek na osobu v realizaci, kterd musi dany proces
pecliveé odkontrolovat. Dochézi tak k dal§imu prodluzovani realizace konkrétni zakazky
ve stanovenem terminu.

e Mezi Casté nedostatky patii absence kontaktnich udaji odpovédné osoby u zakaznika v
ptipadé dodavky zbozi nebo registraci softwaru pfipadné zaruk u vyrobct. Soucasné
chybné oznaceni zbozi, které nelze spravné identifikovat, tudiz nelze ani objednat a

pozadavek se vraci zpét na oddé€leni Biddesku pro zajisténi potiebnych udaja.

4.5 Navrh narovnani procesu pro zpracovani obchodniho pripadu

Ze zjisténych dat je patrné, ze v urcitych Usecich zpracovani obchodniho pfipadu vznikaji
casové prodlevy a v této podkapitole se budu snazit navrhnout zmeény, které povedou ke

zlepseni a zefektivnéni téchto procesi.

4.5.1 Navrhy na zlepSeni pri zpracovani obchodniho pripadu

Predevsim je tieba se zaméfit na okamzik, kdy je obchodni pfipad, pfedan ke zpracovani
interné, tedy v ramci spolecnosti. Nezfidka se stane, ze informace o uzavieni obchodniho
ptipadu se zbrzdi jiz na vstupu, a to u odpovédné osoby, ktera tuto informaci obdrzela, protoze
ji prehlédne v emailu. Moznym feSenim je ziizeni sbérmého emailu, kam budou pfichazet
pisemné objednavky zakaznikti. Spravci tohoto emailu by byly asistentky pfipadné asistenti.
Nemuseli by Cekat, na informaci o uzavieni smlouvy nebo na konkrétni objednavku. Nezavisle
na jednotlivych obchodnicich by v podstaté ithned mohli zahajit jednotlivé kroky vedouci
k hladkému zpracovani zakazky. Dal§i moznosti je systém obsahujici funkcionalitu, kdy po
zadani informace, ze pfisla uzaviena smlouva nebo objednavka, automaticky zasle informaci
jednotlivym kolegim soucasné s pozadavkem na neprodlené dodani potiebnych podkladu.
Asistenti by tuto ¢innost nemusely provadét manualng€, a hlavné by méli prehled o aktualnim
stavu dodanych podkladi. Kdo jim je uz zaslal a kdo je naopak nedodal.

V tomto systému by mohly byt nastaveny casové ramce pro splnéni tkolu, Pfipadné by si
potiebna data mohli stahnout z jinych systému, napiiklad z CRM. Nezbytnym piedpokladem
je provazanost obou systému. Asistenti by na pocatku misto Ctyf pozadavka, fesili pouze dva

pozadavky.



Obrazek 7: Diagram potiebnych iikonit po zméné

Zdroj: vlastni zpracovani, autor



4.5.2 Navrh zmén procesu kontroly idaju ze smlouvy nebo objednavky

Na rozdil od kapitoly 4.2.2, kdy asistentky cekaly, nez se k nim dostane smlouva ¢i
objednavka, tak nové by v tomto procesu prisel asistentkam ze systému pro spravu podklada
dil¢i ukol, kde bude specifikovano prostfednictvim povinnych poli, jaké tdaje je tieba doplnit
a zapsat, tak, aby posléze nedoslo, ke zbytecnému vraceni zakazky. Mezi povinné pole by se
radily, ¢islo smlouvy nebo objednavky, fakturacni adresa, dodaci adresa, splatnost. Déle je tfeba
zkontrolovat formalni nalezitosti uzaviené smlouvy nebo objednavky. U smluv je tieba
dikladné zkontrolovat také podpisy a ovéfit, kdy nastane jeji ucinnost. Pokud je to podminéno
zvefejnénim v registru smluv, je tfeba ho také dodat. V této oblasti je kladen velky diraz na
individualni odpovédnost kazdého jedince, aby vSechny pozadované indikatory z dokumentu
dokazal identifikovat a fadné zapsat. Pfidani tohoto prvku zajisti opakovanou kontrolu a tim i
eliminaci pfipadnych chyb. V piipadé odhaleni chyb¢jicich idaji nebo n€jakych nesrovnalosti,
asistentky samy zasilaji zdkaznikovi pozadavek k doplnéni, a to ve spolupraci s odpovédnym

obchodnikem, ktery je za dany obchodni pfipad odpovédny.



