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UvVOD

V soucasném konkurencnim prostfedi je pro kazdy podnik tézké udrzet si
konkurenceschopnost. Naroky zakaznikl se neustale zvysuji, a proto neni jednoduché je
ziskat a predevSim udrzet. Neustalé zmény v podnikatelském prostiedi se odrazeji
Vv pozadavcich na zvySovani kvality, efektivity a snizovani nakladt podnikovych
procest. K tomuto ucelu slouzi tzv. procesni fizeni, jehoz nedilnou soucasti je kvalitni

informacni systém.

Cilem této diplomové prace bude ziskat potifebné teoretické znalosti pro analyzu
podnikovych procesti a prokdzani schopnosti aplikovat tyto poznatky do praxe. Tato
schopnost bude prokazana vytvofenim procesni mapy spole¢nosti K&V ELEKTRO a

vytvoreni procesniho modelu vybraného procesu.

Dalsim cilem pak bude navrhnout mozna dil¢i zlepSeni procesu reklamace ve

spole¢nosti K&V ELEKTRO se zamétenim na sniZeni jejich naklada.

Prace bude rozdélena do péti kapitol. V prvni kapitole bude piedstavena spolecnost
K&V ELEKTRO vcetné jeji historie a nejdalezitéjSich charakteristik. Druha kapitola
pak bude vénovana analyze podnikatelského prostfedi a finan¢ni analyze, jejimz cilem

bude posoudit finan¢ni situaci spolec¢nosti.

V ramci tfeti kapitoly budou zpracovéna teoretickd vychodiska dulezitd k mapovani a
modelovani podnikovych procest. Bude zde uvedena mapa procesi spolecnosti
K&V ELEKTRO vV ¢lenéni na hlavni, fidici a podpirné procesy. Stézejni ¢asti této
kapitoly i celé prace bude vytvoreni modelu procesu reklamace s pomoci softwarového

nastroje ARIS Express.

Ctvrta kapitola se bude vénovat problematice reklamaci a nakladii. Soucasti kapitoly
bude rozbor jednotlivych reklamaci spole¢nosti K&V ELEKTRO za rok 2013 a

stanoveni nakladii na tyto reklamace.

V zavérecné kapitole diplomové prace budou uvedeny teoretické podklady potiebné
k pochopeni problematiky zlepSovani podnikovych procesti. Nakonec budou vytvoieny
dva konkrétni néavrhy na dil¢i =zlepSeni procesu reklamace ve spolecnosti

K&V ELEKTRO a posouzeny jejich piinosy.



1 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI K&V ELEKTRO A.S.

V této kapitole bude popséna historie spolecnosti K&V ELEKTRO, dale budou
uvedeny zékladni udaje, strucnd charakteristika spolecnosti a popis jeji organizacni

struktury.

1.1 Historie spolecnosti

Svoji obchodni aktivitu zacala spolecnost K&V ELEKTRO vroce 1993 jest¢ pod
nazvem K&V a.s. Jako historicky prvni byla oteviena prodejna v prazském Karliné,
kterd se kromé& prodeje elektroinstalaéniho materialu specializuje predev§im na prode;j
vypinaci. Jako druha pak byla oteviena smichovska velkoprodejna, ktera roku 1997
prosla rozsahlou rekonstrukei. Zakaznici si na této prodejné¢ mohou prohlédnout
i vyzkouset kompletni sortiment elektroinstalatniho materialu. V soucasné dobé zde

sidli rovnéz management spole¢nosti. [34]

Vzhledem ke zvySujicimu se obratu spole¢nosti dochazelo v prubéhu let K rozsifovani
poctu prodejen. V roce 2000 byla oteviena prodejna v prazskych HoleSovicich, v roce
2003 prodejna v Dejvicich a v roce 2008 prodejna ve VrSovicich. Tyto tfi provozovny

slouzi ptedevsim mensim a sttedné velkym zakaznikiim. [34]

Na zaklad¢ dalsich uspéchti a zvySujiciho se poctu zakaznikli se spole¢nost rozhodla
zakoupit pozemek v prazskych Stérboholich, kde vybudovala vroce 2006 moderni
centralni velkosklad. V aredlu velkoskladu se nachézeji skladové prostory, prodejna a

sidli zde také logistické centrum starajici se o rozvoz zbozi zakazniktim. [34]

Ve snaze priblizit se zdkaznikim zjinych kraju byla vroce 2006 oteviena prvni
mimoprazska pobocka v Karlovych Varech, coz byl dal$i vyznamny krok v historii
spolecnosti. O rok pozdéji byla oteviena pobocka v Teplicich a od roku 2009 nabizi
spole¢nost K&V ELEKTRO své sluzby zakaznikim ve vychodnich Cechach
prostiednictvim pobocky v Néachodé. Provoz nejnovéjsi prodejny byl zahdjen v roce

2012 v zapadnich Cechach, v Plzni. [34]



1.2 Zakladni udaje z obchodniho rejstiiku

Obchodni firma: K&V ELEKTRO a.s.

Datum zapisu: 22. zaii 2008
Sidlo: Praha 1, Tynska 1053/21, PSC 110 00
Prévni forma: akciova spolecnost

Zakladni kapital: 93 000 000 K¢

Ptedmét podnikani: vyroba, obchod a sluzby neuvedené v piilohach 1 az 3

zivnostenského zakona [34]

1.3 Charakteristika spole¢nosti

Spole¢nost K&V ELEKTRO a.s. vznikla 22. zafi 2008 odstépenim od spolecnosti
K&V a.s. zalozené vroce 1991. V soucasné dobé patii mezi pét piednich
velkoobchodnich firem zabyvajicich se prodejem elektroinstalacniho materidlu ceskych
1 svétovych vyrobcil. Jeji podil na trhu €ini pfiblizné 10%. V roce 2013 spole¢nost
dosahla obratu 1,5 miliardy K¢. Ve spole¢nosti K&V ELEKTRO je zaméstnavano
230 zaméstnancii na deseti pobockach. Jedna se 0 dvavelkoobchody a Ctyfi
maloprodejny v Praze a dale o ¢tyfi velkoobchody v Plzni, Karlovych Varech, Teplicich
a Nachodg. [34]

V roce 2009 spole¢nost ziskala prestizni ocenéni Podnikatel Prahy 5, kdy zvitézila mezi

silnou konkurenci firem podnikajicich v této lokalité. [34]

Snahou spole¢nosti K&V ELEKTRO je udrZzovat vysoky standard v nabizeném
sortimentu i1 ve zpusobu obsluhy. Z tohoto diivodu jsou pravidelné pfipravovany

prezentace dodavatelt, zajist'ovana skoleni personalu a poskytovano poradenstvi. [34]

Sortiment

Spolecnost denn¢ disponuje vice nez 50 000 skladovymi polozkami. Diky rozséhlé siti
zakazniki z fad velkoobchodl, maloobchodti 1 montaznich firem je zbozi rozvazeno po

celé CR. [34]



Sortiment spolecnosti K&V ELEKTRO tvoii veskery elektroinstalacni material, a to
zejména:

e Dbaterie, akumulatory a nabijecky,

e domovni elektroinstalace,

e clektrické spotiebice a ventilatory,

e hromosvody a ptisluSenstvi,

e kabely, vodice a $ndry,

e modulové a vykonové pfistroje,

e nafadi a zebtiky,

e pramyslové spinace a zasuvky,

e podlahové topeni a vytapéni,

e pramyslova regulace a méfeni,

e rozvadéce a skiiné€,

e svitidla a zdroje svétla,

e svorkovnice,

e Ulozny material,

e zakoncovani, spojovani a popisovani vodicu,

e zvonky a komunikace,

e clektrické topné rohoze, elektrické konvektory a ptimotopy, topné kabely,

e vypinace. [34]

Vyvoj trzeb

V nize uvedené tabulce jsou vyjadieny celkové trzby Vv letech 2010 — 2013. Jedna se
0 trzby realizované v tuzemsku, jelikoz spolecnost nema zadné zakazniky ze zahranici.
V jednotlivych letech byly trzby vytvoteny z 85% velkoobchodni €innosti a z 15%
maloobchodni Cinnosti. Cilem spolecnosti pro rok 2014 je udrzet trzby na podobné

urovni jako vV minulych letech.
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Tab. ¢ 1: Vyvoj trzeb 2010 - 2013

Rok Trzby (v tis. K¢)
2010 1499 000
2011 1455 000
2012 1478 000
2013 1500 000

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ udaji poskytnutych spolecnosti

1.4 Organiza¢ni struktura

Nejvyssim orgdnem spolecnosti K&V ELEKTRO a.s. je valnd hromada akcionafi.
Predstavenstvo je statutarnim organem, ktery fidi spole¢nost a jedna jejim jménem. Na

¢innost pfedstavenstva dohlizi dozor¢i rada jakozto kontrolni organ.

Vedenim spolecnosti je povéfen feditel spolecnosti, ktery zaroven vykonava funkci
predsedy piedstavenstva. Rediteli spolenosti jsou podfizeni vedouci pracovnici
servisnich utvardi, tedy persondlniho oddéleni, technicko-provozniho utvaru,
ekonomického oddéleni, obchodniho tutvaru, oddéleni spravy budov, dale vedouci

pracovnici jednotlivych provoznich stredisek.

Z hlediska hierarchického usporadani vztahti nadfizenosti a podfizenosti v organizaci se
jedna o diviziondlni organizacni strukturu. Spole¢nost K&V ELEKTRO tvoii nekolik
stiedisek (divizi), ktera jsou zodpovédna za prodej zboZzi na urcitém Uzemi. Provozni
stiediska se nejprve déli dle ¢innosti na maloobchod a velkoobchodni strediska. Tyto
stiediska jsou pak dale ¢lenéna dle oblasti pasobnosti. Stiedisko maloobchod je
nadfizeno stfedisku Karlin, HoleSovice, VrSovice a Dejvice. Velkoobchodni strediska
jsou stiediska Stérboholy, Smichov, Karlovy Vary, Teplice, Nachod a Plzeii. Kazdé
z velkoobchodnich stfedisek ma pod sebou utvar fakturace, realizace a prodej. Servisni

¢innosti jsou realizovany pro vSechna stfediska spolecné.

Organizacni strukturu spolec¢nosti K&V ELEKTRO lze najit v pfiloze A.
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2 ANALYZA PROSTREDI

V druhé kapitole bude provedena analyza makroprostiedi, analyza mezoprostiedi dle
Porterova modelu péti sil a analyza mikroprostfedi spolecnosti K&V ELEKTRO a.s.
V ramci analyzy mikroprostfedi bude posouzena financni situace spole¢nosti pomoci
finan¢ni analyzy. Na zaklad¢ provedené analyzy prostfedi bude vytvofena matice
SWOT shrnujici silné a slabé stranky spolecnosti a hlavni vlivy z okoli podniku,

kterymi jsou piilezitosti a hrozby.

Analyza podnikatelského prostfedi umoznuje firmé poznat jeji postaveni v prostiedi, ve
kterém plsobi, reagovat na zmény tohoto prostfedi a zhodnotit potencidl pro dalsi
rozvoj. Analyza prostfedi rovnéz pomaha piedvidat chovani zakaznikl i konkurenti a

identifikovat rizikové faktory plynouci z podnikatelského prostiedi. [8]

Podnikatelské prostiedi se sklada z externiho a interniho prostiedi. Externi prostfedi
zahrnuje makroprostiedi, které podnik nemtze ovlivnit, a mezoprostiedi, které muze
ovlivnit z ¢asti marketingovymi nastroji. Interni prostfedi, nazyvané mikroprostiedi,

muze podnik ovliviiovat ptimo svymi ¢innostmi. [8]

Analyzu prostfedi lze provadét pomoci SWOT analyzy. Hlavnim cilem analyzy
externiho prostfedi je identifikovat pfilezitosti (Opportunities) a hrozby (Threats)
plynouci organizaci z prostfedi, ve kterém pusobi. Analyza interniho prostiedi je
zaméfena na posouzeni zdrojl, zpisobilosti a kompetenci s cilem identifikovat silné

(Strengths) a slabé stranky (Weaknesses) spolecnosti. [11]

2.1 Analyza makroprostredi

V ramci analyzy makroprostfedi je zkoumana legislativa, demografie, ekonomika,

sociologie a kultura, technologie a ekologie. [8]

2.1.1 Legislativa

Spoleénost K&V ELEKTRO se pii své ¢innosti musi fidit platnou legislativou CR. Od
roku 2014 vesSla vplatnost celda fada legislativnich zmén dotykajici se vSech
podnikatelskych subjektti. Jde o zmény tykajici se dané z piijma fyzickych osob,
socidlntho a zdravotniho pojisténi, oblasti pracovné-pravnich vztahii, povinné

elektronické komunikace s CSSZ a dalsi. [31]
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V oblasti dan¢ z piijmt fyzickych osob se jednd napf. o zmény ve zdanéni piijmui
praktikantii ¢i zmény v oblasti srdzkové dan¢. Od pocatku roku 2014 dale plati, Ze
zaméstnavatel vyplaci zaméstnanci nahradu mzdy po dobu prvnich dvou tydna docasné

pracovni neschopnosti, od 15. kalendainiho dne nalezi zaméstnanci nemocenské. [36]

Zakon uklada zaméstnavatelim rovnéz povinnost komunikovat ve stanovenych
ptipadech s CSSZ vyhradné elektronicky. Zaméstnavatelim, ktefi se nestihli piipravit

na elektronické podavani tiskopisi od roku 2014, byla udélena ro¢ni vyjimka. [36] [31]

2.1.2 Demografie

Demografické udaje, jako sloZzeni obyvatel, vek ¢i regionalni tidaje, mohou byt uZite¢né
pro firmy, jejichz zakazniky jsou konecni spotiebitelé. [22] Spole¢nost K&V
ELEKTRO ma své zakazniky pievazné z fad jinych velkoobchodnich, maloobchodnich

¢i montaznich firem, a proto pro ni jsou tyto tidaje vyznamné pouze v omezené mife.

