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Zavedeni, fizeni a vyhodnoceni procesniho managementu
v logistické firmé

Souhrn

Diplomovéa priace se zabyva problematikou procesniho managementu. Jejim cilem je
identifikovat procesy ve vybrané firmé a jejich nasledné grafické zpracovani v podobé
procesni mapy. Na mapovani procesti byla pouzita kombinace nékolika technik - ucast na

mapovanych procesech, pozorovani a one-to-one rozhovory.

Soucasti praktické casti je také situacni analyza. Pti analyze makroprostiedi byla vyuzita
PEST analyza, kterd definuje politickou, ekonomickou, socidlni a technologickou situaci v
Ceské republice. V ramci analyzy odvétvi se prace zabyva balikovou dopravou a trendy v e-
commerce. Za ucelem analyzy konkuren¢niho prostiedi byl vypracovan Portertiv model péti

sil. Analyticka ¢ast je obohacena SWOT analyzou.

V zavéru prace na zakladé zjisténi vyplyvajicich z pfevedenych analyz autorka formuluje

navrhy na zlepSeni vybranych firemnich procest.

Klic¢ova slova: Procesni management, PEST analyza, balikova doprava, proces, e-commerce,

logistika, Porteriiv model péti sil, SWOT analyza



Implementation, control and evaluation of process
management in logistic firm

Summary

The diploma thesis deals with the topic of process management. The goal of the thesis is to
identify the processes in given firm using the graphic process map. Process mapping is
performed through several methods — participation in mapping processes, observation and

one-to-one interviews.

The practical part of the thesis contains situation analysis. PEST analysis is used to describe
the macro environment, defining the political, economical, social and technological
environment in the Czech Republic. In terms of analysis of business area, the thesis deals with
parcel logistics and e-commerce. In order to analyse the competition, the Porter’s five forces

analysis is applied. The analytical part also contains the SWOT analysis.

In the end of the thesis, the business process improvements are suggested by the author based

on the conclusions of performed analyses.

Keywords: Process management, PEST analysis, parcel logistics, process, e-commerce,

logistics, Porter’s five forces analysis, SWOT analysis.
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1. Uvod

Procesy jsou piirozenou soucasti kazdého podniku. Bez ohledu na to, jaky pfistup vedeni
spole¢nost preferuje, kazda z nich by méla dobfe znat procesy, které v ni probihaji. Z pohledu
pracovnika se muze zdat, Zze to co d¢€la, neni proces, ale jde pouze o jakousi Cinnost. Z
firemniho hlediska je vSak v kone¢ném dusledku kazda Cinnost soucasti vétsiho celku -
skupiny ¢innosti - procesii. Uvédomeni si tohoto faktu a cilené fizeni procestt mize pomoci

firm¢ a jednotliveim v ni k dosahovani vyssi efektivity a hospodarnosti.

Kapitoly v prvnim ze dvou hlavnich celkli prace jsou veénovany teoretickému vykladu
procesniho managementu, pficemz v prvni z nich ¢tendf najde stru¢nou historii tohoto
manazerského pfistupu, vysvétleni zdkladniho souvisejiciho pojmového aparatu a propojeni
na organizadni strukturu spole¢nosti. Jadrem kapitoly jsou samotné procesy. Ctenat ma
moznost porovnat n¢kolik uvedenych definicnich vymezeni a nahlédnout na postupy a
nastroje vyuzivané k mapovani a hodnoceni vykonnosti procest. V zavéru prvni podkapitoly

je ptehledné shrnut rozdil mezi funkéné orientovanou a procesné orientovanou organizaci.

Druhd podkapitola pfiblizuje jednotlivé faze zavadéni procesniho pfistupu, od prvotniho
vytvareni vize a cili planované zmény az po monitoring jiz implementovanych zmén.
Nedilnou soucasti celé promény je i1 nasledné neustalé zlepSovani monitorovanych procest.
Zkvalitnéni ma dlouhodoby charakter a vyzaduje si transformaci celé firmy, a to pfedevSim
zameéstnancl. Ti se musi sZit s noveé vytvofenym inovativnim charakterem firmy, ktery se v

idedlnim ptipad¢ stane pfirozenou soucasti firemni kultury.

V ctvrté kapitole si predstavime logistickou firmu, na které prakticky uplatnime teoretické
poznatky ziskané pii tvorbé predchozich kapitol. V soucasné dob¢ je vybrana firma funkéné
uspotradana. Autorka prace se domniva, ze toto uspotradani je neefektivni a vidi v pochopeni a
vyuzivani procesniho pfistupu potencialni pifinos pro danou logistickou spolecnost. Ve
spole¢nosti jsou provadény urcité opakované procesy, avsak nejsou dosud zdokumentovany a

cilevédomé fizeny.
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2.  Cil prace a metodika

2.1.  Cil prace

Cilem prace je identifikace probihajicich firemnich procest, vytvoreni procesni mapy a navrh
toho, jak wvyuzit prvky a nastroje procesniho managementu pii vedeni spolecnosti.

Podptrnymi cili je navrzeni metrik procest a jejich zdrojového zajisténi.

2.2. Metodika

Za ucelem vytvoteni teoretické Casti prace byla vypracovana tzv. literarni reSerSe zvoleného
tématu. Shromazdéni a nastudovani vybranych zdroji je predpokladem pro vytvofeni
piehledu o stavu poznani v daném oboru a v ramci daného tématu.! V piipadé této prace se
tedy jednd o poznatky z oblasti procesniho managementu. Pfedpokladem pro spravné
vypracovani reserSe byl vybér odbornych termini z dané oblasti, na zaklad¢ kterych bylo
provedeno vyhledavani a vybér informacnich zdroju. Ziskané vysledky byly posouzeny z

hlediska relevance k popisovanému tématu.

V uvodu praktické ¢asti byla na popis makroprostfedi vyuzita PEST analyza, jejiz soucasti je
definice politické, ekonomické, socialni a technologické situace v CR souvisejici s
popisovanym odvétvim. V ramci analytické ¢asti byla dale vyuzita analyza vnitiniho a

vnéjsiho prostiedi SWOT a Portertiv model péti konkurencnich sil.

Pii mapovani procesti v praktické ¢asti prace autorka vyuzila kombinaci nékolika metod.
Informace pouzité pii modelovani procest byly pofizeny v ramci vlastni zkuSenosti, kdy byla
autorka pfimym uc¢astnikem mapovanych procesti a méla moznost probihajici procesy pasivné
pozorovat. V ramci ziskavani potifebnych dat prob&hly one-to-one (tj. jeden na jednoho)
rozhovory s ¢leny pracovnich skupin podilejicich se na provadéni procesi. Soucasti mapovani

bylo i pfezkoumani poskytnuté formalni i neformalni dokumentace souvisejici s procesy.

Vysledkem syntézy dostupnych teoretickych poznatkii a nabytych poznatkli o fungovani

spolecnosti jsou procesni mapy, navrhy ke zlepSeni souc¢asnych procesti a vyvozené zaveéry.

1 USTREDNI KNIHOVNA. UK CVUT. [online]. © 2010 [cit. 2016-03-07]. Dostupné z: http://knihovna.cvut.cz/sluzby/reserse/co-je-
reserse.html
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3.  Teoreticka vychodiska

3.1. Klicové charakteristiky procesniho managementu

Vyvoj teorie managementu a také manazerské praxe byl vyrazné ovlivnén zavedenim
procesniho pfistupu k fizeni organizace. Procesy tvofi pfirozenou soucast podnikl a bez nich
by ani jeden z nich nemohl fungovat. Procesni fizeni je soubor Cinnosti zaméfenych na

planovani a sledovani vykonnosti procesi.?

Vyuziva se predevSim v souvislosti s
podnikovymi a vyrobnimi procesy, ale jeho uplatnéni 1ze nalézt také v jinych oblastech. Jeho
ucelem je definovat, vizualizovat, méfit, kontrolovat, spravovat a zlepSovat procesy s cilem
splnit pozadavky zakaznikl spolu s tvofenim zisku a to pomoci aplikace znalosti, dovednosti,
néstrojii, riznych technik a systéma.® Dle Vebra, ma procesni fizeni 4 zakladni tikoly:
identifikace procesti, nové definovani procesl, zajiSténi stability procesii a navozeni

atmosféry zlepSovani procesi. I kdyZz procesni management vystupuje jako samostatny druh

fizeni, je vyrazné propojen s dalSimi druhy a jeho prvky a praktiky mohou byt jejich soucasti.

Pojem management procesu resp. Business Process Management se zacal vyrazné pouZzivat na
prelomu osmdesatych a devadesatych let minulého stoleti, kdy vysla vyznamna publikace M.
Hammera a J. Champyho s nazvem Reengineering - Radikéalni proména firmy: manifest
revoluce v podnikani. K zajmu a rozsifovani tohoto ptistupu fizeni dopomohl enormni rozvoj
informacnich systému a jejich zavadéni do podnikli. Nicméné jeho pocatky sahaji az do

obdobi Taylorismu na ptelomu 19. a 20. stoleti.

3.1.1. Business Process Managementu (BPM)

Vyvoj BPM probihal ve tftech hlavnich vlnach. Prvni vina odstartovala za¢atkem
20. stoleti a navazovala na Taylorovou teorii managementu. V tomto obdobi k vyvoji BPM

ptispél také Henry Ford se svym inovativnim pohledem na vyrobni procesy.

2 BECKER, Jorg, Martin KUGELER a Michael ROSEMANN. Process management: a guide for the design of
business processes. 2003, s.86.

% The project management hut. PM Hut — an itoctopus project . [online]. © 2007-2016 [cit. 2016-03-02].

Dostupné z: http://www.pmhut.com/people-process-and-performance-management-in-project-management
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V automobilovém primyslu se vSak za prikopnika v procesnim pfistupu povazuje firma
Toyota se svou filozofii uplné eliminace jakéhokoliv druhu odpadu. Toyota Production

System (TPS), téZ oznadovany jako §tihly vyrobni systém, je zaloZzen na dvou konceptech*:

1. Jidoka - zvyraznéni / vizualizace problému - ve volném piekladu lze také prelozit
jako automatizace s lidskym rozmérem. "Principem systému Jidoka je pfenést kontrolni
ginnost (Ginnost nepiidavajici hodnotu) z ¢lovéka na stroj."® Tento koncept by mél zajistit
zabudovani kvality béhem vyrobniho procesu.

2. Just-in-Time - zlepSeni produktivity - v jednoduchosti feceno délat jen to, co je

potieba, kdyz je to nutné a v mnozstvi, kter¢ je tteba.

V roce 1950, kdy se objevila prvni vypocetni technika, doSlo k vyraznému ovlivnéni
podnikovych procesti a jejich fizeni. Pocitace a digitdlni komunikacni struktury s sebou
prinesly vinu zvySovani konkurenceschopnosti. Podniky zacaly celit spousté zmén a jejich
stdle vetSi dynamice. Takto dynamické prostfedi tlacilo management spolecnosti ke
zkvalitnovani svych vyrobki a sluzeb. Jednou z cest jak dosahnout zlepSeni bylo pravé
propojeni vhodnych néstroji v podobé novych technologii a podnikovych procesti. Mnoho
podnikl se zacalo soustfedit na probihajici firemni procesy a na jejich pribézné zlepSovani.
Tento pfistup se vyznaCoval neustdlym méfenim procesii a z toho pfirozené plynoucimi
podnéty na jejich zlepSovani. V tomto obdobi tedy lze hovofit o tzv. pfirozeném procesnim

piistupu. Pro tento p¥istup jsou charakteristické nasledujici kroky, které se cyklicky opaku;ji:®

popis soucasného stavu procesu,
stanoveni sledovanych metrik,
sledovani provozu procest,

meéfeni provozu procest,

o B~ D

navrh a implementace zlepSeni.

Timto zplusobem podniky dosahovaly pfiristkové zlepSeni. Vyvoj technologii nadéle

postupoval a ptinasel do podnikani nové moznosti. S pfichodem internetu zac¢atkem 90. let a

4 Toyota Production System. Toyota Motor Corporation. [online]. © 1995-2016 [cit. 2016-03-02]. Dostupné
z: http://www.toyota-global.com/company/vision_philosophy/toyota_production_system/

5 IPA More Than Expected. IPA Slovakia. fonline]. © 2012 [cit. 2016-03-02]. Dostupné

z: http://www.ipaslovakia.sk/sk/ipa-slovnik/jidoka

6 REPA, Vaclav. Podnikové procesy: procesni fizeni a modelovani. 2007, s.16.
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osvobozovani a otevirdnim svétovych trhii se zintenzivnil konkurenéni boj mezi firmami, coz
vedlo k potiebé radikalngjsiho zlepseni podnikovych procest. Maloktera firma se vyhnula
tomuto trendu. Jednim z vyuzivanych ptistupii v tomto obdobi byl reengineering podnikovych
procest tzv. Business Process Reengineering (BPR). Je dilezit¢ si uvédomit, Ze Business
Process Management tizce souvisi s Business Process reengineeringem, ale tyto dva pojmy
nejsou totozné. V nejCistsi a nejextrémnéjs$i podobé BPR se stavajici podnikové procesy brali

za nevyhovujici a byly piedurceny k podstatné zmén¢ sahajici az k jejich pocatktm.

Tento rozsahly zasah do podnikovych procest si vyzadoval projektovy pfistup. BPR je mozné

zjednodusené shrnout do nasledujicich krocich:’

definice rozsahu projektu,
analyza potieb a moznosti,
vytvoreni nové soustavy procest,

naplanovani piechodu,

o~ DN

implementace.

Rozdilnost mezi prubéznym zlepSovanim a radikalnim reengineeringem procesi je ziejma. Uz
v druhé poloving€ 90. let doslo ke kritice a podezieni z nesmyslnosti radikalnosti BPR. Druha
generace pristupu k procesnim zméndm poukéizala na dllezitost lidského faktoru pfii
provedeni zmén. Dominantnim piedstavitelem této viny byl prof. Gappmaier, ktery zavedl
pojem uceleného ptistupu k procesim tzv. Holistic Business Process Management. Tento
ptistup potlacoval drsné radikdlni technologické zaméteni BPR, které bylo necitlivé viici
zamé&stnancim. Naopak, do popiedi postavil vyvazeny lidsko-organizacné-technologicky
vyvoj se zaméfenim na spoluticast zaméstnanct a zdkaznikl, ktery respektoval nehmotné
psychologicko-socialni aspekty. Podle tohoto pfistupu by mély zmény probihat v ¢asovém
rozmezi, které je pfirozen¢ akceptovatelné zainteresovanymi Ucastniky. Podle Gappmeiera je
pfi realizaci zmén tfeba brat v uvahu i lidské potteby (divéra, bezpecnost, individudlni
hodnoty, dostate¢nd komunikace, porozuméni) a uvaZovat o reengineeringu v SirSich

souvislostech. A to nejen v technickém pojeti, ale i z hlediska fizeni znalosti &i fizeni rizik.®

" REPA, Vaclav. Podnikové procesy: procesni fizeni a modelovéni. 2007, s.19.
8 REPA, Vaclav. Podnikové procesy: procesni Fizeni a modelovani. 2007, s.25.
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Ptes druhou generaci piistupu k procesnim zménam a prilomové 90. Iéta jsme se dostali do
21. stoleti, ve kterém podniky nevyhnutelné¢ smétuji k 3. viné BPM. Jednim z kli¢t vedoucich
k uspéchu v globalnim a komoditizujicim se svété je spoluprace. Jeji podstata spoc¢iva v tom,
ze podniky realizuji jen dokonale zvladnuté procesy, které nasledné dokdzou propojit s
partnery zvladajicimi svlij podil prace. Rychlost, jakou jsou partnefi schopni spolupracovat a
dodat vytvofenou hodnotu zakaznikovi, pfedurCuje jejich konkurenceschopnost. Aby tyto
vazby mohly prakticky fungovat, musi se tomu pfizpisobit i informacni systémy a
technologie. Bez jejich podpory by nebylo mozné neustdle se ptizpiisobovat zdkaznikim,
partnerim a ménicim se podminkdm okolniho prostiedi, proto mizeme hovofit o tzv.
Computer-Aided Process Management. 3. vina BPM tak ptedstavuje drastické zproduktivnéni
IT podpory podnikani a sméfovani k plné digitalizaci procest.® Nasledujici Tabulka 1 shrnuje
nékolik zdkladnich rozdilli mezi jednotlivymi vlnami vyvoje procesniho managementu.
Naésledujici Tabulka 1 shrnuje n€kolik zakladnich rozdili mezi jednotlivymi vlnami vyvoje

procesniho managementu.

