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Abstrakt

Tématem bakaldt¥ské préce je procesni management a jeho opti-
malizace. Préace Jje rozdélend do teoretické c¢asti, kterd se zabyva
vymezenim pojmu procesni ¥izeni, Jjeho funkci a také metodami opti-
malizace. Praktickd Cast bude poznatky z teoretické casti aplikovat
p¥i zkoumdni procest analyzované spolecnosti se snahou pfrinést navrh
racionalizace procesu nebo jeho C¢asti, kde je prostor pro zlepsSeni.
Cilem tedy bude identifikovat problematicky proces a prinést navrh

na zlepSeni a zhodnotit pfinos.

Kliéova slova

procesni management, redesign procest, procesy, optimalizace pro-

cesu, workflow, CRM software

Abstract

Topic of this bachelor theses is process management and its
optimization. Theses will be separate to theoretical part which is
concerned to notion of proces management, its function and methods
of optimalization as well. Practical part will applied knowledge
from theoretical part into analysis of processes of multinational
company with an effort to bring a suggestion for optimalization and
racionalization of process or its part, which is the most problema-
tical. Target of this these sis identification of problematic pro-
cess and suggestions for optimalization and evaluation of the re-
sults.

Key words

process management, business process redesign, processes, process

optimization, workflow, CRM software
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Uvod

-

Mluvime-1i o procesnim ¥izeni v dneSnim slova smyslu, ra-

~

dime ho jednoznacné mezi nejroz$itrenéjs

[

Yizeni organizaci vu-
bec. V procesni fizenim hraji klicovou roli jednotlivé podni-
kové procesy a pohliZime p¥i ném na organizaci jako celek.
Z&dsadnim davodem, pro¢ procesni fizeni povazujeme za oblibenou
formu ¥izeni spolecnosti, je moznost rozkladu slozitych pro-
cesli na jednodu$si kroky a tim i jasnéjsi a detailnéjsi roz-
kouskovani a poznani Jjednotlivych procesti. Mira detailu roz-
pracovani urc¢itého procesu Jje dalsi nespornou vyhodou, které
zajisti uzivateli volnost k tomu, jak jej pro vyuziti ve spo-
le¢nosti pouzije. Pro dobré fungovani procesniho fizeni se
v dnedni dobé vyuziva informac¢nich technologii pro zajisténi
co nejvétsi automatizace a plynulosti.

Na urovni teoretické bude v préaci ptribliZen rozdil mezi
procesnim a zastaralejsim funkénim ¥izenim. Velky diraz bude
kladen na samotné procesy, které Jjsou nejdilezitéjsSim prvkem
procesniho *izeni, ale také jejich chépani wve spojeni s in-
forma¢nim systémem.

V praktické c¢asti bude pozornost vénovana nadndrodni spo-
leC¢nosti zabyvajici se informac¢nimi technologiemi. Cilem prak-
tické c¢asti bude zvy3eni hospodéarnosti kaZdodennich procesu
z hlediska vyuziti zdroju, casové hospodadrnosti a automati-
zace. Po souhrnném predstaveni spolecnosti bude snaha analy-
zovat procesni frizeni v obchodnim oddéleni. Po analyze a zjis-
téni problematického procesu bude proveden navrh na raciona-
lizaci pro =zajisténi lepSiho fungovani celého procesniho
cyklu. Pro zajisSténi optimalizace je nutné vytycit si dosazi-
telné cile, kterymi v tomto pripadé bude zvy3eni automatizace
workflow probihajicich projektd v obchodnim oddéleni a s tim

spojenou usporu c¢asu. Prinos analyzy a navrhu na optimalizaci

bude shrnut v zavéru préace.



TEORETICKA CAST



1 PROCESNI RIZENI

,Souhrn ¢innosti, transformujicich souhrn vstuptd do souhrnu vy-
stupd (zboZi nebo sluZeb) pro jiné 1idi nebo procesy, pouzZivajice k

tomu 1idi a ndstroje“ (Repa V., 2006, s. 13)

V kaZdé spolecCnosti se setkdvame s néjakymi procesy, da-
lezitym poznatkem, ktery Jje potfeba uvést je, Ze ne kazda
spolec¢nost si svoje procesy uvédomuje, pracuje s nimi, 1 tedy
ridi.

Procesni tizeni je jednim ze tt¥i zdkladnich ptristupua ti-
zeni organizace, pric¢emz Jjde ruku v ruce s projektovym pri-
stupem, které funguje na obdobném zadkladu, 1iS$i se pouze na
unikatni procesy, které se vétsinou neopakuji a Jjsou tedy vy-
uzity pouze Jednou. Tim diametralné odliSnym pristupem Jje
funkéni fizeni organizace, které je také historicky starsi a
bylo wvyuzivano mnohem d¥ive neZ tfizeni procesni. O0Od svého
predchtidce se 1i8i v mnoha smérech, nejzadkladnéjsim z nich je,
ze pohled na fungovani uz neni vice zaloZen na predstaveé hie-

rarchické struktury spolec¢nosti jako pevného zakladu firmy.

,Zakladni charakteristikou procesniho frizeni je schopnost
pruzné reagovat na vsSemozné pozZadavky zdkazniki a jejich plnéni.
Procesni pristup ndm tedy poskytuje elasticky prechod od jednoho

pozZadavku zdkaznika ke druhému."“ (Grasseovad M., 2008, s. 21)

V teorii procesniho tizeni uZz se dale nesetkdme s pevnym
vymezenim striktni manazerské odpovédnosti za veskerou préaci
podtrizenych, tudiZz se velkd ¢ast odpovédnosti prelila na za-
méstnance. Stejné jako vySe zminénd teorie funkcniho tizeni,
tak 1 teorie procesniho fizeni m& 1 své nedostatky. Jeden
z hlavnich problémi je nevidomost jednotlivych oddéleni v sys-
tematic¢nosti vSech procest, vidi pouze jednotlivé vlastni ¢in-

nosti, nikoliv celek.



Do cild procesniho tizeni pat¥i préace vytvareni vétsiho
propojeni fungovanli organizace a zefektivnéni reakci na oce-
kdvané, ¢&i neocekdvané zmény (p¥i optimalizaci, inovacich,
zména prostredi).

Vyhodou odstranéni pevné organizacéni hierarchie a s nim
spojenym odpovédnostnim tlakem na manazZery vznikla vynikajici
vlastnost, kterou je schopnost reagovat véas na zmény, bez
pot¥eby Sirokého kompetenéniho zapojeni vice osob/manazert.

(Repa V., 2006, s. 17)

Ve zvysSujici se snaze prechodu z funké&niho na procesni ri-
zeni a Jjeho komplikované proveditelnosti v praxi c¢asto vzni-
kaji hybridni modely obou zminénych ¥izeni, ve kterych se udr-
zuje alespon zakladni hierarchickd organizac¢ni struktura,

v niz jsou zavedeny prvky dekompozice na Jjasné dané procesy.

Obrdazek 1: Procesni rizeni

=

Zdroj: Vlastni zpracovani



Obrdazek 2: Funkcni rizeni

Zdroj: Vlastni zpracovani

1.1 Operacéni management

7~ ~

Operac¢ni management Jje prevazné zamé¥eny na vecné, pro-
storové a casové sladéni a naslednou koordinaci v3ech ¢ini-
telt. Rizeni provozu (Operations Management, operativni #i-
zeni) Jje rizeni zamé€¥ené na provozni procesy, tedy dennodenni
¢innosti organizace. Existuje ve vSech oblastech, naptiklad v
oblasti vyroby, poskytovani sluzeb, ve spréavé podnikovych
zdrojt, v nadkupu ¢i administrativni spradvé organizace. Ope-

rac¢ni management Jje naplni préace pro manazery, predevsSim pak

3

a nizsich uGrovnich trizeni, ale mohou byt pochopitelné i na

~ 7 x>

vy$3im stupni hierarchického Zebtricku. (Svobodova H., Veber

i
J., 2006, s. 7)


https://managementmania.com/cs/rizeni-vyroby
https://managementmania.com/cs/zdroje-podnikove-zdroje
https://managementmania.com/cs/zdroje-podnikove-zdroje

Operac¢ni management se musi zabyvat nédsledujicimi body:

e Stanoveni cilltt (muZe byt 1 ve formé prevzeti néjakych
ukol1)

e Plédnovani, jak probéhne realizace Ukold (stanoveni odpo-

védnosti, termint, hodnoticich ukazatel® apod.)
e Organizovani (transformac¢ni proces)

e Findlni kontrola

1.2 Procesy

V nejelementdrnéjsim pojeti procesu se jednd o néco, s ¢&im
se setkavame v kazdodennim Zivoté, aniz bychom si to uvédomo-
vali. Nejjednodu$sim prikladem jsou naSe kazdodenni ritualy,
tu provadime kazdy den stejné, podle naseho obdobného schématu
neboli mapy. Stejné tak mlZeme tyto kazdodenni ritudly roz-
kouskovat do malych krokl, kterym miGzeme pritadit konkrétni
zdroje, vstupy 1 vystupy. Stejné tak, jak se v praktické casti
budeme vénovat zefektivnéni Jjednotlivych procest ve spolel-
nosti, tak lze rozebrat, identifikovat a nésledné vylepsit
nasSe kazdodenni procesy, diky c¢emu bychom mohli nasSe procesy
zhospodarnit a zefektivnit. Proces pat¥i ke stéZejnim objektlm

celého procesniho ¥izeni a jeho zadkladni stavebni prvek.