Obrazek 8: Diagram kontroly tidaji ze smlouvy po zméné

Zdroj: vlastni zpracovani, autor



4.5.3 Navrh zmén procesu zajisténi dodavatelskych nabidek

Jak je patrno, doslo v tomto piipadé oproti puvodnimu diagramu v kapitole 4.2.3 k pfesunu
zacatku procesu. Presales dostane zadost na dodani nabidek pfimo ze systému ihned, aniz by
musel Cekat na email od asistentek. Presales ma moznost okamzité zkontrolovat, jestli ma
kompletni vS§echny nabidky potfebné k zahajeni zpracovani obchodniho pfipadu a pokud odhali
nesoulad, aktivné a sdm zacina feSit chybé&jici podklady. Mezi hlavni identifikatory patii
platnost téchto nabidek, nezfidka se stava, ze nez dojde k uzavieni smlouvy nebo objednavky
u zakaznika, tak uplyne urcitd doba a dodavatelské nabidky v dobé& procesovani jiz nejsou
platné a musi se aktualizovat. Pokud by to odpovédny pracovnik z oddéleni presales
nezkontroloval, tak timto dochazi ke zbytecnému zdrzeni zprocesovani. Dale u materialovych
polozek musi jiz nabidka obsahovat také oznaCeni jednotlivych polozek (part numbery).
Jakmile ma vSechny pozadované dokumenty, vloZi je do systému. Opét je kladen velky diraz
na profesionalitu a odpovédnost jednotlivych €lenti tymu, aby dodali kompletni a aktualni
nabidky neprodlené. Poté asistentky obdrzi informaci o vlozeni. Mohou tedy okamzité hned
spustit kontrolu pozadovanych dokumenta a pokud se stane, ze kolegové cokoliv opomenuli
nebo prehlédli ihned jim vraci podklady k doplnéni. Po aplikaci téchto zmén procesu by jiz

meélo opravdu dochazet pouze k ojedinélym piipadiim Casovych prodlev.



Obrazek 9: Diagram ziskani nabidek dodavatelii po zméné

Zdroj: vlastni zpracovani, autor



4.5.4 Navrh zmény v procesu ziskani obchodnich identifikatoru

Jak je patrné z kapitoly 4.2.4 musely asistentky samy generovat ID projektu. Zménou je
automatické generovani identifikatoru okamzit€ v systému CRM jiz pii zadavani opportunity —
obchodni prilezitosti, Pokud je tento obchodni pfipad uspésné uzavien, identifikatory jako ID
projektu a obchodni pfilezitost by byly automaticky zaslany do systému pro spravu podkladu,
odkud by si je asistentky jiz dokazaly stahnout. Nutnou podminkou je propojeni systému pro
spravu podkladi se systémem CRM. Tento proces by mél byt automatizovan, a tedy
minimalizovana manualni ¢innost asistentek, aby nedochazelo k prekleptim a pfipadné dal§im
zbyteCnym chybam. Systém by mél soucasné umét identifikovat duplicity, pfipadné by mél
rozpoznat vice objednavek souvisejicich
s jednim obchodnim pfipadem. Tém by pak vzdy pfiradil stejné cislo ID projektu a CRM
opportunity. Byl by okamzité vidét prehled jednotlivych objednavek k danému obchodnimu
ptipadu.

4.5.5 Navrh zmény v procesu vytvoreni IS

Hlavni a podstatnou zménou v procesu vytvoreni IS je, ze veskeré potiebné dokumenty
bude mit asistentka k dispozici jiz ze zminéného systému pro spravu podkladd, oproti
puvodnimu procesu, ktery byl popsan v kapitole 4.2.5. Z téchto dodanych dokumentt by méla
snadno vytvofi pozadovanou interni specifikaci, kde vyplni veskeré povinné udaje tak, aby
pravdépodobnost vraceni tohoto dokumentu k doplnéni nebo upiesnéni byla minimalni. Presto
i tady ,,vstupuje do hry“ zodpovédnost jednotlivych ¢lent tymu, Zze pozadovana data vlozi
podkladd, by se méla vyrazné snizit (eliminovat) pravdépodobnost lidské chyby v zavislosti na
manualni ¢innosti. Soucasné by se mél zkratit Cas potfebny k vytvoreni samotného dokumentu
interni specifikace.