9 SMIDA, Filip. Zavddéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé. 2007, s.170-171.

16



Tabulka 1: Porovnani vyvojovych stadii procesniho managementu

Inkrementalni

soucasny proces,
vylepsena verze

jednorazové
kontinualni zmény

kratkodoby horizont

zdola nahoru

uzky, uvniti funkei

minulost a sou¢asnost

mirné

statisticka regulace

off-line

odvétvovi specialisté

praxe, zkuSenosti

kulturni zména

3.1.2. Vymezeni pojmu proces

nova

nebo

radikalni
stary proces, zcela
novy proces-

diskontinuita

periodicky provadéné
jednorazové zmeény

dlouhodoby horizont

shora dolu

Siroky, mezifunkéni

budoucnost

vysoké

informacni
technologie

vSestranni  pracovnici
v oblasti businessu

procesni

kulturni 1 strukturni

zmeéna

tykd se celého Zivotniho
cyklu

zadna  zpusobilost BPM,
zpusobilost BPM
jednorazove, pravidelné,

pokracujici i evolucni
v realném Case

zdola nahoru i shora dolu

vSechny procesy v ramci
hodnotového retézce

minulost, soucasnost i

budoucnost
nizké

procesni technologie

on-line
procesni inzenyii a vsSichni
zaméstnanci

procesni praxe, zkusenost

matematicky zaklad,
procesni tech. Standardy

Zdroj: (Smida, Filip, 2007), iprava: autorka

Zakladem a centrem pozornosti procesniho ptistupu jsou podnikové procesy, které lze chapat

jako "objektivni pfirozenou posloupnost ¢innosti konanych s umyslem dosazeni daného cile v

objektivné danych podminkéach".1

Dalsim autorem jedné z mnoha definic procesu je Mezinarodni organizace pro normalizaci

(International Organization for Standardization), kterd ve své norm¢ ftady ISO 9000

10 REPA, Vaclav. Procesné fizend organizace. 2012, s.15.
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specifikuje proces jako "soubor vzijemné souvisejicich nebo vzajemné plsobicich ¢innosti,
n 1l

které pfemeénuji vstup na vystupy".
Trojici vybranych definic zakon¢ime nejkonkrétnéjsi a nejobsédhlejsi z nich, vymezenim které
je proces chapan jako organizovanad skupina vzajemné souvisejicich Cinnosti a / nebo
subprocest, které¢ prochazeji jednim nebo vice organizacnimi utvary, jednou (podnikovy
proces) nebo vice spolupracujicimi organizacemi (mezipodnikové proces), které
spotfebovavaji materidlni, lidské, finan¢ni a informacni vstupy a jejich vystupem je produkt,
ktery ma hodnotu pro externiho nebo interniho zdkaznika.!? Na zavér si jesté doplnime

zakladni schéma podnikového procesu viz Obrazek 1.

Obrazek 1: Zakladni schéma podnikového procesu

e vstupy vystupy

Podnikovy ™,
.\‘ Dodavatel /"—’ proces

— ——

zpétna vazba

Zdroj: (REPA, 2012)

I kdyZ na ukazku byly uvedeny pouze tfi definice, je zfejmé, Ze existuje mnoho stru¢nych i
obsirngjsich vykladl procest. Bez ohledu na to, ke které z definic se ptiklonime, jde o logicky

sled ¢innosti, které¢ v konecném dasledku maji za tcel vytvaiet hodnotu pro zakaznika.

Charakteristickymi prvky jednotlivych procesi jsou:

e vlastnik procesu - fidici sloZka odpovédna za fizeni a rozvoj procesu, koordinaci
subprocesti a ¢innosti v ramci svéfeného procesu, kontrolu fungovani a vystupt.
Kazdému vlastnikovi procesu piislusi tzv. kompetenéni profil'®, ktery si je dobré
pifedem vymezit. Mezi jeho obvyklé povinnosti patii:

o pribézné sledovani a sbér podnéth tykajicich se zmén vykonu procesti, véetné

navrhovani jejich optimalizace,

111S0. ISO/TC 176/SC 2/N 544R3. [online]. © ISO 2008 — All rights reserved [cit. 2016-03-02]. Dostupné
z:http://www.is0.0rg/iso/04_concept_and_use_of the process_approach_for_management_systems.pdf.

12 SMIDA, Filip. Zavdadéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé. 2007, $.26.

13 Kompetenéni profil lze chapat jako soubor pravomoci / povinnosti a vymezeni okruhu plisobnosti v ramci
dané pozice.
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o hodnoceni pozadavkl na zménu vlastnénych procesti (obvykle ptichazeji od
vykonavatelii procest, ktefi na pravidelné béazi poskytuji vlastnikovi hodnoty
prislusnych ukazatell specifikovanych pro dany proces),

o odpovédnost za trvalé zlepSovani procesil,

o zajistovani metodické podpory a skoleni pro vykonavatelli procesu apod.,

vstup - v materidlni, informacni ¢i smiSené podob¢ dodan externim dodavatelim nebo
internim dodavatelem ve smyslu vystupu jiného interniho procesu,

vystup - hodnotny pro odbératele, tedy zakaznika, ktery si vyrobek / sluzbu objednal
nebo pro dalsi interni proces, ve kterém ptedstavuje vstup,

zdroje a naklady na proces - realizace procesu vyvolava spotiebu zdrojii a tim i
naklady,

¢as potiebny k realizaci procesu - mimo hospodarnost a ucelnost je tieba dbat i na
casovou dimenzi sdruZzenych ¢innosti,

informacni zabezpeceni procesu - zvolené data, kterd jsou patfi¢n¢ shromazd’ovani,
zpracované a pouzivané k fizeni procesu,

vnitini organizaéni struktura - méla by spliovat pozadavky pfirozenosti,

jednoduchosti, komprese aktivit a pod.t*

Procesy je dale mozné Clenit na Cinnosti, Ukoly nebo aktivity a ty je mozné definovat jako

"méfitelné jednotky préce, jejichz ucelem je transformace vstupniho prvku do piedem

definovaného vystupu". Jedna se o nejmensi meéfitelné jednotky prace, pficemz kazdd ma

zpravidla své urcité trvani, logickou souvislost s dal§imi Cinnostmi v rdmci procesu a

pritazené zdroje, které spotiebovava. Vymezeni jednotlivych ¢innosti zavisi na pozadované

mife podrobnosti. "Veétsina odbornikii se priklani k pravidlu "1-1-1", tedy za jednotku cinnosti

povazuji to, co v ramci procesu udeéld jedna osoba, na jednom misté, za jeden logicky casovy

a4

usek.” Cim nizsi je pozadovana mira podrobnosti, tim vice ukontli se zvykne kumulovat do

jedné ¢innosti.™®

14 VEBER, Jaromir. Management: zdaklady, moderni manazerské piistupy, vykonnost a prosperita. 2009, $.572-

574.

15 SVOZILOVA, Alena. Zlepsovani podnikovych procesii. 2011, s.17.
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Déleni procest

Zakladni kostrou procestt v organizaci je produkéni proces, ktery prochéazi skrz celou
organizaci. NejpouzivanéjsSimi kritérii déleni procesit jsou tedy zdkaznik (klient firmy,
zaméstnanec, manazer, jiny stakeholder) a piidana hodnota, kterou mu ptinaseji. RozliSujeme

3 zakladni typy?®:

e hlavni procesy - jsou zaméfeny na cilového zakaznika spolecnosti a jejich vystupem
je hodnota resp. vyrobek nebo sluzba,

e podpiirné procesy - jsou vSechny procesy, jejichz cilem je zajistit fungovani hlavnich
procesti a organizace jako celku,

e Tidici procesy - jsou Cinnosti a procesy, které dotvareji, planuji, fidi, koordinuji a

kontroluji vS§echno ostatni.

Urovei Fizeni procesi

Mira fizeni procesii se 1iSi od organizace k organizaci. Situace, kdy ve spole¢nosti procesy
funguji a dochazi k jejich samovolnému zlepSovani, mize nastat diky dobfe nastavenému,
podobné myslicimu a vhodné slozenému tymu, jehoZ prace je podporovana dobie fungujicimi
technologiemi. Lidé a technologie jsou prvky nejvice ovliviujici funkénost procesu.
Zéakladem manazerské prace je tedy vhodny vybér téchto dvou zdkladnich prvka, jejich
organizovani a kombinovani do procesni organiza¢ni struktury za ¢elem zajisténi efektivniho
fungovani spolecnosti. Dennodenni soucasti prace manaZera je jejich koordinace a schopnost
prubézné jednotlivé Cinnosti a procesy zlepSovat. Pfestoze klicovou roli zastdva manazer,

podnéty na zlepseni mohou vychazet od pracovnikd na vSech pozicich.

Urovné Fizeni procesii velmi piehledné popisuje tzv. model zralosti (z anglického CMM =
Capability Maturity Model).}” Jde o $estistupiové hodnoceni vyspélosti procesdi v organizaci.

Piivodné byl vyvinut pro hodnoceni zralosti vyvoje softwaru

16 Podnikator.cz . Podnikové procesy. [online]. 14.1.2015 [cit. 2016-03-02]. Dostupné

z: http://www.podnikator.cz/provoz-firmy/management/rizeni-podniku/n:16449/Podnikove-procesy

17 Managementmania.com. Rizeni procesii (Process Management). [online]. 27.1.2016 [cit. 2016-03-02].
Dostupné z:https://managementmania.com/cs/rizeni-procesu
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Carnegie Mellon University, ktery jednotlivé stupné d€li nasledovné:

e stupen 0 - neexistujici fizeni: procesy a jejich fizeni jsou zcela chaotické,

e stupert 1 - pocatecni (initial): procesy jsou realizovany ad hoc (za uréitym ucelem),

e stupen 2 - opakované (repeatable): dodrzuje se urcita nezbytna kézani na provadéni
zékladnich opakovanych procesii,

e stupern 3 - definovano (defined): procesy v organizaci jsou zdokumentovany,

e stupen 4 - fizené (managed): procesy jsou fizeny a méfi se jejich vykonnost pomoci
klicovych ukazatelt vykonnosti (KPI = key performance indicators),

e stupen 5 - optimalizované (optimized): procesy jsou trvale vylepSovany za existence

inovacniho cyklu tykajiciho se nejen procesi, ale i samotného fizeni.

3.1.3. Procesni organizacni struktura

Podnikové procesy jsou uUzce spjaty s organizacni strukturou podniku. Tzv. procesni
struktury®® predstavuji praktickou aplikaci procesniho piistupu prenesenou na organizaéni
strukturu firmy, jejiz zména je Castokrat radikalni a nezbytnd. MnozZstvi nejednou slozité
propojenych procesti by mélo sméfovat ke spolecnému firemnimu cili. AvSak na rozdil od
funkéniho uspofadani jsou rozhodujicimi procesy a ne Utvary. Jejich existence je podminéna
pfinosem a efektivnim zajiStovanim realizace procesi vedoucich k vyty¢enym cilim.
utvarem rozumime urcitou skupinu lidi, vybavenou uréitymi prostfedky, nachazejici se na
uréitém misté (kancelat, dilna, laboratoi apod.).!® Na rozdil od &innosti, kterd je méné
uchopitelnd, ¢innost je to, co tito lidé, pfipadné stroje a zatizeni jimi ovladané, provadéji. Toto
déleni vytvaii dojem, Ze ttvary jsou jakousi statickou slozkou a procesy dynamickou slozkou

organizace, tedy né¢im jedinenym, neopakovatelnym a ménicim se v Case. Ve skutecnosti

vSak existuji stabilni postupy provadéni urcitych procest, takze maji svou "stabilni" strukturu.

18 VEBER, Jaromir. Management: zaklady, moderni manazerské pristupy, vykonnost a prosperita. 2009, .148.
19 Businessinfo.cz. Organizaéni struktura. [online]. 24.5.2011 [cit. 2016-03-02]. Dostupné
z: http://lwww.businessinfo.cz/cs/clanky/organizacni-struktura-2862.html#! &chapter=1
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Nedilnou soucasti klasické utvarové struktury je pracovni misto obsazeno jednim ¢loveékem.
V procesni struktuie neni mira podrobnosti takto jasné stanovena a pfti jeji volbé je nutné dbat
na to, aby stanovena organizacni struktura byla dostatecné specifickd a zaroven ne piili$
podrobnd. Pfili§ mnoho rozliSovacich urovni by mohlo vést k jejich neptehlednosti. S
odkazem se na teorii V. A. Graicunasa existuje maximdalni pocet jedincli, s nimiz je
jednotlivec schopen ve skupiné navazat socidlni vztah. Pro optimalni fungovéni skupiny je
tteba, aby existovaly vztahy mezi vSemi jejimi Cleny. Po prekroCeni maximalniho poctu
prestava skupina fungovat jako celek a d€li se na dalsi podskupiny, proto by se neméla skladat
z vice nez 20 ¢lent. Efektivni pocet podiizenych je podle jeho teorie 5 lidi, a tedy 100
socialnich vztaht.?® V souvislosti s volbou organizaéni struktury je tieba také zvazit faktor
Casu, aby ji definovéni bylo platné v delSim casovém horizontu a pro vSechny reéalné

nastavajici situace.

3.1.4. Méreni vykonnosti procest

Me¢teni procesit je uCinné pii identifikaci faktorti podilejicich se na vzniku problémi,
zpusobujicich snizovani vykonnosti a kvality procest. Na zaklade t€chto méteni a zjisténi pak
muze dojit k jejich zlepSovani. Nastaveni vhodnych metrik je Klicovym momentem, ktery ma

vliv na budouci Gspéch fizeni procesti. Méfeni miiZe probihat v rliznych rovinach.

Mezi nejobvyklejsi patii:

e méreni vysledki procesu - soustfed’'uje se na zakaznika a jeho chovani po ziskani
produktu, resp. sluzby (napf. spokojenost zdkaznika),

e méreni objemu vystupt - kvantifikuje mnozstvi produktti / sluzeb ve fyzickych nebo
finan¢nich jednotkach,

e méreni kvalitativnich parametri procesu (napi. Chybovost vyrobkd zjisténa
vystupni kontrolou),

e méreni vlastnich procesi - zaméiuje se na systémi prace aktivity a jejich

kvantifikaci a to v absolutnim nebo relativnim pojeti (napt. Procentudlni nartst

20 Nickols.us. Span of Control: The Formulas of V. A. Graicunas. [online]. 27.6.2015 [cit. 2016-03-02].
Dostupné z: http://www.nickols.us/graicunas.htm
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kapacity, pokles nebo nartst urcité vlastnosti procesu ve stanoveném bod¢ procesniho
toku).?

Prostfednictvim naméfenych a nashromézdénych dat mohou podniky sledovat ucinnost
implementovanych zmén nebo samotné zmény navrhovat. Aplikaci matematickych a
statistickych metod na vybrana data si podniky vytvareji moznost ziskat cenné vystupy, které
se daji dale vyuzit pii kontrole procest, identifikaci pficin zptisobujicich rozdil mezi jejich

pozadovanou a skute¢nou vykonnosti apod.

Dulezitym tkolem méteni procest je zajistovani podkladd pro informacni systém tak jejich
pribézné monitorovani a korigovani v kazdodenni praxi. Naméfené idaje, vétSinou stavy
urcité veli¢iny v rtiznych casovych okamzicich, slouzi manazerim pfi fizeni a dosahovani
strategickych cilti podniku. Nastaveny systém je diillezitym prvkem pii osvojovani si principu

trvalého zlepSovani.

Pii navrhovani vhodného pldnu méfeni vykonnosti procestt a za ucelem dosazeni jeho
maximalni efektivity a ucinnosti je tfeba dodrzovat urcity sled krokti uvedenych v

nasledujicich fadcich.

Krok 1: Volba tdajt, které bude spolecnost potfebovat. Rozhodnuti je mozné ucinit na
zéklad¢ usudku o povaze problému, jeho zafazeni v ramci urCité oblasti méfeni a zaméfeni (na
kvalitu nebo vykonnost procesil). Oporou v tomto kroku muize byt také tzv. SIPOC diagram
viz Obrazek 2, ktery objasniuje vztahy mezi vstupnimi a vystupnimi veli¢inami. Vybrané
veli¢iny musi mit klicovy vztah k vykonnosti procesu nebo kvalité¢ jeho vystupu. Pokud to
situace dovoluje, preferujeme dobie kvantifikovatelné veli¢iny pied diskrétnimi popisnymi

veli¢inami typickymi pro kvalitativni métent.

21 SVOZILOVA, Alena. Zlepsovani podnikovych procesii. 2011, 5.119.
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Obrazek 2: Model procesu SIPOC
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Mapa procesu

Zdroj: (ipaczech, 2007)

Krok 2: Analyza a popis toho, jak budou zvolend meéfeni reprezentovat vztahy mezi

vstupnimi a vystupnimi prvky procesu.

Krok 3: Navrh opera¢ni definice jednotlivych méfeni. Podnik by si mél ptesné

specifikovat, co se bude méfit a jakymi postupy se toto méteni bude provadeét.

Krok 4: Identifikace potteb a rozsahu méteni. V tomto kroku se jedna predev§im o stanoveni

velikosti méfeného vzorku, periodicity métfeni, mista méfeni, zdroji dat apod.

Krok 5: Identifikace podminek méfeni. Jde hlavné o uréeni podminek okolniho prostiedi a

zajiSténi predpokladl pro kvalitu, spravnost a spolehlivost méficich systému. Pfi tvorbé

vlastnich méficich metod by spole¢nost méla brat ohled na to, aby takto namétené hodnoty

byl i22.

Spravné - vypovidajici o stavové hodnoté, kterou mame v imyslu zjist'ovat.
Spolehlivé - popisujici stavovou hodnotu stale stejnym zptisobem a to
v nasledujicich polohéch:
o  presnost,
o opakovatelnost - méfeni za stejnych okolnich podminek by mélo vést k
podobnym resp. totoZnym hodnotdm,
o  reprodukovatelnost - méfeni by nemélo zaviset na tom, kdo ho provadi,
o linearita - méteni nabyva relativné stejné hodnoty v riznych fazich nebo

krajnich hodnotach pdsma méteni,

22 SVOZILOVA, Alena. Zlepsovani podnikovych procesii. 2011, 5.124.
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o stabilita - pouzitim soucasn¢ pouzivanych metod v budoucnosti bychom

méli dospét ke stejnym hodnotam.

Krok 6: Navrh analytickych metod a provéieni jejich pouzitelnosti pro stanovené cile méfeni.
Zajisténi vhodného mista pro ulozeni ziskanych dat a vysledki méteni.

Krok 7: Navrh a tvorba pomtcek a potfebnych nastroji (navody, postupy, tabulky urcené pro
zapis vysledkli pozorovani a méfeni).

Krok 8: Instruktaz a zaskoleni kompetentnich osob a nasledna realizace samotného méfeni.