,Proces je souhrnem <¢innosti, transformujicich souhrn
vstupll do souhrnu vystupl pro jiné 1idi nebo procesy, pouzi-
vajice k tomu lidi a néstroje.“ (Repa V., 2006, s. 13)



Obrdzek 3: Schéma procesu

Aktivita Aktivita Aktivita

Zdroj: podle Process View of Work (2005)

1.2.1 Zivotni cyklus procesu

Identifikace a nasledné tizeni procesu ve spolecnosti je
pouze prvni krok k Uspésnému procesnimu *rizeni organizace.
S procesy je zapottrebi neustdle pracovat a stabilné tak udr-
zovat jejich pf*inos pro organizaci. Procesy je tfeba neustale
optimalizovat a snazit se zvys$it jejich uzitecnost. Pokud je
vSak dosazeno opaku, coZ Jje neefektivita procesu, musi byt

uc¢inény kroky k jeho pfeméné, ¢i celkovému zruSeni.

Procesy je zapottebi alespon jednou rocéné revidovat, tr-
vale se snazit zvySovat jejich vykonnost a produktivitu (op-
timalizovat) a pokud tomu tak neni a ukadZe se neefektivnost
procesti, je potreba je také zrusit nebo zménit. (Basl J., Tuma
M., Glasl V. 2002).

Celkovy kolobéh procesu je uveden ve schématu na nasledujici

strane.



Obrdazek 4: Kolobéh procesu

E -

Zdroj: (Basl J., Tama M., Glasl V. 2002, strana 38)

1.2.2 Déleni procesu

Procest nachazime ve spolecnosti nepreberné mnozstvi, lze
je vSak délit dle zakladnich faktort do nékolika skupin. Hlavni
z téchto kritérii jsou vyznam, délka trvani, periodiénost, na-
ro¢nost a vsSechny daldi kritéria spojené s procesem samotnym.
Nejstézejnéjsi faktor, dle kterého procesy délime je dlleZi-
tost jednotlivych procesti, jak je uvedeno v néasledujici sché-

matu dt@leZzitosti procest:



Tabulka 1: Déleni procest

Hlavni procesy (Core o
- Podpurné procesy
processes) -
e Procesy zajistujici
Procesy vytvarejici N >
. . fungovani ostatnich
hodnotu spolecnosti . ’ .
. . procesu, které nej-
v podobé sluzby nebo o
sou soucasti hlav-
produktu pro exter- > .
) ) > nich procesu, ale
niho zakaznika a za- . .
e . Jsou potreba pro
Jjistujil trzby. .
chod organizace.

Ridici procesy

Procesy, které prochdzi naptri¢ celou organizaci a
koordinuji jednotlivé <&innosti, aby se zajistila

kontinuita a logiku navazujicich procest.

Zdroj: Vlastni zpracovani

Déleni na hlavni a podplrné procesy muzZe nékdy plsobit za-
vaddéjicim dojmem, predevsim z toho dtvodu, Ze klicové a pod-
parné procesy Jjdou v dnesSni dobé ruku v ruce a v nékterych
pripadech je slozité rozdélit, ktery proces je klicovy a ktery
podpliirny. (Repa V. 2006)

VSeobecné znamym faktem je, Ze klicové procesy by bez téch
podplrnych Uspésné probihat nemohly a je tedy ¢astecnou chybou
stavét je do role téch druhotradych a ménécennych. Nasledujici
schéma slouzi k ptribliZeni dtleZitosti takzvanych podplirnych
procesti, kde je na casové ose uveden prtbéh klicového procesu
za pomoci téch podplGrnych a ¥idici. Schéma je pouZito dle
modelu hlavnich a podptrnych procest v IT spolecnosti, neni to
vSak zalezitost pouze IT spolec¢nosti, tento trend se rozmaha
do vice a vice odvétvi a poukazuje tim tak na smér rozvoje

déleni procest. Klicové a podplrné procesy v IT spolecnosti.



Obrdzek 5: Klicové a podpuirné procesy

) Uzavreni
Osloveni ’
nového

kontraktu

zakaznika

zdroj: F. Smida (2007)

1.3 Workflow

Anglické slovo workflow by se dalo prelozit do c¢estiny Jjako
~tok prace“, ktery je vSak ne prilis presny a Jje treba ho
detailnéji vysvétlit. Jednd se o velmi dilezity termin, kdyZ
se bavime o procesech, jednd se totiZ o néjaky systém propojeni

procesu.

Nejednad se pouze o tok prace, ale i o tok informaci, ale
v nejpresnéjsim pojeti se bavime o automatizaci procesu, tudiz
se jednéd o jeden velky proces. Jde tedy o automatizaci c¢asti,
nebo celého podnikového procesu, béhem néhoZz jsou dokumenty,
informace nebo celé Ukoly predavany od jednoho uGc¢astnika pro-
cesu k druhému podle pevné stanovenych pravidel tak, aby se
dosdhlo splnéni podnikovych c¢ild. (Carda A., Kunstova R.,

2003, s. 43).

| 10



Existuje nékolik druht workflow jako je kolaborativni work-
flow, kterd slouzi k podpofe tymové prace, produkcni workflow,
kterd se zabyvd hlavni procesy spolecnosti. Workflow, kterou
se budeme zabyvat v praktické c¢asti Jje ta administrativni,
kterd zajisStuje tok préce na rutinnich a opakovanych adminis-

trativnich procesech, jako je vyrizeni objednéavky apod.

3 Rs:

e Roles (role) - ucastnik nebo predstavitel procesu, ktery
se podili na prubéhu daného procesu.

e Responsibilities (odpovédnosti) - individualni tlohy, =za
které je kazdy UcCastnik procesu sam zodpovédny.

e Routes (sméry, cesty) - pracovni toky a toky rozhodnuti,
které propojuji jednotlivé ulohy, a tak definuji cestu,
po které jednotlivé pracovni ¢lénky v procesu prochézeji.

(Sharp, McDermott, 2009, s. 19)

Pro zajisténi uc¢innosti workflow je potfeba veskeré pro-

cesy ve workflow automatizovat, coZz se provadi za pomoci po-

X

itac¢ového systému.

Workflow predstavuje dokonalé propojeni informadénich
technologii, wvSech zdroja, které nédsledné planuje, tidi a vy-
hodnocuje cely prubéh operace.

Dobf¥e fungujici workflow systém pracuje s grafickym mode-
lovadnim a simulacemi procesu, vytvareni procesnich map, pri-
fazovani roli a pravidel jednotlivym Gkoldm a informace o nové
vzniklych tukolech a jejich terminech. UmozZznuje Jjak prubézZny
monitoring, tak generovani konednych zpradv o redlném prubéhu
procesti, pripojovani dalezitych dokument®, a v neposledni tadé

je podporovan kvalitnim databazovym rozhranim.
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Hlavnim cile dobrého workflow je tedy pfri nejlepsSim prua-
bézné zjednodusSeni procest, rychlejsi vyrizovani podnikovych
procesti, ziskavani vérohodnéjsich podkladt pro hodnoceni pra-
covniklli, ¢i integraci dokument® a aplikaci, tak by mély prispét
k dosazeni vys$sich cilt jako je vys$si efektivita prace, snizeni
ndkladda, lepsSi a rychlejs$i komunikace se zdkazniky i dodava-

teli, nebo zajisténi podpory rizeni kvality.

2 Rizeni procesu

e Myslete globalné, jednejte lokdlné. (Grasseova M., 2008,
s. 30)

Po Uspésné identifikaci, popsédni a implementaci procesu od-
chazi k dalsi f4zi, samotnému rizeni procesu, coz je nezbytny
krok k uspésnému vykonadvani procest tak, jak bylo stanoveno a
zamySleno. Jednotlivé procesy musi byt neustdle sledovany, aby
mohlo dochédzet k vyhodnocovani prubéhu samotnych procest 1 je-
Jjich vystupu, tak Jjak bylo pozadovano. Snahou organizace by
mélo byt trvald optimalizace procesti a s tim spjaté celkové
zefektivnéni. Optimalizace by méla prichazet od téch nejza-
kladnéjsich procest, Jje tedy zapotfebi realizovat i ty nej-

mens3i napady na zlepSeni jakéhokoliv procesu.

e ,Rizeni procesu je &innost, kterd vyuZivd =znalosti,
schopnosti, metod, ndstrojui a systému k tomu, aby iden-
tifikovala, popisovala, mérila, ridila, hodnotila a zlep-
Sovala procesy se zdmérem efektivniho pokryti potreb zd-

kaznika procesu."“ (Svozilova A., 2011, s. 18)
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2.1 Procesni analyza

Jednd se analyzu toku prace ve spolec¢nosti, kterd poméhéa
pochopit, ridit a také mé& ve snaze neustale vylepSovat procesy

v organizaci.

