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Zavadéni procesniho Fizeni v podniku

Souhrn

Prace je vénovana procesnimu fizeni, identifikaci procesti a modelovani procest.
Nejprve jsou definovany vSechny pojmy souvisejici s tématem. Jsou ptredstaveny nékteré
notace a nastroje pro modelovani podnikovych procest. V tvodu praktické casti je
predstavena vybranad firma MS, jeji ¢innost, pusobeni na trhu i organizacni struktura. V
této firm¢ byly vybrani pracovnici napfi¢ organizacni strukturou, s nimiz byly provedeny
rozhovory o detailech procest. Po absolvovani vSech rozhovora bylo mozné identifikovat
vSechny procesy, které ve firm¢ probihaji a pfipravit podklady pro jejich modelovani.
Prace se vénuje analyze a modelovani pouze kli€ovych procest. Procesni mapa kli¢ovych
procestt ve firm¢ a jednotlivé diagramy byly modelovany pomoci softwaru Enterprise
Architect dle pravidel standardu BPMN (Business Process Model and Notation). Nasledné
po detailnim popisu procesit bylo mozné procesy zhodnotit a zanalyzovat za ucelem
nalezeni zdroje neefektivity, tedy napfiklad zbytecného prodluzovani cinnosti C¢i
nepotiebné vicendsobné kontroly. Vystupem z analyzy je nalezeni nékolika nedostatki.
Jednim znich je UGplnd absence metrik, a proto je navrZeno jejich zavedeni. Dale je
doporucena investice do informac¢niho systému pro tvorbu dotaznikil a ztizeni knowledge
base. Pro kazdou navrhovanou zménu jsou uvedeny divody a piinosy. Zavérecna
podkapitola uvadi doporuceni pro implementaci, zaméfené na pfipravu pracovnikld a

vytvofeni pracovni skupiny zodpovédné za zlepSovani procesi.

Klic¢ova slova: proces, procesni fizeni, BPMN, procesni analyza, modelovani procest,

procesni mapa.



Process management implementation in the company

Summary

This Master Thesis deals with the topic of process management, identification of
processes and business process modeling. Thesis introduce some notations and tools for
business process modeling. At the beginning of practical part there is introduction of the
chosen company called MS, its activities, effect on the market and organizational structure.
There had been selected employees across the organizational structure in company and
then they were interviewed about the processes details. It was possible identify all of
processes, which company perform and it was possible to prepare material for its modeling
after interviews with employees. The thesis focus on analysis and modeling only key
processes. Process map and individual diagrams were modeled using software called
Enterprise Architect according to the rules of BPMN standard (Business Process Model
and Notation). Than it was possible to analyze each of processes and search resource of
inefficiency, for example useless elongation activities or unnecessary multiple control.
Output from the analysis is finding a few deficiencies. These inefficiency processes or part
of processes are described and there are recommended ways to improve. One of the
founded deficiencies is complete absence of metrics. Therefore, is recommended its
implementation. It was also recommended invest into information system for creating
questionnaires and establishment knowledge base. There are given reasons and benefits for
each of recommend. Finally, it was mentioned recommendation for implementation
focused on training of staff and compilation working group. This working group will be

responsible for streamlining of processes.

Keywords: process, process management, BPMN, process analysis, process modeling,

process map.
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1 Uvod

vvvvv

vyrobkii nebo minimalni moznost vybéru, a naopak velké mnozstvi zakaznikd, dnes je
situace diametralné odlisna. Dodavatelé méli vétsi moc ovliviiovat cenu vyrobkd, protoze
na trhu jich bylo jen omezené mnozstvi. Dnes maji zakaznici Sirokou volbu. Nemusi se
spokojit s jedinym druhem vyrobku na trhu, mtzou vybirat rGzné typy od velkého
mnozstvi dodavateli.

Tim, jak se silné zvysila vyjednavaci sila zakaznika, doslo k rozvoji nevyrobnich
profesi. Velky diraz je kladen na zefektiviiovani. Diive méla vé&t$i pozornost vyrobni ¢ast
podniku a délba prace, v souCasnosti ale vzrostla potieba vyrobni cast efektivné fidit.
Konkurenéni vyhodu tvofi zejména analyzy trhu a rozvoj marketingovych a obchodnich
dovednosti. Trzni prostfedi se méni kazdym dnem a jen dostatecné flexibilni podniky
budou mit Sanci se udrzet.

Vyse uvedené skuteCnosti d€laji zfizeni procesti velmi aktudlni téma. Nékteré
spole¢nosti za¢nou uvazovat o svych procesech az ve chvili, kdy se objevi nedostatky nebo
kdyz zpozoruji zaostavani za konkurenci. V tu chvili vSak uz pfichazeji o zisky a zmény
tedy musi byt rychlé a radikalni. Konkurenc¢ni vyhodou se pro podniky tedy stalo pravé
uvédomeéni si nutnosti zmény vcas. Diive neZ se objevi varovné signaly. Zavedeni
procesniho fizeni v prvni fad¢ znamena dikladné zmapovéni Cinnosti. Pfi¢emz uz pii
vytvafeni procesnich map se Casto narazi na rozdily v pfedstavach manaZerti o pribéhu
procest a realném vykonavani procest. Dusledkem by tedy mélo byt sjednoceni a jasné
nastaveni postupt pro kazdého pracovnika v podniku.

Jako nejzasadnéjsi vyhodu fizeni procesti 1ze povazovat predevsim fakt, ze umoziuje
rychlé reakce na ménici se trzni prostfedi. Zakaznici jsou neustdle zavalovani novymi
informacemi, které ovliviiuji jejich z4jmy a ndkupni preference. Spolecnost, kterd ma
vypracovanou procesni mapu spolecnosti, procesy popsané a pridélené jejich vlastniklim,
je schopna rychleji implementovat zmény a byt tedy flexibilni.

Spole¢nost, vybrana pro ucely této prace, své zakazky vyfizuje intuitivné dle
zkuSenosti projektovych manazeri. Spolecnost se znacné rozrista. Zaznamenala veétsi
pocet zakazek, a proto v posledni dob¢ pfijala nové zaméstnance. Zavedeni procesniho
fizeni je vhodné hlavné kvuli udrzeni kontroly vrcholového managementu nad

jednotlivymi tymy, sjednoceni postupt jednotlivych tymi, a pfedevSim moznosti zacit
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analyzovat prib¢h vytizovani zakazky za c¢elem hledani zdroji neefektivity a nasledného

vylepSovani.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem diplomové prace je ptiprava navrhu vhodného zavedeni procesniho fizeni ve
vybraném podniku.

Dil¢imi cili je detailni charakteristika vnitiniho prostfedi podniku, dikladné
zmapovani procest i jednotlivych Cinnosti a vytvofeni procesnich diagramti. Dal$imi
dil¢imi cili je navrzeni moznych zlepSeni na zakladé vystupli z analyzy podnikovych
procest a doporuceni pro uspésnou implementaci do prostiedi podniku.

Jednim z dil¢ich cild prace je poskytnout popis podniku, ktery byl vybran pro névrh
zavedeni procesniho fizeni. Kromé zakladniho popisu, popisu cinnosti a vnitiniho
usporadani podniku, bude také zdtvodnéno, pro¢ byl vybran pravé tento podnik, a proc je
pro danou zménu vhodny. Dle vSech tdaji o podniku budou identifikovany klicové
procesy, které souvisi s hlavni ¢innosti firmy a bude vypracovéna procesni mapa. Tato
mapa by méla zndzoriiovat soucasny stav, jak realné procesy v podniku probihaji a funguji.
Dle odborné literatury bude soucasny stav podroben analyze a zhodnocen. Posledni ¢ast
prace si klade za cil vysledky zminéné analyzy zpracovat a ptipadné navrhnout moznosti
zlepSeni. Nasledné se prace bude vénovat zpusobu, jakym 1ze novy model implementovat
do daného podniku, jaké nezbytné kroky je tfeba ucinit a jak co nejlépe na dané¢ zmény

pfipravit pracovniky.

2.2 Metodika

V prvni ¢asti  prace probéhne studium dostupné odborné a zdjmové
literatury. Zakladni metodou feSeni problému je metoda analyzy a syntézy. Pro potiebu
téchto metod budou ziskdna primarni a sekundarni data. Primarni data budou ziskana
technikou polostrukturovanych rozhovori vedenych s pracovniky vybrané spole¢nosti a
pfimym pozorovanim uvnitf spole¢nosti. Vypovédi pracovnikti budou zpracovany a
vyuzity jako podklad pro tvorbu procesni mapy. Soucésti této diplomové prace je i
nastudovani a praktické vyuziti vybrané notace pro modelovani podnikovych procest.
Procesni mapa a jednotlivé procesni diagramy budou vytvéieny V souladu se zvolenym

standardem BPMN (Business Process Model and Notation). Z velkého mnozstvi softwart
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uréenych pro modelovani podnikovych procesti byl pro ucely této prace zvolen software
Enterprise Architect. Detailni informace o pribéhu procest, potiebné k sestaveni
procesnich map, jak jiz bylo zminéno, budou ziskany piedevs§im prostfednictvim metody
piimého pozorovani ve spole¢nosti a pomoci rozhovora piimo s pracovniky a u slozitéjsich
procest i s manazery dané¢ho useku ve snaze ziskat co nejvérohodnéjsi informace. Pro
komplexnost poskytne rozhovor a konzultace vice zaméstnanct, kazdy z jiného oddé€leni
spolecnosti a napii¢ organizacni strukturou. Tim budou ziskany pohledy na firemni
procesy z vice thld. Rozhovor bude tedy veden s Country manazerem, vedoucim odd¢leni
koordinace terénu, vedoucim revizniho oddéleni a tfemi projektovymi manazery, zZ nichz
kazdy vykondva zakdzky pro jinou oblast trhu. Pribéh procesti v soucasnosti bude
zhodnocen pomoci analyzy podnikovych procest, ktera bude podrobnéji popsana
V teoretické cCasti. Vystupem analyzy bude zhodnoceni pribéhu procesu a piipadna
identifikace zdrojii neefektivity. Pro zjisténé nedostatky bude doporuc¢eno vhodné teseni,
diky kterému muze byt cela ¢innost firmy efektivnéjsi.

Spole¢nost, vybrana pro Gcéely diplomové prace, si nepfeje byt jmenovana, a proto je

dale v textu pouZzito oznaceni spole¢nost MS.
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3 Literarni reSersSe

3.1 Pojem proces a procesni Fizeni

Pro pochopeni celé problematiky je tiecba nejprve definovat zakladni pojmy jako je

proces a procesni fizeni a dal$i pojmy spojené S timto tématem.

3.1.1 Proces

Proces je obvykle definovan jako uceleny sled ¢innosti a aktivit, tvofeny tokem
prace, ktery transformuje vstupy na vystupy. Procesy spotfebovavaji zdroje a jsou vzdy
jasné vymezeny. Maji tedy jasn€ definovan zacatek, pocet 1 potadi jednotlivych kroki a
konec. Vstupy do procest a nasledné konecné vystupy jsou hmotné ¢i nehmotné objekty.
Déle do procest vstupuji zdroje jako naptiklad material, nastroje nebo pracovnici.
Zakaznik ptedstavuje subjekt, tedy osobu nebo organizaci, které jsou vysledné vystupy
uréeny. Zakaznikem procesu muze ale byt 1 samotnd organizace vykondavajici proces,

pripadné jeji zaméstnanec nebo oddéleni. (Svozilova, 2011)

vstupy vystupy

Dodavatel Podnikovy

proces

Zpétna vazba

F 3

Obrazek 1: Schéma podnikového procesu

Vlastni zpracovani dle (Repa, 2007)

Tématice procesniho fizeni se vénuje velké mnozstvi autortli, a proto také existuje
nékolik moznosti, jak procesy rozdélovat a nazyvat. Finaln¢ zalezi na konkrétni firmé&, jak
je velkd, jaké sluzby poskytuje, co vyrabi nebo na co je orientovana. Podle téchto
vlastnosti 1ze zvolit nejvhodnéjsi déleni typl procest. Nize je uvedeno nékolik moznosti

dle riznych autort.
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5 typt procesu (Fiser, 2014):

Zakaznické procesy: jednd se o interni procesy, kterymi se uspokojuji potteby

zakaznikli a zajistuji dlouhodobé vztahy s nimi. Z dlouhodobého hlediska jsou
témito procesy financovany veskeré naklady provozu firmy. Piikladem
zékaznickych procesti mohou byt proces piijeti objednavky nebo proces expedice.
Ridici procesy: prochazi nap#i¢ celou organizaci. Vystupy z t&chto procesii uréuji,
kam dana firma sméfuje, jak je organizovana a jakym zptisobem funguje. Vystupy
z fidicich procestt by mély korespondovat se strategickymi cili firmy a udrzovat
konzistenci ostatnich provadénych firemnich procest. Pfikladem mohou byt
planovaci proces, proces vyhodnocovani nebo proces fizeni zmén.

Podplirné procesy: nepatii mezi hlavni procesy, které vytvaii zisky, ale maji

obsluznou funkei, tedy zajist'uji podporu pro vykondvani hlavnich procesti. Mezi
podpiirné procesy patii naptiklad Gcetnictvi, dané, statistika, tiklid nebo personalni
procesy.

Projekty: pro ucely prace a fizeni procesi v podniku, lze projekty chapat jako
specifické typy procesi. Jsou to tedy procesy vzdy unikéatni, které jsou vykonavany
pouze jednou, a proto vyzaduji jiny zptsob fizeni. Diivodem pro toto oznacovani je
pfedevsim to, Ze s ostatnimi procesy sdili zdroje.

Zdrojové procesy: jedna se o procesy, které si Zadaji odliSny rezim fizeni, tak aby

byly v souladu se strategii firmy a aby vytvafely prostor pro rozvoj. Zdrojové
procesy se staraji o firemni zdroje — tedy lidské zdroje, finan¢ni zdroje a ICT

zdroje.

Nejbéznéji pouzivané déleni rozliSuje pouze tii hlavni typy podnikovych procesi, jak ho

uvadi naptiklad Grasseova:

Hlavni procesy: odpovidaji popisu zékaznickych procesii V pfedchozim déleni.

Jedna se o procesy, diky nimz se zajiStuji hlavni sluzby zakaznikim. Souviseji
S poslanim firmy.