Vzhledem k tomu, Ze zakazniky spole¢nosti jsou v mensi mife i kone¢ni spotiebitelé
(tvoti ptiblizné 15% trzeb), je zde posouzen demograficky vyvoj na zékladé udaja
Ceského statistického tifadu ke konci roku 2012. Spoleénost K&V ELEKTRO ma své
pobocky v Praze, Karlovych Varech, Plzni, Teplicich a Nachodé¢. Konecni spotiebitelé
odebirajici zbozi od firmy K&V ELEKTRO jsou tak pievazné z Prahy, Stiedoceského,

Karlovarského, Plzefiského, Usteckého ¢ Kralovéhradeckého kraje.

Ve viech téchto krajich, stejné tak jako v celé CR, dochazi od roku 2010 k poklesu
poctu obyvatel v produktivnim véku, ¢imz klesa pocet potencidlnich zikaznikl
spolecnosti. Na druhou stranu vSak dochézi k riistu poctu obyvatel v dichodovém véku
a k rustu stiedni délky Zivota, ¢imZ se pocet potencialnich zakaznikd zvySuje. Da se
pfedpokladat, Ze by nemélo dochdzet k vyraznym zméndm v odbéru zboZi spolecnosti

K&V ELEKTRO konec¢nymi spotiebiteli. [25]

2.1.3 Ekonomika

Vsechny podniky jsou ovliviiovany narodnimi i1 svétovymi makroekonomickymi
veli¢inami a jejich vyvojem. Jedna se napt. o HDP, inflaci, mé€nové kurzy, primérné

mzdy atd. [22]
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V roce 2013 doslo k poklesu realného HDP o 0,9%, primérna mira inflace byla ve vysi
1,4% a narGst zaméstnanosti ¢inil 1%. V nésledujicich letech by mélo dochazet
k pozvolnému ozivovani ekonomické aktivity za kladného prispéni vSech vydajovych

slozek. V roce 2014 je piedpokladan nartust HDP o 1,7% . [28]

Piestoze doslo k oslabeni koruny vlivem devizovych intervenci CNB, oéekava se v roce
2014 nizk4 mira inflace ve vysi 1%. Vzhledem ke snaze zaméstnavatelii o zvySovani
produktivity prace se dale predpokldda minimalni narGst zaméstnanosti v roce 2014,

ktery by mél ¢init 0,2%. [28]

Spole¢nost K&V ELEKTRO piisobi pouze na ¢eském trhu, a proto pro ni neni vyvoj

ménového kurzu podstatny.

2.1.4 Sociologie a kultura

Spolecenské hodnoty, normy chovani a zivotni styl obyvatelstva nemaji ptimy vliv na
¢innost spolecnosti K&V ELEKTRO. Tyto informace tedy nemaji pro spolecnost piilis

velky vyznam.

2.1.5 Technologie

V soucasné dobé¢ se jiz velké obchodni spolecnosti neobejdou bez pomoci informaénich
systtmii ERP, které jim umoziuji rychlejsi vykonavani podnikovych procesi a
eliminovani vzniku chyb. ERP systémy poskytuji nastroje pro vyssi efektivitu pfi
rozhodovéni, planovani, analyze 1 dennich rutinnich c¢innostech, a zajiStuji tak
obchodni spole¢nosti pomoci ERP fesit a kde nejvice investuji do novych technologii,

predstavuje skladova evidence. [26]

2.1.6 Ekologie

Pro ucely ochrany zivotniho prostiedi byl vytvofen zédkon €. 17/1992 Sb. o zivotnim
prostiedi. V tomto zédkon€ jsou vymezeny zékladni zdsady ochrany Zivotniho prostiedi a
povinnosti pravnickych i fyzickych osob pii ochrané a zlepSovani stavu ZP a pfi

vyuzivani ptirodnich zdroja. [34]

Vzhledem K neustale se zvySujicim narokiim na systém ochrany zivotniho prostiedi a
efektivni realizaci v organizacich stdle vice firem usiluje o ziskani certifikovaného

systému environmentalniho managementu na zakladé CSN EN ISO 14001:2005.
14



Systém environmentalntho managementu umoziuje sledovat a neustale zlepSovat
veskeré podnikové ¢innosti, které maji vliv na kvalitu zivotniho prostredi, zdravi lidi ¢i
bezpecnost zaméstnancti. Jeho zavedenim déva podnik najevo, ze ochranu zivotniho

prostiedi bere vazn¢ a snazi se zmirnit negativni disledky svych ¢innosti. [32]

Zavedeni certifikovaného systému environmentalniho managementu je dobrovolné a

spole¢nost K&V ELEKTRO ho prozatim zavedeny nema.

2.2 Analyza mezoprostiedi

Postup analyzy mezoprostiedi je provadén podle Porterova modelu péti sil. Jedna se
o sily, které jsou spojeny s oborem, v némz podnik ptisobi nebo kam chce rozsitit svoji
¢innost. [22] Souhrnné pusobeni téchto sil vyjadiuje intenzitu konkurence v odvétvi i

potencial tvorby hodnoty. [15]

Obr. ¢. 1: Hybné sily konkurence v odvétvi

Potencidlni
Nové vstupujici firmy

Hrozba nové
vstupujicich firem

Dodavatelé Konkurenti v odvétvi Odbératelé
vyjednavaci vliv soupefreni mezi < vyjednavaci vliv
dodavateld stavajicimi podniky odbérateld

L

L J

Hrozba
substituénich
wyrabki

Substituty

Zdroj: [15]
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2.2.1 Konkurence v odvétvi

Mezi tuzemskymi podniky panuje v oblasti prodeje elektroinstalaéniho materialu silna
konkurence. V piipadé prodeje elektroinstalatniho materialu je velice obtizné zajistit
diferenciaci produktii a dosahnout konkuren¢ni vyhody. Spole¢nost K&V ELEKTRO se
proto snazi poskytovat svym zdkaznikim komplexni feSeni tim, Zze nabizi veskery
sortiment elektroinstalaéniho materialu, jeho rozvoz po celé CR, prodejni i poprodejni
servis, technickou podporu realizace prodeje, pomoc pii feSeni projektt, poradenstvi a

predevsim individualni pfistup k potiebam kazdého zakaznika.

K&V ELEKTRO patfi mezi pét prednich firem zabyvajicich se prodejem
elektroinstala¢niho materialu. Mezi nejvétsi konkurenty spole¢nosti mizeme zatadit

napf. spolecnosti:

e ELFETEX spol.sr.o.
e GM electronic spol. s r.o.

e Sonepar Ceska republika spol. s r.0.

2.2.2 Potencialni novi konkurenti

Vstup do odvétvi je umoZnén predev§im diky nizké diferenciaci produktl a nizsi
kapitalové narocnosti, nez je tomu v piipadé¢ jinych odvétvi. Velka konkurence ma vSak

za nasledek nizsi ziskovost mensich podniki, ¢imz se atraktivita tohoto odvétvi snizuje.

Vzhledem ke skute¢nosti, ze spolecnost K&V ELEKTRO patii mezi nejvétsi firmy
S nejstabilngjsi pozici, nemél by ji vstup dalSich potencialnich konkurenti do odvétvi

pfilis ohrozit.
2.2.3 Substituty

Spolecnost K&V ELEKTRO se zabyva prodejem veskerého elektroinstala¢niho
materialu. Elektroinstalaéni material nelze snadno nahradit jinym materidlem se stejnym

vyuzitim, a proto je zde velmi nizk4 hrozba jeho substituce.
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2.2.4 Odbératelé

Zakazniky spolecnosti jsou prevazné velkoobchodni, maloobchodni ¢i montazi firmy
z celé CR. Z malé &asti jsou zakaznici tvofeni koneénymi spotiebiteli. Spoleénost K&V

ELEKTRO se orientuje pouze na ¢esky trh, nema tedy zadné zahranicni odb¢ératele.
Vyznamnymi zdkazniky jsou napft. firmy:

o Elektrik Partner s.r.o.
e Nesscom s.r.o.

e G.A S as

e ELLASO spol.sr.o.

e Elektro —violas.r.o.

e Elektro Euron spol. sr.o.

vvvvvv

smlouvy. Ztrata n¢které¢ho z vyznamnych odbérateli by mohla ovlivnit vyvoj poptavky

po zbozi spolecnosti.

2.2.5 Dodavatelé

V soucasné dobé ma spolecnost K&V ELEKTRO vice nez 150 dodavateld jak
z tuzemska, tak i1 ze zahrani¢i. Vyhledavani kvalitnich a spolehlivych dodavateld a

jejich hodnoceni je ukolem strategického managementu.
Mezi nejvyznamnéjsi dodavatele patii tyto firmy:

e ABBs.r.o.

e PANLUXSs.r.0.

e Kanluxs.r.o.

e Schneider Electric CZ s.r.o.
e Eaton Elektrotechnika s.r.o.
e ELEKTROBOCK CZs.r.o.
e Philips CR — Lighting s.r.o.
e URMET s.r.o.
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2.3 Analyza mikroprostiedi

Analyza interniho prostfedi se zaméiuje na funkéni oblasti podniku, piicemz rtzné
podniky mohou mit odlisné funkcéni oblasti. Za nejbéznéjsi funkcni oblasti lze
povazovat management, marketing, finance a ucetnictvi, vyrobu, vyzkum a vyvoj a
informacéni systémy. U vétSich podnikl je nutnd spoluprace vSech funkénich utvart,

ktera je dana fungujici organiza¢ni kulturou. [22]

2.3.1 Management

Strategické planovani je ve spolecnosti K&V ELEKTRO vyuzivano pouze okrajove.
Spole¢nost nevytvaii vizi, podrobné dlouhodobé cile a strategie. Pozornost je zde
daleko vice zaméfena na kratkodobé planovani na jeden rok doptedu, kdy se planuji

zejména predpokléddané obraty a marze spolecnosti.

Z hlediska zptisobu vedeni lidi se jednad o divizionalni organizacni strukturu, pficemz
jednotlivé divize jsou rozdéleny dle geografického umisténi. Vyhodou této organizacni
struktury je pfedevSim vyssi autonomie kazdé divize a snazsi pfizpusobeni se ménicim

se podminkam okoli a pozadavkiim zékazniki.

Spole¢nost v soucasné dobé zaméstndva 230 zaméstnancil, coZz vyZaduje odpovédny
pfistup k personalni ¢innosti. V oblasti persondlniho fizeni si management spolecnosti
uvédomuje nutnost neustalého doskolovani a vzd€lavani zaméstnancli. Vzdelavani
probiha formou Skoleni od dodavatelti ¢i formou individudlniho Skoleni pracovniki.
Rozsitovani a prohlubovani znalosti pracovnikii vede rovnéz k jejich motivaci.
K motivaci dale prfispiva systém zaméstnaneckych vyhod (napf. ptispévek na penzijni
pripojisténi a zivotni pojisténi, vyuzivani sluzebnich automobilli k soukromym ucelim a

dalgi).

2.3.2 Marketing

Propagace spolecnosti je tukolem marketingového odd€leni. K&V ELEKTRO se
prezentuje prostiednictvim svych webovych stranek, kde je uvedena nabidka produkti a
ostatni dulezit¢ informace. Dalsi zplsob propagace pak predstavuje tvorba
propaga¢niho materidlu (katalogy, letdky), reklama, billboardy, potfadani akci pro
zékazniky Ci Gcast na veletrzich. Oddé€leni marketingu také pravidelné provadi méteni

spokojenosti zdkaznikd a marketingovy prizkum.
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Prioritou spole¢nosti je individualni pfistup K potfebam zakaznikd, kterym je
poskytovano  komplexni feSeni v podobé nabidky veSkerého  sortimentu

elektroinstalaéniho materialu za pfijatelné ceny, dopravy po CR, servisu a poradenstvi.

Spolecnost K&V ELEKTRO patii mezi piedni prodejce elektroinstalacniho materialu a
diky sv¢é stabilni pozici na trhu si jiz vytvotila zakladnu stalych zédkazniki, kterym jsou

poskytovany mnozstevni ¢i vérnostni slevy.

2.3.3 Obchodni ¢innost

Spolecnost K&V ELEKTRO se zabyvad ndkupem elektroinstalacniho materidlu od
Ceskych i sv€tovych vyrobei a jeho naslednym prodejem zakaznikim na ¢eském trhu.
Zde se projevuje rozdilnost funkcnich oblasti, kdy je tfeba nahradit vyrobu obchodni
¢innosti.

Kromé¢ nakupu a prodeje spolecnost zajistuje dalSi Cinnosti, jako napt. skladovéni,
dopravu, prodejni i poprodejni servis, technickou podporu realizace prodeje a
poradenstvi, aby mohla plnit potieby svych zékaznikl v celé §ifi. Dulezity je také vybér

spolehlivych dodavateld, ktefi vyrabé&ji kvalitni vyrobky za pfijatelné ceny.

V soucasnosti je ¢innost spolecnosti vykondvana na 10 pobockach, pficemz se jedna
0 Ctyfi maloobchody a Sest velkoobchodi, které jsou umistény v Praze, Plzni,

Karlovych Varech, Teplicich a Nachodé.