,Procesni analyza Jje jednou z klicovych etap pf¥i rozhodovani
o zkvalitnéni *izeni jakychkoliv procest, protoZe umoZiiuje po-
rozumét, jak organizace funguje, a nabizi pohled na procesy.“

(Repa V. 2006, s. 87)

Jednd se tedy o analyzu, kterd je zaméfrend na postupy
prace a jeho kontinuity, naptic¢ vsemi zdroji (lidskymi) a ptri
niz popisuje vstupy a vystupy, Jednotlivé procesni kroky a
také celkovou spottebu zdrojt, velice zjednodusSené se dé& pro-
cesni analyza popsat otazkami ,jak se co dela“™ nebo ,jak co

probiha“.

Pro zpracovani procesni analyzy je znamo nékolik ovére-

nych metod. Metoda ARIS patfi k nejznadmeéjsSim z nich.

2.1.1 Metoda ARIS

Metoda modelovani podnikovych procesu, kterou jako prvni
uvedl profesor August Wilhelm Scheer. Metoda ARIS prvne pou-
zita Jjako referenc¢ni architektura informaéniho systému a

sklddd se z néasledujicich pohledt:
e organizace
e funkcionalita (proveditelnost)

e informace a rizeni

(Repa V. 2006, s. 77)
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,Zakladem metody ARIS je vyjadreni procesniho modelu,
ktery se skladd =z nékolika dalsich modeld riuznych udrovni a

druhti.“ (Repa V. 2007, s. 77)

2.2 Role v procesnim rizeni

Definovdni roli v procesnim tizeni Jje mnohem méné striktni
nez v rizeni funkénim, Jje ale potfeba néjaké rozdéleni zacho-
vat a urc¢it tim postaveni v tymu. Lidé jako zdroje Jjsou pova-
zovany za nejhodnotnéjsi zdroje, které vytvari vyhodu pred
konkurenci. Jsou to prave 1lidé, které maji népady a prichazi
s navrhy na optimalizace procest, Jjsou s nimi totiz v nejcas-
téjsSim kontaktu. S takto cennymi zdroji Jje potfeba nalezité
pracovat, motivovat a dale je rozvijet, protoZe mohou prave
oni hréat klic¢ovou roli v celkovém sledu procesu nas$i organi-
zace a rozhodnout tak o vysledném Uspé&chu &i netspé&chu. (Repa

V. 2006)

e Vrcholové vedeni - Tvorba strategie spolecnosti, urco-
vani cill, zajisténi jejich méritelnosti a prezentovani
uvnit? spolecnosti a néasledné predani plant a duvéry
vlastniklim a ¢inovniklm procesu.

e ManaZer procesu - Zodpovidaji za konkrétni instance
procesu a tidi jeji prtbéh, dale je zodpovédi na dodr-
zovani cilll v dané kvalifikaci. Je také definovan jako
fyzicky reprezentant vztahd daného procesu k procesu
dalsim.

e Vlastnik procesu - pravomocnad osoba, kterd nese zodpo-
védnost za dosazeni cilll procesu za pomoci nastavenych
standardd, efektivnost, méreni vykonnosti procesu a

celkové zlepSovani prubéhu procesu.

e Pracovnici - uskutecrniuji ¢innosti v prubéhu procesu.
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Dalsi role:
e Specialista - ne manazerskad role, kterd spociva v od-
borné kvalifikaci specialisty, ktery plni odborné ukoly

v prubéhu procesu.

e Aktér procesu - VSechny osoby, které hraji v procesu

jakoukoliv roli. (Repa V., 2006)

2.3 Metody fizeni procesiu

Dnesni doba klade vysoky tlak na spolecnosti v otézce
neustdlého prizpuasobovidni se nejnovéjsSim trendim v oblasti
procesniho *izeni a tim i klade dlraz na co nejvys$si kvalifi-
kovanost a znalost zaméstnancta. Na podporu téchto snahdm spo-
lec¢nosti je mozno vyuZit mnoha metodickych a teoretickych po-
stupli, k dosaZeni pozadovanych cild organizace za pomocili uve-
denych strategii. Zvolené strategie by nemély slouzit pouze
k dosahovéani, ale také k soustavnému zlepSovani a optimali-

zaci. (Jeston J., Nelis J., 2008)

2.3.1 Demingtav cyklus

Demingtv cyklus je metodika postupného zlepSovani procesu
formou opakovaného provadéni <&tytr ¢innosti (Plan, Do, Check,
Act) . PDCA cyklus patfi k nejzdkladnéj3im, ale také ke klico-
vym manazerskym pristupem, JjejimZ principem jsou neustédle se
opakujici cykly snové zohlednénymi poznatky z cyklu predcho-
ziho. 0Oddéleni Jjednotlivych fé&zi je zadkladnim predpokladem
PDCA cyklu, ktery kdyz nebude dodrzovan, mize dojit k jeho
zkresleni a naslednému neuplatnéni. Neustalym opakovanim PDCA
cyklu se spolec¢nost snazi dosdhnout stanoveného cile, kterym
je dokonaly provoz a kvalitni vystup. Pro uUspé3ny procesni
pristup v organizaci je dtilezité vysoké nasazeni a prosazovani
metody PDCA ke zvy3eni vykonnosti a UspésSnosti organizace, ve

vSech pracovnich postupech, u vzadjemné sladénych c¢ila, se
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viemi zaméstnanci, po neomezenou dobu a za stdlé a jednoznacné

podpory top managementu spolec¢nosti. (Grasseova M., 2008)

Deminguv cyklus je zaloZen na opakovani ¢tyr¥ krokt:

e Plan - Prvni krok celého cyklu a zédkladé predchoziho pro-
vé¥eni. Urceni nezbytnych uUkold a zajisténi potfebnych

nadstroju k dosaZeni praveée stanovenych cila.

e Do - Prevedenli pfripraveného planu do praxe, realizace
navrzeného teSeni a adaptaci novych procest. Soucasné
priprava ke shromazdovani dat a jeho nasledného vyhodno-

cenl v dalSich krocich.

e Check - Kontrola nasbiranych dat urcenych k ovéreni
spravnosti procesu. Redlné vysledky Jjsou porovnavany
s ocCekavanymi vysledky pro zjisténi rozdill a vyhodnoceni

spravnosti zvoleného fe3eni a navrhy na zlepseni

e Act - Krok jednédni, ktery uzavird cely kolobéh. Prubéh
tohoto kroku se odviji od toho predchoziho, Jje-11i zjis-
téno, Ze realizace vytvoreného planu zajistila pozitivni
dopad, Jje tento postup zaveden jako standard, kdyZz je
efekt opac¢ny a nastavéd negativni dopad, prechdzime se na
pavodné uZivany standard. MlGZe nastat moment, kdy krok
ovéf¥eni prinese naprosto neocekavané vysledky, pri této
situaci nezdlezi na pozitivité ¢&i negativité vysledku,
zména by neméla byt zavedena natrvalo, ale méla by byt
zahrnuta do nového PDCA cyklu a detailné =zanalyzovéana.

(Petrjantos V., 2011)
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Obrdzek 6: Deminguv cyklus

b 1
_ _
— T

Zdroj: Autor

2.3.2 Six Sigma

Metoda *izeni Six Sigma Jje oznacovana castéji jako filoso-
fie, kterou si musi podnik osvojit. Metodu do praxe jako prvni
v druhé poloviné 80. let uvedla do praxe spolecnost Motorola.
Cilem je uUplné pokryti =zakaznikovych ocekdvani, cestou pru-
béZného zlepsovani diky detailnimu porozuméni potfeb zdkaznika

za pomoci analyzy procest a standardizaci metod méreni.

e Definice metody Six Sigma:

~Metoda Six Sigma je flexibilni a uplny systém dosahovani,
udrzovdani a maximalizace obchodniho uspéchu. Je zaloZena na
porozuméni a ocekdvdani zdkaznikid, sprdvném pouzivani dat,
faktd a na detailni statistické analyze a na zdkladé peclivého
pristupu k rizeni, zlepSovani a vytvareni novych vyrobnich,
obchodnich a obsluzZnych procesu."“ (Pande, P.S., Cavanagh, R.R,

Neumann, R.P., 2002, s. 25)



Vvhodou metody Jje moZnost aplikace na veskerd odvétvi
podnikani a také na sluzby. Implementace metody je v3ak pomerné
komplikovana a sklada se z nékolika fazi, pricemz kazdad z nich
je naroc¢na a vyzaduje vysokou investici financi i energie.
Aby spolec¢nost dosSla k naplanovanému vysledku po implementaci
metody, Je potteba, aby se =zapojili veskeré zdroje procest,
tj. predevsim 1lidé, ale také management. Mezi nejvétsi vyhody
se Yadi sniZeni nékladd (vyroba, kazivost), déle rust podilu
na trhu, rozs$ireni portfolia vyrobkd nebo sluZeb, zvysduje vy-
znam zakaznika nebo pfrindsi automatizaci. Ta nejvéts$i vyhoda
je ale vykonnostni cil, ktery je dle Six Sigma 99,9997 % coz
odpovidé =zhruba 3,4 defektd na Jjeden milion prileZitosti.