Ridici procesy: jiz bylo vysvétleno vyse. Mezi fidici procesy lze zaiadit napiiklad

proces strategického fizeni, proces planovéni, proces kontrolni ¢innosti nebo

rozpoctovy proces.
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e Podptrné procesy: odpovidaji podplirnym procesim v predchozim dé€leni. Autorka

uvadi priklady podptrnych procesti — nakupovani a zasobovani, procesy pro fizeni

lidskych zdrojti, alokace finanénich prosttedka. (Grasseova, a dalsi, 2012)

3.1.2 Koncepce funkéniho managementu

Od druhé poloviny 18. stoleti az do nedavna byla drtiva vétSina podnikl fizena
koncepci funkéniho managementu. Tato koncepce byla definovana Adamem Smithem,
ktery tomuto tématu vénoval své slavné knizni dilo Pojednani o podstaté¢ a ptivodu
bohatstvi narodi. Koncepce funkéniho managementu je zalozena na tradi¢ni délbé prace
podle specializace a na zvySovani produktivity prace hlavnich podnikovych operaci.
Podnik ma striktni hierarchickou strukturu, pfevazné pyramidového typu a je kladen diraz
na organizacni jednotky, napiiklad provozovny, zavody, odbory atd. Kazda organizacni
jednotka ma svou pracovni agendu, své pravomoci a zodpovédnosti. Je tvofena lidmi
S podobnymi tkoly a schopnostmi. Zodpovidd se vzdy vedoucimu useku dle
hierarchického uspofadani. Rozhodovaci a veSkeré schvalovaci pravomoci si vétSinou
ponechava nejvyssi management, dle zavaznosti rozhodnuti. VSechny probihajici ¢innosti
ve funkéné fizeném podniku jsou rozlozeny na nejjednodussi tkony, aby byly lehce
zvladnutelné i nekvalifikovanym persondlem. Nedostatek funkéniho pfistupu k fizeni je
pochopitelné nemoZnost zvySovani produktivity hlavnich procesti do nekone¢na. Ve chvili,
kdy se koncepce funk¢éniho managementu dostavala pii zvySovani produktivity na hranice
moznosti, zacala se teprve zabyvat organiza¢ni architekturou celého procesu. Bylo ziejmé,

Ze je tfeba najit novy systém feseni. (Dé&dina, a dalsi, 2005)

3.1.3 Procesni fizeni jako nova koncepce Fizeni

Definice: ,,Procesni rizeni (Business proces management) je metoda, systéem a standard,
ktery umocnuje realizaci jakékoli existujici teorie managementu a ktery podporuje
pohotovéjsi vytvareni a osvojeni novych teorii do podnikové reality.” (Smith, a dalsi,

2003)
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Smida uvadi, Ze u¢elem procesniho piistupu je odkryt procesy, které jsou piekryty
funkéni organizaci, tyto procesy oprostit od vSech ¢innosti, jez neptidavaji hodnotu a ucinit
je stfedem pozornosti.

Pfechod z funk¢niho na procesni fizeni — neni jen o popisu procest a jejich
pfidéleni organizacnim jednotkdm a pozicim. Hlavni problém se nachéazi v hlavach lidi,
Vv jejich ochoté ¢i neochoté zmenit své obvyklé stereotypy chovani, jez byvaji v ustalenych
a bezpecnych podminkach funkcniho fizeni hluboce zakotenény. Pfiprava a mapovani
procest je narocna, zavedeni procesniho fizeni vSak celé stoji a padd na implementaci.
Plan implementace by se mél velice peclivé a podrobné zabyvat predev§im presvédéenim
pracovnikl o nutnosti zmén a jejich pfipravenosti na dané zmény. (Dé&dina, a dalsi, 2005)

Zavedeni procesniho fizeni mulze pfinést velice pozitivni efekty. Odstranéni
neefektivnich ¢innosti ¢i postupli v pracovnich procesech vede ke zrychlovani celych
souborit procesti a s tim souvisi i snizeni nakladi. Dojde k odstranéni neefektivnosti
zpusobenych napiiklad nedostatenou informovanosti, Sifenim dezinformaci nebo
nedorozuménim. (Smida, 2011)

Zmapovani procesu také vétSinou umoznuje kvantifikaci. Procesy nebo jen urcené
useky lze méfit a tim sledovat vyvoj snahy o zefektivnéni nebo také nalézt misto
potencialniho zlepSeni. Kvantifikaci je mozné zaroven zvysit ptesnost odhadt do
budoucna, zjednodusit planovani a usnadnit strategické rozhodovani managementu
podniku. Procesy jsou sledy udalosti, které se neustale opakuji. Tato vlastnost predstavuje
oproti projektiim velkou vyhodu. Davaji moznost stalého zlepsovani. Pokud bude zavedeni
procesniho fizeni do podniku Uspésné, a tedy dojde ke zvySeni efektivnosti a dalsSim vyse
zminénym piinosim, s nejvetsi pravdépodobnosti bude dochazet 1 ke zvyseni vyuziti aktiv.
NejdilezitéjSim aktivem v tomto piipadé jsou lidské zdroje a informacni systémy. Zajisténi
kvalifikovaného personidlu motivovaného k praci a dosahovani spole¢nych cili je
V soucasné dobé& snahou vétSiny manazerd. Vybudovani kvalitniho personalu, stejné jako
nakup a sprava informacnich technologii, jsou navic financné velmi ndro¢né zalezitosti.
Rizeni procesti umozni maximélni vyuziti schopnosti téchto aktiv. Neméné diilezitym
pfinosem fizeni procesii je fakt, Zze proces podporuje tymovou praci a motivovanost.
Pracovnici si po pfechodu na procesné€ fizenou organizaci osvoji nové vzorce chovani.

Hlavnim cilem je maximalni uspokojeni pfani a potieb zakaznika. Soustfedéni se na

17



spole¢ny cil zabranuje konflikthm a podporuje angazovanost a spolupraci. Odbourd se

soupefeni a rivalita mezi oddélenimi. (Smida, 2011)

3.1.4 Uroven zralosti procesniho Fizeni

Procesy ve spole¢nosti mohou byt fizeny, dokumentovany a trvale zlepSovany. Na
druhou stranu mohou existovat spolecnosti, kde procesy probihaji nefizen€, intuitivné a
nejsou dokumentovany. Pro zhodnoceni Grovné, na které spole¢nost své procesy fidi, 1ze
vyuzit Model zralosti CMM (Capability Maturity Model). Jedna se o Sestistupiiovou $kalu,

piredstavujici zralost neboli vyspélost fizeni procesu. (Management Mania, 2017):

0 - neexistujici fizeni: jednotlivé ¢innosti probihaji chaoticky bez stanovenych postupti.
1 — Pocatecni uroven (Initial): procesy jsou realizovany nahodile.

2 - Opakovana uroven (Repeatable): Duraz je kladen na opakovani zakladnich procest.
3 — Definovana urovei (Defined): procesy ve spole¢nosti jsou zdokumentovany.

4 — Rizena troven (Managed): spole¢nost procesy dokumentuje, ¥idi a méii dle
stanovenych metrik.

5 — Optimalizujici troven (Optimizing): spolecnost systematicky pracuje na vylepSovani

procest.

3.1.5 Proménné ovlivitujici ispéSnost procesniho fizeni

V nasledujici podkapitole jsou popsany proménné, které ovliviuji, jak Gspésné
mulZe byt nasazeni procesniho fizeni v konkrétnim podniku. Proménné se navzijem
ovlivituji a vytvareji tak podminky, které bud’ umozni, aby procesni fizeni pfineslo
o¢ekavany uzitek, nebo naopak zvysi neefektivitu. Jaké podminky v podniku vzniknou, je
mozné ovlivnit jen v pfipadé dobré znalosti a pochopeni, jak niZze uvedené proménné

funguji, jak je analyzovat a optimalizovat. (Fiser, 2014)

Kultura organizace: jedna se o soubor hodnot, pravidel a zvyku, které jsou v daném

podniku respektovany a projevuji se v obecnych vzorcich chovani zaméstnancu.
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Pracovni obleceni, otevienost zaméstnanct vici vedeni spolecnosti, mimopracovni vztahy.
Spoluprace nebo rivalita mezi jednotlivymi tymy na pracoviSti. Ochota pfijimat
odpovédnost. Zpusob, jakym se v organizaci fesi problémy, souvisi s rozdélenim moci:
fizeni formy z mocenského centra nebo rozdélené kompetence a odpovédnosti mezi

jednotlivé vedouci pracovniky.

Do soucasné doby vznikla celd fada klasifikaci typt podnikovych kultur. FiSer ve své
publikaci uvadi nasledujici typy:

- kultura moci: v organizaci existuje jedno misto, kde je centralizovano fizeni a
rozhodovéani. Zaméstnanci se nefidi podle piedem danych pravidel a nemaji
kompetence sami rozhodovat.

- kultura funkei: hlavni roli hraji jasné¢ dand pravidla, normy a postupy. Kazda
funkce mé jasn¢ vymezené odpoveédnosti, kompetence a povinnosti. Nevyhodou je
neschopnost flexibility. Proto je tento druh kultury vhodny do prostiedi, kde je trh
stabilni a kontrolovatelny. Idealnim piikladem jsou podniky statni spravy, které
neceli dynamickému trznimu prostfedi.

- kultura vysledkii: orientace je predevSim na plnéni tkold, které maji byt
odevzdany. Vladne tymova atmosféra s dobrymi pracovnimi vztahy a se
vzajemnym respektem. Je zajistén soulad individuélnich a skupinovych cila.

- kultura osobnosti: sttedem v§eho déni v organizaci s touto kulturou je jednotlivec.
Pracovnici jsou samostatni a pravomoci mezi sebou sdileji. Tento druh kultury je
uveden pouze pro uplnost. Zavadeéni procesniho fizeni v této situaci nedava smysl a

nepiineslo by zadné ptinosy. (Fiser, 2014)

Styl Fizeni podniku: dal$i z proménnych, které zasadné ovliviluji uspéSnost zavedeni
procesniho fizeni do podniku. Jedna se o zptsob, jakym jsou v podniku zadévany ukoly
podfizenym, jak jsou kontrolovany a hodnoceny. Ovliviiujicimi faktory jsou napiiklad
osobnost manazera nebo charakter uloh. O jaky styl fizeni se jednd, je rozliSovano podle
toho, v jaké mife ma vedeni zajem na plnéni tkoll a v jaké ma zajem o lidi. Zména stylu
tfizeni v podniku je velmi slozity proces, a tudiz pochopitelné predstavuje nejveétsi prekazku

pii zavadéni procesniho fizeni. (FiSer, 2014)
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Podnikova struktura: ,,VSechny organizace maji hierarchicky charakter. Lidé na kazdé
urovni slouzi lidem na vysSich urovnich. Organizace je tudiz strukturné uspotddanou
instituci. Neni-li strukturné usporadana, je to pouhy dav. A dav nikdy nic netvofi, dav jen

ni¢i.“ (Marketing Myopia, 1960)

3.2 Postup zavadéni procesniho Fizeni

Nasledujici kapitola je vénovana zavadéni procesniho fizeni v podniku. Jsou zde
uvedeny ¢tyti zakladni kroky, jak je doporucuje Roman FiSer ve své publikaci Procesni
fizeni pro manazery. Jednotlivé kroky jsou doplnény o informace od jinych autord.

Demonstrace vyuziti téchto krokii bude provedena v praktické ¢asti této prace.

Krok 1: Mapovani soucasného stavu

K tomu, aby bylo mozné do podniku zavést jakykoliv novy systém, je tfeba nejprve
velice dobfe poznat soucasny stav. Prvnim a naprosto zdsadnim krokem pro zavedeni
procesniho fizeni je peclivé zmapovani ¢innosti, které v soucasnosti v organizaci probihaji
a popsat je do ptfedem urcené trovné podrobnosti. Tato Uroven zavisi na ucelu, pro ktery je
model vytvaren. Popis musi byt dostate¢né podrobny, ale pouze do urovné nutné pro danou
potiebu. Pfilisnd podrobnost a slozitost mize byt spiSe piekazkou. Ke zmapovani
souCasného stavu procest dobie poslouzi nize predstavena analyza podnikovych procest

neboli obecné analyza toku prace. (FiSer, 2014)

Analyza podnikovych procesii: Obecné lze fici, Ze kazda analyza by méla byt sestavena z
nasledujicich krokt: (FiSer, 2014)

» Identifikace procest — Ui¢elem identifikace procesil v organizaci je nalézt vSechny

existujici procesy a rozpoznat jejich vztahy a vzdjemné vazby.

» Sbér informaci o procesech — v ramci jednotlivych procest musi byt identifikovany

vSechny vykonavané cCinnosti. Pro dal$i moZnou praci je tieba tyto ziskané
informace upotadat, popsat a piehledn¢ znazornit. Pro zndzornéni miizeme vyuzit

napiiklad procesni mapy. Pro dostate¢nou piedstavu o soucasném pribehu procesit
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je nezbytné ziskani vSech souvisejicich dokumenti, ptfedpist, vstupli a vystupt

procesu.

* Rozhovory a mapovani — ziskavani podrobnéjsi piedstavy o procesu na zakladé

analyzy ziskanych informaci, rozhovorti nebo ptimého pozorovani.

* Modelovani procesti — formalizace procesti do podoby modelu na zakladé analyzy

informaci a znalosti z predchozich etap.

* Analyzovani modelu — vytvofeny model je analyzovan a revidovan. Systematicky

jsou hledany zdroje neefektivity a ¢asti procesti, které 1ze zlepsit.

Krok 2: Identifikace a analyza zdroje neefektivity

Pokud byl peclivé proveden prvni krok, mél by nyni byt k dispozici procesni
model. Model obsahuje vsechny procesy, tak jak ve skute¢nosti probihaji. Jsou znamy
vstupy a vystupy jednotlivych ¢innosti i kdo které Cinnosti vykonava a jak jsou na sebe
zavislé a jak navazuji. Nyni je tedy Cas piejit k druhému kroku a zamyslet se nad
efektivnosti celého modelu. Cilem této ¢ast zavadéni procesniho fizeni je najit mista, ktera
jdou vylepsit a tizka mista, ktera brani systému byt produktivnéjSim.