Dalsi podstatnou zménou je vyznaceni povinnych poli v dokumentu IS, ktera se musi
vyplnit, jinak by tento dokument neSel vytvofit. Tato povinna pole by byla nastavena jiz
v systému pro spravu podkladi. Nezbytnym predpokladem je moznost generovani kostry IS
s vyplnénymi povinnymi poli jiz ze systému pro spravu. Dojde tak k Casové uspore
a soucasné k eliminaci chyb zpisobené lidskym faktorem. Jakmile asistentky vse vyplni,
provedou rychlou manualni kontrolu. Pokud 1 pfes vSechna opatieni odhali chybu, je tfeba

zajistit, aby byla co nejdfive odstranéna.



Chybou v tomto kroku je pfedevsim nepozornost nebo preklep pii zadavani Gdaji v téle

IS, tj. nepiesnost v zadani obsahu daného obchodniho ptipadu.

Obrazek 10: Diagram vytvorent IS po zmeéné
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Zdroj: vlastni zpracovani, autor
4.5.6 Navrh zmény v procesu vytvoreni Approval sheetu

Oproti procesu popsaného v kapitole 4.2.6, bylo zde navrzeno, ze pozadavek na tvorbu AS
pfijde automaticky k vyfizeni ze systému pro spravu podkladi napfimo asistence. Asistentka

jiz na pocatku zna informace, jestli je potieba pozadovany dokument vytvaret.



Dle kapitoly 4.4. bylo identifikovano, ze samotné schvéleni v urcitych piipadech trva
dlouho.

V soucasné dobé¢ je to nastaveno na 24 hodin, coz je relativné dlouhy Casovy usek. Dalsi
zmeénou navrzenou v tomto procesu je toto schvaleni zkratit na 12 hodin. Pokud by do této doby
odpoveédna osoba neschvalila pozadovany dokument, systém by automaticky zaslal email na
odpovédného schvalovatele a odpovédnou asistentku, kterd dany obchodni ptipad zpracovava
s upozornénim, ze tento pozadavek nebyl jest¢ doposud schvalen a je potieba se k tomu
vyjadfit. Aby se odpovédni schvalovatelé mohli spravné vyjadfit k tomuto dokumentu, je
obzvlast dulezité dbat na spravné vyplnéni vSech udaju, které jsou dilezité pro dany obchodni
piipad. Z toho davodu v systému pro spravu podkladi budou opét nastavena vSechna povinna
pole, aby zbytecné nedochéazelo k nepfesnostem. Ve vybrané spoleCnosti existuje pro tyto
ptipady interni dokument nazvany Approval policy, kde jsou jasn¢€ definovany, jaké pole je
potieba vyplnit, kdyZ obchodni pfipad nespliiuje n€jaky parametr. Pro predstavu, muze se
jednat naptiklad o nestandartni dobu splatnosti, zakazka prekracuje urcity financni limit a
podobné ukazatele. Po schvaleni AS jsou jednotlivé schvéleni uloZzeny v systému pro spravu

podkladu a asistentky je maji ptipravené pro dalsi pouziti.



Obrazek 11: Diagram vytvoreni Approval sheetu po zméné
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Zdroj: vlastni zpracovani, autor



S Vysledky a diskuse

V této kapitole budou prezentovany vysledky mérenych hodnot. Po vzajemné domluvé s
kolegyni z Biddesku, budou tyto vysledné hodnoty predikovany zco nejvérohodnéjsich
predpokladt, to znamena tyto hodnoty budou odhadované. Tyto vygenerované odhadované
vysledky budou porovnany oproti puvodnimu stavu a budou prezentovany. V dal§im kroku

budou definovany vyhody, pfipadné nevyhody téchto navrhu.

5.1 Vysledky

Vysledky budou prezentovany pro metriky stanovené v bodé 4.3 Navrh metrik pro méfeni
efektivnosti procest. Vysledné data jsou Cerpany z odhadovanych udaji po zohlednéni navrha
pro zménu jednotlivych procest.

Vysledky budou prezentovany v tabulce s uvedenymi jednotlivymi kritérii. Bude tam
porovnani pied a po zohlednéni zmén. Bohuzel ve vysledném systému, ktery dana spolecnost
vyuziva neni vygenerovana funkcionalita Casové sledovani jednotlivych krokd,

a tudiz vygenerovat tyto data na ur¢itém vzorku je manualné narocné. Piesto je potreba tato

vysledky prezentovat, jelikoz nam to da uceleny obraz na dany proces.

