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Uvod

Tématem dané diplomové prace je ,,Logisticky proces a jeho metriky*. Toto téma bylo
zvoleno na zaklad¢ aktudlnosti dané problematiky. Jelikoz v soucasné dob¢ jednim z
vyznamnych trendi v ziskdvani véEtSi konkurenceschopnosti, dosahovani vyssi
produktivity, efektivnosti firem a udrzeni jejich postaveni v dneSnim dynamickém trznim
prostiedi je zavadéni procesni organizace firem a zdkaznické orientace jejich procesu.
(Zavedeni procesni organizace, nedatovano) A méfeni procesu je hlavnim néstrojem pro

fizeni jakékoliv spolecnosti.

Hlavnim cilem diplomové prace je zpracovat procesni mapu logistickych procesu ve

vybrané spole¢nosti a navrhnout zdkladni metriky namodelovanych procesu.

7o~ J 4

Dana diplomova prace se sklada ze dvou casti: teoretickd a prakticka c¢ast celkem obnasi
6 kapitol. V prvnich dvou kapitolach jsou zpracovany teoretické aspekty dané tématiky
s vyuzitim odborné literatury. Hlavni zdsadou tady je sezndmeni s procesnim fizenim,
jeho principy a charakteristiky, zhodnoceni pfinosu a omezeni procesniho fizeni a
srovnani s funkénim pfistupem fizeni organizace. Déle je zpracovéana teorie ohledné
procesu a specifik logistické¢ho procesu. Velky diraz tady také bude kladen na metodiku

modelovani procesu v organizacich.

Tteti kapitola obnasi analyzu spolec¢nosti AG Experts s.r.o. (Carglass®), jeji externiho a

interniho prostfedi a popis firemni strategie.
Ctvrta a pata kapitola predstavuje hlavni &ast této diplomové prace a konkrétné modelova

ni procesni mapy podniku a navrhnuti metrik procesu. Pro zpracovani dané ¢asti bude
pouzita metodika Aris s vyuZitim programu Aris Architekt. Procesni mapa spole¢nosti
bude zpracovéana z riiznych thld pohledu s vyuzZitim potfebnych diagramil. Vybrané tfi
logistické procesy budou zndzornény EPC diagramy. Nasledovné je navrh zékladnich
metrik zvolenych procesu. Dale je vypracovana ¢ast vénujici se celkové analyze podniku,
navrhovani zmén a doporuceni pro firmu, zhodnoceni pfistupu organizace k procesiim a
jejiho procesniho fizeni.

Prace je vypracovana na zékladé¢ ,Metodiky k vypracovani kvalifikacni prace
(bakalaiske, diplomové) a priibéh jeji obhajoby u statni zaveérecné zkousky* od Hany
KunesSové, Jaroslava Dokoupila a Jany Hinke. Zdroje a citace zdroji jsou uvadény dle

citacni normy APA (American Psychological Association, Sixth Edition).
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1 Hlavni charakteristiky procesni organizace

V prvni ¢asti této prace budou popsany teoretické aspekty, které se tykaji procesniho
fizeni a procesn¢ fizené organizace. Teoretickd Cast predstavuje strucny piehled dané

problematiky vypracovany na zaklad¢é odborné literatury.

Seznamime se se zédkladnimi charakteristikami procesniho fizeni, procesnim piistupem,
jaky ma vliv na spolecnost, jaky je rozdil mezi procesnim a funk¢nim pfistupem k fizeni
organizace. Cilem této kapitoly je popsat zadkladni pojmy procesni organizace. V posledni
Casti této kapitoly zjistime, jaké je spojeni mezi managementem jakosti a procesni

organizaci a jaké existuji pozadavky na jakost procesu.

Kli¢ovi slova: procesni management, procesni fizeni, procesni organizace, procesni

pristup
1.1 Procesni rizeni

V soucasné dob¢ firmy stale Castéji zacaly pouzivat takové pojmy jako procesni
management, procesni fizeni, procesni organizace nebo procesni pristup. Divodem
k takové zméné poslouzilo uvédomeni manaZeru o tom, Ze za procesnim managementem
stoji budoucnost a Gspéch jejich firem. Proto kazdy manazer ma za cil pochopit, jak

vlastné funguje procesni management a co se skryva za jeho pojmem.

Procesni management je kontinuélni ¢innost managementu podnika vedouci k zavedeni
(transformaci funkéné orientované organizace na organizaci procesniho typu) provozu,
rozvoji a neustalého zlepSovani procesni organizace, jejiz zéklad tvofi procesni fizeni.

(Ttma, 2003)

Kazde fizeni je staveno na konkrétnich principech, ktefi jeho charakterizuji. Pro lepsi
pochopeni tohoto pojmu v tab. 1 jsou predstavené klicové principy procesniho

managementu.

r ~r

Pod pojmem procesni Fizeni l1ze predstavit postupy, systémy, metody a nastroje trvalého
zabezpeCeni maximalni vykonnosti a nepietrzittho zlepSovani podnikovych 1
mezipodnikovych procesu, které plynou ze strategie organizace a jejichz ucelem je

naplnéni stanovenych strategickych cilii. (Smida, 2007)



Tab. 1: Principy procesniho managementu

Principy

Struény popis

Integrace a komprese

praci

Samostatné prace se integruji do logickych celki tak, aby je
byl schopen obsahnout procesni tym orientovany na
ptfidanou hodnotu pro zdkaznika.

Delinearizace praci

Prace je vykonavana v pfirozeném sledu.

Nejvyhodnéjsi misto
pro praci

Prace je vykonavand tam, kde je to nejvyhodnéjsi, bez
ohledu na hranice funkénich utvard, oddéleni nebo dokonce
podnik.

Uplatnéni tymové
prace

Procesy jsou zajiStovany pomoci autonomnich tymi s
dostatecnymi pravomocemi tak, aby jejich motivace byla
pfimo svazéana s ptidanou hodnotou pro zakaznika.

Procesni zaméreni

Motivace je piimo svazana s vysledkem (ptfidana hodnota

motivace pro zékaznika), nikoli pouze s ¢innosti.
Odpovédnost za Za proces je odpovédny majitel procesu, ktery piedevsim
proces odpovida za efektivnost procesu v dlouhodobéjsim horizontu

(znalost zakaznika, jeho potieb pfizplisobovani procesu
atd.).

Variantni pojeti
procesu

Kazdy proces ma nékolik variantnich provedeni. Volba
varianty zavisi na typu poZadavku na vstupu, trhu, na
vystupech, poptipadé na dostupnosti zdroj.

3 S — samofrizeni,
samokontrola a
samoorganizace

Znamena naprostou autonomii tymu, piikladem mohou byt
fraktaly nebo procesni tymy.

Pruzna autonomie
procesnich tymut

Struktura procesnich tym je sestavena tak, aby bylo mozno
tym pruzné ptizpisobovat novym pozadavkim na n¢j
kladenym.

Znalostni a
informac¢ni
bezbariérovost

Odstranéni vSech informacnich a znalostnich bariér. Je tfteba
vytvofit sdilené databdze znalosti a centralizované
informacni zdroje, vhodny je napt. pfistup Knowledge
Managementu.