Cilem spole¢nosti K&V ELEKTRO pro rok 2014 je navazat na obchodni tspéchy
v pfedchozim roce, udrZet trzby alesponi na stejné urovni a zistat tak i nadéale jednim
z nejvyznamnéjich prodejcii elektroinstalaéniho materialu v CR. K naplnéni tohoto cile
by mélo pfispét uzavirani rdmcovych obchodnich smluv s odbérateli a dasledna

minimalizace naklada.

2.3.4 VyzKum a vyvoj

K&V ELEKTRO je obchodni spolecnosti, a proto neprovadi vyzkum ani vyvoj.
Konkurenéni vyhody se snazi dosahovat prostfednictvim poskytovani komplexniho

feSeni zdkaznickych pozadavk.
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2.3.5 Informacni systémy

Spole¢nost vyuzivd informacni systém myWAC, ktery v sobé zahrnuje systémy ERP,
CRM i1 HRM a navic obsahuje dalsi aplikace Sit¢ piimo na miru spolecnosti. Tento
informacni systém poskytuje feSeni obchodni, ekonomické, Gcetni a skladové agendy,

dale poskytuje informace o marketingu, zakaznicich ¢i dodavatelich firmy a dalsi.

Sjednoceni téchto dat a jejich optimalni provdzanost umoznuje managementu
spolecnosti ziskat ptrehled o vSech procesech vramci firmy a poskytuje potiebné
podklady pro rozhodovani. Diky mobilité systému je mozné ziskat ptistup k datim

kdykoliv a na jakémkoli zatizeni.

2.3.6 Finance a aéetnictvi

Posouzeni finan¢ni situace je jedna z nejpodstatnéjSich ¢asti analyzy interniho prostredi,
informujici o silnych a slabych strankach podniku. Jedna se o vyznamné meéfitko

konkurenéni pozice. [22]

Posouzeni financni situace spolecnosti K&V ELEKTRO bude provedeno pomoci

ukazatelll finan¢ni analyzy.

1) Ukazatele rentability [22]

e ROE = zisk po zdanéni / vlastni kapital
e ROA =EBIT/ celkova aktiva
e ROS =EBIT / trzby

Tab. ¢&. 2: Ukazatele rentability

2011 2012 2013
EBIT 49 112 41 381 45 427
zisk po zdanéni 32 600 26 987 30563
vlastni kapital 165 218 190 494 248 764
celkova aktiva 704 343 766 461 816 847
trzby 1455 000 1478 000 1500 000
ROE [%] 19,73 14,17 12,29
ROA[%] 6,97 5,40 5,56
ROS [%] 3,38 2,80 3,03

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ ucetnich vykazt
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K posouzeni vyslednych hodnot ukazatelti rentability bude pouzito metody porovnéni
S primérnymi hodnotami v odvétvi. Spolecnost K&V ELEKTRO spadda do odvétvi

velkoobchod a maloobchod.
V roce 2012 byly v odvétvi dosahovany tyto praimérné hodnoty ukazateli rentability:

e ROE =8,85%
e ROA=317%
e ROS=144% [27]

Ukazatel rentability vlastniho kapitalu (ROE), vyjadiujici vynosnost vlastniho kapitalu,
od roku 2011 postupné klesa, coz poukazuje na negativni vyvoj. Rentabilita vlastniho

kapitalu spole¢nosti je vSak i nadale vys$si nez pruimérné hodnoty dosahované v odvétvi.

Rentabilita aktiv (ROA) vyjadiuje produkéni silu podniku. Také v ptipadé tohoto
ukazatele doslo od roku 2011 k poklesu. Pozitivni skutecnosti je, Zze v roce 2013 zacala
rentabilita aktiv opét mirné rist a Ze jeji hodnota je vysS§i nez primérna oborova

hodnota.

Rentabilita trzeb (ROS) udava velikost hrubé ziskové marze. Hodnota ziskové marze
byla v letech 2011 — 2013 pfiblizné stejna, pouze v roce 2012 doslo k mirnému poklesu.
Spole¢nost K&V ELEKTRO dosahuje vyssi hodnoty hrubé ziskové marzZe, nezZ je tomu
u podobnych podnikil v odvétvi.

2) Ukazatele likvidity [22]

e béZna likvidita = ob&zn4 aktiva / kratkodobé zavazky

e pohotova likvidita = (ob&zna aktiva — zasoby) / kratkodobé zavazky

e okamzité likvidita = pohotové platebni prostiedky / kratkodobé zavazky

Tab. ¢. 3: Ukazatele likvidity

2011 2012 2013
obé&zna aktiva 553 152 609 959 636 189
zasoby 293 399 357 309 369 967
kratkodobé zavazky 370 188 397 155 420 265
pohotové platebni prostiedky 6 203 6 829 7224
bézna likvidita 1,49 1,54 1,51
pohotova likvidita 0,70 0,64 0,63
okamzita likvidita 0,02 0,02 0,02

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ ucetnich vykazii
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Dosazené hodnoty ukazateli likvidity budou rovnéz porovnany s primérnymi

hodnotami v odvétvi, které byly v roce 2012 ve vysi:

e bézna likvidita = 1,32
e pohotova likvidita = 0,88
e okamzita likvidita= 0,17 [27]

Pomoci ukazatel likvidity je meéfena schopnost podniku splacet své kratkodobé
zavazky. Hodnoty vSech ukazateld likvidity jsou v jednotlivych letech pfiblizn¢ na
stejné Grovni. Pouze ukazatel bézné likvidity je v pfipadé spole¢nosti K&V ELEKTRO
vyss§i nez jeho primérnd hodnota v rdmci odvétvi. Pohotova 1 okamzita likvidita jsou
pod urovni primémé dosahovanych hodnot v odvétvi. To je zpilisobeno tim, ze
spoleCnost ma vétsi mnozstvi prostifedkl vdzano v zésobach a jiz mensi mnozstvi
Vv nejlikvidnéjsich slozkach obéznych aktiv.

Spole¢nost by tedy neméla mit problém s kratkodobou platebni schopnosti, avsak

schopnost hradit pravé splatné zavazky by mohla byt ohrozena.

3) Cisty pracovni kapital [22]

e CPK = ob&zna aktiva — kratkodobé zavazky

Tab. &. 4: Cisty pracovni kapital

2011 2012 2013
obézna aktiva 553 152 609 959 636 189
kratkodobé¢ zévazky 370 188 397 155 420 265
Cisty pracovni kapital [v tis. K¢] 182 964 212 804 215924

Zdroj: vlastni zpracovani na zéklad¢ ucetnich vykaz

Cisty pracovni kapitdl vyjadiuje &ast obé&znych aktiv, kterd je financovana
dlouhodobymi cizimi zdroji ¢i vlastnim kapitdlem. Jeho hodnota udava, jaka castka
volnych penéznich prostiedkii by spolecnosti zistala Kk zajisténi hospodatské ¢innosti po
uhradé vsech jejich kratkodobych zavazki. V letech 2011 — 2013 byla hodnota ¢istého
pracovniho kapitalu kladna, coz znamena, ze spole¢nost ma dostatek obéznych aktiv ke
kryti svych kratkodobych zavazkil. Problémem by vSak mohla byt jeho vysoka hodnota,

ktera snizuje rentabilitu spolecnosti.
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4) Ukazatele aktivity [22]

e obrat aktiv = trzby / celkova aktiva

e obrat zasob = trzby / zasoby

e doba obratu zasob = zasoby / (trzby / 365)

e dobra obratu pohledavek = pohledavky z obchodnich vztahti / (trzby / 365)

e doba obratu zavazkl = zdvazky z obchodnich vztahti / (trzby / 365)

Tab. ¢ 5: Ukazatele aktivity

2011 2012 2013
trzby 1 455 000 1478 000 1500 000
celkova aktiva 704 343 766 461 816 847
zasoby 293 399 357 309 369 967
pohledavky z obchodnich vztaht 191 839 176 111 185 327
zavazky z obchodnich vztaht 356 724 382911 402 767
obrat aktiv 2,07 1,93 1,84
obrat zasob 4,96 414 4,05
doba obratu zasob [dny] 73,60 88,24 90,03
doba obratu pohledavek [dny] 48,12 43,49 45,10
doba obratu zavazku [dny] 89,49 94,56 98,01

Zdroj: vlastni zpracovani na zékladé¢ ucetnich vykazii

Ukazatele aktivity méfi efektivnost ¢innosti podniku a vyuZziji jeho zdroji. Celkové
vyuziti majetku méfi ukazatel obratu aktiv. Tento ukazatel v pfipadé spolecnosti
K&V ELEKTRO vykazuje negativni vyvoj, jelikoz od roku 2011 stale klesa. Trzby sice
neustale rostou, ale dochazi rovnéz k ristu celkového majetku. Spole¢nost nedosahuje

primérné hodnoty ukazatele dosahované v odvétvi, kterd ¢ini 2,2. [27]

Obrat zasob udava kolikrat za rok je podnik schopen pfeménit zasoby na trzby.
Ukazatel obratu zasob od roku 2011 mirné klesa, ¢im dochazi k rustu doby obratu
zasob. Ta vyjadiuje, jak dlouho jsou penézni prostiedky vazany v zasobach. Cim je tato
doba kratsi, tim mén¢ zdroju firma potfebuje k financovani zasob, a je tedy Zadouci, aby
ukazatel v case klesal. V ptipad¢ spolecnosti K&V ELEKTRO vsak doba obratu zasob
roste, coz piredstavuje negativni jev. Spolecnost by se proto méla zaméfit na jeji

snizovani.

23



Doba obratu pohledavek uréuje primérnou dobu, ktera ubéhne mezi prodejem na
obchodni Gvér a inkasem penéz. Hodnoty tohoto ukazatele v letech 2011 — 2013
kolisaly, vroce 2013 cCinila primérna splatnost pohledavek 45 dni. Také u tohoto
ukazatele je zadouci jeho pokles, proto by bylo do budoucna vhodné jeho hodnotu

snizovat, aby nebyla ohroZena likvidita podniku.

Ukazatel doby obratu zavazki vyjadiuje dobu, po kterou mohou byt zavazky
spolecnosti  vyuzity k financovani majetku. Doba obratu zavazki spolecnosti
K&V ELEKTRO od roku 2011 roste, coz je pozitivni trend. Pozitivni je rovnéz
skuteCnost, ze prumérna doba splatnosti pohleddvek je niz$i nez primérnd doba

splatnosti zavazkd.

5) Ukazatele zadluZenosti [22]

e celkova zadluzenost = cizi kapital / celkovy kapital
e mira zadluzenosti = cizi kapital / vlastni kapital

e ukazatel urokového kryti = EBIT / nakladové troky

Tab. ¢é. 6: Ukazatele zadluZenosti

2011 2012 2013
EBIT 49 112 41 381 45 427
nakladové uroky 8 865 8 064 7 695
cizi kapital 539 125 575935 568 083
vlastni kapital 165 218 190 494 248 764
celkovy kapital 704 343 766 461 816 847
celkova zadluzenost [%] 76,54 75,14 69,55
mira zadluzenosti [%] 326,31 302,34 228,36
ukazatel tirokového kryti 5,54 5,13 5,90

Zdroj: vlastni zpracovani na zéklade¢ ucetnich vykaz

Ukazatele zadluzenosti posuzuji finan¢ni strukturu podniku z dlouhodobého hlediska a
rizika plynouci z dané struktury vlastnich a cizich zdroji. Ukazatel celkové zadluZenosti
vyjadiuje miru kryti majetku podniku cizimi zdroji. Primérna hodnota tohoto ukazatele
dosahovana v odvétvi ¢ini 60%. [27] Celkova zadluzenost spole¢nosti K&V ELEKTRO
od roku 2011 neustale klesa, jeji hodnota je pfesto stale daleko vyS$i nez primérna
oborova hodnota. Vysoka hodnota ukazatele predstavuje vysoké véfitelské riziko pro

soucasné 1 budouci véfitele.
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Diivodem vysoké hodnoty celkové zadluzenosti je predevsim velky podil kratkodobych

zavazkl na cizim kapitalu. Pokud bychom ukazatel vypocitali podle vzorce:
celkova zadluzenost = uplatné zdroje / celkovy kapital,
pak by jeho hodnota byla o poznéani nizsi.

Tab. &. 7: Ukazatel celkové zadluzenosti

2011 2012 2013
uplatné zdroje 168 937 178 780 147 818
celkovy kapital 704 343 766 461 816 847
celkova zadluzenost [%] 23,99 23,33 18,10

Zdroj: vlastni zpracovéni na zaklad¢ ucetnich vykazi

Priméma oborovd hodnota celkové zadluzenosti, pocitané podle vySe uvedeného
vzorce, ¢ini 54,07%. [27] Pokud bychom tedy brali v tivahu pouze uplatné zdroje, byla
by celkova zadluZenost spolec¢nosti K&V ELEKTRO velmi nizkd oproti primérné

hodnoté dosahované v odvétvi.

Mira zadluzenosti predstavuje dulezity ukazatel pro banku z hlediska poskytnuti ¢i
neposkytnuti véru. Jeho hodnota by neméla byt vyssi nez 150%, jelikoz pii vyssi
hodnoté¢ by mohl nastat problém se ziskdnim uvéru. Hodnota ukazatele miry
zadluZenosti se Vv roce 2013 oproti roku 2011 snizila, zistala vSak nadale vySsi neZ
150%. Dtivodem je fakt, Ze spole¢nost vyuziva ke svému financovani ve velké mife cizi
kapital, ktery je z velké ¢asti tvofen kratkodobymi zavazky. Spolecnost by méla zvazit,
zda by nebylo vhodné optimalizovat kapitalovou strukturu snizenim podilu ciziho

kapitalu na celkovém kapitalu.