5.1.1 Celkovy souhrn vysledku

Na zakladé vysledkt po nasazeni nového systému zde uvadim predikované vysledky po
nasazeni nového systému. Tyto vysledky jsou zde uvadény pro ilustraci zpracovanych
dat. Z prezentovanych vysledkd je patrné, ze zavedenim tohoto systému se trvani
procesu zkratilo.ve vSech sledovanych dil¢ich procesech u v§ech moznych variant.

Detailnéji budou vysledky prezentovany v jednotlivych metrikach.

Tabulka 2: : Prehled vystupii po zavedenti systému

" Celkovd télka trvdni | Celkowy potet | Kontrala ddejd 22 iténi i Ziskani cbchodnich Proces wytvofeni 15 Praces wytvefeni A5
(Obchodnl pfipad ndratnast procesu (hod) Mc’:!;s senlowny uiéll.a".w)ml pofetehyt | ek fadika trudni) | POELEME " (délia | podet chyt m\:\mm} potet hyb Idé\::l{wAuil padet eiyb
[Cbchodn pry ysod s o 1 e relevantnd O enirelevantal 05 A nent relevantnl ) nenirelevantnd
Obchodni pr Sttedni 65 o 1 heni relevantni 4 o5 1 neni relevantnl | neni relewsntal
Obehean Maid 2 o 05 neni relevantni 05 [ 05 neni relevantnl | neni relewantni
Obenoan Suedni s o 05 neni relewantni 2 o5 2 neni celevantni
Obhodn ald 5 1 12 1 T [ s neni relevantni
Dbchodn Malh 3 o [ e relevantod 1 05 1 neni relevantni
Dbchodn Sttednl 21 o 15 nen relevantni 3 05 4 neni relevantni 1
Obenodn Mali 2 o 05 neni relevantsi [ 05 05 neni relevantnl | neni relevantnd
Obhodn akd a5 0 3 neni relevantni . [ 2 neni relevantni
Obhedn Mald S5 o 3 neni relevantni 1 05 1 neni relevantnl | neni relevanini
Dbehodn ald 1 [ 2 e relevantnd 3 [ 15 neni relevantni
Obenodn Mals 2 o oS neni relevantsi 05 05 05 neni relevantnl | neni relevantad
[ Stedni 185 i 2 1 05 1 eni relevantni 1
[Dbihadni pii Mald 2 [ [ neni relevantni 05 [ 05 neni relevantnl | neni relewanind
[Dbchodni pfi Vysokd 2 p 2 e relavantni O 05 15 neni relevantni

Zdroj: vlastni zpracovani, autor
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5.1.2

Doba trvani procesu

,,Primérna celkova doba trvani procesu naro¢nost — vysoka — 26,3 hod:

,,Primérna celkova doba trvani procesu naro¢nost — stiedni — 13 hod.

,,Primérna celkova doba trvani procesu narocnost — mala — 2,75 hod

Tabulka 3: Priimérna celkova délka trvani procesu

Obchodni pfipad

narotnost

Pivodni celkovd délka trvani
procesu (hod)

Aktudini celkova dé lka trvani
procesu (hod)

primémé hodnoty - celkova délka procesu

Zdroj: vlastni zpracovani, autor

Tato metrika, ktera je pro danou spole¢nost klicova, vyjadiuje primérnou dobu trvani
vSech opakujicich se procest pro zpracovani obchodniho piipadu v ramci vybrané spole¢nosti,

které se opakuji u kazdého jednotlivého obchodniho pfipadu. Kazdy obchodni pfipad je

selektovan pro danou kategorii.

Na dosazenych vysledcich je vidét, ze doslo k zefektivnéni a Casové uspore pro kazdy
jednotlivy obchodni ptipad. Zavedenim nového systému pro spravu podkladu, kde se nastavily
povinné pole pro klicové pole, se ukazalo, ze doslo k vyrazné Casové uspore a zredukovani

manualni ¢innosti. Procesy se staly rychlejSimi a standardizovanymi, doSlo k sjednoceni

Obchodni pfipad 1 Vysokd 58 37,5 Narognost pavedni (hed) po aplikaci zmé&ny (hod)
Obchodni pfipad 2 Stiedni 16 65 Urovef vysoka 51,6 26,3
Obchodni pfipad 3 Mala 4 2 Uroven stiedni 20,5 13
Obchodnipfipad 4 Stredni [ 5 irover mald 6,75 2,75
Obchodnipfipad 5 Vysoka 94 39,5