Zékladem je nalezeni Cinnosti, které nepridavaji hodnotu a ty z procesniho
modelu Upln¢ odstranit. Pfidanou hodnotu, tedy rozdil mezi vstupy a vystupy procesu, je
tieba zhodnotit hlavné z pohledu zakaznika. Nicméné v celém modelu se velice
pravdépodobné nalézaji Cinnosti, které piidanou hodnotu nepiinasi, a ptesto je urcit¢ neni
mozné odstranit. Jedna se naptiklad o kontrolni a schvalovaci ¢innosti nebo také ¢innosti
spojené s transportem, skladovanim, s fizenim kvality nebo také nejriiznéjsi evidence.
V tomto piipad¢ je tfeba posoudit, pro¢ jsou dané ¢innosti vykonavany, z jakého divodu,
zda jsou nezbytné a zda jejich odivodnéni odpovida objemu spotiebovavanych cennych
zdroji. (FiSer, 2014)

V procesu se také mohou nachazet piekazky, které¢ brani priitoku procesu. Mohou
jimi byt naptiklad logické pferuseni procesu, kdy je proces vykondvan na riznych mistech
¢imz vznikaji prodlevy z diivodu transportu. Daleko cCastéj$i jsou fidici preruSeni. Ta
vznikaji v mistech, kde jsou do procesi zapojeny fidici a schvalovaci Cinnosti, které
zajistuje vysSe postaveny manazer. Manazefi maji vétSinou na starost vice pracovnich

skupin najednou. Jejich Cas je omezeny, musi se Ucastnit schizi, pohovori a meetingl.
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Snadno a v praxi velmi ¢asto tedy nastavaji situace, kdy je proces pierusen a ¢eka se na
schvaleni manazerem. Proto je tfeba zvazit, v jakych fazich procesu a zda vibec je
nezbytné manazera zapojovat. Obecné je doporuceno zapojit fidici manaZery do procest,
které samy o sob& nemaji fidici charakter, co nejménd. ReSenim fidicich pierueni je
napiiklad delegovani kontrolnich a schvalovacich c¢innosti na vykonné pracovniky
pfitomné v daném procesu. OvSem pouze pokud k tomu maji dostate¢né schopnosti a jsou
motivovani k odvadéni dobré prace. Tretim moZznym omezenim je organizacni preruseni.
Vznikd, kdyZ je vrdmci procesu zapojeno vice oddéleni v podniku. Proces napiiklad
prochazi pies oddéleni obchodu, pfes vyrobu a marketing. Kazdé oddéleni ma své
povinnosti a priority. Castym jevem je, Ze vedouci pracovnici organizaénich utvard stavi
uspé&s$nost svého oddéleni nad Gspéch celého podniku. Proto proces, ktery neni pro dané
oddgleni prioritou, miZe byt zdrzen. ReSenim miize byt pfeorganizovani procesu tak, aby
prochazel co nejmensim mnozstvim odd¢leni, nebo slouceni nékterych odde€leni. Idealnim
zptisobem optimalizace procesii je nastaveni internich pravidel fizeni tak, aby byly

zalozeny na principu spole¢ného uspéchu. (Fiser, 2014)

Predani
rakazky
zakaznikovi

Obchodni UzavTeni
oddéleni smilouwy

Kalkulace SR

pripravy ceny technologického

wyroby postupu

Oddéleni
wyroby

o

Uctarma

Obrazek 2: Zapojeni organizacnich jednotek v procesu
Vlastni zpracovani dle (FiSer, 2014)

Tretim vyznamnym zdrojem neefektivity miize byt hospodareni se zdroji.
Posoudit u kazdé Cinnosti a procesu, zda objem cerpani zdroji odpovidd naro¢nosti a
prinostim. Typickymi zdroji neefektivity je nevhodné Cerpani lidskych zdroj. Nejcastéji se

tyka Cinnosti spojenych s jednoduchou administrativou. K neefektivit¢ dochazi, pokud
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takové Cinnosti vykonavaji specializovani pracovnici, potiebni pti klicovych procesech,
nebo dokonce vysoce postaveni manazefi, ktefi tuto administrativu vykonavaji vzdy na
delegovani vykonu Cinnosti na méné specializovany, a hlavné levnéjsi personal. V ramci
optimalizace hospodafeni se zdroji, 1ze posoudit i vyuzivani zdroji v oblasti softwaru i
hardwaru. Kazdy proces vyzaduje uréité pozadavky na vypocetni a informacni technologie.
Je na misté tedy posoudit, zda software, ktery je vyuzivany, spliuje tyto pozadavky, a
predevsim zda nejsou vice specializované (a tedy drahé) nez je tfeba. Stejné tak znackové
a vysoce vykonné hardware zafizeni byva Casto vyzadovano jen z divodu osobni prestize
bez ohledu na skute¢nou potiebu. (FiSer, 2014)

Cilem druhého kroku analyzy podnikovych procesti neni procesy fesit. Cilem je
procesy rozpoznat, popsat a zhodnotit. Pro shrnuti, je tieba nalézt zdroje neefektivity, jako
jsou: procesy zbyte¢né a duplicitni, ndkladné procesy neptidavajici hodnotu, procesy
majici nedostatky, piekazky branici prutoku procesu, nedostatky ve vazbach mezi procesy
nebo procesy, které Ize vyhodnéji svétit externimu dodavateli. AZ po nalezeni vSech téchto
negativ, lze zacit s postupnymi opravami a zavadénim jednotlivych zmén. (Toman, 2005)

Systematickym hledanim a feSenim neefektivnich mist v procesech se zabyva
Teorie omezeni (TOC — theory of constraints). Definovana byla jiz v roce 1984 v romanu
snazvem Cil od E. M. Goldratta a je zalozena na hledani uzkych mist. Uzk4 mista jsou
¢asti procesu, na které je kladem vétsi tlak neZ jsou schopné pojmout, predstavuji
maximalni produktivitu celého procesu. Rozsifeni uzkého mista tedy znamend zvySeni
produktivity. Teorie navic fika, Zze kazdy systém ma minimalné jedno tizké misto. Kdyby
ne, znamenalo by to, Ze systém ma neomezené moznosti produkce. Teorie omezeni je
ucelend manazerska filozofie, kterd mnoha spole¢nostem poskytuje metodiku, jak neustale
zlepSovat vykon svého podnikani. Teorie omezeni definuje 5 zakladnich krokt: (Goldratt
cz, 2017)

1. Najit uzké misto

2. Uzké misto maximalné vyuzit

3. VSe podiidit tomuto izkému mistu
4. Rozsifit uzké misto
5

Cely proces opakovat
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Krok 3: Vytvoreni procesniho modelu budouciho stavu

Jesté pred samotnym modelovanim budouciho stavu, musi dojit ke shrnuti vysledki

analyzy a k zodpovézeni dalSich otdzek. Musi byt probrany nésledujici body:

Upfiesnéni cill, ¢eho mé byt dosazeno.

Strategické zadani. Jsou zamyslené zmény v souladu s dlouhodobymi cili podniku?
Shrnuti problém, které maji byt odstranény.

Nezbytné zmény v souvislosti s rozvojem technologii.

Urceni métitelnych parametri budouciho stavu.

Dalsi ndméty na zlepSeni.

Volba metodiky pro modelovani.

Dalsim krokem smérem k vytvafeni budouciho procesniho modelu podniku je

identifikace typu cinnosti, kter¢é budou pouzity. Obvykle se v podnicich objevuji

nasledujici typy ¢innosti (Fiser, 2014):

Zahajovaci a ukoncovaci ¢innosti: usnadiiuji uzivateli orientaci v mapé. Predstavuji

zacatek a konec procesu.

Transformacni ¢innosti: ptidavaji hodnotu. Jejich tkolem je pfeména vstupli na

vystupy.

Rozhodovaci ¢innosti: urcuji zptisob vykonavani procesu. Tyto ¢innosti vétSinou na

zakladé predefinovaného algoritmu vyberou jednu z alternativnich cest pribchu
procesu.

Schvalovaci ¢innosti: ovéiuji platnost podminek, za kterych mutze proces

pokracovat.

Dalsi ¢innosti specifické pro dany podnik.

Dany podnik si muze jednotlivé ¢innosti definovat sam a sdm si také zvolit graficky

prvek, ktery bude Cinnost v procesni map¢ predstavovat. Existuje ale fada standarda pro

mapovani a modelovani procesi. Mezi ty nejznaméjsi patii Business Process Model and

Notation (BPMN), kterému se prace vénuje podrobnéji nize.

Tym sestavujici model budouciho stavu procesi musi déale rozhodnout o mire

podrobnosti modelu. Jak jiz bylo vysvétleno, pfehnana sloZitost by mohla vést spise ke

komplikacim nez ke zvySeni efektivity. Dillezitym a Casto opomijenym bodem je také
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ujasnéni, jakym zptisobem ma byt procesni model publikovan a prezentovan. Zda bude
Vv tisténé podobé nebo pouze v elektronické. Podle toho lze zvolit vhodnou formu, ktera
bude v dané podobé piehledna a srozumitelna pro pracovniky, ktefi maji dané procesy
vykonavat. (Fiser, 2014)

Ve tazi modelovani budouciho stavu ma podnik velky prostor, aby promitl zlepSeni
procest vyplyvajici z analyzy a také, aby vytvofil nové jedinecné procesy, které budou
vyuzivat jeho silné stranky. Zde je prostor pro vytvoieni konkurenéni vyhody. Pro zacatek
je vhodné zalit vytvofeni hrubého konceptu procesu. Koncept tvoii tymy lidi, kterym
nechybi kreativita, ktefi se dokazi oprostit od minulosti a pfedsudkl a kteti si uvédomuji
potiebu zmény. Procesni mapy jsou tvoieny logicky od shora z vrcholové urovné a dale
jsou dopliovany subprocesy az do urovné jednotlivych ¢innosti. Do hrubého konceptu se
dale zahrnou lidské, materidlni i nemateridlni zdroje a zohledni se potifebné vstupy a
oc¢ekavané vystupy. Kazdy nové navrzeny proces musi projit otestovanim. V redlném
prostiedi lze zjistit, zda je proces proveditelny a zda spliuje predem dané cile na
zefektivnéni. Spole¢né s vytvafenim procesniho modelu vznika i dokumentace, ve které

jsou viechny procesy podrobné popsany. (Smida, 2011)

V dokumentaci musi byt jasné definovano (Smida, 2011):
- kdo je vlastnikem procesu a kdo je ¢lenem procesniho tymu
- Co0 je vystupem/produktem procesu
- jaké jsou vstupy
- jaka sekvence ¢innosti vede ke vzniku vystupu
- komu je vystup uren
- na jaké procesy navazuje a které navazuji na n¢j
- popis subprocest a jejich ¢innosti

- kdo je zodpovédny za vykonavani jednotlivych ¢innosti, subprocest a procest

Krok 4: Implementace procesniho modelu
Zavedeni procesniho fizeni do zab&hlé organizace pfedstavuje vyznamny zasah, a
proto je nezbytné vSe dikladné piipravit a naplanovat. NejzasadnéjSi a také nejtézsi je

prace s lidmi. Kazdy zaméstnanec v podniku musi byt piesvédCen o nutnosti zmény a je
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tteba vysvétlit, k Cemu tyto zmény povedou. Vysledkem implementace bude zcela jisté
zména jejich pracovnich néplni, zména uspofadani pracovnich tymi, zména pozadavkii na
kompetence a pravdépodobné i zména vyuzivani zdroju. Ocekévani téchto zmén muize
vyvolat mezi pracovniky silnou nejistotu a pfirozeny strach. Pokud by implementace
procesniho modelu zapocala piili§ brzy, bez nutnych pfiprav, a mezi pracovniky by
panovala negativni nalada a strach z budoucna, celé snazeni o uspé$né zavedeni modelu by
mohlo byt velmi snadno zmateno. Proto naprosto nezbytnou soucasti implementace je
dikladné proskoleni pracovniki. Kazdy zaméstnanec musi byt seznamen se zamérem
organizace, se spole¢nymi firemnimi cili a velice detailné¢ musi byt seznamen se zménami,
které se budou tykat pfimo jeho prace. V neposledni fad¢ jim musi byt poskytnuta
dokumentace ve srozumitelné a struéné formé. Dostate¢nou informovanosti 1ze dosahnout
vyrazného sniZzeni nejistoty a zaroven dat zaméstnanclim najevo otevienost vici nim.
Otevienosti a snahou o spolupraci Ize v pracovnicich vzbudit tymového ducha a v idealnim
piipadé i nadseni pro spolecny cil. (Kotter, 2015)

Osvédéenym zplisobem piipravy na zavedeni procesniho ftizeni je provedeni
zkuSebniho provozu. Vytvofi se tim prostor pro otestovani modelu, identifikovani
pripadnych nedostatkli, doladéni veskerych logickych a organizaénich vazeb, nastaveni
podpory ICT technologii, ovéfeni znalosti a schopnosti lidi a vyhodnoceni vysledné

efektivity procesu. (Fiser, 2014)

3.3 Optimalizace procest

Optimalizace podnikovych procesi ma za cil systematicky zefektiviiovat cinnost.
Optimalizaci by mély byt eliminovany nedostatky, které v procesech jiz byly, nebo které
vznikly postupem doby, tedy naptiklad technickym nebo technologickym rozvojem.
K optimalizaci procest existuje n¢kolik piistupt. Pfistupy Univerzalizace, specializace a
racionalizace budou nize stru¢né piedstaveny. Vice pozornosti je vSak vénovano ptistupu

reengineeringu, ktery pfedstavuje radikalni zasah do procesni mapy podnikt. (Harold,
2009)
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3.3.1 Pristupy k optimalizaci procesu

Univerzalizace: zavedeni obecnych standardizovanych postupti. Snahou je zavedeni co

nejvetsiho poctu sdilenych ¢asti procesu pro rizné Cinnosti. (Harold, 2009)

Specializace: piedstavuje opak ptedeslého piistupu. Klade diraz na specificnost riznych
krokli v riznych ptipadech. Proto snahou specializace je vytvoieni riznych modifikaci
procest a odstranéni ¢innosti, které nemaji v dané situaci vyznam. V disledku dojde sice

ke zvySeni efektivity, ale také se zvysi naroky na dokumentaci. (Harold, 2009)

Racionalizace: smyslem je racionalné posoudit vyznam a piinos jednotlivych ¢innosti.
Procesy jsou podrobeny dikladné analyze, jsou zhodnoceny ndklady a pfidand hodnota
kazdé ¢innosti a kazdé ¢asti procesu. Vysledkem je odstranéni ¢innosti, které jsou zbyte¢né

nebo nepiinaseji dostateény uzitek v poméru s naklady. (Harold, 2009)

Reengineering: nejznaméjsi piistup k optimalizaci podnikovych procesid, proto je mu

vénovana celd nasledujici podkapitola.