(Pande P.S., Cavanagh R.R., Neuman R.P., 2002)

Principy metody Six Sigma:

e Orientace na zakaznika - ryzi zaméfeni na zédkaznika jako

klic¢ova priorita.

[ ]
o«

izeni se fakty a informacemi - definovani postupl pro

métreni obchodni vykonnosti, sbér a analyza dat, které

[en
¢
}_l\

r uspésdnost optimalizace podniku.
e Zaméteni na procesy a vylepSovani - zlepSovani JjizZ zave-
denych procest vede ke zlepSeni celkové vykonnosti spo-

lec¢nosti.

e Proaktivni management - definovani cill a vedeni k je-
jich dosaZeni pat?¥i k hlavnim ukoldm managementu, k tém
dalsim patti predevs$im schopnost feSeni problémid a raci-
onalizace ¢innosti.

e Tymova préace - prolomeni bariér a vytvoreni prosttedi,
kde se struktury méni na kooperujici tymy.

e Snaha o dokonalost pomoci inovaci - snaha o nové néapady,
které nékdy mohou znamenat riziko, ale také prinos zatim

neobjeveného napadu.
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2.3.2.1 Implementace metody Six Sigma

Metoda Six Sigma se d& diferencovat do dvou kategorii
implementace, jedna se jedn& o procesy zavedené nebo nové, pro
kazdou z nich je uvedena jedna metoda ke zvy$eni efektivnosti.
V souvislosti s tlakem na zvySeni dlrazu na Zivotni bezped-
nosti, Zivotni prosttedi, a zvySovani Urovné kvality doslo ke
zdokonalenim PDCA cyklu, ktery Jje znédmi z Demingovy metody

rizeni procesu. (Pande P.S., Cavanagh R.R., Neuman R.P., 2002)

Metoda DMAIC

e Define
o Ziskavani informaci, popisovani kyzZzeného dosaZeného
stavu
o Definovat prileZitosti ke zlep$eni vzhledem k cilum
organizace
o Urcuji se zdroje, které by méli byt pouzZity
o Cilem faze je zjistit ,co, kdo s kym, proc¢, Jjak moc
a do kdy"“ bude zlepSovéano
e Measure
o Méreni efektivity stédvajicich procest.
o Sledovédni a vyhodnocovani stanovenych ukazatelt
e Analyze
o Analyza ziskanych informaci pro zjisténi skutecného
potencidlu zlepsSeni
o0 Rozbor primérné ptric¢in problémli, nedostatkd nebo ne-
spokojenosti
e TImprove
o Odstranéni skutecénych ptric¢in nedostatkl
o Implementace a néasledné odzkouSeni navrhnutého fe-

Seni
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e Control
o Zavedeni prijatych zmén jako soucdst standardu
o Potreba sledovat, zda jsou nastolené zmény dodrzZzo-
vany a pouzivany

o Trvalé udrZeni zlepSeného stavu

Pro implementace Six Sigma pomoci DMADV Jje urcena pro pro-
cesy nové, kde je potteba navrhnout pozZadované treSeni na za-
kladé poZadavkt zadkaznika a trhu. Navrhované reSeni Jje v po-
slednim kroku tt¥eba ovérit za pomoci kontroly dosazenych kri-
térii.

e Define

e Measure

e Analyze

e Design

e Verify

2.4 Optimalizace Procesu

Pojem optimalizace procesu znamend strategické a soustavné
vyhledavani reSeni, které by pomohlo vyreSit problém zplusobu-
jici pokles efektivity daného procesu. Optimalizaci procest je
potteba nastavit v souvislosti s celkovou strategii spolec-
nosti tak, aby primérné ptrindsela uzitek zakaznik, ale v cel-
kovém méritku také konecény dopad na celou spolecnost. Zaklad-
nim pravidlem optimalizace procest je, Ze nezalezi na tom, zda
néco funguje dobre, protoZe to vidy mize fungovat lépe. Z toho
plyne i prvni ze zdkladnich pristupd k optimalizaci, postupny.
Timto zpusobem Jjsou postupné a prubéZné zavadény zmény do jiz
existujicich procest. Druhym zplsobem implementace optimali-
zace je provadéni zasadnich zmén, a to bud revidovani stava-
jicich neboli redesign nebo takzvany reingeneering, coz Jje

zavedeni Uplné novych procest. (Hammer M., Champu J., 1996)
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2.4.1 PribézZnad optimalizace procesu

PrtibéZné zlepSovani procest je popisovano Jjako takové,
které co nejméné ovlivni zdkazniky, ale také na vSechny ostatni
zainteresované strany.

Hlavni daraz je kladen na:
e Eliminace c¢innosti, které neptrindsi ucinek
e Zefektivnéni vyuziti dostupnych zdroj

K prabézné optimalizaci dochéazi po predpokladu, Ze sou-
Casny stav neni idedlni, ale ani nedostacujici, jen by bylo
efektivni ho wvylep$it, coz se da dosdhnout po postupném od-
stranéni zjisténych nedostatkli. Optimalizace nemusi probihat
jen kvlli odstranéni nedostatkll zkoumanych zavedenych procest,
ale optimalizaci lze vyzZzadovat i jako reakci na zménu pozadavku
ze strany =zédkaznika, jinych =zainteresovanych stran, nebo ze

snizZeni dostupnosti zdroja. (Jeston J, Nelis J., 2008, s. 145)

PrabéZnad implementace zmén Jje ttreba provadét v malych
krocich tak, aby byla Jjejich potfeba zavedeni zamé€stnancuim
jasné zr¥ejmd a dokédzali se sni ztotoZnit a sledovat dopad
pottebnych zmén. S timto Jje potfeba zajistit, aby byly viem
zainteresovanym zaméstnancum zaJjistény odpovidajici pravo-
moci, zdroji potfebnym ke zménadm a nepochybné i zplsoby pro-
vedeni zmén, zkratka je treba je do procesu zlepSeni co nejvice

vtidhnout. (Repa V., 2006)

Dlikladnym sledovadnim procesu, které se objevuje v daldim
kroku Jjsou objeveny ptrilezitosti pro zlep3eni, které je po-
tfeba napfed néjak shrnout a udélat z nich celek, ktery je
potom pfipraven k implementaci. Po UGspésSné implementaci a za-
vedeni potfebnych zmén je treba veSkeré zmény zaznamenat a
zdokumentovat, ¢imZz se dostavame opét na zacidtek kolobéhu.
Timto zpusobem je zajisténo soustavné a opakované a nekonecné

zlepSovani procesu.
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Obrdzek 7: Pribéznd optimalizace procesu

Identifikace Urceni Sledovéani a Navrh
soucasného sledovanych méfeni teseni a
stavu ukazatell procesu implementace

Zdroj: Repa V., (2007, s. 44)

2.4.2 Benchmarking

Se soustavnym zlepSovanim proceslti je Uzce spojen pojem ben-
chmarking organizace. Benchmarking je proces kontinudlniho a
systematického srovnavani vykonnosti celé organizace, jednot-
livych funkci ¢&i dokonce procest s JjiZz existujicimi analogy
s cilem dosdhnout stejnych vysledku, pfri nejlepsi optimalizaci
je 1 prekonat. Mezi nejzndmé&j3i ukazatele prubézného zlepSo-
vani pat¥i tzv. 3C, coZz Jjsou 3 klicové faktory shrnujici
vSsechny zakladni informace, které jsou duleZzité pri optimali-

zaci procesu. (DOUMENINGS G., BROWNE J., 1997)

e 3 C
o Customers - zakaznici
o Competition — konkurence
o Change - zména
2.4.3 Provadény zasadnich zmén

K provadéni =zéasadnich zmén dochazi v situaci, kdy Jjsou
stdvajici zcela nevyhovujici a je pottreba je zadsadné zménit,
ta zména mlZe prijit v podobé radikdlniho zlepseni stéavajiciho
procesu (redesign procesti) nebo vytvorenim zcela nového pro-

cesu (reengineering procesl) .
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K redesignu, tedy k méné radikadlnimu pFfetvofeni procesu
dochazi hlavné ve chvili, kdy pfichazi zména v fizeni spolecd-
nosti, s ¢im mGze ptrijit zména cild strategie k jejich dosa-
zeni, tudiz i zména cile procesu nebo zménu cile procesu za-
pric¢inénou reorganizaci a zménou ve zdrojich. Dalsimi ptricdi-
nami jsou jednoduse vysokd neefektivnosti, Spatnd konkurence
schopnost, zavedeni nové sluzby ¢&i produktu nebo zména vynu-

cend novymi technologiemi. (Hammer M., Champy J., 1995)