Zdroj: (Reznik & Drahotovsky, 2003)

Procesni fizeni souvisi se tfemi zasadnimi oblastmi. Jednou z nich je porozuméni
procestim. Jeji podstatou je znalost nejen vstupu a postupu, prostiednictvim nichz se tyto
vstupy méni na vystupy, ale také zdroji, které se béhem této zmény spotiebovavaji. Dalsi

oblasti je verifikace ¢innosti pro pfeménu vstupl na vystupy. Podstatou je popis a



parametrizace Cinnosti, které jsou v ramci procesu realizovany. Posledni oblast se
zaméfuje na monitorovani méfeni a nepfetrzité zlepSovani. Vlastnici procesu disponuji
vykonnostnimi ukazateli, vypovidajicimi o efektivnosti a i€elnosti procesu. Na zaklad¢
téchto ukazateli provadéji zmény a Upravy procesu, které vedou k jejich optimalizaci.
(Grasseova, Dubec, & Horak, Procesni fizeni ve vefejném sektoru: teoreticka vychodiska

a praktické priklady, 2008)
Procesni fizeni ma za cil rozvijet a optimalizovat chod organizace tak, aby efektivné,
ucelné a hospodarné reagovala na pozadavky zakaznika, a to:

- Zpusobem, ktery:

e Definuje pracovni postup (proces) jako uceleny sled Ccinnosti napfic

organizaci;

Pro kazdy proces definuje vstupy, vystupy a zdroje;

Definuje osobni zodpovédnost za proces i za kazdou jeho ¢innost;

Nastavuje systém méfeni vykonnosti procesu,
e Sleduje a vyhodnocuje proces;
- Tak, aby:
e Byla dodrZzovana kvalita vysledkl procesu dand méfenymi ukazateli a jejich
parametry;
e Byly optimalné vyuZzivany dostupné zdroje;
e Byla pribézné zvySovana vykonnost organizace podle ur¢enych a métenych

ukazatelii. (Simonova, 2009)

1.1.1 Zakladni charakteristiky procesniho Fizeni

Procesni fizeni organizaci miiZzeme vymezit prostiednictvim nésledujicich zakladnich

charakteristik:

1. Jsou identifikovany kli¢ové hodnototvorné procesy a hlavni podpiirné procesy.

2. Kazdy proces ma svého zakaznika a je definovan hodnotou, kterou vytvaii pro
zakaznika vnégj$iho ¢i vnitiniho.

3. Kazdy proces ma svého vlastnika, odpovédného za optimalni pribéh, a vystupy
(nova definice odpovédnosti — za vysledek, nikoliv za vykonavani ¢innosti).

4. Pro vSechny procesy jsou stanoveny indikatory zadouciho vykonu (métitelné cile,

standardy).
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5. Spokojenost zakaznika s dodanou hodnotou (vystupy z procesu) je klicovym
indikéatorem.

6. Procesy, které nevytvareji zadnou hodnotu, se eliminuji.

7. Procesy prochdzeji permanentnim zdokonalovanim = zlepSuji se vykonové
parametry pro zédkaznika.

8. Funguje systém fizeni inovaci, ktery prevadi nové potieby a o¢ekavani zdkaznika
do novych vyrobki a sluzeb.

9. Vykonnost procest se porovnava s vnéjSimi vztaznymi standardy (benchmarky).

10. Vénuje se pozornost formovani zpusobilosti, které umoziuji dosdhnout
dokonalosti ve vykonu procestt (klicové zptisobilosti). (Zavedeni procesni

organizace, nedatovano)

1.1.2 Urovné procesniho Fizeni

Kazda spolecnost se nachazi v jiné fazi procesniho fizeni. Existuji spole¢nosti, kde je
procesni fizeni pln¢ implementovano a dochéazi pouze k pritbézné optimalizaci procesu.
Na druhé strané, ale lze nalézt 1 spole¢nosti, kde je zavadéni procesniho fizeni na Gplném
zacatku nebo neni zavedeno vibec. Pro uréeni tirovné procesniho fizeni v organizacich

slouzi rizné modely. Napiiklad model CMM (Capability Maturity Model).

Tento model byl plvodné vypracovan firmou Software Engineering Institute jako
metodicka pomoc stanoveni strategie zdokonalovani fizeni projektovych procest, a to na

zakladeé:

e prvotniho urceni ,,stdvajici vyspé€losti* organizace,

413

e nasledné identifikace ,kritickych oblasti® rozvoje organizace.

Model Ize pomoci uplatnéni metody abstrakce zobecnénim projektovych procesi na
procesy obecné aplikovat na jakykoli typ organizace. Model CMM odliSuje 5 stupiii

vyspelosti organizace, viz obr. 1-1.
1. Stupei — Pocéatecni tiroven

Je charakterizovéna jako vychozi a nachdzi se v ni vSechny organizace, které nemaji své
procesy definovany a formalizovany. Organizace je schopna realizovat projekty, ale
jejich vysledky jsou neptedvidatelné a nékdy chaotické. Neprovadi se analyza uspéchi a

neuspéchil.
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2. Stupen — Opakovatelna tdroven

Na tomto stupni vyspélosti organizace jsou identifikovany hlavni opakovatelné procesy
a existuje jejich popis z hlediska vlastnosti jejich uspésnosti. Organizace mize zopakovat
uspéchy a vyhnout se piedchozim chybam. Nicméné, toto zéavisi pfevazné na

dovednostech nékolika odbornik.
3. Stupeii — Definovana uroven

Tato uroven predstavuje standardizaci (definici a formalizaci) procest uvnitf organizace.
Definované vystupy jedné Ccinnosti plynule piechazeji jako vstupy do cinnosti
nasledujicich. Pfipadné nesrovnalosti mezi procesy jsou identifikovany a odstranény v
prabéhu definovani procesi, nikoli pfi jejich uskute¢novani. Proces je formalizovan
s navody, Skolenimi, nastavenim role a kontrolnich mechanizmu. VétSina aktivit ziistava

spise napravného nez preven¢niho charakteru.
4. Stupen — Rizena uroven

Jsou stanovena kritéria pro méteni kvality provadénych procesit a jimi vytvarenych
vystupil. Je provadéno shromazd’ovani a néslednd analyza realnych dat popisujicich
pribéh procesti. Management provadi méfeni uspeéSnosti stanovenych postupti a urcuje
zavaznost vzniklych problému. Na této trovni existuji indikatory, které umoziuji méteni

cili projekt od projektu a lze dokonce porovnat uroven zlepSovani mezi projekty.
5. Stupein — Optimalizovana uroven

Je charakterizovana pribéznym zdokonalovdnim procesti uvnitf organizace.
Management vlastni prostiedky, pomoci nichZ umi identifikovat slabé stranky v fizeni
procesti. Organizace na tomto stupni vyspélosti je schopna predvidat efekty

potenciondlnich zmén vyvolanych upravami standardnich procest (Stokes, 2009).