3.3.2 Reengineering

Definice: ,,Zasadni piehodnoceni a radikalni preména podnikatelskych procesi, s cilem
dosahnout dramatického zlepSeni v dosavadnich parametrech hospodafeni, jako jsou
naklady, kvalita, sluzby a rychlost* Hammer, M., Champy, J.: Reengineering the
corporation. A manifesto for the business revolution. Harper Business, New York 1993
Procesni fizeni je v soucasné dob¢ jednim z oblibenych smérti inovace spolecenské délby
prace. Nejcastéji pouzivanym zplsobem je tzv. reengineering. Tento pojem se zacal
pouzivat a formovat v prvni poloving 90. let minulého stoleti a hlavnimi protagonisty jsou
M. Hammer a J. Champy. V odborné svétové literatuie se vSak Ize setkat i s dalsimi
oznacenimi (Vodacek, a dalsi, 2013):

- Business Proces Reengineering — dale v textu bude pouzita zkratka BPR

- Business Reengineering

- Business Systems Engineering
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,»Z hlediska teoretickych vychodisek je BPR cestou mysSlenkové nového a ekonomicky
ucinného feSeni Gcelné miry integrovaného fizeni v prostoru a Case. Z hlediska praxe je
BPR piedevsim odezvou na dosavadni kritické zaostdvani manazerského mysleni a jednani
za potiebami rozvoje integrované svétové ekonomiky a informacni spolecnosti.
Individualizace zdkaznickych potfeb a soub&znd existence vysoké urovn€ svétové
konkurence znehodnocuji postupy, zalozené na klasické délbé prace znamé od doby
Adama Smitha. BPR pifehodnocuje dosavadni nazory o jednoznac¢né tcelnosti hluboké
de€lby prace (specializace). Klicovymi ditvody tohoto pfehodnoceni jsou nové moznosti i
potfeby informacni spolecnosti. V tomto smyslu hlavni protagonist¢ BPR M. Hammer aj.
Champy zduraziuji, ze reengineering zacina s ¢istym listem papiru.” (Vodacek, a dalsi,

2013)

3.4 Modelovani podnikovych procest

Soucasti procesni analyzy je modelovani procesti. Vystupem je procesni model,
ktery slouZzi jako komplexni zdroj informaci o toku prace, ¢innosti a postuptt v podniku. V
modelu musi byt uveden dostatek informaci, aby bylo pochopeno, co se pfi procesu déje a
kdo nese zodpovédnost za konkrétni Cinnost ¢i vystup. Zaroven by model nem¢l byt az
prili§ podrobny a slozity, aby nedochédzelo ke zmateni. Prosté textové zachyceni
procesniho modelu byva casto nevhodné z hlediska pfedavani informaci, které se stava
zdlouhavym. Proto se velmi €asto vyuziva grafického zndzornéni pomoci procesni mapy,
které je pro lidsky mozek snaze zpracovatelné. Jednotlivé prvky procesniho modelu
(¢innosti, postupy, lidé atd.) jsou zachyceny pomoci ptislusného obrazku ¢i symbolu.
Zdlouhavé kresleni schémat se miize zdat jako zbytecna Cinnost ¢i ztrata Casu, protoZe
¢lenové dané organizace typicky dobie znaji své ukoly a kompetence. Vyhodou grafického
znazornéni ale je, Ze uz v uvodnich fazich modelovani Ize velmi snadno odhalit nedostatky
nebo pfic¢iny neefektivity. V grafickém zobrazeni lze snadno najit kritickd mista, nasledné
navrhnout jiné feSeni, namodelovat ho a zjistit, zda doslo ke zefektivnéni procesu.

Vytvafeni procesnich modelt vSak skryvd mnoha uskali. Jednim znich je, Ze
V jedné organizaci se najde nékolik nazort, jak jednotlivé procesy probihaji. Jinak bude
priabéh popisovat manazer, jinak Clovek, ktery proces provadi a jinak jeho nadtizeny.

Manazeti vétSinou dobtfe védi, jak by proces mél probihat. Jejich popis je ale mirné
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idealizovany a zjednoduSeny. Na druhou stranu vykonavatel procesu poskytne podrobny a
ptfesny popis. Urcité ale nepomtize odhalit mista neefektivniho chovéni. Stane se totiz, Ze si
uvédomi rezervy a nedostatky procesti a bude je vypravét jiz opravené. Bude se snazit i
jednoduché ¢innosti dodat na diilezitosti a naro¢nosti a tim dodat dalezitost 1 sob¢ a obhajit
si svou napli prace. Do mapy se proto Casto nedostane skutecny stav, ale jiz jeho mirné
vylepSena verze. Vyse uvedend komplikace nema jen sva negativa, ale i jedno pozitivum.
JiZ samotnd zapocata snaha, procesy zmapovat, muze piinést prvni zlepSovani. (Fiser,

2014)

3.4.1 Procesni mapy

Pro podnik, ktery se rozhodne zlepSit Groven fizeni a stidt se procesné fizenou
firmou, maji procesni mapy funkci grafického zobrazeni toku ¢innosti za ti¢elem nalezeni

zdroji neefektivity.

3.5 Notace pro modelovani procesi

Pii grafickém znazornéni procesniho modelu mize dochéazet ke Spatné interpretaci.
Stanovenim jednoznaénych pravidel pro grafické znézornéni lze nejednoznacnou
interpretaci ¢astecné ¢i Uplné odstranit. Soubor obecné znamych pravidel je oznacovano
jako notace.

Notace obecné predstavuji formalni prostfedky pro popis reality. Notace jsou vzdy
charakteristické pro danou doménu napt. notace pro modelovani byznys (podnikovych)
procest, notace pro modelovani informacnich ¢i databazovych systémil, notace pro zapis
matematickych vzorci nebo napiiklad notace pro zapis hudebnich skladeb. V oblasti
procesni analyzy notace definuji sadu grafickych objektl, které predstavuji urcité prvky z
procesniho modelu. Kazdy jednotlivy prvek procesniho modelu ma notaci pfifazeny
symbol ¢i obrazek s predem urcenou sadou vlastnosti. Jednotlivé procesy a vazby mezi
nimi jsou pak zachyceny v diagramech. Notace pfedstavuje navod, jak tyto diagramy tvofit
a jak je ¢ist. (Crystal, 2011)
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Divod vyuzivani notaci je predevSim jednoznaéné porozuméni. Autorovi
informace (diagramu) dava jistotu spravné interpretace. Paklize proces bude znazornén

pomoci nestandardizovanych obrazks, mtze ho kazdy pracovnik pochopit odlisn¢.

351 UML

Zkratka UML znamena Unified Modeling Language. Jedna se o graficky
modelovaci jazyk, ktery je v souCasnosti vyvijen organizaci OMG (Object management
group). Plivodné vSak za vznikem stéla firma Rational Software a dalsi partneti. Nejnovéjsi
vydanou verzi je UML 2.5. Vyuzivd se pro specifikaci, vizualizaci a dokumentaci
informacnich systému a aplikaci. (Object Management Group, 2016)

,,Cilem bylo poskytnout toliko jazyk, nikoliv metodiku, coz od samého pocatku pisobilo
na jeho stale se rozvijejici universalitu. Dnes jiz pfed UML stoji tkoly daleko obecnéjsi
nez jen vyvoj pocitacovych aplikaci. Po svém cca desetiletém vyvoji se dnes profiluje jako

zcela obecny modelovaci nastroj, jazyk na modelovéani doslova &ehokoliv. (Repa, 2007)

3.5.2 ArchiMate

Jedna se o modelovaci jazyk, ktery miize pfedstavovat dalsi moznosti modelovani
procesti. Za vznikem stala holandska vlada spolu s primyslovou a akademickou sférou.
V soucasnosti je ArchiMate vlastnictvim spole¢nosti The Open Group, ktera v roce 2012
vydala nejnovéjsi verzi ArchiMate 2.0. Vyuziva se ptfedevsim pro modelovani podnikové
architektury. Je tedy vhodny pro popis a vizualizaci procesu, organizacnich struktur, IT
systémit nebo technické infrastruktury. Jazyk ArchiMate je slozen ze zékladnich
stavebnich kament, tzv. elementd. Tyto elementy se deli do tfi kategorii (aktivni,
behaviordlni a pasivni), které mohou piedstavovat podobnost s béznym jazykem.

(Martinka, 2016)

Déla
(behavioralni)

Obrizek 3: Podobnost elementi jazyka ArchiMate s béZnym jazykem

Zdroj: (Martinka, 2016)
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3.5.3 BPMN

Business Process Model and Notation (BPMN) je jeden z nejpouzivanéjSich
standardi. Formovani BPMN bylo zapocato v roce 2005 institutem BPMI (Business
Process Management Institute), ktery byl sloucen s organizaci OMG (Object Management
Group) a ta notaci v unoru 2006 formalné pfijala. Pivodni vyznam zkratky BPMN byl
Business Process Modelling Notation. Posledni nejaktuadlnéjsi verze je BPMN 2.0 vydana
v roce 2010. Vyznam zkratky byl zménén na Business Process Model and Notation.
(Repa, 2007)

BPMN se vyuziva v oblasti podnikovych procest, pii jejich modelovani a analyze.
Jedna se o standard pro grafické zndzornéni procesii pomoci procesnich diagramti. BPMN
umoziuje specifikovat procesy z procesnich diagramu. Jeho doplitkem je Business Process
Modeling Language (BPML), jazyk pro modelovani a popis procesu. (Object
Management Group, 2016)

V notaci BPMN je definovan diagram (BPD), ktery je tvofen grafickymi objekty,
pfedevsim se jedna o aktivity, pfechody a tok informaci. Jednotlivé prvky procesi maji
jasné definované grafické zobrazeni, jasn¢ definovany tvar objektl a jsou barevné odliSeny
pro dobrou piehlednost. Notace rozliSuje pét zdkladnich kategorii objekti:

Plovouci objekty (flow objects), Propojovaci objekty (connecting object), Drahy
(swimlanes), Datové objekty (data) a Artefakty (artifacts).
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Business Process BPMHN 2.0 Business Process Uiew/

© 0 O

Sta r.tn-*.-'l'll' Udalost v prabehu konéujic
udalost procesu udalost

O® 0

Rozhodnuti  Feralelni Udalost pfijl'majl'c#iﬂﬂ"-"é' udalost
rozvetveni Zpravu
nebo soubeh

Aktivita

Datovy objekt

UloZistd dat

COraha 1

Poal4

Poznamks

Oraha 2

Obrazek 4: Nejéastéji pouzivané objekty notace BPMN
Zdroj: Vlastni zpracovani dle notace BPMN

Flow objects neboli Cesky tokové objekty jsou hlavni grafické elementy. Pomoci
tokovych objektti Ize definovat chovani v podnikovych procesech. RozliSuji se tfi
mozZnosti:

- Udalosti (events): zndzornuji se koleckem. Udélost miiZze byt pocatecni, kterd
proces spousti nebo konecnd, ktera je vystupem procesu. Dal§i mozné druhy
udélosti se znazoriuji znakem v koleCku. Naptiklad udalost piijeti zpravy je
znazornéna obalkou v kolecku, jak je zobrazeno vySe na obrazku.

- Aktivity (aktivities): znazornuji se obdélnikem a znazorfuji ¢innosti probihajici
V procesu.

- Brany (gateways): jsou zobrazovany kosoctvercem a ptedstavuji rozhodnuti, tedy

dvé nebo vice moznych cest kudy bude proces pokracovat. Taktéz mohou
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predstavovat rozvétveni procesu, kdy dal probihaji ¢innosti paraleln¢ nebo sbihani

¢innosti.

Connecting objects, ¢esky spojovaci objekty, jsou vyuzivany na znazornéni propojeni

mezi tokovymi objekty. RozliSuji se ¢tyfi druhy spojovacich objekti:

Sekvencni toky (sequence flows): jsou zobrazovany plnou ¢arou u konce s Sipkou,
dle sméru toku. Propojuji tokové objekty a definuji jejich navaznosti.

Toky zprav (message flows): jsou zobrazovany pirerusovanou carou a definuji smér
toku informaci mezi tzv. bazény (pools).

Asociace (associations): pieruSovana ¢ara spojujici artefakty k tokovym objektim.
Datové asociace (data associations): zndzorfiuji se pierusovanou carou a spojuji
datové objekty s tokovymi. Mohou byt zakonéeny Sipkou pro definovani sméru

toku dat.

Swim lanes, ¢esky plavecké drahy nebo také kontexty. Pomoci drah lze zaradit proces

do kontextu celého systému, tedy definovat jednotlivé casti organizace. Drdhy mohou

znéazornovat napiiklad jednotliva oddé€leni v organizaci nebo jednotlivé pracovni skupiny.

Bazény (pools): jsou zobrazovany pomoci obdélniki. Predstavuji hlavni kontext
procesu. Uvnitt bazénu Ize zakreslit libovolny pocet drah, dle poctu logickych
celki ucastnicich se procesu.

Drahy (lanes): jsou zobrazovany pomoci podlouhlych obdélniki vkladanych do

bazénu. SlouZi k ndzornému uspofadani ¢innosti.

Artifacts, Cesky artefakty, jsou vyuzivany pro poskytnuti dodate¢nych informaci o

procesu.

Skupiny (groups): umoziuji seskupeni dvou nebo vice ¢innosti. Oznaceni skupiny
definuje, ze Cinnosti, jeZ ji tvori, maji n¢jaky spole¢ny prvek. Skupiny ale nemaji
zadny vliv na tok procesu.

Anotace (text annotations): textové popisky umoznuji vloZeni upfesnujicich
informaci.

Datové objekty (data object): znazornuji se obrazkem listu s pielozenym rohem.

Pomoci datovych objektti lze definovat, jakd nezbytnd data musi vstoupit do
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procesu, aby mohly procesy probéhnout. Znazornuji se obrazkem listu

S prelozenym rohem.
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4  Vlastni reSeni

4.1 Charakteristika vybrané firmy MS

Firma MS putisobi na ¢eském trhu od roku 2002. Za tuto dobu si vydobyla silnou
pozici na trhu. Zastoupeni ma nejen v Cechach, ale i na Slovensku. Firma se zabyva
zpracovanim informaci a analyzami z trhli. Zpracovava pro své klienty informace tak, aby
byly v jejich businessu snadno vyuzitelné. Hlavni sluzbou, kterou firma MS poskytuje, je
Mystery Shopping.

Mystery Shopping neboli kontrolni navstéva: jedna se o tajné navstévy/nakupy
prodejen klientl, za ¢elem zhodnoceni kvality obsluhy. Vystupy z provedenych mystery
shoppingii poméhaji klientim udrzovat na jejich pobockach jimi zvoleny a vyzadovany
standard. Kazda zakazka mystery shoppingii mé sva specifika odvijejicich se od oblasti
podnikani klienta i1 jeho ptfipadnych pozadavki. Klient i sam voli rozsah projektu, tedy
pocet testovanych pobocek i pocet navstév. Dale voli scénaie navstév. Muze se jednat o
navstévu, kde shopper (terénni pracovnik) poptava vybrany produkt a nasledné ho i koupi
nebo se pouze informuje a k prodeji nedojde. Pokud povaha projektu vyzaduje urcitou
skupinu terénnich pracovnikd, firma MS narekrutuje ze své databaze vhodné lidi, pfesné
podle klientem zvoleného profilu. Stejné tak I1ze vybérem odliSnych typa lidi, naptiklad
riznych vékovych kategorii, zajistit objektivnost posuzovanych sluzeb. Velkou vyhodou je

1 moznost nav§tévu nechat nahrat na diktafon.