Ukazatel urokového kryti udava, kolikrat provozni zisk (EBIT) ptfevySuje urokové
platby. Doporucena hodnota tohoto ukazatele je 3 — 4. V roce 2013 byla hodnota
urokového kryti ve vysi 5,9. Spolecnost K&V ELEKTRO tedy nema problém

s hrazenim nakladovych trokt z provozniho zisku.
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Struéné shrnuti finanéni analyzy

Hodnoty ukazateli rentability jsou nad urovni primérnych oborovych hodnot.
Spolecnost tedy vykazuje vysSi vynosnost vlozenych prostiedkli, nez je tomu
u podobnych podniki v ramci odvétvi. Spolecnost dale nema problém s kratkodobou
platebni schopnosti méfenou ukazatelem bézné likvidity, ovSem okamzita likvidita je
velmi nizkd, coz miize ohrozit schopnost spolecnosti hradit své prave splatné zavazky.
Dalsi nedostatek predstavuje vysoka zadluzenost, pficemz problémem neni velké
mnozstvi Uplatného ciziho kapitélu, ale velké mnozstvi kratkodobych zavazka. Pozitivni

je alespon skute¢nost, ze se zadluzenost od roku 2011 snizuje.

2.4 SWOT analyza

SWOT analyza vyuziva zavéri analyzy prostfedi k identifikaci silnych a slabych
stranek podniku a hlavnich vlivii z okoli podniku, tedy k identifikaci pfilezitosti a
hrozeb. Uplatnéni SWOT analyzy spociva v nalezeni moznosti, jak rozvijet silné
stranky a potlaCovat slabé stranky, vyuZivat piileZitosti a byt pfipraven na potencialni
hrozby. [19]

Tab. €. 8: Matice SWOT spole¢nosti K&V ELEKTRO a.s.

Silné stranky Slabé stranky

e vyznamné postaveni na trhu e nizk4 uroven strategického planovani

e kvalifikovani a motivovani zamestnanci | e vysoka zadluzenost

e vysoka rentabilita e nizka pohotova a okamzita likvidita
Piilezitosti Hrozby
e rozSifeni ¢innosti do dalsi oblasti e vyrazné zmény legislativy

prostiednictvim otevieni nové pobocky . }
) e rozSifeni jiZ tak silné konkurence
e zavedeni systému environmentalniho

managementu e ztrata vyznamného odbératele

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014
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3 ANALYZA PROCESU

V této kapitole bude vysvétlen pojem podnikovy proces, budou zde uvedeny rizné
zpusoby déleni podnikovych procest a jejich zakladni atributy. Nésledujici podkapitola
bude vénovdna mapovani procest. V ramci této podkapitoly budou popsany hlavni,
fidici a podptirné procesy spolecnosti K&V ELEKTRO. Zavérecna podkapitola bude
obsahovat teoretickd vychodiska potfebnd k vytvofeni modelu procesu reklamace

Vv softwarovém ndstroji ARIS Express.

3.1 Podnikovy proces

V literatute Ize nalézt velké mnozstvi definic pojmu proces. Obecné lze pojem
podnikovy proces definovat jako ,,posloupnost ¢innosti, transformujicich souhrn vstupt
do souhrnu vystupt (zbozi nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo procesy, za pouziti lidi a

nastroju. [17]

Obr. ¢. 2: Zakladni schéma podnikového procesu

Dodavatel Podnikovy proces Zakaznik

zpétna vazba

'S

Zdroj: [17]

Dle Davenporta je proces ,strukturovany a meéfitelny soubor Cinnosti navrzenych

k vytvoreni specifického vystupu pro konkrétniho zakaznika ¢i trh.* [6]

Pravdépodobné nejkomplexnéjsi definice tikd, Ze ,,proces je organizovana skupina
vzajemné¢ souvisejicich Cinnosti a/nebo subprocest, které prochazeji jednim nebo vice
organizanimi utvary ¢i jednou (podnikovy proces) nebo vice spolupracujicimi
organizacemi (mezipodnikovy proces), které spotiebovavaji materidlni, lidské, finan¢ni
a informacni vstupy a jejichz vystupem je produkt, ktery ma hodnotu pro externiho

nebo interniho zakaznika.* [21]

27



3.1.1 Typy procesi

Také v ptipad¢ ¢lenéni procesti miizeme v literatuie najit mnoho hledisek, podle nichz
se procesy déli. Podle Repy je vsak pouze jedina klasifikace procesti univerzalni a

klicova. Jedna se o déleni procest na procesy klicové a podptirné.

e Procesy kli¢ové — probihaji napii¢ celym podnikem, pfimo napliuji jeho primarni
funkci a pfinaseji hodnotu, jsou pro kazdy podnik specifické. Na zafatku tohoto
procesu je potieba zakaznika a na jeho konci vznikd produkt nebo sluzba, ktera
potiebu uspokoji.

e Procesy podpirné — ostatni procesy, které poskytuji sluzby klicCovym procestim

(nebo 1 jinym podpirnym procestim), maji obecnéjsi charakter. [18]

FiSer doporucuje rozliSovat procesy na zakaznické, fidici, podpiirné, zdrojové procesy a

projekty. Toto rozdéleni postihuje procesy, které se v podnicich obvykle vyskytuji, a

zachycuje nejdilezitéjsi vazby procesi na okoli podniku. Zabyva se také

nejdulezitéj$imi zdroji, které vyzaduji specifické fizeni.

e Zakaznické procesy — uspokojuji potfeby zakaznikii a zabezpecuji financovani
provozu podniku z dlouhodobého hlediska.

e Ridici procesy — produkuji vystupy, které urduji strategické, taktické a operativni
fizeni podniku a controlling.

e Podpiirné procesy — zabezpecuji obsluzné funkce.

e Projekty — procesy, které jsou vykonavany jen jednou a vyzaduji proto odliSny
zpusob fizeni.

e Zdrojové procesy — zajistuji zdroje pro vSechny ostatni procesy. KliCové jsou

predevsim lidské, finan¢ni a ICT zdroje. [7]
V praxi je nejcastéji pouzivano rozdéleni procesti na hlavni, fidici a podplrné, jelikoz
podava dulezité informace o procesech, které jsou podstatné pro jejich fizeni.

e Hlavni procesy — pfidavaji hodnotu, probihaji napfi¢ organizaci, maji externi
zakazniky a generuji trzby. Hlavni procesy pomahaji naplnit poslani podniku, fizeny

jsou vykonove.
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Ridici procesy — nepiidavaji hodnotu, probihaji napfi¢ organizaci, nemaji externi
zékazniky a negeneruji trzby. Jejich utkolem je vytvofit maximalné¢ ucinny a
jednotny systém fizeni, fizeny jsou nakladove.

Podpurné procesy — piidavaji hodnotu, neprobihaji napfi¢ organizaci, nemaji
externi zdkazniky a negeneruji trzby. Podplirné procesy zajistuji poskytovani
produktii a sluzeb zakazniklim nebo kli¢ovym procestim. Jsou fizeny vykonove, je

zde moznost outsourcingu. [21]

Déle je mozné Clenit procesy na vnitropodnikové procesy a procesy jdouci za hranici

firmy, procesy zaméfené na externiho zdkaznika a interniho zakaznika, procesy

zajistujici kratkodobou prosperitu a dlouhodobou prosperitu ¢i technologické a

informacni procesy. [21]

Norma ISO 9001:2000 udava existenci Ctyt typl procest, kterymi jsou:

procesy fidici,
procesy piipravy zdroja,
procesy realizace produktu,

procesy dalsiho rozvoje. [21]

3.1.2 Zakladni atributy procesu

Kazdy proces je definovan pomoci téchto zakladnich atributi:

hranice procesu — zacatek a konec procesu, jedna se tedy o mista, kde vstupy a
vystupy procesu vstupuji nebo vystupuji do/z procesti, vstupy a vystupy mohou byt
hmotné 1 nehmotné;

vstupy procesu — spousti proces, vstupy do procesu plynou od dodavatelii nebo
Z jinych podnikovych procest;

vystupy procesu — produkt procesu, ktery je doruen zdkaznikovi a ktery ukoncuje
proces;

vlastnik procesu — ¢loveék disponujici potiebnou odpovédnosti a pravomoci, ktery
je odpovédny za efektivitu procesu;

zakaznik procesu — 0s0ba, organizace ¢i nasledny proces, ktery je piijemcem
vystupu, zédkaznik mize byt vnéjsi (plati za vystupy procesu) nebo vnitini (uvnitt

organizace);
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e zdroje procesu — pracovni prostiedky (stroje a zafizeni), lidska prace a informace,
rozdil mezi zdroji a vstupy je, ze zdroje nejsou spotfebovany jednordzove, ale
pouzivaji se opakovang;

e regulatory procesu — systém pravidel, norem, zakoni a smérnic potfebnych pro

realizaci vystupu. [2]

3.2 Mapovani procest

Procesni mapa piedstavuje grafické zobrazeni definice procesu. Procesni mapy jsou
pouzivany k jednoduchému, ptfehlednému a uplnému zaznamendni procest, které
vV podniku probihaji. K vytvofeni procesni mapy muzeme vyuzit celou fadu nastroj,

ptipadné i ucelenych systémt modelovani procest, jako napt. ARIS. [23]

V nejobecnéjsi poloze je zpracovan tzv. globalni model, jehoZ smyslem je postihnout
celkovy systém podnikovych procesti v déleni na procesy hlavni, fidici a podptrné.

Tento model piedstavuje staticky, strukturalni pohled na procesy. [18]

Dale jsou vytvafeny modely postupu procesu, které na rozdil od globalniho modelu,
detailn¢ popisuji dynamickou stranku jednoho jediného procesu. Jejich cilem je zachytit

logiku postupu jednotlivych ¢innosti v obsahovém i ¢asovém smyslu. [18]

Nutnosti je takto popsat minimalné kazdy klicovy proces. Pro popis postupu procesii
byva vyuzivana notace BPMN, jelikoZ byla ustanovena vSeobecnym oborovym

standardem pro tuto oblast modelovani. [18]

Detailni modely predstavuji grafickou analyzu redlného ,,zivota® podniku. UmoZznuji
rovnéZ posouzeni interakci, které probihaji mezi podnikovymi procesy a zachycuji

vazby podniku na okoli, zejména na dodavatele a zakazniky. [14]

Z procesni mapy tedy mizeme vycist, jaké procesy v podniku existuji, jak jsou ¢lenény
a propojeny, kdo je za n¢ zodpovédny a jakymi aktivitami se podnik zabyva. Procesni
mapa umoziuje podniku poznat jeho vlastni procesy a davd podklad, jak procesy

efektivné fidit. [14]

Globalni model podnikovych procest spolec¢nosti K&V ELEKTRO a.s. je uveden nize.
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Obr. ¢&. 3: Globalni model systému procesu spole¢nosti K&V ELEKTRO a.s.

Ridici procesy

Hiavni procesy

Podpiirné procesy

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

3.2.1 Hlavni procesy spolec¢nosti K&V ELEKTRO

Nakup

Nékupem zbozi, elektroinstalacniho materialu, se zabyva nakupni oddéleni, které spada
pod obchodni utvar. Ukolem tohoto oddé&leni je vyhledavani novych néakupnich

prilezitosti, vystavovani objednavek a vytvareni skladovych zésob.

Prodej

Kazda z pobocek spole¢nosti ma své prodejni oddéleni. Hlavni naplni ¢innosti téchto
oddéleni je zpracovavani nabidek, vyfizovani poptavek zdkaznikl, vyfizovani

objednavek a obchodnich smluv, jednani se zakazniky.

Expedice

Touto ¢innosti se zabyva sklad, ktery na zaklad¢ expedicniho ptikazu provede ptipravu,
baleni a vypraveni zbozi. Sklad rovnéz provede odepsani zbozi z evidence

prostfednictvim vydejky.
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Logistika

Ukolem oddéleni logistiky je zajistovani piepravy v ramci firmy, tedy distribuce zbozi
Z centralniho skladu na jednotlivé pobocky a distribuce dodavek zbozi k zakaznikim.
Pieprava zboZi je provadéna vlastnimi dopravnimi prostfedky po celé CR. Oddéleni

logistiky rovnéz jedna se zékazniky ohledné terminti plnéni zakazek.

Fakturace

Oddéleni fakturace je také ztizeno pro kazdou z pobocek spolecnosti K&V ELEKTRO.
Zabyva se ptipravou a vystavovanim faktur, jejich archivaci a ptipravou podkladl pro
ucetnictvi.

Servis a poradenstvi

Spolec¢nost poskytuje svym zdkazniklim kompletni prodejni i poprodejni servis a pomoc

pfi fesSeni jejich projektli (montéze, instalace). Patfi sem rovnéz vyfizovani reklamaci,

kterym se zabyva reklamacni oddéleni.

3.2.2 Ridici procesy spole¢nosti K&V ELEKTRO

Planovani

Planovani se dotyka vSech podnikovych oblasti, pfi¢emZ spolecnosti K&V ELEKTRO
je preferovano planovani v horizontu jednoho roku. Zpracovavan je finan¢ni plan,
vV ramci néhoz jsou planovany zejména obraty a marze, dale jsou vytvareny plany
nakupu, logistiky, investic, oprav a udrzby, lidskych zdroju, rozvoje lidskych zdroji,

marketingovy plan a dalsi.

Vedeni spolecnosti

Jedna se o procesy jako napft. fizeni dokumentace spolec¢nosti, interni komunikace se
zaméstnanci, externi komunikace s obchodnimi partnery a zakazniky, fizeni zdroju,
hodnoceni efektivity systému fizeni, monitorovani a méfeni procest,, kontrola,

rozhodovéni 0 zpiisobech financovani atd.
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Rizeni lidskych zdroju
Rizeni lidskych zdrojii souvisi pfedevSim se ziskavanim a vybérem zaméstnanct,
s odménovanim a poskytovanim zameéstnaneckych benefitil, se vzdélavanim a motivaci

zaméstnancl. Dulezitou soucast rovnéz tvoii zajiSténi efektivni spoluprace vsech

zaméstnancu.