Naopak voditkem k potfebé vytvorit zcela novy proces muze
byt fakt, Ze u soucasného procesu neexistuje Zadna elementirni
zadkladna, na které by se redesign procesu dal provést, dochazi
tak k ndvrhu zcela novému. P¥i obsdhlejsim reengineering pro-
cesu, ktery zasadné ovlivni chod spolecnosti Jje pocitédno s
rozsdhlym dopadem nejen uvnitt¥ organizace, ale i za jejimi
hranicemi, jsou tim my3leni hlavné zdkaznici a externi doda-
vatelé zdrojui. Z toho dévodu je potreba pri takovém razantnim
kroku vytvorit specidlni tym pro udrzZeni soudrzZnosti wvSech
zuCastnénych Jjak wvné, tak ven z organizace, aby do3lo k co
nejmensimu dotceni chodu organizace. Pri tak rozsdhlém roz-

hodnuti Jje potteba zajistit podporu od nejvyssiho vedeni.

2.4.4 Procesni redesign

Hlavnim cilem redesignu procesu Jje definovadni aktudlniho
stavu a prinos navrhu na jeho zlepSeni a optimalizaci. Pfri
redesignu je dalezité se vyvarovat chybém obsaZenym v plvodnim
procesu, které byli definovany na zacdtku a je treba prinést
reseni, které zajisti zlepSeni ve vykonnosti a celkové efek-

tivité. K dosazend téchto stanovisek je potfeba se ridit na-

sledujicich kroku:



e Ve3kerda tvorba nadvrhu na proces musi obsahovat poslani,
které dany proces a zapadd do celkového poslani spolec-
nosti. Dulezité je urcit a také si uvédomovat pridanou
hodnotu procesu nejen pro organizace, ale také pro za-
kaznika. Pro kontrolu nové navrZeného procesu je potteba
definovat KPIs, neboli klicové ukazatele vykonnosti pro-
cesu, které jasné zmapuji a ukédzi funké&nosti nebo ne-

funkcnost a zbytednost procesu.

e Sub-procesy neboli pod procesy jsou nedilnou soucasti re-
designu, které dekomponuji procesy. Tim, jak na sebe sub-
procesy navazujl, Jaky Jje meziprodukt, co sub-proces
startuje a ¢im konc¢i, jaké jsou klicové c¢innosti, které
je treba provést, jak by se sub-proces mohl provadét a
zda by se nemohl provadét jinak, kdy a jak casto je sub-
proces potreba vykonat a zda nelze klicové c&innosti vy-
kondvat v jiné posloupnosti, kde musi tento subproces
probihat a pro¢, zda je vazan na néjaké fyzické zdroje a
zda nemlZe probihat jinde a jaké kritické znalosti a in-

formace potfebuje ten, kdo mé& subproces vykonavat.

e Ke kompletaci redesignu procesu je potfreba zjisténé sub-
procesy zmapovat na uUroven d<¢innosti, k c¢emu Jje potteba
jejich popisu, ktery zajisti detailni deskripci sub-pro-
cesu (nadsledné uz ¢innosti), jejich sekvenci a navaznost,
rozhodovaci procedury a Jjasné definuje Jjejich vstupy a
vystupy, vcetné technické podpory informac¢nich technolo-

gii nebo &ehokoliv jiného. (FIALA J., 2003)

Redesign procesu je formou zasadni optimalizace procesu,
kdy za neptilis radikédlnich zmén dosdhneme kyZené zmény ve
formé zlepseni, aniZz by muselo dojit k zcela drastické na-

hradé procesu za novy.
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2.4.5 Reengineering procesu

Podstatou reengineeringu procesu znamena kompletni zménu pro-
cesu, naprosto se tedy oprostit od soucasného stavu a hledat ten
nejprivétivéjsi zpusob, jak proces nové vykonadvat. Jak uvadi autori,
,podnikovy reengineering znamenda zacit vse znovu, zacit od nuly."

(Hammer M., J. Champy, 2000, s. 10).

e Oficidlni definice marketingu riké:

,Reengineering je zdsadnim prehodnocenim a radikdlni rekon-
strukci podnikovych procesid, a to takovym zpusobem, aby bylo dosa-
zeno dramatického zdokonaleni kvality, sluzeb a rychlosti, vétsiho
sniZeni nakladdi - a predevsim doslo ke znacnému zlepSeni vykonu,
produktivity a konkurenceschopnosti podniku."“ (Hammer M., J.

Champy, 2000, s. 20).

Obrdzek 8: Reengineering procesu

Vytvoreni
Definice Analyza Naplano-
nové Implemen-
rozsahu potteb a vani
soustavy tace
projektu moznosti . prechodu
procesu

Zdroj: Repa V. (2007, s. 17)

V praxi se rengineeringu vyuziva v pripadé, kdyZ organi-
zace citi, Ze procesy jsou v tak neuspokojivém stavu, ze po-
t¥ebujili radikdlni zménu. Ta muze byt zplusobena napriklad za-
sadni zménou technologii, které umozZni procesy zcela zménit.
Zasadni zména proceslt je zaloZena predevSim na novych infor-
mac¢nich a komunikac¢nich technologiich. Nevyhodou prvni gene-
race reengineeringu byl mensi dlraz na lidské zdroje, ktery
byl mimo jiné vice akcentovan v tzv. druhé generaci reengine-

eringu.


https://managementmania.com/cs/informacni-a-komunikacni-technologie
https://managementmania.com/cs/informacni-a-komunikacni-technologie
https://managementmania.com/cs/personalistika-a-lidske-zdroje

PRAKTICKA CAST
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3 ANALYZA VYBRANEHO PODNIKU

3.1 Predstaveni spolec¢nosti

Udaje o spolecnosti museli byt z d@vodu uZitich internich
udajd anonymizovany. Zminénd mezindrodni spolecnost patri
k svétovym lidrim na trhu v oblasti logistiky, prace Jje vsak
zamé¥ena pouze na jednu organizacni jednotku v ramci celé sku-
piny. Skupina se sklddd =z nékolika Jjednotlivych Business
units, kterd se kazdy zabyvad specifickou ¢innosti, néami stu-
dovanou BU je IT Division EU, kterd Jje jednim ze stredisek,
p¥ri CemZ zbylé nalezneme v Asii a Severni Americe. IT Divison
EU se zabyva poskytovanim IT fe3eni, predevsSim aplikacénim vy-
vojem (SaaS - Software as a Service), s ¢imz souvisejicim Cloud
computingem, spravou siti a vSech souvisejicich aktivit a také
diky strategicky umisténému datovému centru zajisStuje podporu
celé skupiné celosvétové podporu v rlstu a upeviiovani pozice
na ¢ele celého trhu v hlavni obchodni ¢innosti skupiny. His-
torie ITD EU sahd do roku 2003, kdy v CR vznikla, a predevdim
pak do roku 2004, kdy se vybudovalo nové administrativni cen-
trum, které ziroven slouzi i jako data centrum pro velké mnoz-
stvi serverl, které zajistuji nezbytnou sloZku IT infrastruk-

tury.

3.2 Zaméstnanci

Jednim ze zéasadnich vlivd maji na ITD EU skutec¢né néarodni
a narodnostni kultury, které se ve firmé vyskytuji. Ackoliv je
sidlo v Ceské republice, spolupracuji zde ndrodnostni mendiny
z celého svéta, pricemz pouze 50 % 2z celkového poctu 1500
zam&stnanct pochazi z Ceské republiky. Nejpocetné&jsi mendinou
jsou Indové, dale mezi né patfi obyvatelé EU, Malajsie nebo
USA. Diky tomu na pracovisti dochézi k setkd&vani etnickych 1

ndboZenskych odliSnosti. ITD EU, stejné jako véts$ina mezina-

rodnich spolec¢nosti, si je védoma narokd téchto skupin, stejné
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jako potfeby nastavit pracovni prostredi tak, aby mezi témito
skupinami nedochédzelo ke konfliktnim situacim a aby vSechny
skupiny mé€li uspokojené své potteby. Vzhledem k tomu, Ze Jjed-
notlivd pracovisté byvaji Uzce propojeny, Jje mozné se setkat
se zarizenim pracovist tak, aby vyhovovaly zaméstnanctm obou
a pracovidté byla pripravena na presun zaméstnancl z Jjednoho
pracovisté na druhé, ttreba v ramci sluzebni cesty. V realité
to vypadéd tak, Ze se 1 v Praze muZeme setkat s mistnostmi
vybavené pro muslimské, nebo hinduistické modlitby, aby za-

méstnanci neztratili zavedeny komfort.