4.1.1 Organizacni struktura

V cele firmy stoji majitel, ktery je zaroven jednatelem. Na nejvysSich vykonnych
pozicich stoji dva country manaZefi (vedouci pobocky), jeden pro Ceskou a druhy pro
slovenskou pobocCku. Déle je organiza¢ni struktura ovlivnéna tematickym rozdélenim
nékolika oblasti, na které se firma specializuje. Témito oblastmi jsou telekomunikace,
stavebnictvi, bankovnictvi, pojiStovnictvi, retail, automotive, farmacie, gastro a luxusni
zbozi. Kazdou z uvedenych oblasti vede odpoveédny projektovy manazer a utvari si tymy
Z podtizenych projektovych manazZeri a asistentil. Jednotlivé tymy jsou rozdilng velké, dle

poctu klientli a naroc¢nosti zakazek.
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Kromé vyse uvedenych oddéleni dle typu trhii, kterymi se zabyva, existuje ve firmé
oddéleni koordinace terénu, predstavujici 4 pracovniky a revizni oddé¢leni, které
predstavuje vedouciho oddéleni a dale 12 reviznich pracovniki, pracujicich na zkracené
uvazky z domova. Zalezitosti spojené s ucetnictvim a mzdami jsou feSeny prostiednictvim
externi spolecnosti. Samostatné oddéleni marketingu se ve firmé MS nenachdzi. Na
¢innostech propagace se podili country manager spolu s ostatnimi projektovymi manazery.
Celkové ve firmé, respektive v ceské pobocce, pracuje 55 lidi a firma vlastni databazi vice
nez 2000 mystery shoppert po celé Ceské republice.

Nékteré zakazky jsou realizované jen jednou, a to vétSinou v ptipadé, kdy klient chce
jednorazové zkontrolovat chovani jeho zaméstnanct k zdkaznikim. Jini klienti vSak chté&ji
na svém zlepSeni pracovat systematicky a dlouhodobé budovat silnou motivaci pracovnikt
k vykonu prace. Tato moznost piedstavuje efektivnéjsi zkvalitiovani sluzeb diky
doskolovani zaméstnanct, podavani zpétné vazby a vytvareni pozitivn¢ motivovaného
prostiedi. Zadavaji se proto zakazky, které se budou pravideln¢ opakovat. Spousta mystery
shoppingovych zakazek je realizovdna ve vice vlndch nebo kazdy pal rok a nékteré
dokonce kazdy mésic.

Mezi klienty firmy MS patii predevsim velké bankovni, telekomunikac¢ni a
kosmetické spoleénosti. Déle také predni automobilovi vyrobci ptisobici v Ceské republice,
obchodni fetézce, restaurace, zabavni parky, sazkové spolecnosti a fada dalSich. Za 15 let
svého plsobeni na trhu firma zrealizovala zhruba 500 jednordzovych zakazek i
dlouhodobych projekti. V sou€asnosti probihd ve firmé zhruba 45 projektii soucasné. I to
je divod, pro¢ je vyvinut tlak na zmapovani hlavnich procesii a zapracovani na

zefektivnéni postupi.

4.1.2 Ocekavani firmy MS od zavedeni procesniho Fizeni

Firma MS prosla za dobu své existence zna¢nym vyvojem a tendence rozSifovani
portfolia firmy stale neutichaji. Daii se ziskavat si spokojené klienty a navazovat
dlouhodobé spoluprace. Z malé¢ firmy, jak tomu z pocatku opravdu bylo, je stile se
rozSifujici spolecnost s dobrou povésti. Snahou top managementu je pochopitelné dalsi
roz§ifovani, a proto jsou v prubeéhu akce na podporu ziskani novych klienttl v jiz zndmych

¢i zatim nevyuzitych oblasti trhu.
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Vedeni firmy MS si uvédomuje nedostatky v systematickém fizeni a v automatizaci
procest. Vyfizeni zakazek v soucasné dob& probiha spontanné, jen na zaklad¢ zkusenosti
projektovych manazerd. Jednoznacné postupy nejsou nikde sepsany a definovany. Ptinost
zmapovani procesu je cela rada.

Jiz v pribéhu vytvareni procesni mapy spole¢nosti mohou byt objeveny zdroje
neefektivity, jako naptiklad nadbyte¢na kontrola nebo prodleva z divodu zavislosti na
zaneprazdnénym pracovnikovi nebo odd¢€leni. DalSim zjisténim mutze byt, ze kazdy
pracovnik provadi jednotlivé ¢innosti jinak. Ve firmé je devét tymt, ktefi veétSinou pracuji
samostatné dle rozde€leni na urcité oblasti trhu, jak bylo popsano v podkapitole organizacni

struktura. Zavedeni procesniho fizeni tedy miize pomoci sjednotit vyfizovani zakazek a

eliminuje rozdilné provadéni procest jednotlivymi tymy.

Po popsani procesi muze firma zacit systematicky pracovat na zlepSovani. Napiiklad

podle Goldrattovi teorie omezeni lze zacit hledat izka mista a postupng¢ je fesit.

Dutlezité ptinosy mohou nastat i V oblasti fizeni lidskych zdroji. Detailni popis

procestt mize pomoci pii spravné definici néplni prace pracovnikli. Dale miize vyrazné

rychlit proces zaucovani novych pracovnikd, pro které bude vse srozumiteln&jsi, diky

grafickému zobrazeni a srozumitelnému popsani kazdého procesu. Piispéje takeé

k zastupitelnosti i k pfipadné nahraditelnosti pracovnikd.

4.1.3 Slovnik souvisejicich pojmi

- Kontrolni navs§téva: klient si objednava kontrolni navstévu neboli mystery

shopping, za ucelem ovéteni kvality obsluhy ve vlastnich pobockach. Terénni
pracovnik, tedy externi pracovnik dodavatelské firmy MS, navstivi konkrétni
pobocku, kde vystupuje jako bézny zdkaznik. Ma pfedem dany scénaf, ktery
definuje, co ma koupit nebo na co ma vznést dotaz. Z provedené kontrolni navstévy
terénni pracovnik vyplituje podrobny dotaznik a odevzdava audio nahravky.

- Rezervace: na kazdé jedné pobocce miiZze byt vyzaddana nékolikandsobné kontrolni
navstéva. Pokud tedy jedna poboCka ma byt navstivena napiiklad tfikrat, musi ve

firemnim software vzniknout tii polozky, tzv. rezervace.
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- Terénni pracovnik: firma MS disponuje databdzi terénnich pracovniki (interné

nazyvanych ,,shoppefi®), ktera ¢ita vice nez 2000 lidi z celé republiky. Jedna se o
lidi, ktetfi pro MS pracuji na dohodu o provedeni prace nebo prostiednictvim
zivnostenského listu. Vykonavaji kontrolni navstévy dle dané¢ho scénare, ze kterych
nasledné vypliuji dotaznik. Maji zvlastni pfistup do firemniho software, ktery jim
zajiStuje vidét aktudlni projekty, kterych se dle svého profilu mohou zucastnit a je
zde 1 ¢ast, kde se vypliuji dotazniky. Komunikaci s terénnimi pracovniky zajistuje
oddéleni koordinace terénu.

- Firemni software: firma ke své hlavni ¢innosti vyuziva software vyvinuty externi IT

firmou. Software byl navrzen na miru potiebam firmy. Umoziuje nékolik
odlisnych pfistupl. Zaméstnancim umoziuje administraci a reporting. Maji
zptistupnéné vSechny funkce. OdliSny pfistup maji terénni i revizni pracovnici.
Vzdy se dostanou jen k funkcim dle jejich ¢innosti. Software obsahuje i klientskou
¢ast, kde jsou klientovi zptistupnovany reporty a vysledky navstév.

- Rekrutace: ve vétSing pripadech se na pocatku terénu (=obdobi, kdy maji byt
vykonany vSechny navstévy) nepodafi obsadit vSechny rezervace. Proto oddéleni
koordinace terénu musi na obsazenost pribézn€ dohliZzet a ptipadné rekrutovat.
Jinak feceno, kontaktovat vhodné terénni pracovniky a nalakat na spolupraci.

- Revize dotaznikli: terénni pracovnici po vykonani kontrolni navstévy musi do 24

hodin vyplnit dotaznik tykajici se dané zakdzky ve firemnim software. Tento
software upozorni na vyplnény dotaznik pracovniky revizniho oddéleni. Jeden
z nich si dotaznik ptifadi a provede revizi. Pfi revizi se kontroluje vécna spravnost,
tedy dodrzeni scénafe a pokynl, a déale pravopisnd spravnost a stylizace vét.
V ramci revize je cilem pfipravit dotaznik do formy publikovatelné klientovi.

- Publikace: Vsechny vyplnéné dotazniky z kontrolnich navstév, které prosly
kontrolou ptes revizni oddéleni 1 druhou kontrolu projektovym manazerem, jsou

ptipravené k publikaci. Jinak feceno, jsou zvefejnény v IS klientovi.

4.2 Analyza soucasnych procest v podniku

Pomoci zvolené metody pifimého pozorovani, které probihalo po dobu 10 mésic,

bylo mozné dobie se seznamit s veSkerym dénim ve spoleCnosti MS, predevSim
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s prubc¢hem vyfizovani zakadzek. Procesy piimo zajistujici vyfizeni zakdzek jsou také
pfedmétem této prace. Podle rozhovora s pracovniky byly procesy zmapovany, popsany,
podrobeny zédkladni analyze a jsou piipravené pro budouci systematické praci manazert

formy na zvySovani efektivnosti.

4.2.1 Identifikace procesu v podniku

Pomoci pfimého pozorovani veskerého déni ve firmé, bylo mozné identifikovat a
pojmenovat kli¢ové neboli hlavni procesy, podpiirné procesy a fidici procesy.

Ridicimi a podptirnymi procesy se tato diplomova prace vice nezabyva. Naopak
klicové procesy jsou detailn¢ popsany, graficky zndzornény v procesnich diagramech a

podrobeny analyze.

Klicové procesy - Vyjednani zakazky

- Pfiprava a nastaveni zakazky
- Rekrutace

- Koordinace termind navstév
- Realizace navstév

- Revize dotazniki

- Publikace dotaznikt

- Ukonceni zakazky

Podpiirné procesy - Sprava lidskych zdrojt

- Hodnoceni zamé&stnancii

- Marketing, komunikace se zakazniky/vetejnosti
- Dokumentace

- Spréava a ndkup HW a SW

- IT helpdesk

- Reklamace a neshody

- Alokace finan¢nich prostiedkil

Ridici procesy - Rizeni portfolia zakazek

- Planovani kapacit zaméstnanct
- Proces strategického planovani
- Procesy kontrolni ¢innosti

- RozpocCtovy proces

Tabulka 1: Identifikace procesi ve firmé
Zdroj: vlastni zpracovani dle internich informaci
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4.2.2 Mapa klicovych procesi

V nasledujicich procesnich diagramech jsou zobrazeny klicové procesy, tedy
procesy, které ptimo vedou k uspokojovani potieb zakaznika a ke generovani zisku firmy.
Na zakladé rozhovort s pracovniky napii¢ vSemi odd€lenimi byla zmapovéna cesta od
zadavani zakéazky az po predani vystupt klientovi. Z diagrami Ize také snadno vycist, kdo

je za dané Cinnosti zodpoveédny a které procesy jsou vzajemné propojeny.

Obchodni oddéleni Projektové oddéleni Oddéleni koordinace terénu Revizni oddéleni Terénni pracovnici
Zadatek procesu

«BusinessProcessx»
Vyjednani zakazky
o0

«BusinessProcesss
Priprava a nastaveni
zakazky o

v .

«BusinessProcessxs «BusinessProcesss «BusinessProcess»
Rekrutace Revize dotazniki Realizace navstév

oo oo o0

«BusinessProcessxs
Publikace dotazniki

oo

«BusinessProcess»
Koordinace termini
navstév o~

«BusinessProcess»
Ukonéeni zakazky

oo

Konec procesu

Obrazek 5: Mapa kli¢ovych procesi
Zdroj: autor

Procesni mapa je slozena zbusiness procest, které jsou dale v této kapitole
podrobné rozkresleny. Na zacatku procesni mapy je vyjednani zakazky, kdy pracovnici
obchodniho oddéleni vyjednavaji s novymi i stdvajicimi klienty o pifipadné zakazce na
kontrolni navstévy jejich pobocek. Pokud je obchodni oddéleni uspésné, zakazka je
odsouhlasena, cena je dojedndna a jsou podepsany veskeré pravni nalezitosti, zakazka je
predana projektovému oddé€leni. Projektové oddé€leni poveéti jednoho projektového

manazera dle jeho trzniho zaméfeni ptipadné dle Casovych kapacit, ktery bude za zakazku

odpovédny. Po schizce s klientem vypracuje projektovy manazer vSechny potiebné
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materidly k zapoceti realizace zakazky. Jeho tkolem je také proSkoleni vSech dalSich
pracovniki, ktefi se budou na realizaci podilet. Po nastaveni zakdzky muze zalit faze
terénu (Casové obdobi urcené klientem, kdy jsou realizovany kontrolni navstévy) a
zapojuje se oddéleni koordinace terénu, terénni pracovnici a casem i revizni oddélent.

Terénni pracovnici se sami mohou na realizaci dané zakazky prihlasovat a vybirat terminy.
K realizaci kontrolni navstévy je tfeba dobfe prostudovat materidly pripravené
projektovym manazerem a na zavér vyplnit dotaznik v IS. Revizni oddé€leni vSechny
vyplnéné dotazniky zkontroluje a bud’ pieda dal projektovému manazerovi nebo vrati zpét
terénnimu pracovnikovi k opravé. Po celou dobu terénu sleduje oddéleni koordinace terénu
obsazovani jednotlivych rezervaci a pripadné zajisti rekrutaci. Zavére¢nou kontrolu ma na
starost projektovy manazer, ktery také vypracuje zavéreCnou zprdvu a reporty dle

pozadavki klienta.

4.2.3 Proces Vyjednani zakazky

Vlastnik procesu: Obchodni zastupce
Vstupy: vstupem pro proces je poptavka po sluzbach spolecnosti v Gstni ¢i pisemné
podobé. Poptavka nema formalné definované zadné atributy.

Vystupy: Gvodni studie, cenova kalkulace, uzaviena smlouva.
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Poptaviks po

sluZzbach Uvedni prezentace

v

Uvodni studie <

v

Cenova kalkulace

Konec
ANO procesu
Klient NE—’QNE
souhlasi a5
ANC Klient ma
' stale zajem
Podepsani smlouvy
* Konec
( N procesu
Piedani PM

Obrazek 6: Vyjednani zakazky

Zdroj: autor

Proces: Vyjednani

zakazky

Poptavka po sluzbéch Procesu vyjednani zakazky pfedchazi podpirné marketingové
aktivity. NejéastéjSim zptisobem vyjadieni zajmu klienta o
sluzby je reakce na nabidkovy e-mail.

Uvodni prezentace S potenciélnich klientem je dojednéna schiizka, kde bude
pfedstavena firma a nabidka sluzeb.

Uvodni studie V ptipadé vyjadieni zajmu o nabizené sluzby, je vypracovana
uvodni studie. Studie obsahuje navrh vyuziti konkrétnich
sluzeb a jejich nasledné piinosy pro potencialniho klienta.

Celkova kalkulace Obchodni zastupce na zaklad€ tivodni studie a ptipadnych
pozadavkt potencialniho klienta vypracuje cenovou
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kalkulaci. Navrzena kalkulace je konzultovana s oblastnim

manazerem, piipadné s jednatelem firmy.