Vyse uvedenému rozdéleni odpovida také pyramida procesni maturity, kterd je
modifikaci pyramidy vitality sestavené Jifim Plaminkem. Urovei zralosti procesu
(postup zavedeni procesniho fizeni) odpovida ¢lenéni modelu CMM. Rozdil je v
nazvoslovi jednotlivych stupiiti, viz obr.1-2:

e Procesni slepota (0. stupen) o Flexibilita (3. stupen)

e Konektivita (1. stupen) e Dynamika (4. stupeii)

e Efektivita (2. stupen)

12



Obrazek 1-1: Model CMM - stupné a jejich charakteristika

Nepretrzité
zlepSovani

Optimalizovan
auroven

Pokroéilé

ostu >, o
postipy Rizena
uroven

Strategické

postupy n .
Definovana

uroven

Zakladni

postupy
Opakovateln

a uroven

Pocatecni
uroven

Zdroj: (Stokes, 2009)

Obrazek 1-2: Pyramida procesni maturity

Flexibilita

Efektivita

Konektivita

??? Procesnislepota ?77?

Zdroj: (Fiser, 2014)
1.1.3 Prinosy a omezeni procesniho Fizeni

Pti ptechodu na procesni fizeni firma vétSinou jde na radikalni zmény, které se ve
vysledki mohou stat pro n€ velkou ptilezitosti a pfinést vyhody. Na druhé strané manazefti
si musi uvédomovat ur€ita rizika a omezenti, ktera jsou spojend s transformaci na procesni

fizeni.
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Ptinosy zobrazené v tab. 2 maji univerzalni charakter a jsou posléze pti¢inou snizovani
nakladu a zvySovani celkové vykonnosti organizaci. Omezeni zobrazené v tab. 2 Casto
svazané prostiedim kazdého podniku a to, co se v jedné organizaci identifikuje jako
zavazna bariéra, v jiné organizaci vibec problémem byt nemusi. Piesto se uvedené

omezeni a prekazky implementace procesniho fizeni jsou zevSeobecnéni.
Z téchto omezeni je patrné, ze se jedna v naprosté vétSiné o moznd rizika, jejichz
eliminace je mozna jen za podminky systematické komunikace strategickych zaméra se

zamestnanci a za predpokladu jejich trvalého profesniho rozvoje. (Cienciala & kolektiv,

2011)

Tab. 2: Pfinosy a omezeni procesniho fizeni

Prinosy Omezeni

e Nedostatek opravdové viile ke zménadm

e Jasn¢€ definované pravomoci lidi o A -
na vSech Grovnich fizeni a napfic

v procesech - : o
. . . o skupinami manaZera
e Zjednoduseni a zprihlednéni p

pracovnich postupd e Strach zaméstnancii z degradace jejich

1T et . o racovnich pozic
e Zestihleni dosavadni organizacni p p

e Nedostate¢na komunikace duvodu a
struktury

ocekavanych efektu ptfechodu na

e Podnét k outsourcingu urcitych, AN
procesni fizeni

obvykle podptrnych nebo

obsluznych procesi e Nedostate¢ny zajem vrcholového

. s . vedeni o procesni fizeni
e Zvazovani a orientace na tzv.

i e Nejasné, resp. nespravné definované
kli¢ové procesy Jasne, resp. nesp

. “ e, cile transformace na procesni fizeni
e Zjednoduseni raznych

rozhodovacich uloh na Grovni
sttedniho managementu

e Nizkd mira zapojeni zaméstnanct do
zlepSovani procesu
e Nedostatecné védomosti o metodach a

e ZvySeni vykonnosti lidi i celych R SRR
nastrojich procesniho fizeni

procest
e Formalni ptistupy k vytvareni

dosavadnich systémil managementu,
napf. k budovani a certifikaci systému
managementu kvality podle normy ISO
9001 apod.

e (Obavy zaméstnancii z propousténi

e Zmény v nastaveni ukazateld
motivace zaméstnancil

e Podpora informacnich systému

e Zvyseni duvery internich i externich
zékaznikll ve vystupy z procesu

¢ Orientace na zlepSovani procesu a

. « sy ] kute¢nych vlastnikd
az poté na zlepSovani produktu * Nezdjem skutecnych viastniku

organizace o podobné projekty, jelikoz
jejich zajmem je pouze tvorba zisku a
prednostni orientace na feSeni s velmi
rychlou névratnosti kapitalu

e Snizeni rozsahu neshod v procesech
a vystupech z procesu

14



e Neformalni podpora tymové prace
v organizaci, vedouci k redukci
konfliktli na pracovistich

e ZvySeni pracovni i technologické
discipliny v¢etné dodrzovani
bezpecnostnich predpist a
zvazovani environmentalnich
aspekt

e ZvySujici se mira spokojenosti
zaméstnancl

e Efektivnéjsi vyuzivani modernich
metod a nastroji fizeni napt. BSC,
Six Sigma, Lean Production apod.

Zdroj: (Cienciala & kolektiv, 2011)

1.2 Procesni pristup

Aby organizace fungovala efektivné a i¢inn¢, musi identifikovat a fidit mnoho vzajemné
propojenych ¢innosti. Cinnost, ktera vyuziva zdroje a je fizena za u¢elem pfemény vstupu
na vystupy, je povazovana za proces. Vystup z jednoho procesu Casto ptimo tvoii vstup
pro dalsi proces. Aplikace systému procesil v ramci organizace spolu s identifikaci téchto
procest, jejich vzajemnym plsobenim a fizenim lze nazyvat ,,procesni pristup®. (9004,

2000)

Vyhodou procesniho pfistupu je neptetrzité tfizeni vazeb mezi jednotlivymi procesy
v ramci systému procesu, jakoz 1 jejich kombinovéani a vzijemné plisobeni. Takovy

pfistup, je-li pouzit v rdmci systému managementu kvality, zdiiraziuje dileZitost:

e Pochopeni pozadavku a jejich plnén.
e Potieby zvazovat procesy z hlediska pfidané hodnoty.
e Dosahovani zvySeni vykonnosti a efektivnosti procesu.

e Neustalého zlepSovani procesu na zaklade objektivniho méfeni.

Procesni pfistup je zdkladem organizace prace v podniku a zakladem vSech podnikovych
ginnosti. Ugelem procesniho piistupu k fizeni podniku je odkryt procesy, které jsou
piekryty funkéni organizaci, tyto procesy oprostit od Cinnosti neptidavajicich hodnotu,
ucinit je sttedem pozornosti a vytvaret infrastrukturu a podnikovou kulturu, které¢ umozni
hladké vykonavani a zlepSovani stavajicich procesi a které umozni podle potieby tvorbu

a neustalé zlepsovani novych procest. (Smida, 2007)
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Procesni ptistup také lze vysvétlit jako aplikaci systému procesu v ramci organizace
spole¢n¢ s identifikaci procesti a jejich interakci, jakoz 1 jejich fizeni, k dosazeni
pozadovaného vysledku. (Basl, Glasl, & Ttma, 2002)
Procesni pfistup Ize charakterizovat jako:
e schopnost reakce na rozdilné pozadavky zakaznik{ a jejich naplnéni,
e moznost rychlého prechodu od pozadavku jednoho zakaznika ke zcela jinému,
rozdilnému pozadavku jiného zakaznika,
e schopnost prejit od velkého mnozstvi jednoho produktu k velkému mnozstvi
rozmanitych produkt( (vystupl), a to pfi zvyseni efektivnosti, hospodarnosti a

ucelnosti ¢innosti a procesu v organizaci. (Carda & Kunstova, 2001)

1.2.1 Srovnani funkéniho a procesniho pristupu k Fizeni organizace

Oproti funkénimu piistupu, kde je zakladnim kritériem organiza¢niho déleni dovednost,
je procesni pristup k fizeni orientovan nejen na vysledek prace (produkt), ale i na postup
jeho dosazeni. Prace neni vykonavana separatné v oddélenych funk¢nich jednotkach, ale
naopak jimi ,,protékd*. (Grasseova, Dubec, & Horak, Procesni fizeni ve vefejném

sektoru: teoretickd vychodiska a praktické ptiklady, 2008)

V tab. 3, kde je provedeno srovnéni funk¢niho a procesniho ptistupu k fizeni, jsou patrné
zakladni rozdily predevsim z hlediska zptisobu dosazeni vysledku prace a odpovédnosti

za tyto vysledky.