Obchodni pfipad 6 Mala 8 3

Obchodnipfipad 7 Stiedni 31 21

Obchodni pfipad 8 Mala 3 2

Obchodni pfipad 9 Vysokd 51 215

Obchodni pfipad 10 Mala 13 55

Obchodni pfipad 11 Vysoka 24 19

Obchodnipfipad 12 Mala 4 2

Obchodnipfipad 13 Stredni 29 195

Obchodni pfipad 14 Mala 35 2

Obchodnipfipad 15 Vysokd 31 24

procest pro vSechny asistentky, doslo k eliminaci, aby to kazdy dé€lal svym zptisobem.




5.1.3 Reaké¢ni doba a chybovost

Reak¢ni doba, chybovost — naro¢nost — vysoka: prumérné€ 10 hod a 0,4 chyb
Reak¢ni doba, chybovost — naro¢nost — stiedni: pruméme 2 hod a 0,25 chyb

Reak¢ni doba, chybovost — naro¢nost — mala: primémé 0 hod a 0 chyb

Tabulka 4: Priimérna chybovost, reakcni doba

Obchodni pfipad 14 Mala
Obchodni pfipad 15 Wysokd

Obchodni pfipad naroénost |Celkovy poéet chyb| Akwalni celkovy podet chyb
Priimémné hodnoty - chybovost

Obchodni pfipad 1 Wysoka 2 0 Narocnost plvadni (hod) |po aplikaci zmény (hod)
Obchodni pfipad 2 Stredni 1 0 urovef vysoka 16 0,4
Obchodni pfipad 3 Mala 0 0 urovefi stfedni 0,75 0,25
Obchodni pripad 4 Stredni 0 0 urovei mala 0,33 0
Obchodni pfipad 5 Vysoka 3 1 wiechny Urovné 0,87 0,2
Obchod ni pfipad 6 Mala 1 0
Obchodni pfipad 7 Stredni 1 0
Obchodni pfipad & Mala 0 0 Primérné hodnoty - reakéni doba
Obchodni pfipad 9 Vysoka 2 0 Narocnost plvadni (hod) |po aplikaci zmény (hod)
Obchod ni pfipad 10 Mala 1 0 Urovefi vysokd 144 10
Obchodni pfipad 11 Vysoka 0 0 urovefi stfedni 6 2
Obchodni piipad 12 Mala 0 0 urovei mala 7 0
Obchodni pfipad 13 Stredni 1 1 wiechny Urovné 11,31 7,33

0 0

1 1

Zdroj: vlastni zpracovani, autor

Z prezentovanych vysledkd je patrné vidét, ze doslo zavedenim systému pro spravu
podkladi k vyraznému poklesu vyskytu chyb, protoze v systému je potieba vypliiovat kliCova
povinna pole. Pokud jiz dojde k chybé€, je to zpisobeno lidskym faktorem.

Tato chybovost je jiz pro vybranou spoleCnost zanedbatelna a v ramci procesu je
tolerovana. Presto se snazi apelovat na konkrétni osoby, aby kladli diraz na kontrolu
zadavanych udaju.

Délka reakcni doby zavisi na mnoha faktorech, a ne vzdy se to da efektivné vyuzit.
Nicmén¢ reakcni doba feSeni chyby v ramci spolecnosti se zlep§ila, protoze tento proces se
zautomatizoval a odpovédnad osoba je upozornénd ihned emailem, aby zacCala feSit nastaly

problém.

5.1.4 Narocnost

Na pfidélovani jednotlivych typt naroCnosti neni tfeba nic meénit, protoze samotné
nasazeni nového systému nema zadny vliv. Jak jiz bylo zminéno v kapitole 4.3, tento udaj
hlavné vystihuje komplexnost zakazky a urcuje jeji rozsah. Obecné lze tict, ¢im nizsi typ

narocnosti, tim se doba zpracovani obchodniho piipadu zkracuyje.



5.1.5 Zhodnoceni efektivnosti

Tim, Ze by byl zaveden systém pro spravu podkladi, by doslo k automatizaci vybranych
procest, to znamena, k vyznamnému zkraceni Casu potfebného k jejich dokonceni. Velkou
meérou se na tom podili vyrazné omezeni chybovosti, ktera se timto opatfenim vyrazng snizila.
Také vyrazné zkraceni Casu dil¢ich procesti ma za nasledek, ze také celkovy proces zpracovani
obchodniho pfipadu se vyznamné zkratil.