Pokud cenova kalkulace neni odsouhlasena potencialnim
klientem a stale trva jeho z4jem o sluzby, dochazi

Kk vypracovani nové tvodni studie a ¢ast procesu se opakuje.
V tuto chvili hraje roli 1 skute¢nost, zda firma mé o zakézku

takovy zajem, aby sniZzovala cenu.

Podepsani smlouvy

Po akceptovani cenové kalkulace klientem se ptistupuje

k podepisovani smlouvy.

Piedani PM

Obchodni zastupce dokonci svou praci s vyjednanim
zékladnich podminek zakazky, rozsahu zakazky a ceny. Dale
predava informace a dokumentaci poveéfenému projektovému

manazerovi.

Tabulka 2: Vyjednani zakazky
Zdroj: autor

Proces zalinad pfijatou poptadvkou. Vstupy procesit nejsou jasn€ definovany.

Vstuptim chybi zakladni formalni parametry. Napf. ndzev firmy, kontaktni osoba, termin

dokonceni poptavky, ocekdvany termin realizace. MoZnym FeSenim by bylo zFizeni

jednoduché evidence prijatych poptavek.

Nasledné probihd setkdni s odprezentovanim nabidky spole¢nosti MS zpravidla

v sidle potencialniho klienta. Na schizce jsou zjiStény zakladni potfeby a pozadavky

klienta na zaklad¢ kterych je vypracovana uvodni studie a cenova kalkulace. Pokud klient

studii 1 kalkulaci schvali, pfipravi se smlouva pro oficidlni uzavieni obchodu. V ramci

vystupli procesu jsou predavany dokumenty, které béhem vyjednavani zakazky vznikly,

tedy klientem schvalend ivodni studie, cenova kalkulace a smlouva. Mezi vystupy, které

obchodni zastupce piedava projektovému manazerovi, chybi zapis ze schizky s klientem,

ktery by mohl obsahovat informace dilezité pro prubéh nasledujiciho procesu.

4.2.4 Proces Priprava a nastaveni zakazky

Vlastnik procesu: Projektovy manaZzer

Vstupy: tivodni studie, cenova kalkulace, uzaviena smlouva.
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Vystupy: zakazka v IS se vSemi nalezitymi dokumenty (scénat, dotaznik, pokyny pro

terénni pracovniky), pokyny pro oddéleni koordinace terénu, pokyny pro revizni oddéleni.

Projektove oddéleni IT oddéleni
Zacatek procesu [~ )
Q_’ Schizka s klientem
- J
, L ,

Priprava scénare

Pfiprava dotazniku

v

Schvslovani a pfipominkovan(

- >,
Schvalenc? NE——/
ANO
r Y

podkladi

v

Zalozeni zakazky v IS %

Zpracovani dokumentace a J

Pfiprava el. dotazniki

Vytvofeni rezervaci < J

r N\ Konec procesu

Predsani informaci realizaénim —’@
oddélenim

Obrazek 7: Priprava a nastaveni zakazky
Zdroj: autor

44



Proces: Priprava a
nastaveni zakazky

Schuizka s klientem

Proces je spustén piedanim zakazky uréenému projektovému
manazerovi (dale jen PM), vybranému dle segmentu trhu,
kterym se zabyva a dle Casovych kapacit. Na pocatku
probéhne osobni schiizka s klientem pro seznameni a

podrobné ujasnéni zakazky.

Ptiprava scénare

Klient miize sdm dodat pozadovany scénai kontrolni navstévy

nebo je sestaven PM.

Ptiprava dotazniku

Podobné jako scénaf je sestaven i navrh dotazniku, ktery
terénni pracovnici vypliluji po realizaci kontrolni navstévy.
Jednotlivé otazky v dotazniku jsou indexovény, dle jejich

vlivu na celkové hodnoceni.

Schvalovani a
piipominkovani

Scénar navstévy a dotaznik prochézi procesem, kdy klient

dodava své ptipominky a PM provadi upravy.

V piipadé¢ neschvaleni scénaie a dotazniku dochazi k vraceni

do faze ptipravy scénaie, ktery je kompletné ptepracovan.

Zpracovani dokumentace a
podkladi

PM zpracuje veSkeré doposud ziskané informace od klienta.
Vystupem je soubor ,,Pokyny*, které¢ slouzi jako studijni
material pro terénni pracovniky. V piipad¢, ze jsou pfi
kontrolnich navstévach testovani konkrétni zaméstnanci, PM
zpracuje jejich fotografie dodané klientem. DalSim vystupem
jsou studijni materidly pro oddé€leni koordinace terénu a

revizni oddéleni.

Zalozeni zakazky s IS

Ve firemnim softwaru je vytvotfena nova zakazka, do které

PM vlozi zpracovanou dokumentaci a scénaf.

Ptiprava elektronickych
dotaznik

Dotaznik zpracovany ve formatu xls je pfedan odd¢leni IT
support, které dotaznik zpracuje do elektronické podoby

umisténé piimo v IS.

Vytvoteni rezervaci

PM vytvéii v IS jednotlivé rezervace. Kazda rezervace
predstavuje jednu kontrolni navstévu. Pokud tedy ma

napiiklad na jedné pobocce klienta probehnout pét
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kontrolnich navstév, je tteba vytvofit pét riiznych rezervaci.

Ptedani informaci Po nastaveni celé zakdzky jsou predany potiebné informace

realizacnim oddélenim C 1 o ot . .
odpovédnému pracovnikovi z oddéleni koordinace terénu a z

revizniho oddéleni.

Tabulka 3: Pfiprava a nastaveni zakazky
Zdroj: autor

Proces zalina povefenim odpovédného projektového manazera a predanim
dokumentd vzniklych pii vyjednavani zakazky. Na zaklad¢ uvodni schizky s klientem
zpracuje projektovy manazer navrh scénafe a dotazniku a vyckéava na schvaleni klientem.
Tato ¢ast procesu je opakovana, dokud nedojde k nastaveni zakazky ptesné¢ podle
pozadavku klienta.

Z rozhovori s projektovymi manazery byly identifikovany dvé mista v procesu,
které trvaji nejdéle:

- Cekani na vyjadieni klienta (2- 4 pracovni dny)

- priprava elektronického dotazniku (2- 5 pracovnich dni)

Prvnim mistem je pravé €ekani na vyjadreni klienta, tedy proces opakovaného
schvalovéni a pfipominkovani scénafe a dotazniku. V krajnich ptipadech trva tento proces
dvojnasobné déle nez cCinnosti spojené s pfipravou scéndie a dotazniku. Prestoze ma
spole¢nost s klientem smluvné dojednanou reakéni dobu, je velmi obtizné tyto podminky
vynutit.

Dal$imi casov€ naro¢nymi cCinnostmi jsou cinnosti spojené s pripravou
elektronického dotazniku. Za ptipravu elektronického dotazniku zodpovida IT oddéleni,
které ma kapacity primarné vyhrazeny pro IT support zaméstnanciim, je tedy velmi obtizné
planovat ptfipravu dotaznikl. Zaroven také samotné vytvofeni dotazniku v IS vyzaduje
odbornou ¢innost pracovnikd IT. MoZznému feSeni tohoto procesu se vénuje kapitola

»Navrh doporuceni®.

4.25 Proces Rekrutace

Vlastnik procesu: Pracovnik koordinace terénu

Vstupy: pokyny pro oddéleni koordinace terénu vypracované projektovym manazerem.
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Vystupy: seznam proskolenych terénnich pracovniki, ktefi souhlasili se spolupraci na

zakazce.

Zacatek
procesu
-

Vybér terénnich
pracovnikl

v

Osloveni ter.
pracovnikd

v

Neobsazena
rezervace

Kontrola obsazeni

rezervac

Stav
rezervaci

Obsazeno

Neotsszeno Telefonicka relrutace

Konec

Proskeleni terénnich
pracovniki

Obrazek 8: Rekrutace

Zdroj: autor

Proces: Rekrutace

Vybér terénnich
pracovniki

Pro kontrolni navstévy je sestaven profil tajného zdkaznika
dle poZadavk klienta. Z databaze terénnich pracovniki jsou

vyfiltrovani ti, ktefi pozadovany profil spliuji.

Osloventi terénnich
pracovniku

Pracovnici spliyjici pozadovany profil jsou kontaktovani

prostiednictvim informacniho e-mailu.

Kontrola obsazeni
rezervaci

Déle probiha kontrola obsazovani jednotlivych rezervaci. Jen
ziidka nastane situace, kdy jsou vSechny rezervace obsazené
jen pomoci rozeslani informacniho e-mailu. Kdykoliv také

muze byt rezervace PM vyhodnocena jako nepouzitelna, tedy
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je vracena na oddéleni koordinace terénu a musi byt nove

obsazena.

Telefonicka rekrutace V piipadé zjisténi neobsazené rezervace je nutna telefonicka

rekrutace terénnich pracovnikd.

Proskoleni terénnich Terénni pracovnici, ktefi pfijmou realizaci konkrétni
racovnikli VIR . < < :

p kontrolni navstévy, jsou nasledn¢ osobné¢ ¢i telefonicky

proskoleni. Forma Skoleni je zavisla na rozsahu a slozitosti

zakazky.

Tabulka 4: Rekrutace
Zdroj: autor

Ukolem pracovnika koordinace terénu je v prvni fadé kontaktovat terénni
pracovniky z databdze firmy, ktefi spliiuji klientem definovany profil. Prvni kontakt
probihd zpravidla prostfednictvim e-mailu. Zajemci o spolupraci se pak sami pfitazuji ke
konkrétnim rezervacim v IS, viz. proces ,,Realizace navstév. Zpravidla vSak nékteré
rezervace zustanou neobsazené. Pracovnik oddé€leni koordinace terénu je zodpovédny za
kontrolu obsazenosti a v ptipadé nalezeni neobsazené rezervace, je tieba vhodné terénni
pracovniky kontaktovat telefonicky.

V prubéhu obsazovani rezervaci probihd proskolovani terénnich pracovnikii o
obsahu zakazky. Vystupem prace odd¢leni koordinace terénu je seznam terénnich
pracovnikd, kteti souhlasi se spolupraci na dané zakézce a kteti jsou proskoleni.

Zaroven toto oddéleni feSi i nahodilé situace, kdy je tfeba nékterou navstévu
nahradit (opakovat), protoze ptivodni navstéva nespliuje klientovi poZadavky, a tudiZ neni
mozné ji pouzit. Délka celého procesu ,,Rekrutace* je primo zavisla na rozsahu

zakazky a neprimo zavisla na atraktivité (cenové odméné) zakazky.

4.2.6 Proces Realizace navstév

Vlastnik procesu: Terénni pracovnik
Vstupy: scénaf navstévy, dotaznik a pokyny pro terénni pracovniky.

Vystupy: vyplnény dotaznik v IS.
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Kontaktni e-mail % s
s Prijeti rezervace

v

Navrh éasu reslizace

Cekani na schvaleni
od PM. Maximalné
24 hod.

o

M
\\‘:—,

Prijato vyjadfeni PM

Nastudovani pokyni
. J

v

Realizace navstévy

Neschvalenc”

. J

v

s )

Vyplnéni dotazniku v IS

Konec
procesu

. s

Obrazek 9: Realizace nav§tév
Zdroj: autor

Proces: Realizace navstév

Ptijeti rezervace

Terénni pracovnik ve firemnim software pfijme konkrétni

rezervaci, tedy jednu konkrétni kontrolni navstévu.

Navrh ¢asu realizace

Dle svych ¢asovych moZznosti navrhne den a piiblizny ¢as

pfipadné kontrolni navstévy.

Nésledné se vyckava na schvaleni PM, ktery je povinen
vyjadrtit se do 24 hodin. Diivodem je zamezeni soub&hu vice
navsteév ve stejny den. V ptipadé, Ze termin bude nevhodny
vzhledem Kk termintim ostatnich navstév, dochazi k navrhu

nového terminu a proces se opakuje.

Nastudovani pokynti

Po schvéleni terminu terénni pracovnik nastuduje veskeré

pokyny k realizaci kontrolni navstévy.

49




Realizace navstévy Navstéva je zrealizovana dle dohodnutého terminu a

v souladu s pokyny.

Vyplnéni dotazniku v IS Z probéhlé navstévy terénni pracovnik vyplni dotaznik ve

firemnim software. K vyplnéni musi dojit zpravidla do 24
hodin.

Tabulka 5: Realizace navstév
Zdroj: autor

Proces realizace navstév zajiStuji terénni pracovnici. Informaci o nové zakazce
dostupné v IS obdrzi prostfednictvim e-mailu. Poté maji moZnost piijmout nékterou
Z nabizenych rezervaci a navrhnout konkrétni ¢as, kdy mohou kontrolni ndvstévu vykonat.
Dale vyckavaji na schvaleni terminu projektovym manazerem. V tomto pfipadé se nabizi
zvazeni moznosti zautomatizovani kroku vybéru terminu. Pfinosem pro zefektivnéni
celého procesu by bylo odstranéni kontroly terminu projektovym manazerem. Dle
informaci vyplyvajicich z rozhovoru s projektovym manazerem, Ize tuto ¢ast procesu jen
tézko zménit. Pfipadna automatizace, tedy nastaveni omezeni termint, by byla mozna
pouze u mensich zakazek. Pfikladem zakazky, kde je velmi nutné schvaleni, pfipadna
individualni domluva na terminu jsou kontrolni navstévy pro nejmenovanou restauraci.
Obdobi terénu trva 4 tydny. Na kazdé ze dvou pobocek je nutné vykonat 12 navstév, tedy 3
tydné€. V ramci jednoho tydne je tieba vykonat jednu navstévu v dobé obédu, jednu v dobé
vecefe a znovu jednu v dobé pozdni veCefe aZz do zaviraci doby. V jeden den nesmi
probéhnout dvé navstévy na jedné pobocce.

Dle rozhovoru s vedoucim pracovnikem projektového tymu firma zvazovala vyvoj
nastroje v IS, ktery by umoznoval navoleni kritérii vybéru termint. Pozdéji vSak bylo od
této moznosti upusténo. Naklady na nastroj by udajné ptevazovaly cenu ¢asu projektového
manazera a firma navic povazuje za pozitivum udrZovani kontaktu s terénnimi pracovniky.

Po schvaleni, pfipadné¢ po domluvé s projektovym manaZerem na jiném terminu,
mohou ve smluveny ¢as vykonat kontrolu pfesné podle scénaie a pokynd ulozenych v IS.
Terénni pracovnici maji povinnost do 24 hodin od prob&hnuti névstévy vyplnit dotaznik
Vv IS. Proces realizace navstév lze popsat a zmapovat, ale neni mozné ho Zadnym zpiisobem
méfit a porovndvat. Méfeni nemd vyznam jednoduSe proto, Ze terénni pracovnici jsou
placeni pevnou sazbou za kontrolni navstévu, nikoli za odpracovany c¢as. Za v€asné splnéni

a spravné rozvrzeni termint je zodpoveédny projektovy manazer.
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4.2.7 Proces Revize dotazniku

Vlastnik procesu: Revizni pracovnik

Vstupy: vyplnény dotaznik v IS.
Vystupy: opraveny dotaznik v IS.