Tab. 3: Srovnani funk¢niho a procesniho ptistupu k fizeni — zakladni rozdily

Funk¢ni pristup

Procesni piistup

Lokalni orientace pracovnikll

Globalni orientace prostrednictvim
procesu

Problém transformace strategickych cila
do ukazatela

Propojeni strategickych cilti a ukazateli
procesu.

U procesniho pfistupu je maximalné
vystihujici charakteristika: Myslete
globalng, jednejte lokalné

Orientace na externiho zakaznika.
Pracovnici neznaji smysl a propojeni na
interni zakazniky a dodavatele —
minimalni sou¢innost s jinymi ¢innostmi

Existence internich a externich
zakaznikd. Pracovnici védi, jaké vstupy
se vyuZzivaji pro provadéné ¢innosti a od
koho je ptebiraji, jaké vystupy a komu
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poskytuji k realizaci navazujicich
¢innosti sou€innost s jinymi ¢innostmi

Problematické definovani zodpoveédnosti
za vysledek procesu a tvorby hodnoty pro
zakaznika

Zodpovédnost a tvorba hodnoty pro
zékaznika je urCovana podle procesu

Komunikace pfes ,,vrstvy* organizacni
struktury

Komunikace v rdmci pribehu procesu

Problematické ptifazeni nakladt
k ¢innostem

Piimé pfifazeni nakladii k ¢innostem

Rozhodnuti jsou ovliviiovana potifebami
¢innosti (funkci)

Rozhodnuti jsou ovliviiovana potfebami
procesu a zakaznikt

Me¢feni Cinnosti je izolovano od kontextu
ostatnich ¢innosti

Meéfeni ¢innosti zohlediuje jejich
pozadovany piinos a vykon v ramci
procesu jako celku

Informace nejsou mezi ¢innostmi
pravidelné sdileny

Informace jsou predmétem spolecného
zajmu a jsou bézn¢ sdileny

Pracovnici jsou odméiovani podle jejich
prispéni k dané ¢innosti

Pracovnici jsou odménovani podle jejich
ptispéni k vykonnosti procesu, respektive
organizace jako celku

Ucast zaméstnanci na feSeni problémt je
nulova nebo je omezena pouze na jimi
provadénou ¢innost

Podstatné problémy jsou pravidelné
feSeny tymy sloZenymi napti¢ ¢innostmi
(v rdmci procesu) ze vSech urovni

organizace

Zdroj: (Grasseova, Dubec, & Horak, Procesni fizeni

piiklady, 2008)

ve vefejném sektoru: teoreticka vychodiska a praktické

V tab. 4 jsou zobrazené jednotlivé ukazatele na zdkladé kterych bylo provedeno srovnani

funkéniho a procesniho fizeni.

Tab. 4: Srovnani jednotlivych ukazateldi funk¢niho a procesniho fizeni

Jednotlivé ukazatele

Funk¢ni Fizeni

Procesni rizeni

Zakladni princip

délba prace

integrace ¢innosti

Zakladni stavebni

) dil¢i operace roces
jednotka P P
Z4jem je soustfedén . ,
jerm ] ¢innost vysledek
na
Zakladni aktivum kapital znalosti
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Predpoklad uspéchu

objem, rychlost

pruznost

Podnik jako systém

koordinace oddé¢lenych
prvkl

snaha o synergicky efekt

Ukazatele uspesnosti

ekonomické ukazatele

pridand hodnota pro

zakaznika
Organizacni struktura strmd pyramida horizontélni, plocha
Rizeni hierarchické lateralni (napfi¢ utvary)
Pravomoci, za operaci, usek, pevné
y za proces
odpovédnost vymezena
kontrola, ptikazovani, tvrdé
Vztah k podtizenym P ’ koucovani, mékké prvky
prvky
Ukazatele podniku ekonomické analyza analyza procesu
Orientace disledky pric¢iny
Kvalifikace nendrocna naro¢na na kvalifikaci
. splnéni ukazatelli spojenych | hodnotova metrika zamétena
Motivace " .
s ¢innosti na proces
Komunikace linearné vertikalni horizontalni
Mysleni deduktivni induktivni

Zdroj: (Kovat & Hrazdilova Bockova, 2008)

1.3 Procesni organizace

Jednim z vyznamnych trendii v ziskavani vétsi konkurenceschopnosti, dosahovani vyssi

produktivity, efektivnosti firem a udrZeni jejich postaveni v dneSnim dynamickém trznim

prostiedi je zavadéni procesni organizace firem a zakaznické orientace jejich procest.

Procesy se v organizaci vyskytovaly jiZ od dob prvnich manufaktur, pouze nebyly

N

"viditelné

, byly zamaskované slozitymi organiza¢nimi strukturami hierarchického typu.

Postupné si zacali odbornici v jednotlivych oblastech znovu uvédomovat existenci a

vyznam procesl pro fizeni organizace. V dnes$ni dobé je od funkéniho uspotradani

postupné upousténo a je nahrazovano procesni orientaci. V tab. 5 jsou znazornény piinosy

procesni organizace.
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Tab. 5: Pfinosy procesni organizace

Seznam piinosu procesni organizace

1. Minimalizace strategické mezery.

2. UdrZeni a posileni (rozsifeni) strategické vyhody a kli¢ové zpiisobilosti.

3. Stanoveni vSech zakladnich procest a jejich kvalifikace.

4. UrCeni vedlejsich procest, ptfipadn¢ funkci a Cinnosti, které je mozné

outsourcovat.

5. Stanoveni zékladnich fidicich procest.

6. Definice zpisobu informacniho zajisténi fidicich procest, véetné jejich IS/IT

podpory fizeni.

7. Definice a optimalizace vazby procesni struktury s ostatnimi strukturami.

8. Zajisténi efektivity a produktivity.

9. Zkraceni prubéznych cast zpracovani vSech procesii, predevsim klicovych

(hodnototvornych).