Vysledky méfeni vykonnosti procest jasn€ ukazuji vyznamné zlepSeni. Doba, kterou
proces prumérne trva, se zkratila u vSech tfi kategorii mezi 40 — 60 % pivodni délky zpracovani.
Chybovost klesla z 0,87 primémé chyby na obchodni piipad na pouhych 0,2 a doba potiebna
k jejich opraveé se snizila z 11,31 hodiny na 7,33 hodiny. Navrhované upravy procesu tak

vyrazné prispély k jejich efektivité a vylepSily celkovou urovei vykonu.

5.2 Diskuze

V nasledujici Casti se zamétime na dalsi, kvalitativni stranky nového navrzeného feSeni a
porovname je se stavajicim feSenim. Zatimco kvantitativni parametry byly podrobné
diskutovany v c¢asti 5.1, tyto kvalitativni aspekty jsou diskutovany zde, i kdyz jejich

kvantifikace je slozit&jsi.
5.2.1 Benefity nového reseni

Hlavni z benefitd je uzivatelska privétivost. Novy systém je navrzen, tak, aby co nejvice
dat bylo jiz predvyplnéno z podpirnych systému, kde se jiz jednou data zadavala. Dale spravné
definovani povinnych poli, zamezi tomu, ze pokud by uzivatel vyplnil nespravné udaje,
mySleno v chybném formatu a podobné, bude ihned systémem upozornén na jejich nespravnost.
Oproti ptivodnimu stavu, je to vyrazny posun ku predu. V pivodnim systému byla tato kontrola
pfifazena jednotlivym uzivatelim a nebyla tam zadna automaticka kontrola vyplnéni spravnosti

udaju.
5.2.2 Nevyhody nového reSeni

Pravdépodobné jedinou a diskutabilni nevyhodou by mohlo byt, pofizeni tohoto nového
systému, a to pfedevsim po financni strance. Musela by se predem ud¢lat analyza efektivnosti

pofizeni tohoto systému a jeji vyhodnoceni.



6 Zavér

Cilem této bakalarské prace byla predevsim snaha o narovnani administrativniho procesu
ve vybrané spolecnosti. Jednalo se predevsim o optimalizaci a zefektivnéni procesu zpracovani
obchodniho ptfipadu, konkrétné jeho dil¢i Casti, ktera se odehrava na samotném zacatku, a to
v obchodnim oddé¢leni, pod které spada také oddéleni biddesku. Pfi samotné optimalizace byl
kladen diraz na manualni a Casové hledisko.

Pro narovnani a optimalizaci téchto procesu, bylo klicové nejdiive udélat kompletni
analyzu celkového procesu, a nasledné bylo potieba také udélat analyzu dil¢ich ukold, aby se
mohlo detailn€ji odhalit, kde je prostor pro zménu a optimalizaci téchto procesu. Aby bylo
mozné mefit vykon stavajicich procest a odhadovat vykon novych procesu, byly navrzeny tii
metriky, které byly vybrany na zakladé€ identifikovanych problému.

Poté byly navrzeny nové procesy s cilem optimalizovat, zjednodusit a zrychlit vysledny
proces. Respektive byly navrzeny tak, aby se, pokud mozno odstranilo co nejvice zbyte¢nych
chyb, které jsou zpusobeny manualni Cinnosti. Tim bylo pfedev§im navrzeni a pfipadné
zavedeni nového systému, aby se docililo aspon CasteCné automatizace a nékteré véci se jiz
nemusely zadavat manualné.

Dle nadefinovanych metrik byla zméfena efektivita stavajicich procest, bohuzel pro
navrhované procesy se vychazelo s odhadovanych vysledka. Nicméné definovanim povinnych
poli a nastaveni casového ramce dle jednotlivé ¢innosti bylo predikovano, ze nasazeni takového
systému by mélo pozitivni efekt na zefektivnéni tohoto procesu v dané spole¢nosti. Dale byly
probrany vyhody nasazeni nového systémy, ale také piipadné nevyhody.

Ukazalo se, ze spravné nastavené procesy jsou velmi dalezité, protoze to usnadfiuje praci

jednotlivym pracovnikiim, ktefi nemusi poté vykonavat tolik manualnich ¢innosti.
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