Marketingové Fizeni

V ramci marketingového fizeni jsou provadény marketingové prizkumy trhu, analyzy
konkurence, zikaznikGi a vybirany zpisoby propagace spoleénosti. Ukolem
marketingového fizeni je také zajiStovani efektivni komunikace s vefejnosti a volba

vhodné cenové a distribu¢ni politiky.

Hledani a hodnoceni dodavatelu

Ukolem je vyhledat dodavatele a zhodnotit, zda jsou schopni zajistit dodavku
Vv pozadované kvalité, za urCitou cenu a ve stanovené dodaci lhuté. S vybranymi

dodavateli jsou nasledné uzavieny smlouvy na konkrétni dodavky.

Rizeni vztahii se zakazniky

Rizeni vztaht se zakazniky zahrnuje shromazd’ovani, zpracovani a vyuzivani informaci
o zékaznicich, za Gcelem vytvoreni dlouhodobych vztaht se zakazniky. Vede ke zjiSténi
jejich potfeb a nakupnich zvyklosti. Na zakladé zjisténych informaci je provedena
segmentace zakazniki, kterym se piizptisobuji nabidky na miru a pro néz jsou vybirany
nejucinnéjsi zplsoby marketingu. DuleZitd je oboustrannd komunikace. Pravidelné je

provadéno méfeni spokojenosti zakaznikd spolecnosti.

3.2.3 Podpiirné procesy spole¢nosti K&V ELEKTRO

Finance a acetnictvi

Do této oblasti spada vedeni Ucetnictvi, zpracovani mezd, pfiznani k dani a dalsi. Cely
tento proces na konci roku vyuUsti ve zpracovani vyrocni zpravy, kterd obsahuje Gcetni

zéaveérku a zpravu auditora.
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Udriba
Udrzba vychazi z planu oprav a Gdrzby. Jedna se o udrzbu podnikovych budov, skladd,

veSkerého zafizeni, pracovnich ploch a dopravnich prostfedki. Déle jsou provadény

pravidelné kontroly slouzici ke zjisténi zavad, které je nutno odstranit.

ICT

Ukolem ICT je poskytovat podporu podnikovym procesim zejména prostiednictvim
informacnich systému. Dulezité je zajistit funkénost IS a sledovat moznosti jeho

rozvoje. Patfi sem sprdva hardwaru 1 softwaru.

Skladové hospodarstvi

V ramci skladového hospodafstvi probihaji procesy, jako piijem zbozi na sklad,
manipulace se zdsobami, expedice, sledovani objednaci hladiny zasob, vedeni skladové

evidence, vystaveni dokladu ¢i inventarizace.

Sprava budov

Tyto procesy zajistuji chod a technickou, ekonomickou a administrativni spravu vSech
budov spole¢nosti. Jedna se o hlavni administrativni budovu, centralni sklad a pobocky.

V ramci spravy budov je rovnézZ zajiStovana ostraha jednotlivych objekti.

3.3 Modelovani procesu

»Proces je vzdy modelovan jako struktura vzdjemné navazujicich c¢innosti, pficemz
plati, ze kazda Cinnost mize byt samostatné popsana jako proces.“ [17] Zda bude
¢innost popsana jako proces ¢i nikoliv, nezavisi na obsahu procesu samotného, ale

souvisi s nutnosti srozumitelnosti modelu, pouzitymi nastroji atd. [17]

Pribéh podnikového procesu je modelovan pomoci diagramu procesu. Proces je ¢lenén
na podprocesy a svou vnitini logikou je nezavisly na ostatnich procesech, s nimiz vSak
musi byt synchronizovan. Synchronizace je dosazeno diky spojeni vystupnich stavii a

pocate¢nich udalosti. [18]
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Mezi ptinosy modelovani procesit miizeme zatadit formalizaci existujicich procest a
zjisténi potencidlu pro jejich zlepSeni, zajiSténi efektivniho toku procesu, zvySeni
produktivity a sniZzeni po¢tu zaméstnancii. Modelovani procest umoziiuje fesit obtizné

problémy, zjednodusovat predpisy a jejich dodrzovani. [10]

Notace pouzivané k modelovani procesu

K modelovani podnikovych procesi milzeme vyuzit rGznych néstroji. Mezi
nejznamejsi notace lze zaradit notaci BPMN, EPC ¢i UML. Notace BPMN je technicka
norma pro modelovani podnikovych procest. Naproti tomu notace EPC je netechnicky
zaméfeny standard, ktery uzivatelim mimo IT pomahé snadno a rychle dokumentovat a
optimalizovat workflow. Notace UML ptedstavuje zevrubny standard pro popis navrhi
software. Umoziiuje pieklenout rozdily mezi ndvrhem, ktery je pochopitelny pro lidi
mimo IT, a detailnim navrhem softwarovych systémi. Ve vSech téchto piipadech se
jedna o standardy podporované produkty ARIS. [1] Kazda z vySe uvedenych notaci ma

své vyhody pii konkrétnim vyuziti.

V této praci bude detailné€ji piiblizena notace BPMN, jelikoz pravé ta byla vyuzita
k modelovani podnikovych procesu spole¢nosti K&V ELEKTRO.

3.3.1 Notace BPMN

Notace BPMN je oborovym standardem pro modelovani podnikovych procest a jejim

cilem je poskytnout srozumitelny popis procesu. [17]

Je pokladdana za komplexni pfistup k modelovani procesii, jehoZz prostfednictvim je
vytvoren souvisejici systém umoziujici automatizaci. ,,Celkové je modelovani v BPMN
primarné ur¢eno pro zobrazeni logiky toku procesu a pro sladéni toku procesu mezi
riznymi Ucastniky procesu. Proto se pro ucastniky procesu vyuziva systém plaveckych

drah. [4]

BPMN je notace zalozena na vyvojovych diagramech. Slouzi k definovani podnikovych

procest a vytvareni jednodusSich 1 vice komplexnéjSich a sofistikovanéjSich modelt.
[25]
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Notace pokryva tii typy modelii, a to procesni mapy, popisy procest a procesni modely,
podporuje tedy kazdou uroven detailu.

e Procesni mapa je jednoduchy vyvojovy diagram aktivit bez velkého mnozstvi
detailt.

e Popis procesu je jiz rozsahlejsi diagram poskytujici vice informaci o procesu (napf.
role, data).

e Procesni model je detailni vyvojovy diagram obsahujici dostate¢né informace

k analyze a simulaci procesu. [25]

»lento jazyk se standardem nestal pfirozenou cestou, ale byl prosazen silou, coz je sice
dalezité (spoléhat na prirozenou cestu u standardl zcela nelze), ale na druhou stranu to

oslabuje ptirozenou kvalitativni vazbu jazyka na potieby praxe.” [18]

Repa dale podotyka, Ze tento jazyk je vzdaleny dokonalosti, jeliko nabizi az nesmyslny
pocet zékladnich konstruktd s nestejné definovanym vyznamem. Jednotlivé vyznamy se

prekryvaji, nékteré i vylucuji €i je mezi nimi rozpor. [18]

Zakladnim cilem modelovani procesu je tedy vytvoreni diagramu podnikového procesu.
Tento diagram sestava z jednotlivych elementd, které jsou reprezentovany grafickymi
symboly a rozdéleny do dvou skupin. Jednd se o skupinu nezbytnych zdkladnich

symboll a rozsifenou mnozinu symbolt. [17]

Mezi nezbytné zakladni symboly patii:

e udalost,
e (innost,
e brana,

e sckvencéni tok,

e tok zprav,

e asociace,
e bazén,
e draha.

Rozsifena mnozina symboli umoziuje modelovat procesy v detailu. Tyto symboly jsou
doplnény negrafickymi atributy, které umoznuji ptfevedeni grafické podoby procesu do

pocitacove spustitelného jazyka. [17]
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3.3.2 Zikladni elementy

V nize uvedené tabulce jsou popsany jednotlivé zakladni elementy, pouzité k vytvoteni

procesnich modelu spole¢nosti K&V ELEKTRO, v softwaru ARIS Express.

Tab. €. 9: Zakladni elementy pouZité k vytvoreni procesnich modela

Element

Symbol BPMN

Popis

Pocatecni udalost

Udalost, jiz je proces zahajen a

jejimZ podnétem je zprava.

Mezikrok

Prijta zprava

®

Odeslana zprava

(=)

Dulezita udalost béhem procesu —

— pfijata ¢i odeslana zprava.

Koncova udalost

®

Udalost, jiz je proces ukoncen. Je
spojena s vysledkem procesu, kterym

je v tomto ptipadé rovnéZ zprava.

Zakladni element procesu, jehoz

Cinnost (tkol) prostfednictvim jsou zpracovavany
vstupy na vystupy.
AND bréana o o
Zna¢i misto, kde se schéazeji nebo
rozchazeji alternativni (XOR brana)
Brana , o . .
XOR brana ¢i paralelni (AND brana) cesty —
® — vétve procesu.
Sekvenéni  tok  urCuje  potadi
vykondvani ¢innosti v rdmci procesu.
k Sekvencni tok Je symbolizovan Sipkou smétujici od
Toky
e

zdrojového  kcilovému  objektu
(témito objekty jsou udalost, ¢innost

nebo brana).
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Tok zprav vyjadifuje prenos zpravy

Tok zprav . . .
Toky i od jedné entity procesu k druhé
O o o o e - o

(entity jsou zndzornény bazény).

= Umoziuje  definovat vyhledavani
Datovy sklad
y . nebo aktualizaci dat béhem procesu.

Asociace slouZzi k pfipojeni podstatné
|: Asociace informace nebo objektu k nékterému
Asociace z elementd. Nejcastéji byva vyuzita

pro piipojeni komentare k ¢innosti

nebo toku procesu.

Bazén (Pool)

Pool

Draha (Lane)

Pool

Lane

Lane

Bazény a drahy zohlediuji uhly
pohledu jednotlivych entit (GCastnikil
procesu) na proces.

Bazén predstavuje souhrn procesu ¢i
¢innosti jednoho procesu, obsahujici

vse uvnitt podniku.

Bazén se muze Clenit na jednotlivé
dréhy, predstavujici  ucastniky
procesu (organizacni jednotky ¢i jiné

entity souvisejici s procesem).

Zdroj: [17] [3]

3.3.3 Procesni modely spolecnosti K&V ELEKTRO

Pro analyzu podnikovych procesii bylo vybrano reklamaéni oddé€leni, zabyvajici se

pfijimanim, posuzovanim a vyfizovanim reklamaci. K vytvofeni procesnich modell byl

vyuzit modelovaci software ARIS Express.

Pro modelovani pribéhu procesu byl tedy vybran proces reklamace, ktery zahrnuje

detailni popis procesu vyfizeni reklamace zavinéné dodavatelem a detailni popis

procesu vyiizeni reklamace zavinéné samotnym podnikem.
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e Proces vyiizeni reklamace zavinéné dodavatelem — jednd se o vadny vyrobek,
poruchu ¢i poskozeni zpisobené dodavatelem.
e Proces vyfizeni reklamace zavinéné spolecnosti K&V ELEKTRO — v ptipadé nize

uvedeného procesniho modelu jde o zaménu zbozi.

Proces vyrizeni reklamace zavinéné dodavatelem

Tab. ¢. 10: Zakladni atributy procesu reklamace zavinéné dodavatelem

Atributy procesu reklamace

Vstup do procesu e prijata reklamace

e zamitnuti reklamace a vraceni zbozi
Vystup procesu e Uznani reklamace a zaslani dobropisu

e Uznani reklamace a zaslani nového zbozi

Vlastnik procesu e evident reklamaci

Zakaznik procesu e konkrétni zakaznik spolecnosti, ktery reklamaci zaslal

e pracovnici reklamac¢niho oddéleni, skladu a oddéleni fakturace
. e vypocetni technika a informacni systém

Zdroje procesu o o ) o
e ndstroje a zafizeni potfebné k posouzeni vadnosti vyrobku

e informace

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Tento proces zacind tim, Ze zdkaznik zaSle spolecnosti zpravu o vadnosti, poruse ¢i
poskozeni vyrobku. Zakaznik dale posila vyplnény reklamacni protokol a reklamované

zbozi k posouzeni.

Evident reklamaci na zakladé obdrzené zpravy piijme reklamaci a zaeviduje reklamacni
protokol Vv informac¢nim systému myWAC. Nasleduje provedeni rozboru reklamace
k posouzeni divodu reklamace (zda se jedna o vadny vyrobek, poruchu, poSkozeni,
zdmeénu zbozi ¢i nekompletni dodavku). V piipadé, kdy evident zjisti, Ze se jedna
0 vadnych vyrobek, poruchu ¢i poskozeni zavinéné dodavatelem, posila reklamaci

k posouzeni reklama¢nimu technikovi.

Evident reklamaci déle zasild zdkaznikovi potvrzeni piijeti reklamace a vytiskne

reklamacni protokol. Zakaznik pfijima potvrzeni pfijeti reklamace.
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Reklamac¢ni technik posoudi, zda je reklamace opravnéna ¢i nikoliv, a rozhodne o jejim
uznani ¢i zamitnuti. V pfipadé zamitnuti posila vyjadreni k reklamaci i reklamované
zbozi zpét evidentu reklamaci k uzavieni reklamace. Pokud je reklamace uznana,

predava technik zbozi do reklamacni zony a zasila vyjadieni evidentu reklamaci.