3.1.5. Mapovani procest

Aby procesy v podniku mohly byt fizeny, musi byt pifesné¢ zmapovany. Realizace procesit
vyzaduje spravné nacasovani a propojeni riznych cinnosti resp. aktivit (transformacnich,
fidicich, administrativnich, informac¢nich atd.), které mohou probihat v urcité navaznosti nebo
soubézng. Ptfi jejich identifikaci je nutné rozliSit, zda se jednd o novy subjekt, a tedy
projektovani nového fidiciho systému, nebo jiz fungujici subjekt, ve kterém ma dojit k
zavedeni procesniho pfistupu. V druhém ptipad¢ je nutné nejprve analyzovat soucasny stav na
bazi procest - pochopit probihajici procesy a vazby mezi nimi a odhalit prekazky branici v
jejich efektivnim fungovani. Vychodiskem jsou procesni mapy. V existujicich organizacich je
tteba vénovat pozornost tomu, aby se definované procesy nepfizpisobovali funkéni
organizaCni struktufe, ale vychéazely z logiky c¢innosti, které jsou soucasti mapovaného
procesu. Takto zmapované procesy by mély prochazet skrz celou dosavadni organizacni
strukturu. U novych subjektl je tfeba zvazit, jaké procesy musi probihat pro jeji spravné
fungovani a bliZe je specifikovat a az nasledné navrhnout organizacni strukturu respektujici

procesni princip.

V souvislosti s mapovanim procesti je vhodné zminit jednu z metod lean managementu?,
kterou je mapovani toku hodnot (Value stream mapping) nebo analyza hodnotového fetézce

(Value stream mapping).

23 |_ean management - metoda fizeni / filozofie fungovéani spole¢nosti zaloZena na principu trvalého zlep$ovani
se ve vSech oblastech (Lean produkce, Lean marketing, Lean administrtiva a dalsi) a zamezeni zbyte¢ného
plytvani. Druhym principem Lean managementu je zaméfeni se na co nejlepsi uspokojeni zékaznika a to bez
ohledu na zptisob. Kofeny této metody jsou spojeny s Toyota Production System.
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Tato metoda poméha pifi odhaleni nedostatkii a skrytych pfic¢in plytvani zdroji (Cas, lidska
prace, materidl, finan¢ni a informacni zdroje). Zakladem této metody je rozdé€leni Cinnosti z
hlediska tvorby hodnoty. Hodnota muze byt chapana bud’ jako pomér mezi uzitnymi
vlastnostmi produktu a néklady nebo jak to, za co je ochoten zaplatit zdkaznik. Déleni

¢innosti pak vypada nasledovné:

e C(innosti pridavajici hodnotu - mély by vykazovat bezchybnost, je v zajmu
zakaznika, aby byly provedeny, a jejich provedeni je nezbytné pro dodani
pozadovaného produktu / sluzby,

e Cinnosti nepridavajici hodnotu - nevytvareji hodnotu a neumoznuji ani jeji tvorbu
(napt. Kontrola, manipulace apod.),

e dinnosti umoziujici tvorbu hodnoty - jednd se o podplirné ¢innosti napomahajici
efektivnéj§imu a lepSimu provadéni Cinnosti ptfidavajicich hodnotu (napt. Informacni

toky).%*

Vyslednym grafickym znézornénim procesu je mapa toku hodnot slouzici k jeho hlubSimu
pochopeni. Tok materidlu se zakresluje zleva doprava, tok informaci naopak. Cilem metody je
eliminace resp. redukce ¢innosti nepfiddvajicich hodnotu na minimalni moznou hranici.
Mapovani toku hodnot se vyuziva ptevazné pii planovani a fizeni vyrobnich procesii, ale jeho
vyuZiti je mozné nalézt 1 pfi feSeni projektdi, ve sluzbach, v logistice, v administrativé a

dalsich.

Duivody, pro¢ mapovat procesy a vytvafet procesni mapy>:
e pomahaji kompetentnim a odpovédnym za vykonavani urcité prace nabyt jednotné
vyjadfovani a posilit spolecné smysleni:
o ohledné prace, kterou vykonavaji,

o ohledné zlepSovani prace v souvislosti s tim, co je hodnotné pro zdkaznika;

e pomahaji pochopit jednotlivym cleniim pracovni skupiny celkovy kontext, do kterého

jejich prace zapada a to v 3 zékladnich smérech:

24 CIE — Centre for industrial engineering. Value Stream Mapping — Mapovani toku hodnot. [online]. 2013 [cit.
2016-03-02]. Dostupné z: http://www.cie-plzen.cz/index.php/cz/lexikon-metod/value-stream-mapping-
mapovani-toku-hodnot

% DAMELIO, Robert. The Basics of process mapping. 2011, s. 31-33.
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o tvorba hodnoty pro zdkaznika,
o navaznost a ramec vztahl existujicich v prub&hu procesu,
o vztah k primarnim procesim firmy, resp. ¢imz k nim pfispiva proces, ve kterém

je jednotlivec zafazen;

e d¢laji "pracovni architekturu" (jeji hranice, komponenty, funkce a vlastnosti)
viditelnou a ta se nasledn¢ stava:
o spoustééem pro zlepSovani, méfeni, monitorovani a provadeéni prace,
o vzorem pro alternativni modely,

o katalyzatorem pro piifazeni vlastnikll procest;

e zlepsuji komunikaci a porozuméni v pracovni skupiné zvyraznénim toho, cemu je
tteba vénovat pozornost a proc;

e kodifikuji znalosti vztahujici se k popisované préaci. Takto vyuZivanad procesni mapa
muze byt jednim ze sady dokumentt, které popisuji nejlepsi praktiky provadéni urcité
prace znamé v urcitém obdobi. Spolu s dalSimi dokumenty (popis procesi, seznam
aktiv souvisejicich s procesem atd.) jsou uloZeny, udrzovany a revidované pro potieby
vlastnika procesu nebo procesniho manazera;

e jsou zékladem pro uskute¢iiovani zmén v ramci procesti na podnikové urovni:

o poskytuji kontext pro neustalé zlepSovani procest a jejich fizeni,
o objasiuji disledky lokalnich zmén na hlavni podnikové procesy,

o zobrazuji vztahy mezi jednotlivymi procesy.

Kromé piinosti, které zmapovani procesti piinasi predevsim pro pracovniky samotné a jejich
rozvoj, muze byt spole¢nost motivovana k tomuto kroku v ramci jinych systematickych a

standardizovanych pfistupd, jakymi jsou napiiklad:

e management kvality (AS9100 Quality Management System, TQM),

e nasazeni ¢i rozvoj informacnich technologii (ERP apod.),

e vyvoj softwaru (CMM),

e proces neustalého zlepSovani (benchmarking, Business Process Improvement,
e Six Sigma, Lean, TPS, Lean Six Sigma),

e Balanced Scorecard.
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Pro uspésné zmapovani procesii a vytvoieni procesni mapy potifebujeme ziskat znalosti o

podnikovych procesech. Existuje nékolik zakladnich metod, kterymi tak miizeme uéinit?.

Vlastni zkuSenost - osoba, jejimz cilem je vytvofit procesni mapu, je primym
ucastnikem mapovanych procesii. Vyhodou této metody je rychlost vytvoreni
konceptu, ke kterému se mohou zainteresovani nasledné vyjadtit. Nevyhodou je
nepiimé zapojeni spolupracovnikl pfi tvorbé procesni mapy a tudiz absence tymové

prace a sdileného pochopeni spolecné prace.

Rozhovory one-to-one (resp. Jeden na jednoho) - tvirce procesni mapy absolvuje
nékolik individudlnich rozhovori s ¢leny pracovni skupiny, dodavateli vstupl a
odbérateli vystupti mapovaného procesu. Vytvoieny koncept miize v rdmci ovérovani
jeho spravnosti konzultovat se skupinou, od které byly potfebné informace ziskany.
Validace miize prob&hnout opét one-to-one nebo skupinové, ¢imz se dostavame k tieti

metodé.

Skupinova tvorba - podstatou této metody je shromédzdéni opodstatnéné skupiny
pracovniki, ktefi se budou spole¢né podilet na vytvafeni mapy na jednom misté.
Tento postup vSak vyzaduje zkuSeného moderitora. Moderdtor musi usmériovat
konverzaci, sledovat a korigovat zapojeni a interakci mezi jednotlivei ve skuping.
Velkou vyhodou této metody je pravé zminé€na interakce mezi dodavateli,
vykonavateli a odbérateli procesit (souhrnné¢ oznacovanych jako vlastni pracovni
skupina?’). Doporucuje se, aby za¢astnéni pied samotnou diskusi odpozorovali cely

pracovni postup, s jehoz Gi¢astniky budou komunikovat.

Obsahova analyza / Prezkoumani dokumentace - Castokrat jsou v podnicich k
dispozici formalni ¢i neformalni dokumenty souvisejici s mapovanim procesi nebo
jejich ¢astmi. Ma prakticky vyznam tyto dokumenty shromézdit a ziskat tak cenné

informace, a to nejen za Ucelem mapovani procest. Zptistupnéni shromazdénych

% Damelio, Robert. The basics of process mapping. 2011, s. 154
27 Damelio, Robert. The basics of process mapping. 2nd edition. 2011, s.147.
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informaci a jejich spravnd interpretace v procesnich souvislostech mize vyrazné

obohatit vlastni pracovni skupinu.

e Pozorovani - v jednoduchosti feceno jit a prohlédnout si proces na vlastni oc¢i. Nejen
pii této metod¢ je tfeba védeét, jak vnima hodnotu zékaznik (koncovy nebo urcitého
procesu) a na zaklad€ toho rozdé¢lit ¢innosti na ty, které mu pfinaseji a ty, které mu
nepiinaseji hodnotu. Dale je nutné pochopit celkové 1 dil¢i vztahy v procesech i mezi

nimi.

Je zfejmé, ze v praxi dochdzi ke kombinaci zminénych metod. Po vstupu potiebnych
informaci o procesu nastava Cas na grafické zndzornéni mapovanych procest. Pro tento krok
bylo vyvinuto mnoho softwarovych podpiirnych nastrojii jako napt. ARIS Business Architect,
Adonis, MS Visio, Process Modeler, QPR Process Guide, iGrafx Business Process,
CASEWISE Corporate Modeler, IBM Modeler a dalsi. Pro zndzornéni podnikovych procest
je mozné vyuzit analyzu struktury procesti, modifikované podoby vyvojovych diagramd,

kaskadové mapy procesti nebo tabulky.?®

Analyza struktury procesi
Analyzou struktury procesti rozumime hierarchicky navazujici mapy procesi v podobé
jednoduchych schémat zpracovavanych stile na vy$$i Urovni podrobnosti za ucelem

poskytnuti detailnich informaci o konkrétnim procesu a jeho zatazeni do urcitého prostiedi.

Vyvojové diagramy

"Vyvojovy diagram je grafické znazorneni sledu cinnosti pouzitych k vytvoreni, vyrobeni nebo
poskytnuti konkrétniho jedinecného vykonu®. “ P¥i vyuziti vyvojovych diagrami (Flowcharts)
si je potieba osvojit specifické symboly, které vymezuje norma CSN ISO 5807 a jsou také

soucasti softwarovych modelovacich programii, viz Obrazek 3 a Obrazek 4.

28 VEBER, Jaromir. Management: zdklady, moderni manazerské piistupy, vykonnost a prosperita. 2009, s. 576-
579.
2 Damelio, Robert. The basics of process mapping. 2011, s. 94.
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Obriazek 3: Vyvojovy diagram

Proces 1
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v v

Proces 2 Proces 3
T

Zdroj: (grapholite,2016), Gprava: autorka

Obrazek 4: Zakladni tvary ve vyvojovych diagramech
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Zdroj: (edrawsoft, 2016)

Swimlane diagram
V ptipadé, ze se diagram kvuli zptehlednéni rozd¢€li napiiklad na zaklade roli, hovoiime o tzv.
swimlane diagramu. Jednotlivé zony odpovédnosti pfipominaji plavecké drahy, jak je mozné

vidét na Obrazku 5.
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Obrazek 5: Swimlane diagram

MNazev procesu

Pripravna faza | Faza realizace Zaverecéna faza

Utvar 1
")
@

Proces 2 ; . Proces 5

Y

Utvar 2

Utvar 3
-l
W
?‘

& Y Y : v
Zdroj: (grapholite, 2016), uprava: autorka
Procesni tabulky

Posledni zminovanou formou zobrazeni jsou procesni tabulky, viz Obrazek 6. Ty se vyuzivaji
k prehlednému vymezeni procest, pficemZ jednoduchost a piehlednost jsou nespornou

vyhodou této formy.

Obrazek 6: Procesni tabulka

Proces sluzby: kopirovani l

1 | Obsluha pri pulte vyplni pracovny prikaz

2 | Pracovny prikaz je umiestneny na cakaci list

3 | Obsluha kopirky preberd a ¢ita pracovny prikaz

4 | Presun k vhodnej kopirke

00000000 ®
OO0

H [ EEEEN (N

5 | Obsluha kopirky ¢akd na jej uvolnenie Actions Summary
6 | Obsluha kopirky vloZi papier C Operacie 6

7 | Obsluha kopirky nastavi kopirovaci program * Presuny 3

8 | Obsluha kopirky okopiruje a dokon¢i pracovny prikaz ! Kontroly 2

9 | Obsluha kopirky skontroluje pripadné nezrovnalosti Meskanie 3

10 | Kopie su zaradené do urcenej police v abecednom poradi O . v UloZenie, skladovanie

UUUUUSUU@U
<< << << <K

®
U
[ ]

11 | Kopie ¢akaju na prevzatie

12 | Pokladnik prestva kdpie k zdkaznikovi

| 1@
e 4
10
UU
44

13 | Pokladnik ukonéuje operaciu

14 | Pokladnik uzatvara pracovny prikaz ‘ |:> D D v

Zdroj: (conceptdraw, 2016), pieklad a Gprava: autorka
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Na zavér podkapitoly o mapovani procesti se da shrnout nékolik obecnych doporuceni:

schéma by neméla ptesahovat jednu stranu, aby byla pfehlednd a snadno

interpretovatelna,

e zvolena mira podrobnosti by méla v idedlnim ptipadé zajistit max. 10 ¢innosti v ramci
procesu (pokud by tomu tak nebylo, je vhodné zvazit rozd€leni na mensi celky),

e podrobnost popisu jednotlivych ¢innosti by méla byt rovnocenné vyvazena,

e pii definici Cinnosti je tfeba volit vystizné vyjadieni (obvykle sloveso a podstatné

jméno),

e schémata by mély byt srozumitelné nejen pro jejich tvirce.

3.1.6. Porovnani procesniho a funk¢niho pristupu

Existuji tii zakladni p¥istupy k fizeni ¢innosti a procesti v spole¢nosti®:

Funk¢éni piistup - byl definovan v roce 1776 skotskym filozofem a ekonomem Adamem
Smithem. Vychazi z tradi¢ni délby prace na zaklad¢ specializace. Prace je délena na co
nejjednodussi ukony za ucelem usnadnéni jejiho provadéni, a to i nekvalifikovanou pracovni
silou. Dlraz je tedy kladen hlavné na jednoduchost jednotlivych €innosti. Tato délba prace

vede k rozdé€leni spolecnosti podle odbornosti na funkéni organizacni jednotky.

Procesni pristup - pfi tomto pfistupu jsou v popiedi ¢innosti a procesy propojené skrz celou
organizaci. Dlraz je kladen hlavné na opakované procesy. Oproti funkénimu pfistupu, ktery
ma spiSe vertikalni charakter, je procesni orientovany vice horizontalné€. Jak jiz bylo zminéno
v uvodnich kapitolach, tento pfistup nabral na popularit¢ koncem 20. stoleti spolu s

ptichodem pokrocilejSich komunikac¢nich a informaénich technologii.

Projektovy pristup - vyuziva se pii fizeni projekti. Tento pfistup je zaméfen na unikatni
procesy a mnohdy je optimalni feSeni dokonceno az v procesu realizace projektu. Zakladnim

prvkem rozliSujicim procesni a projektovy pfistup je charakter procesti - opakované procesy u

30 Management Mania. Rizeni procesii (Process Management). [onling]. 27.01.2016 [cit. 2016-03-04]. Dostupné
z: https://managementmania.com/cs/rizeni-procesu
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prvniho zminéného piistupu a jedinecné u druhého. V Tabulce 2 jsou shrnuty zdkladni rozdily

mezi procesné a funkéné orientovanou organizaci.

Tabulka 2: Porovnani procesné a funkéné zaméfeni organizace

Chape, ze procesy vyrazné prispivaji k
tvorbé hodnoty organizace a st dulezitym

nastrojem pii napliovani firemni strategie.

Zahrnuje BPM do postupi fizeni
organizace.

Prijima BPM strategii.

Nejvyssi vedeni spole¢nosti se soustfed’uje
na procesy (hlavné CEO, protoze jde

ostatnim ptikladem).

Ma jasnou predstavu o svych podnikovych
procesech.

Rozumi dopadiim a souvislostem mezi
jednotlivymi procesy.

Organizacna struktura reflektuje
porozumeéni podnikovym procestim -
jednak samotnou strukturu, jednak v
navaznosti na prepojeni funk¢nich a

procesnich odpovédnosti.

Neocenuje naplno ptinos, ktery procesy
prinaseji organizaci a napliiovani

strategii.

Management procest neni jeji hlavnim

cilem.

Podporuje rizné BPM iniciativy.

Chépe dulezitost procest jen z hlediska
problémi, které zptisobuji.

Ma dobre definovany hodnotovy fetézec,
seznam procest a subprocesu.
Pravdépodobné ma vytvorené néjaké
nesofistikované procesni modely, které

spolu nesouvisi a nejsou prepojené.

Organizacni struktura je zalozena na
funkéné rozdeélenych oddélenich.