3.3 Strategie

Strategie spolec¢nosti IT Divison EU se v mnohém odviji od
tzv. ,core businessu“ celé skupiny, jimZ je logistika. Cilem
je tak poskytovat IT sluzby v oblasti poradenstvi, infrastruk-
tury, aplikaéni podpory, integrace, vyvoje a projektového ri-
zeni vSem divizim celé skupiny po celém svété a tim prispivat
k upeviovani pozice jako svétové jednicky v prepravnim a lo-
gistickém sektoru. Veskeré cile jsou definovany v dlouhodobém
strategickém projektu zvanym ,Strategy 2020%, Jjejimz hlavnim
bodem je zlstat vvhradnim poskytovatelem IT sluzeb a spravovat
kompletni infrastrukturu napfic¢ vsemi divizemi celé skupiny.
Mezi dal$i milniky Strategy 2020 pat¥i rtast do segmentt, kam
nabizené sluzby zatim nedosahuji a s tim spojeny pfinos ino-

vaci.

3.4 Vize

Vize definuje to, ¢im chce spolecnost byt, popisuje bu-
doucnost jako odlisny stav od soucasnosti tim, Ze identifikuje
hlavni dlouhodobé zmény v organizaci.

»Be Business Partner of Choice for all divisions of Group"
Vize spolec¢nosti je zaloZena na tvrzeni byt obchodni part-

ner pro v3echny divize naptic¢ skupinou, coZ znamend nebyt pou-

hym dodavatel, ale plnohodnotnym ¢lenem tymu celé skupiny pro
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dosazeni spolec¢ného cile za podminek oboustranné nepostrada-

telné spolupréace.

3.5 Mise

“Mise kazdého podniku je, aby svymi vyrobky ¢i sluZbami uspo-
kojoval potreby zdkazniki a z vynosu své podnikatelské cinnosti
naplrioval potreby vSech, kteri jsou s jeho podnikatelskou d&innosti

bytostné spjati” (VLCEK R., 2002, s. 24)

Mise neboli poslédni je formou, ¢i postupem, Jjak se da
dosdhnout vize. MGZe se jednat o néstroje, postupy, procesy,
informace a mnoho dal$ich aspektd, které maji za ukol spolec-

nost posouvat vpfred k naplnéni svych cilt.

Dllezitym predpokladem dosazeni uUspésného cile organizace
je potreba znalosti ,core businessu“ spolec¢nosti a neustalého
sledovani trendd v oboru a samozfejmé i konkurence. Presto, Ze
se se zbylé divize skupiny vyrazné 1is$i, Jje tf¥eba nahliZet na
vSechny procesy ve skupiné jako celek. Jeden z hlavnik pro-
blému, ktery bude chtit spolec¢nost zdolat, Jje presvédcéeni
vSech business partners, ktetri zatim dosud plné nevyuzivaji
sluzeb ITD EU k prestupu od konkurence a navazani spoluprace.
K tomu je pottreba potrebného zajidténi vSech potfebnych bodi,
aby veskerad sluZba, co je dodadna dosahovala pottrebnych kvalit
jako konkurené¢ni organizace, pri nejleps$i jeji kvality prevy-

Sovala.

| 29



3.7 Organizaéni struktura a kultura

Spolec¢nost IT Division EU Jje rozdélena do 3 zakladnich
oddéleni: Build Solutions, Run Services a Business relations.
Prvni dvé zminované se zabyvaji technickou stréankou véci, pri-
cemz se déale déli podle toho, zda se jednd o jednorazovou
sluzbu (Build Solutions), nebo na dlouhodobéjsi spolupraci a
tomu odpovidajici podporu (Run Services). V praktické ¢asti se
budu nejvice vénovat oddéleni Business relations. BR oddéleni
se vénuje primadrné kontaktu se zdkaznik a zajistuje dojedna-

vani podminek pozdéji uskutecnénych projektt.

Tabulka 2: Oddéleni spolecnosti

4 4 N

) Business
Build ) .
. Run Services relations
Solutions
Aplikaéni Finance
Poskytovani
podpora Styk se
teseni
Hosting zdkazniky
Aplikac¢ni vyvo]
Infrastruktura Prodej

Navrh resSeni

Zdroj: Vlastni zpracovani

VSechny oddéleni jsou nepochybné komplexnimi, navzajem
spolupracujicich jednotek, neni proto z davodu Jjejich obsdh-

losti popsat vSechny, ale pouze ty, které jsou nezbytné.
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3.7.2 Organizaéni struktura

Obrdzek 9: Organizacni struktura

Managing

director

Head of Strategy

and Planning

Director of Director of Director of
Director of Director of
Build Run Servi- Business
HR Finance
Solutions ces Relations

Zdroj: Vlastni zpracovani

V1iv vrcholového managementu dopadad na ITD EU formou vize
a mise Managing directora, ktery se ptrimo podili na celo-
organizacénim vytvafeni. Vize a mise jsou do velké Casti tvoreny
ve spolupraci s dalSimi partnery skupiny (externi - zakaznik,
interni - jednotlivd oddéleni ITD EU). Mise a vize musi re-
flektovat zménu od stavajiciho stavu k budoucimu a neni mozZné
Jje tvorit na zékladé predstavy jednoho ¢lovéka. Tyto aspekty
firemni etiky Jjsou tvoreny primadrné interné ve spolupraci
s vrcholovym vedenim spolec¢nosti. Vznika tak formovani oceka-
vaného chovani jedincl® v organizaci, které se stdvaji kulturou
a cilem. Zminéné ocCekavané chovéani je my$leno predev$im to, zZe
si kazdy jednotlivec uvédomi svoji podstatu v celkovém sledu
procesti, tudiz i celkovém fungovani a chépe tak svoji podstatu
a roli ve spolecnosti. Radovi pracovnici tak musi chépat jejich
soucast v celém snazeni firmy, stat se hlavnim dodavatelem IT

sluzeb pro skupinu. Souhlasim, Ze Jje velmi tézké definovat

| 31



jednoznac¢ny prinos kazdé osoby ve snazeni takto obrovské sku-
piny, nicméné povazuji za velice dilezité umét misi a wvizi
spravné interpretovat, aby Jji kazZdy zaméstnanec byl schopen

vzit za svou. (ARMSTRONG M., 2002)

3.8 Vliv technologii

V1iv technologii je na chod celé organizace naprosto kli-
Sovy. Uroven vypod&etni techniky a kvalita poc&itadové sité& je
dllezity aspekt pro Uroven komunikace uvnit?¥ podniku, ale i se
zdkazniky, ¢i dodavateli.

Jako zakladni kamen této komunikacéni pyramidy Jje bezpo-
chyby emailovy klient od firmy Microsoft, MS Outlook. Emailova
komunikace je bezpochyby nejdalezitéjsim a také nejoficidl-
néjsim kanadlem celé spolecnosti.

Pro vétsi usnadnéni komunikace spolecnost uziva program
Skype for Business, ktery slouzi jako ,instant messanger®
pravé pro plynulou komunikaci jak na UGrovni zprav, tak i kon-
ferencénich hovord vedenych i ve vice lidech. Pod pojmem komu-
nikace se neskryva pouze potfreba emaild, zprav, ¢i hovoru.

Dilezitd Jje 1 komunikace na urovni sdileni dokumentd,
které neni vhodné neustdle posilat emailem. Jednd se o0 nastroj
Sharepoint, coz je dokumentovy server pro sdileni dokumentt
s online pristupem z prohlizecCe. Tento uzitedény nastroj slouzi
ke sdileni a nasledné moZné upravovani sdilenych soubort pres
webovy prohlizZec¢, kdy Jje zabezpecena moznost préace s jednim
dokumentem vicero uzivateltm, ktetri maji do dané slozky povo-
leny pfistup. Je tak jednoznac¢né udén smér, kterym se mé& ko-
munikace ve firmé vyvijet. Upousti se od decentralizovanych
datovych ulozist, které zpusobuji nekonzistenci dat a prechéazi
se k centrdlnim databdzim, které maji za cil usnadnit praci

s dokumenty. (Basl J., Blazicek R., 2008)
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3.8.1 CRM Software

NejduleZitéjdim technologicko-softwarovym vybavenim je
CRM software neboli Customer relationship management software.
Tento software na tizeni vztahu se zdkazniky slouzi k udrzo-
vani stdvajicich zakaznikd, udrZovani vzajemné loajality, dale
pro porozuméni pozadavkim zdkaznika a jejich moZnému vyhovéni.
CRM software od spolec¢nosti SAP je dodén v platformé ,on de-
mand' coz znamend Ze spolecnost plati pouze za tolik uzivateld,
kolik jich opravdu software uziva na mésic¢ni bazi a Je tak
schopna drZet hranici nékladd na co nejnizsi hranici, vyvaruje
se koupi celého baliku vlastniho softwarového feSeni. Celéd
workflow aplikace se datuje od prvotni prilezitosti néjakého
projektu. Pres prilezitost se v softwaru dostaneme na hlavni
obsah projektu, kterd je po schvaleni ze strany zakaznika po-
tvrzena a mlZe se prejit k findlnimu dodani projektu, které je
opét mozno spravovat a ridit veskeré procesy. (Lehtinen J.R.,

2007)

Vyhody CRM softwaru:
e Uspora &asu
e Automatizace procest
e Leps3i ptrehled o financ¢nich ukazatelich

e Sjednoceni dat v jedné databazi

3.9 Kontrolni procesy v organizaci

V tak velké skupiné, jimZ je IT Division EU soucasti pod-
1léhaji kontrole vesSkeré procesy, které Jsou definovany. Ne
kazdému procesu je vSak kladen stejnd vdha, nejkontrolovaneéj-
Simi ¢innostmi jsou ty, které naplnuji misi spolecnosti, tedy
projekty. Skutecnost se porovnava oproti metodice PRINCE 2,

kterd je pouzivanou metodikou pro fizeni v3ech projektli. Spo-
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leCnost se snazi vnitfnimi kontrolami proaktivné hledat nedo-
statky v souladu s touto metodikou, aby zajistila kvalitnéjsi

tizeni projektd a tim i1 projekt jako takovy.