V ptipad€ uznani reklamace reklamacnim technikem zasila evident reklamacni protokol
a vyjadfeni technika k reklamaci do skladu, kde je dale k zésilce pfipojeno reklamované

zbozi z reklamacni zony, a vSe je odeslano dodavateli.

Dodavatel pfijimd reklamované zbozi 1 zaslané dokumenty, ¢imZz zaCind proces
reklamace u dodavatele, na jehoz konci stoji rozhodnuti o schvaleni ¢i zamitnuti
reklamace. Pokud je reklamace zamitnuta, zasila dodavatel zpravu a zbozi zpét evidentu
reklamaci, ¢imz pro né&j proces reklamace konéi. V ptipadé schvaleni reklamace zasila
dodavatel zpravu a dobropis nebo nové zbozi spole¢nosti K&V ELEKTRO a kon¢i sviij

proces reklamace. Dobropis pfijima evident reklamaci, nové zbozi ptijima sklad.

Nové zbozi prochazi na skladé nejprve kontrolou a poté, co je zbozi piijato, je odeslano

evidentu reklamaci. Tim je pro sklad proces reklamace ukoncen.

Na zakladé zamitnuti reklamace reklamac¢nim technikem ¢i dodavatelem, nebo na
zéklad¢ piijatého dobropisu ¢i zbozi od dodavatele dochazi k uzavieni reklamace
evidentem reklamaci. Evident reklamaci zasild vysledek reklamace zékaznikovi a
zadava udaje o vysledku reklamace do informaéniho syst¢ému myWAC. Vysledkem

reklamace mtze byt:

e zamitnuti reklamace a vraceni zboZi,
e uznani reklamace a pfiznani dobropisu,

e uznani reklamace a zaslani nového zbozi.

Timto je proces reklamace ve spoleCnosti K&V ELEKTRO ukoncen. V piipadé
pfizndni dobropisu je jeSté utvarem fakturace vystaven dobropis, ktery je spole¢né

s vyjadienim k reklamaci zaslan zakaznikovi.

Pro zakaznika proces reklamace konc¢i pfijetim rozhodnuti o zamitnuti reklamace a
vracenim zbozi, obdrzenim rozhodnuti o uznani reklamace a pfijetim dobropisu c¢i

obdrZenim rozhodnuti o uznani reklamace a pfijetim nového zbozi.

Proces vyfizeni reklamace zavinéné dodavatelem lze najit v ptiloze B.

40



Proces vyrizeni reklamace zavinéné spoleé¢nosti K&V ELEKTRO

Pro potieby tohoto procesniho modelu se jednd o reklamaci z divodu zamény zbozi

spolecnosti K&V ELEKTRO.

Tab. ¢. 11: Zakladni atributy procesu reklamace zavinéné podnikem

Atributy procesu reklamace

Vstup do procesu e piijata reklamace

. e zaslani dobropisu
Vystup procesu ) B
e zaslani spravného zbozi a faktury s novymi udaji

Vlastnik procesu e evident reklamaci

Zakaznik procesu e konkrétni zakaznik spolecnosti, ktery reklamaci zaslal

e pracovnici reklamac¢niho oddéleni, skladu a oddéleni fakturace

Zdroje procesu e vypocetni technika a informaéni systém

e informace

Zdroj: vlastni zpracovéni, 2014

Zacatek tohoto procesu piedstavuje pfijeti zpravy od zakaznika 0 vzniku reklamace.

Zakaznik zasila vyplnény reklamacni protokol a reklamované zboZi.

Tato zprava je pro evidenta reklamaci podnétem pro pfijeti reklamace a zaevidovani
reklamaéniho protokolu v informaénim systému myWAC. Ukolem evidenta je dale
zjistit, z jakého divodu je zbozi reklamovano (zaména zbozi, nekompletni dodavka,

vadny vyrobek, porucha ¢i poSkozeni).

Pokud je zjisténo, Ze zdkaznikovi bylo zasldno jiné zbozi, nez si objednal, dochédzi k
odeslani plvodniho zboZi do reklamaéni zoény a k vykonavani dalSich cinnosti,
vedoucich k vyfizeni reklamace. Mezi tyto cinnosti patii vytisknuti reklamacéniho
protokolu a zaslani potvrzeni pfijeti reklamace zakaznikovi. Zakaznik piijima potvrzeni

piijeti reklamace.

Na zaklad¢ udajii o zaménéném zbozi, poZzadovaném zbozi a reklamaéniho protokolu je

zaslana zprava do skladu, zda je pozadované zbozi skladem.
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Ve sklad¢ dochdzi nejprve k manipulaci zaménéného zbozi do reklamacni zony a
nasledné k jeho zaskladnéni. Poté sklad zjistuje, zda je pozadované zbozi skladem.
Pokud ano, zasild zpravu a zbozi evidentu reklamaci a cely proces pro n¢j konci.

V piipadé, Ze zbozi neni skladem, posila poptavku dodavateli.

Pokud neni zbozi skladem ani u dodavatele, oznamuje tuto skutecnost evidentu
reklamaci, coz pro n¢j prestavuje konec procesu. V piipade, ze dodavatel ma zbozi na

sklad¢, je odeslana objednavka.

Po piijeti objedndvky dodavatelem, dochdzi k procesu vyfizeni objednavky. Proces
u dodavatele konci zaslanim zbozi na sklad spole¢nosti K&V ELEKTRO.

Na sklad¢ je provedena kontrola zbozi a po jeho piijeti dochazi k zaslani zbozi evidentu

reklamaci. Proces reklamace je pro sklad timto ukonéen.

Evident reklamaci, na zaklad¢ obdrzené zpravy ze skladu, uzavird reklamaci a jeji
vysledek zaznamenava do informacéniho systému myWAC. Vysledkem reklamace
pfitom muze byt:

e vymeéna zboZi,

e ptiznani dobropisu (pokud objednané zbozi neni skladem).

Evident pfedava vysledek reklamace utvaru fakturace a proces reklamace tim pro celé

reklamacni oddéleni konéi.

Utvar fakturace pifijima zpravu od evidenta reklamaci. V ptipadé vymény zboZi je
vystavena faktura s novymi udaji. MiZze se jednat o bezplatnou fakturu (shodna cena
zbozi), o fakturu s doplatkem (nové zboZzi drazs§i nez pivodni) ¢i o dobropis (pavodni
zbozi drazs§i nez nové). Pokud se jedna o pfiznani dobropisu, pak je vystaven dobropis.
Nové zbozi s fakturou ¢i dobropis se nésledné odesilaji zdkaznikovi, ¢imz kon¢i cely

proces reklamace pro spole¢nost K&V ELEKTRO.

U zékaznika proces kon¢i ptijetim ozndmeni o vysledku reklamace a pfijetim nového

zbozi ¢i dobropisu.
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Obr. €. 4: Model procesu reklamace zavinéné spole¢nosti K&V ELEKTRO

K&V ELEKTRO

Fakturace

Reklamagni oddéleni

Sklad

Dodavatel

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014
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4 ROZBOR REKLAMACI A PRIRAZENI NAKLADU

Ve ctvrté kapitole budou nejprve uvedeny zakladni pojmy tykajici se problematiky
reklamaci a nasledné bude proveden rozbor jednotlivych reklamaci spolecnosti
K&V ELEKTRO za rok 2013. Dale budou zpracovana teoreticka vychodiska potiebna
pro uvedeni do problematiky nakladi a nakonec dojde k vycisleni nakladu na proces

reklamace.

4.1 Reklamace

Pojem reklamace je definovan jako ,,uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobkl a sluzeb®.

[29]

4.1.1 Pravni aprava

Pokud je alespon jeden z G¢astnikd procesu reklamace spotiebitelem, pak se reklamace
fidi obcfanskym zakonikem. Spotiebitelem je podle zakona o ochrané spotiebitele
kazdy, kdo kupuje zbozi za jinym ucelem, nez je podnikani s nim. Muze se tedy jednat

o fyzickou i pravnickou osobu, podnikatele i nepodnikatele. [29]

V ptipadé€, Ze proces reklamace probihd mezi dvéma podnikateli, ptficemz kupujici
pouzil nakoupené zbozi ke své podnikatelské cinnosti, je tento postup upraven

obchodnim zakonikem. [29]

Spolecnost K&V ELEKTRO a.s. prodava zboZi ptedev§im jinym velkoobchodnim,
maloobchodnim a montaznim firmdm, které toto zbozi dale pouzivaji ke své
podnikatelské Cinnosti. Reklamacni proces je v tomto piipadé upravovan obchodnim
zakonikem. Zakazniky spolecnosti jsou z malé ¢asti 1 konecni spotiebitelé. Reklamace
zbozi, ptijata od nékterého z konecnych spotiebitelli, se tedy bude fidit obcanskym

zakonikem. [29]

Obcansky zékonik stanovuje, Ze reklamaci je mozné uplatnit na kterékoliv pobocce
prodejce, v niz je prijeti, sohledem na sortiment zbozi, mozné. Pracovnik, ktery

zodpovida za pfijeti reklamace, zde musi byt pfitomen po celou dobu provozu.

Kazdy zékaznik ma zdkonny narok na thradu nakladd, které byly prokazatelné

vynalozeny v souvislosti s reklamaci. [29]
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Vzhledem k tomu, ze zakazniky spole¢nosti K&V ELEKTRO jsou z pfevazné vétsiny
jiné podnikatelské subjekty, uzivajici zbozi ke své podnikatelské Cinnosti, bude dale

rozvedena pouze pravni uprava reklamaci dle Obchodniho zakoniku.

Pravni uprava dle Obchodniho zakoniku

Povinnosti prodavajiciho

Obchodni zakonik stanovuje povinnosti prodavajiciho, kterymi jsou dodani zbozi
Vv mnozstvi, kvalit¢ a provedeni urenych ve smlouvé. Zbozi rovnéZ musi zabalit Ci
jinak opatfit pro ptepravu. Pokud prodavajici tyto povinnosti porusi, méa zbozi vady.

[35]
Za vadu je dle obchodniho zdkoniku povazovano:

e chybné mnozstvi zbozi,

e 7bozi bez odpovidajici kvality,

e 7bozi v odlisném provedeni nez bylo stanoveno ve smlouve,

e dodani jiného zbozi,

e chyby v potfebnych dokladech. [35]

Prodavajici pfi uzavieni kupni smlouvy piebird zavazek, Ze dodané zboZi bude po

pfedem stanovenou dobu zpisobilé pro pouZiti ke smluvenému ucelu a zachova si

smluvené vlastnosti. Pfejima tedy tzv. zaruku za jakost. [35]

Povinnosti kupujiciho

Kupujici je povinen provést co nejdiive prohlidku zbozi a zjistit, zda dodédvka odpovida
tomu, co bylo sjednano ve smlouvé. Pokud toto nesplni, musi prokazat, ze zbozi mélo

vady jiz v dobé pievzeti. [35]

Zpisoby vyrFizeni reklamace

Pti reklamaci zbozi je nutné rozliSovat, kdy vady ¢i rozpory s kupni smlouvou vznikly.
Reklamace v ramci zaruky predstavuje vznik vad ¢i rozport az po prevzeti zbozi,
druhou moZnosti je reklamace vad €1 rozport, které byly patrné jiz pti prevzeti zbozi.
[30]
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V ptipadé, Ze dojde k poruseni povinnosti prodavajiciho a zédkaznik zjisti, ze ma zbozi
nékterou z vyse uvedenych vad, ma pravo po prodavajicim pozadovat rizné zptusoby

feSeni. Jedna se o:

e odstranéni vady — pokud ma zbozi vadu, kterou je mozné odstranit,

e vyménu zboZi nebo odstoupeni od smlouvy — jestlize ma zbozi vadu, kterou neni
mozné odstranit, mize zédkaznik pozadovat vyménu zbozi ¢i vratit zbozi, za které
obdrzi zpét kupni cenu,

e vyménu zboZi ¢i vraceni penéz — v piipadé, kdy mé zbozi odstranitelné vady, které
se vSak opakuji nebo ma zbozi vétsi pocet vad,

e vyménu souéasti — pokud se jedné o vadu, ktera se tyka jen urcité soucasti zbozi,

e priméfenou slevu z kupni ceny — jestlize ma zbozi neodstranitelné vady, které

vSak nebrani jeho uzivani. [30]

Reklamacni protokol

Pro pfijeti reklamace je potieba, aby zdkaznik vyplnil reklamacéni protokol, na jehoz
zaklad¢ je reklamace dale vyfizovéana. Jedna se o vhodny zpisob pfijeti reklamace pro

kupujiciho i prodéavajiciho.

Reklamacni protokol by mél obsahovat tyto naleZitosti:

identifikaci reklamujiciho a prodavajiciho,

¢ identifikaci reklamovaného zbozi a uvedeni data prodeje,

e popis rozporu s kupni smlouvou ¢i reklamovanych vad,

e pozadavek na zpiisob vyfizeni reklamace,

e datum uplatnéni reklamace a ptfedpokladany termin vyfizeni reklamace,

e podpisy (ptipadn¢ i razitko) reklamujiciho a odpovédného zastupce prodavajiciho.
[30]

Vyfrizeni reklamace

Reklamace miiZze byt vyfizena dvéma zplsoby. Prodavajici miize reklamaci uznat nebo
ji naopak zamitnout. Zamitnout reklamaci je moZné pouze pokud se jedna
0 neopravnénou reklamaci, coz je ptipad, kdy prodédvajici neodpovida za reklamovanou
vadu ¢i rozpor s kupni smlouvou, nebo se o zaddnou vadu i rozpor se smlouvou
nejedna. [30]
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4.2 Rozbor reklamaci spole¢nosti K&V ELEKTRO za rok 2013

V roce 2013 vyfizovala spoleénost K&V ELEKTRO 7 354 reklamaci, z ¢ehoz bylo

6 691 reklamaci zavinéno dodavatelem a 663 reklamaci bylo zavinéno podnikem.