10. Zména d¢elby préce.

11. Odstranovani tradi¢nich hranic ve firmé — zavadéni principli tymového fizeni.

12. Splnéni soucasnych stale narocnéjsich ekologickych pozadavk.

Zdroj: (Tama, 2003)
1.3.1 Konstrukce procesné rizené organizace

V prvni (zakladni) fazi ptfi budovani procesné fizené organizace je nezbytné zmapovat
procesy v organizaci, klasifikovat je a ziskat tak novy pohled na organizaci, ktery je poté
vyuzit k jejimu reengineeringu, pfipadné pro pifipravu k efektivnimu vyuziti technologie
a k ziskani informaci o zméndach, které to s sebou piinese. Dale je potfeba brat v ivahu
ostatni navazujici akce budovani organizace, jedna se naptiklad o zavedeni systému
efektivniho méfeni vykont, pfipravu organizace na outsourcing nekterych ¢innosti ¢i

procesii apod. (Repa, 2012)

Postup konstrukce procesné fizené organizace lze shrnout do sedmi krokii:
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Krok 1 — Ujasnéni zakladni existence nutnych c¢innosti a jejich usporadani
v kontextu s procesy klicovymi

Prvni krok slouzi k mapovani vSech ¢innosti v organizaci a definici jeji primarni funkce.
Cilem neni tzv. ,analyza soucasného stavu®, ale objektivni zjiSténi potfeby nutnych
¢innosti a jejich navaznosti, z nichz budou nésledovné tvofeny jednotlivé business
procesy.

Krok 2 — Vytipovani kli¢ovych (hlavnich) procesu

Tento krok je realizovan soubézné s krokem 1. Pfi vytipovani kli¢ovych procest je
nezbytné urcit koncového zakaznika organizace, nebot tyto procesy tvoii piidanou
hodnotu pro okoli. Pro stanoveni zakladnich kli¢ovych procest se vyuziva piedstava

zivotniho cyklu zékladnich produkti, ze kterych 1ze odvodit postup jejich vzniku.

Obrézek 1-3: Postup konstrukce procesné fizené organizace

1. Ujasnéni zakladni existence nutnych 2.Vytipovani klicovych (hlavnich)
¢innosti a jejich usporadani v kontextu procest
S procesy kllcovyml

V

3. Zestihleni klicovych procesu a jejich ocisténi od akci podpirného
charakteru — identifikace podptrnych procesu

v

4. Celkové vyladéni systému kli¢ovych a podptrnych procesu a vycisténi

Globélniho modelu nrocest

‘  a

5. Podrobné&jsi popis rozhrani mezi 6. Revize postupu  procesi
jednotlivymi procesy (SLA) (klicovych), je ovladajicich
udalosti a jejich zpracovani
(reakce na n¢) a doladéni popist

P

%«

7. Rozpracovani do dalSich infrastrukturalnich detaild

Zdroj: (Repa, 2012)
Krok 3 — Zestihleni procesi

Cilem tohoto kroku je odstranéni vSech podplrnych akci a podprocesti. Je zde vyuzito

,outsourcingu ¢innosti* z klicovych procesti do samostatnych procest, piipadné i mimo

organizaci. Kazdy proces, ktery je samostatny, spojity, samostatné¢ uvazovatelny,

zobecnitelny je z klicového procesu vyjmut a formulovan jako podptirny proces.
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Krok 4 — Vyladéni systému procesi

Po odisténi klicovych procestt od podptrnych Cinnosti je nezbytné provést adekvatni
upravy globalniho systému procesu. Z kazdé ¢asti vyjmuté z klicového procesu vznika
novy podptirny proces. Po odebrani ¢innosti vSak v klicovém procesu zlistava nova tidici
¢innost predstavujici oSetieni piislusné subdodavky podpiirného procesu. V globalnim
modelu tak pfibyva podplrnych procesi, které piedstavuji jednotlivé outsourcované
sluzby z kliCovych procesi. V ramci zesStihleni procest je proto nezbytné také upravit
globalni model. Tento krok vede k vytvofeni kompletni struktury na rovni Globalniho

modell procest, ktera je vyladéna s modely detailnimi.
Krok 5 — Popis rozhrani procesi jako sluzeb
V tomto kroku dochdazi k detailnimu rozpracovani rozhrani jednotlivych procest. Kazdé

rozhrani je popsano formou ,smlouvy o poskytovani sluzby* (SLA — Service Level
Agreement). Timto zplsobem je potieba popsat vSechna rozhrani mezi klicovymi a
podplrnymi procesy, ktera byla v ptfedchozim kroku nové objevena, a tudiz je potieba
analyzovat. Kromé toho je nezbytné popsat také dalsi rozhrani, ktera byla nové objevena

v disledku zestihleni procest.
Krok 6 — Revize postupu procest

V tomto kroku dochazi k zohlednéni veskerych dtsledki skutecnosti, které byly objeveny
v kroku 5. Jsou revidovany zejména klicové procesy a jsou dolad’ovany ptisluSné popisy.
Zaroven dochazi k doplnéni aktéri, vstupli a vystupt a k celkové revizi Globalniho
modelu procest. Po realizaci kroku 5 a 6 je cely navrZeny systém procesii kompletni a

vnitiné vyladény. Déle je nezbytné navrZzenou koncepci zrealizovat.
Krok 7 — Rozpracovani infrastruktur

V tomto kroku dochazi k prechodu k sekunddrnim strukturdm — infrastrukturdm
organizace. Systém procest a vzajemnych vztahi, ktery vznikl pfirozenym zpiisobem
odvozenim z priméarni funkce organizace, je dostacujicim zakladem pro stanoveni

infrastruktur, které budou pIné v souladu s priméarni funkci. (Repa, 2012)

V dnesni dobé jak ukazuje podnikatelska praxe procesni organizace s orientaci na
zakaznika zajiStuji firme jeji konkurenceschopnost viici ostatnim organizacim, zvySuje
ukazatele efektivity a produktivity spolecnosti. Pfesto nestaci jenom zavedeni procesniho

managementu v podniku, ale je potieba dodrzovat vSechny jeho zasady, principy a
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postupy fungovani. Provedeni kontrol, regularni monitoring a analyza stavajiciho stavu
firmy, eliminace chyb a slabych mist bézného provozu firmy jsou ¢innosti, které nesmi

pii procesnimu managementu chybét.

Aby nedoslo k netspésnym vysledkiim pii implementaci procesni organizace cely proces

musi byt provadén vysoce kvalifikovanymi specialisty na vysoké trovni.

Implementace procesni organizace na zakladé modelovani a optimalizace podnikovych
procest je urCena pro jakékoli (male, stfedni, velké) firmy vSech odvétvi, které si
uvédomuji, ze uspesnd a prosperujici firma se musi neustale vyvijet a velmi pruzné
reagovat na vné&jsi 1 vnitini vlivy a impulsy. Firmy se tedy musi neustdle ménit a

prizptisobovat, a tuto schopnost jim poskytne pravé procesni organizace. (Ttma, 2003)

1.4 Management jakosti a jeho principy

Rizeni kvality je predeviim snaha o neustalé zlepSovani, jehoz vysledkem jsou
efektivnéjsi procesy a ve svém diisledku sniZzené naklady a zvySena produktivita. Je to

velmi Siroké téma zahrnujici t¢éméf vSechny firemni procesy.

Kvalita a jeji fizeni je jednim z rozhodujicich faktorti stabilniho ekonomického ristu

organizaci i podnikajicich jednotlivci. (Skovajsa, 2016)

Aby byl jakykoliv systém managementu jakosti pro organizaci pfinosem, musi byt
postaven na pevnych zékladech. Témito zéklady jsou v soucasnosti urcité principy, jez

reprezentuji trvalé hodnoty, na kterych moderni management jakosti stavi.

