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Abstrakt

Diplomova prace pojednava o vyuziti metod procesniho fizeni v oblasti
optimalizace. BPM je predstaven jako prostfedek pro fizeni a optimalizaci
podnikovych procesd. Je definovdno, co pojem proces znamend a co
zpravidla obnéasiimplementace procesniho fizeni. Dlraz je kladen na exaktnf
modelovani procesu, nebot pravé to je efektivni podklad pro zménu.
Nedilnou soucasti je uvedeni pfikladd modernich ndastroji pro mapovani
procesU, véetné ndvodl na jejich pouziti, a to od jednodussich diagram( po
komplexni modelovaci jazyky. Poznatky uvedené v diplomové praci jsou
nasledné vyuzity v praktické andavrhové c&asti, pro projekt optimalizace
vybraného procesu, a to véetné sestaveni procesniho modelu/diagramu.

Klicova slova

Analyza procesu; Mapovani procesu; Metodiky zefektiviiovani procesu;
Modelovani procesu; Proces; Procesni fizeni; Procesné orientovana
architektura; Rizenf inZzenyrskych projektd

Abstract

The diploma thesis deals with the use of process control methods in the field
of optimization. BPM is presented as an instrument for managing and
optimizing business processes. It defines what the term process means and
what the implementation of process management usually means. Emphasis
is placed on accurate process modeling, as this is an effective basis for
change. Anintegral part is the presentation of examples of modern tools for
process mapping, including instructions for their use, from simpler diagrams
to complex modeling languages. The knowledge presented in the diploma
thesis is then used in the practical and design part, for the project of
optimization of the selected process, including the construction of a process
model / diagram.

Key words

Process analysis; Process mapping; Methodologies for streamlining the
process; Process modeling; Process; Process management; Process-oriented
architecture; Engineering Project Management
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Uvod

"Architektura je zakladni organizaci systému ztélesnéného
v jeho soucastech, jejich vzajemnych vztazich a prostredi,
a v zasadach, kterymi se fidi jeho navrh a vyvoj."
Podle IEEE 1471-2000".

Podnikova architektura?, se za posledni roky prirozené posunula na predni
pricky zajmu mnoha majiteld organizaci. Ddvod je zfejmy. Jasné definovana
a flexibilni podnikova architektura je ndpomocna v efektivnhim a pruzném
rozhodovéani, coZ je neocenitelné, chce-li organizace dlouhodobé
prosperovat v souc¢asném globalnim konkurencnim prostredi.?

Mnoho organizaci se vdnesni dobé dostava donelehké situace idiky
celosvétové pandemii zpUsobené onemocnénim Covid-194 Méla-li
organizace problémy s neefektivnim hospodarenim s disponibilnimi zdroji,
srlznymi druhy plytvani, sabsenci procesniho fizeni nebo sjinym
chaotickym jedndnim pracovnik(, ¢asto se stalo, ze jakakoliv takova trzni
nerovnovaha problémy organizace jesté znasobila.

Chce-li organizace vsilné konkurenénim prostfedi prezit iv pfipadé
nepriznivé ekonomickeé situace, musi se soustredit na kontinualni zlepsovani
svych aktivit, sdlrazem nazvySovani kvality zbozi asluzeb pro své
zdkazniky, pri soucasném fizeni podnikovych procest s ohledem na efektivni
vyuzivani upotrebitelnych prostfedkd.

Diplomova prace proto obsahuje poznatky o fizeni procesd, coZ je spojeno
s neustalym hledanim slabych mist ajejich minimalizaci &i eliminaci. Tato
kontinualni ¢innost je zakladem pro efektivni chod organizace.

| vdnesnidobé je nemaly pocet organizaci fizen dle funkénich GtvarC a jejich
organizacni struktura je liniova, tj. vztahy nadfizenosti a podfizenosti jsou
orientovany vertikdlné a kazdy nadfizeny ma pridélené podfizené a kazdy
podfizeny nadfizeného. Neni tomu jinak ani uorganizace, ktera bude
pfedstavena v praktické ¢asti této prace.

"IEEE 1471 je nahrazeny standard IEEE pro popis architektury ,softwarové naro¢ného systému”, zndmého také jako
softwarova architektura.

2 Oznacovéana také jako EA (Enterprise Architecture).

3 GALA, Libor. BUCHALCEVOVA, Alena. JANDOS, Jaroslav. Podnikova architektura. 1. vydani. Tomas Bruckner. 2013. 222
s. (str. 8). ISBN: 9788087924044,

4 COVID-19 je oznaceni pro infekci zplsobenou koronavirem SARS-CoV-2.
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Tento tradi¢ni byrokraticky koncept byvéa diky pevné stanovenym pravidlim
spise rigidnia neumoznuje organizaci flexibilné reagovat na neustalé zmeény
a udalosti v prostfedi ve kterém operuje. BPM predstavuje odlisny zplsob
mysSleni a jiny ndhled na vedeni spole&nosti v porovnani s tradi¢nimia bézné
aplikovanymi manazerskymi pristupy. Jednd se oalternativu VvUci
dtvarovému usporadani.

Procesni fizeni je aplikovano zpravidla diky tomu, Zze odstrafiuje nevyhody
funkcné fizené organizace. Pfichdazi s moznosti hbité reakce na zmény okoli
organizace ajeho princip je zalozen natzv. podnikovych procesech.®
Konkrétni pfinosy potom zavisi od stanoveni konkrétnich cilG projektu. Jak
bude v praci vysvétleno, pomoci cild Ize ovlivnit zplsob navrzeni procest
atimipfinosd.

Hlavniho cile organizace je dosazeno pomoci hlavnich procesdy, které jsou
podporovdany fidicimi a podplrnymi procesy.® Tyto procesy jsou Vv praci
prfedstaveny pomoci prehledové procesni mapy.

Ve vSech pfipadech ale BPM prindsi novy Uhel pohledu nadUleZitost
jednotlivych provddénych Ukond, coz pomaha presnéji urcit zodpovédnost
zajejich kvalitu. Vénovani pozornosti v nejvyssi mife procesdm napfic
organizacni strukturou pomaha podporovat tymovou spolupraci a zlepsuje
podnikovou kulturu.

V soucasném podnikatelském a trznim prostfedni se odvazim tvrdit, Zze az
klicovy vyznam maji ty podnikové procesy, jenz prinasi hodnotu konecnému
spotrebiteli (zdkaznikovi). At uz se jednéa o kvalitu obsluhy, terminy dodavek,
kvalitu vyrobku ¢&i sluzby kdodavkdm. Zpdsob interni organizace
jednotlivych dkond je nutno témto externim pozadavkim prizpUsobit.
Praktickd cdast diplomové prace bude ztohoto dOvodu soustfedéna
na proces od prvotniho kontaktovani zakaznika az po nabidku poprodejnich
sluZzeb. Tento proces bude podroben podrobnéjsi analyze za Ulelem najiti
mozné optimalizace.

Prace je rozdélena do tfi ¢asti: na teoretickou, praktickou a navrhovou c¢ast.

Teoreticka Cast prace je zahajena definicemi vyznamu pouzitych klicovych
pojmU. Je vénovdna procesnimu fizeni ajeho neodmyslitelnou soucasti,

5 REPA, Vaclav. Procesné fizend organizace. 1. vydani.V Praze. Grada Publishing. 2012. 304 s. ISBN: 978-80-247-4128-
4.
6 REPA, Vaclav. Procesné fizend organizace. 1. vydani.V Praze. Grada Publishing. 2012. 304 s. ISBN: 978-80-247-4128-
4.
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¢imz mam na mysli méfeni vykonnosti jednotlivych proces(. Prvni ¢ast
diplomové prace dale popisuje, co obnasi sestaveni prehledové procesni
mapy a uvadi teorii k optimalizaci procesl a ke kontinudlnimu zlepSovani.
V rédmci tématu nepretrzitého zlepsovanije kladen nejvétsi ddraz na metodu
DMAIC, podle které se postupuje v navrhové casti.

Soucasti teoretické prace je popis nastroji pro modelovani procesd, jenz
pouzivaji organizace praktikujici procesni fizeni. Exaktni zaméreni procesu
povazuji zanutny predpoklad efektivniho fizeni proces(, protoZze co se
vV procesu nezméri, se zpravidla neda efektivné ridit.

Modelovani procesu obvykle neni snadnou disciplinou a pfedstavuje slozity
postup. Proto je v praci uvedena celd skala nastrojd pro mapovani. V rdmci
strucnosti jsou ve vétsim detailu uvedeny jen ty nastroje, které jsou vyuzity
v ramci kapitol praktické ¢asti.

Cilem teoretické C¢asti je naznadit varianty analyzy podnikovych proces(
vCetné uvedeni moznosti jejich aplikace v organizacich a pfiblizit ¢tenafi
pojmy, jako jsou procesni fizeni, optimalizace procesu nebo kontinudini
zlepsovani.

Pomoci dotazovani, pozorovani, fizenych rozhovor( se zaméstnanci, studiem
prisiusné odborné literatury ainterni dokumentace (napfriklad Ucetnich
zavérek C¢i norem) byly ziskany podklady pro nasledujici praktickou &ast,
kterd je vénovana predstaveni vybrané organizace aidentifikaci, analyze
a mapovani vybraného procesu v dané organizaci.

Vybrand organizace pusobi vautomobilovém prdmyslu, proto jsou na ni
kladeny vysoké naroky, zejména na kvalitu a na dodaci podminky, a to nejen
za strany vyrobcO vozidel, ktefi ze své pozice svymi naroky organizaci
opravdu neSetfi, ale ize strany zdkaznikd, ktefi zpravidla nemaji zadné
prekazky, které by jim branili obratit se na Cetnou konkurenci. Tato situace je
blize objasnéna pomoci Porterova modelu péti sil a z toho vychazejici SWOT
analyzy.

Potom, co je Ctendf seznamen sorganizaci ajejim okolim, pfistupuje se
k auditu skupiny obchodnich procesd. Pro tyto Ucely byla pouzita jiz zminéna
pfehledova procesni mapa, ale také napfiklad hodnototvorny fetézec
a diagram SIPOC.
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Cilem praktické &asti je seznamit tenare s vybranou organizaci a co nejlépe
identifikovat skupinu obchodnich procesl organizace, vcetné jejich
navaznosti.

Praci uzavira kapitola srozpracovanym ndavrhem inovace ajeho
zhodnocenim. V ndvrhové ¢asti bude postupovano podle metodiky DMAIC,
kterd byla predstavena vteoretické <&asti. Nejdfive bude predstaven
zlepsovatelsky projekt, stanoven tym a harmonogram projektu. Po urceni
zplUsobu méreni nasleduje samotnd analyza obchodni skupiny procesd.
Procesy jsou rozdéleny na prvotni ziskani a osloveni zakaznika, navedeni
a ukonceni obchodniho jednani a v posledni fadé na nabidku poprodejnich
sluzeb ajejich vyfizeni. Pro mapovani procest byly pouzity grafické notace
BPMN 2.0.

Na zdakladé ziskanych dat bude moZné zhodnotit jeho soucasny stav
a navrhnout pfipadna opatfeni nazlepseni. Vysledky provedené analyzy
mohou byt podkladem pro zménu méficich ukazatell apro poskytnuti
komplexniho prfehledu zudcastnénym osobam. Ziskani presného
a komplexniho popisu procesu, véetné jeho zasazeni do kontextu, pomUzZe

managementu tento proces lépe Fidit.

Potom co je ctenaf sprocesy seznamen, pfichazi nafadu predstaveni
navrhovaného zlepseni obchodniho procesu (vedeni a ukonéeni obchodniho
jednani). Dale plan realizace, vytvoreni kontrolnich mechanism@ a vycisleni
potencialnich Uspor v pfipadé realizace navrhovanych opatreni.

Cilem navrhové c¢asti prace je vypracovany zlepsovatelsky projekt, prficemz
doufam, Ze budou mozna nalezena feSeni implementovana do praxe
a dojde tak kvyssi spokojenosti zdkaznik( as tim souvisejicimu vyssimu
obratu organizace, popf. k lepSimu postaveni spoleCnosti na trhu.

V diplomové praci jsou pouzité literarni ijiné zdroje nalezité citovany
a uvedeny v pfilozeném seznamu pouzitych zdrojd.
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1 Rizeni proces(

"V boji o preZiti zvitézi nejschopnéjsi na tkor svych soupery,
protoze se jim dari nejlépe se prizplsobit svému prostredi.”
Charles Darwin

Hlavnim cilem procesniho pfistupu kfizeni organizace je odkryt procesy
prekryté funkcéni organizaci. Takové procesy je nutné odlehcit od vsSech
Ukond, které nepfidavaji hodnotu a takovym zplsobem vytvaret v organizaci
infrastrukturu umoznujici plynulé vykonavani aneustadlé zlepSovani
stavajicich podnikovych procesu.

Jak jiz bylo nastinéno v dvodu, dnedni podnikatelské prostfedi vyZzaduje
uvSech jeho subjektld rychlost, flexibilitu a schopnost adaptace nazmény.
V disledku toho se podnikové prostredi, podnikovd kultura ijednotlivé
provozni postupy musely pfizplsobovat avyvijet tak, aby vyhovovaly
neustale se ménicim pozadavkdm trhu. Vedouci obchodnich subjektl musi
mit tuto skutecnost neustale na mysli. Nebudou-li kontinualné své podnikani
pfizplsobovat posundm na trhu a ménit své obchodni procesy, jen méalokdo
zlstane konkurenceschopnym.

Procesné orientovand perspektiva mUze hrat velkou roli nejen pfi zajisténi
preZiti organizace, ale ipfi zvysovani efektivnosti vykonané prace. Prijeti
procesné orientovaného fizeni milzZe znamenat vykroceni zavyssi
prosperitou napfi¢ rostouci konkurenci. At uz se jedna o pfipad, kdy
organizace rtesi primarné zvysovani efektivity, rlst, inovaci, spokojenost
zdkaznikl ¢i snizovani ndkladl, stalo se zlepSovani procesl esencidlni
ingredienci Uspéchu.

Komplikaci dnesni doby vsak neni, Zze by procesni orientace byla nécim
novym, neprozkoumanym a nevyzkousenym. Naopak Siroké pfijeti této
discipliny inspirovalo zvyseny vyvoj modell a metod, coz vedlo aZz k chaosu
a k obtiznosti nalezeni nejlepsiho modelu odpovidajicimu konkrétnim
potfebdm organizace. ObtiZnéjsi je i samotny vyvoj adaptacnich procesdi
nebo nalezeni odbornikd na konkrétni model.’

V nésledujicich kapitoldch uvedu jednak obecny popis problematiky
a zakladni definici pojmu procesniho fizeni, spolu s bliZzSim popisem jeho

7 BOUTROS, Tristan. PURDIE, Tim. The Process Improvement Handbook: A Blueprint for Managing Change and
Increasing Organizational Performance. 1. vydani. McGraw-Hill Education. 2014. 417 s. (preface). ISBN: 978-00-718-
1766-0.
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obsahu as nim souvisejicich klicovych prvkd, ale neopomenu ani zdkladni
instrukce, nastroje a principy, potrebné kvytvoreni, Udrzbé, mapovani,
meéreni a ohybani procesd samotnych.

1.1 Zakladni pojmy a definice

Napfi¢ celou diplomovou praci jsou zminovany nékteré pojmy
bezprostfedné se tykajici discipliny procesniho fizeni. U téch
nejfrekventovanéjsich uvedu definici od vybraného autora.

Procesy jsou mizou organizace®. Lepsi pochopeni business procesu je jednim
z klicG pochopeni ddvodl, dojaké miry se dosahuje cild organizace
a pomaha rozplést slozité vazby argument(. Nicméné procesy jsou zejména
v tradicnich organizacich prekryty organizacni strukturou a jsou roztfistény.
Proto je nékteré procesy tézké presné identifikovat, popsat a uchopit.

Doktor Kirchner, ktery je inovatorem v oblasti fizeni podnikovych procesd
(BPM) a kombinuje své Siroké praktické obchodni zkuSenosti s rozsadhlym
akademickym vyzkumem, popisuje proces jako sadu funkci v uréitém poradi,
které nakonec prinaseji hodnotu pro interniho nebo externiho zakaznika.

Obchodni proces popisuje dr. Kirchner jako soubor c&innosti, jez jsou
provadény v koordinaci v organizacnim a technickém prostredi. Tyto ¢innosti
spolecné realizuji obchodni cil. Kazdy obchodni proces je provadén jednou
organizaci, ale mdze interagovat s obchodnim procesem provadénym jinymi
organizacemi®.

Procesni fizeni doktor Smida definuje nésledovné:

“Procesni fizeni (management) predstavuje systémy, postupy, metody
a nastroje trvalého zajisténi maximalni vykonnosti a neustalého zlepsovani
podnikovych i mezipodnikovych procesd, které vychazeji z jasné definované
strategie organizace a jejichZ cilem je naplnit stanovené strategické cile.”©

Dr. Smida pokracuje s definici procesniho pfistupu:

“Procesni pfistup je zakladem organizace prace v podniku, zakladem vsech
podnikovych innosti. Vse, at se jedna o strategické, taktické nebo operativni
fizeni, je mozZné realizovat bud' podle principu délby (specializace) prace

8 KUMAR, Akhil. BUSINESS PROCESS MANAGEMENT. 1. vydani. New York. Routledge. 2018. 292 s (kapitola 1. What is
a process?). ISBN: 978-11-381-8181-6.

9 KIRCHNER, Mathias. High Performance Through Business Process Management: Strategy. Strategy Execution in
a Digital World. 3. vydani. Springer International Publishing. 2017. 221 s. (3 3) ISBN: 978-33-198-4605-7.

10 SMIDA, Filip. Zavddéni a rozvoj procesniho fizeni ve firmé. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2007. 300 s. (30 s.)
ISBN: 978-80-247-1679-4.
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(ktery v dnesni dobé nedokdZe uspokojivé plnit potrfeby organizaci, odvijejici
se od zmény prostredi), nebo pravé podle principu procesniho.”

Mathias Weske je profesorem technologie softwarovych systém@ na Hasso
Plattner Institute for Software Systems Engineering na univerzité v Postupimi
v Némecku. Zde vede vyzkumnou skupinu pro technologii podnikovych
procesl a k nasledujicim pojm0m, jenz se taktéz objevuji napfi¢ touto praci,
uvadi uvedené definice:

“Systém pro spravu obchodnich procesu je obecny softwarovy systém, ktery
je rizen explicitnimi ilustracemi procest za ucelem jejich koordinace.”

“Model/mapa/ilustrace obchodniho procesu se sklada ze sady modeld
aktivit a omezeni provadéni mezi nimi. Instance obchodniho procesu
predstavuje konkrétni pripad v provoznim podnikani spolecnosti, pricemz
zohledniuje instance aktivity. Kazdy model obchodniho procesu funguje jako
plan pro sadu instanci obchodniho procesu a kazdy model aktivity funguje
jako plan pro sadu aktivit."'?

Dale je pro tuto praci vhodné zminit, co vlastné predstavuje fizeni
organizace. Michael Armstrong je nezavislym konzultantem managementu
aspole¢nikem Chartered Institute of Personal Development (CIPD)
a popisuje Ffizeni organizace jako rozhodovani otom, co délat, a nasledné
zabezpedit, aby se to udélalo pomoci efektivniho vyuziti vsech zdroju.

Dillezité je, Ze definice jednak ukazuje fizeni jako Ucelovou cinnost, tj.
soustfeduje se nastanovené cile ajejich dosazeni, ato nejen
prostfednictvim pracovnik({, ale diky G¢innému vyuZiti vSech zdrojd, za které
jsou manazefi a vedouci pracovnici zodpovédni.'?

Mezi zakladni pfistupy k fizeni fadime funkcni pojeti fizeni a procesni pojeti
fizeni. FunkCni pfistup je soustfedén navystupy, coZ v praxi znamena
orientaci na dUsledky, nikoliv na pfic¢iny, nebot hodnoceni vysledkl nemusi
pric¢iny neefektivnosti odhalit. Tradi¢nim nastrojem funkéniho managementu

je ekonomickd analyza. Vedeni organizace sleduje ekonomické vysledky,

11 SMIDA, Filip. Zavddéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2007. 300 s. (30 s.).
ISBN: 978-80-247-1679-4.

2WESKE, Mathias. Business Process Management: Concepts, Languages, Architectures. Springer Science & Business
Media. 2007. 368 s. (s 5-6.). ISBN: 978-35-407-3522-9.

3 ARMSTRONG, Michael. STEPHENS, Tina. Management a leadership. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2005. 272
s.(165). ISBN: 978-80-247-2177-4.
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jako jsou napfriklad produktivita prace, marze nebo naklady. Funkce sleduji
své cile azadjmy vétSinou bez zdjmu o faktory, které nané pdsobi jen
neprimo. Jednotlivé funkce si vzajemné konkuruji. V organizacich s funkénim
pfistupem kfizeni nezfidka dochéazi ke Spatné komunikaci nebo dokonce
kjeji absenci napfi¢ oddélenimi. Pracovnici se pohrouzi do vlastnich
zalezitosti, pficemz si nejsou védomi ostatnich aktivit, které je obklopuiji.

Procesni pojeti fizeni predstavuje schopnost fizeni a adaptace nazmény
napri¢ organizaci tim, ze zapojuje vsechny pracovniky do planovani,
realizace izlepsovani procesl. Vychdzi ze znalosti zdkaznickych potreb
a prani, nakteré organizace dokdze pruzné reagovat. Diky flexibilité
procesniho fizeni je mozné fesit vzniklé problémy bez zbyte¢ného odkladu.
Prejiti k procesnimu fizeni vsak vyzaduje popis, analyzu aoptimalizaci
procesU, coz byva ¢asové i financ¢né narocnym Ukolem.

Procesni fizeni (neboli BPM) je definovdno jako metodologie pro hodnoceni,
analyzovani azlepsovani klicovych podnikovych procesl, zaloZzend
na potrebdach a pranich spotrebitel’.*

Mezi zakladni benefity procesniho pfistupu k fizeni organizace fadime:

1 jednodussi, transparentnéjsia rychlejsi prizpdsobeni na okolni zmény,
jako jsou napfiklad jiné potrfeby zdkaznik{;

[ jednotlivé procesy nasebe navazuji, jejich vztahy jsou logicky
usporadany;

O lepsSi monitoring proces(, coZz poméahéa zamezit plytvani zdrojd;

1 vytvari podklady uzite¢né pro srovnavani s minulymi obdobimi, pro
sledovani vyvoje a pro budouci planovani;

1 rychlejsi uvedeni nového vyrobku nebo sluzby na trh;

(1 rychlejsi predikovani zmén, hrozeb i pfilezitosti.’

Dale je tfeba si definovat specifické role v procesnim fizeni. Jednou takovou
roli je vlastnik procesu. Tato role vsobé vkostce zahrnuje odpovédnost
za dosahovani cill procesu, definovani designu, monitorovanii systematické
zlepsovani.

4 HROMKOVA, Ludmila. TUCKOVA, Zuzana. Reengineering podnikovych proces(. 1. vydani. ZIin. Univerzita Tomase
Bati ve ZIin&. 138 s. 2008. ISBN: 978-80-7318-759-0.

5 VONDRACKOVA, Jana. Procesni Fizeni v organizaci. Liberec, 2014. Bakald¥ska prace. Technickd univerzita v Liberci.
Fakulta mechatroniky, informatiky a mezioborovych studii. Kapitola 2.2 Vyhody procesniho fizeni.
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Zakaznik procesu predstavuje vlastnika navazujiciho procesu dci jim
poverené zastupce. Odebira produkty daného procesu.'® Zakaznik procesu je
subjekt, kterému jsou urceny vystupy procesu.'’

1.2 Moderni systémy meéreni vykonnosti

,Kdyz néco nemizete zmérit, nemdizete to ani ridit”".
Peter F. Drucker

Procesni organizace funguji za G¢elem dosazeni urcitého cile. Cilem obecné
myslime budouci stav, kterého chce organizace dosahnout akteré jsou
odvozené empiricky z hospodarské praxe.'® Organizace se snazi zadoucich
stavl dosdhnout prostrednictvim své existence a vykondvanych ¢innosti.™®

Primarnim cilem organizace je tvorba hodnoty, pficemz organizace se lisi
v jejim méreni. V poslednich letech se za primarni cil stale Castéji povazuje
maximalizace hodnoty podniku, coz Ize vyjadfit napriklad ukazateli typu EVA
¢i MVA.

Pro fizeni organizace i pro dosazeni primarniho cile je nutné pracovat s celym
souborem cill. Cile podniku tvori soustavu, kterou si Ize predstavit jako
hierarchickou pyramidu. Na vrcholu s primarnim cilem, za jehoz pInéni je
odpovédno vedeni a ktery je konkretizovan v podfazenych cilech. Dilci cile
musi byt s primarnim cilem kompatibilni a musi vést k jeho spInéni.?®

Strategické cile tvori podstatu strategie organizace. Stupen dosazeni cill je
mozné oznacit za stézejni kritérium hodnoceni ¢innosti organizace.?’ Cile
operativni jsou odvozeny od téch strategickych. Jsou blize konkretizovany
nez strategické cile aplati zhruba pro obdobi jednoho roku, pak byvaji
upravovany a prizpdsobovany zménénym podminkam.

6 BPS Business Process Services. Organizadni struktury v procesnim fizeni. [online]. 2008. [cit. 27-bfezen 2021].
Dostupné online na URL: <http://bpm-slovnik.blogspot.com/2007/09/organizace.htmi>.

7 SVOBODA, Viadimir. SystemOnline. S pfehledem ve svété podnikové informatiky. Firemni procesy. [online]. 2011.
[cit. 20-duben 2021]. Dostupné online na URL: <https://m.systemonline.cz/rizeni-projektu/firemni-procesy-1.-
dil.htm>.