Zdroj: (John Jeston and Johan Nelis, 2011), pieklad a uprava: autorka

3.2.  Metodicky pristup k zavadéni procesniho managementu

Zmeéna formy fizeni spole€nosti je vyznamnym krokem, ktery ma dopad na celou spole¢nost a

jeji pracovniky. Proto je tieba dbat na volbu spravné metodologie, ktera bude komplexni,

efektivni, zaroven dostatecné flexibilni a schopna ptizpiisobit se podminkdm konkrétni firmy.

Zavadéni procesniho managementu charakterizuje 5 zakladnich fazi.!

31 SMIDA, Filip. Zavddéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé. 2007, s. 110.
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3.2.1. Vytvoreni vize a stanoveni cili

Prvni krok transformace podniku ma zasadni vyznam. Vytvofenim vize a stanovenim
kvantifikovatelnych cilt, které chce firma pomoci transformace dosahnout, se formovani
budoucnosti a dosahovani tspéchtl stava cilevédomou Cinnosti a neni jen shodou okolnosti.
Vize musi byt dostate¢né obecnd, odvazna, vyvijejici tlak na dosazeni vysokych cili a v
neposledni fadé¢ komunikovana. Pouze tak mize vzbudit zajem pracovnikii podilet se na jeji
napliovani. Tvorba vize je ob$irny proces zahrnujici analyzu soucasné strategie, zmapovani
podnikatelského prostfedi, konkurence, riznych okolnich vlivi, ale i potieb, ocekévani,

omezeni, moznosti a schopnosti podniku.

Po stanoveni vize a cill je nezbytné zamé&fit se na samotné procesy. Jejich analyzou zjistime
informace potfebné k identifikaci prilezitosti ke zlepSeni a poruch, které je tfeba odstranit.
Nicmén¢ existuji i takové, na které se pti pfeméné spole¢nosti nebude tfeba zamérovat. Jedna
se 0 tzv. outsourcované procesy>2, kterymi jsou pfevazné procesy, které nevytvareji hodnotu

(kontrola, schvalovani, pfeprava, cekani atd.)

Soucasti prvni faze je také vytvofeni procesniho tymu. Jeho ¢lenové musi byt oprosténi od
dosavadnich povinnosti. Nez zacnou na pfeméné pracovat, je jejich povinnosti ziskat znalosti
z oblasti inovace procesi, reengineeringu a organizacni transformace. Lidsky faktor s sebou
piinasi riziko vzniku jedine¢nych problémil a i1 proto je pro tyto pracovniky nutné vytvorit

novy systém odmeéinovani a ukazatele vykonnosti.

Poslednim krokem prvni fadze je vybudovani celkové infrastruktury, kterd bude vytvaret
podminky pro zaji§téni hladkého pribéhu programu zmén. Budovani infrastruktury obnasi
zavedeni postupll a standardi projektového managementu, vytvoreni systému podavani zprav

o stavu projektu a zaclenéni metod zajistovani kvality.®®

32 Qutsourcing - je nakladové efektivni zpiisob vyclenéni vedlejsich cinnosti podniku do rukou externiho
dodavatele zpravidla na zaklade podepsané smlouvy.
33 SMIDA, Filip. Zavadeéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé. 2007, s. 120.
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3.2.2. Benchmarking a definovani aspéchu

Benchmarking ma tii podoby - interni, externi a funk¢ni. Jde o piezkoumani podnikatelskych
praktik. Vysledkem by mélo byt porozuméni fungovani soucasnych procest a souvisejicich
problémi. Jednim z nejtéz§ich ukolt v tomto kroku je urceni charakteristik, vyznamu a
hodnoty popisovanych procesii. Dtlezité je také zajistit transparentnost porovnavani praktik s
konkurenci. Porovnavané data musi byt ziskavany za stejnych podminek pii dodrzovani
stejnych standardi. Na zadklad¢ ziskanych informaci by pak podnik mél byt schopen
identifikovat a zvolit si ty nejlepsi praktiky.

Jak bylo uvedeno v tvodu kapitoly 3, procesni management uzce souvisi s informa¢nimi
technologiemi, proto se v rdmci této faze vyhodnocuje také soucasny stav firemni IT, jeji
zapojeni v kazdodennim provozu apod. Soucasti analyzovani IT by mélo byt i zmapovani
dostupnych IT fesSeni na trhu a jejich nakladovost ¢i moznosti ziskdvani a pouziti relevantnich

dat.

3.2.3. Inovace podnikovych procesi

Cilem inovace procesu je zvyseni jejich produktivity a eliminovani ¢innosti, které neptidavaji
hodnotu. Na zéklad¢ stupné inovace rozliSujeme dva typy formovani procest, a to bud
narovnani procesii nebo redesign procesti. Narovnavani procest se soustied’uje na stavajici
procesy, pficemz se snazi zvysit jejich efektivnost riiznymi korekcemi. Redesign procest
predstavuje zasadni zménu, opusténi starych procesi a organiza¢ni struktury, vypracovani

novych procesi a jejich implementaci.

Nejcastéji vyuzivanymi metodami na odstraiiovani poruch v procesech jsou:
e teorie omezeni - zaméfend na Uzk4 hrdla procest a zvyseni vykonnosti,
e teorie Fad - se zaméfenim na hromadnou obsluhu a cilem eliminovat nespokojenost
zakazniki,
e teorie zasob - soustied’ujici se na velikost zasob a jejich rozloZeni s cilem jejich
minimalizace pii souc¢asné zachovani dostupnosti,
e teorie poruch - orientovana na poruchy a obnovu zafizeni za ucelem optimalizace

preventivnich z4saht.>*

3 SMIDA, Filip. Zavddéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé. 2007, s. 114,
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3.2.4. Transformace organizace

Transformace organizace probiha v nékolika smérech. Prvnim z nich je transformace rtiznych
metod, postupli a procedur. Pfed jejich zavedenim je nutné zajistit, aby méli pozadovanou
vykonnost. Dal§im prvkem podléhajicim zméné je organizacni struktura. Stejn¢ jako u
procest, mize nastat ptizpisobeni stavajici struktury pozadavkiim obnovenych procesii nebo
jeji zcela nové navrzeni. Tak ¢i onak, transformace organizacni struktury vyzaduje plan fizeni
zmén. Implementace zmén, novych procesii a organiza¢ni struktury se neobejde bez
odborného vedeni a to nejen po technické strance, ale i lidské. V této fazi hraje diilezitou roli
tzv. leadership. Jedna z mnoha definic ho popisuje jako "proces socialniho viivu, jehoz
prostrednictvim si je clovek schopen zajistit pomoc a podporu druhych pri napliovani

spolecného vikolu."®

Lidfi zastavajici vedouci ulohu v inova¢nim procesu komunikuji o probihajicich zménach s
vrcholovym vedenim, angazuji a zmociiuji zaméstnance a sami se neustidle vzdélavaji a

inspiruji.
3.2.5. Monitorovani a neustale zlepSovani novych procesi

V posledni fazi pfichazi na fad dolad’ovani inovaénich procest. Jejich systematickym
sledovanim podniky ziskavaji cenné informace pro jejich dalsi vylepSovani. Nabyté znalosti

mohou byt pfeneseny do jinych oblasti podniku a poslouzit tak podniku jako celku.

ZavereCnym krokem je vytvoreni systému nikdy nekonc¢iciho monitoringu a nastavovani nové
implementovanych procest a pfislusnych podpiirnych struktur. I ptesto, Ze kazdy projekt (i
transformacéni) dospéje ke svému zaveru, zavazek inovace procest, zvySovani efektivity a

hodnoty organizace stejné jako piidané hodnoty pro zdkazniky musi pokracovat.*

35 HR Forum. iDNES.cz/Finance:Leadership: v personalistice bézné pouzivané slovo, ale co viastné

znamend. [online]. 30.6.2009 [cit. 2016-03-06]. Dostupné z: http://finance.idnes.cz/leadership-v-personalistice-
bezne-pouzivane-slovo-ale-co-vlastne-znamena-1rm-/podnikani.aspx?c=A090521_175709_firmy_rady sev

% SMIDA, Filip. Zavddéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé. 2007, s. 137.
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4.  Vlastni prace

Ptredchozi cast prace byla vénovéana teoretickému vykladu procesniho managementu. V
nasledujici ¢asti navazeme na tuto problematiku na praktickém piikladu, pro ktery byla
vybrana ¢eska logisticka spole¢nost Balickovo. Pro ucely této diplomové prace bylo na zadost

vedeni spole¢nosti pouzito fiktivni jméno.

4.1. Predstaveni spole¢nosti Balickovo

Spoleénost byla zaloZena v roce 2008, kdy zacala pusobit v oblasti e-commerce®’. V roce
2011 spolecnost Balickovo rozsifila svou ¢innost o nové aktivity. Primérnim cilem téchto
aktivit bylo zajistit pro internetové obchody levnéjsi zplisob dorucovani zbozi koncovému
zdkaznikovi prostfednictvim sité vydejnich mist po Ceské a Slovenské republice. O rok
pozd¢ji rozsitili své sluzby o doruovani na adresu. Ve stejném roce bylo fungovani firmy
vyrazné ovlivnéno zavedenim nového informac¢niho systému, kterého soucasti je napiiklad
ptehledny systém trasovéani zaloZzeny na carovych kdédech, a diky tomu, ma zadkaznik neustale
ptehled o tom, kde se zésilka nachazi a mlze si prodlouzit bezplatné¢ dobu uschovy. Také

nabizi moZnost reklamace pfimo na vydejni pobocce.

Po dvou letech méla firma vice nez 100 poboéek na uzemi Ceské a Slovenské republiky a
rozhodla se riist do dalSich zemi. V roku 2014 se firma Balickovo umistila na 9. misté z TOP
10 franchisovych systémi v CR. Na konci roku 2014 spustila firma Balickovo vedle
klasickych vydejnich mist 1 projekt vlastnich kamennych prodejen, ve kterych mohou vybrané
eshopy cCast svého zbozi vystavit a pfimo prodavat. Svymi sluzbami usnadiiuje internetovym
obchodem dorucovani zasilek do Polska, Némecka, Rakouska a Mad’arska a od 15.9.2015
vstoupila 1 na trh do Rumunska. V soucasnosti ve spoleCnosti pracuje kolem 150

zaméstnancu.

Klienti spolecnosti Balickovo jsou internetové obchody, pro které je finan¢né neunosné nebo
ekonomicky nevyhodné vybudovat si vlastni distribucni sit. E-shopy vyuZivaji sluZzeb
spole€nosti Bali€kovo jako jeden ze svych distribu¢nich kandl. Spolecnost je tedy jakymsi
mezi¢lankem v distribuénim fetézci mezi majiteli internetovych obchodi a jejich koncovymi

zakazniky.

37 E-commerce je oznadeni pro vechny obchodni transakce realizované pomoci internetu a jinych
elektronickych prostiedki. Je soucésti tzv. e-business, tedy podnikéni s podporou informacnich technologii.

37



V roce 2012 se trzby spolecnosti pfiblizili k 6 mil. K¢. O rok pozdéji 16,9 mil. K¢ a v roce
2014 trzby vyrazné stoupli a prekrocili hranici 42 mil. K¢. Firma BaliCkovo se stala uspéSnou
firmou, se stabilnim, vice nez dvojndsobnym meziro¢nim rastem a nejveétsi siti vydejnich mist
v Slovenské a Ceské republice. Roéni obrat firmy se pohybuje na hranici 100 miliént korun.

V poslednich letech vyrazné expanduje i do Evropy.

4.1.1. Produktové portfolio

Spolec¢nost Balickovo poskytuje riizné logistické sluzby. Jeji primarni ¢innosti je dorucovani
zasilek koncovému zakaznikovi. Podle obchodnich podminek hodnota jedné zésilky nesmi
presdhnout 20 000 K¢. Spolecnost standardné dorucuje zésilky, které nemaji vice nez 5kg,
max. vSak 10 kg. Minimdalni pozadované rozméry zésilky jsou 10x7x1 cm. Maximalni
rozméry jsou limitovany Spolecnost souctem 3 stran, ktery dohromady nesmi ptesahnout 120
cm, pficemz délka jedné strany mlze byt maximaln€¢ 70 cm. VSechny ostatni zasilky
nespliiujici pozadované parametry jsou evidovany a uc¢tovany jako tzv. nadrozmérné a jejich

dorucovani je sjednavano na zaklad¢ individualni dohody.

Dorucovani na vydejni mista

Z vice nez 554 vydejnich mist, které spolecnost nabizi k 1.3.2016, se v CR nachazi vice nez
80% z nich. Spole¢nost spolupracuje s vlastniky riznych obchodi, kteti na zdkladé¢ smlouvy
poskytuji logistické sluzby a stavaji se tak pobockami firmy Balickovo. Primarné se jedna o
ptijem, skladovani a nasledny vydej zasilek. Zprostiedkované se tak stdvaji odbérnym mistem

pro koncového zakaznika, ktery si zboZi objednal.

Pobocky jsou vybirdny na zdkladé raznych kritérii. Dulezitd je lokalizace s dobrou
dostupnosti - bezproblémové parkovani pfimo na misté a bezbariérovy piistup. Krome
externich faktori se pfi hodnoceni pobocky bere v uvahu vzhled interiéru a obchodnikiim
prodavany sortiment. Pobocky musi byt ptistupné i rodi¢iim s détmi, a tomu musi odpovidat i
sortiment obchodnika. Neposledni a nezbytnymi kritérii jsou minimalni prostor pro

skladovani (regal cca 1x2 m) a pocitac s piistupem na internet.

Prvni pobocka byla oteviena v Ostravé. Za prvni rok existence firmy bylo otevieno

dohromady 25 poboéek. Pfevazna vétsina z nich na tizemi Ceské republiky. V nasledujicim
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roce pribyl k firmé dvojnasobny pocet pobocek jako v tom piedchozim. Rok 2013 byl
pfelomovym v piekonani prvni stovky vydejnich mist, avSak nejvyznamnéj$Sim z pohledu
otevienych pobocek byl rok 2014. Bylo otevieno vice nez 160 pobocek, piic¢emz pocet
vydejnich mist v SR se téméf zdvojnasobil a pocet vydejnich mist v CR se vice nez
ztrojndsobil. Spolecnost Balickovo se pfiblizila ke svému vytyCenému cili, kterym je
postupné pokryti vSech obci nad 7 000 obyvatel. V piilce roku 2015 zvysila spolecnost
ambice a usiluje o pokryti vSech obci nad 5 000 obyvatel. Dlouhodobym cilem je 1 000
vydejnich mist v CR. Poget zapojenych eshopti k 1.3.2016 je 8 300. Ruist pobodek v CR a SR

je zaznamenan v Tabulce 3.

Tabulka 3: Po&et pobotek v CR a SR v priibéhu roki 2011-2016

Stav k Ceska Slovenska Pocet pobocek | Absolutni Relativni
republika | republika celkem meziro¢ni meziro¢ni
narust narust

1.1.2011 | O 1 1 1 /

1.1.2012 | 17 8 25 24 25x
1.1.2013 | 61 17 78 53 3,1x
1.1.2014 | 89 27 116 38 1,5x
1.1.2015 | 228 52 280 164 2,4x
1.3.2016 | 453 81 534* 254 1,9x

*celkovy pocet pobocek je 554, Mad’arsko 18, Némecko 1, Polsko 1

Zdroj: (interni IS spole¢nosti Balickovo, 2016), grafické zpracovani: autorka

Klienti mohou své zésilky podavat na podacich mistech (t¢émé&f vSechny pobocky spolecnosti
Balickovo). Po individudlni dohod€¢ a splnéni urcitych podminek mohou byt zasilky

obchodnika pravidelné svazené piimo z jeho expedi¢niho skladu.

Dorucovani na adresu zakaznika
Spolecnost Balickovo ve spolupraci s externimi dopravci nabizi sluzby doruceni na adresu
koncového zdkaznika. Zasilky jsou internetovymi obchody podéavany, stejn€ jako u predchozi

sluzby, na pobockach spolecnosti (u vybranych klientli vyzvednuti v expedi¢nim skladu).

Expresni veéerni dorucovani
Na rozdil od ptedchozich dvou poskytovanych sluzeb, pti kterych jsou zésilky standardné
dorugovany do druhého dne v Ceské republice a D + 2% z CR do SR a naopak, jsou expresni

zasilky dorucovany adresatim jest¢ v den podani pti podani do 13:00. Kuryti dorucuji zasilky

% D jako den podani + x pracovnich dni.
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mezi 18. a 21. hodinou po ptedchozim telefonickém kontaktovani zakaznika. Pfi jeho
opakovaném nezastizeni se nedorucené baliky vraceji odesilateli. Tato sluzba je zatim
poskytovana pouze ve 4 vybranych méstech (Praha, Brno, Ostrava a Bratislava). Podle
internich statistik za posledni 2 roky se v priméru jednd o 3-4% z celkového poctu

pfepravenych zasilek.

Klient ma v systému moznost nastavit si jednu ze tfi moznosti doruceni:
1. vyzvednuti na zvolené pobocce,
2. doruc¢ovani na zvolenou adresu na vyzadani, v opa¢ném piipad¢€ na pobocku,

3. pravidelné zasilani na zvolenou adresu jednou za tyden nebo jednou za mésic.

Analyza produktového portfolia

Mezi 3 zéakladni produktové kategorie spole¢nosti Balickovo patii doruovani na vydejni
mista (pod které patii sluzba reklamacni asistent), zasilani na adresu koncového zdkaznika a
vederni doru¢ovani kuryrem. Kli¢ovou sluzbou je dorucovani na vydejni mista v ramci CR,
SR a od roku 2015 1 na nov¢ oteviené pobocku v Mad’arsku a Rumunsku. Az 93% zésilek je
dorucovanych timto zptisobem, proto je tato sluzba hlavnim zdrojem piijmi. Necelych 6,5%
zasilek je doruc¢ovanych piimo na adresu. Zbyvajicich 0,5% je dorucovanych prostiednictvim
expresniho kuryra.