Pod pojmem ,,princip® budeme tedy chépat zakladni pravidlo, vychozi mySlenku a
strategickou zasadu, na které je vytvaren a rozvijen jakykoliv systém managementu
jakosti. V soucasné dobé¢ je obecné respektovano minimalné jedenact zékladnich principti
pro efektivni systémy managementu jakosti organizace. Na obrazku 1-4 je zobrazen
seznam zakladnich principi moderniho managementu jakosti. (Nenadal & kolektiv,

2008)

Zakladnimi spolenymi znaky systému managementu jakosti a procesniho fizeni je
jednoznacna orientace na zakaznika, tj. dosahovani a rozvijeni spokojenosti zdkaznika a
procesni orientace, tedy uplatiovani procesniho pfistupu v obou systémech

managementu. (Systémy pro management jakosti a procesni fizeni, 2004)
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Obrazek 1-4: Zékladni principy moderniho managementu jakosti

Zaméieni na zakaznika

Vudcovstvi

Zapojeni zaméstnancil

Uceni se a Flexibilita

Zdroj: (Nenadal & kolektiv, 2008)

Dilezitym v managementu jakosti je hlavné jakost vyrobniho procesu jako takového.
Tato jakost urcuje, kolik vyrobku zprocesu bude pouzitelnych (akceptovanych
zakaznikem). Je tedy mozné vyrabét vyrobky nizsi kvality, ale dokonalym procesem, a
tedy beze zmetkil. Samotnym procesem rozumime ,,soubor vzajemn¢ souvisejicich nebo
vzajemné se ovliviiujicich ¢innosti, ktery preméuje vstupy na vystupy* (CSN EN ISO

9000:2001). Procesni ptistup 1épe aplikuje princip vyhnuti se rizikiim pti zabezpecovani

jakosti.

Systémovy piistup k
managementu

Procesni ptistup

/

?

Moderni
management jakosti

A

Neustalé zlepSovani

Spolecenska odpovédnost

Vzajemn¢ prospésiné
vztahy s dodavateli

Management na zakladé
fakta

Obrazek 1-5: Pozadavky na jakost procesu

Stroje, nastroje \

Meéreni

Lidé
/ Material
PROCES
\ Metody
Prostiedi

Zdroj: (Januska, 2018)

Zékladni, ale nejvice problematické stavebni kameny piedstavuji v procesech lidé. Je

pravdépodobné, ze existuji rozdily mezi lidskym potencidlem a jejich skute€nym
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vykonem. Jakost strojii a nastrojii je determinovéna jejich zpusobilosti pro konkrétni
proces. Zpusobilost lze sledovat, méfit a pravidelné¢ vyhodnocovat. Dochazi ke
zpracovani materidlu a pomocnych piipravkl, které by mély byt co nejsnaze
skladovatelné a nésledné zpracovatelné. Co se tyCe prostiedi, je tfeba zajistit jak Cistotu
a vhodné¢ klimatické podminky, tak pracovisté ergonomicky rozlozit, aby nedochéazelo ke
zbyteCnym prodlevdm. Vyrobni postupy jsou jasné¢ zaznamenany v dokumentaci.
Uvodni, pribéznd a zavére¢na méfeni certifikovanymi méfidly pak cely soubor
kladenych pozadavku uzaviraji. VSechny pozadavky piehledné shrnuje obrazek 1-5.

(Januska, 2018)
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2 Proces a procesni mapa

Druhé kapitola obsahuje piehled hlavnich teoretickych aspektu spojenych s dvéma
zakladnimi pojmy této ¢asti, kterymi jsou proces a procesni mapa. Cilem této Casti je
definovat proces, popsat jeho zdkladni charakteristiky a druhy déleni. Také popiSeme

logisticky proces jako hlavni problematiku této prace.

Dalsim ukolem této kapitoly je pochopit co je to procesni mapa a na co se vyuziva.
Seznamit se z hlavnimi néstroji modelovani procesu. Jako posledni ale nemén¢ dilezity
bod této Casti nas seznami s cyklem procesu a takovym pojmem jako zdokonaleni

procesu, ktery je velmi dillezity pro existenci kazdé organizace.

Klicovi slova: proces, logisticky proces, metoda, modelovani procesu, procesni mapa,

procesni cyklus, zdokonaleni procesu

2.1 Definice procesu a jeho Zivotni cyklus

Proces je obecné oznaceni pro postupné a zamétené déje nebo zmény, pro posloupnost

stavi n¢jakého systému. Jako proces nelze oznacit nahodilé anebo chaotické déni.

Proces je d¢j, ktery v ur¢itém bodé€ zacind, dalsim bodem prochdzi a v urcitém bod¢ konci
—ma pfesnou trajektorii, ma cil. Na jeho poc¢atku stoji ptedpoklad, na jeho konci vysledek.
Je to vlastn¢ transakce, procedura, fizeny d¢j, ktery ma svého zadavatele a svého

zakaznika.

Procesti je mnoho. Zname procesy chemické, pocetni, legislativni, spolecenské, vyrobni,
mirové, vychovné, vzdélavaci, evoluéni. Zname proces vzniku, zrozeni a zaniku. Procesy
vratné, nevratné€, jedinecné a opakované. Nas budou zajimat procesy podnikové, procesy,
které funguji ve firmach, a jez jsou soucasti jejich procesniho fizeni. Jedné se o procesy,
které ve své kazdodenni praxi pouZzivaji tisice firem, procesy, které preménovanim vstupti

na vystupy generuji hodnoty. (Blog: Co je proces?, 2015)

Existuje mnozstvi definici procesu. Jeden z nich zni takto: ,,Proces je stanoveny sled
¢innosti, jejichZ Ucelem je splnit cil procesu, tedy uspokojit zdkaznika. Dochazi zde

k transformaci vstupl na vystupy za vyuziti zdroji.* (Januska, 2018)

Kazdy proces je vytvofen za uéelem tvorby uzitku pro zakaznika nebo majitele. Ukolem
mayjitele je peCovat o proces takovym zptisobem, aby byl zékaznik neustale uspokojovan

a nakupem produktl plnil vyty€ené cile podniku. K dosaZeni téchto cilll je nutna trvala
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optimalizace procesu, snaha zvySovat vykonnost/produktivitu procesu (tedy
optimalizovat ho) vede k revizi procesu minimalné jednou za rok. Zde se také hodnoti,
je-li proces uzitecny nebo ne. V ptipad¢, ze neni uzitecny, proces je zruSen a tim ukoncen

jeho zivotni cyklus. (Basl, Glasl, & Ttma, 2002)
Zivotny cyklus procesu se sklada ze tiech hlavnich etapy, viz obr. 2-1:

1. Navrh procesu
2. Implementace procesu

3. Prubézna optimalizace procesu

Obrazek 2-1: Zivotni cyklus procesu

Identifikace procesu

nebo jeho vyjadieni

Implementace Pribézna

procesu optimalizace procesu

Zdroj: (Basl, Glasl, & Ttama, 2002)

2.1.1 Logistika a logisticky proces

Logistické procesy v mnoha organizaci patii mezi hlavni procesy. Samoziejmé obsah
procesu se li$i v zavislosti na velikosti a charakteru organizace. V nékterych firmach
logisticky proces muze byt dale ¢lenény, v nékterych viibec nemusi byt popsany ani
nemusi existovat — probihaji pouze intuitivn€. V nasledujici tabulce jsou uvedeny
zakladni popisné charakteristiky logistického procesu, vstupy a vystupy, stru¢na anotace

procesu.