8 DEDINA, Jifi. CEJTHAMR, Vaclav. Management a organiza&ni chovéni. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2005.
3405s.(32-34s). ISBN: 80-247-1300-4.

19 KERKOVSKY, Miloslav. VYKYPEL, Oldfich. Strategické Fizeni: teorie pro praxi. 2. vydani. V Praze. C.H. Beck. 2006. 206
5.(10s). ISBN: 80-7179-453-8.

20 DEDINA, Jiti. CEJTHAMR, Véclav. Management a organiza&ni chovdni. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2005.
340 s.(32-34s). ISBN: 80-247-1300-4.

21 KERKOVSKY, Miloslav. VYKYPEL, OldFich. Strategické fizeni: teorie pro praxi. 2. vydani. V Praze. C.H. Beck. 2006. 206
5.(10s). ISBN: 80-7179-453-8.
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Procesni fizeni ma za ukol naplnit stanovené strategické cile organizace.
Zpravidla se tak déje prostrednictvim rozpadu strategickych cild na cile pro
procesy, procesni tymy a pfipadné na jednotlivé pracovniky.?? Takové déleni
zaroven  predstavuje vhodny nastroj napropojeni strategického
a operativniho  fizeni akvybalancovani  kratkodobé adlouhodobé
vykonnosti.

Vykonnost vobecném pojeti znamend charakteristiku popisujici zpdsob,
jakym zkoumany subjekt vykonava urcité uUkony, nazakladé podobnosti
s referencnim zpUlsobem vykonavani daného Ukonu, pficemz zkoumany
ireferencni jev lze pozorovat zhlediska stanovené kriteridlni Skaly.??
Vykonnost vnitfnich procesl organizace zpravidla zrcadli kvalitu fizenf
organizace?.

Pod mérenim vykonnosti procesd si lze predstavit aktivity, jenz maji za cil
poskytovat objektivni a pfesné informace o pribéhu vybranych procesd tim
zplUsobem, aby je mohli jejich viastnici pribézné fidit za Gcelem plnéni
pozadavkd, které jsou na né kladeny. »

Bohuzel ma vsoucasnosti jen malo organizaci takovy systém méreni
vykonnosti, ktery prlkazné zlepsil vykonnost organizace a splnil tak beze
zbytkd svlj Ucel. Aby bylo mozné spustit systematicky monitoring, je v prvni
fadé nutné védeét, co je tfeba méfit, jinymi slovy, jaké veliciny sledovat?.

Mozna neprebernd nabidka metrik (tj. méfitelnych Gdajl procesu) manazery
motivuje kjejich zavedeni, i kdyz jen par jich mohou a skute¢né vyuzivaji.
Pokud ma systém méreni vykonnosti pracovat pro majitele organizace
adalsim subjektdm zainteresovanym najejim hospodafeni, bude
bezpochyby zahrnovat meéritka, pokryvajici komplexné vsechny aspekty
c¢innosti organizace. Nicméné ma-li byt nastrojem pro vedouci, bude idealné
obsahovat vylucné ty ukazatele, potfebné pro c¢innost vedoucich.

22 SMIDA, Filip. Zavddéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2007. 300 s. (43 s).
ISBN: 978-80-247-1679-4.

23 WAGNER, Jaroslav. M&feni vykonnosti. Jak méfit, vvhodnocovat a vyuZivat informace o podnikové vykonnosti. 1.
vydani.V Praze. Grada Publishing. 2009. 256 s. (str. 17). ISBN: 978-80-247-2924-4.

24 KOVALOVA, M. Metodika pro zvyseni vykonnosti podptrnych proces( ¢eskych nemocnic. Zlin, 2020. disertaéni
prace (Ph.D.). Univerzita Tomase Bati ve ZIiné&. (str. 39). Fakulta managementu a ekonomiky.

25 NENADAL, Jaroslav. Pfispévek k méreni a monitorovani vykonnosti procest v systémech managementu jakosti.
Katedra kontroly a Fizeni jakosti, VSB-TU Ostrava. [online]. 2001. [cit. 26-bFezen 2021]. Dostupné online na URL:
<https://dokumenty.vsb.cz/docs/files/cs/b55088b0-8304-498d-aa97-2ccf27eb5cc3?prevPage=trues.

2 p| AMINEK, Jifi. Diagnostika a vitalizace firem a organizaci. Teorie vitality v podnikatelské a manaZerské praxi. 1.
vydani. V Praze. Grada Publishing. 2014. 184 s. (str. 55). ISBN: 978-80-247-5323-2.
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| pfes nepreberné mnozstvi ukazatell je stdle idedIni udrZzovat vse v co
nejvétsi mire prehledné ajednoduché. Méreni zbytecnych informaci
generuje naklady anepfiddva hodnotu. Hybnou silou strategického
zlepSovani procesl jsou predevsim méfitka nezdvisld a manazery
ovlivnitelné (odhaluji pfic¢inu problému, kterou je mozné zachytit ndpravnym
opatfenim). Dobry ukazatel se vyznaluje presnosti, objektivnosti,
srozumitelnosti, pochopitelnosti, finanéni  nenarocnosti, snadnou
spocitatelnosti a aktualnosti.

Zakladem Uspéchu pfi sestavovani systému mérfeni vykonnosti je jeho
vychazeni z kvalitné zpracované strategie organizace, kterd je realizovana
pomoci projektd aprocesd. Projekty myslime neopakovatelné aktivity,
jejichz realizace vede ke skokovému efektu a u nichz sledujeme napfiklad
parametry nakladd, kvality provedeni aterminy dokonceni. Projekty tak
svym zpUsobem maji vlastni metodologii méreni vysledk(.?’

Metriky mUzeme rozdélit podle miry objektivity natvrdé (tj. objektivné
méfitelné) a mékké, kde je vysledkem subjektivni hodnoceni, kam pro
predstavu mUzeme zahrnout spokojenost klientd, pracovni atmosféru i
zdjem ovzdélavani pracovnikl. Vyuzivani mékkych metrik umoznuje
vedoucim pracovnikldm v kontextu hodnoceni procest SirSi rozhled, nez maji
pracovnici vyuzivajici vyhradné méreni z konkrétnich dat.

Pro organizaci je zpravidla nejpfinosnéjsi vyuzivat jejich kombinaci.®
Vybrané metriky, které organizace vyuziva potom oznacujeme jako portfolio
metrik organizace.

Mit kontrolu nad procesy v organizaci je nesmirné ddlezité. Pokud neni popis
procesu presné zapsan, neni mozné jej analyzovat, najit neefektivnosti nebo
ho dokonce vylepsit.?® | to je jednim zaspektd, pro¢ vieobecné existuje
naléhavd potfeba novych ndstrojl, schopnych podporovat optimalizaci
provoznich technologii.

27 SMIDA, Filip. Zavddéni a rozvoj procesniho fizeni ve firmé. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2007. 300 s. (70-73
s). ISBN: 978-80-247-1679-4.

28 KOVALOVA, M. Metodika pro zvyseni vykonnosti podpirnych procest ceskych nemocnic. ZIin, 2020. disertaénf
prace (Ph.D.). Univerzita Tomase Bati ve ZIiné. (str. 39). Fakulta managementu a ekonomiky.

29 KUMAR, Akhil. BUSINESS PROCESS MANAGEMENT. 1. vydani. New York. Routledge. 2018. 292 s. (kapitola 1. What is
a process?). ISBN: 978-11-381-8181-6.
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1.3 Implementace procesniho fizeni

Leckdy se mUzZe zdat, Zze podnikatelské prostfedi se proménilo v nelitostné
valecné pole. Uziti slov jako boj, obrana, strategie®®, dtok, taktika nebo vedeni
je dnes intenzivnéjsi nez kdy jindy. Tento Ukaz ale ma své opodstatnéni, a to
skute¢nou analogii svalecnym prostfedim. V nékterych sférach a oborech
vice, v nékterych méneé. Je to pravé valecné obdobi, které prinasi naprostou
nejistotu a nepredikovatelnost.

Prostfedi okolo nas se opétované prisuzuje atribut chaosu, coz jen podporuje
dynamika zmén, ménici se technologické, ekonomické a politické vlivy, a s
tim souvisejici dravost podnikatelskych projektd.3’ Budoucnost jiz nelze
predikovat pouze na zakladé linearni extrapolace minulych dat.*

Struktura organizace by vkontextu vySe napsaného neméla byt rigidni
skelet, nybrz pruzna kostra, ktera bude slouzit jako viditelny a flexibilni
nastroj, jenz organizaci pomUze dosdhnout jejich zdmérd.

Z pohledu organizacniho planovani ¢i projektovani je kritickym dkonem
provazat zamér (strategii) organizace s jeji danou organizacni strukturou.
Obzvlasté se tento jev vyskytuje ve fazich prechodu k procesnimu fizeni.??

Organizacni zmény mivaji celopodnikovy charakter. Jde oslozity
sociotechnicky systém, jehoz kritickou soucasti jsou lidé. Zavedeni zmény
do organizace proto znamend zavedeni zmény i do vztahl mezi pracovniky.
Zde hraje roli pfirozeny odpor knovym vécem azmeénam, ktery je mnoha
lidem pfirozeny. Misto pozitivniho vnimani zmeény se v praxi setkdvame spise
s nechuti akceptovani zmény, kterda cCasto vyUsti az k demotivaci nebo
sabotovani. Projevuje se tak pfirozeny strach znezndma, z dopad(
na zabéhnuty rezim a pracovni postupy, z nutnosti ucit se novému nebo
obava osvé pracovni misto. Usp&snost zavedeni nového postupu tedy
z velké Casti zavisi na jeho pfijeti budoucimi uzivateli.

Kazda snaha ozménu vmysleni lidi by méla zacit auditem kultury
organizace. Zjisténé skutecnosti musime brat v potaz, chceme-li dosdhnout
maximalniho efektu s minimem vynalozeného Usili.

30 pgvodni fecké slovo strategia znamend vedeni armady.

31 CARDA, Antonin. KUNSTOVA, Renéta. Workflow: Ndstroj manaZera pro Fizeni podnikovych procesd. 2. rozitené
a aktualizované vydani. V Praze. Grada Publishing. 2003. 156 s. (9 s). ISBN: 978-80-247-0666-0.

32 SMIDA, Filip. Zavddéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2007. 300 s (23 s.).
ISBN: 978-80-247-1679-4.

3 CARDA, Antonin. KUNSTOVA, Renéta. Workflow: Ndstroj manaZera pro Fizeni podnikovych procesd. 2. rozitené
a aktualizované vydani. V Praze. Grada Publishing. 2003. 156 s. (18 s). ISBN: 978-80-247-0666-0.
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DalSim vykricnikem je, Ze systém snese pouze urCité mnozstvi zmén za dané
obdobi. Navic je ¢asté pfizplsobovani se zméndm pro organizace slozité.
ZpUsobuje velké mnoZstvi rozhodovani na rdznych drovnich fizeni.

Smyslem budovani komplexniho Fidiciho systému je vytvaret optimalni
podminky vramci rychle se méniciho prostfedi. V kontrastu externiho
iinterniho chaosu jde o zajisténi pruznosti, Ucelnosti a Uc&innosti reakci
na vzniklé podminky, napfi¢ celou strukturou organizace bez prekazek.
Efektivni variantou k dosazenfi téchto cild je praveé procesni fizeni za podpory
automatizace proces( organizace.

Uspé&3nd implementace procesniho fizeni se odviji od schopnosti pouZivat
metody andastroje Umérné podminkdam konkrétni organizace. Protoze
pfechod na procesni fizeni znamena komplexni zménu, vyzaduji se od
fidicich pracovnik( nejen bohaté znalosti, pfimérend schopnost pozornosti
k detaildm a zkuSenosti, ale i rozvaha, zralost a lidska vyspélost.?* Namisté je
i systémové mysleni, které je velkou vyhodou pro zainteresované osoby
V procesu.

V pfipadé systémového mysleni se nejednd origorézné definovanou
koncepci. Definice se naopak opira o intuitivni chapani tohoto pojmu. Jedna
se o vyvazeny pristup k poznavani a ovliviiovani systému organizace, kdy se
podle potfeby prfepina mezi nadhledem a detailem. Jinymi slovy vzdy je
tfeba vidét les a stromy soucasné. V nasem pripadé systém fungovani celé
organizace a konkrétni procesy.

Pokud se to organizaci povede, bude procesni pfistup k fizeni smérovat ke
kreativnimu podnikani vedoucimu k tézko napodobitelnym inovacim, které
se stavaji zakladnimi konkurencnimi vyhodami.

Aby spole¢nost zlstala s okolim efektivné propojend, mlze najit obecny
model adaptace nebo definovat urcité vzorce ¢i schémata chovani, kterd
pomohou pfedvidat proces adaptace a vyvoj v budoucnu.?® Z toho plyne, Ze
podstatou zavedeni procesniho fizeni je vytvoreni uceleného souboru
metod, postupl, opatfeni adoporuceni, jeZz budou vychodiskem pro
vykonavani procesniho fizeni.

34 FISER, Roman. Procesni fizeni pro manaZery. Jak zafidit, aby lidé védéli, chtéli uméli a mohli. 1. vydani. Praha.
Grada Publishing. 2014. 176 s. ISBN: 978-80-247-5038-5.

35 CARDA, Antonin. KUNSTOVA, Renéta. Workflow: Ndstroj manaZera pro Fizeni podnikovych procesd. 2. rozitené
a aktualizované vydani. V Praze. Grada Publishing. 2003. 156 s. (23 s). ISBN: 978-80-247-0666-0.
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Na téma problematiky implementace procesniho fizeni bylo napsano
nespocet publikaci ¢i odbornych ¢&lankd, coz je déno itim, jak je tato
disciplina obsahla anejednotna. Nejenom, Ze se procesni fizeni sklada
zmnoha Ukond a aktivit, je téz ovlivnéno celou fadou kritickych faktorQ
Uspéchu.’® Rozhodne-li se organizace dosahnout vyssi efektivity diky
implementaci procesniho Ffizeni, je ipro zkusené manazery obtiZzné najit
misto kde zacit a vypracovat presny postup, kterym vhodné implementace
dosahnout.

Metodiku zavedeni procesniho fizeni mdzeme popsat jako souhrn aktivit,
které je trfeba pro spravnou implementaci procesniho Fizeni vykonat.
Vzhledem ktomu, Ze se jednd otak rozsdhlou oblast (Ze by vystacila
minimalné na dalsi diplomovou praci), kde je tfeba mit na zfeteli mnoho
¢innosti a aspektd procesniho fizeni, bude v této kapitole popsan jen obecny
pfiklad zavedeni BPM a jeho popis.

Vzhledem k tomu, Ze se kazda organizace pohybuje v rozdilném prostredi, je
vhodna pred adaptaci BPM analyza soucasného stavu a nasledné definovani
si hlavnich podnikovych procesd a odhadnuti jejich potencidlu ke zlepseni.
Vedeni organizace by mélo mit jasno o prioritdch dalsich krokd. Vzhledem
ktomu, ze zpravidla neni mozné reorganizovat celou organizaci v jeden
okamzik, hraji zde priority kliCovou roli. Je nutné se zameérit pouze naty
procesy, kde jejich reorganizace prinese Uspéch s nejvetsi
pravdépodobnosti.’’

Prijeti procesniho fizeni v celé organizaci ma zpravidla tendenci prochazet
nékolika typickymi fazemi, jak je znazornéno naobrazku & 1. Cely proces
zacina poveédomim a pochopenim BPM. Organizace musichapat pfinosy BPM
a veérit hodnotdm, jenz mdze tento koncept prinést.

3¢ Jednoducha analytickd technika, jenz se pouzivd v modelovani organizace a jejiho fungovani nebo n&jaké situace
Ci projektu a je vyrazné analogickd Paretovu pravidlu ¢i pravidlu Gzkého hrdla.

37 Management Colsunting. Procesni fizeni. [online]l. [cit. 26-bFezen 2021]. Dostupné online na URL:
<http://www.management-consulting.cz/cz/procesni-rizeni>.
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Povédomi o BPM BPM oroiekt Produktizace
a jeho pochopeni RIGISE BPM
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Rozhodnuti

pFijmout BPM ERlleromn

Obrazek €. 1: Typické faze implementace procesniho fizeni, vlastni zpracovani®®

Pod tfeti etapou se ukryva nastaveni, provadéni a monitorovani konkrétnich
BPM projektl. Po vybrani procesu k reorganizaci nasleduje jeho hruby névrh,
ktery neresi vSechny detaily budouciho procesu, jako napf. popisy
pracovnich pozic. Navrh stanovuje logiku procesu azucastnéné dtvary
a osoby. Casto takovy navrh prochazi interni oponenturou, kterd pomaha
odhalit pfipadné nedostatky.*

Postupnym etablovdnim BPM ujednotlivych projektld se buduji procesnf
schopnosti pracovnikd a ddvéryhodnost v novy pohled na fizeni organizace.
Projekty mohou zahrnovat mapovani proces(, jejich zdokonalovani i vyuku
a skoleni BPM.

Budou-li realizované projekty BPM Uspésné, mUzZe organizace prejit
do nasledujici Ctvrté faze. Jednotlivé projekty se pfevedou na program BPM.
Zde je tfeba navrhnout komplexni metodiku BPM, urcit si strategii a plany
jejiho provedeni.®

Vedeni by vtéto fazi jiz mélo mit detailni popisy procesd ocisténé
o nekonzistentnosti hrubych navrhd, definované pravomoci, odpoveédnosti
i pozadavky na IT.*

V zavérec¢né fazi je dllezité =zajistit, aby vesSkeré udkony souvisejici
s procesnim fizenim byly realizovany dlsledné a hospodarnym zpUlsobem.

38 ROSEMANN, Michael. BROCKE, vom J. Handbook on Business Process Management 2. Strategic Alignment,
Governance, People and Culture. 2. vydani. V Berlin&. Springer. [online]. 2010. 267-284 s. [cit. 26-bfezen 2021].
Dostupné online na URL:
<https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/5170261/mod__resource/content/1/Handbook-on-Business-Process-
Management-2.pdf>.

3% Management Colsunting. Procesni fizeni. [online]. [cit. 26-bfezen 2021]. Dostupné online na URL:
<http://www.management-consulting.cz/cz/procesni-rizeni>.

40 ROSEMANN, Michael. BROCKE, vom J. Handbook on Business Process Management 2. Strategic Alignment,
Governance, People and Culture. 2. vydani. V Berliné. Springer. 2010. 267-284 s. [cit. 26-bfezen 2021]. Dostupné
online  naURL: <https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.ohp/5170261/mod__resource/content/1/Handbook-on-
Business-Process-Management-2.pdf>.

41 Management Colsunting. Procesni Fizeni. [online]l. [cit. 26-bFezen 2021]. Dostupné online na URL:
<http://www.management-consulting.cz/cz/procesni-rizeni>.
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Posledni faze obrazku ¢. 1 predstavuje vymezeni sluzeb BPM v organizaci.
To zahrnuje vsSe, od definovani, modelovani, analyzu aoptimalizace
stavajicich obchodnich procesd, po Skoleni avzdéldvani zaméstnancl
s cilem podpofit procesni mysleni. Ddle zde mUzZe byt zahrnuto méreni
vykonnosti procesu Ci pfidéleni kompetenci a odpovédnosti* V této fazi se
vytvari ¢i méni plvodni organizacni struktura, nastavuji se pravidla
a pfizplsobuji se toky informaci.*?

1.4 Procesni mapa

Prehledovou procesni mapu lze popsat jako nazorné, stru¢né a prehledné
schéma procesU organizace. Procesni mapa graficky interpretuje skupinu
procesU, procesy nebo i subprocesy, které v uvedenych procesech probihaji.
Podnikové procesy si zasluhou tohoto typu zpracovani zachovavaji svou
prehlednost a Skalovatelnost.

Stru¢ny prehled o procesech dava obecnou asystémoveé provazenou
prfedstavu o Ukonech probihajicich uvnitf organizace. Ztéchto map lze
vycist, jaké konkrétni procesy v organizaci existuji, jak jsou organizaci ¢lenéni
a propojeny. Do procesnich map lze zanést i kdo je zajednotlivé aktivity
odpovédny ¢i jakou maji vazbu na okoli organizace.** Organizace si sama
muaze urdit, jak moc do detailu pfi tvorbé procesni mapy pujde.

Prehled o procesech v organizaci vytvoreny procesni mapou tedy slouzi
k zaznamendani procesd probihajicich vorganizaci, pficemz hlavnimi
pozadavky na mapovani je jednoduchost, prehlednost a Uplnost.*

1.5 Optimalizace procesu
Jednotlivé kroky, kterymi je mozné se dostat knavrhdm na optimalizaci

procesu, mohou vypadat nasledovné:

O identifikace rozhrani konkrétnich proces(;
(d tvorba procesni mapy organizace;

42 ROSEMANN, Michael. BROCKE, vom J. Handbook on Business Process Management 2. Strategic Alignment,
Governance, People and Culture. 2. vydani. V Berliné. Springer. 2010. 267-284 s. [cit. 26-bfezen 2021]. Dostupné
online  naURL: <https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.ohp/5170261/mod__resource/content/1/Handbook-on-
Business-Process-Management-2.pdf>.

4 Management Colsunting. Procesni fizeni. [online]. [cit. 26-bfezen 2021]. Dostupné online na URL
<http://www.management-consulting.cz/cz/procesni-rizeni>.

44 JANICEK, Premysl a Jiff MAREK. ExpertniinZenyrstvi v systémovém pojeti. 1. vydani.V Praze. Grada Publishing. 2013.
592 s. ISBN 978-80-247-4127-7.

45 \VACHAL, Jan. VOCHOZKA, Marek. Podnikové fizeni. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2013. 688 s. ISBN: 978-80-
247-4642-5.
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O popis konkrétnich vybranych procesd pomoci diagramU (napfiklad
SIPOC ¢i notace BPMN);

d podrobna analyza kritickych ¢i problémovych mist z pohledu
zakaznika;

[ vytvoreni variantnich ndvrh{ na zmény;

d vybér konkrétniho navrhu a adaptace zmeény.“

Je-li cilem této diplomové prace zlepseni procesu, je nutné se zamérit
prfedevsim nadetailni analyzu problémovych mist procesu. Nasleduje
hledani cest kjeho zlepseni azavadéni meéreni, které poskytne, at uz
jednorazové ¢&i pravidelné, informace o aktudlnim stavu nebo prdbéhu
procesu.

1.5.1 Modelovani obchodniho procesu jako nastroj jeho
optimalizace

Modelovani podnikovych procesd je vysoce efektivni technika, kterd
organizacim nabizi Sirokou Skalu vyhod. Mezi tyto vyhody patfi urceni
konkrétnich oblasti pro zlepSeni a poskytnuti zUCastnénym stranam lepsi
pochopeni zplsobu fungovani procesu.

Velkou vyhodou nejen pro fidici pracovniky je prihlednost proces(, tj. kdyz
ukazuje, jaké se ocekava pInéni Ukoll, kdo je za né odpovédny a jak aktualné
proces prispivad k dosazeni stanovenych obchodnich cild. Transparentnost
konkrétnich procesl zajistuje, Zze je mozné sledovat, co se déje na kazdém
kroku. V pfipadé nutnosti je dobfe zmapovany proces pfipraven
na optimalizaci (s cilem zvySeni produktivity).

DalSim benefitem modelovani je hbitost a flexibilita. Kratkodobé obchodnf
cile se vlivem internich iexternich zmén mohou velmi rychle zménit.#’
Zainteresované strany mohou diky modelaci okamzité identifikovat odchylky
nebo implementovat vylepseni v souladu s novymi cili.

Mapovani procest vytvali pfilezitost ke zpracovadni podrobnéjsich
pracovnich postupl s veskerou dokumentaci a zaznamy. Diky standarddm,
které vzniknou mizZeme vytvofit kontrolovany proces. Zejména ve vétsich
organizacich zahrnuje mnoho procest podobné kroky a Ukony. Promoci
procesnich modell mohou zUc¢astnéni identifikovat aaplikovat jiz

4 JANISOVA, Dana. KRIVANEK, Mirko. Velkd kniha o fizeni firmy, praktické postupy pro (spésny rozvoj organizace. 1.
vydani.V Praze. Grada Publishing. 2013. 400 s. (162 s.). ISBN. 978-80-247-4337-0.

47 Napfiklad postizeni celosvétového trhu pandemii zpdsobenou koronavirem SARS-CoV-2, kterd propukla v roce
2020 a v dobé vydani této prace stdle neni dostatecné pod kontrolou.
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osvédcené postupy aimplementovat je napfi¢ celou organizaci. Mapovani
ma minimalné neprimy vliv nakybernetickou bezpelnost organizace
a dodrzovani jejich predpisC.

Pokud u vnitfnich proces( organizace hleddme, jak zvysit jejich vykonnost Ci
efektivitu, je kliCové si tyto procesy popsat, analyzovat, zmapovat,
vizualizovat a prdbézné monitorovat, coz umozni kvalitni fizeni téchto
procest acelé organizace. Uvedené prvky kombinuje avyuzivd pravé
Business Process Management.®®

U samotného modelovani existuje nékolik obecnych krokd, scilem co
nejlépe proces identifikovat, popfipadé vylepsit. Obecny postup modelovani
lze popsat nasledujicimi kroky:

1. nejdrive je tfeba ujasnéni veSkerych Ukol(, které jsou po obchodnim
procesu vyzadovany;

2. potom, co jsou zdokumentovany ukoly, se prechazi k pridani hlavnich
komponent. Zaznamenavaji se veskeré vstupy isouvisejici vystupy,
vcetné aktivit s nimi souvisejicich;

3. kazdé soucasti v procesu je treba prifadit vhodny symbol;

4. jednotlivé aktivity je nutné mezi sebou propojit. Konektory (ary,
pomlcky, tecky, Sipky..) zndzornuji chronologické poradi obchodniho
procesu;

5. definovani zahajeni a konce procesu je dalsi nezbytnosti. Pokud je
zndmo kdy presné proces zacind a kdy kon¢i, mGze organizace pfiradit
takovému procesu limity;

6. pfifazeniroli, podminek a kompetenci zd¢astnénym stranam;

kontrola;

8. zajisténi flexibility procesu, a to minimalné v digitalni podobé tak, aby
uzivatelé mohli testovat nové navrhy. Nastroje pro ovérovani proces(
umozniuji uzivateldm otestovat jejich nové napady a ujistit se, zda
funguji jesté pred nasazenim.