Reklamace spolecnosti byly roz¢lenény do nékolika skupin podle diivodu jejich vzniku.
Jednotlivé skupiny reklamaci a pocet reklamaci v kazdé skupiné znézoriiuje nize

uvedena tabulka.

Tab. €. 12: Skupiny reklamaci a pocet reklamaci ve skupiné

Diivod reklamace Pocet reklamaci

nefunkéni vyrobek 4593
porucha po urcité dob¢ uzivani 1660
poskozeni 875
nekompletni dodavka 124
zaména zbozi 56
opakovana reklamace z diivodu

nefunk¢nosti ¢i poskozeni 46
Reklamace celkem 7 354

Zdroj: vlastni zpracovani na zékladé¢ udajii o reklamacich spolecnosti K&V ELEKTRO

Nasledujici tabulka udava rozdéleni reklamaci podle toho, ¢i vinou byly zpisobeny. Jak

je z tabulky vidét, spole¢nost K&V ELEKTRO zavinila 9% z celkovych reklamaci. Ve

zbylych 91% byla vina na strané dodavatele.

Tab. ¢. 13: Rozdéleni reklamaci zavinénych externi ¢i interni chybou

Pocet reklamaci | Pocet reklamaci
Diivod reklamace zavinénych zavinénych

externi chybou interni chybou
nefunkéni vyrobek 4593 0
porucha po urcité dob¢ uzivani 1660 0
poskozeni 374 501
nekompletni dodavka 18 106
zaména zbozi 0 56
opakovana reklamace z diivodu nefunkénosti ¢i 16 0
poskozeni
Pocet reklamaci 6 691 663
Pocet reklamaci celkem 7 354
Podil na celkovych reklamacich 91% 9%

Zdroj: vlastni zpracovani na zéklad¢ udajt o reklamacich spole¢nosti K&V ELEKTRO
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Dale bylo zjistovano, kolik procent realizovanych zakazek bylo pfedmétem reklamace a
kolik procent reklamaci bylo zamitnuto. V roce 2013 spole¢nost uskutecnila
87 430 zakazek, pricemz nejvétsi podil patfil zakazkdm v rozmezi 20 000 K¢ —

2 000 000 K¢.

Tab. ¢. 14: Podil reklamovanych zakazek na celkovych zakazkach

Podil zamitnutych reklamaci na celkovych reklamacich

Pocet zakazek za rok 2013 87 430
Pocet reklamaci za rok 2013 7 354
Podil reklamovanych zakazek [%] 8,41
Pocet zamitnutych reklamaci 469
- zamitnuto podnikem 87
- zamitnuto dodavatelem 382
Celkovy podil zamitnutych reklamaci [%o] 6,38
- zamitnuto podnikem [%] 1,18
- zamitnuto dodavatelem [%] 5,20

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ udaji o reklamacich spole¢nosti K&V ELEKTRO

Spolecnost K&V ELEKTRO odebird zbozi od 153 dodavatelt. Nasledujici tabulka
zobrazuje dodavatele, jejichz zbozi bylo nejvice reklamovéno (vice nez 300 reklamaci).
Podil téchto sedmi dodavatelt na celkovych reklamacich je 60%, zbyli dodavatelé se na

reklamacich podileji 40%.

Tab. ¢. 15: Podil dodavatelii na celkovych reklamacich

Dodavatel Pocet reklamaci %nlzofeilld(:::g:;ifle
PANLUX s.r.o. 1453 19,8
Kanlux s.r.o. 948 12,9
Eaton Elektrotechnika s.r.o. 450 6,1
Schneider Electric CZ s.r.o. 440 6
ELEKTROBOCK CZs.r.0. 438 6
ABB s.r.0. 367 5
ELKO EP s.r.o. 311 4,2
Celkem 4 407 60%
Zbylych 146 dodavatelu 2947 40%

Zdroj: vlastni zpracovani na zékladé¢ udajii o reklamacich spole¢nosti K&V ELEKTRO
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Udaje o dodavkach od vyse zminénych dodavatelii za rok 2013 nebyly podnikem
poskytnuty, a proto nelze vyjadiit, zjakého poctu dodavek reklamace vznikly.
Skutecnosti ovSem je, ze sedm vysSe zminénych firem patii mezi 10 nejvyznamnéjSich
dodavateli spolecnosti K&V ELEKTRO. Je tedy logické, ze pii vétsSich objemech

dodavek, bude také vznikat vice reklamaci.

Shrnuti rozboru reklamaci

Na zakladé rozboru bylo zjisténo, Ze z celkového poctu 7 354 reklamaci, vzniklo 9%
chybou spole¢nosti K&V ELEKTRO. Vina na strané dodavatele tedy byla v 91%
pripadi. Z celkového poctu realizovanych zakazek bylo 8,41% reklamovano a

z celkového poctu reklamovanych zakazek bylo 6,38% zamitnuto.

Dale bylo vypocitano, ze 60% reklamaci bylo zavinéno sedmi dodavateli, tedy 4,6%
z celkovych dodavatelli. Zbylych 40% reklamaci tak pfipadd na 95,4% dodavatell.
Nutno podotknout, ze téchto sedm dodavatelii patfi mezi nejvyznamnéjsi dodavatele

spole¢nosti S nejvyssimi objemy dodavek zbozi.

4.3 Naklady

V praxi jsou pouzivana dvé pojeti nakladl, pricemz se jedna o pojeti pouzivané ve
finanénim ucetnictvi a o pojeti pouZivané v manazerském ucetnictvi. ,,Ekonomicka
teorie definuje naklady podniku jako penézné€ ocenénou spotfebu vyrobnich faktort

véetné vetfejnych vydaji, ktera je vyvolana tvorbou podnikovych vynost.* [20]

Ugetni naklady ptedstavuji hodnoty, které byly v daném obdobi spotiebovany a

zaznamenany ve finanénim tGcéetnictvi. [20]

Zahrani¢ni literatura definuje ndklad jako vynaloZeni penéznich ¢i nepenéZznich
prosttedkll k vytvoteni zbozi a sluzby, kterd podniku v soucasnosti nebo budoucnosti

pfinese uzitek. [9]
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4.3.1 Klasifikace nakladi
Néaklady podavaji podniku ddlezité informace o kvalité jeho ¢&innosti. Ukolem
managementu je naklady fidit a hledat zptsoby k jejich snizovani. Rizeni nakladd

vyzaduje jejich Clenéni, proto budou dale uvedeny nejznaméjsi zpusoby klasifikace

nakladu.

Druhové ¢lenéni naklada

Druhové €lenéni slucuje ndklady do stejnorodych skupin. Jedna se o ¢lenéni, které je
pouzivano pii tvorbé vykazu zisku a ztrdt. Mezi zdkladni druhy ndklad v piipadé

tohoto d¢€leni patfi:

e spotieba surovin, materidlu a energie;

e odpisy budov, stroju, vyrobniho zatizeni, nehmotného investi¢niho majetku atd.;
e osobni naklady zahrnujici mzdové néklady;

¢ finan¢ni naklady, jako je pojistné, placené troky apod.;

¢ naklady na externi sluzby (napf. najemné, dopravné). [20]

Druhové ¢lenéni je dlileZité pro financni Gi€etnictvi a pro vypocet finan¢ni analyzy.

Ucelové ¢lenéni naklada

Clenéni podle nakladovych druhti neumoziiuje kontrolu pfiméfenosti spotieby nakladii.
K tomu je zapotiebi ucelové ¢lenéni podle ¢innosti, které vyvolavaji vznik nakladu. [12]
Ugelové ¢lenéni predstavuje roztiidéni nakladd podle mista vzniku a odpovédnosti

(podle hospodaiskych sttedisek) nebo podle vykoni (kalkula¢ni ¢lenéni nakladi). [20]

Néklady c¢lenéné podle vnitropodnikovych utvart se déale ¢leni na néklady vyrobni
¢innosti a ndklady nevyrobni ¢innosti. Tyto jsou rovnéz dale ¢lenény napt. na naklady

hlavni ¢innosti, naklady na odbyt, spravu atd. [20]

Vyrobni ndklady mohou byt rovnéz déleny na jednicové technologické néklady a rezijni
naklady na obsluhu a fizeni. Jednicové néklady souvisi s konkrétnim vykonem, zatimco
naklady na obsluhu a fizeni souvisi s vyrobou jako celkem. Nastroj fizeni rezijnich
nékladi predstavuji rozpoéty. [20] Clenéni nakladi na jednicové a reZijni oznadujeme

jako kalkula¢ni ¢lenéni nakladu. [12]

50



Clenéni nakladu v zavislosti na objemu provadénvch vvkonu

Toto Clenéni vychdzi ze skutecnosti, ze se rizné naklady chovaji pii zméné¢ objemu
vyroby odlisSn¢. Néklady vtomto pfipadé¢ d€lime na variabilni a fixni. Variabilni

naklady se méni v zavislosti na zmén¢ objemu produkce a jsou dale ¢lenény na:

e proporcionalni — rostou pfimo imérn¢ s ristem objemu produkce,
e podproporcionalni — rostou pomaleji nez objem produkece,

e nadproporciondlni — rostou rychleji nez objem produkce.

Fixni naklady jsou naklady, které se v ur¢itém obdobi a rozsahu neméni. Jejich zména

pfichazi se zménou instalovanych kapacit. [12]

Muzeme se setkat rovnéz s pojmem smiSené ndklady, coz jsou naklady, které zahrnuji

variabilni i fixni slozku (napf. naklady na energie). [16]

Ostatni skupiny nakladu

V praxi se rovné¢Z muzeme setkat s dal$imi naklady, které jsou dilezité z pohledu
manazerského rozhodovani. Jedna se napt. o relevantni a irelevantni naklady. V ptipadé
relevantnich nakladi se jejich vySe méni podle pfijeti ¢i nepfijeti konkrétniho

rozhodnuti. Naopak irelevantni naklady zistavaji stejné bez ohledu na rozhodnuti. [16]

Dal$imi naklady jsou tzv. utopené naklady, které byly vynalozeny v minulosti a
nemohou byt ovlivnény budoucim rozhodnutim. Jednd se tedy o variantu irelevantnich

nékladi. [16]

Nakonec je nutné zminit jesté oportunitni naklady, které jsou znamy rovnéz pod nazvem
naklady obé&tované piilezitosti. Tyto ndklady nenajdeme v Gcetnictvi, pfedstavuji

hodnotu uslého pfijmu z nejlepsi mozné alternativy. [16]

4.3.2 SniZovani nakladi

SniZzovani nakladi hraje v soucasném podnikatelském prostiedi dalezitou roli pfi
zvySovani konkurenceschopnosti podniku a zajistovani konkurencni vyhody. Pii
generovani zisku je potfeba zaméfit se na zvySovani efektivnosti vykont, coz znamena

dosazeni stejnych vykonu s niz§imi naklady. [16]
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Pfi minimalizace nékladii se vSak setkdvame s vyznamnym rizikem. ,,Snizovani nékladii
muze mit za nasledek také snizeni hodnoty a kvality vykonu (vyrobku nebo sluzby),
vnimanych zékaznikem.” [16] K minimalizaci nékladi se tedy musi piistupovat

s rozvahou, jelikoz ne vzdy pfinese snizeni nakladi pozadovany efekt.

Naklady podniku jsou vzdy uritym zpisobem ucelové svazany s vykony podniku.
Nelze tedy provadét pouhé ,,0sekavani* naklad bez toho, abychom znali jejich vazby
na konkrétni vykony. Je tfeba zjistovat, zda dané snizeni nakladii nesnizi rovnéz kvalitu

produktu, produktivitu pracovnikli a tim také spokojenost zakazniku. [16]

4.4 Naklady na reklamace

Spole¢nosti K&V ELEKTRO vznikly vroce 2013 tyto druhy nédkladl na vyfizeni

reklamaci:

e mzdové ndklady (mzdy reklamaénich techniki a evidentii reklamaci);

e naklady spojené s dopravou zbozi k zakaznikovi (dopravné, poStovné, baleni);
e naklady na vyménu zboZi ¢i ndklady na jeho opravu;

e naklady na kompenzaci vyloh zdkaznika (montaz, demontaz, cestovné);

e ndklady na likvidaci poskozeného zboZi.

Nize uvedena tabulka vyjadiuje vySi jednotlivych nakladi vzniklych v souvislosti
s reklamacemi a jejich podil na celkovych nakladech na reklamace. Nejvétsi ¢ast tvori
naklady vynaloZené na opravu ¢i vyménu zbozi, které se na celkovych ndkladech na

reklamace podili 70%.

Néklady na kompenzaci vyloh zdkaznika byly poZadovany pouze v péti ptfipadech
reklamace a jejich vySe byla zanedbatelna. Z tohoto diivodu byly zahrnuty do nakladt
na vyménu ¢i opravu zbozi. Stejné tomu bylo také v pfipad¢ nékladl na likvidaci

poskozeného zbozi.
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Tab. ¢. 16: Naklady na reklamace

. @ ~ % podil na celkovych
Druh nakladi K¢ nakladech na reklamace
Mzdové naklady 1857 240 19
Doprava 1082 863 11

Néklady na vyménu ¢i

o 6 942 088 70
opravu zbozi

Naklady na reklamace

celkem 9882 191

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ udaji o ndkladech na reklamace

V nasledujici tabulce bude vyjadfen podil ndkladi na reklamace na celkovych

nakladech spole¢nosti K&V ELEKTRO za rok 2013.