Vyplnén
dotaznik v IS

Kontrola dotazniku ]

Nutno nahradit

navitévu?
Dot.a'zm“s v NE ANO Predani oddéleni
pofadiu? koordinace terénu
ANO NE
Konec
Piedani k doplnéni B
terénnimu
pracovnikovi
Editace stavu dotazniku v
IS - "Zkontrolovanc™
Konec
procesu
Obrazek 10: Revize dotazniki
Zdroj: autor
Proces: Revize dotazniki
Kontrola dotazniku Proces revize dotazniku zapocne dokoncenim prace terénniho

pracovnika, tedy kompletnim vyplnénim dotazniku. Ukolem
revizniho pracovnika je zkontrolovani, zda byl dodrzen

scénar a pokyny navstévy, zda jsou vyplnéné vSechny
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polozky, zda jsou vyplnéné srozumiteln¢ a spravné spisovné.

Ptedani oddéleni V piipadé, Ze nebude dodrzen scénar nebo nastane jina
koordinace terénu AV L s y
zéavazna situace, po které je kontrolni nadvstéva zmarena,

rozhodne se o ndhrad¢ navstévy a rezervace je predana zpét

na oddéleni koordinace terénu k novému obsazeni.

Ptedani k doplnéni V piipadé, Ze revizni pracovnik objevi chybu ¢i nedostatek

terénnimu pracovnikovi . o o o
p v dotazniku (nejedna se o stylizacni a pravopisné chyby),

odesle dotaznik zpét terénnimu pracovnikovi k doplnéni.

Editace stavu dotazniku v | Dotazniky jiz zkontrolované, opravené ¢i doplnéné jsou

IS ., , . ,
reviznim pracovnikem oznacené jako ,,Zkontrolovano* a

stdvaji se tim vstupem pro proces ,,Publikace dotazniki*.

Tabulka 6: Revize dotazniki
Zdroj: autor

Cely proces provadi jeden revizni pracovnik. Dle rozhovoru, provadéného
s vedouci revizniho oddéleni, trva opraveni jednoho dotazniku pramérmé 15 minut. Udaj
ma vSak velmi malou vypovidajici hodnotu. Dob kontroly dotazniku se méni u kazdé
zakazky, predevS§im dle rozsahu dotazniku. Svou roli hraje nejen rozsah, ale také pocet
otevienych otazek, sdilnost terénniho pracovnika i zkuSenost revizniho pracovnika.
Z uvedeného vyplyva, ze proces nelze obecné métit. Jen malé mnozstvi zakézek probiha
tak dlouhou dobu, aby m¢lo smysl sledovat trvani a pracovat na zrychleni procesu.

Pfi kontrole dotaznikli mohou revizni pracovnici narazit na otazky, u kterych si
nejsou jistt vyhodnocenim, ¢i nevédi, zda je odpovéd’ viibec uznatelnd. S takovymi dotazy
se obraci na vedouci revizniho oddé€leni a na projektového manazera, ktefi situaci
vyhodnoti dle pozadavku klienta. Na zavér v§ak nedojde ke zvetfejnéni rozhodnuti, a proto
se Casto dotazy opakuji. Praci na dotaznicich a celkové rozvoj pracovnikli revizniho

oddé€leni by zlepsilo zavedeni knowlegde base, kterou by sdilely ¢lenové revizniho

oddé€leni spolu s projektovym manazerem a vedoucim revizniho oddé€leni, pro potiebu
sdileni rozhodnuti spornych odpovédi v dotaznicich ¢i Spatného vyhodnoceni reviznim
pracovnikem. Omezilo by se tim mnoZstvi dotazii a celé revizni odd€leni by mélo
k dispozici nastroj na rozvoj svych znalosti. Vice se zavedeni knowledge base zabyva

kapitola ,,Navrh doporuceni®.

52




4.2.8 Proces Koordinace termina navs§tév

Vlastnik procesu: Projektovy manazer

Vstupy: pozadavky klienta na Cas realizace navstév, rezervace obsazend terénnim
pracovnikem.

Vystupy: plan termini kontrolnich navstév.

Obsazensa
rezervace

Kontrola terminu

Termin
skceptovatelny

NE——————:i'
ANO

Korekce terminu

Schvaleni terminu

Konec
procesu

Obrazek 11: Koordinace termint navstév
Zdroj: autor

Proces: Koordinace
terminu navs§tév

Kontrola terminu Proces zapocne, kdyz terénni pracovnik do IS zad4 termin
planované realizace kontrolni navstévy. PM musi tento
termin schvalit. V pfipadé realizace vice kontrolnich navstév
na jedné pobocce by totiZ mohlo dojit k situaci, Ze se budou
realizovat dvé nebo vice kontrol v jeden den. Této nezddouci

situaci lze pfedejit kontrolou PM.
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Korekce terminu Pokud PM zjisti, ze navrzeny termin neni v souladu
s ostatnimi kontrolnimi navstévami, musi dojit ke korekei, a
to pomoci telefonické domluvy ptimo s terénnim

pracovnikem.

Schvaleni terminu Pokud navrzeny termin realizace kontrolni navstévy je

v souladu s ostatnimi terminy, pak bude rezervace schvalena.

Tabulka 7: Koordinace termini navs§tév
Zdroj: autor

Zhodnoceni dulezitosti kroku schvaleni terminii, a tedy individualni koordinace
terminti projektovym manazerem bylo provedeno jiz vramci zhodnoceni procesu
Realizace navstév.

Ukolem projektového manaZera je zajistit kontrolni navitévy v ¢asech uréenych
Klientem. V kazdé zakazce jsou jasné definovana omezeni, kdy kontroly provadét nelze.
Projektovy manazer naptiklad zajiSt'uje, aby nevznikly situace, kdy

- prob&hnou dvé nebo vice kontrolnich navstév na jedné pobocce v jeden den
- terénni pracovnik zvoli pobocku, na které jiz kontrolni navs§tévu provadél
- terénni pracovnik zvoli den, kdy by uZ nebylo moZné stihnout pfipadné nahrazeni

navstévy

Individudlni pfistup k terénnim pracovnikiim je na misté¢ 1 z dlivodu udrZovani
kontaktu s nimi. V ramci telefonického hovoru ohledné¢ vyjednani vhodného terminu
navstévy ma projektovy manazer moznost ujistit se, zda terénni pracovnik dobfe rozumi
pokyniim zakdzky a pracovnik ma moznost klast ptipadné dotazy. Tato skuteCnost redlné
snizuje chybovost provadénych kontrolnich navstév, a tedy piispiva k efektivité¢ celého

procesu.

4.2.9 Proces Publikace dotazniku

Vlastnik procesu: Projektovy manazer

Vstupy: dotaznik vhodny k publikace, tedy dotaznik, ktery proSel dvoji kontrolou.
Vystupy: dotaznik nahrany v IS v ¢asti viditelné pro klienta
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Fiijeti
dotazniku

Finalni kontrola

Navitéva je v NE
poradku
ANC
Dotaznik je v NE
pofadku
ANO
Publikace v IS

Konec
procesu

Kenec procesu
Vraceni na oddéleni m
¥oordinace terénu —

Konec procesu

Vrdceni na revizni m
oddéleni =

Obrazek 12: Publikace dotazniku

Zdroj: autor

Proces: Publikace
dotazniku

Finalni kontrola

Proces je spustén vzdy, kdyz revizni pracovnik oznaci
dotaznik jako ,,Zkontrolovany*“. PM nésledné provadi druhou
finalni kontrolu. Ovétena je vécnd spravnost, tedy dodrZzeni

scénare a pokynil navstévy, a spravnost formalni.

Vraceni na oddéleni
koordinace terénu

| v této fazi maze dojit ke zjiSténi zavazné vécné chyby na
zékladé které je dotaznik vyhodnocen jako nepouzitelny a je

vracen na oddéleni koordinace terénu k nahrazeni.

Vraceni na revizni
oddéleni

V ptipadé€ zji$téni formalni chyby nebo Spatné¢ho
vyhodnoceni komentéte v dotazniku, je dotaznik vracen zpét
na revizni oddé€leni. Vraceni v tomto piipadé je z divodu

zpétné vazby reviznim pracovnikiim a z divodu sniZeni jejich
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budouci chybovosti.

Publikace v IS Dotazniky, které prosly kontrolou a jsou v pofadku, PM

zptistupni v IS klientovi.

Tabulka 8: Publikace dotazniki
Zdroj: autor

V ramci procesu Publikace dotaznikli provede projektovy manazer druhou kontrolu
dotaznikti. Pti kontrole mtze v ojedin€lych pfipadech najit vécnou chybu, tedy chybu
Vv rozporu s pozadavky klienta. V takovém ptipadé€ rozhodne o nutnosti navstévu nahradit.
Dotaznik je tedy vracen na oddé€leni koordinace terénu, které¢ vyhleda nového terénniho
pracovnika a navstéva se uskutecni znovu. Vécnou chybu nutnou nahradit vSak mél
Vv idedlnim piipad¢ objevit jiz revizni pracovnik. Chybi zde zpiisob zpétné vazby celému
reviznimu oddéleni. Navrzené feSeni zavedeni tzv knowledge base bylo zminéno jiz
Vv procesu Revize dotaznikl a dale se mu vénuje i kapitola ,,Navrhy a doporuceni.

Projektovy manazer miize najit také chybu formélniho charakteru. Banalni chyby
Dtvodem vraceni dotazniku je snaha, aby dany revizni pracovnik stejnou chybu neudélal
podruhé. Znovu zde vSak chybi moZnost informovat o dané chybé 1 ostatni pracovniky
revizniho oddélent.

Pokud dotaznik spliuje vécné i formalni nalezitosti je vhodny pro publikaci.

Projektovy manazer jej tedy v IS zvefejni v klientské casti.

4.2.10 Proces Ukonéeni zakazky

Vlastnik procesu: Projektovy manaZzer

Vstupy: report vygenerovany ve firemnim software obsahujici informace o splnénych
kontrolnich navstévach a dale kompletni publikované vystupy z navstev.

Vystupy: Zavérecna zprava, podklady k proplaceni odmén terénnim pracovnikdm.
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Zacatek Kontrola kompletnosti
procesu dotaznikl

\

v

Vypracovani
zaveérecne zpravy

v

Editace stavu zakazky

\

J

v

Piiprava podklsdl
pro vyplaceni

v

Predani podkladd
Geetni

Konec
procesu

Obrazek 13: Ukonceni zakazky
Zdroj: autor

nefakturanti A' fakturanti

v

Vyzva k fakturaci

v Konec

procesu

Predani podkladi k
proplaceni faktur

Proces: Ukonéeni
zakazky

Kontrola kompletnosti
dotaznikt

Po skonceni faze terénu dochazi ke kontrole kompletnosti
zakazky, tedy zda byly realizovany vSechny klientem
pozadované kontrolni ndvstévy a zda vystupy z navstév jsou

zvetejnény klientovi v IS.

Vypracovani zaveérecné
Zpravy

PM vypracuje zavére¢nou zpravu pro klienta, kde provede
celkové zhodnoceni provedenych kontrolnich navstév.

Zprava je ptedana klientovi.

Editace stavu zakazky

Nasledné¢ je zakdzka ve firemnim softwaru pfesunuta do
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skupiny ,,Ukoncéeno.

Ptiprava podkladi pro PM vytvéii podklady ve formatu xls pro vyplaceni terénnich
laceni e (s Sk ot

vyplace pracovniki. Dodava seznam ztc¢astnénych terénnich

pracovnikd, vysi odmény a ptipadné naroky na proplaceni

nakladu.

Ptedani podkladt ucetni PM piedava ucetni seznam terénnich pracovniki, ktefi jsou
vedeni jako ,,nefakturanti* a odména jim bude vyplacena na

ucet dle dohody o provedeni prace.

Vyzva k fakturaci PM vyzve terénni pracovniky, ktefi realizuji zakazky pro
firmu na zakladé¢ zivnostenského listu, aby vystavili fakturu
za proveden¢ kontrolni navstévy. Takto vystavend faktura je
terénnimi pracovniky odeslana na adresu firmy a dale je

predana rovnou ucetni k proplaceni.

Tabulka 9: Ukon¢eni zakazky
Zdroj: autor

V ramci procesu ,,Ukonceni zakazky“ dojde ke kontrole, zda byly realizovany
vSechny naplanované kontrolni navstévy a zda byly klientovi zvefejnény vSechny vystupy
z téchto navstév. Projektovy manazer nasledné vypracuje zdvérecnou zpravu a zméni ve
firemnim software stav zakazky na ,,Ukonceno*.

V druhé ¢asti procesu zodpovida projektovy manaZer za vypracovani podkladii pro
vyplaceni odmén vSem terénnim pracovnikiim, ktefi se na zakazce podileli.

Dle rozhovoru s projektovymi manazery trva cely proces ,,Ukonceni zakazky*
odhadem pouze jeden pracovni den, z toho nejdéle trva Cinnost vypracovani zavérecné
zpravy. Tato Cinnost je Castecné automatizovand, protoze spolecnost ma definovanou
zékladni strukturu zavéreéné zpravy. Casteéné viak vzdy musi projektovy manaZer
zapracovat individuélni pozadavky tak, aby byla zprava ,,na miru* konkrétnimu klientovi.
Aktivitu ptipravy podkladl pro vyplaceni odmén terénnim pracovnikiim velice usnadnuje
firemni software, ktery obsahuje nastroj, ve kterém Ize tyto podklady jednoduse

vygenerovat.
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5 Navrhy a doporuceni

5.1 Navrhy zefektivnéni procest

V piedchozich kapitolach byly zpracovany veskeré informace zjisténé o pribéhu
¢innosti ve spolecnosti MS. V procesnich diagramech a podrobném popisu jednotlivych
¢innosti je zobrazen soucasny stav procest. Jednd se tedy o navrh piipraveny
k implementaci a k naslednému systematickému zefektiviiovani. Klicové procesy byly
podrobeny analyze a vystupem je nalezeni prostoru pro zlepSeni. Tato kapitola se vénuje

zminénym nedostatkiim a navrhuje moznosti feseni.

5.1.1 Modul pro tvorbu elektronickych dotazniki v IS

13

Zasadni zdroj neefektivity byl nalezen Vv procesu ,,Ptiprava a nastaveni zakazky*.
- zavislost na IT oddéleni
- zavislost na odborném pracovnikovi
- finan¢ni naro¢nost aktivity ,,Priprava el. dotazniku*

- nejistota terminu provedeni aktivity ,,Pfiprava el. dotaznika*

Tento proces je zavisly na IT oddéleni. Projektovy manaZer sestavi dotaznik ve
formatu xIs. Nasledné je odeslan pracovnikovi IT oddéleni, ktery mé za ukol napsat novy
skript, aby vznikl elektronicky dotaznik pfimo ve firemnim software.