~

1.5.2 Uziti AS-1S a TO-BE modell pro optimalizaci procesu

Ohledné zlepSovani procesu je vhodné si dale objasnit, co znamena As-Is
a To-Be model. Stav procesu As-Is je stav soucasny. Zkoumani soucasného
stavu znamend analyzu vSech jeho aspektl pred tim, nez jsou provedeny
jakékoli zmény nebo vylepSeni. Vytvoreni soucasného modelu procesu,
umozni ziskat komplexni pfehled otom, jak vybrany proces funguje.

48 KOVALOVA, M. Metodika pro zvy$eni vykonnosti podp@rnych proces(l ¢eskych nemocnic. Zlin, 2020. diserta&ni
prace (Ph.D.). Univerzita Tomase Bati ve ZIiné&. (str. 39). Fakulta managementu a ekonomiky.
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V okamziku, kdy je jasné, jak pfesné proces probiha, je mozné navrhnout
vylepseni. To-Be model je analyza a zobrazeni budouciho stavu modelu.*®

Aby iniciativa organizace na zlepSeni procesu opravdu fungovala, je vhodné
oba modely zdokumentovat a vizualizovat. Pro tyto U¢ely se nabizi napriklad
notace BPMN, kterd je popsana dale v této praci a pouzita v praktické casti.
Zahy, co analyticky tym vytvori model souc¢asného stavu, pfichazi naradu
zhodnoceni, jakd vylepseni procesu jsou mozna, pro podporu podnikani
v pfipadé implementaci modelu To-Be.

Implementaci budouciho stavu procesu ale prace pro organizaci nekon¢i. Po
zavedeni zmén je tfeba se ujistit, zda jsou provedena vylepseni skutecnym
pfinosem. Ktomu analytikim pomohou sprdvné zvolené metriky.
U slozitéjsich procesl je mozné pouzit software pro sledovani jeho vystupa.

4 Tallyfy, Inc. Process Improvement. How to do Process Improvement with As-Is and To-Be Processes. Ve
Washingtonu. [online]. [cit. 9-duben 2021]. Dostupné online na URL: <https://tallyfy.com/as-is-to-be-business-
process/>.
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2 Nastroje pro modelovani podnikovych
procesu

Notace je slovo odvozené zlatinského slova notare, které znamena
zaznamenat, zapsat nebo oznacit. Ve smyslu procesniho fizeni predstavuji
notace formalni prostfedky pro popis stavu. Mluvime-li o analyze procesd,
mame na mysli definovanou sadu grafickych objektl pro vyjddfeni minulého,
aktudlniho ¢&i budouciho stavu. Notace je zpravidla soucasti souvisejici
metodiky, jejichZ priklad je uveden dale v této praci.>

NejlepsSim znazornénim obchodniho procesu je pomoci prehledného
a logicky usporadaného diagramu. Zameérem je vytvorit zjednoduseny navrh
obchodniho procesu, aby kazdy zUcastnény subjekt mohl pochopit tok
a souvisejici ¢innosti. Diagramy obchodnich proces( vSak zpravidla neberou
v Uvahu zadné externality &i vyjimky, ke kterym mdze dojit a dochazi.

Pro modelaci pracovnich tokd mizeme pouzit celou fadu ndstrojl, které ndm
pomohou jednotlivé podnikové procesy namodelovat. Tato prace nema a ani
nemdize mit zacil je vyjmenovat vSechny, nicméné pro pfiklad lze uvést
nasledujici:

Unified Modeling Language — UML

UML modelovaci jazyk umozniuje specifikaci (struktura a model), vizualizaci
(grafy), konstrukci idokumentaci artefaktl systému. Diagramy zahrnuji
aktéry, role, akce itfidy. Tim pomahaji Iépe porozumét systému nebo ho
dokumentovat.

Ueel vzniku tohoto ndstroje bylo vytvofeni spole¢ného sémanticky
a syntakticky bohatého jazyka pro vizualni modelovani, jenz bude funkcni
pro architekturu, design i implementaci slozitych SW systéma. Ackoli nebyl
plvodné vytvoren k modelovani obchodnich proces(, Ize nyni ktomuto
Ucelu vyuzit sadu diagram0. Pouziti UML ke sladéni prace vyvojarQ
a obchodnich analytikd se ukdzalo jako mimoradné pfinosné a efektivni.

UML vznikl roku 1994 a dostalo se mu rychlého narCstu popularity, coz vedlo
az kjeho vydani jako ratifikované normy ISO v roce 2005. Normu najdeme
pod kédem ISO/IEC 19501:2005.5"

%0 ManagementMania's Series of Management. Notace. ISSN 2327-3658. [online]. 2017. [cit. 9-duben 2021]. Dostupné
online na URL: <https://managementmania.com/cs/notace>.

! International Organization for Standardization > 35 INFORMATION TECHNOLOGY > 35.080 Software > ISO/IEC
19501:2005 Information technology — Open Distributed Processing — Unified Modeling Language (UML) Version
1.4.2.2013. (432 s.) Cit.: [08-bfezen 2021]. Dostupné online na URL: <https://www.iso.org/standard/32620.html>.
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UML diagramy aktivit jsou zpravidla méné komplikované nez jiné druhy
diagramd UML. To pfispivd kjejich snadnému pochopeni a Uplnému
pochopeni ze strany analytikl, manazerl avsSech dalsich zuc¢astnénych
stran.>?

VSechny zakladni komponenty UML jsou vysvétleny v priloze &. 1.

Value Stream Mapping — VSM

Modelovani hodnotovych tokd je ndstroj pro modelovani podnikovych
procesd, ktery zaroverl umoznuje vytvorit strukturovany obraz
materidlového iinformac¢niho toku.®®* Vyuzivda se kanalyze stavajicich
i budoucich stavl procesu. Mapy zobrazuji vesSkeré kritické kroky itok
materidlu / informaci procesem.

VSM ma dva zakladni koncepty. Materidlovy a informacni tok. Materidlovym
tokem chdpeme tok dill skrz vyrobni systém a zpravidla byva zleva doprava,
tj. od dodavatell k zdkaznikGm. Informacni tok ilustruje putovani informaci
napfi¢ vyrobou. Zde rozlisujeme, zda se jedna oinformace vstupujici
do procesu nebo vystupujici z néj. V pfiloze €. 2, jsou vysvétleny komponenty
VSM.

Input-Process-Output Model (Model IPO)

Model IPO neboli model vstup-proces-vystup je funkcni graf identifikujici
vstupy, vystupy avybrané procesy. Vstupy reprezentuji informace (i
materialy zavedené do procesu. Vystupy jsou cilem obchodniho procesu.

IPO model se Casto vyuziva pro méreni efektivity tymu. Tim, Zze poskytuje
pfehled propojeni mezi vstupy, procesy avystupy, umozfiuje pochopit,
jakym zplsobem funguji ajak zefektiviiovat a maximalizovat jejich vykon.
Vtomto pfipadé vstupy predstavuji organizacni kontext, tymovy Ukol
a slozeni tymu. Do tymovych procest fadime normy, komunikaci, koordinaci
nebo rozhodovani. Produktivita, blahobyt ¢lenl tymu nebo inovativnosti
pfedstavuji vystupy IPO modelu.>*

2 Process Street, Inc. Gallia, Alex. 26. fijna 2018. Cit.: [08-bfezen 2021]. UML Tutorial: How to Model any Process or
Structure in Your Business. Dostupné online na URL: <https://www.process.st/uml-tutorial/>

53 Lean Solution & Simulation, s.r.o. Mapovani hodnotovych tokd, 1. &dst: Kdy mapovat toky hodnot a kdy ne?!
Professor Dr. Christoph Roser. 10. dubna 2017. Cit: [08-bfezen 2021]. Dostupné online
na URL:<https://www.prumysloveinzenyrstvi.cz/mapovani-hodnotovych-toku-1-cast-kdy-mapovat-toky-hodnot-
a-kdy-ne/>.

54 LANDY, J. Frank. CONTE, M. Jeffrey. Work in the 21st Century: An Introduction to Industrial and Organizational
Psychology. John Wiley & Sons. 3. vydani. 2009. 816 s. (595 s) ISBN: 978-14-051-9025.

31



Procesni flow-chart diagram

Vyvojovy diagram procesu je grafické zndzornéni vybraného obchodniho
procesu prostrednictvim vyvojového diagramu. Slouzi k pochopeni zpdsobu
fungovani procesu a z jakych Ukon0 je slozen.

Flowchart diagramy jsou dUlezitou soucasti mapovani podnikovych proces.
Jakmile dojde k pochopeni fungovani procesu, je mozné zjistit potencialni
inovace. Zndzornéni procesl pomoci vyvojovych diagramU také napomahd
k jejich standardizaci.®®

Zakladni elementy pouzivané ve vyvojovych diagramech ajejich vyznamy
jsou shrnuty v priloze C. 3.

Data-flow diagramy (DFD)

Ma-li organizace zajem vylepsit stavajici proces nebo zavést novy, opét je
vytvoreni DFD diagramu pfinosnou pomuUckou usnadnujici praci. Pro ty, ktef{
budou mit s diagramem datovych tok( premiéru, mGze byt jejich prostifedi
mirné chaotické. DFD diagramy berou v Uvahu vice proménnych. Lze vytvaret
rizné Grovné diagram( se Skalou standardizovanych symboll a notaci, ty
jsou uvedeny v pfiloze C. 4.

DFD diagram ukazuje, jakym zpUsobem informace prochézeji procesem i
systémem. Do diagramu jsou zahrnuty vstupy a vystupy, datova ulozisté
i subprocesy, kterymi data prochazi. Diagramy jsou pfinosné zejména tam,
kde by se procesy jen stézi popisovali slovné nebo by takovy text byl velmi
obsahly.

Vtomto typu diagramu se pracuje s fyzickymi a logickymi toky dat. Schémata
logickych tok( jsou zamérené na konkrétni déni v toku informaci. Zajima nas,
jaké informace se prendaseji a jakymi entitami jsou prijimany. Schémata toku
fyzickych dat interpretuji, jak se vinformacnim toku véci déji. Specifikuji tedy
konkrétni HW, SW, soubory Ci osoby figurujici vinformacnim toku.

Fyzické ilogické diagramy mohou popisovat tentyz tok informaci. Pokud
na stejny tok informaci vyuzijeme obé formy DFD diagramu, ziskame vice
detaill neZ v pfipadé pouZiti pouze jednoho z nich.®®

% AMIT. What is a Process Flowchart and How to use it [5+ Examples]. Tallyfy. Cit.: [13-bfezen 2021]. Dostupné online
na URL: <https://tallyfy.com/process-flowchart/>.

%6 BANGENTER, Joel. Data Flow Diagram Symbols, Types, and Tips. Lucid Software Inc. [online] Cit.: [11-bfezen 2021].
Dostupné online na URL: <https://www.lucidchart.com/blog/data-flow-diagram-tutorial>.
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Role interaction diagram (RID)

Interakéni diagramy graficky zndazorfiuji vzdjemnou interakci rlznych
procesU v radmci systému. Zaroven popisuji, jak skupina objektd pfi uréitém
chovéani spolupracuje, a to vyobrazenim fady prikladl objektl a zpréav, které
jsou mezi objekty prfedavany v ramci vybraného pripadu.

Vyhodou pouziti téchto diagram0 je relativni jednoduchost jak pro jeho
tvorbu, tak jeho pochopeni v celé jeho Sifi. Jejich hlavni slabou strankou je,
ze dokdzi dobfe popsat ¢i definovat samotné chovani. VRID diagramech
obvykle nenalezneme veskerou interakci a kontrolu nutnou k poskytnuti
vypoctové uplného popisu. Na druhou stranu snaha o vypocetni Uplnost
zpravidla  utakovych  diagram0  zplsobuje  ztrdtu  prehlednosti
ajednoduchosti. Casto v praxi jednodudsi formy interakénich diagramd
prinasi vétsi hodnotu.

Vhodné je pouzit tento typ diagram0 v prfipadé potfeby podivat se
na chovani nékolika objektl v jednom pfipadu pouZiti. Je-li tfeba zobrazit
chovani napfi¢ mnoha pripady ¢i mnoha vldkny, je vhodnéjsi v této praci jiz
zminény diagram aktivit. Pfi potfebé zobrazeni chovani jednoho objektu
v mnoha pfipadech pouziti se vice hodi pouzit napriklad stavovy diagram.®’

Barevné Petriho sité

Barevné Petriho sité poskytuji modelovaci ramec pro simulaci
distribuovanych asoubéznych procesd se synchronni iasynchronni
komunikaci. Jsou uzitecné pfi  modelovani nedeterministickych
i stochastickych procesd.>®

Tato metoda se snejvétsi pravdépodobnosti vyuZije v pfipadé, ze ma
zkoumany systém mnoho procesl, které nasebe vzdjemné plsobi
a synchronizuji se. Petriho sité Ize vyuzit k navrhovani, blizsi specifikaci,
simulaci nebo ovérovani systémda.

Od ostatnich metod, jiz zminénych v této praci, se lisi tim, Zze mohou ve
stejném diagramu predstavovat stav iakci zaroven. Barevné rozliSovani je

57 FUTRELLE. COM1204 Summer 2002. UML - The Unified Modeling Language. College of Computer Science,
Northeastern U, Boston, MA. Cit.: [14-bFezen 2021] Dostupné online na URL:
<https://www.ccs.neu.edu/home/futrelle/teaching/com1204sm2002/uml/interaction/interactions.htm>.

%8 GEHLOT, Vijay. NIGRO, Carmen. AN INTRODUCTION TO SYSTEMS MODELING AND SIMULATION WITH COLORED PETRI
NETS. Villanova University. Center of Excellence in Enterprise Technology (CEET). Department of Computing
Sciences. Cit.: [14-bfezen 2021]). ISBN: 978-1-4244-9864-2. Dostupné online na URL: <https://www.informs-
sim.org/wsc10papers/012.pdf>.
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zde vyuzito kodliSeni symboll. Jednd se o matematicky ndstroj pro
modelovani a simulaci diskrétnich systém{.>®

Object Oriented Methodology (OOM)

Objektové orientovand metoda modelovani podnikovych procesd v sobé
kromé modelovani pomoci objektd zahrnuje predavani zprav, dédi¢nost od
tridy k podtfidé, polymorfismus (tj. stejny postup mdize fungovat na rznych
datovych typech) a mnoho daldich uzite¢nych funkci.

Pristup je zalozen naobjektech astrukturach sdefinovanymi atributy
a chovanim. Chovanim se mysli operace, které mUze dany objekt provadét.
Vlastnosti a operace jsou tzv. zapouzdfené v jednotlivych objektech. Systém
je chapan jako mnoZina takovych objektd. Objekty mohou reagovat
na udalosti, které na né pUsobi jako impulsy.®®

IDEF@ — Integrated definition for function modelling

Metoda IDEF@ umozniuje vytvorit strukturovanou grafickou reprezentaci
systému nebo zvolené organizace. Typ IDEFO (neboli také IDEF®), je ureny
pro sestaveni funkéniho modelu, jenZ strukturovanym zpdsobem popisuje
funkce modelované doménové oblasti.®

Nastroji pro modelovani podnikovych procesd je vSak mnohem vice. Pro
stru¢nost prace budou uvedeny dalsi priklady jiz bez popisu.
(d Notace Aris O Vyvojovy diagram

1 Mentalni mapy (1 Data-flow diagram

(1 Erikssonovy notace (1 Notace Jacobson
(Enterprices Architect) 3 Role activity diagram (RAD)

O Diagram rybi kosti 1 Notace OMT

[ Auditni diagram 1 Vennovy diagramy

O Analyza stromu 1 Objektové orientovana
poruchovych stavi metoda

(J Notace Booch O Zakladni flowchart

Podrobné budou v nasledujici ¢asti vysvétleny pouze nastroje, které budou
pouzity v praktické &asti.

59 KOCHANICKOVA, Monika. Petriho sité. Univerzita Palackého, Pfirodov&deckd fakulta. Katedra informatiky. Olomouc.
2008. M s). Cit.: [14-bfezen 2021]. Dostupné online na URL:
<http://phoenix.inf.upol.cz/esf/ucebni/petriho__site.pdf.renameds>.

60 SMID, Vladimir. Objektové orientovany piistup. Masarykova univerzita. Fakulta informatiky. Katedra pocita¢ovych
systémU a komunikaci. Cit.: [14-bfezen 2021]. Dostupné online na URL: <https://www.fi.muni.cz/~smid/mis-
objekt.htm>.

61 ZOLTA, Lucie. Modelovaci jazyky byznys proces( — IDEFO, UML, EPC, BPMN. Kategorie Softwarové inzenyrstvi. Cit.:
[17-bfezen 2021]. Dostupné online naURL <http://lucie.zolta.cz/index.php/softwarove-inzenyrstvi/174-
modelovaci-jazyky-byznys-procesu-idefO-uml-epc-bpmn>.
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2.1 SIPOC diagram

Jednd se onastroj pouzivany v metodice Six Sigma.®? SIPOC pomaha
zUCastnénym stranam identifikovat klicové prvky projektu. Prvky jsou
dodavatelé (Suppliers), vstupy (Inputs), inovovany proces (Process), vystupy
(Outputs) a zédkaznici (Customers), ktefi vystupy dostavaji.

Mapa procesu SIPOC je vSeobecné slozena z chronologického zobrazeni
nejvyznamnéjsich tfi az Sesti krok(, udalosti ¢i operaci v procesu. Slouzi jako
zéklad pro urcovani vstupl ivystupl procesd a s tim spojenymi riziky. Diky
diagramu ziskame zjednoduseny pohled na cely proces i s jeho dodavateli
a zakazniky.

Doporucené kroky k vytvoreni SIPOC diagramu:
d umoznit tymu se k diagramu vyjadfit;
zacit procesem, zmapovat ho ve 4-5 krocich na vysoké drovni;
urcit vystupy daného procesu;
zjistit zakazniky procesu;
stanovit vstupy potrfebné pro hladké fungovani procesu;
urcit dodavatele vstup(, jenz proces vyzaduje;
(urc¢it predbézné pozadavky zdkaznikd — volitelné);
verifikovat si vytvofeny diagram sco nejvice zainteresovanymi
osobami.

(I T I Iy Iy Iy N

Doporucené kroky kvytvofeni diagramu se ujednotlivych autord mohou
mirné lisit podle jejich osobnich zkuSenosti.

62 5S poskytuje organizacim moZnosti, jak snfzit chybovost & jinou variabilitu ve svych &innostech. Redeni je
zalozeno na systematickém pristupu, ktery vyuziva predevsim praci s daty a fakty.

35



SIPOC Diagram

Suppliers ] I Inputs } | Process l Outputs | | 0ustomers| [Requiraments

) "0 See Below
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Step 1: Step 2: Step 3: Step 4: Step 5:

Obrézek ¢. 2: Kostra SIPOC diagramu &3

2.2 Hodnototvorny retézec (Value chain)

Value chain, neboli hodnototvorny fetézec (hodnotovy tok), je schopnost
organizace vytvaret hodnotu pro zakaznika, coz je zakladni schopnost pro
jeji dlouhodobou existenci a generovani zisku.

Do jaké miry je organizace schopna pfinaset pro zakaznika hodnotu, je snazsi
rozeznat, rozClenime-li organizaci najednotlivé segmenty. Chceme-li se
zaméfrit na maximalizaci této hodnoty asoucasného rlstu hodnoty
organizace, urcité je namisté podivat se naorganizaci jako
na hodnototvorny fetézec. Jak takovy hodnototvorny retézec mize vypadat
je zobrazeno na nasledujicim obrazku ¢. 3.

Hodnotovy tok rozdéluje ¢innosti organizace do jednotlivych segment(, jenz
na sebe logicky navazuji a tvofi sekvence.®

83 KERRY, Simon. iSixSigma. Six Sigma Tools & Templates SIPOC/COPIS. Cit.: [08-bfezen 2021]. Dostupné online
na URL: <https://www.isixsigma.com/tools-templates/sipoc-copis/sipoc-diagram/>.

64 SEDLACKOVA, Helena. BUCHTA, Karel. Strategickd analyza. 2. pfepracované a rozsifené vydani. V Praze. C. H. Beck.
2006. 121 5.(82 s.). ISBN: 80-7179-367-1.
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Distribuce

Marketing

Technologie

Obrézek ¢. 3: Jednoduchy hodnototvorny fetézec®

Nejzndmeéjsim pristupem je tzv. Porterlv hodnototvorny retézec. Podle
ekonoma a profesora na Harvard Business School, Michaela E. Portera, je pro
odhaleni konkuren&ni vyhody organizace nezbytné, nahlizet na organizaci
jako na celek skladajici se z mnoha samostatnych innosti.

Tyto Cinnosti nasebe vzajemné navazuji, ovliviiuji se a konecné vyustuji
do finalniho produktu nabizenému zdkaznikovi na trhu. Konkurenc¢ni vyhoda
je skryta praveé v synergickém ucinku zminénych ¢innosti a aby byla nalezena
a pochopena, musi byt tyto <cZinnosti ajejich vzajemna koexistence
systematicky zkoumany aanalyzovany. Jako nastroj zde slouzi pravé
hodnotovy tok.

Hodnototvorny retézec M. E. Portera <&leni organizaci na strategicky
vyznamné cinnosti s cilem pozndni vzniku avyvoje ndkladl jednotlivych
¢innosti a rozdéleni stdvajicich pfipadné potencidlnich zdrojd.

Vytvorené schéma je odrazem firemniho vyvoje, vize, cil(, strategie
i vnitfniho prostfedi organizace. Ztoho dlvodu maji organizace vyvijejici
c¢innost ve stejném odvétvi jiné hodnototvorné fetézce. V jejich rozdilech se
vSak skryva prave vyhoda organizace oproti konkurenci.®®

VSechny ¢innosti zanesené v retézci prispivaji k tvorbé kone&né hodnoty pro
spotfebitele, at uz pfimo &i nepfimo. Podili-li se na finalni hodnoté pfimo,

85 SEDLACKOVA, Helena. BUCHTA, Karel. Strategickd analyza. 2. pfepracované a rozsitené vydani. V Praze. C. H. Beck.
2006. 121 s.(82 s.). ISBN: 80-7179-367-1.

8 SEDLACKOVA, Helena. BUCHTA, Karel. Strategickd analyza. 2. pfepracované a rozsifené vydani. V Praze. C. H. Beck.
2006. 121 s. ISBN: 80-7179-367-1.
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jsou cinnosti oznacené za primarni. Pokud nepfimo, jednd se o ¢innosti
podplrné.

Kazda z téchto Cinnosti vyuziva urcité vstupy, at uz se jednd o nakoupené
zdroje, technologické vstupy a/nebo pracovnisilu, za Uc¢elem naplnéni svého
Ucelu. VSe je zaznamenano na nasledujicim obrazku ¢. 4.

Infrastruktura podniku

Rizeni lidskych zdrojd

PODPURNE CINNOSTI

Technologie

Nakupni ¢innosti

MARZE

Rizeni Vyroba 'Iv?izen'i Marketing Servisni
vstupnich a vystupn |<?h N sluzby
operaci provoz operaci odbyt

PRIMARNI CINNOSTI

Obréazek ¢. 4: Hodnototvorny fetézec podle Michaela E. Portera®’

Dalsi pfiklad pouziti tohoto diagramu je v praktické ¢asti této prace,
v kapitole 5.4.

2.3 BPMN — Business Process Modeling Notation

Tato pomdicka pro modelovani podnikovych procesld byla vyvinuta
iniciativou Business Process Management Initiative (BPMI). Tato graficka
notace® slouzi jako standardizovana metoda pro vytvareni vyvojovych
diagramd. Tyto notace jsou pouzity pfi modelovani proces( v praktické ¢asti.

Jedna se o mezindrodné uzndvany standard pro modelovani obchodnich
procesU ratifikovany Mezindrodni organizaci pro normalizaci (ISO). Normu
tykajici se BPMN najdeme konkrétné pod kdédem ISO/IEC 19510:2013.
Hlavnim cilem této normy je poskytnout notaci, kterd bude snadno

67 SEDLACKOVA, Helena. BUCHTA, Karel. Strategickd analyza. 2. pfepracované a rozsifené vydani. V Praze. C. H. Beck.
2006. 121 5.(82 s.). ISBN: 80-7179-367-1.
%8 Soubor grafickych objektl a pravidel, podle kterych jsou mezi sebou spojovany.
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srozumitelnd vsem od obchodnich analytikd po technické vyvojare. Norma
slouzi jako standardizovany most mezi navrhem podnikového procesu
ajeho implementaci.®®

BPMN je vyvijeno od roku 2004 a bylo tak zverejnéno jiz nékolik verzi. Tou
nejnoveéjsi je verze BPMN 2.0.2 zroku 2014. Za 17 let pldsobeni na trhu byla
ivelmi kvalitné zpracovana dokumentace. Jeji kvalita je tak vysoka, Ze se
podle ni tvofi vzorce, najejich zakladé se fesi standardni situace, které
béhem procesniho fizeni nastavaji.

Notace BPMN je urcena pouze pro modelovani obchodnich procesd. Nelze ji
vyuzit napfriklad na modelovani organizacni struktury nebo datovych tokd.