Tabulka 4: GE matice

GE matice Konkurenéni sila

Velka Stfedni | Mala

Vysoka
Atraktivita Stiedni ®
trhu 7
Nizka

Zdroj: (interni IS spole¢nosti Bali¢kovo, 2016), grafické zpracovani: autorka

Z analyzy produktového portfolia vyplyva, Zze spoleCnost ma silné postaveni na trhu s

dorucovanim na vydejni mista (v Tabulce 4 oznaceny Zlutou barvou). Konkuren¢ni vyhodou
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je hlavné nizkd cena doruceni. Je v z4jmu spolecnost udrZzovat si tuto pozici a uvazlivé
investovat do rozSifovani pobockové sit€. Velky ristovy potencidl je mozné vidét v
dorucovani na adresu (v Tabulce 4 oznaCeny modrou barvou), pfiCemz je nutné¢ ohlidat
navratnost zprostiedkovanych sluzeb. U posledni ze tii hlavnich produktovych kategorii
(expresni kuryr v Tabulce 4 oznaCeny Cervenou barvou) je vniména atraktivita trhu nizsi z
divodu nizké ndvratnosti. Vysoké néklady na provoz této sluzby a tlak na cenu ze strany
zékaznikli zplsobuje jeji pomalejsi rozvoj. U prvnich dvou produktovych kategorii pocet
zasilek odpovida pruméru kruht. Vzhledem k velkému nepoméru v zastoupeni jednotlivych

produktti byl podil posledni sluzby v grafickém provedeni Sestindsobné zvétSen.

4.1.2. Organiza¢ni struktura

V soucasnosti spole¢nost Balickovo preferuje funkcni organizac¢ni strukturu. Hlavni sidlo
spole¢nosti se nachdzi v Praze. Soucasti centraly je kromé& administrativnich oddé€leni i hlavni
manipulaéni sklad (dale jen DEPO). V Ceské republice jsou takové manipulaéni sklady &tyii -
Praha, Brno, Ostrava a Olomouc. Na Slovensku mé jedno DEPO v Bratislavé. Kazdy sklad
obsluhuje pobocky ve své vymezené oblasti, v ramci které zajistuje rozvoz a svoz zasilek.
Zasilky putujici mezi vymezenymi oblastmi putuji nejdiiv mezi manipula¢nimi sklady, z
nichZ jsou nasledné& distribuovany na cilové pobocky. Rizeni spole¢nosti je centralizované a
oblastni manaZefi se zodpovidaji prazské centrdle. Organizacni struktura spolecnosti je

zobrazena v Pfiloze 6.

4.2.  Situacni analyza

V predchozim textu jsme uvedli, Ze spole¢nost Balickovo je uzce spojena s internetovym
obchodem (e-commerce), a proto se mu v nasledujici podkapitole budeme vénovat. Popularita
e-commerce je celosvétovym trendem. Na obrazku 7 mtizeme vidét, ze 2/3 lidi na celém svéte
poziva internet®®. Meziro¢ni riist nakoupenych produkti a sluzeb on-line meziro¢né vzrostl o
24%, viz Piiloha 1. Svétovym lidrem je USA, ale podle slov vykonného feditele Asociace pro

elektronickou komerci (APEK), Jana Vetyska, se oéekava, e brzy prvni pii¢ku obsadi Cina.

3 SVOBODNE FORUM. Podivejte se, jak lidé na svété pouzivaji internet a smartphony. [online]. 15.3.2016
[cit. 2016-03-20]. Dostupné z:http://svobodneforum.cz/prehledne-podivejte-se-jak-lide-na-svete-pouzivaji-
internet-a-smartphony/screenshot-2016-03-14-13-20-25/

41



Na Evropu pfipadd témét tretina celosvétového obratu, pficemz lidry na nasem kontinentu
jsou Velka Britanie a Némecko. Ctyfi uvedené zemé spolu s Japonskem uzaviraji TOP 5

svétové e-commerce. Na obrazku 8 miizeme vidét, Ze nejrychlejsi tempo ristu trzeb dosahlo

Rusko, za nim Mad’arsko a Polsko.

Obrazek 7: PouZivani internetu a smartphonu ve svété
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Note: Percentages based on total sample.
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Zdroj: (svobodneforum, 2016)

Obrazek 8: TOP 12 zemi v tempu ristu trzeb B2C e-commerce
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Soucasnou oblasti piisobnosti spole¢nosti Balickovo jsou téméf vSechny staty sttedni Evropy.
V téchto staitech ma ptes 77% obyvatel pfistup k internetu. Vice nez polovina uzivatelii
internetu jej vyuzivd i na nakupovani. Z vétsi ¢asti jde o nakup produktd, v poméru ke
sluzbam je to zaokrouhlen¢ 59:41 procentim. Vyvoj e-commerce a statistiky poukazuji na
pozitivni situaci a moznost rustu pro dopravce, kteti zprosttedkovavaji logistické sluzby pro
e-shopy. Viditelny rozvoj e-commerce napovidd, Ze stile vice obchodd se presouva na
internet. Podrobné&j§i piehled stiedoevropského internetového obchodu je uveden v

infografice*® v P¥iloze 2.

Ceské republika patii mezi prvnich 10 nejrychleji rostoucich evropskych trhii v ramci e-
commerce s primérnym rustem kolem 20% ro¢né€ za posledni 4 roky. Pocet tuzemskych e-
shopti pfevysuje ohromni ¢islo 36 800.** Spole¢nost Balickovo spolupracuje z vice nez 8300 z
nich. Nicméné neni vyjimkou, ze jeden provozovatel jejich vlastni hned nékolik, takze pocet
unikatnich odesilateld neni stejny. Zacatkem tohoto roku probéhl pod vedenim spole¢nosti
Acomware prizkum na vzorku 212 e-shopt a jeho zavéry predpovidaji pozitivni budoucnost i

pro rok 2016, viz piiloha 3. Hlavni zavéry vyplyvajici z prizkumu:*?

za rok 2015 svij obrat zvysilo 77 % e-shopi, pokles se tykal jenom 10% z nich,

e Vvroce 2016 se piedpoklada rist obrati 84% eshoptl,

o 32% eshopl se bude snazit v tomto roce 0 maximalizaci zisku (v roce 2015 to bylo
jenom 16%), o vylepSeni zakaznickych sluZzeb se bude v tomto roce snaZit 47%
eshopii a 46 % eshopil bude zlepSovat své marketingové aktivity,

e 72% eshopli planuje v tomto roce zvysit své investice do rozvoje o 10% a vice, nejvice
se chystaji investovat do marketingu, technologii nebo zkvalitiiovani sluZeb,

e Vvroce 2015 eshopy nejvic investovaly do PPC reklamy a remarketingu, do zbozovych
srovnavacu, socialnich siti, SEO a emailové komunikace, v roce 2016 se predpoklada
priorita investic do PPC a poroste vyznam SEO nebo emailingu,

e nejvetsi slabinou tuzemskych eshopt je nedostatek kapitalu a tzky tym zaméstnanc,

e nejvetsi hrozby vnimané e-shopmi: zvySovani tlaku na snizovani cen, posileni stavajici
konkurence, naroky zakaznikii, nova konkurence, rast ndkupii pfes mobily,...

40 Infografika - moderni forma vizualizace informaci.

4L E15 CZ. Podil e-shopii na moloobchodnich trzbach letos stoupl na osm procent. [online]. 28.12.2015 [cit.
2016-03-20]. Dostupné z: http://e-svet.el5.cz/internet/podil-e-shopu-na-maloobchodnich-trzbach-letos-stoupl-
na-osm-procent-1258141

43



Nesmime zapominat, ze pod e-commerce nespadaji vyluéné jen internetové obchody, ale i
rizné obchodni fetézce se siti kamennych prodejen, které provozuji e-shop jako doplikovy
zpiisob prodeje. V Ceské republice tento zplisob prodeje provozuje 67% obchodnikii. Roéni

obrat firem piesahl 430 miliard K¢&.*

Prodej, nejen po internetu, se vyznacuje svou sezonnosti. Jednozna¢né nejsilnéj$im mésicem
je prosinec v predvano¢nim obdobi, kdy jsou prodeje nékolikandsobné¢ vyssi. Pro nakup

vanocnich darkl vyuziva e-shopy vétSina internetové populace.

K vys$§imu zatizeni dochdzi uz i v predchozich mésicich, listopadu a fijnu. S timto faktem
musi logistickd spole¢nost Balickovo pracovat pti planovani svych kapacit. Jedné se hlavné o
dopravni, ulozné a persondlni zajiSténi provozu. Naopak nejmensi pocet provadénych
transakci je v lednu a unoru. Mén¢ vyrazné vykyvy je mozné zaznamenat i v ramci tydne.
Zakaznici si své zasilky vyzdvihuji vétsSinou ke konci tydne. Naopak, podle studie spole¢nosti
Acomware, si CeSti spotiebitelé nejCastéji objedndvaji zbozi z internetovych obchodid v
pondéli mezi 10. a 12. hodinou. Nejméné objednédvaji v sobotu. Tyto tdaje vzesly z témét
ro¢niho sledovani 585 tisic vyfizenych objednavek u 18 vyznamnych ¢eskych e-shopii se

souhrnnym obratem kolem 940 mil. K¢&.4*

V nasledujicich grafech (Graf 1 a Graf 2) mizeme jasné vidét zminénou sezoénnost. Podle
dohody se spolec¢nosti Balickovo a pro zachovani podstaty grafu byly v grafech absolutni
hodnoty vydanych zasilek pievedeny na procenta. Pobocky spolecnosti Balickovo maji
riznou oteviraci dobu, proto je vydej zasilek uskute¢tiovan pouze béhem dne, pfevazné od

pondéli do patku. MenSina poboc¢ek mé otevieno i o vikendu.

43 ACOMWARE. Studie: Dvé tietiny fetdzcti uz prodava i pies e-shop. [online]. Unor 2016 [cit. 2016-03-20].
Dostupné z: http://www.acomware.cz/retail-2016/

44 ACOMWARE. Studie: Cesi nakupuji na internetu nejéastéji v pondéli. [online]. 30. 6. 2014 [cit. 2016-03-20].
Dostupné z: http://www.acomware.cz/studie-cesi-nakupuji-na-internetu-nejcasteji-v-pondeli/
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Graf 1: MnoZstvi vydanych zasilek po mésicich zafazenych podle ¢asu vydani
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Zdroj: (Interni IS spole¢nosti Bali¢kovo), grafické zpracovani: autorka

Graf 2: Mnozstvi vydanych zasilek po dnech zaiazenych podle ¢asu vydani
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Zdroj: (Interni IS spole¢nosti Bali¢kovo), grafické zpracovani: autorka

4.2.1. PEST

Politicko-pravni prosti-edi

Jednim ze smérodatnych piedpisti v oblasti balikové dopravy na uzemi Ceské republiky je
zakon &. 455/1991 Sb., O zivnostenském podnikani (dale jen Zivnostensky zakon). Zakon
vymezuje zasilatelstvi, a to jak volnou zivnost, pii niz neni nutné prokazovat odbornou c¢i
jinou zpusobilost. Pfedmétem podnikani je zprostiedkovani (zakazky) ptepravy a ¢innosti s

tim spojenych (uzavirdni smluv o pfepravé véci na dohodnuté misto urceni, obstarani
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dokladi, zajisténi naloZeni a ulozeni zasilky, doprovod zasilky apod.). Podminky spoluprace
jsou upravovany zasilatelskou smlouvou, ve které se zasilatel zavazuje piikazci, Ze za Uplatu
piepravi zasilku z jednoho mista na druhé. Zasilatelské sluzby jsou vyuzivany vétSinou pro
mén¢ rozsahlé zésilky s niz§i hmotnosti. Neni vyjimkou, Ze zasilatelskd spole¢nost disponuje
vlastnimi dopravnimi prostiedky, tedy piepravu nejen obstarava, ale i sama provadi (v

takovém piipadé vystupuje jako dopravce).*

Dal§i oblasti Zivnostenského zakona, ktera souvisi s ¢innosti spole¢nosti Bali¢kovo, jsou
koncesované zivnosti. Jedna se konkrétné o jeden z moznych pfedmétli podnikani a to o
silni¢ni motorovou dopravu. Jde o souhrn ¢innosti, kterymi se zajist'uje preprava osob, véci a
zvitat silni¢énimi motorovymi vozidly pro cizi potfebu, jak i pfemistovani téchto vozidel po
dalnicich, silnicich, mistnich komunikacich a volném terénu. Silni¢ni motorova doprava
nakladni mize byt vnitrostatni i mezinarodni a je déle ¢lenéna podle hmotnosti vozidla (do

3,5 t celkové hmotnosti véetnd a nad 3,5 t). 48

Ceskéa republika se v roce 2004 stala &lenem Evropské unie, proto musi pfijimat urdita
souvisejici opatfeni. Vstup do EU s sebou pfinesl zvyseni spotiebni dané na pohonné hmoty,
cigarety, LPG, lihoviny a vina. V oblasti dani také doSlo k ptefazeni vybranych poloZek ze
snizené do zékladni sazby DPH, aviak findlni dopad byl niz§i, nez CNB ocekavala.
Vyznamnou zménou v dopravé byla také revize tzv. silni€nich a Zelezni¢nich balikl v roce
2011, ktera navazovala na 3 vyhlaSené natizeni Evropského parlamentu a Rady Evropské unie
z roku 20009:

e Nafizeni ¢. 1071/2009, kterym se stanovi spole¢na pravidla tykajici se zdvaznych
podminek pro vykon povolani podnikatele v silni¢ni dopravé,

e Nafizeni ¢. 1072/2009 o spolecnych pravidlech pro pfistup na trh mezinarodni silni¢ni
dopravy,

e Natizeni ¢. 1073/2009 o spole¢nych pravidlech pro mezinarodni trh autokarové a

autobusové dopravy a o zméné natizeni (ES) €. 561/2006.

45 Hospodaiska komora Ceské republiky. Socr.cz. Oborova prirucka pro Zivnost zasilatelstvi. [online]. Cerven
20009 [cit. 2016-03-06]. Dostupné z:http://www.socr.cz/file/276/05_zasilatelstvi.pdf

46 Business.center.cz. Obsahové naplné Zivnosti koncesovanych. [online]. © 1998 — 2016 [cit. 2016-03-06].
Dostupné z:http://business.center.cz/business/pravo/zivnost/koncesovane zivnosti_obsah.aspx#cinnost7
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Doslo k propojeni dopravy s politikou zivotniho prostiedi a preneseni néckterych
environmentalnich prvka.*’

Pied dvéma lety doslo k liberalizaci ¢eského postovniho trhu. Od 1. ledna 2013 vstoupila v
platnost novela zakona, ktera zrugila monopol Ceské posty na dodavani pisemnosti do 50g
pod cenou 18 K¢. Oteviel se tak trh pro alternativni operatory poStovnich sluzeb ze
soukromého sektoru. Pii této piileZitosti prevzal Cesky telekomunikaéni ufad odpovédnost za
vedeni evidence téchto podnikateli. Do roku 2013 byl zaveden rezim oznamovéani na

Zivnostenském tradé.*

V zivnostenském zakon¢€ nebyly v nedavné dob¢ provedeny zadné zmény, které by pozitivnim
¢1 negativnim zplisobem vyrazné ovliviiovali ¢innost spole¢nosti. Po vstupu do EU doslo k
upravam danovych sazeb. Zmény vSak ptredchazely zalozeni spolecnosti, takze s upravenymi
sazbami musela kalkulovat jiz od pocatku své existence. Novelizace zdkona o postovnich

sluzbach oteviela dopravciim dal§i moznosti na trhu C2C.

Ekonomické prostredi

Hruby doméaci produkt v Ceské republice zadal v lofiském roce po dvouletém poklesu opét
stoupat, viz obrazek 7. V tabulce 5 miizeme vidét, ze ptiznivé jsou i prognozy na tento a dalsi
rok, k ¢emuz pfispéla nizka mira inflace, devalvace koruny a zvySena zahrani¢ni poptavka.
Priimérné ro¢ni mira inflace za rok 2015 byla stanovena ve vysi 0,3%. V nasledujicim obdobi
se ocekava jeji zvySeni, coz by mohlo negativné ovlivnit hodnotu penéz. Z toho také plyne, ze
by se v kratkém cCasovém horizontu znehodnotila vySe mezd a zamé&stnanci by za svou praci

dostali redlné¢ mén¢ a byla by oslabena jejich kupni sila.

47 EUR-Lex Pfistup k pravu Evropské unie. NARIZENI EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (ES)
. [online]. 14.11.2009 [cit. 2016-03-08]. Dostupné z:http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:L:2009:300:0051:0071:CS:PDF

8 Cesky telekomunikaéni uiad. Vyrocni zprava 2013. [online]. 2013 [cit. 2016-03-08]. Dostupné
z:http://www.ctu.cz/cs/download/vyrocni_zpravy/vyrocni_zprava_ctu_2013_.pdf
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Obrazek 9: Vyvoj HDP a primérna ro¢ni mira inflace v rocich 2011-2015

Vyvo)] HDP mezirodné v %
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Zdroj: (kurzy, 2016), (CZS0O, 2016), vlastni zpracovani

Tabulka 5: Prognoza vyvoje HDP a inflace v rocich 2016 - 2018

Ukazatel Rok 2016 - predikce | Rok 2017 - vyhled | Rok 2018 - vyhled
HDP (ve stalych cenach) 2,4 az3,2 2,4az3,2 2,0az3,0
Primérna ro¢ni mira cenové inflace | 0,3az1,1 1,0az2,4 1,5az2,5

Zdroj: (MPSV,2016), vlastni zpracovani

Vice nez 85% transakci soucasného obchodu spole¢nosti Balickovo probihd na ¢eském trhu.