Projektovi manazeti majl mozZnost se v ramci této metodiky
vzdélavat a jsou tak do jisté miry schopni odstranovat zjisténé
nedostatky v F¥izeni projektd. Rizeni projektll se d&li do t¥i
zdkladnich fazi.

e Planovéani projektt - eProject modul, soucédst SAP CRM
softwaru, ktery nese informace o hlavnich milnicich
projektu, umoznuje spravovat alokaci zdrojd na dany
projekt a zajistuje sledovani postupu projektu a pl-

néni c¢asu.

e Reporting - report defektd projektu a report a pru-

béhu postupu projektu.

e Projektovd dokumentace - oficidlni dokumentace

spjatd s projektem.

Tato forma controllingu je pritomna béhem celého Zivot-
niho cyklu projektu, a kromé sledovani vytyceného casového
planu jsou projektovym manaZerum dodadvany i reporty finandéni,
na zakladé, kterych je mozZné vycist aktudlni informace z fi-
nanéni stranky projektu a pripadné prijmout nutnéd opatf¥eni.

(Basl J., Blazicek R., 2008)

V ramci téchto reportll je mozné se doclist:
e Jaky je rozpocet projektu a jakym zplsobem byl roz-
poc¢et do daného dne c¢erpan
e Jaky je detailni rozpis Jjednotlivych pracovnik a
Cas, ktery na projektech stravili
e Jaky je ocekdvany financ¢ni vyvo]j, pokud se urcité

Cast Casové osy projektu bude povazovat za trend
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4 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU PROCESU

Prace se bude zabyvat vybranym procesem v oddéleni Business Re-
lations, coz je jakysi ekvivalent obchodniho oddéleni, které se
zabyva styky se zdkazniky, jako je pripravova faze projektu a také
findlni dodani projektu. Celkovy proces Jje uskutecnovan za pomoci
CRM softwaru, ktery monitoruje projekt od jeho pocCatecni féaze,
¢imZz je prilezitost, pres jeho specifikaci, kdy se koordinuji po-
zadavky se zdkaznikem, aZ po samotné zahdjeni projektu a doruceni

vysledku projektu zdkaznikovi. (Hammer M., Charpy J., 1995)

4.1 Popis soucasného stavu

Na =zakladé rozsahlych debat se zamé€stnanci spolecénosti
Jjsem dospél k nasledujicimu popisu problematického procesu,

ktery je skladdan z nékolika subprocest.

Popisovany proces Jje vybran zamérneé, protozZe se jednd o
skuteény problém, ktery je momentalné ve spolecnosti predmétem
diskuze a bude se v dohledné dobé skutecné hledat redlné fesSeni

se snahou proces zlepSit.

Hlavnim procesem celé organizace je prubéh projektu od-
faze prileZitosti k jejimu findlnimu projektu za pomoci work-
flow.

Prvotni faze celého sledu procest Jje vzdy zahdjena ze
strany zakaznika, kdy po vytusSeni potteb kontaktuje nasSe od-
déleni, konkrétné jednoho z Account manazZert, zaleZi na cha-
rakteru jeho poZadavku. TIhned po obdrZeni pozadavku se vse
uvede do CRM systému, kam je tt¥eba vyplnit informace o zakaz-
niku a pro zatim vedkeré informace, které jsou znamy. ZaleZi
vzdy na druhu pozadavku, ale nasledujici féaze miaze trvat jen
velmi kratce nebo naopak i nékolik mésicda, vse Jje odvozeno od
komplexnosti a naroc¢nosti projektu. Po vyjednani vsSech nezbyt-
nych pozadavkl ze strany zakaznika dochédzi na *adu dalsi faze

a tou Jje analyza proveditelnosti poZadavkd, kdy Jje potteba

| 35



vyhodnotit s technickym tymem, zda Jje mozZné projekt provést
v presné uvedeném znéni, ¢i zda Jje za potrebi néjaky z poza-
davkd zédkaznika upravit. Po Uspé€sném vyhodnoceni analyzy pro-
veditelnosti ptichédzi na fadu samotné definovani zdroja, které

a-

NK

bude muset spolecnost vynaloZit pro Uspésné dosazeni cile
daného projektu. Jakmile je jasny detailni rozpad zdroju, ja-
koZ jsou interni zdroje ve formé pracovnikd rléznych pozic, tak
eventudlni dodani hmotnych zdrojd od dodavateld je mozZné za-
slat findlni cenovou nabidku, kterd obsahuje detailni popis
projektu, tak rozpad findlni ceny. Pro tuto chvili je to ze
strany IT Division EU vSe a cCekd se pouze na vyjadreni zadkaz-

nika o potvrzeni ¢i odmitnuti projektu.

Do tohoto bodu je vSe v potradku a neni momentdlné potreba
vyraznéjsich zmén, protoze vSe funguje tak jak se ocekavd a

pracuje se s vysokou automatizaci.

Problém nastava po Uspésném potvrzeni nabidky zadkaznikem.
Timto krokem se projekt pfesouva z oddéleni Business Relations
do jednoho z technickych oddéleni, a to bud Build solutions
nebo Run services. Tym projektového managementu vsak zasahuje
do obou oddeéleni a zalezi na charakteru projektu, ktery ze
zminénych oddéleni bude vice zatiZeno a bude spolupracovat na
projektu. De€leni do téchhle dvou oddéleni, zda se jednd o
jednorazovy projekt, kde se jednd o vyhovéni jednorazového
pozadavku bez mozZnosti dal$i podpory bude se jednat o projekt
pro Build solutions, v druhém pripadé, kdy je zapotfebi i néa-
slednd prubéZnad podpora, hovotrime o Run services. Projektovy

management vsak zasahuje do obou oddéleni.
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Obrdzek 10: Procesni schéma priubéhu objednavky

Schvaleni

objednavky
zadkaznikem

Finalizace
ozadavek od Vyjasnéni Analyza pro- Definovani . nabidky a
dkaznaka pozadavki veditelnosti »| fesSeni Pl zasléani

zadkaznikovi

Odmitnuti,
nové
sjednani

Zdroj: Vlastni zpracovani

Obrazek 11: Soucasny stav procesu
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4.2 Identifikace problematického procesu

Proces, kterému bych se rad vénoval a ktery potFfebuje
vylepSeni Jje samotnd transformace z nabidky do projektu. Aby
dosSlo k Uspé€snému prevodu v projekt, musi kazdy projekt spra-
vovat Project manazer, ktery podobné jako account manazer bé-
hem vyjedndvani pozadavkua prevezme plnou zodpoveédnost za pro-

Jjekt.



Tahle c¢ast je vsSak velmi problematicka, protoze zadny pro-

ces alokovani projektového manaZera nastaven neni.

V soucasnosti se problém fesi tak, Ze account manazer musi
po kazdém schvéaleni projektu zédkaznikem urc¢itého Projekt ma-
nazera obstarat vlastnimi silami, coZz znamend pres emailovou
komunikaci, telefonem nebo Jjakymkoliv obdobnym zptisobem, kdy
dojde ke kontaktovani obou zminénych osob a nadsledné domluvée.
Oddéleni projektového managementu je rozdéleno na nékolik men-
$ich tymu, ktery se kazdy specializuje na konkrétni projekty
a mad svého team leadera, ktery vede vidy skupinu zhruba péti
fadovych projektovych manaZzerti. Nejednd se tedy o zadnou au-
tomatizaci a Jjednd se tak o jediny neautomatizovany proces
celé workflow, ktery pak celkovou délku toku préce zbytecnym
zpusobem brzdi. Po osobnich pohovorech s véts3im mnozstvim ac-
count manaZeru mi naprostd vétSina z nich sdélila svi]j nega-
tivni ndzor na absenci standardizace procesu alokovani pro-

jektového manazera k projektu. (Hammer M., Charpy J., 1995)

5 Optimalizace vybraného procesu

5.1 Proces alokovani projektového manazera

Jak je popséano vyse, proces pridéleni projektového mana-
zer ke schvalenému procesu prozatim nastaven neni, protozZe
veSkeré snahy ztroskotaly. Cilem optimalizace procesu tedy je
automatizace, kdy uz nebude treba vykondvat ukony mimo work-

flow a dale ptredevsSim citelnd casova uUspora.