Pro modelovdni vBPMN byla vytvofena sada prvkd rozdélenych do péti
zakladnich kategorii tak, aby byla moZzna snadna arychla pochopitelnost
schématu:

1. Tokové objekty;
Jsou hlavnimi grafickymi prvky pro definovani podnikového procesu. Jsou
rozdéleny do tfi zadkladnich typd: udalosti, aktivity a brany. Udalost je déj
v pribéhu procesu a zndzornuje se obrysem kruhu.

V z4avislosti na tom, zda maji udalosti vliv na zac¢atku procesu, v jeho pribéhu
¢i na konci, I1ze rozlisit tfi zakladni typy udalosti:

Q Kruh s jednoduchym okrajem = startovaci udalost - spousté¢ aktivity, procesu.
@ Kruh s dvojitym okrajem = udalost vstupujici do procesu béhem jeho pribéhu.
O Kruh s tuénym okrajem = konec€na udalost - vysledek aktivity, procesu.

Obrazek ¢. 5: Prvky BPMN; zakladni pfehled udalosti, vlastni zpracovani

Udalosti Ize modifikovat pridanim ikony do stfedu kruhu, tim se z nich vytvori
tzv. rozsifujici prvky. | rozsifujici prvky mohou spoustét ¢i ukoncovat ¢innosti
nebo proces, astejné tak se dit béhem nich. Jako pfiklad Ize uvést udalost
s ikonou obalky Ci hodin.

% International Organization for Standardization > 35 INFORMATION TECHNOLOGY > 35.020 INFORMATION
TECHNOLOGY (IT) IN GENERAL > ISO/IEC 19510:2013 Information technology — Object Management Group Business
Process Model and Notation. 2013. (507 s.) Cit. [05-bfezen 2021]. Dostupné online naURL
<https://www.iso.org/standard/62652.html>.
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@ Kruh

s jednoduchym okrajem a ikonou obalky = udalost podminéna zpravou

@ Kruh s jednoduchym okrajem a ikonou hodin = udalost ur¢ena casem.

Obrazek €. 6:

Prvky BPMN; pfiklad rozSifenych udalosti, vlastni zpracovani

Vseobecny termin pro praci, jenz je provadéna v procesu, je v BPMN aktivita.
Zde se rozlisuji aktivity na dva typy: subproces a Uloha. V obou pripadech
jsou zobrazeny obdélnikem se zaoblenymi rohy.

Task

|

.

Sub-Process

[+

Obrazek ¢. 7:

Obdélnik se zaoblenymi rohy s nazvem aktivity uprostfed = aktivita, jenz se
dale nedéli a je povaZzovana za celek

Obdéinik se zaoblenymi rohy se znaménkem plus na dolnim okraji =
podproces

Prvky BPMN; aktivity, vlastni zpracovani

Jak je vidét naobrazku & 7, podproces ma narozdil od ucelené aktivity
znaménko plus na dolnim okraji, coz vyuzijeme pro skryti dalSich Urovni
podnikovych procesl utéch <&asti, ukterych neni zadouci, aby byly
znazornény na dané urovni.

| aktivity mGZeme rozliSovat pomociikon ¢ilze pfidat doplfujici informace i
zUcCastnéné pracovniky.

DO

Obréazek €. 8:

Exkluzivni brana = vytvari nékolik cest toku procesu, ale tok probéhne pouze jednou z
moZnych cest

Exkluzivni brana = vytvari nékolik cest foku procesu, ale tok probéhne pouze jednou
cestou

Paralelni brana = pouziva se, pokud tok procesu proudi vice cestami
Komplexni brana = pouZiva se, kdy? nelze pouZit pfedchozi druhy, dochazi zde k
déleni cest v nékolika branach

Inkluzivni brana = pouZiva se tam, kde tok procesu muze projit pfes branu vice nez
Jjednou cestou. VVSechny cesty se zpravidla po projiti sluéuji do jedné.

Prvky BPMN; nejpouzivanéjsi brany, viastni zpracovani
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Brany umoznuji vétveni isluc¢ovani tokl nebo procesl azndzornuji se
pomoci kosoctverce. Brany se daji rozdélit i na dalsi typy, nez je uvedeno
na obrazku ¢. 8.

2. Data;
Data poskytuji informaci o tom, jakd data konkrétni ¢innosti vyZaduji nebo
jaké produkuji.

B Datovy objekt = zobrazuje, které data jsou nezbytna pro vykonani urcité éinnosti

Obréazek ¢. 9: Prvky BPMN; datovy objekt, vlastni zpracovanf

Datovy objekt je nej¢astéji pouzivany, nicméné v BPMN lze najit jesté dalsi tfi
datové elementy: datové vstupy, datové vystupy a datova ulozisté.

3. Spojovaci objekty;
Nabizi se Ctyfi moznosti, jak pfipojit jednotlivé objekty: sekvencni tok, tok
zprav, asociace a tok dokumentg.

, Sekvencni fok = znazorfiuje posloupnost procesnich toku. Zdrojem |
cilem je aktivita, udalost ¢i brana.

Orrrranrrresanneees > Tok zprav = znazorriuje smér toku procesu.

Obréazek &. 10: Prvky BPMN; spojovaci objekty, vlastni zpracovani

4. Plavecké drahy (Swimlanes);
Déle existuji dvé moznosti seskupovani primarnich modelovacich elementd.
Témi jsou tzv. "Swimlanes: Pools” - bazény a‘“lLanes” — drahy. Bazén
predstavuje Ucastniky v kolaboraci.

Bazén = hlavni prvek projektu, oddéluje rizné ¢asti organizace.

Draha = organizuje Ci kategorizuje Cinnosti vné bazénu na zakladé
funkci nebo roli. Jde o podmnozZinu bazénu.

Obrazek ¢. 11: Prvky BPMN; plavecké drahy, vlastni zpracovani
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5. Artefakty.
Pokud je nutné poskytnout dalsiinformace o procesu, vyuziji se tzv. artefakty.
V nejnoveéjsi verzi BPMN se pouzivaji dva typy artefaktd: skupiny a anotace.
Pod skupinou si lze predstavit seskupeni grafickych prvk( patficich do stejné
kategorie bez vlivu na samotny pribéh tokd. Druhou moZznosti jsou anotace
v textové podobe.’®

Prehled prvk( je zndzornén v priloze ¢&. 5.

2.4 Ganttovy diagramy

Ganttovy diagramy lze vyuzit pro vizualizaci celkového casu potfebného
k dokonceni vybraného procesu. Diky nim lze zobrazit pocatecni a koncové
Casy Ci data procesu, pozadované Ukony a dobu dokonceni kazdého z nich.”

Pro spravné Fizeni vyroby je tfeba koordinovat cely Fetézec vyrobnich
procesl a planovani je esencidlni ¢innosti vedoucich pracovnik(. V takovych
pfipadech najdeme vyuziti Ganttova diagramu. Zejména jeho nasledujicich
funkci:
[ zajisténi efektivni spravy procesd;
O optimalizované vyuziti vyrobnich zdrojd;
O multiperspektivita (snazsi udrZzovat omezeny rozpocet ¢i sniZzovat
vyrobni naklady);
1 presny vypoclet pozadavku na zdroje;
O transparentnost vyrobniho procesu (moznost okamZzité reagovat
na odchylky):
O vizualizace slozitych vztah( mezi Gkoly.

Nez zalneme Ganttovy diagramy vytvaret, je zpravidla nutné stazeni
odpovidajiciho SW. U kazdého programu se mUze postup lisit, nicméné
obecné zakladni kroky k vytvoreni Ganttova diagramu jsou nasledujici:

1. konkretizace projektu nebo iniciativy;

2. zhodnoceni stavajiciho planu (revidace kazdého kroku od zahajeni po
zavedeni);

3. urceni zavislosti jednotlivych Ukond;

4. kompilace ¢asovych ramc0 Ukoll v rozloZeni Ganttova diagramu;

5. pfidani dodatecnych informaci, odpovédnosti a popiskd;

’9OMG Object Management Group. Business Process Model and Notation. Version 2.0.2. 2013. Cit.: [27-bfezen 2021].
Dostupné online na URL: <https://www.omg.org/spec/BPMN/2.0.2/PDF>.

"1 PYZDEK, Thomas. Keller, A. Paul. The Six Sigma Handbook, 5E. McGraw Hill Professional. 5. vydani. 2018. 704 5. (216
s.). ISBN: 978-12-601-2183-4.
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6. rozdélenirozpoctu;
prifazeni vlastnictvi kazdé soucasti procesu;
8. pouzivani vytvoreného diagramu jako referenci.

~

10 Jan 16 17Jan'16 24 Jan '16 31lan'1e 07 Feb 16 41
Task Name » Duration | Start ~ | Finish ~|T FSSMTWTFSSMTWTTFSSMTWTFSSMTWTTFSSMTWTTFSS
Site Survey 10 days Mon 04/01/1{Fri 15/01/16 I
site visit/file 3 days Mon wed | _1 ........
review/data 18/01/16  |20/01/16
Hydrology 2days hu 21/0171Friz2/o1/is | E
Hydraulics 1day Mon 25/01/1|Mon 25/01/1] ‘]

Replacement Options |2 days e 26/01/1|wed 27/01/1

Design Sheet 2days Thu 28/01/1(|Fri 29/01/16 _Lj
Report Preparation 10 days Mon 18/01/1Fri 29/01/16 —J——
Clientand A.T.review  [10days Mon 01/02/1|Fri 12/02/16

Obrézek ¢. 12: Ganttlv diagram vytvoreny pomoci Microsoft Project’?

72 ROSEKE, Bernie. 3 Simple Gantt Chart Examples. Project Engineer. 2018. Cit.: [10-bfezen 2021]. Dostupné online
na URL: <https://www.projectengineer.net/3-simple-gantt-chart-examples/>.
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3 Inovace procesu a kontinualni zlepsovani

Jednou za urcity c¢asovy uUsek (nejcastéji se v publikacich uvadi tfi roky,
nicméné tento c¢as se prirozené neustdle zkracuje) se doporucuje
prezkoumani procesU. Tj. zda jsou stéle Zddouci a smysluplné nebo zda je
na misté podnitit vznik zcela nového procesu, a jestli nemohou byt dva nebo
tfi samostatné procesy slouceny v jeden. Implementaci procesniho fizeni to
pro firmu nekondi a na zdsadni prehodnoceni procesnino modelu firmy (tedy
reengineering) by vedeni nemélo zapominat.”?

3.1 Business Process Reengineering

Reengineering predpoklada invenci ahledani, stejné tak jako tvofivost,
kreativu a schopnost syntézy.

U procesd, jenz prosly reengineeringem mUzeme naléztjisté spolecné znaky,
jako napfriklad slouceni vice praci dojedné, pfirozenéjsi sled cinnosti
v procesu, vyssi kompetence vykonnych pracovnikl, konkrétni procesy maji
variantni provedeni auUkony vnich zahrnuté jsou logictéjsi aco
nejvyhodnéjsi, redukuji se kontrolni opatfeni i nastroje atp.

Vyjmenované mozné zmény u procest budou mit zdkonité vliv na zpUsob,
kterym zameéstnanci pracuji. Jednoduché pracovni Ukony se mohou zménit
na rlznorodé a mnohostranné ¢innosti, ménise pravomoci a jindjei pfiprava
na praci, kterd& mdiaze vyzadovat dalsi cilevédomé vzdélavani. Zménu
pravdépodobné pracovnici zaznamenaji u posuzovani jejich vykonnosti.
Hodnoceni jejich pradce, mize byt nazdkladé novych kritérif, stejné jako
posuzovani jejich postupu navysSsi pozice. Dochdzi ke zploStovani
organizacni struktury.’4

Procesy v organizaci predurcuji vytvareni pracovnich funkci i celé struktury
organizace. Nové€ zavedeny zplsob prace acelkového fungovani
v organizaci zpravidla méni isystémy hodnoceni afidici systémy, tj.
pracovnici méni pohled na to, co je dllezZité a cemu vénuji svou pozornost.
Tento efekt se nazyva Reengineeringovy diamant.”

73 SMIDA, Filip. Zavddéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2007. 300 s. (27 s).
ISBN: 978-80-247-1679-4.

74 SMIDA, Filip. Zavddéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2007. 300 s. (90-91
s). ISBN: 978-80-247-1679-4.

75 HAMMER, Michael. CHAMPY, James. Reengineering — manifest revoluce v podnikédni, radikalni proména firmy. 3.
vydani. V Praze. Management Press. 2000. 212 s. (30 s). ISBN: 80-7261-028-7.
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Obrazek ¢. 13: Reengineeringovy diamant’®

Pri reengineeringu je vhodné pozornost smérovat predevsim na zakladni
obchodni procesy pfimo souvisejici se zakazniky, nebot ty jsou rozhodujici
pro Uspéch organizace v sektoru, kde vykonava svou cinnost. Procesy cisté
interni zde nejsou prvoradé.

Mezi esencialni prvky BPR kromé zaméreni se na procesy patfi tzv. radikalni
zmeéna. Motivaci pro existenci organizace je dosazeni zisku. Aby ho dosahla
musi byt konkurenceschopna. Radikalni zména je charakteristikou tohoto
cile.Je toznamka toho, Zze organizace akceptovala procesni pohled a opousti
staré cesty podnikani prostfednictvim funkcnich oddélent.

Poslednim neodmyslitelnym prvkem BPR je dramatické zlepseni. Od malych
postupnych vylepseni se v nékterych pfipadech da ocekavat znacny
kumulativni efekt, nicméné od reengineeringu se ocCekdava zminéné
dramatické zlepSeni. Je tfeba si vSak uvédomit, ze reengineering i radikalni
zména mohou byt riskantni zalezitosti.””

3.2 Business Process Improvement

BPI je manaZerskd disciplina, kde vedouci pouzivaji rizné metodologie
k analyze svych postupl za Ucelem identifikace oblasti, kde mohou zlepsit
presnost, efektivitu a/nebo rychlost. Takové procesy se nasledné prepracuji,
aby se vylepSenirealizovala.’®

76 REPA, Véclav. Podnikové procesy. Procesni fizeni a modelovani. 2. aktualizované a roz&ifené vydani.V Praze. Grada
Publishing. 2007. 288 s. ISBN: 278-80-247-2252-8.

77 SMID, Vladimir. Business Process Reengineering. Masarykova univerzita. Fakulta informatiky. Katedra
pocitacovych systému a komunikaci. Cit.: [24-bfezen 2021]. Dostupné online na URL:
<https://www.fi.muni.cz/~smid/mis-bpr.htm>.

78 PRATT, K. Mary. Business Process Improvement (BPI). [online]. TechTarget. 2018. Cit.: [27-bfezen 2021]. Dostupné
online na URL: <https://searchcio.techtarget.com/definition/business-process-improvement-BPI>.
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Narozdil od reengineeringu, coz je metoda skokového zlepseni, je Business
Process Improvement metodou pribézného zlepsSovani, které je zalozené
na porozumeni a méreni stavajiciho procesu a z toho pfirozené vyplynuvsich
podnétd k jeho vylepseni.”®

Pojem BPI reprezentuje postupnou inovaci procesd uvnitf organizace.
Neustale se dba na hranice, které mohou vytvorit organizacni struktury nebo
cile spole¢nosti. BPI znamena zdokonalovdni procesd diky kontinudlni
implementaciidentifikovanych “drobnych” vylepseni® Jinymi slovy jde spise
0 postupnou optimalizaci a vylepsSovani daného procesu, nez aby se stejny
proces cely prebudoval.

Pribézné zlepSovani by mélo trvat v podstaté stejné tak dlouho, jak dlouho
bude trvat existence organizace. V okamziku implementace zmén se znovu
nachazi dalsi nové prilezitosti ke zmeéné k lepSimu.

3.3 Metodiky kontinualniho zlepsovani

Pro nepretrzité zdokonalovani podnikovych procesd opét existuje celd skala
nastroji a metodik, ovSem pfi podrobné&jSim zkoumani vyjde najevo, Ze se
v zasadnich bodech pfilis nelisi. Mezi nejznameéjsi bezesporu patfi metodika
PDCA, ktera je zobrazena na obrazku ¢. 14.

Jde o akronym zanglickych slov plan — do — check — act (napldnovat —
provést — provérit — jednat), které oznacuji ¢tyfi faze metodiky, kterou lze
najit i pod oznacenim Deminglv okruh &i DemingQv cyklus. Pravé tyto faze
jsou nezridka zakladem iostatnich metodik kontinualniho zlepSovani, byt
v riznych forméach. Klicovym aspektem je cyklicnost, kterd je symbolem
nikdy nekonciciho zlepsovani.

79 REPA, Véclav. Podnikové procesy. Procesni fizeni a modelovani. 2. aktualizované a rozéifené vydani. Praha. Grada
Publishing. 2007. 288 s. ISBN: 278-80-247-2252-8.

80 FIALA, Josef. MINISTR, Jan. Privodce analyzou a modelovdnim procesd. V Ostravé. VSB — Technickd univerzita.
Fakulta ekonomicka. 2003. ISBN 80-248-0500-6.
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Obrazek ¢. 14: PDCA — cyklus pribézného zlepsovani procesu®

Dalsim pristupem neustalého zlepsovani je KAIZEN slozeny z japonskych
slov KAl aZEN, které v cestiné znamenaji zménu a dobry. Pro Kaizen je
zlepSovani s vyuzitim jednotlivych fazi cyklu PDCA velmi dUlezité. Pouzivéa se
pro optimalizaci pracovnich postupl, zvySovani kvality, snizovani
zmetkovitosti, snizovani néakladd, zvySovani bezpelnosti na pracovisti
i k najiti dspor materialu i ¢asu. Vyuziti metody v praxi kromé vypsaného také
stimuluje komunikaci a plsobi motiva¢né na pracovni vykon.

Mezi dalSi vSeobecné zndmé metody postupného zlepsSovani miZzeme
zafadit Krouzky kvality, Six Sigmu, Total Quality Management (TQM),
metodiku MIPI nebo Lean pfistup.

3.4 DMAIC

Z metodiky PDCA, zminéné vyse, vychazi metodika DMAIC. Opét se zde jedna
o0 akronym z anglickych slov define — measure — analyze — improve — control
(definovat — zméfit — zanalyzovat — zlepsit — fidit). Tento cyklus zlepSovani
je univerzalné pouzitelny pro jakékoliv zdokonalovani. Cilem DMAIC je vedeni
projektu zlepsovani podnikového procesu za pouZziti nasledujicich krokd:

pochopeni potreb;
pochopeni procesu;
modelovani a rozbor procesu;
redesign procesu;

> wn =

81 NYLATECH, INC. Nylantech's Continuous Improvement Journey. Cit.: [27-bfezen 2021]. Dostupné online na URL:
<https://www.nylatech.com/nylatechs-continuous-improvement-journey/>.
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5. implementace nového procesu;
6. vyhodnoceni nového procesu;
7. prezkoumani (kvality).

Casté&ji se ale postup rozdé&luje jen do fazi, které jsou jiz vyjmenovany vyse
v rozpadu akronymu.

3.4.1 Faze definovat

Definujici fadze se zaméruje predevsSim na porozuméni a kvantifikaci cild
zlepsSovatelského projektu. Je to faze, kdy by zuclastnéné strany mély
porozumeét souc¢asnému stavu procesu. Sestavuje se harmonogram projektu
i vymezuji jednotlivé tymové role. V této fazi je tfeba klast dlraz na to, aby
zlepsovatelska aktivita korespondovala s definovanymi cili.

Primarnim dcelem definujici faze je pevné vymezeni problému, kterym se
chceme dale zabyvat. Konkrétni problém je nutné jasné popsat.®?

3.4.3 Faze analyzovat

V ramci faze analyzovani jsou vyhodnocovana data, kterd byla shromazdéna
ve druhé fazi. Vyhodnoceni se uskutecnuje pomoci grafickych, statistickych
a/nebo matematickych néastrojd. Jak jiz bylo naznaceno, analyza vychazi ze
soucasného stavu procesu. Tento krok pomaha urcit, jaké mam rezervy
do dosazeni stanoveného cile zlepSovaciho projektu.

Cast analytickych metod jiZ byla v této praci zminéna. Analytickych metod je
cela fada. Zalezi, zda chceme sledovat potencialni prodlevy, nadmérné
zasoby, zmetkovitost, zdroje zavad apod. Mezi ¢asto pouzivané nastroje,
jesté v praci nezminéné, patfi napfriklad: Ishikawa diagram, mapovani
hodnotového fetézce, Paretlv diagram, urlovani funkcénich zavislosti,
a mnoho dalSich. Dalsi zdroj informaci pro analyzu mohou predstavovat
konkrétni fyzické méreni.®

V rédmci této diplomové prace budou data Cerpana napriklad z Ucetnich
programd, z Heliosu a z vnitfnich reportd organizace. Vystupem tohoto kroku
je popis vztahu mezi vstupy a vystupy. V ramci analytické faze vznika i model
procesu.®

82 SVOZILOVA, Alena. Zlepsovani podnikovych proces(. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2011. 223 5. (90-91 s.).
Expert. ISBN: 978-80-247-3938-0.

8 SVOZILOVA, Alena. Zlepsovani podnikovych procesd. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2011. 223 5. (96-100 s.).
Expert. ISBN: 978-80-247-3938-0.

84 MILLER, Ivan. Kapesni pfiru¢ka Six Sigma. 3. vydani. V Praze. Interquality. 2016, 147 s. (8 s.). ISBN: 978-80-905414-
1-2.
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3.4.4 Faze zlepsit

Bylo-li pfedchozi fazi ovéreno, ze zjistény problém neni jen vystupem
nahodného jevu, je na misté jeho odstranéni. ZlepSovaci faze je zamérena
na vyhotoveni navrhi resSeni pro zjisténa problémova mista. Mdme-li ndvrhy
na vice feseni, je tfeba vybrat to, které ma nejvétsi Sanci na Uspéch.®®

3.4.5 Faze ridit

Posledni krok metody DMAIC pomdaha organizaci standardizovat proces. Pod
tim mU0Zzeme chdpat napfiklad vytvoreni dokumentovanych postupi:
standardd, smérnic, direktiv a predpisd.®®

Slozitost fidici fédze souvisi se schopnostmi pracovnikd organizace.
Dokumenty vypracované v této fazi slouzi nasledné jako vychozi materidly
pro zaskolovani pracovnikd, kterych se novy postup tykd nebo bude tykat. Je
tedy tfeba mit na zreteli srozumitelnost téchto pisemnosti. Dokumenty se
maji vyznacovat konkrétnosti akldst ddraz na casti, ve kterych vznika
promeénlivost. ZvySenou pozornost je tfeba vénovat kritickym ukazateldm.
V neposledni Ffadé musi byt zminéné instrukce uvedeny do bézného
provozu.

3.5 Change management

Své uplatnéni zde nachézi disciplina zvand Change management (CM), ktera
sjednocuje metody podporujici jednotlivce, tymy ¢&i spolecCnosti pfi
provadéni organiza¢nich zmén, at uz se jedna o redefinici obchodniho
procesu, presmeérovani pouziti zdrojd, fuzi, zavedeni novych technologii,
pfidéleni rozpocltu nebo zménu ve zpUsobu provozu.” CM propojuje
technicky aspekt procesUl s jejich lidskou dimenzi.

Rizeni zmé&n nahrnuje néstroje, které poméhaji pfesmérovat ¢i predefinovat
pouziti zdrojd, pfidéleni rozpoctu nebo dalsi aspekty vyznamné ménici
organizaci. CM se soustfedi pouze na konkrétni aspekty, pracovniky &i tymy,
postizené zménou, nikoliv na organizaci v jejim komplexnim pojeti.

CM v sobé zahrnuje od behavioralnich a spolec¢enskych véd, az po IT &i rlzné
obchodnifeseni. Hlavnim ddvodem, pro¢ organizace tuto disciplinu zaclenuji

85 SVOZILOVA, Alena. Zlepsovéni podnikovych procesd. 1. vydani.V Praze. Grada Publishing. 2011. 223 5. (100-102 5.).
Expert. ISBN: 978-80-247-3938-0.

8 MILLER, Ivan. Kapesni pfirucka Six Sigma. 3. vydani. V Praze. Interquality. 2016, 147 s. (119-120 s.). ISBN: 978-80-
905414-1-2.

87V kontextu projektového managementu mize byt CM pouzit jako alternativa k procesdm fizeni zmén, kde jsou
formalné zavedeny a schvéleny zmény rozsahu projektu.
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do svych &innosti je, Ze chtéji Uspésné implementovat metody a strategie
zmeén, napfiklad ty zminéné v pfedchozich kapitolach.

Management zmén se soustrfedi na vyfeseni sedmi nejddlezitéjsich otazek,
oznacovanych jako 7R Change managementu. Tyto otdzky jsou nasledujici:

jaky DOVOD stojf za zménou?

jakd jsou RIZIKA se zménou souvisejici?

jaké ZDROJE jsou k provedeni zmény potrebné?

kdo je NAVRHOVATEL zmény?

jaké jsou poZadované VYSTUPY zmé&ny?

kdo je ZODPOVEDNY za vytvoreni, testovani aimplementaci zmény?
jaky je VZTAH mezi navrhovanou zménou a dalsimi zménami?

I I iy I N W

Jejich zodpovézeni vyrazné pomaha ridit zmeény nebo normalizovat proces
u pracovnik(, kterych se zména dotykd avyznacuji se skeptickou reakci
na ni.s8

8 WILSON, Fred. Your Go-To Guide to the 7 R's of Change Management. nTask. The platform that works for you, us
and everyone else. 2020. Cit.: [27-bFezen 2021]. Dostupné online na URL: <https://www.ntaskmanager.com/blog/7-
rs-of-change-management/>.
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1. PRAKTICKA CAST

51



4 Profil spolecnosti

Prakticka Cast je uvedena predstavenim organizace, jejiz proces je zkouman.
Nasleduje popis aktudlniho stavu procesd v organizaci, véetné stru¢ného
predstaveni pouzitych metodik a nastroju.