Zbytek na trzich zahrani¢nich. Druhym nejvétSim je slovensky trh, nasledné némecky,

mad’arsky, polsky a rakousky. Jednim z faktorti, které ovliviiuji ekonomické ukazatele

zahrani¢niho obchodu, je ménovy kurz. Jde pfevazné o kurz eura, kterym se plati v 3 z

vyjmenovanych zemi plsobnosti. Nedavné oslabeni koruny, viz obrazek 8, pfispiva k vétsi

konkurenceschopnosti domaciho zboZzi a vyssi poptavce ze zahranici.

V ramci analyzy ekonomického prostfedi jsme uvedli vyssi miru o¢ekavané inflace. Aby

nebyl ptekroCen stanoveny inflacni cil, 1ze predpokladat snizeni urokovych sazeb, které by

mohlo nasledné vést ke zvySeni spotieby a investic.
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Obrazek 10: Vyvoj kurzu EUR / CZK za poslednich 5 let

- - 28

Zdroj: (kurzy, 2016)

Cinnost spole¢nosti Balickovo je z ekonomického hlediska v neposledni fadé ovlivnéna
daniovym systémem. Daniové zatiZzeni na firmu doléha v podob¢ dané z piijmu

(V soucasnosti ve vysi 19% pravnické osoby a 15% fyzické osoby) ¢i DPH (zakladni sazba
21%, snizena 15% resp. 10%).%°

Po mzdach jsou v rozpoc¢tu nejvyznamnéjSimi nakladovymi polozkami rezijni néklady a
naklady na pohonné hmoty. Do cen poskytovanych sluzeb se tedy promita i vyvoj pohonnych

hmot. Zdrazovani benzinu ma dopad na konkurenceschopnost spolecnosti.

Socialné-kulturni prostiedi

V Ceské republice Zije vice nez 10,5 milionu obyvatel. P¥iblizn& polovina

z celkového poétu je ekonomicky aktivni. Uzemi CR je rozdéleno do 14 samospravnych
kraji. Podle statistik Ceského statistického ufadu z30.9.2015 jsou nejlidnat&j§imi

StiedoCesky kraj, hlavni mésto Praha, Moravskoslezky kraj a Jihomoravsky kraj.

Dle Eurostatu, za rok 2014 v Cesku zemielo asi 105.700 osob, narodilo se asi 109.900 d&ti.
Nariist poétu obyvatel je tak v CR jen o malo vyssi neZ celoevropsky pramér. Struktura a

profil obyvatelstva EU se zna¢né zmeénily, jednak kvili niz§i mife plodnosti; vyssi

4 Penize.cz. Dari z prijmit a DPH. [online]. 2000 — 2016 [cit. 2016-03-11]. Dostupné
z: http://www.penize.cz/dan-z-prijmu
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mife migrace; zménam ve zpusobu zakladani rodiny; touze po véEtSi osobni nezavislosti;
zménam v tloze muzl a zen; veétsi geografické mobilité; a prodlouzeni stfedni délky Zivota.
Projekce na nejbliz§i desetileti predpovida pokracovani tohoto trendu.*® V dlouhodobém

horizontu by mohlo dojit ke zmensovani trhu.

Technologické prostredi

Zijeme v dob& technologickych zmén, kterd s sebou piinasi nespocet moznosti. Podinaje
propracovanymi internimi IS logistickych spole¢nosti az po manipulacni prostiedky ve
skladech. V odvétvi balikové piepravy jsou adresatim zpfistupnény informace o poloze
balicku on-line. Pro zachyceni dat v redlném cCase se vyuzivaji ¢tecky carovych kodu, které

prostfednictvim bezdratovych technologii ukladaji data do systému.

Vzorovym ptikladem propojeni internetového obchodu s propracovanym logistickym
systémem je nejvetsi Cesky e-shop Alza.cz. Spole¢nost Alza ma vlastni logistické centrum,
které je vybaveno nejmodernéjSimi technologiemi (kilometry dopravnikovych pést a roboty,
vysokozdvizné voziky navadéné indukci). Vyhodou soucasné globalizace doby je rychlejsi
Sifeni technologickych inovaci, ale na stran¢ druhé to s sebou piindsi zvyseni konkuren¢niho
tlaku. Jednou ze silnych stranek spole¢nosti je vlastni IS. Neméla by vSak zapominat na
nasledovani novych trendli, i kdyz piekazkou casto byva jejich kapitdlovd narocnost a

pribézné monitorovani.

4.2.2. Porterova analyza péti sil

Sluzby spolecnosti je mozné, v ramci klasifikace ekonomickych Ccinnosti CZ-NACE
vytvotené CSU, zafadit mezi postovné a kuryrni ¢innosti vedené pod kdédem 53. Podle
poslednich dostupnych udaji z roku 2015 bylo na Ceském trhu v této skupiné sluzeb
aktivnich®! vice nez 320 podniki. Od roku 2005 mnoho podnikii odvétvi opustilo. Naopak
trzby mély ve stejném obdobi, az do roku 2011, stoupajici tendenci jak uvadi Graf 3. K

poklesu trzeb dochdzi od roku 2012. V priibéhu roku 2015 celkové trzby za sluzby mezirocné

50 EUROSTAT Statistics Explained. Statistika obyvatelstva na regiondlni virovni. [online]. bfezen 2015 [cit.
2016-03-11]. Dostupné z:http://ec.europa.eu/eurostat/statistics-
explained/index.php/Population_statistics_at_regional_level/cs

51 Poget aktivnich podnikii je po&et podnikii, které byly aktivni alespoii po ¢ast daného roku.
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srostly 0 2,6 %, ale postovni a kuryrni ¢innosti zaznamenali jiz ¢tvrtym rokem pokles trzeb, v

roce 2015 0 2,4 %.

Graf 3: Trzby v odvétvi postovnich a kuryrnich sluzeb v rocich 2005-2015
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Zdroj: (CSU, 2016), vlastni zpracovani

Je pravdépodobné, Ze na rlstu trzeb se vyrazné podili vyvoj internetového obchodu a s tim
souvisejici balikova pieprava. Nejvétsi podil na trzbach ma zatim Ceska posta, aviak s
rozvojem trhu a uvolfovanim pravnich predpist se prosazuji i dalsi spole¢nosti. Vybudovani
logistického a distribu¢niho systému s sebou piindSi nemalé investicni vydaje, proto

spolecnosti hledaji nové tispornéjsi feseni, jakymi jsou pravé outsourcované vydejni mista.

Soucasna konkurence

Mezi lidry v doru¢ovani balikovych zasilek do 50 kg na tizemi CR patii Ceska posta, DPD,
PPL, Geis, in Time a GLS. V ramci hlavni podnikatelské ¢innosti (vydejnich mist) mezi
pfimé konkurenty patii: Ulozenka, spole¢ny projekt Geis Parcel CZ a Mediaprint Kapa tzv.

Geispointy a od spole¢nostt MM — systém s.r.o. — Zasilkomat.

Piehledné srovnani je zpracovano v tabulce, v Piiloze 6. Specifickym druhem
konkurence jsou vydejni automaty. Na cCeském trhu tzv. Alzaboxy a PoStomaty, na
slovenském Balikomaty. Mezi vyhody automati patii vyzvednuti balikli bez ¢ekani, lepsi

Casova dostupnost a nulové naroky na pracovni silu. Nevyhodou je pravé absence lidského
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prvku, nemoznost ptehlédnout si zasilku pfed samotnym pfevzetim a moZznost platby dobirky

jen kartou a omezena kapacita.

Asociace pro elektronickou komerci uskutecnila v roce 2014 priizkum mezi svymi
¢leny. U e-shopti mimo jiné zjist'ovala, s jakymi dopravci spolupracuji. Vysledky je mozné
vidét na grafu 4. Soucet procent jednotlivych dopravct je vétsi nez 100%, protoze vétSina

obchodnikl vyuziva sluzeb vice dopravcu.

Graf 4: VyuZiti dopravci z pohledu e-shopt
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Zdroj: (APEK, 2014), vlastni zpracovani

Nova konkurence

OhroZeni v podobé nové konkurence neni v blizké budoucnosti pravdépodobné. Vzhledem k
vybudované pozici spolecnosti a kapitadlovou ndrocnost tvorby vlastni distribucni sité,
muzeme predpokladat, Zze ke zvySovani konkuren¢niho tlaku dojde spiSe na zakladé

roz§ifovani a zkvalitilovani sluZeb stavajicich konkurentt.

Vyjednavaci sila dodavateli

V uplynulém roce spole¢nost uskutecnila ptiblizné 80% transakci pro 7% hlavnich klientti ze
vSech registrovanych. Existuje urc¢itd mira zavislosti na hlavnich partnerech, av§ak v rozumné
mife. Odchod jednoho z klicovych partnerti by znamenal komplikace pro obé strany, proto je

prioritou udrzovat oboustranné vyhodné obchodni vztahy.
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Vyjednavaci sila odbérateli

Dulezitymi atributy pfi rozhodovani adresati (zdkaznikii e-shopil), které pifimo souviseji s
poskytovanymi sluzbami firmy Bali¢kovo, jsou cena za dopravu a ¢as dodani zbozi®2.
Odbératelé¢ vytvaii tlak na snizovani cen. Odvozena poptdvka po sluzbach spolecnosti

Balickovo zavisi predevsim na jejich spokojenosti.

OhrozZeni v podobé substituti

Konkurence v podobé substitutli je pomémé vysoka. Vzhledem k atributim, na zakladé
kterych se klienti spole¢nosti a koncovi zakaznici rozhoduji, miize dojit k pterozdéleni trhu. V
odvétvi dopravnich sluzeb se vyrazné projevuji Uspory z rozsahu a tak, kdo nabidne nizsi
ceny, vétsi uzemni pokryti a rychlej$i dodani, vyhrava tento konkuren¢ni boj. Na druhou
stranu, ve prospéch dopravcl lze vyzvednout vérnost ke znacce a spokojenost s kvalitou

poskytovanych sluzeb, které pii rozhodovani maji vyznamnou roli.

Tabulka 6: Ohodnoceni konkurenénich sil

Soucasna konkurence 3,4
Nova konkurence 1,7
Vyjednavaci sila dodavateli 2,4
Vyjednavaci sila odbérateli 2,9
Substituty 3,3

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z tabulky 6 vyplyva, Ze nejvétsi konkurencni silou je soucasna konkurence, substituty a
vyjednavaci sila odbérateli. Konkurence v odvétvi je vysoka. Piedpokladame upevnéni
pozice spolecnosti plisobicich na trhu. Nejveétsim konkurentem spolecnosti je Ulozenka, ktera
za posledni rok ve spoluprici se strategickymi partnery dramaticky rozsifila sit’ svych

vydejnich mist.

52 JustIT.cz. Infografika: Po cem zakaznici e-shopii touzi?. [online]. 8.1.2015 [cit. 2016-03-13]. Dostupné
z:http://www.justit.cz/wordpress/2015/01/08/infografika-po-cem-zakaznici-e-shopu-touzi/
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4.2.3. Nové trendy

Aby mohla spole¢nost poskytovat, co nejkvalitnéjsi a cenové nejvyhodnéjsi sluzby, musi
odstranit vSechny zdroje plytvani a soustfedit se na cinnosti vytvarejici hodnotu pro
zakaznika. Dopraveci si silné konkuruji v rychlosti doru¢ovani. Pomérné novym trendem jsou
vydejni automaty, ve kterych si zdkaznici maji moznost vyzvednout svou zasilku prakticky 24
hodin denné. Na tzemi Ceské republiky takovymi automaty disponuje Ceska posta, polska

firma INPOS a nejvétsi Cesky e-shop Alza.cz.

Pti zrychlovani doby doruceni se nékolik logistickych spole¢nosti pustilo do testovani dront -
bezpilotnich letound navigovanych ze zemé&. V Némecku to byla DHL, ve Francii GeoPost
(pobocka francouzské statni posty). Testované drony dokézali dorucit dvojkilogramovy
balicek na vzdalenost 1,2 km. Evropa v testovani predbehla i USA, kde se celosvétovy lidr
Amazon potyka s nevoli leteckého regulatoru. Jeho vizi je vSak dorucovani zasilek pomoci

dronti do 30 minut od vystaveni objednavky.>

Poslednim trendem, ktery si uvedeme, je mozna trochu paradoxné piesun e-shopti

do kamennych prodejen. Jednou z nejvétSich nevyhod internetovych obchodi je, ze si
zakaznik nemuize pred zakoupenim zbozi obhlédnout. Tato nevyhoda se projevuje hlavné v
oblasti obchodu s oble¢enim. Na opacné stran¢ vSak stoji jedna z nejvétsich vyhod e-shopti a
tou jsou ceny. Idedlnim feSenim jsou pravé zakazniky oblibené vydejni mista nebo
showroomy®*, na kterych si mohou zbozi prohlédnout nebo vyzkouset, pfiemz za néj zaplati

"internetovou cenu".

53 Lupa.cz (www.lupa.cz), server o ¢eském Internetu. Dorucovani balickii pomoci dronii otestovala i
francouzska stdatni posta. [online]. 30.12.2014 [cit. 2016-03-13]. Dostupné

z: http://www.lupa.cz/clanky/dorucovani-balicku-pomoci-dronu-otestovala-i-francouzska-statni-posta/
54 Showroom — vystavni misto / predvadéci mistnost.
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4.3. Analyza soucasného stavu spole¢nosti

Nasledujici kapitola se zabyva analyzou vnéjSiho a vnitiniho prostfedi a analyzou firemnich

procesu firmy Balickovo.

4.3.1. SWOT analyza

Soucasti analyzy je kvantitativni hodnoceni silnych a slabych stranek spole¢nosti uvedené v

nasledujici tabulce 7. Posouzeni vybranych ukazatelti probéhlo na zakladé expertniho odhadu.

Tabulka 7: Analyza silnych a slabych stranek spole¢nosti Balickovo

Ukazatele

Hodnoceni

Silné stranky

Slabé stranky

2

1 |-1 -2

Poskytované
sluzby

Velikost distribuc¢ni sité

Kvalita poskytovanych sluzeb

Ceny za poskytované sluzby

Podil na balikovém trhu

Organizace

Vrcholové vedeni

Loajalita klicovych zaméstnancii

Fluktuace operativnich pracovniki

Flexibilita organizace

Vlastni IS

Interni komunikace

Disponibilni

zdroje

Pocet pracovnikil

Kapacita provoznich prostor

Vyuziti kapacit

Marketing

Reklama (povédomi o znacéce)

Piehlednost webovych stranek

Portfolio klient

Celkem

EN

Zdroj: Vlastni zpracovani

Celkové hodnoceni vnitfniho prostifedi spolecnosti vypovida o pievaze silnych stranek nad

slabymi. Z analyzy vyplyva, Ze mezi nejsilngj$i stranky spolecnosti patii celkovy pocet

pobocek a jejich uzemni rozmisténi. Spolu s doruCovanim na adresu ma spole¢nost

vybudovanou Sirokou distribuéni sit’. I ptes jeji Siroké geografické pokryti je trzni podil stale
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pomérné maly. Z analyzy vyplyva, Ze kvalita a cena sluzeb jsou na konkurenceschopné
urovni. A to i1 diky schopnému managementu a loajalit¢ klicovych zaméstnanci. Velkou

vyhodou spolecnosti je vlastni IS.

Analyzou byly odhaleny oblasti, ve kterych mé spolecnost prostor pro zlepSeni. Z
marketingového hlediska se jedna o zptehlednéni webovych stranek a zvyseni povédomi o
znacCce. V oblasti lidskych zdroji je to vysoka fluktuace operativnich zaméstnanci a
nedostatecny pocet zaméstnanct (dusledek rychlého riistu spolecnosti a sezénnosti). Firma
pomérné rychle a pruzné reaguje na podnéty trhu, avsak z dlouhodobého hlediska ma
nedostacujici prostorové kapacity. Jednou ze slabych stranek spole¢nosti jsou i urc¢ité oblasti

interni komunikace.

Analyza vnéjsiho prostredi (pfilezitosti a hrozby), uvedena v Tabulce 8 a Tabulce 9, se opira
o expertni posouzeni na zakladé 2 faktort:
e prilezitosti resp. zdvaznost hrozby,

e pravdépodobnost vzniku pftilezitosti resp. hrozby.

Jednotlivé polozky jsou hodnoceny na stupnici 1-5, pti¢emz slovnimi ekvivalenty jsou:
1. minimalni,

2. mala,

3. stfedni,

4. velka,

5

maximalni.
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Tabulka 8: Analyza prileZitosti

Prilezitosti

Ptitazlivost prilezitosti

Pravdépodobnost

vzniku pfilezitosti

Rozvoj

e-commerce

Zahrani¢ni trhy

Trh C2C

Novy kapital
(dotace EU,
investofi)

Nové sluzby

Analyza vnégj$iho prostfedi poukazuje na pozitivni vyvoj internetového obchodu, coz je
dolozeno i vysledky rtiznych vetejn¢ dostupnych prizkumii uvedenych v uvodni ¢asti situacni
analyzy. Prostor pro rozsifeni plisobnosti ma spole€nost na trhu C2C, do kterého postupné
pronika. Rist spole¢nosti vyZaduje nemalé kapitdlové vydaje. Prostiedky je mozné ziskat od
Evropské unie a novych investortl. Spolecnost Balickovo je v soucasné dobé rodinny podnik,
proto neni velmi naklonéna kapitalovym tucastem novych investorti, které by mohly narusit

charakter podniku.