Tab. €. 17: Podil nakladi na reklamace na celkovych nakladech spole¢nosti

. ) . % podil na celkovych
Druh nakladu K¢ nakladech spoleénosti

Mzdové naklady 1857 240 0,13

Doprava 1082 863 0,07

Niklady na vymenu &i 6 942 088 0,47

opravu zbozi

Naklady na reklamace 9882 191 0,67

celkem

Celk(ive nz.lklady 1462 279 526

spole¢nosti

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ udaji o nakladech na reklamace

Z této tabulky vyplyva, ze podil celkovych nakladii na reklamace na celkovych
nakladech spolecnosti ¢ini 0,67% a neni tedy pfili§ velky. To je dano tim, Ze spolecnost
K&V ELEKTRO zavinila pouze 9% z ptijatych reklamaci. Zbyla cast reklamaci vznikla

vinou dodavatehi, ktefi nesou daleko vétsi ¢ast naklada.
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5 NAVRHY PRO DILCi ZLEPSENI VYKONNOSTI
PROCESU

V této kapitole budou nejprve shrnuty teoretické poznatky tykajici se optimalizace
podnikovych procest. Dale budou uvedeny navrhy na dil¢i zlepSeni vykonnosti procesu

reklamace spolec¢nosti K&V ELEKTRO.

Modelovani a optimalizace podnikovych procest prosly dlouhym vyvojem, ktery
odstartoval Davenport svou definici reengineeringu s diirazem na inovativni chovani
podniku. Hammer a Champy zdaraziovali dulezitost potieb zakaznika a roli
informacnich technologii. Klasické metody reengineeringu, které nevénovaly dostatek
pozornosti potifebam zaméstnanci, byly postupem Casu nahrazeny metodami, které

braly tyto potieby v tvahu. [24]

Zlepsovani podnikovych procest vSak nemusi vzdy znamenat pouze radikalni zménu,
tedy reengineering procesti. Krom¢ radikdlnich zmén je mozné provadét neustalé

vylepSovani procest, které se nazyva optimalizaci procesu. [13]

Toto zlepSovani podnikovych procesti by mélo ve spravné fungujicim podniku probihat

nepietrzité. ZlepsSovani procest se miize tykat:

e vykonnosti procesu — zaméteni se na vystupy,

o efektivity procesu — lepsi vyuziti zdroja,

e produktivity — pocet jednotek na vystupu v poméru k pouzitym zdrojtim,
e standardizace a kvality vystupu,

e pramérné doby prubéhu procesu,

e nakladl — spotieba zdroji,

e planovatelnosti procesu — €as, naklady, kvalita atd.,

e flexibility — schopnost ptizptisobeni procesu novym podminkam. [4]

K optimalizaci podnikovych procesli je nutné mit vytvofenou procesni mapu firmy a
model procesu, ktery chceme optimalizovat. Diilezité je rovnéZz soustfedit se na detailni
analyzu problémovych mist, hledat zplisoby k jejich zlepSeni a zavést systém méteni

podnikovych procesi. [13]
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Pro zlepSovani procesu miizeme vyuzit celou fadu moznosti. Jedna se predevsim o:

e climinaci zbyte¢nych ¢innosti, které netvoii pfidanou hodnotu,

e pfieneseni neékterych ¢innosti na zakaznika ¢i obchodniho partnera,

e zrychleni Cinnosti,

e spojovani ¢innosti — eliminuje ¢as nutny k ptedavani mezivysledki,

e paralelizaci ¢innosti,

e standardizaci prub&hu procesu a standardizaci vystupi — zjednoduSuje pribéh
procesu a snizuje naklady na proces,

* v

e delegaci pravomoci na nizsi urovné fizeni. [4]

5.1 Navrh zlepSeni vykonnosti procesu reklamace ¢. 1

Prvnim navrhem pro zlepSeni vykonnosti procesu reklamace spolecnosti
K&V ELEKTRO a.s. je zruseni nepotiebnych pracovnich mist v reklama¢nim odd¢leni.
Jednd se o mista reklamacnich technikii. Spolec¢nost zaméstnava dva reklamaéni

techniky, kteti posuzuji zavady, poruchy zbozi ¢i jind poskozeni.

K&V ELEKTRO, jako obchodni spole¢nost, nakupuje zbozi od svych dodavateli, které
nasledné prodava zakazniklim. Reklamace, které jsou zpisobeny chybou dodavatele,
jsou spolecnosti predavany tomuto dodavateli k posouzeni. Dodavatel ma tedy svého
reklamaéniho technika, ktery zboZi opét pfezkoumava. Tim dochazi k dvojimu
vykonavani jedné ¢innosti.

Reklamace zavinéné spolenosti K&V ELEKTRO vznikaji pouze =z divodu
nekompletni dodavky, zamény zbozi &1 zjevného poskozeni. K posouzeni téchto

reklamaci postaci evident reklamaci.

Vzhledem ke skutecnosti, ze v loiiském roce bylo 91% vSech reklamaci zplsobeno
chybou dodavatele a reklamacni technici spolecnosti K&V ELEKTRO zamitli pouhé

1% vSech reklamaci, da se tvrdit, Ze jejich funkce neni ptili§ potiebna.
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Eliminaci téchto zbyte¢nych cinnosti, které nepfinaseji hodnotu, dojde ke zvyseni
efektivity i produktivity procesu, dale bude zkracena primérnd doba procesu a dojde

také ke snizeni nakladu.

V nasledujici tabulce budou vycisleny ro¢ni naklady, které by spole¢nost usettila
zrusenim pracovnich mist reklamacénich technikid. Socidlni néklady ptipadajici na dva

zaméstnance byly stanoveny ve stejné vysi jako v lonském roce.

Tab. &. 18: Uspora nakladii po provedeni navrhovaného opatieni (v K&)

Pocet reklamacnich technikt 2
Hruba mési¢ni mzda jednoho zaméstnance 25 000
Mzdové naklady za rok 600 000
Naklady na SZ a ZP 204 000
Socialni naklady 29 235
Osobni néklady celkem 833 235

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklad¢ informaci od spole¢nosti K&V ELEKTRO

V piipad¢ realizace navrhovaného opatieni by spoleénost K&V ELEKTRO mohla
uSetfit 833 235 K¢& rocné.

Jak by vypadal model procesu reklamace, po provedeni vySe uvedeného opatieni, je

vidét na nasledujicim obrazku.
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Obr. ¢. 5: Model procesu reklamace po realizaci navrhovaného opatieni

E
)
H
£l g
FRI]
HE @
2| 2
HE
3 &
‘ aktvni
S
— -
Bt |
z
E
i
E

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014
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5.2 Navrh zlepSeni vykonnosti procesu reklama ¢. 2

Dalsi navrh na zlepSeni vykonnosti procesu reklamace spole¢nosti K&V ELEKTRO
predstavuje zavedeni zakaznického portdlu. Tento portal by zékaznikovi umoznil
zadavat reklamacéni protokol pfimo do informacéniho systému spolecnosti. Tim by se

zjednodusil cely proces jak pro evidenta reklamaci, tak pro zakaznika.

V soucasné dob¢ je ukolem evidenta reklamaci pfijeti reklamace a zaevidovani
reklamacniho protokolu v informa¢nim systému myWAC. Déle musi tento reklamacéni

protokol vytisknout a zaslat zékaznikovi potvrzeni o pfijeti reklamace.

Pokud by byl zaveden vySe zminény zakaznicky portal, pak by tyto ¢innosti evidentu
reklamaci odpadly, jelikoz by byly z Casti pfeneseny na zdkaznika. Evident reklamaci
by mohl v informa¢nim systému sledovat pozadavky zakaznikd na reklamace a v¢asné

planovat jejich vytizeni.

Také zakazniklim by toto opatieni ulehcilo ¢innosti spojené se zasilanim reklamacniho
protokolu. Nyni musi zdkaznik reklamacni protokol vyplnit a zaslat spolecnosti
elektronicky ¢i poStou, pficemZz nemd Zadné informace o prib¢hu procesu reklamace.
Zékaznicky portal by jiz zadkaznikovi umoznoval sledovat stav procesu reklamace a

vysledky feSeni reklamace.

Spole¢nost K&V ELEKTRO by k realizaci tohoto navrhu nemusela piili§ investovat,
jelikoZ informaéni syst¢ém myWAC, ktery pouZiva, toto feSeni umoziuje. V tomto
ptipad¢ by tedy odpadly pocatecni naklady na nakup HW i SW. Spole¢nost by musela

vynalozit naklady pouze v souvislosti s nastavenim systému.

Pfinosy zavedeni tohoto opatfeni pro spolecnost:

e Uspora prace evidentil reklamaci z divodu preneseni ¢asti Cinnosti na zdkaznika,
e urychleni procesu reklamace,
e vyssi flexibilita procesu,

e sniZeni ndkladl (na kancelatsky papir, tisk atd.).
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Dopad navrhovanych zmén na podnikové procesy byl zhodnocen u konkrétnich navrhi.

Vysledkem optimalizace je pfedev§im snizeni pracnosti, ¢asové narocnosti a snizeni

nakladi procesu.

Z diivodu, ze ani jeden z vySe uvedenych navrhi na optimalizaci procesu reklamace

nevyzaduje vyrazné investice, nemuze byt pocitdna navratnost investice.
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Zavér
Hlavnim cilem této prace bylo ziskat potfebné znalosti pro analyzu podnikovych
procesu a prokazat schopnost aplikovat tyto znalosti v praxi. Tohoto cile bylo dosazeno

prostfednictvim vytvofeni procesni mapy spolec¢nosti K&V ELEKTRO a modelu

procesu reklamace.

Dalsim cilem bylo vytvoieni navrha pro diléi zlepSeni vykonnosti procesu reklamace se
zam¢efenim na sniZzeni nakladu. V praci byla navrzena dvé opatfeni, ktera by v ptipadé
realizace vedla ke snizeni nakladl, pracnosti i Casové ndroCnosti celého procesu
reklamace. Jednd se o zruSeni pracovni pozice reklamacniho technika a vyfizovani
reklamaci prostfednictvim zékaznického portalu.

Prace byla rozvrzena do péti kapitol. V prvni kapitole doslo k popsani historie

vvvvvv

0 spolecnosti.

V ramci druh¢ kapitoly byl posouzen vyvoj podnikatelského prostiedi a finan¢ni situace
podniku prostiednictvim finan¢ni analyzy. Na zadkladé zjiSt€nych skutecnosti byla
vytvofena matice SWOT obsahujici nejpodstatnéjsi silné a slabé stranky spole¢nosti a

faktory, které podnik ovlivituji zvenku, tedy ptilezitosti a hrozby.

Zpracovanim tfeti kapitoly byly ziskany teoretické znalosti potfebné k mapovani a
modelovani procesii spolecnosti. Soucasti této kapitoly je procesni model spole¢nosti
K&V ELEKTRO, ktery poskytuje informace o hlavnich, fidicich a podptrnych
procesech spoleCnosti. V rdmci této kapitoly byl rovnéz vytvoren model procesu

reklamace spolecnosti v ARIS Express.

Ctvrtad kapitola byla vénovana problematice tykajici se reklamaci a ndkladi na
reklamace. V této kapitole byl proveden rozbor reklamaci spole¢nosti K&V ELEKTRO
za rok 2013 a byly zde stanoveny naklady na tyto reklamace.

Pata kapitola obsahuje teoretickd vychodiska nutna k pochopeni moZnosti zlepSovani
podnikovych procest. Posledni ¢asti diplomové prace bylo vytvofeni ndvrhll na dilci
zlepSeni vykonnosti procesu reklamace. Tyto navrhy, jejichZ vytvoteni bylo jednim

z cilt préace, byly uvedeny vyse.
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Piiloha B: Proces vyfizeni reklamace zavinéné dodavatelem
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Abstrakt

BOKOVA, Klara. Rizeni podnikovych procesii se zaméienim na sledovini ndkladii

firmy. Diplomova prace. Plzen: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni, 66 s., 2014
Klicova slova: proces, procesni fizeni, modelovani procesti, BPMN, naklady

Ptedlozend prace je zaméifena na problematiku procesniho fizeni. Prace je rozdélena do
péti kapitol. Prvni kapitola je vénovana charakteristice vybraného podniku. Dalsi
kapitola obsahuje analyzu podnikatelského prostiedi a vytvoreni matice SWOT. Ve tieti
kapitole jsou zpracovana teoretickd vychodiska pro potfeby modelovani procesii.
Soucasti této kapitoly je vytvoreni procesni mapy zvoleného podniku a modelu procesu
reklamace. Ctvrta kapitola se vénuje problematice reklamaci a nakladt. Je zde proveden
rozbor reklamaci podniku a vyc¢isleny néklady na tyto reklamace. Posledni kapitola se
zabyva zlepSovanim podnikovych procesii. V ramci této kapitoly byly zpracovany

navrhy na dil¢i zlepSeni vykonnosti procesu reklamace.



Abstract

BOKOVA, Klara. Business process management with the intention of company costs
monitoring. Diploma thesis. Pilsen: Faculty of Economics, University of West
Bohemia, 66 p., 2014

Keywords: process, business process management, process modeling, BPMN, costs

This thesis is focused on business process management. Work is divided to five
chapters. First chapter is dedicated to characteristic of chosen company. Next contains
analysis of business environment and creation of SWOT matrix. In third part are
handled theoretical way-outs for process modeling. In this chapter are also created
process maps of chosen company and model of complaining process. Fourth part
contains complaining issue and costs issue. Is there also analysis of complains given
company and costs to solved these complains. Last chapter brings improvements of

company processes.