4.1 Zakladni informace o spolecnosti

Predmétna spolecnost byla zaloZzena v devadesatych letech ajiz od svého
vzniku vyviji ¢innost primarné v automobilovém prdmyslu. Dnes se jedné
o stfedné velkou organizaci, jejiz predmeét podnikani je nasledujici:

1 silni¢ni motorova doprava — nakladni provozovana vozidly nebo
jizdnimi soupravami o nejvétsi povolené hmotnosti presahujici 3,5
tuny, jsou-li urceny kprepravé zvifat nebo véci, - nakladni
provozovana vozidly nebo jizdnimi soupravami o nejvétsi povolené
hmotnosti nepfesahujici 3,5 tuny, jsou-li urCeny k pfepraveé zvifat nebo
veci;

poskytovani nebo zprostfedkovani spotrebitelského Uvéru;
klempirstvi a oprava karoserif;

opravy silni¢nich vozidel;

Uooo

vyroba, obchod a sluzby neuvedené v pfilohdach 1 az 3 Zivhostenského
zakona;
O cinnost Ucetnich poradcl, vedeni Ucetnictvi, vedeni dafiové evidence.

Za necelé tfi desitky let své existence prodélala akciova spolecnost celou
fadu zmén od zmény pravni formy po expandovani do dalsich okres( po celé
Ceské republice. V soucasnosti Ize hovofit o tfech st&Zejnich pilifich jejich
aktivit, kterymi jsou prodej novych vozidel, vykup a prodej ojetych vozidel
a jejich servisovani.

Spole¢nost zaméstndvd nékolik set zaméstnanc(l, ktefi pUsobi
na pracovistich v nékolika tuzemskych pobockach. Zameéstnanci jsou
systematicky apravidelné Skoleni vsouladu sneustdlym vyvojem
automobilového trhu.

Na vétsiné vypsanych pobocek se nachdzi prodejny voz( iautorizované

servisy. Mimo to jsou sluzby rozsifeny o autobazar, autopljcovnu a o Sirokou
skalu financnich sluzeb, véetné popularniho operativniho leasingu.
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Vize spolenosti se soustfedi na kontinualni zlepSovani kvality arychlosti
poskytovanych sluzeb s cilem ziskani loajalni klientely.

Této vize se organizace zavazala dosahnout za dodrZzovani hodnot, jako jsou
tymovost, osobni zodpovédnost, vzdélavani a rozvoj, oteviena komunikace,
etika ainovace. Spolecnost neopomiji ani zivotni prostredi.

4.2 Organizacni struktura

Vybrana spolecnost ma zakladni formalni organizacni usporadani. V linearni
strukture jsou pozice nadfizenosti a podfizenosti usporadany a orientovany
vertikalné, jak je i vidét na obrazku ¢. 15.

Mezi zakladni vyhody liniové organizacni struktury se rfadi:
[ rychlé rozhodovani,
1 jasné vymezena nadfizenost a podfizenost,
1 pevné dané organizacni vztahy,
(1 snadna centralizace pravomoci.

Mezi obvyklé nevyhody patfi:
1 vysoké naroky na vedouci jednotlivych oddéleni,
(d snizuje se kvalita rozhodovani,
1 nedostatek specialist(.®?

V nasem pfikladu je na vrcholu hierarchie generalni feditel organizace. Jemu
jsou podfizeni obchodni feditel, finan¢ni reditel afeditel lidskych zdroj0.
Kazdy feditel ma pod sebou dalsi podfizené aasistenta ksobé. Pod
generalniho feditele spada i pravni a administrativni oddéleni.

Pod obchodniho reditele dale spada reditel marketingu, reditel obchodu
s novymi vozy, feditel obchodu s ojetymi vozy, feditel servisnich sluzeb
avedouci vyvozniho oddé&leni (zahrani¢niho obchodu). Reditel lidskych
zdrojd je nadfizenym manaZeru lidskych zdrojd, ktery vede HR konzultanty.
Pod financniho feditele spada Ucetni a controllingové oddélenti.

89 SMEJKAL, Vladimir. RAIS, Karel. Rizeni rizik. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2003. 270 s. ISBN: 80-247-0198-7.
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Obréazek ¢. 15: Linedrni organizadni struktura vybrané organizace, vlastni zpracovani

Organizacni struktura ve vétsim rozliSeni je k dispozici v pfiloze C. 6.

4.3 Porterova analyza péti sil (5/P)

Pomoci Porterovy analyzy péti sil bude provedena analyza konkurencniho
prostfedi organizace ajejiho strategického Fizeni. Model slouzi k odvozeni
sily konkurence a analyzovaného odvétvi, coz souvisi i se ziskovosti vdaném
trznim sektoru. K dosazeni tohoto cile posuzuje pét Ustrednich vlivQ, jenz
pfimo Ci nepfimo ovliviuji konkurenceschopnost organizace.

Analyzovany jsou nasledujici konkurencni sily vyplyvajici z:
1. rivality mezi konkurencnimi organizacemi, ovlivnéna jejich
strategickymi tahy k ziskani konkurencni vyhody;
hrozby substituc¢nich vyrobk({ organizaci z jinych odvétvr;
hrozby vstupu novych konkurentl do odveétvi;
vyjedndvaci pozice dodavatell klicovych vstup(;
vyjednavaci pozice zdkaznik(.®®

o s WN

V pfipadé zkoumané organizace mUzZe Porterova analyza vypadat
nasledovné:

% SEDLACKOVA, Helena. BUCHTA, Karel. Strategickd analyza. 2. ptepracované a rozéitené vydani. V Praze. C. H. Beck.
2006. 121 s.(47-48 s.). ISBN: 80-7179-367-1.
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O Rivalita mezi konkuren¢nimi organizacemi
Konkurence se v prodeji, opravach a servisu automobil( stéle zvysuje.
Konkurence je vysoka.

(d Substitucni vyrobky
Pokud nejsou znacky uUspésné ve sveété, pravdépodobné natom
nebude |épe ani dealer/prodejce dané znacky pro urcitou lokalitu. Za
substituty povazujeme nové automobily jinych znacek. Spolecnost
samotna tuto hrozbu nemdze nijak ovlivnit, jelikoz jako odbératel ma
spise slabou vyjednavaci pozici.

[ Vstup novych konkurentl do odvétvi

Prodej a servis autorizovanych znacek je vazan dealerskou smlouvou.
Tento trh je nasycen aje velmi nepravdépodobné, Ze by se nanégj
mohla dostat dalSi spolecnost, jelikoz dealerskd smlouva nedovoluje,
aby v malém mésté (v nékterych pfipadechiv okrese) plsobil vice nez
jeden autorizovany prodejce. Ostatni Cinnosti jako neautorizovany
autoservis, prodej ojetych voz(, pneuservis atd. maji relativné
jednoduchy vstup do odvétvi, ktery neni Zzddnym zpdsobem limitovan.
Za prekazku lze povazovat velkou pocatecni investici na vybaveni.

[ Vyjedndvaci pozice dodavatell klicovych vstupd
Dodavatelé maji vtomto odvétvi vyznamny vliv. Na zdkladé dohody
s predstaviteli spole¢nosti se uré¢i mnozstvi automobill a pocet
nahradnich dil(, které se zavazi prodat. Pokud se stanoveny limit spIni
asmlouva se dodrzi, Ize nakupovat za vyhodnéjsi ceny. Dodavatelé
mohou stanovit ceny jednotlivych model( vozidel, sluzeb i ndhradnich
dild.

O Vyjedndavaci pozice zadkaznikd
Zakaznici autorizovaného autosalonu aservisu maji moznost
ovliviiovat cenu jen do urcité miry, nebot ceny novych vozd ajejich
nahradnich dill jsou nastavovany po konzultaci s dodavatelem a jsou
¢asto neménné. Pri koupi nového auta zakaznik musi fesit servis,
prohlidky vozu a opravy skrze autorizovany servis. V opacném pfipadé
propadd zaruka. Vyjednavaci schopnost je vneautorizovanych
servisech vyrazné vyssi. Zédkaznik bez omezeni m(zZe obejit nékolik
automechanikd a nechat si nacenit poZzadované sluzby. Zdkaznici maji
zpravidla silnou vyjednédvaci pozici i v pfipadé prodeje ojetych voz0.
Nehledaji-li nijak mimoradny v0z, nemaji problém poptat viz
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v autosalonu vedle a prodejce pfimo konfrontovat s cenou ziskanou
od prvniho autosalonu.

Potencialni
konkurenti:
dealerské smiouvy,
u ostatnich cinnosti
bez limilu - velka
potatedni investice

Hrozba vstupu
novych konkurentu
na trh

Dodavatelé Zakaznici

v autorizovangém
autosalonu mala

Konkurence v
odveétvi

znaény wliv,

o jednavaci
wyjednavani = e vye
pfedstavenstva (Sta vajici } mzﬁlz;van?m
kollkrat mamé silna konkurence

je jiz zakaznik v
jiné pozici

neustale roste

Vyjednavaci sila dodavateli Wyjednavaci sila zakaznikd

Substituty
silna globalni
kankurence
nové vozy jinych
znadek

Obréazek ¢. 16: Porterova analyza péti sil vybrané spolecnosti, vlastni zpracovani

3.4.2 Fadze mérit

Ukolem faze méfenf je ziskdvani Gdaji o chovani sou¢asného procesu, které
jsou nasledné pouzity nazadani zlepSovatelského projektu. Do této faze
fadime komplexni navrh kontrolniho systému méfeni vcetné soustavy
meéfitek, kterd pomaha sledovat vyvoj v pfedchozim kroku definovaného

zlepsovatelského projektu. Diky tomu mohou zuUcastnéné osoby sledovat
plnéni stanovenych cilC.

Navrh vhodného aspolehlivého meéficiho systému neni snadny, jak je
podrobnéji zminéno v kapitole 1.2. DUlezité je v této fazi vybrat realisticky

pocet parametr( a soustfedit se pouze naty, které mohou osoby spojené
s projektem skutecné ovlivnit.

Fazi lze rozdélit nanasledujici kroky: zaznamenani soucasného stavu
procesu, analyza, navrh mériciho systému a stanoveni vykonnosti.

91 SVOZILOVA, Alena. Zlepsovani podnikovych proces(. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2011. 223 5. (93-96 s.).
Expert. ISBN: 978-80-247-3938-0.
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4.4 SWOT analyza

DOvodem provedeni SWOT analyzy u nasi organizace je identifikace, do jaké
miry je soucasna strategie organizace ajeji specifickd silna aslaba mista
relevantni aschopnad se vyrovnat se zménami, které neustale vjejim
prostfedi nastavaji.

SWOT analyza, viz tabulka ¢. 1, se sestava z analyzy jejiho makroprostredi
(obsahuje faktory ekonomické, politické, pravni, kulturni, socidlni
i technologické) a mikroprostfedi (zdkaznici, konkurence, dodavatelé,
odbératelé, verejnost). V praci je uvedena pouze vyslednd SWOT, nebot
rozsahla analyza okoli organizace neni cilem této diplomové prace.

Ziskané znalosti se doplnuji oinformace zvnitfniho prostfedi (systémy,
procesy, cile, zdroje, organizac¢ni struktura, kvalita managementu apod.).
Vysledna analyza SWOT je souhrnem hlavnich silnych aslabych stranek,
prilezitosti a hrozeb organizace.

Do silnych stranek zahrnujeme skutecnosti prindsejici vyhody jak organizaci,
tak zdkaznikdm. Do slabych strdnek zaznamendvédme to, co organizace
nedélad dobre nebo to, co podobné organizace délaji 1épe. V prilezitostech
najdeme skutecnosti, jez mohou zvysit poptavku nebo Iépe uspokojit
klientelu. Hrozby znamenaji trendy ¢i udalosti, které mohou zpUsobit pokles
poptavky ¢i nespokojenost zdkaznik(.%?

92 JAKUBIKOVA, Dagmar. Strategicky marketing — Strategie a trendy. 1 vydani. V Praze. Grada Publishing. 2008. 272
s. (103 s.). ISBN: 978-80-247-2690-8.
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Silné stranky Slabé stranky

(strengths) (weaknesses)
firemni zazemi obsazovani konkrétnich pozic
schopni prodejci parkovaci plocha
spoluprdce s min. 10 znackami fluktuace automechanikd
bohata skédla sluzeb pomalé zavadéni zmén

vliastni financni produkty
vliastni lakovna, klempirna, moderni dilny
renomé u dodavateld
stabilni portfolio zakaznik
angaZovany management

Pfilezitosti Hrozby
(opportunities) (threats)
specialni prodejni prileZitosti od vyrobct konkurence
a financnich institucrl tézké ekonomické casy
rychlejsi reakce na zmény trhu a okoli modernéjsi prodejci

nabidka prodlouZenych zaruk

Tabulka ¢. 1: SWOT analyza vybrané organizace, vlastni zpracovanf

Pro co nejprfesnéjsi urceni silnych stranek je tfeba si uvédomit, ¢im se
organizace lisi od své konkurence. Z vysledné analyzy vidime, Ze organizace
ma silné zazemi a Cerpa vyhody ze své velikosti, kterd pfinasi nabidku Siroké
Skaly modeld a dalSich sluzeb. Organizace vidi své vyhody v kvalifikovanych
prodejcich, ktefi zpravidla uspolec¢nosti zUOstdvaji nékolik let. Obchodnf
pozice se vyznacuji malou fluktuaci. Pravidelné je investovano do moderniho
vybaveni vservisnich dilnach, lakovnach, klempirnach iautosalonech.
Financni oddéleni stadle nabizi nova feSeni financovani pro klienty.
Dodavatelé ¢asto organizaci vyjdou vstfic v pfipadé specidlnich pozadavkd,
diky dlouholetym dobrym vztahdm. Organizace ma relativné stabilni
portfolio svych zdkaznik(, diky tomu, Ze v nékolika okresech méla pobocky
jako prvni mezi autosalony. Lidé maji diky tomu znacku v povédomi, a proto
je Casto jejich prvni volbou. Mezi dalsi silnou stranku patfi management,
ktery se aktivné zapojuje a podili navymysSleni moznych inovaci. Jak ale
ukdzala Porterova analyza, neni namisté vyvoj jakkoli utlumovat, kvili vysoce
konkurencnimu prostredi.

Mezi slabé stranky se zaradila fluktuace na nékterych pracovnich pozicich,

zejména potom u automechanikl. Ty jsou pro spole¢nost velmi dUlezZiti, ale
zaroven je po nich vysoka poptavka, a kromé vysokych pocatecnich investic
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v podstaté nemaji bariéru pro vytvoreni si vlastni dilny. DalSi slabou strankou
jsou parkovaci plochy pro zdkazniky. Casto se stava, Ze zakaznici hledajf
parkovaci misto dlouho, nebo ho najdou az ve vétsi vzdalenosti od salonu,
coz neni zadouci. Touto zalezitosti se jiz zabyvaji spravci jednotlivych budov.
U vybranych pozic opakované trvaji vybérova fizeni velmi dlouho. Jako slaba
stranka byla nasledné identifikovana pomald reakce nazmény okoli. VysSsi
a stfedni management sice dokdaze rychle rfeSeni vymyslet, nicméné reseni
se pomalu implementuje.

Do hrozeb sjistotou patfi silnd konkurence, coz nam odkryla predchazejici
Porterova analyza. Organizaci by mohly zasahnout tézké ekonomické casy,
kdy zakaznici radéji zvoli levnéjsi viiz nebo si ponechaji svij stary viz déle.
Na trhu jsou stdle prodejci pouzivajici modernéjsi technologie ¢i metody
prodeje, coz jisté také mUze primo ovliviiovat ziskovost podniku.

Mezi prilezitosti |ze zaradit specidlni prodejni nabidky od vyrobcd vozidel
a od financnich instituci, coz zahrnuje primarné réizné nabidky financovani.
Diky dlouholetym vazbam se obcas podari domluvit takové podminky, které
konkurence nema. Stejnou vyhodu lze ziskat prostfednictvim prodlouzenych
zaruk, které jsou zdkazniky velmi oblibené. Mezi pfilezitosti byla dale
zafazena rychlejsi reakce nazmény trhu. Automobilovy primysl je bohaty
nardzné inovace, at uz ve zplsobu prohlidky vozidel, zplsobu prodeje,
dodatecné sluzby i na inovace na samotnych vozidlech.

Nasledujici tabulka ¢. 2 s vazenou SWOT analyzou zobrazuje, s jakou vahou
jednotlivé polozky SWOT na organizaci plsobi ajakou maji z pohledu
organizace hodnotu. Faktory byly hodnoceny od 1 do 5, pfic¢emz 5 znamena
nejvyssi vliv. Uslabych stranek a hrozeb je hodnoceni pouzito se stejnou
logikou. Zaznamenava se ale v zapornych cislech.
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Polozky

Silné stranky

Firemni zazemi

Schopni prodejci

Spoluprace s 10 znac¢kami

Bohatd Skala poskytovanych sluzeb
Vlastni finan&ni produkty

Vlastni lakovna, klempirna a moderni dilny
Renomé u dodavatel(

Stabilni portfolio zdkaznik

Angazovany management

SOUCET

Slabé stranky

Obsazovani konkrétnich pozic
Parkovaci plocha

Fluktuace automechanik(
Pomalé zavadéni zmén

SOUCET

PfileZitosti

Specidlni prodejni prilezitosti od vyrobcd
a financnich instituci

Rychlejsi reakce na zmény trhu a okoli
Nabidka prodlouzenych zaruk

SOUCET

Hrozby

Konkurence
Tézké ekonomické Casy
Moderné&jsi prodejci

SOUCET

Interni
Externf

Celkem

Hodnocenf

A W o1 N

A A WN

Vaha

013
013
0,11
013
0,06
0,07
0,11
013
0,13

0,15
0,28
0,15
0,42

0,37
042
0,21

0,31
0,25
0,44

Tabulka ¢. 2: Vazend SWOT analyza vybrané organizace, vlastni zpracovanf

Vysledek

0,52
0,65
0,33
0,52
0,06
0,14
0,33
0,52
0,52
3,59

-03
-0,84
-0,45
-1,68
-3.27

-0,93

-05
-1,76
-3,19

0,32

0,02
0,34
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Bilance SWOT analyzy je jen velmi mirné lichotivd, coz dokazuje kladny
vysledek souctu internich faktorQ, tj. silnych a slabych stranek spolecnosti,
ktery se rovna 0,32 bodu. Nejvétsi potencial ke zlepseni predstavuje
zrychleni zavadéni zmén v rdmci organizace.

Externi bilance dopadla vyrovnané s vysledkem souctu pfilezitosti a hrozeb
0,2 bodu. Nejvétsi prilezitosti je rychlejsi reakce podniku na externi zmény
a nejvétsi hrozbou modernéjsi prodejci.

KvQli vysledkdm vazené SWOT analyzy bude dalsi prace smérovéana primarné
na obchodni procesy, kde je nejvétsi interakce zdkaznika s organizaci a kde
zdkaznik nejvice vnima, Ze jsou na trhu organizace poskytujici modernéjsi
sluzby.
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5 Audit procesu ve vybraném oddéleni

Nasledujici kapitola bude uvedena rozborem stavu procesU v organizaci
a zobrazenim procesni mapy, kterd ctenari pomizZe se zasazenim si
zkoumaného procesu do sSirSich souvislosti. Nasledné bude popsana ¢innost
oddéleni (¢i oddélenich), které se navybraném procesu podili. Vtomto
okamziku pfichdzi fada nasamotnou interpretaci a predstaveni modelu
procesu.

5.1 Stav procesU v organizaci

Spolec¢nost ma zaveden systém fizeni jakosti dle ISO 9001, ktery kazdy rok
Uspésné obhajuje. Organizace se také fidi systémem managementu BOZP
podle normy ISO 45001:2018, coz je mezinarodné uznavany dokument
obsahujici mj. ndvod, jak pozadavky zavést, fidit, monitorovat a jak z pohledu
BOZP komplexné zlepSovat vykonnost celé organizace.

Pro jednotlivd oddéleni i konkrétni Ukony jsou u klicovych proces vypsany
organizacni smérnice a pracovni postupy. Tyto dokumenty jsou nejcastéji
v podobé online dokumentu, ktery je zaméstnancdm volné pfistupny.
Nékteré pracovni postupy jsou predavany ustné.

Napriklad smérnice pro oddéleni vykupu ojetych vozidel udava cil ¢innosti
vSech pracovnikd vtomto oddéleni, dale jejich napln praci, kompetence,

Ve Vv

VSe jmenované je ve formé textu.

Vyse napsané naznacuje, ze zpUsob, jakym je v organizaci pristupovano
k obchodnim procestim, nese zndmky jak funkéniho, tak procesniho pristupu
k fizeni (popsanych v kap. 1.1).

Procesy jsou strukturovany dle jednotlivych funkénich GtvarG organizacnf
struktury, dle mého nazoru by ale mél byt kladen vétsi dlraz na propojeni
dil¢ich procesd v radmci celé organizace tak, aby si vSechny zainteresované
osoby byly védomy Sirsich souvislosti a sdilenych cild. To mé& pozitivni efekt
na rozvoj, iniciaci a podileni se na zménach.

S procesy ve spolec¢nosti pracuje predevsim Usek prodeje novych voz(, ktery

musi dodrZovat pfisné postupy organizace, ale i vyrobcl vozidel. Procesy se
optimalizuji prdbézné. Impulsy kvylepSeni vychazi bud od dodavateld,

62



z vedeniorganizace nebo od konkrétniho oddéleni ¢i pracovnika, ktery dkony
procesu vykonava.

Realizace vylepSeni probiha kooperaci vedeni organizace, vedeni daného
Useku a dalsimi vybranymi pracovniky na nizsich pozicich. Zastupci dalsich
oddélenijsou zapojeniv prfipadé, Zze se jich proces Ci optimalizace také pfimo
tyka.

5.2 Pfehledova procesni mapa

Procesni mapa znazornuje hlavni, fidici a podplrné procesy organizace, kde
je zobrazeno propojeni jednotlivych procesd ioblasti, jenZz organizace
pokryva.

HLAVNi PROCESY
Ucetni procesy

; ' IT procesy
Marketingové : Poskytovani ﬁ
procesy Bl servisu vozidel

Poskytovani

sluzeb Call
Centra

I Pravni procesy

. i Implementace a p

Stanoveni plani Rizeni lidskych LUl pe i Personalni
a vizi dlie finanénich plnéni standardd, procesy

VizZi Zdroju rozpoctd a plan pravidel a norem ﬁ (vzdélavani,
nabar)

N PODPURNE

RIDICI PROCESY PROCESY

Obrazek ¢. 17: Procesni mapa vybrané organizace, vliastni zpracovani

Mezi hlavni procesy organizace tedy fadime obchodovani novych zakdzek
za pomoci vedouciho prodeje ajednotlivych obchodnich zastupcl. Jejich
c¢innost Uzce souvisi s procesy marketingu. Prodejci se zpravidla podili
na tvorbé online i offline kampani. Dalsi hlavni proces je servisovani vozidel.
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Mezi fidici procesy byly zafazeny stanovené plany avize organizace,
vypracované financni plany arozpocty, plany lidskych zdroji ajiz
implementované normy.

Pro spravné fungovani vypsanych procest jsou zavedeny podpUrné procesy,
kam byly zafazeny napfiklad procesy pravni, Ucetni, IT nebo sluZzby
poskytované Call Centrem.

5.3 Pfedstaveni procesU realizovanych obchodnim
oddélenim

Na zakladé prehledové mapy, uvedené v predchozi kapitole byla pro dalsi
praci vybradna skupina obchodnich procesd. Bude zminéna iskupina
marketingovych procesd a poskytovani servisu vozidel, nicméné se
zameérenim naty procesy, které jsou v kompetenci pracovnikd obchodniho
oddéleni.

Ve vazené SWOT analyze nam vysla jako nejvétsi hrozba cinnost
modernéjsich obchodnikd vykonavajici aktivity ve stejném oboru, ovsem
s modernéjsimi technologiemi, pfistupem nebo metodami prodeje. Prace se
proto bude soustfedit napropagaci aprodej sluzeb, at uz se jedna
o zprostfedkovani koupé nového vozidla ¢i o nabidku (propagaci) servisnich
sluzeb, kterd zpravidla navazuje na uzaviené obchodni pfipady. Samotné
servisni prace nejsou predmeétem zkoumani. Tj. budou zminény ty procesy,
kde je nejintenzivnéjsiinterakce organizace a zdkaznikd.

Z toho dOvodu bude ddle vpraci konkrétné analyzovdn proces online
propagace sluZzeb, obchodni skupina procesd aprocesy tykajici se
nabidky/propagace servisnich sluzeb.

Do vybranych procesd jsou zapojeni pracovnici marketingu a servisniho
oddéleni, primarné vsak zameéstnanci obchodniho oddéleni organizace.

Obchodni oddéleni vybrané organizace ma svou nezastupitelnou roli.
Hlavnim procesem je zajisténi nakupu a prodeje vozidel. Obchodnici musi
mit prehled o aktudlni poptavce ipfipravovat nabidky natuzemském
i zahrani¢nim trhu.

Pracovnici obchodniho oddéleni jsou zodpovédni zavytvareni databdze
klientd a dodavateld. Ktomuto Ucelu se vyuzivad primarné software Helios,
ktery vjediném systému zahrnuje vsechny potfebné firemni agendy
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a souvisejici propojeni s dllezitymi oblastmi, jako je Ucetnictvi, sklad, servis,
pokladni prodej apod.