Po nékolika konzultacich s jednim z vedoucich manaZerem
Business Relations oddéleni ptrichéazeli vesSkeré navrhy na op-
timalizace skrze informac¢ni systém CRM, ktery uZz je ve velmi

Siroké mife uzivan k automatizaci, navic ve firmé =zabyvajici
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se informa&nimi technologiemi jde o logicky krok. (Repa V.,

2007)

5.2 Mozné varianty optimalizace

Na procesnim modelu je potteba se vratit se pomérné na
zaCitek, do bodu ujedndvani poZadavkd se zadkaznikem. CRM sys-
tém umozZnuje vedeni objednadvek podle ,Product IDY, coz Je
identifikacni ¢islo, pod kterym se vidy skryva urc¢ity produkt,
jenz bude naplni projektu. Product ID se v databdzi nachéazi
velké mnozstvi a neustdle se opakuji, kazdy projekt musi néjaké
obdrzZzet, aby bylo mozné v CRM systému pokracovat déale. Prave
product ID je spolecény znak pro vsSechny druhy projektu, ktery
by mohl pomoci ve snaze YeSit problém s kontinuitou pf¥ri pre-

chodu z nabidky na uz schvaleny projekt.

Jak uz bylo treceno, projekty se déli mezi dvé oddéleni,
podle natury projektu. Navrhovanym fe3enim by tedy bylo ves-
keré produkty rozdélit do nékolika kategorii préavé podle za-
méf¥eni urc¢itého tymu z projektového managementu. Tento seznam
produkt® by se po schvédleni projektu v CRM systému automaticky
propojil s uvedenym tym leaderem daného produktu a automa-
ticky, skrze automatické zasilani mailli, coz je bézZnou funkci
uzivaného CRM softwaru by =zaslal notifikaci do project ma-
nagement tymu a urceny tym leader by uz pouze vybral nejméné
zatiZeného nebo nejlépe vyhovujiciho projektového manazZera
k projektu. Role account manaZera by tedy z procesu absolutné
vypadla, coz by pro account management tym znamenalo praveé
kyzenou automatizaci s vynechédnim jakékoli nutnosti akce a
v neposledni tradé velkou usporu casu.

Navrhovand varianta ptrijde jako nejvice vhodnéa, ptredevsim
z divodu uziti informaéniho softwaru, ktery workflow neboli

tok préace jesté vice zautomatizuje a urychli.
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Jediny problém, ktery je potfeba vyresSit, spocliva v pro-
duct ID databazi, kterd je v soucasnosti lehce nepresna, bude
tedy za potrebi, aby doslo k jeji aktualizaci, ktery zajisti
presné rozdéleni produktd do kategorii odpovidajicich danym
oddélenim, které maji urc¢ity produkt na starost. V pripadech
rozsédhlejsdich projektl bude vidy preferovédn produkt, ktery mé

v projektu majoritni podil. (Svozilova A., 2011)

Obrdzek 12: Optimalizovany proces

Prebrani projektu
Schvaleni zdkazni- Projektovym
kem manazerem

Nabidka Projekt

Zdroj: Vlastni zpracovani

5.3 Urcéeni sledovanych ukazatelt

Jako nejdulezitéjsi ukazatel, které Jjsem se rozhodl urcit
v posouzeni efektivnosti navrhovaného *Yes$eni je Casova uspora,
jako nejstézejnéjsi prvek optimalizace procesu.

Cas je ve spolednosti IT Division EU jeden z nejdileZité&j-
Sich faktortl k dosaZeni uspéchu pred konkurenci. Informacni
technologie jsou odvétvim, kde doché&zi k inovacim a novym ob-
jevlm velice rychle, neni tedy prostor na mrhédni s drahocennym
Casem.

Podle prvotniho pfedpokladu, kdy byl proces alokovani
projektového manazZera zajiStovan neautomaticky a manudlné za-
brala takova operace vzdy alespon nékolik minut, kdy se mohl
account manazer vénovat nécemu jinému. Po implementovani na-

vrhu na zlepSeni by se c¢asova uspora mohla blizit az 100 %,
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protoze Zadna akce od manazera nebude tteba, vSe udéld systém
automaticky a zasSle notifikaci sam. Pro oddéleni Business Re-
altions se jednd o zajidténi vysoké Uspory disponibilnich 1lid-

skych zdroju.

6 Vyhodnoceni navrhovanych reseni

6.1 Vyhody navrhovaného reseni

Po provedeni analyzy a navrhnuti vylep$eni ptrichédzi na
fadu faze vyhodnoceni, kterd se bude vénovat celkovému shr-
nuti vysledku a jeho vliv na chod procesu.

V praktické c¢asti byl analyzovana ¢ast fungujiciho pro-
cesu, kterd vsak pevné danou standardizaci nemela a nepostu-
povalo se vzdy podle pevné danych krokda. K tomu, aby se na-
stavila urcitd kontinuita a mohl byt vyjmut lidsky faktor
z procesu bylo potfeba nejdrive si pevné urcit problematic-
kou ¢ast, kterou je pottreba redesignovat. Po navrhu na rede-
sign se urc¢ily sledované ukazatele, aby bylo jasné, co a ja-
kym zplsobem se zlep$ilo ¢i nezlepSilo po aplikovani optima-

lizace.
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Zaveér

V réamci bakalédrské prace byl vytycéen cil v podobé opti-
malizace procest uvnitt? spolecnosti za pomoci analyzy stava-
jiciho stavu procest. Proces byl diékladné zmapovan a po analyze
byl i1 vybran proces, nebo spise subproces, ktery byl shledan
jako problematicky v celkové kontinuité pruabéhu zadand pro-
jektu ze strany zakaznika az po findlni doruceni sluzZby.

Analyzovanym procesem byl proces objednavky az po doru-
¢eni sluzby, kdy je cely proces workflow veden v CRM softwaru,
ktery se ve spolecnosti neuziva pouze jako databazovy soft-
ware, ale také jako workflow software. Pravé CRM software bude
hradt v optimalizaci wvybraného procesu klicovou roli, protozZe
Uroven automatizace procest Je diky tomuto softwaru mnohem
vySSi.

Po vyhodnoceni analyzy byl shleddn jako nejproblematic-
téjsi Usek po schvaleni prechodu z nabidky pfri prechodu do
redlného projektu. Pti tomhle prechodu je potteba predani pro-
jektu z jednoho oddéleni do druhého, ¢imz se dostavame do pro-
blematické faze procesu. Setkdvame se s absenci standardizace
preddni procesu od account managementu k projektovému ma-
nagementu, doposud vse fungovalo na zédkladé domluvy pres te-
lefon, emailovou komunikaci ¢i jakymkoliv Jjinym nestandardi-
zovanym Ukonem, ktery vétSinou zabral mnoho ¢asu a vyzadoval
vzdy zvy$enou aktivitu navic.

Po zjisténi problematické casti vychédzi nadvrh na redeni
z poznatkll nacerpanych ze spolecnosti, Ze veskerd snaha o au-
tomatizaci procest vede pres CRM software, ktery je stéZejnim
prvkem celé workflow. CRM software umoZnuje spravu objednavek
pod urc¢itymi informace o zakaznikovi, projektu a je také moz-
nost uvést ¢islo produktu. Ke kazdému produktu tedy bude pri-
délené identifikacni ¢islo, diky kterému se po schvaleni pro-
jektu zaSle notifikace tym leaderovi konkrétniho projektové

tymu, co se bude za dany produkt zodpovédny a urceny tym leader
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sam dle uvazeni pridéli k projektu jednoho manazera ze svého
tymu. Jako nejvétsi prinosy pro organizaci je bezesporu auto-
matizace procesu, ktery byl doposud vykonavan manualné a s tim
spojenou velkou c¢asovou usporu, predevsim pro account mana-
zery, kteti si doposud museli projektového manazera zajistovat
vlastnimi silami a komunikaci.

Pro 1Uspésné navrhnuti tesSeni Jje potfeba detailnéjsi
zkousky funkcénosti procesu po hlubs$im zapojeni CRM systému.

Od redesignu procesu je ocCekavana vyss$i kontinuita cel-
kového procesu diky automatizaci a také efektivnéjsi vyuziti

~ ~

lidskych zdroju zaptric¢inéno c¢asovou Usporou.
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