Postaveni, role a vyznam logistickych ¢innosti v podnikani je na jedné strané¢ dana
obsahem, ale 1 charakterem pracovnich ¢innosti, naplni pracovnich pozic, zvyklostmi, ale
stejné tak celou fadou vnéjSich vlivu pochazejicich ze zahrani¢i nebo od zahrani¢nich

vlastniku, az po nikdy nekoncici snahu vlastniku ¢i majiteld o zménu organizacni
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struktury podniku, jakozto prostiedku vedoucimu k posileni konkurenceschopnosti

podniku.

Tab. 6: Zakladni charakteristiky logistického procesu

Charakteristiky

Anotace

Vstupy

Vystupy

Vybér a hodnoceni dodavatelu

Odpovédny pracovnik ndkupu rozhodne o
zpusobu vybéru dodavateli pro jednotlivé
skupiny nakupovanych produktu;
sledované parametry pii ndkupu i hodnoceni. U
polozek s vétsim objemem plnéni ¢i dopadem
na kvalitu vlastnich vystupu provadi vybérové

navrhne

fizeni

Pozadavek na
nakup

Rozhodnuti o
vybéru
dodavatele

Rizeni skladovych zisob

Pozadavek na

Rozhodnuti o

jednotlivé polozky v souladu se skladovacimi
podminkami a vedou evidenci skladu

Odpovédny pracovnik rozhodne o optimalnich dodvani objemuva
skladovych zéasobach sohledem na plnéni struktu,re
pozadavku na dodavani skladovych polozek skladovych
zasob
Vstupni kontrola Dodavka, Zkontrolované
Pfi dodani produktu dodavatelem provede ndkupni piijaté zboZi od
povéteny pracovnik jejich kontrolu z hlediska dokument dopravce
kompletnosti, souladu s objednavkou a
neposkozenosti
Pfijem do skladu a manipulace Dodané¢ zbozi, Uskladnéné
Odpovédni pracovnici skladu uskladnuji skladovaci zbozi
podminky

Vydej ze skladu

Pozadavek na

Zbozi ptedané

Na zakladé¢ pozadavku na vyskladnéni vyskladnéni k expedici

pfipravuji pracovnici skladu veskeré zbozi ke

kompletaci, fadn¢ jej oznaci a vydaji odpoveédné

osob¢ dopravce

Dorucovani vyrobku Potfeba dodani Odeslany
produktu produkt

27




Odpovédny pracovnik zajisti podle pozadavku
zakaznika (interniho ¢i externiho) o doruceni
expedovaného produktu na uréené jméno

Rizeni neshodného vyrobki Identifikovany Rozhodnuti o

V ptipad¢ identifikace neshodného produktu nesh(ci)dlzly resent

provedou odpovédni pracovnici zdznam o tomto produkt

produktu a uskladni jej na urené misto, aby

nemohl byt zaménén za bezvadny vyrobek;

pritom rozhodne (pfipadné ve spolupraci s jinou

odpovédnou osobou) o zplisobu nakladani —

oprava, likvidace, vraceni dodavateli

Rizeni aktivnich reklamaci Identifikace Zaznam o

Odpovédny pracovnik v pfipadé neshodného nesh(()idrll(eho reklamaci

produktu informuje dodavatele a hled4 zpusob produktu

napravy (dodani nového, sleva z ceny apod.)

Celni Fizeni Potieba procleni Zéaznam o

Odpovédny pracovnik v ptipadé obchodovani produktu prloxrfedcva’nem’

se zbozim podléhajicim celnimu rezimu vyiidi ceintm rizent

veskeré formalni nalezitosti na piislusSném

celnim Gfadé

Nakup materialu Dosazeni Objednavka
p ]

Odpovédny pracovnik skladu objednava o}t)ljed'nam zbozi

v ptipadé poklest zbozi na skladé na minimalni 5 adm}l,;

hladinu nebo v pfipadé¢ ocekavan¢ho vydeje pozalzllavevnla

dalsi zbozi na sklad vsouladu splaném vyskladnéni

skladovych zasob

Zdroj: (Kryspin, 2005)

V neposledné fade milize pohled na logistiku ovliviiovat skutecnost, jakym zptisobem jsou
logistické procesy zajiStovany, ale stejné tak 1 zplisob zapojeni zaméstnancii logistiky do
¢innosti podniku, jejich participace pii feSeni projektu ¢i témat orientovanych na
objednévani, nakup, opatrovani, ale 1 na interni manipulaci a pfepravu, pfes prognézovani
¢i fizeni zdsob, distribuci aZ po planovani a fizeni skladovacich systému. Ilustrace
jednoho z moznych néhledu na hodnototvorné pojeti logistiky a klasifikace logistického

fizeni v podniku, které je zaloZzeno na procesnim pohledu, dokumentuje schéma na obr.

2-2.
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Nejvyssi zvolena uroven umoziuje podrobnéjsi rozdéleni kazdé casti logistiky podniku

napf. takto:

Logistika zasobovani zahrnuje soubor procest kazdé zakazky ¢i obchodniho
ptipadu, kdy obchodni oddé€leni v pribéhu jednani reaguje na poptavku
(zakézku). Hlavnim cilem souboru vSech procest a c¢innosti zasobovaci
logistiky je prostfednictvim nalezitosti zpracovani nabidky pozitivni
zakonceni obchodniho pfipadu a nejen marketingové, nybrz i logistické fizeni
vztahu se zdkaznikem a navazujici etapa fizeni ndkupu a zasob.

Logistika vyrobni a vnitropodnikova se orientuje na feSeni a optimalizaci
materidlovych tokt, tvorbu manipulac¢nich systému, vyuziti prostoru a
pracovnich podminek a dalSich tloh souvisicich s vyrobkem a s operativnim
fizenim vyrobniho procesu.