Vycet klicovych Cinnosti vypada nasledovné:
O aktivni podpora obchodu (napfiklad koordinace propagace
s marketingovym oddélenim, obchodni hovory apod.),
priprava objedndvek, smluv, objednavani vozG od vyrobcl na sklad,
zajisténi vykupu vozidel a komisi,
evidovani informaci o vozidlech,
vedeni evidence o zakaznicich,
zajisténi testovacich jizd,
akvizi¢ni ¢innost,
prezentace vozy, financnich produktd a pojistént,
koordinace poprodejnich sluzeb.

I i Iy Ny I N B

Obchodni oddéleni se zpravidla sestava zvedouciho prodeje, asistenta,
prodejcd a finan¢niho specialisty.

5.4 Hodnototvorny fetézec organizace

Aby si Ctenar dokazal Iépe zasadit dosud ziskané poznatky do kontextu, byl
vytvofen kompletni hodnotovy tok (value chain), popisujici pribéh procesu
od marketingovych aktivit po predani vozidla zakaznikovi. Value chain, jak jiz
bylo zminéno v kapitole 2.2 této prace, popisuje, jak hodnotu, kterou
organizace nabizi (tj. kvalitni vozidlo), dodava externimu zéakaznikovi (tj.
fyzické Ci pravnické osobé se zdjmem vozidlo zakoupit). V rdmci toho musi
organizace provést celou fadu procest, které nalezneme v jiz vypracované
prehledové procesni mapé v kapitole 5.2 v sekci hlavnich proces(, kam byly
zarazeny skupiny obchodnich a marketingovych proces( a procesy spojené
se servisovanim vozidel.

Hodnotovy tok pro pfedmeétnou organizaci je znazornén v nasledujicim
obrazku ¢&. 18.
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Marketingové Obchodni Sklad Obchodni Generalni Ostatni Servisni

oddéleni oddéleni feditel feditel pobocky oddéleni
Inzeraty a jina Kontaktovani Obdrzeni
propagace | zakaznika vozidel
vozidel / =T
/
/ l Péce o Zapsani Sdileni
Ziskavani navstévniky vozidla do skladovych
akvizicnich salony evidence Schvaleni dat
leadt / nakupu
1 / novych a
= / Predst p ojetych
DlSlI’Ibl:lce / fedstaveni Vostis
lead [ vozidel .
obchodnikiim l
Aktualizace
Vyfizeni .| prehleduo Schvaleni
zakazky obchodnich rozpo¢tu na

i vysledcich online prodej —_——
Odstr;nen| == f ‘ | | Personifikace
vozidlaz —F— vozidla
evidence I ‘ ———

Zaznamenani Report o Vvivateni

uskuteénénych ~— vyfizenych yvaron| e ——

online prodejt leadech pravidelnych ——{ Cteni reportti ‘ '
reportl A Vraceni vozu

obchodnikovi

Objednavka k pfedéqi
nového klientovi
vozidla

Obrazek ¢.18: Popis pribéhu od marketingovych aktivit po predani vozidla pomoci
hodnotového toku, vlastni zpracovani

Obrazek ¢. 18 stru¢né modeluje procesy, do kterych se pracovnici zapojuji.
Procesy jsou rozdéleny dotzv. “swimlanes”, pod kterymi si mU0zeme
predstavit sady znazorfiujici rGzné organizacni funkce nebo skupiny.

5.5 SIPOC diagram

Jak je popsano v kapitole 2.1, diagram SIPOC poskytuje prvni letmy pohled
do procesu. Tabulka ¢. 3, podava struc¢né informace otom, kdo poskytuje
vstupy do procesu nakupu nového vozu a kdo jsou zakaznici tohoto procesu.

Pfehledné ajednoduse jsou zde zachyceny nejdilezitéjsi prvky procesu,

jeho hranice. Jeho vyhodou je, Ze usnadnuje definici vztahl procesu s jeho
okolim.
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Dodavatelé Vstupy Proces Vystupy Zakaznici
(Suppliers) (Inputs) (Process) (Outputs) (Customers)
Ztizeni nového
) Uvitani 1 ; )
Obchodnik CRM e uctu v CRM Zéakaznik
zakaznika
Vizitka
Modely . . .
Vyrobce Analyza potfeb | Katalog vozidel Zak?Zml(,(fyZ'Cka “
Specifikace pravnicka osoba)
) Pohonné
Benzina ..
hmoty(elektfina)
Prospekty ke
Automycka Myti Testovac/ jizda konkrétnimu Zakaznik
o i vozidlu
fipravené
Obchodnik P _V
vozidlo
Vyrobce Cenik Zakaznik
Domluveni ceny
Smiouvy a podepsani Dokumenty
Obchodnik a ostatni dokumentd Helios
dokumenty
Potvrzeni Ucetni oddé&lenf
Obchodnik SW pro fakturaci | Vyfakturovani v N
O prijaté platbe Zakaznik
SW pro navolenf ) , .| Schvaleny névrh Zakaznik
, o, Nakonfigurovani .
Vyrobce specifikaci vozidla konfigurace
vozidla vozidla Vyrobce
, S Uplynuti dodaci | PFijeti nového
Vyrobce Dodaci lhaty | —P YUY ) Sklad
[huty vozu na sklad
Vyrobce Dodané vozidlo Pfedanivozu Nové vozidlo Zakaznik
fetefon Nasledné Kontakt
Obchodnik . na servisni Zakaznik
CRM kontaktovani . )
oddéleni

i nasledujici

navrhova

¢ast.

SIPOC diagram stru¢né ukazuje prodejni proces organizace,
soustfedéna
zprostfedkovani

Pokud je

Tabulka ¢. 3: SIPOC diagram procesu ndkupu nového vozu, vlastni zpracovani

na ktery je
dokonceno

koup€ nového vozidla zpravidla nasleduje nabidka

servisnich sluzeb, ¢imz se dostavame jiz do poprodejni faze.

Pokud si ma zdkaznik vybrat mezi dvéma obchodniky, které ma od sebe
priblizné stejné daleko a ktefi nabizi pozadované vozidlo za stejnou cenu,
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bude se patrné rozhodovat ina zakladé obchodniho procesu. Bude si
pravdépodobné narecenzich dohleddvat spokojenost ostatnich klientd
a hledat, zda se setkali s pfijemnym a profesiondlnim personalem, zda
prodejem nestravili prilis c¢asu, zda dostali néco navic, zda vSe probiha
v pfijemném prostredi, jestli jim bylo vSe peclivé vysvétleno &i zda jim byla
nabidnuta dobra kava (i takové detaily hraji svou roli).

Na silné konkurencnim trhu je tfeba mit mista, kde je takto intenzivni
spoluprace organizace se zakazniky, co nejpresnéji zmapovana. Abychom
dosahli strategického cile organizace, ¢imz je mimo jiné zvysovani trzniho
podilu, je tfreba vykonavat s peclivosti a s odbornou péci ity nejmensi detaily,
u kterych predpokladame, Zze zakaznik olekava nebo ze pro néj maji
pfidanou hodnotu.

Ve vazené SWOT analyze vypracované v kapitole 4.4 vyslo najevo, Ze nejvéetsi
hrozbou v této dobé jsou pro nasi organizaci progresivnéjsi a modernéjsi
konkurenti. Navrh nového prodejniho procesu si tedy klade zacil najit
prostor ke zlepseni ve smyslu identifikované nejvétsi hrozby ve vazené
SWOT. Je tfeba ale mit na zfeteli, Ze mnoho Ukon( je dano vyrobci vozidel,
s kterymi organizace spolupracuje ajejichz nafizeni musi vramci dobrych
vztahU respektovat.

Pokud ale organizace najde zpUsoby, jak ovlivnitelnd mista ucinit co
nejprivétivéjsi smérem kzdkaznikdm, mdze riziko, Ze prejdou kjinym
obchodnikldm, vyrazné snizit.

Organizace si je této hrozby védoma ajiz ma prfedstavu, ze implementuje
kroky kjeji eliminaci. Cely proces lze napfiklad zprostfedkovat online
zavyuziti nejnovéjsi technologie vyuzité nejen ktomuto Uucelu, ale
i k propagaci  vozidldm, virtudlnim  prohlidkdm  autosalonu/vozidel
a podobné.
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I11. NAVRHOVA CAST
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6 Navrh inovace vybraného procesu

V navrhové casti diplomové praci bude postupovano podle cyklu zlepsSovani
DMAIC vysvétlené v teoretické Casti v kapitole Cislo 3.4.

6.1 Definice zlepSovatelského projektu a cile
optimalizace

Jiz pfi modelovani apopisovani procesl s pracovniky organizace bylo
navrzeno nékolik opatreni, jez by mély smérovat k vyssi efektivité procesa.
Napfriklad u prfedprodejni faze musime mit na zreteli, Ze online reSerse Fidi
rozhodovaci proces ucca 94 %zdkaznikd, podle interniho vyzkumu
organizace. Efektivni marketingové procesy jsou naautomotive trhu
naprosto klicové.

U prodejni faze se jednalo zejména o blizSi aucinnéjsi spolupraci
marketingového a obchodniho oddéleni. To vyZzaduje intenzivnéjsi tréninky
obchodnik{ s cilem edukovat je v modernich marketingovych technologiich
iv marketingovém vyhodnocovani. Je d(lezité se vzajemné informovat
o tom, o co maji zakaznici zdjem z pohledu marketingovych setfeni, a o co se
zajimaji z pohledu prodejcd v terénu.

Z marketingovych Setfeni napfriklad vyplyva, Ze je tfeba se zaméfit na vetsi
polet zdkaznik( ziskanych online a cely obchodni proces zjednodusit pro
zakaznika tak, ze bude mozné absolvovat jeho Cast i cely proces online, tj.
bez osobni navstévy. Implementace tohoto navrhovaného zlepseni by méla
vést kzefektivnéni zpracovani Ukon(, apredevsim kvétsimu poctu
ziskanych zakaznikd.

Cile zdokonaleni procesu musi vzdy korespondovat s cili organizace. Splnéni
cild optimalizace ma pfispivat ke splnéni strategickych cill, kterymi jsou
udrzeni si dobré povésti, dobrych vztah( s dodavateli i zvySovani obratu,
potazmo zisku. Rozsifeni moznosti online ndkupd ma pozitivni dopad nejen
na zvysovani obratu organizace atim padem ina lepsi vztahy s dodavateli,
pozitivni efekt ma i na goodwill organizace.

Tim, Ze organizace implementuje zménu primarné napopud svych

zdkaznikd (vysledek marketingového Setfeni), ukdze tim, Ze jsou pro ni
zakaznici na prvnim misté.
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Organizace Vvéri, ze poskytnuti novych sluzeb, které zakazniklm zpfijemni
interakci s organizaci a/nebo jim uspofi cas straveny snakupnimi
procedurami, budou vnimat jako pridanou hodnotu. Takové zlepseni vede
k udrzeni si kroku se silné konkurencnim trhem, ve kterém organizace vyviji
¢innost. Z tohoto dlvodu se dalsi ¢asti soustfedi predevsim na problematiku
online nakupu.

Jak je zminéno v teoretické ¢asti této prace v kapitole 3.1, pro zlep$ovanf
podnikovych procesd Ize rozliit dva zakladni pfistupy. Metodu skokového
zlepSeni (Business Process Reengineering) ametodu prabézného
zlep$ovani (Business Process Improvement). Pro vybrany proces bude po
ddkladné Uvaze pouzit pfistup BPI.

Pokud byl zdkaznikovi viz proddan, zpravidla obchodnik nabidne jako dalsf
krok servis vozidla. | vtéto fazi je nutné se ujistit, Zze kazda soucast tohoto
poprodejniho procesu je zamérena predevsim na spokojenost zakaznika.
Zakaznik, ktery je spokojeny s prezentaci spolec¢nosti, s prodejnim procesem
i poprodejnimi sluzbami, je zarukou pro Uspéch organizace. Je-li spokojen
natolik, ze organizaci dale doporuci, je to dalsi velmi vitany bonus.

U vSech fazi je tfeba se zamérit na prvky, které klient skutecné ocenuje, které
ho zaujmou nebo které si dokonce uzije. Mize se jednat o virtudini nadvstévu
autosalonu nebo virtualni prohlidku vozidla. Dalsi velmi ocenuji zaslani vsech
dokumentd azejména kupni smlouvy emailem v predstihu, pro jejich
prostudovani si v klidu a pohodli domova. Je na misté klast si otazku, zda
mudzeme zmeénit néjaké prvky procesu, které standardné klienty spiSe nudi ¢i
obtézuji? Organizace zatimto Ucelem implementovala napfiklad online
kalkulacky, kdy zakaznik vi orientacni ceny servisu, doplfikovych sluzeb,
financnich sluzeb i automobilovych doplnkd predem.

Zameéreni na tyto detaily je ddlezitym krokem k ziskani konkurenéni vyhody,
které jsou pro organizaci nesmirné ddlezité, jak bylo vysvétleno v Porterové
analyze v kapitole 4.3.

V rdmci analyzy procesd popsanych v 5. kapitole byly zjistény nasledujici
metriky, které by mély byt prislusnymi oddélenimi zkoumany, nicméné zatim
se tak nedéje nebo pouze nedostatecné. Metriky jsou vypsany v nasledujici
tabulce €. 4. Vzhledem k citlivosti téchto Udajl nebudu uvadét, které metriky
jsou nejvice podcenéné, ani konkrétni hodnoty.
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Protoze velkd vétsina Ukonl v prodejnim procesu organizace je striktné dana
nafizenimi a smérnicemi od vyrobcU, je nutné aktivity, které jsou volngjsi,
vykonavat s maximalni péci.
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Navrhovana metrika
/ukazatel

Vypocet

Pozndmka

Pocet navstévnikd
webovych strdnek
zaden

pocet ndvstévnikd
WWW /den

Organizace sice sleduje pocty ndvstévniki v case,
nicméné navrhla bych podrobnéjsi zkoumani pro
ziskani prehledu, jaké presné modely Ci znacky
klienty zajimaji, jakd nejcastéji pouZivaji akcni
tlacditka apod. Vysledky poslouzi pro presnéjsi
zacileni kampan.

Pomér Zadosti
o predvadécijizdu

(predvadéci jizdy /
osobni kontakty) *
100

Sledovani tohoto ukazatele pomizZe ke zjisténi,
kolik zakaznikG mélo zdjem o predvadéci jizdy.
Ndsleduje vyhodnoceni, kolik znich se stalo
skutecnymi kupci.

Pomeér nezdjmu
o predvadécijizdu

(nezajem
o predvadécijizdu /
osobni kontakty) *
100

Zjisténi priciny "odpadlikG” tj. pro¢ doslo ke
kontaktu, ale nebyl zdjem o predvadéci jizdu.

Pocet ndvstév
v autosalonu

pocet navstév /
c¢asovy Udaj

Do systému CRM vyplnit jednoduché policko
s poctem ndvstévnikG za den. Cisla pomohou pro
ziskani prehledu, kolik navstévniki se stane
skutecnymi klienty. Velkym bonusem je ziskani
kontaktd.

Pocet navstévnikd
autosalonu, u kterych
neprobéhl obchod

pocet ndvstévnikl
bez koupé vozidla /
c¢asovy Udaj

°

Zjisténi priciny "odpadlikd”,
zakazniky.

tj. proc se lidé nestali

Pomér online
objednanych klientd
servisu / jina forma
objednani.

(pocet zadkaznikd
z online formulate /
pocet zdkaznik{
celkem)

* 100

Organizace jiZz nyni pozoruje, Ze se jedna
ooblibenou formu objedndvani.  Zjistovani
konkrétnich  C&isel  bude  ndapomocné  pfi

rozhodovani o implementaci online formuldra pro
ostatni nabizené sluzby.

Pomér
uskutec¢nénych
offline obchod{ ku

(pocet offline
obchodd / pocet
online obchod()

Zjisténi ddvodd nevyuZiti online formy, popfipadé
co zakaznikiim vyhovuje na online a co ne. Proc se
standardni kupujici neobjednal online. (Z divodu

online obchodim *100 sloZitosti? Neznalosti alternativy?)
SlouZi klepsSimu zachyceni zakaznikd, ktefi se
RTB, remarketing software divali na reklamu na socidlnich sitich ¢i na webu
organizace, ale zatim se obchod neuskutecnil.
Zahrnout do Zadosti ozpétnou vazbu iotazky
vyhodnoceni na zdjem obchodnika o potfeby a prani zakaznika,
Spokojenost emailovych ¢i na spokojenost s odbornou znalosti personadlu a s
zédkaznikd telefonickych predvadéci jizdou. Zjistit, zda cely prodejni proces
odpovédi splnil zakaznikovo ocekavani ¢i nékde vidél
mezery a jaké.
Tabulka ¢.4: Navrhované metriky aukazatele stran propagace prodeje sluzeb

(prodej/servis), které by mély byt organizaci vice zkoumany, vliastni zpracovani
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Dalsim ndvrhem, ktery pramenil spiSe zrozhovord sklienty je zdznam
osobniho nastaveni vozidla zakaznika, je-li to mozné. Zakaznik velmi oceni,
pokud mu bude v pfipadé servisovani viz vracen s plvodni pozici sedadla
a volantu, se stejné nastavenymi systémy apod.

Protoze natrhu prodeje vozidel iservisG je silnd konkurence, perfektné
odvedena prace je samozfejmosti a zakaznici se Casto divaji na detaily. |
kdyz jde o drobnost, klienti oceni, pokud dostanou néco navic, jako je umyti
vozu Ci lahev vody ve voze na osvézeni.

Zakaznici servisu radi vi, co se sjejich vozem déje. Dalsim ndvrhem je
dosystému implementovat pro personal tlacitko, které pomoci SMS
automaticky informuje o dokonceni &i priibéhu servisu.

Nejvétsi natlak se vsak, i pfes ostatni navrhy navylepseni, stale objevuje
v pozadavku zdkaznikd na ndkup vozidla online, coz je zfejmé ive vybrané
organizaci. Je nutné pfijmout technologické zmény sméfujici timto smérem,
nebot neni mozné dominanci elektronického obchodovani ignorovat.

S tim je spojena optimalizace webovych stranek, véetné mobilnich funkci.
Prijeti feSeni SaaS** pro predbézné schvaleni aaktualizaci inventare
vrealném case. To povede kusnadnéni procesu oveérovani F&l iosobnfi
identifikaci u prodejcld sautomatizovanou integraci dat, kterd umozni
prodejnim tymdm vzdaleny pfistup k podnikovym systémam.

Tradi¢ni modely zdlouhavého vyplnovani papird se stavaji téZzkopadnymi
a kontraproduktivni.  Optimalizace zazitku znakupu znamena dat
spotfebiteldm moZnost nakupovat vozidla aco nejvice usnadnit tyto
procesy online. Pro organizaci je vhodné vyvinout casové efektivni
a bezproblémovy proces uzavieni obchodu timto zplsobem. Podle
americké spolecnosti pro analyzu dat aspotfebitelskou inteligenci J. D.
Power se predpokldda, Zze dodvou let bude prostfednictvim internetu
zakoupena vice nez polovina novych automobilJ.

Jak jiz bylo naznaceno pokracovani prace se bude dale soustfedit na pravé
na zavedeni kompletné online obchodniho procesu nadkupu nového vozidla.

% Software jako sluzba je model nasazeni softwaru, kdy dochazi k hostovani aplikace provozovatelem sluzby.
SluZba je dale nabizena zdkaznikim pfes internet.
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6.2 Definice tymu

Struktura tymu, ktera se podili nazlepSovatelském projektu vypada
nasledovné.

Garant projektu: vedouci obchodniho oddéleni
Realizator projektu: prodejce
Konzultanti projektu: odd. obchodu, controllingu/financi, marketingu

0.3 Harmonogram projektu

Obrdazek ¢. 19 zobrazuje harmonogram klicovych ¢innosti, které byly v rdmci
zlepsovatelského projektu provedeny.

Harmonogram projektu DMAIC

Cinnost Fdze DMAIC IX.20 X.20 X1.20 XI.20 1.21 .21 1I.21 v.21 V.21 V.21

Seznameni se s chodem organizace a vybraného )

L Definovat
oddéleni
Seznameni se s vybranymi prodejnimi procesy Definovat
Shér informaci, prospektd, jinych

P P ;?e & norem aJinye Definovat
potfebnych podkladd
Sestaveni tymu pro zlepSovatelsky projekt Definovat
Schiizka na odd&leni prodeje a marketingu kvili Mt

. =)

detailnimu mapovani procesd
Schizka s controllingovym oddélenim stran MaFit
zjisténi vysledkd z prodejnich procesd
Analyza pficin problému Analyzovat
Detailni mapovani Analyzovat
Zvoleni ndpravnych opatieni Zlepiovat
Zaikoleni zucastnénych pracovnikd Zlepiovat
Vytvofeni Fidicich mechanismd Ridit
Pilotni provoz {controlling) Ridit
Spuiténi nového procesu Ridit |

Obrazek ¢. 19: Harmonogram zlepSovatelského projektu pomoci Ganttova diagramu, vlastni
zpracovani

Prvni Cinnosti v harmonogramu je seznameni schodem organizace
avybraného, tj. obchodniho oddéleni (okrajové imarketingového
a servisniho oddéleni). Tato cinnost byla zahdjena v zari 2020. Projekt
zakoncuje pilotni provoz, ktery bude (bude-li organizace inadéale chtit
v zlepSovatelském projektu pokracovat) spustén vkvétnu andsledujici

spusténi nového procesu “na ostro” v ¢ervnu 2021.
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6.4 Méfeni, analyza a mapa soucasného stavu vybranych
procesy

Jak je uvedeno vteoretické Ccasti, prvnim potfebnym krokem je
u optimalizovaného procesu presné definovat zakladni informace oném.
V této kapitole budou uvedeny nejcastéjsi procesy, které probihaji v ramci
obchodniho oddéleni. Jedna se o vybér téch nejcastéjsich procesy, které se
vramci bézné obchodni cinnosti vyskytuji v oddeéleni nékolikrat za tyden.
V nékterych z nich Ize nalézt slabd mista. Jejich identifikace mize byt prvnim
krokem k jejich odstranéni. Zdokonaleni procesu timto zplsobem pomdize
k efektivnéjsi cinnosti Gcastnikl procesu a k poskytovani kvalitnéjsich sluzeb
zdkaznikim.

Vybrané procesy obchodniho oddélenivychaziz vazené SWOT analyzy a méli
by pomoci zrychlit zavedeni zmén do obchodnich procesd, zejména pak
urychlit modernizaci obchodniho oddéleni a zlepsit tak
konkurenceschopnost vic¢i moderné&jSim prodejcdm.

Procesy, jimiz se dale prace zabyva jsou nasledujici:
(d procesy v ramci predprodejni faze,
(d procesy vramci prodejni faze,
(d procesy vramci poprodejni faze.

Modely procesi jsou vytvoreny podle standardu BPMN. N&stroji pro tvorbu
modeld v notaci BPMN existuje celd Skdla. Pro Ucely této diplomové prace
jsem vybrala modeler BizAgi, ktery je dostupny online a odkaz nanéj Ize
nalézt v pfilozeném seznamu zdrojd. Tento SW byl vybrdn pro svou
uzivatelskou prehlednost a dostupnost. BizAgi hladce funguje na nastrojich
vyuzivanych ve vybrané organizaci a vzhledem k tomu, ze zakladni verze je
dostupna zdarma, nevznikaji organizaci dodatecné naklady.

6.4.1 Procesy vramci predprodejni faze

Predprodejni faze u koupi nového vozidla se soustfeduje na Ctyfi hlavni pilite,
jimiz jsou offline marketing, online marketing, proaktivni akvizice zdjemc(
a profesiondini resenf prichozich poZzadavkd.

Offline marketingem rozumime veskerou komunikaci (reklamu) ohledné

organizace ajim nabizenymi vozy a sluzeb, zaméfenou na ziskavani novych
zdkaznikl provddénych mimo internet.
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Organizace vyuzivd celou radu nosi¢l reklamy. Od inzerce v novinach,
magazinech aradiu, televiznich reklam, billboardl, polepd az po uUcast
na veletrzich, sponzoring a porddani eventd. Tovse scilem zvySeni své
popularity. Tradi¢ni marketing pomaha zvySovat povédomi o znadlce
a zvySovat prodeje, coz kladné pdsobi na velikost vynos( a zisku.

Nevyhodou jsou vysoké naklady spojené s offline marketingovymi aktivitami
ajejich c¢asova narocnost. Vzdy je tfeba podcitat scasem na pfipravu,
vytvoreni a distribuci. Mezi zdporné stranky se fadi ihorsi méfitelnost
vysledkl kampané.

Vhodné je zminit zvlast online aktivity k vyhledavani potencidlnich zdkaznikd
a prilezitosti k pfimému kontaktu s nimi prostfednictvim internetu. Mezi
nejCastéji pouzivané online nastroje organizace patfi nasledujici:

e-mail marketing,

propagace na socialnich sitich, jako je Facebook, Instagram a LinkedIn,
SEQ,

PPC marketing,

obsahovy marketing, katalogy.

(I T Ny N Ay

Pro organizaci typickym prikladem online marketingu je spusténi kampangé.
Proces online kampané je zobrazen na nasledujicim obrazku ¢. 20, ktery je
zaroven prikladem procesu v ramci predprodejni faze.

il Podiizcy o Sevilent repor
spusten: nove spusten

Kampant podiclad
- Phijeti podidad ] | T T
:'/ \ pro kampari Cloran
-/
y -~

o~ Ang

Generalni feditd

¢

A A N
Definovani P i i Viytvorenf S Vyhodnoceni
marketingového Def r?o’.a;\ aiE 5ter‘msr‘ V}:ttorgrkplarul podkladl pro tg'ko‘ef' marketingowych
p‘él". dlove skupiny rozpociu mereni a kontrol Icarr‘par‘ mpane aktivit

Vyhodnocena
marketingova
kampart

Online marketingova kampari

Marketingovy manaze

Obréazek &. 20: Proces spusténi online kampané v organizaci, vlastni zpracovani
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Schéma procesu spusténi online kampané je ve vétsim rozliSeni v pfiloze
¢. 7.