Podnik disponuje Sirokym portfoliem sluzeb, na kterych vylepSovani a rozsifovani neustale

pracuje. Prostor pro rist lze vidét na mezindrodnim trhu. Hlavnimi bariérami rdstu na

Zdroj: Vlastni zpracovani

zahrani¢nich trzich jsou vysokéd mira konkurence a kapitalova naro¢nost.

57




Tabulka 9: Analyza hrozeb

Hrozby

Zavaznost hrozby Pravdépodobnost
vyskytu hrozby
1 2 B 1 p 3

Zména preferenci zakaznika

ZvySeni cen

pohonnych hmot

Odchod dilezitych partneri

Fluktuace ménového kurzu

Zmena legislativy

Narust konkurence

Odchod kli¢ovych partnerti by mél fatalni nasledky na existenci spole¢nosti. Za predpokladu
poskytovani standardni kvality sluZeb je jejich soucasny odchod témét nepravdépodobny.
Spolecnost Balickovo naStésti neni zdvisla na jednom ¢i dvou velkych partnerech. Existuje
vSak urcitd mira zavislosti na mensim okruhu odesilatelti. Poptavka po sluzbéach spole¢nosti
zavisi 1 na zékaznicich e-shopll a na jejich preferencich. 21. stoleti pfeje internetovému

obchodu, a tedy 1 balikové dopravé. Je tfeba sledovat vyvoj trhu.

Cena pohonnych hmot od bfezna 2016 zacala poprvé od listopadu 2015 stoupat.> V grafu 4 je
vidét, Ze po propadu ceny na pielomu let 2014 a 2015 byla par mésicli na vzestupu, ale pak
dlouhou dobu zase klesala. V meziro¢nim srovnani za prvni kvartal jde o usporu piiblizné 5

K¢ na litr benzinu. Prudky nariist ceny by mohl vést k ohroZeni konkuren¢ni vyhody

55 Denik.cz. Pohonné hmoty proti minulému tydnu zdrazily, poprvé od listopadu. [online]. 10.3.2016 [cit. 2016-

03-15]. Dostupné z:http://www.denik.cz/ekonomika/pohonne-hmoty-proti-minulemu-tydnu-zdrazily-poprve-od-

listopadu-20160310.html
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spolecnosti, kterou je cena sluzeb. ZvySovani konkuren¢niho tlaku bylo vyhodnoceno jako

nejvetsi hrozba.

Graf 5: Vyvoj ceny benzinu, nafty, aktualni cena

Graf ceny benzinu Natural 95 a Nafty od 01.1.2012 do 15.3.2016
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Zdroj: Vlastni zpracovani
4.3.2. lIdentifikace firemnich procest

Popis soucasného stavu spolecnosti a jejich procesii byl preveden z pohledu prazské centraly,

pti kterém byly identifikovany nasledujici procesy rozdéleny podle funkcnich oblasti:

Obchod, marketing a business development
e strategické planovani,
e prodej poskytovanych sluzeb,
e nova pobocka,
e expanze na zahranicni trhy,
e sprava komunikac¢nich kanalli (web, socidlni site) - outsourcované,

e tvorba propagacnich materidli — outsourcované.

Finan¢ni oddéleni a back office
e finan¢ni planovani a tvorba cen,
e sprava finan¢nich prostiedkd,
e fakturace sluzeb,
e gsprava pohledavek,

e ucetnictvi — outsourcované,
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e nakup,

e fizeni lidskych zdrojt.

Kontrolni oddéleni
e kontrola balikd,
e komunikace s externimi dopravci,
e dohledévani nedorucenych zésilek,

e kontrola zpracovani dobirek na pobocce.

Sklad a provoz
e zpracovani zésilky (ptijem, skladovani, tfidéni, kompletace, expedice),
e planovani distribucnich cest,

e sprava budovy a vozového parku.

e sprava a rozvoj vnitfniho informaéniho systému,

e technicka podpora.

Zakaznicky servis
e obsluha vydejniho mista,
e obsluha zdkaznické linky + email,
e kontrola zasilek,

e zmeéna mista dorudeni.

4.4. Analyza vybranych procest

Pti analyzovani procest je mozné vyuzit Siroké spektrum technik. Jako ptiklad uvedeme teorii
omezeni, metodu kritické cesty, analyzu silovych poli, brainstorming, pozorovani, PDCA
cyklus a dalsi. Z diivodu pracovni zkuSenosti ve spolecnosti Balickovo byly pro ucely této

prace ve spolupraci s pracovniky firmy vyuzity 2 techniky — pozorovani a brainstorming.
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4.4.1. Proces— nova poboc¢ka

Proces vychazi ze strategie podniku. Jednim ze soucasnych prioritnich cili spolecnosti
Balickovo je pokryti vSech obci nad 7000 obyvatel alesponi jednou pobockou, od ¢ehoz se
odviji popisovan proces. Cilem je tedy otevieni pobocky ve vybranych, dosud neobsluznych
lokalitach. Jelikoz se ve vétsing pripadu jednd o outsorcované vydejni mista (ve vlastnictvi a
spravé obchodnika), proces zacind vyhledavanim potencialnich partnert. Vysledkem této
¢innosti je seznam potencialnich pobocek. Vybrani obchodnici jsou telefonicky kontaktovani
s nabidkou spoluprace. Pokud obchodnik projevi zajem o spolupréci, je mu nabidka zaslana v
elektronické podob¢. Nastavaji ptipady, kdy se obchodnici se zdjmem o spolupraci ozyvaji
sami. V procesu tak dochézi k pfeskoceni prvnich dvou ¢innosti - aktivniho vyhledavani a
oslovovani. "Pasivni verze" procesu zacina elektronickym zasldnim nabidky. Obchodnik na
zaklad¢ zaslané nabidky nasledné potvrdi nebo vyvrati sviyj zajem. V piipadé zajmu je vyzvan
k zaslani podrobnych informaci o pobocce. Pfi hodnoceni potencidlni pobocky se berou v

uvahu zejména nasledujici parametry:

moznost bezproblémového parkovani,

bezbariérovy pfistup,

dostate¢ny prostor pro skladovani balikti a manipulaci s nimi,

pocitac s pfistupem na internet.

Na kladné ohodnoceni posuzovanych parametr navazuje vyhotoveni smlouvy.
V piipadé obojstranného souhlasu se stanovenymi podminkami spoluprace dochéazi ke

stanoveni terminu otevieni a zafazeni pobocky do nabidky vydejnich mist.

V sjednany termin se zodpovédny piedstavitel spolecnosti Balickovo osobné dostavi na
pobocku. Otevieni pobocky zahrnuje podpis smlouvy a predani spolecnosti zajiStovaného
vybaveni (termotiskarna, ¢tecka ¢arovych koda, oznacCeni pobocky, uzivatelsky manudl).
Firemni pracovnik nainstaluje na pobocce softwarovy bali¢ek a zaskoli majitele pobocky.
Zavérecnou Cinnosti procesu je spusténi provozu resp. zafazeni pobocky do interniho IS a

nabidky pro klienty. Grafické zpracovani, viz Ptiloha 8.
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Shrnuti:

Nazev procesu: nova pobocka

Cil: otevieni pobocky ve vybrané lokalité

Produkt / sluzba: nové vydejni misto

Vlastnik procesu: manazer pobockové sité

Zakaznici procesu: odesilatel (e-shop), adresat (koncovy zakaznik)
Metriky: pocet otevienych pobocek, Cas

Informacni systém: interni IS spole¢nosti Balickovo

Dokumenty (Datové zdroje): nabidka, smlouva, uzivatelsky manual pro pobocky

Cinnosti: vyhledavani potencialnich pobodek, kontaktovani pobocky, zjidténi detailnich
informaci o pobocce, vyhodnoceni parametrii potencidlni pobocky, vystaveni smlouvy,
otevieni pobocky (podpis smlouvy, pfedani vybaveni, zaskoleni), zatazeni pobocky do

nabidky

Spotiebovavany zdroje: mzdové naklady, naklady na vybaveni pro pobocku, ndklady na

doruceni vybaveni

4.4.2. Proces — zpracovani zasilky

Zpracovani zasilky je primarni Cinnosti spolecnosti. Cilem procesu je doruceni zasilky
adresatovi. Vlastnimu procesu piedchazi zadani informaci o zasilce do IS spolecnosti. E-shop
muze informace pii mensim mnozstvi zésilek zadavat ru¢né. Nevyhodou ru¢niho zadavani je
tvorba chyb pii piepisu kontaktnich idaji adresata. Druhou moZnosti je hromadné podani
pomoci soubori z Excelu (xls, xIsx), OpenOffice (odst) nebo CSV®®. Nejpraktict&jsim
feSenim je automatizované podani pomoci tzv. API klice®, pii kterém dochazi k propojeni
objednavkového systému internetového obchodu, s internim IS spole¢nosti Bali¢kovo. Po

piijeti informaci o zasilce systém automaticky vygeneruje email a odesle zpravu adresatovi.

Proces pokracuje fyzickym piedanim zasilky internetovym obchodem a to jednim ze tii
zpusobti: podanim na pobocce, zaslanim na pobocku nebo odeslanim zasilek pfimo ze skladu

do rukou kuryra spolecnosti Balickovo (na zakladé¢ dohody). Zasilka musi byt oznacena

% CSV (hodnoty oddélené ¢arkou ang. Comma separated value) - format souboru, ktery je ¢asto pouzivan pii
vymeéné dat mezi odlisnymi aplikacemi.

57 API (rozhrani pro programovéni aplikaci, an. Application programming interface) je sada nastrojd, rutin a
protokoltl pro vytvateni softwarovych aplikaci.
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firemnim Stitkem vygenerovanym pfi zadavani informaci do systému. Soucésti ¢innosti
"piijem zasilky" je naskenovani ¢arového kodu ze stitku, které se po pfipojeni a zpracovani
CteCky zobrazi v internim IS a trasovani zasilky (dostupné on-line). Zasilky jsou pievzaty

naproti potvrzeni dodaciho listu.

Po pfijeti zasilek na centralnim manipulacnim skladé ptichazi na fadu tfidéni. Zasilky, které
jsou podany na prazské centrale do 12:00 a nasmérovano na nékterou z prazskych pobocek,
maji absolutni prioritu a jsou dorucovany v den podéani. Podobn¢ jsou na tom expresni zasilky
s ¢asovym limitem podédni do 13:00. V prioritnim zebti¢ku nasleduji zasilky smérovany na
adresu. Spolecnost Balickovo tyto zasilky dorucuje prostfednictvim externich partnerd,
kterym zasilky ptreddva ve vecernich hodindch. Souc¢ésti denni distribuce zasilek na pobocky
je 1 svoz podanych zasilek z pobocek. Svazeného zasilky jsou vecer tfidény a v noci spolu s
ostatnimi pfevezeny na ostatni regiondlni manipula¢ni sklady. Samostatnou skupinou jsou
zasilky nasmérovany pifimo na prazskou centralu. Po jejich vyttidéni jsou uskladnény v

pfedurcené ¢asti skladu v blizkosti vydejniho pultu.

Proces zpracovani zasilky se dale d€li na podprocesy podle sluzeb. Jednotlivé podprocesy

mayji sva specifika, i kdyz obsahuji n€kolik spole¢nych standardnich ¢innosti.

Podproces - veferni kuryr

Zvlastnosti podprocest je kazdodenni planovani distribuénich cest na zékladé dorucovacich
adres. Zasilky jsou dorucovany mezi 18. a 21. hodinou. Z divodu omezeni prostoju kuryti
volaji adresatem piiblizné¢ 10-15 min pfed dorucenim zasilky. Pfi nezastizeni adresata je

zasilka vracena na sklad a doru¢ovéana opét na dalsi den spolu s novymi expresnich zasilek.

Podproces - dorucovani na adresu
Specifickym prvkem pod-procesu je oznaceni zésilek Stitky externiho dopravce. Diivodem je
nacitani zésilek do IS dopravce, avSak z marketingového hlediska je nevyhodou nejednotny

branding na obalu zasilky.
Podproces - dorucovani na vydejni misto / zahrani¢ni postu

Zasilky jsou tfidény podle regionl, pficemz posledni stanici zéasilek dorucovanych na

Slovensko a do Mad’arska na uzemi CR je manipulaéni sklad v Brng&. Pro baliky doru¢ovany
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do Polska je posledni ceskou zastavkou Ostrava. Zasilky putujici do Némecka a Rakouska

odchdzeji z Prahy.

Pti baleni zasilek do kumulovanych balika jsou provadény 2 Cinnosti, které se zobrazuji v
trasovani zasilky:
e vytvoreni baliku - vytiSténi Stitku na kumulovany balik se zasilkami, fyzické baleni
zasilek,
e uzavieni expedicniho baliku - systémové uzavieni baliku a piedani kuryrovi
povétenému distribuci balicku na stanovené misto (pobocka, regiondlni manipulacni
sklad, zahrani¢ni posta).

Popisovany proces je graficky zpracovan dvéma zplisoby. V CD Piiloze 1 je Flowchart se

vSemi podprocesy, v CD pfiloze 2 swimlane sluzby doruceni zasilky na vydejni misto.

Shrnuti:

Nazev procesu: zpracovani zasilky

Cil: doruceni zasilky adresatovi

Produkt / sluzba: doruceni zasilky na zvolené misto

Vlastnik procesu: provozni manazer

Zakaznici procesu: odesilatel (e-shop), adresat (koncovy zdkaznik)

Metriky: ¢as doruceni, pocet doru¢enych a vracenych zasilek

Informacni systém: interni IS spolecnosti Balickovo

Dokumenty (Datové zdroje): dodaci list, zaznamy ctecky, potvrzeni o prevzeti zasilky,

(potvrzeni o zaplaceni dobirky)

Cinnosti: piijem zasilky, tfidéni, vytvotfeni expedi¢niho baliku, uzavieni expedi¢niho baliku,

distribuce zésilek, uskladnéni, vyskladnéni, vydej zasilky

Spotifebovavany zdroje: mzdové naklady, provozni naklady (sprava budov a vozového

parku), ndklady na pohonné hmoty, ¢as

4.4.3. Proces - dohledavani nedorucené zasilky

S procesem zpracovani zasilky tzce souvisi ¢innost oddéleni kontroly, které preventivné

kontroluje kumulované balicky. Nelze zcela vyloucit chyby zapti¢inéné lidskym faktorem, a
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tak je z Casu na Cas tieba nedorucenou zasilku dohledat. VétSinou se tak déje na podnét
adresata nebo e-shopu. Firemni pracovnik se v prvni fad¢ podiva do zdznamut ¢teCky. Na
zéklad¢ zaznami proveéfi posledni misto vyskytu zasilky. Pokud se zéasilka na misté
nenachazi, pracovnik provéii misto kam byla zasilka nasmérovana (nemusi byt cilova), tedy
ve vetSiné pripadd regiondlni manipulacni sklad spolecnosti nebo sklad partnerského
dopravce. Vysledkem uspésného dohledani zasilky, podle zaznamu v IS, je obnoven pohyb

zasilky smérem na cilové misto doruceni.

V pripadé netspéchu pii dohledavani zasilky na zaklad¢ systémovych dat, je povinnosti
pracovnika kontaktovat odesilatele i adresata s informaci o stavu zasilky a pokusit se zajistit
novou expedici zboZi. U vétSich e-shopil to obvykle nebyva problém. Spolecnost tak uspokoji
potfebu adresata a ziskd Cas na fyzické dohledani zésilky. Pokud internetovy obchod z
ur¢itych divodi zamitne zadost o novou expedici, zacina bézet sjednana doba na dohledani
zasilky. Pokud se ani béhem této doby zasilka nenajde, je povinnosti pracovnika oznacit
nedorucenou zasilku za ztracenou a informovat adresata i odesilatele. Pracovnik zaroven zada

odesilatele o vystaveni faktury za vzniklou Skodu. Grafické zpracovani, viz Ptiloha 7.

Shrnuti:

Nazev procesu: dohledavani nedorucené zasilky

Cil: doruceni zésilky adresatovi

Produkt / sluzba: Obnoveny pohyb zésilky / nahrada skody
Vlastnik procesu: pracovnik oddéleni kontroly

Zakaznici procesu: odesilatel (e-shop), adresat (koncovy zdkaznik)
Metriky: pocet nedoruéenych zasilek, pocet ztracenych zasilek
Informaéni systém: interni IS spole¢nosti Balickovo

Dokumenty (Datové zdroje): zaznamy Ctecky, faktura za vzniklou Skodu

Cinnosti: hledani zasilky podle systémovych zdznamif, komunikace s odesilatelem a

adresatem, fyzické dohledavani zasilky, (ndhrada skody)

Spotiebovavany zdroje: mzdové néklady, ¢as, ndklady na pohonné hmoty, (Naklady spojené

s hradou skody)
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5.  Zhodnoceni vysledki a doporuceni

V nésledujici kapitole jsou zhodnoceny vybrané firemni procesy a navrZzeny moznosti jejich

zlepseni.

5.1. Proces — Nova pobocka

I kdyZ jsou pobocky vybirdny podle urcitych kritérii, nastavaji piipady, kdy je nutné pobocku
zaviit resp. ukoncit spolupraci s obchodnikem. Do dnesniho dne bylo uzavienych pies 130
pobocek. Ze strany spolecnosti dochazi k ukoncovani spoluprace z divodu nedodrzovani
smluvné sjednanych povinnosti na strané¢ pobocky (Spatné zpracovani zasilek, opozdéné
odvody dobirek apod.). Aby se spolec¢nost vyhnula nespolehlivym partneriim, bylo by dobré
zavést urCitd preventivni opatfeni. Jednim z névrh na zlepSeni je zavedeni zkuSebni doby pro
noveé oteviené pobocky. Béhem této doby, ktera by trvala 3-6 mésicti, by byla ¢innost
pobocek podrobné sledovana. V néavaznosti na otevirani novych pobocek, by tak do
kompetenci pobockovych manaZerii piibylo neustile hodnoceni vykonnosti jednotlivych

pobocek a to 1 po uplynuti zkusebni doby.