Z diavodu velikosti spolecnosti neni v IT oddéleni pracovnik, jehoZ néplni prace by
byla jen tvorba dotaznikli. IT oddéleni ve své agendé v prvni fad¢ zajistuje IT support
zaméstnanciim, a proto dochazi k situacim, kdy cely proces ¢eka i nékolik dni, nez
probéhne aktivita ,,Ptiprava elektronickych dotaznikti.

Vedeni spolecnosti si uvédomuje problém s nedostate¢nou flexibilitou casovych

kapacit pracovnikll IT oddéleni. NavySeni téchto kapacit je vSak finan¢né naro¢né.

Navrhovanym feSenim je tedy zavedeni nového informaéniho systému,

pfipadné¢ modulu stavajiciho informacéniho systému, ktery by umozioval vytvofeni
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dotaznikd neodbornym pracovnikem bez znalosti programovani, respektive bez nutnosti
vytvaret skript, pfedstavujici dotaznik. Podobnym informacnim systémem je napiiklad

aplikace Google Forms, ktera uzivateli umozituje pomoci grafického rozhrani vytvaret

strukturované formulare.

Piinosy navrhovaného reSeni:

e Zkraceni doby trvani celého procesu: neni tieba c¢ekat n€kolik dni, az néktery

Z IT pracovnikl vycleni dostate¢né mnozstvi svych Casovych kapacit. Projektovy

manazer bude schopny nadefinovat dotaznik sam.

Schiizka s klientem 4 4
Priprava scénarie 0,5 0,5
Priprava dotazniku 2 2
Schvalovani s pfipominkovani 2-4dny 2 -4 dny
Zpracovani dokumentace a podkladi 4 4
ZaloZeni zakazky v IS 0,5 0,5
Priprava el. dotazniku 2—5 dni 0,5
Vytvoieni rezervaci 15 15
Pi'edani info. realiza¢nim oddélenim 1 1

Tabulka 10: Casova naro¢nost procesu
Zdroj: vlastni zpracovani dle internich informaci

e Regulace multitaskingu: v dobé ¢ekani na vyfizeni pozadavku IT oddélenim se
manazer vénuje jinym zakazkam. Casté ,,pfeskakovani® mezi jednotlivymi

¢innostmi, tedy tzv. multitasking, zpisobuje nezadouci ¢asové ztraty.
e Uvolnéni ¢asovych kapacit IT oddéleni: pracovnici IT oddéleni vyfizuji kromé

pravidelné agendy i ad-hoc poZadavky, a proto planovani jejich ¢asovych kapacit je

velmi naro¢né.
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e Vyrazné zlevnéni procesu: bez nutnosti odborné¢ho IT pracovnika je mozné, aby
¢innost ,,Pfiprava el. dotazniku‘ vykonaval i projektovy asistent, ktery predstavuje
oproti IT pracovnikovi zna¢nou finan¢ni usporu. Viz nize uvedené financni

zduvodnéni investice.

Finanéni zdiuvodnéni investice:

Pracovnik IT 350 K¢ 4 1400 K¢
Projektovy manaZer 160 K¢ 0,5 80 K¢
Projektovy asistent 100 K¢ 0,5 50 K¢

Tabulka 11: Cena aktivity ,,PFiprava el. dotazniku“
Zdroj: vlastni zpracovani dle internich informaci

Spole¢nost za rok 2016 zrealizovala celkem 98 projekti. Cena aktivity ,,Ptiprava el.
dotazniku®, kterd byla vzdy vykonina pracovnikem IT oddéleni tedy byla odhadem
137 200 K¢&. V ptipadé, ze tato aktivita bude presunuta do pracovni agendy projektového
asistenta, bude pii stejném poctu zakazek stat 4 900 K¢.

Uvedené Uspory je nutné porovnat s naklady na vybudovani informaé¢niho systému

(modulu stavajiciho informaéniho systému) a zhodnotit vyhodnost investice.

5.1.2 Zavedeni knowledge base

V rdmci procesu ,,Revize dotazniku* bylo po analyze procesu doporuceno zavedeni
tzv. knowledge base. Jedna se o znalostni zéakladnu/databazi.

V knowledge base Ize tfidit informace dle jednotlivych zakazek a miize byt sdilena
vSemi zainteresovanymi pracovniky, tedy projektovymi manaZery a vSemi pracovniky
revizniho oddélent.

Kazdy revizni pracovnik by mél moznost sledovat, jaké otdzky pokladaji a jaké
sporné situace fesi jeho kolegové pracujici na stejné zakdzce. Situace, které se jiz fesili,
proto budou schopni vyhodnotit bez kladeni dotazii nadfizenym. Knowledge base
pfedstavuje pro revizni pracovniky moZnost rozvijet své znalosti a zkuSenosti

s kontrolou dotazniki z tajnych navstév. Do budoucna lze tedy vyuzivanim knowledge

61



base zefektivnit praci reviznich pracovnikii a zaroven snizenim poctu dotazli uvolnit
casové kapacity projektového manazera.

Firemni knowledge base 1ze implementovat naptiklad pomoci interniho wiki serveru
(Docuwiki, Wikimedia atp), online nastrojiu (Trello, sdileny dokument MS Office,
Atlassian Confluence atp) pfipadné pomoci specializovanych nastroji pro tvorbu
knowledge base.

Z rozhovoril s pracovniky spole¢nosti vyplyva, ze 1 ze 2 dotazii je dotaz opakovany
v ramci jedné zakazky. Zavedenim knowlegde base tedy vznika potencial snizeni poctu

dotazl reviznich pracovnikli az o 30 %.

Zavedenim sdilené knowledge base dosdhne spolecnost MS:
- zvySeni efektivnosti prace reviznich pracovnikii
- SniZeni poctu dotazi reviznich pracovniki az o 30 %
- mensiho vytiZeni projektového manaZera

- vice ¢asu na nahradu kontrolni navstévy

Velkym problémem, nalezenym pii analyze, je vSak neexistence zdznamd o

chybovosti revizniho oddéleni. Vedeni spolecnosti si uvédomuje neefektivitu vznikajici

v disledku velké chybovosti reviznich pracovnikil, ale dosud nevznikly zaddné statistické

zaznamy. Pro Ucely definovani soucasného stavu chybovosti byly vyzadany odhady.
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ZHODNOCENI REVIZE DOTAZNIKU

formalni chyba;
15%

spravné; 55%
vécna chyba; 30%

Obrazek 14: Zhodnoceni revize dotazniki
Zdroj: vlastni zpracovani dle internich informaci

Vyse znazornéné odhady vSak vznikly na zakladé malého vzorku zakazek.
Spolecnosti je tedy doporuceno zfidit a vést si statistiky chybovosti revizniho oddéleni, jak

je uvedeno v podkapitole ,,Zavedeni metrik*.

5.1.3 Zavedeni metrik

Hlavnim divodem, proc je tieba procesy dikladné¢ zmapovat a popsat, je nasledna
moznost procesy méfit. Protoze co je popsano, 1ze méfit, a co se méfi, da se zlepSovat.
Spolecnost MS dosud provadi pouze zaveéreéné financni zhodnoceni zakazky. Porovnava
tedy vyfakturovanou c¢éastku od klienta s vynaloZenymi ndklady na Cas zaméstnancd,
odmény terénnim pracovnikiim a s dal$imi fixnimi naklady. Dosud nebyla snaha zabyvat
se méfenim jednotlivych procest ¢i jejich casti.

V ramci zavadéni procesniho fizeni je tedy nutné nastavit metriky neboli hodnotici
ukazatele. Jejich vyznam je kli¢ovy ptedev$im z hlediska budouciho zlepSovani a rozvoje
procesti. Nejpouzivanéjsi metrikou je ¢as. Dale se vyuzivaji metriky cena, kvalita,

chybovost, pocet vytizenych pozadavki, pocet piijatych stiznosti atd.

Spolecnosti je doporuc¢eno zavedeni nasledujicich metrik:

- délka trvani ¢innosti
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- Chybovost terénnich pracovnikll (v rdmci procesu ,,Revize dotazniku®)

- Chybovost reviznich pracovnikll (v rdmci procesu ,,Publikace dotazniku®)

- presnost cenové kalkulace oproti skutecnym nakladim (v ramci procesu
,»Vyjednani zakazky*)

- pocet neuzavienych zakazek (v ramci procesu ,,Vyjednani zakazky*)

- pocet neobsazenych rezervaci nutnych k rekrutaci (v rdmci procesu ,,Rekrutace)

5.2 Doporuceni pro implementaci

Detailni zmapovani a popis ¢innosti spolecnosti piedstavuje jen jednu z Casti
zavedeni procesniho Fizeni. Samotna implementace do prostiedi spole¢nosti S sebou nese
znacné riziko netspéchu, a to v tom piipadé, kdy neni dostatecné ptipravena.

Tato podkapitola je vénovéna pravé zminéné piipravé. Nize bylo doporuceno nékolik
bodu, které by firma méla vykonat, aby podpofila uspésnost zavedeni procesniho fizeni do
bézného chodu a procesni fizeni se tak stalo pfirozenou soucasti firmy. Nasledna
doporuceni lze vyuzit také jako podklady pro pfipravu internich smérnic, tykajicich se
zavadéni procesniho fizeni.

Obecnym doporucenim je sestaveni pracovni skupiny, kterd bude povéifena
zavedenim a rozvojem procesniho fizeni v podniku. Vzhledem k velikosti spole¢nosti MS
bude vhodné vyclenit ¢asové kapacity v rozsahu alespoil jednoho pracovnika. Zaroven je
doporuceno rozdélit tyto kapacity mezi nejméné dva pracovniky, a to zejména z diivodu
zastupitelnosti.

Na zékladé internich informaci spole¢nost MS v neddvné dobé zahajila prace na
zavedeni standardu ISO 27001 pro fizeni bezpecnosti informaci s cilem obdrzet
mezinarodné uzndvanou certifikaci. Pro tyto ucely byl zfizen bezpecnostni tym, v jehoz
kompetenci je 1 zmapovani informacnich tokli. Kompetence tohoto tymu jsou nejvice
podobné navrhované pracovni skupiné pro zavedeni a rozvoj procesniho fizeni. Pro
jednoduchost a vyuziti zkuSenosti je mozné zminénému bezpecnostnimu tymu rozsifit
kompetence i pro fizeni procestu.

Vedeni spolecnosti definuje povinnosti této pracovni skupiny pro feSeni otazek fizeni

procest.
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Clenové tymu odpovidaji za:

stanoveni, zavedeni a dodrzovani pravidel fizeni procest

- analyzu aktudlniho stavu procesu

- kontrolu dodrzovéni postupti v ramci sledovanych procesii

- zvySovani efektivnosti procesii

- informovanost jednatele spole¢nosti, pomoci zprav o zménach

- zajisténi podpory povédomi o procesnim fizeni a jeho pfinosech pro podnik

- ovétovani plani zmén

Jejich povinnosti je:

aktivni vyhledavani zdroji neefektivity

- hledani novych zptisobti realizace procesii

- zavadéni novych poznatkll v oblasti procesniho fizeni do firmy
- informovani odpovédnych pracovnikil o nalezeni neefektivity

- proskoleni pracovnikil v oblasti zvySovani efektivnosti procest

- vedeni komunikace tymu S nejvys§im vedenim spolecnosti

ZvySenou pozornost vyzaduje piedevSim potieba proskolit zaméstnance
spole¢nosti. Pro tyto Ucely by mély byt prostudovany zasady pro zavadéni zmén. Této
problematice se vénuje nemalé mnozstvi publikaci a v souc¢asné dobé& predstavuje hojné
diskutované¢ téma. Klicovym aspektem uspéSného zavedeni procesniho fizeni je
informovanost pracovniki. Je nutné zajistit, aby kazdy pracovnik znal zejména divody a
ocekavané piinosy zavedeni procesniho fizeni a dale ndvaznosti procesu, kterého je
soucasti, nebo jehoz je vlastnikem. Kazdy pracovnik by mél byt sezndmen s tim, jak jeho
vystupy ovlivituji proces jako celek a jak je jeho prace ovlivnéna vystupy ostatnich
procest.

Vzhledem k velikosti spole¢nosti MS je v tomto sméru doporuceno uspotadat jednu
celofiremni informativni schiizku. Na této schiizce mohou byt vSichni sezndmeni se
zakladnimi divody zavadéni procesniho fizeni, s ocekdvanymi piinosy a ptipadné
S planovanymi zménami. Zajisténi detailni informovanosti jednotlivych pracovnikii by

mélo byt zajisténo prostrednictvim vedoucich pracovniki ptislusného oddéleni.
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6 Zavér

Diplomova prace sndzvem Zavadéni procesniho fizeni v podniku se vénuje
procesnimu fizeni, modelovani procesti a piipravé zavedeni procesniho ftizeni do
vybraného podniku.

Cilem diplomové prace bylo dikladné zmapovani Cinnosti vybraného podniku,
vytvoteni procesnich diagramt klicovych procest a provedeni analyzy.

Praktickd ¢ast diplomové prace byla zapocata predstavenim vybrané spolecnosti,
kterd se zabyva Mystery Shoppingem. Byla popsana jeji ¢innost, organizacni struktura, a
pfedevSim byly objasnény divody vhodnosti zavedeni procesniho fizeni. StéZejni casti
prace bylo vytvofeni procesni mapy hlavnich procesii v podniku na zdklad¢é rozhovora se
zaméstnanci. Pro tyto ucely byl vybran software Enterprise Architect, ndstroj pro
modelovani podnikovych procesii. Jednotlivé procesni diagramy jsou znazornény
v souladu snotaci BPMN. Nasledoval podrobny popis jednotlivych procest a vsech
aktivit, které procesy zahrnuji. Kazdy z procest byl podroben analyze. V dalsi ¢asti prace
byly pro podnik navrzeny tfi moznosti feSeni zdrojui neefektivity, které se projevily
V pribéhu analyzy. Témito feSenimi byla investice do informaé¢niho systému pro tvorbu
dotaznikil, zavedeni knowledge base a nezbytné zavedeni metrik. Na zavér byly uvedeny
doporuceni pro samotnou implementaci procesniho fizeni do daného podniku.

V soucasné dobé¢ spolecnost vytizuje své zakdzky intuitivnim zptisobem. Spoléha se
na logické mysleni, organiza¢ni schopnosti a zkuSenosti svych projektovych manazera.
V disledku naristu zakazek a s tim souvisejicim rozsifovanim firmy dochazi ke zjevné
ztraté kontroly top managementu spole€nosti nad jednotlivymi zakazkami. Vypracovany
navrh procesniho fizeni je pfipraven na zavedeni a po stanoveni metrik Ize fizeni procest

V této spolecnosti definovat jako troven 3- definovana trovein modelu zralosti.
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