Pozadavek naspusténi nové kampané mUzZe pfrijit od vyrobce vozidel,
generalniho reditele nebo od feditele marketingu. Nasledujici Ukoly maji pod
sebou jiz samotni pracovnici marketingového oddéleni, pficemz svou praci
musi pribézné reportovat vedeni. Poslednim krokem v procesu je
vyhodnoceni a reporting marketingovych aktivit.

Proaktivni akvizici mame namysli vsechny dalsi aktivity zamérené
na zaznamenavani kontaktnich informaci potencidlniho zakaznika, ale
i spravu Udajd v rdmciimplementovaného systému CRM. V rdmci organizace
se nejcastéji vyuziva telefonické kontaktovani potencidlnich zdkaznikd a tuto
cinnost vytvari k tomuto Ucelu vytvorené oddéleni.

Profesiondlnim fesenim prichozich pozadavk( se mysli reakce na kontakt
vyvolany ze strany zakaznika, za ucelem jeho efektivniho dovedeni do faze
prodeje. Radime sem konkrétné telefonické nebo emailové poptavky
iniciované ze strany zdkaznika.

Pfedprodejni faze je plné soustfedéna na vytvareni novych potencialnich
obchodl. Strategickym cilem procesu je prevedeni co nejvétsiho poctu
potencidlnich zajemcd do procesu prodejniho.

Shrnuti hlavnich aktivit pfedprodejni faze je nasledujici. Prvnim krokem je
vytvareni reklamnich aktivit organizace. Tento Ucinny nastroj je zaméren
na zvySovani podilu na trhu, coz sméfuje k dosazeni prodejnich cild a ziskanf
novych zdkaznik(. Jakdkoliv vytvofend reklama organizace musi byt
v souladu se smérnicemi a pozadavky vyrobcd vozidel. Marketing organizace
vyuziva vlastni marketingova média, ale iplacend, vcetné tiskovych,
rddiovych, e-mailovych ¢i televiznich kampanich a eventd.

DlleZité je wudrzovat konzistentni vzhled ajednotny dojem veskeré
komunikace souvisejici s konkrétni znackou nebo produkty. Reklamni aktivity
se fidi marketingovym planem organizace, zamé&fenim na placend, ziskana
i vlastni média.

Neméné dlleZitym krokem je monitorovani a kontinudlni kontrola ndkladové
¢innosti. Je nutné mit prehled o efektivité investic do marketingu, at uz
sledujeme pocet navstévnik( autosalonu ¢i navstévnost vyuzitych médii.
Sledované hodnoty se porovnavaji se stanovenymi KPI's.
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Chovéani zdkaznik( se pfi koupi vozu, zejména v posledni dobé, dynamicky
méni. Vyrazny narlst se eviduje uzakaznik(, ktefi se sorganizaci spoji
nejdfive pomoci digitdlnich kanall. Pfes vice nez 90 %klientd se v prlibéhu
pfedprodejniho, prodejniho a/nebo poprodejniho procesu s organizaci spoji
online, pficemz vyuzivaji stolni pocitale, notebooky, tablety imobilni
telefony areaguji naonline reklamu, reklamu ve vyhledavacich, na socialni
média i dalsi moznosti spojeni. Nej¢astéji vyuzivaji ikony, odkazy ¢i formulare
na vyzadani informaci, testovaci jizdu, online objednani servisu nebo pro
kontakt s organizaci ¢i konkrétnim obchodnikem.

V této fazi Ize monitorovat ukazatele, jako je pocet ndvstévnikl webovych
stranek, poclet zobrazeni stranek, poclet zadosti o prfedvadéci jizdu,
navstévnost socidlnich médii nebo pocet klientl servisu objednanych online.
Za ucelem maximalizace prodejnich pfilezitosti je esencialni ziskana data
vyuzit spravnym zpUlsobem afidit vztahy se zakazniky a marketingové
kampané na jejich zakladé.

Oslovi-li zakaznik organizaci prostfednictvim online formulafe, emailem i
telefonicky, personal organizace odpovidad béhem jednoho dne. Pokud to
neni zrfejmé, zkontroluje prodejce, ojaky typ pozadavku se jedna
a prostrednictvim kterého kandalu byl obdrzen. Kontroluje se ihistorie
zakaznika v systému CRM, zejména to, zda uz v minulosti nebyl zakaznik
s organizaci v kontaktu.

Pfi zpétném kontaktu potencidlniho zakaznika mu jsou zodpovézeny
veskeré otazky ajsou domluveny dalsi kroky. Zadkaznik je zpravidla pozvan
na navstévu autosalonu, na osobni schizku a/nebo testovaci jizdu.

Pokud si chce zdkaznik nechat jesté urcity cas, poznamena si prodejce
kontaktovani v budoucnu. Ma-li zdkaznik zdjem sjednanim pokracovat,
pfechazi se k prodejnimu procesu.

6.4.2 Procesy v ramci prodejni faze

Zakaznik pfichozi doshowroomu je bez zbytecného odkladu pfivitam
personalem. Prvni kontakt zpravidla navazuje persondl recepce, asistent
prodeje, prodejce nebo vedouci prodeje na dané pobodce. Potencialni kupce
oCekava, Zze navstéva autosalonu bude pfijemna, efektivni a produktivni.
Nékteri zakaznici si vSak zpocatku chtéji salon prozkoumat sami bez
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prodejce, coz se plné respektuje aprodejci se iv tomto prfipadé snaz
zakaznikovi poskytnout zkusenost, kterou ocekava.

Pri kontaktu s potencialnim kupujicim se dba na pozitivni prvni dojem
avlidné osobni prijeti. Zdkaznik ocekava setkani s kompetentnimi osobami
se zajmem a pozornosti upfenou najeho potfeby. Cekd na odpovidajici
a dbvéryhodné informace, popfipadé osobni rady.

Dalsim neméné dilezitym krokem je pfiprava na pldnované i nepldnované
navstévy salonu. Automobily musi byt perfektné prezentované dle smérnic
prodejce a vyrobce. Nachystany musi byt i prodejni materialy, jako manualy
a ceniky, pro vSechny modely vozidel. Je-li schiizka predem domluven3, je
na misté si projit vSsechny dostupné relevantniinformace o zakaznikovi, které
jsou zpravidla k dispozici ve firemnim CRM, a ujistit se, Ze vhodné vozy jsou
nachystany na prezentacii predvadéci jizdu.

Samotné navazani kontaktu je uvedeno predstavenim se zakaznikovi.
Nabidka napoje &i drobného obcerstveni je samozfejmosti. At nabidku
obcerstveni prijme Ci nikoliv, je potfeba aktivné zjistit zakaznikovo prani.

Sel-li se z&dkaznik pouze podivat bez specifického poZadavku, je dobré ziskat
alespon kontakt pro moznou budouci spolupraci. Pokud ma ale klient
konkrétni pfedstavu, nasleduje analyza jeho potreb.

Spravné vyhodnoceni potfeb klienta je klicové. Diky ni prodejce vyhotovi
spravnou nabidku asndz vz proda. Uzdkaznika je zdroven posilena
spokojenost tim, Ze mu je naslouchano. Vanalyze potfeb jsou obsazeny
doplnujici otazky, jako je odkup starého vozidla ¢i potfeba financovani.
Usp&&nost tohoto kroku Ize zméfit dotaznikem spokojenosti.

Pokud bylo vyhodnoceni potfeb klienta Uspésné, prechazi se k prezentaci
vozidla. Prezentace je pfilezitost vzbudit v zakaznikovi nadseni pro konkrétni
znacku ¢i model. Skrz prezentaci Ize v zakaznikovi navodit pocit, jako kdyby
jiz ve svém novém voze sedél. Tato ¢ast ma vzbudit ¢i zvysit zakaznikovu
chut na predvadéci jizdu, kterd je nasledujicim krokem. V tomto obchodnim
procesu je zkusSebni jizda tim nejlepsim prodejnim argumentem. Tento
prvek zaroven posiluje vztah mezi zdkaznikem aobchodnikem. Pro
vyhodnoceni tohoto kroku se nabizi opét prlizkum spokojenosti zakaznikd.
Jako KPI Ize pouzit miru konverze osobnich kontaktl / predvadécich jizd.
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V pripadé spokojenosti azdjmu zakaznika je nafadé podpis smlouvy
a uzavreni obchodu. S timto krokem je spojenda konfigurace nového vozidla,
coz zahrnuje diskuzi a specifikaci jednotlivych aspektld vozu iformy
financovani. Podepsana nabidka musi byt maximalné konkrétni.

Zakaznikovi se poskytuje transparentni smlouva, kompetentni odpovédi,
srozumitelnd kalkulace apodrobné vysvétleni vdech dokument(. Cas
na rozhodnuti bez tlaku je nedilnou soucasti vsech jednotlivych Gkon0.

Prodejni faze je timto krokem uzavrena.

Strategickym cilem procesu je poskytnuti vSem zakazniklm trvale kladny
zazitek, jehoz vysledkem je nejvyssi mozny uzaviraci pomeér.

Mezi taktické cile procesu lze zaradit shromazdéni kontaktnich uUdajd
na klienty s jejich souhlasem do CRM pro potencidlni jednani v budoucnu.

Prodejni proces je vizualizovan na nasledujicim obrazku ¢. 21.
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Obrazek ¢.21: Mapa prodejniho procesu uzdkaznika pfichoziho do autosalonu, viastni
af

zpracovani

Schéma prodejniho procesu uzakaznika pfichoziho do autosalonu je ve
vétsim rozliSeni v pfiloze ¢. 8.
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6.4.3 Procesy vramci poprodejni faze

Organizace poprodejni proces soustfeduje do ¢ty zdkladnich bodl. Tyto
body koresponduji s kroky klicového procesu servisu, kde nastava prima
interakce zakaznika s personalem servisniho oddéleni.

Mezi zakladni cinnosti pfi objednani vozidla do servisu fadime pfipravu
a dohodu terminu a veskerych praci, které je tfeba provést, véetné vyreseni
a poskytnuti ndhradni formy mobility. Vtomto kroku je také nabidnuta
moznost expresnich sluzeb. Sjednava se zplsob pfijmu vozidla a veskeré
prace, které je tfeba provést, vcetné vyreseni a poskytnuti nahradni formy
mobility.

Sjednani ndvstévy z dGvodu Udrzby &i opravy je prvnim kontaktem zdkaznika
v poprodejni fazi. Jednani probiha tak, aby zakaznik védél, ze si vybral
spravného servisniho partnera, takze pozornost vici jeho potrebdam
a ocekavanim je klicova. Jedna se zaroven o pfilezitost nabidnout dalsi
doplnkové sluzby.

Ve vétsiné pripadu se poskytuje informace o ocekdavaném trvani servisu
ihned. Zdkaznik by si mél k této IhGté vyhradit dalSich 20 minut na vyzvednuti
vozu. Dale jsou klientovi poskytnuté informace o nakladech aspecialnich
nabidkach a o pfilezitosti vyuziti nahradniho vozu zdarma, sluzeb vyzvednuti
a odvozu atp.

Uspé&dnost procesu mdzeme méfit napfiklad metrikou vozidlo / prénik
sluzeb.

Mapa procesu objednavky servisu vozidla je na nasledujicim obrazku &. 22.
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Obréazek &. 22: Mapa procesu objednavky servisu vozidla, viastni zpracovani

Schéma procesu objednavky servisu vozidla je ve vétsim rozliseni v pfiloze
¢. 9.

Pfi pfijmu vozu je rozsah pldnovanych uUkond navoze odsouhlasen
zdkaznikem aje predloZena ke schvaleni kalkulace. Vzdy je kdispozici
kompetentni osoba kvysvétleni provedenych praci i fakturace. Tento krok
pomahd minimalizovat pfipadna nedorozuméni, ale zaroven iefektivné
planovat vytizeni servisni dilny. Timto se neziskavaji pouze ziskové zakazky
pro dilnu, ale zaroven iférovy atransparentni vztah se zdkaznikem. Na
zakazkovy list jsou zaznamenany i zakaznikovi pfipominky.

Mezi tim servis zafizuje servisni a opravarenské prace a provadi kontrolu
kvality.

83



V této fazi navic zdkaznik od organizace ocekava primy pfistup a pfijemnou
atmosféru v prostoru recepce Ci v Cekaci zoné. OCekava snadné najiti mista
k zaparkovani asamozrfejmé kratké cekaci Ihdty. Potfebuje mit pocit
dostatku ¢asu na vysvétleni faktury a vSech naklada.

Poslednim krokem po zpétném predani vozidla je nasledny kontakt, ktery by
meél byt velmi efektivni s cilem zjistit zakaznikovu spokojenost. Po vraceni
vozidla zakaznikovi azaplaceni faktury mizi dOvod jeho interakce
s organizaci. Z&dosti o stru¢nou zp&tnou vazbu je ddno najevo, e zadkaznikGv
Nnazor ma cenu a je bran vazné.

Hlavnim cilem poprodejni faze je poskytnout zdkaznikovi Spickové sluzby
servisu aoprav. Tim zdaroven organizace chce posilit vztah aloajalitu
zdkaznikl. Mezi taktické cile procesu lze zaradit prodej dopliujicich
produktl a sluzeb.

Realizace servisnich sluzeb a ukonceni poprodejniho procesu je znazornéno
na obrazku ¢&. 23.
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Obrazek ¢&.23: Realizace servisnich sluzeb aukoncCeni poprodejniho procesu, vlastni
zpracovani

Schéma procesu realizace servisnich sluzeb aukonceni poprodejniho
procesu je ve vétsim rozliseni v priloze ¢. 10.
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6.5 Popis navrhovaného vylepseni a nova mapa procesu

Model nového procesu zacina online poptavkou po novém vozidlu, ktera
mudze smérovat z rlznych zdrojl. Telefonicky, emailem, SMS, pres aplikaci
organizace nebo midze pochdzet zonline formuldfe vyplnéného
na strankach spole&nosti.

Obchodni oddéleni ma za Ukol konkretizovat zakaznikovi pfani a potreby,
stejné jako pfi jednani v showroomu. Veskeré prospekty jsou zakaznikovi
zaslany elektronickou cestou, pficemz vybrany v0z si m0Ze do detailu
prohlédnout prostfednictvim virtualni prohlidky, ktera byla vytvorena
obchodnim oddélenim.

Potom, co ma zakaznik dostatek ¢asu na rozmyslenisi koupé€, nastava kriticky
bod, kdy se musi rozhodnout, zda tedy o nabizeny viz méa zajem ¢i nikoliv.
Pokud ma zajem, jsou mu veskeré dokumenty, a zejména pak kupni smlouva,

zaslany elektronicky. Poté, co obchodnik ovéri identitu zakaznika
a elektronicky podpis, mizZe zadat vyrobci vozidel pozadovanou konfiguraci.

Potom, co organizace naskladni od vyrobce pozadované vozidlo, posle
zdkaznikovi preddavaci protokol a fakturu. Po jeji zaplaceni je viz predan
pfepravni spolec¢nosti. Po néjaké dobé prodejce vola a zjistuje spokojenost

a pfipadné dalsi potfeby klienta.

Schéma nového prodejniho procesu je zobrazené na obrazku ¢&. 24.
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Obrazek & 24: Schéma nového prodejniho procesu, vliastni zpracovani

Schéma nového prodejniho procesu je ve vétsim rozliSeni v pfiloze ¢. 11.
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Kli¢ové zmeény u nového procesu jsou vypsany v nasledujici tabulce ¢&. 5.

Plvodni ¢innost Nova ¢innost

Dokumenty jsou k dispozici na showroomu. | Dokumenty jsou zasilany online klientdm.

Vozidlo je mozné si prohlédnou osobné

Vozidlo je mozné si prohlédnout osobné. Ly o, P .
i pres virtualni prohlidku na dalku.

Identita je ovéfena obchodnikem pfi

Y . o |dentita je ovérena online.
predlozeni dokladu.

Kupni smlouva a ostatni dokumenty jsou

) , Vse je podepsano elektronickym podpisem.
podepsany s obchodnikem v autosalonu.

Objednané vozidlo je doruceno na adresu

Klient si pfijizdi pro objednané vozidlo. , ,
zadanou zakaznikem.

Tabulka €. 5: Klicové zmény u nového procesu, vlastni zpracovani

Nejvyznamnéjsim pfinosem pro organizaci izakaznika je nejen vétsi
pohodlnost a dostupnost, ale i vyznamna Uspora ¢asu. Diky novému procesu
bude pro organizaci snazsi ziskat i zahrani¢ni klientelu.

6.6 Plan realizace a vytvoreni fidicich/kontrolnich
mechanismd(

Jak je zvykem upfistupu pribézného zlepSovani procesd (BPI),
implementace nového procesu probihd pozvolna. Prvnim dlleZitym krokem
je naplanovani zavedeni zmén. Ackoli se to nemusi na prvni pohled zdat,
v noveé vytvoreném procesu nedochazi kvyraznému rozsahu zmén prace
obchodnikl. Implementace mize probé&hnout v podstaté kdykoli po jejim
schvaleni vedeni organizace.

Dalsim krokem zavedeni zmén je priprava podklad(l pro zUc¢astnéné osoby.
Soucasné smeérnice dosud nepoditali s komplexnim online pfistupem
k prodeji novych voz(. Pracovniky je tfeba dobre o pldnovanych zménéch
informovat. Vhodné je vést se zuCastnénymi stranami diskuse a ujistit se, ze
vsichni chapou princip zmén ajejich Ucel. Poslednim bodem je konecné
zavedeni zminénych zmén spojenych s povinnosti pracovnikl postupovat
podle nové definovanych procesd a smérnic.
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Zmeéna se tyka i prace s novym softwarem, proto je vhodné zajistit Skoleni.
Konkrétné je treba umét pracovat svirtualni realitou, kterou mohou
zajistovat bud obchodnici ¢ marketingové oddéleni. DalSim ddlezitym
aspektem je ovérovani identity zdkaznikl. Dalsim dotéenym oddélenim
bude tedy IT, které musi pfipravit software tak, aby byl po celou dobu
maximalné bezpelny® aaby reflektoval pozadavky od vyrobcd ajinych
smluvnich partnerd.

Veskeré postupné zmeény jsou pribézné diskutovany vramci dotéenych
oddéleni svedoucimi jednotlivych Usek(. Pfipadné dotazy, poznamky,
prfipominky nebo nepresnosti se promptné resi s kompetentnimi zastupci
jednotlivych oddéleni.

Dalsim ddlezitym krokem je vyhleddni vhodnych dodavateld nebo jiné
zajisténi nové vzniklé sluzby, kterou je dovoz vozu aZz na klientem zadanou
adresu.

Implementaci zmény v procesu lze povaZovat za dokoncenou az po tzv.
zkusebnim provozu. Béhem tohoto obdobi mUZe dochdzet kresenf
drobnych nejasnosti nebo prfipominek. Soucasné jsou v této dobé intenzivné
sledovana asbirana data apodklady pro zajisténi bezproblémové aco
mozna nejefektivnéjsi funkénosti procesu. Témito daty mohou byt napfiklad
zpravy o plynulém fungovdni novych softwarl, prlzkum spokojenosti
zdkaznikG snovymi sluzbami spojenymi se zménou, diskuse se
zUcastnénymi osobami procesu, sledovani vybranych vykonnostnich metrik
a podobné.

Jak lze vidét vharmonogramu vypracovanému Vv kapitole 6.3, byli
zainteresovani pracovnici vyskoleni na nové prodejni postupy ajiz znaji
vyznam zmén. Automaticky budou nové postupy pfedstaveny noveé pfijatym
pracovnikim do zaméstnani.

Bude-li organizace chtit pokracovat v postupné implementaci kompletniho
online obchodniho procesu, doporucuji se na kazdou novou funkcionalitu, tj.
virtualni prezentaci vozidel/autosalonu, online ovérovani a podpisy kupnich
smluv nebo dodavku vozidel az na pozadovanou adresu minimalné jeden
meésic testovat a pfipadné pak odstranit mozné vzniklé nedostatky.

947 hlediska ochrany dat zdkaznikd i organizace.
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Spusti-li organizace vsechny funkcionality od kvétna 2021, Ize mit kompletni
online proces v plném provozu od cervna 2021, nevzniknou-li zasadnégjsi
potize.

6.7 Financni zhodnoceni projektu

JelikozZ je zlepSovani soustfedéno na obchodni ¢innost se zvysenym zajmem
oonline prodeje, budou zkoumany metriky uvedené v nasledujici tabulce
¢. 6.

Vybrany ukazatel

Vypocet

Cil

Zlepseni vysledk{
prlizkumu spokojenosti
zdkaznikd

prdmeérny vysledek
z prlizkumu spokojenosti
- sekce spokojenost
s novymi sluzbami

Dostat se ze 4 hvézdicek
na4,3.

Ziskani novych zakaznikd

pocet zdkaznik( ze:

z online zdrojt - socialnich sitf - rlsto10%

- PPCreklam - rlGsto 10%
- obsahového - rGst o200
marketingu zadkaznikd

Navstévnost webovych
strdnek organizace

software organizace NavySeni o 15 % do konce
roku, pfi spusténi pilotnf

verze v Cervnu 2021.

Tabulka ¢. 6: Vybrané metriky pro zlepSovatelsky projekt, vlastni zpracovani

Vybér metrik byl realizovdn soucasné s analyzou a mapovanim procesd, coz
je zaznamenano v nasledujici kapitole €. 6.5, kde je také popsano, v jaké fazi
se metriky v organizaci vyuzivaji.

Nejvétsi dlraz klade spole¢nost nasledovani poltu ziskanych zdkaznikd
z online kanald.

Vlivem toho, Ze zatim nejsou k dispozici potfebna data, bude v této kapitole
pracovano s odhady. Dale je tfeba upozornit, ze nékteré hodnoty uvedené ve
vypoctech jsou na zadost organizace zkreslené.

Budeme-Ili predpoklddat, Zze se stanovenych cild (vypustime-li zdkaznickou
spokojenost a navstévnost webu organizace) podafi dosahnout, ziskdme
10 %vice zdkaznik({ ze socidlnich siti a PPC reklam, o 200 zdkaznik( vice diky

obsahovému marketingu zameérenému na vyhody plynouci

89



zimplementovaného zlepsovaciho projektu. Dosazeni stanovenych cill
bude tedy znamenat zvySeni prodeje o 200 vozd.

Investicni naklady se vtomto pfipadé odhadnou relativhé snadno, nebot
organizace ma peclivé naplanovany marketingovy plan a je si dobfe védoma
cen jednotlivych marketingovych sluzeb. Dalsim nakladem je zajisténi
Skoleni pro pracovniky a pofizeni technologie pro virtualni prohlidky
a zaplaceni poplatki spojenych se SW (licence). Nesmi se opomenout ani
zajisténi odvozu vozidel naadresu zdkaznikG castec¢né pres smluvni
partnery, ¢aste¢né diky vlastnim odtahovym vozidldm (plus mzda fidi¢dm).

Reknéme, Ze tyto néklady si organizace celkem cenf (od &ervna do konce
roku 2021) na ¢astku 635 000,-- K¢/¢ast roku 2021. Standardné se tyto
naklady pohybuji kolem 7 500 000,-- K&. Primérné naklady na prodej vozidla
stanovme na 7 000,-- K¢/vozidlo.

Ziska-li organizace diky spinénym cildm zminénych 200 objedndvek navic
na 1 ks vozidla s prdmérnou marzi 20 000,-- K¢/vozidlo. V souctu by vynos
z nového procesu predstavoval 4 000 000,--. Ze zisku je nutné odecist naklad
na 350 vozidel, coz ¢ini 2450 000,-- K&. Standardni vynosy za toto obdobi jsou
ve vysi cca 12 000 000,-- KC.

Souhrn vynosd a ndkladd zobrazuje nasledujici tabulka €. 7.

Polozka Céstka

Objednavky navic 200 ks
Ndklad na ziskané objednavky navic 635 000,-- K¢&
Ndklad na standardni pocet objedndvek 1 500 000,-- K&
Na!<|ad /na prod/eJ vozidel, ktera byla 1400 000,-- K¢
objednana navic

Zisk z nové ziskanych objedndvek 4 000 000,-- K¢
Zisk za standardni pocCet objednavek 12 000 000,-- K¢&

Tabulka ¢. 7: Souhrn nakladd a vynosU pro finanéni zhodnoceni projektu, vliastni zpracovani
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Celkem néklady: 635 000 + 2 450 000 + 1 500 000 = 4 585 000,-- K¢ (V2 rok)
Celkem vynosy: 4 000 000 + 12 000 000 = 16 000 000,-- K& (V2 rok)

Pro ekonomické vyhodnoceni projektu bude pouzita Cista soucasna hodnota
aindex vynosnosti. Cistd sou¢asnd hodnota se pouziva jako kritérium pro
hodnoceni vynosnosti investi¢nich projekt0.

Hodnota cash flow v obdobit

(1+podnikova diskontni sazba)t

Cista soucasna hodnota = — celkové nédklady

Predpokladame, Ze tato investice se bude realizovat celkem 0,5 roku, tj. od
C¢ervna 2021. Primérné naklady na kapitéal ¢ini pfiblizné 8 %.

CSH = 16 000 000 / (1+0,08)*0,5 - 4 585 000 = 25 044 629,6

Cistd souc¢asna hodnota by méla byt vy3&i neZ 7, ndm vysla ve vy&i 25 044
629,6 KE. Projekt mdzeme pfijmout.

V pfipadé indexu vynosnosti je projekt prijatelny, pokud vysledna hodnota je
vétsinez 1. Cislo udava tzv. ,obohaceni spole¢nosti”.