V rédmci zkvalithovani sluzeb autorka doporucuje prohloubit databdzi pobocek. V dnesni dobé&
jsou jedinym shromaZd’ovanym hodnoticim kritériem vykonu pobocek vysledky dotaznika
spokojenosti od koncovych zakaznikl. Systém evidence si piedstavujeme jako obdobu CRM
databazi. Do systému by se evidovali pozitivni 1 negativni statistiky o pobockach. Jako
priklad si uvedeme evidenci chyb - pocet zdrZzenych resp. neodeslanych zasilek, opozdeéné
odvody, v del§im ¢asovém horizontu napi. i vysledky pravidelného mystery shoppingu.>®
Informace by se déale vyuZivaly v sankénim systému a systému piedCasného varovani.
Nicméné¢ funk¢nost takového podrobného vykonové orientovaného systému vyzaduje
odpovidajici provizni systém pro outsorcované pobocky. PredevSim provize jsou jejich

motivem na uzavieni spolupréce.

%8 Mystery shopping - néstroj marketingového vyzkumu, ktery slouzi pfevazné k méfeni kvality poskytovanych
sluzeb.
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5.2.  Proces — zpracovani zasilek

Prvnim diskutabilnim mistem v procesu je piijem informaci o zésilce do systému, resp.
nasledné vygenerovani emailu pro adresata. Castokrat se neshoduje den vloZeni informaci a
den fyzického ptedani zasilky do rukou spole¢nosti Balickovo. I kdyz ve zpravé jasné stoji, ze
spole¢nost Balickovo ¢eka na fyzické doruceni zasilky, zistava mnohdy nepochopena nebo
prohlédnuta. Nevyhodou nacasovani informa¢niho emailu je mylné¢ vnimano prodluzovani
doby doruceni o¢ima adresatii na stran¢ spole¢nosti Balickovo. V ojedinélych ptipadech ma
nacasovani prvni informaéni zpravy pozitivni vliv. Pokud si adresat v§imne, zZe do systému
bylo Spatné¢ zadané misto doruceni a pohotové zareaguje, mize piedejit nespravnému
doruceni a naslednému zdrzeni pfi presméerovani zasilky. Bylo by zajimavé analyzovat Cas
zadani informaci do systému v souvislosti s fyzickym pfedanim zasilky a zvazit odesilani
prvni zpravy az po fyzickém obdrzeni zésilky. Doneddvna byla podstatna ¢ast dopravy balikt
zajiStovana smluvnim partnerem spolecnosti. Spolecnost si v§ak od ur¢itétho momentu vétSinu
puvodné outsourcované logistiky zajiStuje vlastnimi silami. To s sebou piineslo vyskyt
nového tzkého mista, kterym se na urcitou dobu stalo systémové uzavirani balikti. Pivodné k
uzavirani dochdzelo automaticky pfi predani zasilky externimu dopravci. Opozdéné pfipojeni
a zpracovavani Gtecky je dal§i p¥i¢inou vzniku chyb. Resenim obou problémii jsou moderngjsi
verze Ctecek, které pomoci bezdratového piipojeni (bluetooth, wifi,...) automaticky nahravaji
data do systému v realném case. Pozitivni dopady této investice lze vidét v uspote Casu

skladniki, sniZeni chybovosti a pfesnosti trasovani zasilky.

5.3.  Proces — dohledavani nedorucenych zasilek

V tomto procesu bylo identifikovano nékolik pfilezitosti ke zlepSeni. Pravé pii dohledavani
zasilky se n€kdy projevuji nedostatky v interni komunikaci, které byly odhaleny v ramci
SWOT analyzy. Proces vyzaduje uzkou kooperaci mezi nckolika funkénimi utvary. Ve
vetsing piipadll se jednd o spoluprdci mezi pracovniky zékaznického servisu, oddélenim
kontroly a provozem. I kdyz je zastieSeni nad dohledanim zasilek v rukou oddéleni kontroly,
zakaznicky servis ma opravnéni dohledavat zasilky podle zaznami cEtecky v kooperaci s
pracovniky skladu. Az v pfipadé netaspéchu presouva odpovédnost za dofeSeni vzniklé situace
na kontrolni pracovniky. Prekryvani kompetenci obcCas zpiisobuje duplicitu kontrolni ¢innosti.
I kdyz pracovnici obou oddé€leni dbaji na diislednou evidenci podstupovanych kroki procesu,

presnéjsi specifikace kompetenci resp. Uplné prevzeti kompetenci za tento proces jednim
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z odd¢leni je feSenim odstranéni zminéné duplicity. Zajistovani dalsi ¢asti dopravy vlastnimi
prostiedky zplisobilo zmény v trasovani zasilek. Podobné jako pii zpracovéani zasilek, je
dalSim nedostatkem nedostatecna podrobnost zaznamii o pohybu zasilky v systému. Tato
zména zkomplikovala proces dohledavani zasilky. Efektivnim feSenim situace je zavedeni
¢tecek s nahravanim dat do systému v redlném case viz navrhy na zlepSeni v procesu

zpracovani zasilek (podkapitola 5.2.).

5.4. Inovacni proces

Pti analyze procest byl identifikovan také nedostatek v podobé nepfitomnosti systematického
fizeni inovaci. Odstranénim nedostatku je vytvofeni a zafazeni inovaéniho procesu do
procesni struktury podniku. Cilem procesu je zvySovani efektivity stavajicich procest a
vylepSovani poskytovanych sluzeb. Pracovnik na nové pozici manazera inovaci by se stal
vlastnikem procesu. Jeho odpovédnosti by byl pravidelny sbér podnétii, jejich vyhodnocovani
ve spolupraci zucastnénych vlastniki dal$ich firemnich procest, kontrola a vyhodnocovani

zkusebniho zafazeni inovaci do provozu a komunikace napfi¢ organizaci.
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6. Zavér

Prace byla vénovana problematice procesniho managementu, ktery byl demonstrovan na
ptikladu vybrané logistické firmy. V prvni ¢asti prace autorka pfiblizila teoretické poznatky k
vybranému tématu. V tvodnich kapitolach uvedla historii procesniho managementu, na
kterou navazala definicnim vymezenim samotnych procesti. V souvislosti s procesy uvedla
zpusoby mapovani a grafického zobrazovani procest. V zéavéru teoretické casti popsala

jednotlivé faze zavadéni procesniho managementu v podniku.

V praktické ¢asti autorka aplikovala ziskané poznatky na procesy ve spolecnosti Balickovo.
Samotnému mapovani procesi piedchazelo nékolik analyz. Prvni z nich byla analyza
produktového portfolia spolecnosti, ze které vyplynulo, ze spole¢nost je jednim z lidr( na trhu
v dorucovani zésilek prostfednictvim vydejnich mist. Tento produkt zaroven firmé zajistuje
pottebné piijmy pro jeji fungovani. Analyza také poukdzala na moznosti ristu, které autorka
vidi v dal$ich poskytovanych sluzbach, ale i novych ¢i alternativnich produktech. Internetovy
obchod ma rostouci tendenci a zvySuje se tim i1 poptavka po sluzbach spolecnosti resp. zajem
o balikovou piepravu. Trend se projevuje i v sousednich statech CR, do kterych spole¢nost

postupné pronika.

Analyzou makroprosttedi byly odhaleny ptiznivé vlivy v podobé nedavného znehodnoceni
kurzu ¢eské koruny a propadu cen pohonnych hmot. Znehodnoceni koruny zptisobuje zvySeni
poptavky po domacich produktech a odvozené i po jejich doruovani. SniZeni cen pohonnych
hmot pozitivné ovlivnilo finan¢ni bilanci spolecnosti, v niZ ndklady na pohonné hmoty
predstavuji jednu z nejvétSich polozek. Kromé ekonomickych aspektd, byly v ramci PEST
analyzy posuzovany socidlni, politické a technologické aspekty. V neprospéch spolecnosti
hraje demografické starnuti zemé a sniZeny populacni rGst. Dalsi negativum piedstavuji
finan¢né nakladné technologie, které jsou ale vlivem globalizace dostupné 1épe, nez kdykoliv
pfedtim. Pfi analyze legislativniho prostfedi byla odhalena neddvnd uprava zakona o
postovnich sluzbach, kterd spolecnosti oteviela dalsi moZnosti pro rozvoj, a to konkrétné na

trhu C2C.

Odvétvova analyza prokazala, Ze spole¢nost mé vybudovanou silnou pozici na trhu. Nejvetsi
hrozbou pro spolecnost je souCasnd konkurence, substituty a vyjednavaci sila odbérateli.

Prekdzkou pro vstup novych spole¢nosti na trh jsou hlavné vysoké kapitdlové néklady na
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vybudovani distribu¢ni sité. Ty vSak brani rGstu a jsou komplikaci i pro jiz existujici
spoleCnosti. Zakaznici internetovych obchodii jsou motivovani hlavné vyhodnou cenou,
kterou prodejci nabizeji, proto je z jejich strany silny tlak nejen na snizovani cen produkti, ale

1 souvisejici dopravy.

Ze SWOT analyzy vyplynulo, Ze spolecnost Bali¢kovo buduje na silnych zakladech v podobé
schopného managementu a loajalnich zaméstnanci. Vysokd fluktuace operativnich
zamestnancu vSak zpiisobuje plytvani zdroji, které ma spole¢nost pro dlouhodoby rtist malo.
Nedostatecnymi zdroji jsou finan¢ni, lidské a z dlouhodobého hlediska i prostorové kapacity.
Aby spolecnost ustdla v konkuren¢nim prostfedi a mohla se rozvijet imérné¢ s pozadavky trhu,

musi odstranit vSechny zdroje plytvani.

Za ucelem zefektivnéni fungovani spolecnosti byly zmapovany soucasné podnikové procesy.
Autorka vychdzela z hypotézy, Ze soucasna funk¢éni orientace firmy neni efektivni. Pfi
mapovani procest autorka zjistila, Ze spolecnost je z hlediska organizacni struktury
opodstatnéné Clenénd a mira Clenitosti nepievySuje potieby mapovanych procest. Analyza
procesti ukdzala, Zze procesy ve firmé jsou navrzeny spravné, ale maji nizkou vykonnost.
Pfi€inami sniZzené¢ vykonnosti jsou hlavné omezené zdroje, fluktuace operativnich
zamé&stnancll a nékteré oblasti interni komunikace. Autorka se domniva, Ze reengineering
soucasnych procest neni nutny. Podle jejiho nazoru je tieba zaméfit se na odstranéni uzkych
mist a zdroje plytvani. V rdmci ndvrhi na zlepSeni procesi uvedenych v zavéreénych
podkapitolach praktické casti, autorka doporuCuje spole¢nosti Balickovo zavedeni
systematického fizeni inova¢niho procesu jako nastroje tvorby konkurenéni vyhody.
Predpoklddanym piinosem vytvofenych procesnich map je lepsi pochopeni podnikovych

procest pracovniky na vSech Grovnich a jejich nasledné vyuZiti pfi jejich fizeni.
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9. Prilohy

Piiloha 1: Piehled e-commerce v Evropé za rok 2014

Ecommerce
FOUNDATION
*Not all final figures included, to be published in September 2015
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Piiloha 2: Piehled e-commerce ve stiedni Evropé za rok 2014
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Pfiloha 3: Priizkum mezi 212 ¢eskymi e-shopy v roce 2016

Vyvoj a podil obratu
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expanze  reldama  prodejny

Posileni  Zahwanitni  PR/offine  Zavedeni

vyvoje obratu (2016)

Cile e-shopts (2016)

2wz
podil

na thy

2wz
obeat

Expanze

Zlepieni Madmab-
zovet 2k

Zivaitngni Rozaeni
zerviu nabiciy.

Metodika
60 %

Prizkurn probéhl mezi 212 Eeskymi e-shopy.

Sbér dat byl realizovan pomoci online dotazniku
v obdobi od 6. 1. do 24.1. 2016. Data byla
validovana, odpovédi nejsou anonymni.
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28 %

12%
B

O-10mit.  10-100 mi. nad 100 mil
(Rotni obrat e-shopd)

Zdroj: (ACOMWARE, 2016)



Piiloha 4: Kdy a jak nakupuje ¢esky zakaznik?

Kdy nakupujeme nejvice a nejméné?

Podle dnt

Pondali .” Sobota

18,31%

= Podil na celkovych trzbach

7.76%

Podle hodin

10-11h = . 4-5h

Podil na celkovych
trzbach

Podil na celkové
navatévnosti

Nalkupujeme jinalk
v pracovni dny a o vikendu?

Prodejni Spicka

7 o

prac.dny Tt # vikend
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Jalé zafizeni pouZivame k nakupu?

Desktop Tablet

\2.73%

Mobil D

Jaka je mira konverze
na jednotlivych typech zafizeni?

Desktop Tablet

Jak se liSi mira konverze na jednotlivych
typech zafizeni v prlibéhu dne?

6 hodin denné (v pracovni dny)
jsou na tom lépe!

U

vede, ale... Pracovni dny

Desktop
Tablet

/\/\M

A stale
tésné druhé

prvni D

Vikend

Desktop
Tablet

= Mobil

/\\ /\/\/\/\

Zdroj: (ACOMWARE, 2015)



Ptiloha 5: Porovnani vydejnich mist

HeurekaPoint,

AukroPoint,
DPD Z-point Geis Point Zasilkomat
ParcelShop,pobocky
Ceské posty
Potet vidajnych mist 391 554 460 19
Dorutenina adresu  Ano Ano Ano Ne
‘Max. hmotnost zésilky| 20 kg (30 kg) 10 kg 15 kg 20 kg
1 strana max. 70 Max. 150 x 80 x 60
1 strana max. 175 cm cm cm
Soucet stran Max. 80 x 60 x
Obvod 300 cm max. 120 cm 42 cm Obvod max.300 cm
(2x8+2xv+1xd) (§tv+d) (2x8+2xv+1xd)
Individualni  zasilka
85 K¢
45 - 127,90 K¢ 35 - 208 K¢ 72 - 131 K¢
(Mnozstevni sleva)
'Cenazadobirku  10-2795K¢ 10- 11 K& 35-120KE  SK&
'Max. dobirka | 50000 K& (100 000 K&) 20 000 K& Neomezend 20 000 K&
50 000 K¢ 20 000 K¢ 50 000 K¢ 20 000 K¢
S moznosti s moznosti S moznosti
s moznosti pfipojisténi  pfipojisténi pripojisténi pripojisténi
_ SMS, email SMS, email SMS, email SMS, email
‘Mozmost vriceni zbozi Ano Ano Ne Ano
B - .- LT
_ Max. o 7 dni Max. 0 14 dni ~ Neuvedené Max. o 7 dni
Na vybranych
pobockach Ne Ne Neuvedené

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Piiloha 6: Organizacni struktua

lajitele firmy

“ykonmy reditel (Obchod, Marketing, Business Development)

Obchodni manazer, Slezsko
Obchodni manazer, Morava
Cbchodni manazer, Cec hy
M arketingowy manazer

“konmy reditel (Provoz)

Manazer pro Ostravu a okoli

“edoucl £S5
“edouci skl

Manazer pro cent
“edouci skl
“edouci £S5

adu a logistiky

ralu v Praze a okoli
adu a logistiky

“edouc! exprasu

Manazer pro Brna a okoli
“edoucl £S5

“edouci sk

ladu a logistiky

Manazer kontroly
Manazer pobockové site

Manazer c

obrandovych pobocek

Facility manazer
Wkonmy reditel (Finance, Back office, |T)

HR manazer
Office manager

Financni manaz
Sef wivoje

IT manazer

er

FProgramatori
Technicka podpora

Zdroj: (Interni IS firmy Bali¢kovo), vlastni zpracovani

Priloha 7: Proces dohledavani zasilky - Flowchart

Zajisténi

zasilky na misto

pohybu

Dohledavani zasilek
podie zaznamud
ttetky

Me

Kontaktovani
adresata /
odesilatele

MNasla se
zasilka?

zasilky adresatovi

doruéeni
Doru.‘-:enl’zésil
adresatovi
= - . Fyzické dohledavani
Doruéovani Fyzické dohledavani Y hledané zasilky
novoexpedovanée hledané zasilky N ;

Zdarma

Nasla se
zasilka?

A

\N e

Prohladeni hledané Dorugeni Prohlaseni
zasilky za ztracenou zasilky hledané zasilky
adresatovi za ztracenou
— - zdarma
“Wyzadani Skodne ¢
faktury od odesilatele VWZadani
Skodné
Zaplaceni faktl{r}' od
fakturované Eastky odesilatele
Faktura Zaplacenl’)
fakturovanée
gasthy

Zdroj: (Interni IS firmy Bali¢kovo), vlastni zpracovani
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Priloha 8: Proces nové pobo¢ky - Flowchart

Seznam
»| “Whledavani potencialnich
potencialnich |— g Jpoboiek
poboéek
A
Telefonicksa
Mg kontaktovani
potencialni pobolky
Mewyhowuje

Zaslani nabidky

¥

Zasldni detailnich
nformaci o pobodce

pobodky

“Wyhowuje

Potvrzeni spoluprace

Ano

v

vyhaotoveni smlouvy

,-/’, ¥
Ano | Zaslani smlouvy }-"7

fipominkovani
smlouvy

Stanoveni terminu

kopie smlouvy, otevieni Podepsana
uZivatelsky manual, ¥ smiouva
cteck@. tgrm_otlskarna. Otevfeni pobotky
oznafeni, SW ¥

Spusténi provozu a
zafazeni pobolky do
nabidky

Zdroj: (Interni IS firmy Bali¢kovo), vlastni zpracovani
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