Rotnivynosy

Index vynosnosti =
dex vynosnos Néklady

Index vynosnosti od Cervna 2021 do prosince 2021 = 16 000 000/4 585 000 =
3,49

1 < 3,49 — projekt mGZeme prijmout.

6.8 Vyhodnoceni nového procesu

DlleZitost kontroly stupné dosahovani stanovenych cild asi netreba
zdUraznovat. Zejména na strategické procesy plsobi nemoznost predikce
faktorG (kvantitativni ikvalitativni zmény), které maji na dany proces ina
strategii organizace vliv. Strategické procesy jsou zpravidla postihnuty velmi
girokym, celosvétovym okolim. Casto vidime nesrovnalosti mezi namé&fenou
efektivnosti jednotlivych Feseni posuzovanym z kratkodobého a nasledné
dlouhodobého Uhlu pohledu atd.®®

9 SMIDA, Filip. Zavadén( a rozvoj procesniho Fizenf ve firmé&. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2007. 300 s. (44 s)
ISBN: 9788024716794,
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V dobé& vypracovani strategie organizace nezna veskeré potfebné informace
a za strategické obdobi nastavaji nepredvidatelné situace, na které je tfeba
vCas zareagovat. Je tedy namisté vytvoreni signalizacniho avarovného
systému a dbat na vhodné propojeni strategického a operativniho fizeni.

e Signalizacni soustava: je pfimo propojenda sIS organizace
a konstantné sleduje vyvoj externiho iinterniho prostredi. Signalizuje
odchylky od predikovaného vyvoje. Zde se nabizi, aby organizace
bedlivé sledovala vyvoj preferenci zdkaznikd novych vozidel,
konkurenci inové technologie napodporu prodeje. Konkrétni
odchylky, které se nabizi bedlivé sledovat po implementaci procesu
jsou napfiklad odchylky ndkladd a vynosd, variabilnich nakladd, fixnich
nakladl, vynosU iprodejd. Signaliza¢ni soustava je kontrolovdna
vedenim spolecnosti.

e Varovna soustava: analyzuje a zkouma pficiny a souvislosti zjisténych
odchylek. Simulaci ddsledkd odchylek vytvari hypotézy dopadu
na pinéni cild organizace. Vytvoreni varovné soustavy je vrezii
financniho a controllingového oddéleni organizace.

Signaliza¢ni a varovnou soustavu fadime do systému meéreni vykonnosti. Pro
organizaci je strategicky ddlezité mit soubor predem pfipravenych
standardizovanych opatfeni, postupl aalgoritm@, které maji idedlné
predchdzet nebo alespon resit nasledky vzniklych odchylek ¢i problémd
vzniklych na cesté za splnénim cil(,°® v nasem pripadé na cesté za Uspésnou
implementaci nového procesu.

Charakter navrhovanych zmén napovidd, Ze hodnoceni pfinosd nové
zavedeného procesu je mozné az po delsim ¢asovém Useku jeho fungovani.
Jak bylo uvedeno vkapitole 4.4 SWOT analyza, cilem optimalizace
podnikového procesu musi byt mimo jiné isnizit riziko modernéjsich
prodejcd vyvijejicich ¢innost na stejném trhu. Jak je uvedeno v kapitole 6.1,
byla vrdmci vlastnich vyzkumU organizace, predikci konzultantskych
spolecnosti specializujicich se naautomotive trh iv ramci jinych indicii
zjisSténa potreba, co nejvice krokd v prodejnim procesu umoznit zdkaznikovi
provést online, tj. bez jeho osobni navstévy autosalonu.

% SMIDA, Filip. Zavéddé&ni a rozvoj procesniho fizeni ve firmé&. 1. vydani. V Praze. Grada Publishing. 2007. 300 s. (69-70
s) ISBN: 978-80-247-1679-4.
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Na zakladé vySe uvedeného Ize konstatovat, Ze cil optimalizace byl spinén,
nebot byl nalezen zplsob, jak cely prodejni proces uskutecnit distanénim
zplUsobem.

Rozhodnuti ze strany organizace o pouziti metody prlibézného zlepSovani
BPI Ize hodnotit jako korektni krok. Diky tomu, Ze uzmén byl pracovniky
rychle pochopen jejich vyznam, nesetkala se organizace s jejich odporem pfi
diskusi nad jejich implementaci. Jak jiz bylo na rdznych ¢astech této prace
uvedeno, prave pracovnici, kterych se zmény tykaji, byvaji kritickym bodem
a jejich podpora je pro uspéch implementace esencialni.

93



7/ A4
Zaver
Zavérem této prace si dovolim pouzit metaforu z prostfedi nemocnicnich
sall. Mnoho vitézstvi zde totiz pochdzi zodolnosti asetrvacnosti

biologického systému organismu. BohuZel se se stejnymi aspekty
setkdvame i u organizacnich Utvard.

Kazdym okamzZikem se promrha mnoho pfilezitosti diky odolnosti organizaci
vOci pokusdm ozménu. | pres podavané kreativni ndvrhy andpady
pracovnikl a managementu, casto zdstane madlo novinek a ostatni je
zapomenuto ¢i odloZzeno na neurdito. Coz c¢asem pudsobi demotivacné,
destruktivné na moréalku i chovani pracovnik(, a na atmosféru v organizaci.

Z tohoto dlvodu jsem si vybrala diplomovou praci na téma analyzy procesu
v organizaci pomoci metod projektového fizeni andvrh naoptimalizaci
vybraného procesu. Procesni fizeni by mélo vést ktrvalému zajisténi
maximalni vykonnosti ak neustdlému zlepSovani podnikovych proces(.
Pozornost smeérfovala prfedevsim nazdakladni obchodni procesy pfimo
souvisejici se zakazniky, protoze ty, jak bylo v praci objasnéno, jsou
rozhodujici pro Uspéch organizace.

Cilem teoretické Casti prace bylo priblizit Ctenafi zakladni pojmy procesniho
fizeni, coz bylo spInéno v prvni kapitole. Ta byla dale obohacena o moznosti
a postup pfi implementaci procesniho fizeni do organizace. Jak bylo také
zminéno, co nelze mérit, nelze zpravidla ani efektivné fidit, proto byla
podkapitola vénovana i méreni vykonnosti procesu. Nasledujici podkapitoly
pojednavaji o prehledové procesni mapé aoptimalizaci procesu. Zjisténi
plynouci z téchto Uryvkd byla vyuzita v praktické ¢asti.

Modelovani podnikovych procesl je vysoce efektivni technika. Hleddme-li
u procesy, jak zvysit jejich vykonnost ¢i efektivitu, je klicové si tyto procesy
popsat, analyzovat, zmapovat, vizualizovat a prdbézné monitorovat, coz
umozni kvalitni fizeni téchto procesl acelé organizace. Proto byla dalsi
kapitola vénovdna nastrojdm pro modelovani procesd. Podrobné pak byly
vypsany ty modely, které byly vyuzity v praktické a/nebo navrhové &asti
prace. Konkrétné diagram SIPOC, hodnototvorny fetézec, notace BPMN
a Ganttovy diagramy.

Vzhledem na zaméreni této prace bylo nutné, aby teoreticka ¢ast obsahovala
vice informaci zamérenych na varianty zlepSovani procesd. Pfedstaveny byly
moznosti jako Business Process Reengineering, coZz je metoda skokové
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zmény, jejiz neodmyslitelnym prvkem je dramatické zlepseni, tak i Business
Process Improvement, coz je metoda zameérfena na postupné inovace
procesd uvnitf organizace. Nebylo zapomenuto ani na metody kontinudlniho
zlepsovani, jako je napfiklad Kaizen nebo cyklus PDCA. Samostatnou
podkapitolu si zaslouzila i metoda DMAIC, podle které bylo postupovano
v navrhové &asti prace.

Cilem praktického Useku bylo seznamit Ctenare s vybranou organizaci. Byly
tedy uvedeny zakladni informace o organizaci ajeji organizaéni struktura.
Aby si ¢tenar mohl zasadit podnikatelsky subjekt do Sirsiho kontextu, byla
provedena Porterova analyza anasledné vazena analyza SWOT, ze které
jasné vyplynulo, na co je tfeba dale praktickou cast soustredit. Organizace
vyVviji svou ¢innost ve vysoce konkurencnim prostfedi automotive prdmyslu
a jeji nejvétsi hrozbou byli modernéjsi, zakaznicky pfivétivéjsi obchodnici.

Potom, co bylo jasné, na co dale je tfeba se zaméfit, byl proveden audit stavu
proces( v organizaci. Zjistilo se, ze organizace vykazuje prvky jak funkéniho,
tak procesniho pfistupu kfizeni. Pro prehled o procesech poslouzila
vytvorena procesni mapa. Cilem ale bylo, soustredit se primarné na obchodni
skupinu procesU, proto nasledné vytvoreny value chain adiagram SIPOC,
zkoumali pouze tuto oblast.

Jizv prGbéhu analyzovani obchodnich procesl vyslo najevo nékolik mist, kde
je prostor pro zlepseni. Tyto pfilezitosti byly uvedeny v navrhové casti s tim,
ze nejvétsi tlak je naumoznéni zakaznikovi projit cely obchodni proces
distancni online formou. Nejvyznamnéjsim prinosem zavedeni tohoto
vylepSenije pro organizaci i zakaznika nejen vétsi pohodlnost a dostupnost,
ale ivyznamna Uspora casu. Diky novému procesu bude pro organizaci
snazsi ziskat i zahranicni klientelu.

Tomu, ze svétovému trhnu s automobily bude zfejmé brzy dominovat online
prodej, potvrzuje iamericka spolecnost pro analyzu dat a spotrebitelskou
inteligenci J. D. Power. Ta prfedpoklada, ze do dvou let bude prostfednictvim
internetu zakoupena vice nez polovina novych automobild.

Samozifejmé bude s nejvétsi pravdépodobnosti stale existovat spotrebitel
automobild, jenz bude chtit nakupovat a zprostfedkovat celou zkuSenost
s nakupem osobné. U autorizovaného prodejce ale dojde krostoucimu
posunu smeérem k ndkupdm, alespon ¢astecné realizovanych online.
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Vyvijejici se online technologie méni zkusenosti zdkaznik( s nakupem
automobild a online nakupovani jsou hlavni zplsoby. Prodejni organizace
z tohoto trendu mohou vytézit praveé tim, Ze nabidnou co nejvic online funkci.

Online prodej samozfejmé jiz vnéjaké formé organizace praktikuje.
Vurcitych fazich distancni prodeje funguji v podstaté automaticky
a nékterych jsou zase nedostatky. Vzhledem kcitlivosti Udajl ale nebyly
zminovany pouze mezery, ale analyzoval se cely proces.

V ndvrhové &asti, jak jiz bylo zminéno, se postupovalo podle metody DMAIC.
Nejdfive byl definovan zlepSovatelsky projekt, ktery byl soustfedén
na zpfistupnéni kompletné online obchodniho procesu nakupu nového
vozidla. Po definovani tymu a stanoveni harmonogramu se pfistoupilo k co
nejlepSimu  popisu avizualizaci obchodniho procesu, vietné jeho
navaznosti, jako je napriklad dovedeni zakaznika k servisnim sluzbam nebo
jeho prvotni osloveni pomoci marketingové kampané. Pro mapovani
procesl se vyuzily diagramy BPMN.

Na zakladé ziskanych dat bylo mozné zhodnotit soucasny stav a navrhnout
tak konkrétni opatfeni na zlepsSeni. Vysledky provedené analyzy poslouzily
jako podklad pro zménu fidicich ukazatell a poskytly komplexni prehled
0 procesu zUcastnénym osobam.

Pokud byl vytvoren prehled o aktualnim stavu, nic nebranilo tomu, aby se
pristoupilo k popisu konkrétnich ndvrh( na zlepseni a k mapovani nového
obchodniho procesu, tentokrat celého v online podobé. Tim ale samozfejmé
prace nemuze skondit. Aby ndpad nezilstal pouze na papire, byl vypracovan
plan realizace i s ndvrhy na vytvoreni kontrolnich mechanismd. Je popsano,
jaké budou naroky na pracovniky, na dokumentaci, ktera oddéleni budou
zménou dotcena Ci co bude nutné dalSiho dokoupit a zajistit.

Zadny zlepSovatelsky projekt se nemuze obejit bez finan&niho zhodnoceni.
Pro ekonomické a finanéni zhodnoceni projektd existuje celd fada néastrojd
a na toto téma by mohla vyjit minimalné dalsi diplomova prace. Protoze vsak
finan¢ni analyza neni primarnim cilem, posta&ila ndm pro ukdzku Cista
soucasna hodnota a Index vynosnosti.

Cistd soucasna hodnota by méla vyjit vice ne? 1 a ndm vy$la zaokrouhlené ve
vysSi 25 milionQ. V pfipadé indexu vynosnosti je projekt pfijatelny, pokud
vyslednd hodnota je vétsi nez 1 a nase vysledna hodnota se rovnala 3,49.
Z obou ukazatell tedy vyplyva, ze projekt mGZzeme prijmout.
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Diplomova prace méla za cil informovat o soucasnych poznatcich z oblasti
procesniho managementu a dat tak podklad pro tvorbu analyzy organizace
ajejihovybraného procesu, tak jako i podklad pro tvorbu doporuceniinovace
anavrhu jeji implementace. Vérim, Zze cil prace byl splnén, byt by se
jednotlivé casti prace daly velice snadno rozsifit.

Dalsi pridanou hodnotou mé spoluprace s organizaci na diplomové praci je
jeji skutecné vétsi zameéreni na procesni fizeni. Kromé obchodniho oddéleni
byly podrobné zmapovany i procesy na pravnim oddéleni. Pro pfehlednost
byly vytvoreny procesni mapy (napfiklad procesni mapa zjisténi vadného
pInéni a ozndmeni reklamace). V&fim, Zze indvrhovd ¢ast bude Uspéiné
organizaci realizovana.

ZavérecCna slova diplomové prace se ponesou ve filosofickém duchu. V ramci
provedené reSerSe avyzkumu bylo konsolidovano relativné mnoho
uzitec¢nych zdrojl k vytvoreni teoretického rdmce. Pouzité zdroje obsahovaly
fadu novych informaci, které jsem prostudovala s chuti. Zejména s ohledem
na fungovani nastroji pro modelovani procesd, fizeni zmén a metodik pro
hladkou implementaci zmény v organizaci.

Vzhledem komezenému prostoru vramci diplomové prace, jak jiz bylo
naznaceno vyse, nebyla néktera témata popsana do celé své Sife. Na druhou
stranu to u vétsiny ani nejde. Navic jak tvrdi slavny citat zaloZzeny na Sokratovi
“Cim vice toho vite, tim vice si uv&domite, kolik toho nevite. Cim méné vite,
tim vice si myslite, Ze vite.".
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Terminologicky slovnik praktické casti

Call Centrum — oddéleni v organizace, kde jsou shromazdovany a vyfizovany
pozadavky za pomoci telefonu.

Sales Lead — oznacuje propojeni na osobu ¢i podnikatelsky subjekt, ktery
v soucasné dobé neni zdkaznikem, ale nakonec se jim mize stat.

Akvizi¢ni lead - pokryva proces zachycovani, filtrovani adorucovani
potencidlnich zdkaznikd do riznych systémi organizace (CRM). Patii sem
mimo jiné i praxe ndkupu potencialnich zdkaznikd od externich dodavateld.

Follow up — shromazdéni dalsich informaci nebo posileni, posunuti nebo
vyhodnoceni predchozi akce.

CRM — software, ktery pomaha organizaci sledovat a spravovat interakce se
zakazniky v jediném systému. CRM zaznamenava interakce mezi podnikem
a zakazniky.

Akvizice — ziskdvani zékaznikQ.

Kampan — skupina reklamnich sestav, které pouzivaji identicky rozpocet,
zacileni idalsi stejné specifikace. Jednd se ointenzivni marketingovou
¢innost s pfesné stanovenymi cili.

Event — wudalost, prozitek, zazitek nebo predstaveni organizované
marketingovym oddélenim spolecnosti za U¢elem propagace organizace.
Jedna se o komunikované sdéleni vnimané vice smysly najednou.

Marketingovd média — média uréend pro masovou komunikaci (internet,
televize, rédio).

Marketingovy plan — dokument shrnujici aktualni poznatky organizace o trhu,
popisujici, jakym zplsobem bude organizace dosahovat zadanych cild
a pomahajici nasmeérovat a koordinovat potfebné aktivity.

Email marketing — komunikace s pfiznivci organizace prostfednictvim e-
maild. Pokud je obsah kvalitni a e-maily jsou zasilany pravidelné, patfi tato
forma online marketingu k nejefektivnéjsim formam.
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SEO — proces optimalizace webové stranky, aby se zobrazovala co nejvyse
ve vysledcich neplaceného vyhledavani.

PPC marketing — placenda reklama ve vyhledavani iv obsahové siti, mezi
kterou radime predevsim Google Ads, Seznam Sklik a Facebook reklamu.

Obsahovy marketing — tvorba a propagovani kvalitniho obsahu. MizZzeme
sem frtadit firemni blog, ebook, informacni PDF ke stazeni, infografiky
a podobné.

RTB marketing — nastaveni aukci, kde se prodavaji a nakupuji zobrazeni
reklam atransakce probihaji v milisekundach. Jakmile vaukci vyhraje
nabidka inzerenta, jeho digitadlni reklama se okamzité zobrazi na webu nebo
ve vlastnictvi vydavatele.

Remarketing — metoda cileni internetové reklamy, kterou nabizi systém
na PPC kampané Google AdWords.
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Priloha C. 1

©
®

Calculabe
quote

II...}

itk renlabie

II...}

II...)

)

Arinotation

- Zakladni elementy modelovaciho jazyka

UML

Used at the beginning or start of a proess

Start Usally just cowe start in an sctivity diagramn

Used at the end of a process.
There gould be rnultiple ends within a process
to show the end of each branch of the process

End

Represerits an actiity or task
There will be multiple tasks within an activity diagram
Narmed using the werb-roin naming comention
A task represents one person doing one thing
at cne podnt in tims

Activity

Represents the flow of the process
Linkx different shapes together flowing:
in the direction of the armow

Flow arrow

Sarmee a5 a How arow but includes anmotation

Annotated Arrow b add rmore infeemation to a dagram,

Represents the fiow of the process
Linds different shapes together flowing
i the direction of the amow

Flow arrow

Represents the fiow of the process
Linds different shapes topether flowing
i the direction of the amow

Swim Lane

Represents where the flow follows a different
path on the result of the decisson
The process will only fcllow one of the outgoing
paths frem a deicion

Decision

Represents where two or more paths
corverge back inte ore path
Oty one of the incoming paths needs
1 it the: rreenge for the peecess 1o continue

Merge

Represents where the process splits in 1o
different paths, unlike a decision the process
will folloay ll outgaing paths

Fork

Represents whene two o marepaths
comerge back into the same path.
All of the: incorning paths misst reach this
point before the process cantinues

Join

Uned 1o depict wihens tire impacts
the process such as a passage of time
or a date in the calendas

Time

Used where the process creates an evenit
Bt the cutcerne of the event is cutside
the scope of the sctivity diagram.

Outgoing Event

Used were the process receives an event
froen another process or source that is outside

Imcoming Event
the seope of the sctivity dagram.

Annotation Used to add text to annotate

or elaborate on parts of the disgram

Zdroj: GALLIA, Alex. UML Tutorial: How to Model any Process or Structure in Your Business.
Process.sk. 2018. Dostupné online na URL: <https://www.process.st/uml-tutorial/>.
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Priloha ¢. 2 - Zakladni elementy VSM

Symbols Description Symbols Description Symbols Description |
Customer!
i Kaizen Btz xternal Shipment
I ! ! | Ares for S nts 50 of from
Start or end point ceo
for cuteriel forer rerovement supplers
T | e [ 2 e | VO
1 o
J3chre operaton -
Smal nventory for
uwm = mmedele lm Frstin, Frst oot lane
Process Box b esdete ks producton
BT « 15 —_—
iz Data Box Sallos E "o
WCBA = 9% Safety Stock niormaton Queues
Rel = #5%
el Sy Internal Movement
ventory O Regieran stock n
supermariet
7727
Work Cell R — @ '::"'mm"“:
Replensh stock n @
[ranem] | supermaniet
: Push Arrow @ Load Leveling
Ciax,) Detey e
WVA Schedul
g roenpoets i w
peoblem, g0 904 see
what's wroeg

Zdroj: KnowWare International, Inc. QIMacros. Reliable Six Sigma & Excel Add-in. Automated
Value Stream Mapping in Excel (AVSM). Create value stream maps in seconds using QI
Macros add-in. Dostupné online na URL: <https://www.gimacros.com/quality-tools/value-
stream-map/>.
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Priloha ¢&. 3 - Zdkladni elementy vyvojovych diagram

|

/\\
R

)

(Procesni flow-chart diagram)

Process
sy piobeiding funotios

Terminator

Indicated the bepnning of end of
B Mo iy oul Siagram

Decision
Deciion paint between twa o
mote pathn in your Towohan

Document

Coma that can e ead by poagie,
HCh 2% prinded oulpu

[

Data

S Carepresents any type of
difa in aflowchart

Predefined Prooess

& named process, soch as a8
Sabw puine o 8 madulie

| Stered Data
Ay type of stored data

Zdroj:

Internal Storage
Am incer nl M age device

ConceptDraw Solutions.

Sequential Data
Dt that i acoesmibie

SerpuerTialy, Suh 85 s
MR e SN ARt L

| Direct Data
|

| | Dima etue i drectiy sccevilie,
such a6 daa stored on Sisk
Y drived

1 Manual Input
Dow that & entered

oy, SuCh 3 with 3
e i o BENOMIE § el

4 Card

. o~ ]
— T

Dt that & ingut by mesnm
of cardy, wsch m punch candd
o mirle sen e forms

Paper Tape
DCa thatl & Rored of papes

Dvisplay
1 Danthat = dplayed foi
f peoplets read, suth = dwa
4 RS & pISjETS
Bermen

Manual Operation

Any cperation Tha is
periarmesd manually
(b @ peeson

Preparation
A w0 dification 18 & [POCeE,

Py such 25 setting 8 switch o
ARG A FRIne

Flow Chart

Symbols.

Farallel Mede

InScates the mchronastion of fes or
ol il el Gper BN

Loop limit
Indicates the stat of aoog Fip tve thape
verticdly to indicate the end of alsop

Onpage Reference

Lhe Ehis shape (o iresie acow-reference
fram ane pioteii 1o ancther on the jame
page o your fowchart

Off-page Reference shapes

Ui chis shapes 10 dreme & cross eference
and Brypes Bk fram 3 procers on one page
£ B (O CE 6N SNOthEr [agE

Yes/Mo decision indicators

Conditien

Control Transfer

A ISCEISA i V0L BB T ke € O )
B randered The trangle can be
Pei A BwNE £ 80 T Ine

Annotation

A it abile % e wilth b Bkt y o (B
e s i eallours of mones Bracier
heighl Bt & bel B yped

Dostupné online

na

URL:

<https://www.conceptdraw.com/How-To-Guide/diagram-software-flow-chart-symbols>.
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Pfiloha ¢&. 4 - Zakladni elementy data-flow diagram?

Data Flow Duagram

—10O00 V=

Prooess

<>

Exan Stane Sop Snae Sop Enale Dwrta Store: Ersty

QonD /A

ChalProcess  CeaettoGorter Loap on Center l'

Extermal Entrty

Data Flow Model Diagram

a. —= =
A e ; P
- B =

Extexnal Ertey

Process Process  meet Dot Sacre Frirane o
Tof b Bafiom oSge SO0 5 Sidelo Same  Top o Top Side sua-w Ling Cunve
anabis Bromes b Conmacior Sige Comecion Connaciod t'mrwc-' Connaciod
Conmncid G
Yourdon and Coad
-
Chaet
=1 =] b D
Sarvie
J
Gerasakzafion fre
r\dbncuam‘:m '“. Cordiion
Caass and Oyt

Extesral Inferactior

— @O'Q/’*‘w )

Dl Process Mot Procsss

o G

Duala Store Connecion

Slop Stale Coarind 10 Cinlod Losops o Cioir

Zdroj: LYNCH, Allison. Wondershare. Data Flow Diagram Symbols 2021. Dostupné online na
URL: <https://www.edrawsoft.com/data-flow-diagram-symbols.html>.
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Pfiloha ¢. 5 - BPMN schéma prvkd

Innovator for Business Analysts
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Zdroj: MID the modeling company. Here it is - our new BPMN 2.0 poster!. Dostupné online na

URL:

<https://www.mid.de/en/business-activities/academy/poster/bpmn-20-

poster?tx__tweprivacy__eprivacy%5Baction%5D=banner&tx__tweprivacy__eprivacy%5Bco

ntroller%5D=Subject>.
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Priloha . 6 - Organizacni struktura spolecnosti
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Zdroj: vlastni zpracovan
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Priloha C. 7 - Proces spust
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Zdroj: vlastni zpracovan
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Priloha C. 8 - Mapa prodejniho procesu u zakaznika

Ve

prichoziho do autosalonu, vlastni zpracovan
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Zdroj: vlastni zpracovan
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Priloha €. 9 - Mapa procesu objednavky servisu

vozidla, vlastni zpracovani

Protokol o Servisni zakdzka
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha ¢. 10 - Realizace servisnich sluzeb a ukon
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Zdroj: vlastni zpracovan
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Priloha ¢. 11

vlastni zpracovani
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Zdroj: vlastni zpracovanf
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Prohlasen :

Evidence vypljcek

Davam svoleni k pdjcovani této diplomové prace. UZivatel potvrzuje svym
podpisem, ze bude tuto praci radné citovat v seznamu pouzité literatury.

Jméno a prijmeni: Bc. Edita Kofinkova, MBA, LL.M.

V Praze dne:

Podpis:

Jméno
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Pracovisté
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