Logistika distribuce zacina pfijmem produktd na sklad, pokracuje balenim,
expedici a pomoci dopravy prekracuje hranice podniku smérem
k zédkaznikovi. V dasledku zapojeni dopravce, velkoobchodu ¢i maloobchodu
se logistika distribuce orientuje na zplisoby a modely efektivniho feSeni
distribuce, sledovatelnosti a rychlosti pfedani produktu zédkaznikovi.
Logistika zpétna je casti poprodejnich sluzeb zakaznického servisu,
zaméfenych na zpétny tok pouzitych, reklamovanych produktu, ale stejné tak
i oball, a v posledni fazi zivotniho cyklu produktu se orientuje i na odvoz
odpadu. Soucasti fizeni zpétnych toku je podnikové celospolecenské pojeti
hospodareni s odpady a environmentalni aspekty logistiky a dopravy. (Jurova

& kolektiv, 2016)

Obrazek 2-2: Logistika podniku a jeji ¢lenéni

Logistika podniku
|
v v v v
Logistika Logistika vyrobni Logistika Logistika
zasobovaci a vnitropodnikova distribuce zpétna

Zdroj: (Jurova & kolektiv, 2016)
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Hlavnim rysem procesniho pfistupu logistiky je klasifikace logistickych ¢innosti v
zavislosti na prubeéhu a feSeni vSech logistickych toku podniku. Spoleénym obsahem
jednotlivych ¢innosti dle Lamberta (2000) je nasledujici okruh ¢innosti:

, ., . > urceni vhodného mista vyroby a
» zakaznicky servis, yroby

baleni,

, L , skladovani,
» prognozovani poptavky,
v » potizovani
» Tizeni zasob, p ’
e . » manipulace s vracenim zbozim
» logisticka komunikace, p ’
. s » zpétna logistika
» manipulace s materialem, P g ’
VIR » doprava
» vyrizovani objednavek, prava,
> » skladovani.
>

podpora servisu,

2.2 Charakteristiky procesu

Proces musi spliovat urcité charakteristiky, které jej €ini procesem. Jinymi slovy
»proces® vlastné definuje, CO se bude délat, KDO to bude délat, JAK se to bude délat,
KDO to bude tidit, CO k tomu bude potifeba, KDY a PROC to zaéne a PRO KOHO a
PROC se to déla. (Januska, 2018)

Zakladni charakteristiky procest jsou, viz obr. 2-3:

Cil procesu: proces ma svij definovany cil, ktery musi byt v souladu se strategii a cili
organizace, tzn. proces napliuje vlastni cil a tim zaroven pfispiva k naplnéni cilt

organizace.

Hranice a vymezeni procesu: proces musi mit pfesné vymezeny zacatek a také konec,
musi mit stanovenou skladbu (podprocesu a/nebo Cinnosti), spolupraci a navaznost
probihajici Cinnosti, musi byt zfejma néavaznost na jiné procesy. Vysledek
predchazejiciho procesu musi byt totozny se vstupem do nasledujiciho procesu. Zacatek,
pribéh a konec procesu je jednozna¢né urcen jeho ¢innostmi, tedy proces nemé souvislost
s organizacni strukturou, ale pribéh podnikového procesu prochazi riiznymi oddélenimi

napfic organizacni strukturou organizace.

Zakaznik procesu: vysledky procesu jsou ureny pro zdkaznika. Zakaznik je kliCovy
subjekt, pro ktery je proces realizovan (jemu je uren produkt), ktery svym chovanim
rozhoduje o vlastnostech produktu a ktery svym chovdnim déva zpétnou vazbu pro

zlepSovani procesu.
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Obrazek 2-3: Proces

Zdroje Regulatory
Vst | ‘
stupy | Vystupy
[ |
Dodavatel Cinnost Cinnost Cinnost 7 akaznik
interni, > > i i
( , A Cil procesu (mtern’l ’
externi) externi)
Pridana hodnota —
Méritelné ukazatele B
Zpétna vazba Zpétna vazba

Vlastnik procesu

(ohlas vlastnika (ohlas zékaznika)

procesu)

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé (Simonova, 2009)

Vlastnik procesu: proces ma svého vlastnika, ktery je zodpovédny za kvalitu vystupu a
za efektivni pribéh procesu. Ma pravomoc pro spravu procesu, monitoruje a vyhodnocuje

vykonnost procesu, fesi problémy, je zodpovédny za systematické zlepSovani procesu.

Vstupy do procesu: pii prib¢hu procesu se vyuzivaji vstupy, kdy se ¢asto jedna o hmotné
vstupy (napf. materidl pro vyrobu). Vstupy jsou doddvané internimi ¢i externimi
dodavateli nebo jsou ziskdny z vystupil predchazejicich procesu a jsou v procesu plné

spotifebovany.

Zdroje: podminkou pro vykonani procesu jsou zdroje (napf. pracovnici, vyrobni
prostory, technika, finan¢ni prostfedky, informace); zdroje se v priibé¢hu procesu zcela
nespotiebuji.

Regulatory: pribeh procesu je regulovany faktory, které stanovuji urcité limity. Jedna se
napiiklad o zdkony, normy, pfirodni podminky aj.

Cinnosti v procesu: proces se sklada ze soucinnosti ¢innosti, kdy ¢innost je urcity sled
pracovnich tkonu. Je pfesné stanovena spoluprace a ndvaznost ¢innosti. Jednotlivé
¢innosti jsou vykonavany vétSinou v rdmci jedné organizacni jednotky, zatimco proces

jako celek muze byt vykonavan v ramci vice organizacnich jednotek.
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Vystupy z procesu a pridana hodnota: vysledkem ¢i vykonem procesu je produkt
(vyrobek, sluzba), ktery je uréen pro zakaznika a je pfedan zdkaznikovi. Produkt vzdy v
sob¢ zahrnuje pfidanou hodnotu, to znamend hodnotu ptidanou vstupim v prib¢hu
procesu. Je-li zakaznikem dalsi proces, pak vystup z procesu musi byt shodny se vstupem

do nasledného procesu.

Parametry procesu, méritelné ukazatele: mezi parametry procesu mize patfit pribézna
doba, v¢asnost, ndklady a dalsi veli¢iny. Urceni, posléze monitorovani a vyhodnocovani
méfitelnych ukazateld je vyznamnym prvkem pro sledovani pribéhu vykonu procesu a

pro vyhodnocovani kvality produktu.

Opakovani procesu: vSechny charakteristiky procesu jsou popsany a zdokumentovany
vcetné reakci na variantni (napf. chybové) stavy, tedy proces v rdmci instituce je vlastné
standardizovan. Kazdy prabeh/prichod procesu je oznafovéan jako instance procesu.
Proces probihd opakované, jednotlivé tkony jsou vykonavany podle ocekavanych
(popsanych) okolnosti. Vlastnik procesu nefidi jednotlivé instalace, ty se provadéji
»automaticky“. Vlastnik procesu fesi pouze stavy neocekavané, které by mély nastat

pouze vyjimeéné. (Simonova, 2009)

Vsechny vySe uvedené charakteristiky jednozna¢né popisuji proces a musi byt jasné

urceni. Bez toho je proces velmi té¢Zké fidit a mize dojit k chybnym vazbam mezi procesy.

2.3 Klasifikace a hierarchizace procesu

Existuje mnozstvi riiznych klasifikaci procesu, jejich déleni na rizné druhy a podskupiny.
V této praci popiSeme hlavni tfi zdkladni rozdéleni procesu (ptfiklad typu procesu je
zobrazen na obr. 2-4). Prvni skupina rozd¢€luje procesy z pohledu ptidané hodnoty pro

zakaznika. Mezi n¢ patfi:

Hlavni procesy — jsou procesy, které¢ se vztahuji k zdkaznikovi a vytvéteji pro n¢j
pfidanou hodnotu (vytvareji vystupy v podobé vyrobku nebo sluzby pro externiho
zakaznika), tudiz ty procesy, diky kterym organizace existuje. Optimalni pocet hlavnich
procesu v organizaci je 4-7.

Podpirné procesy — jsou to procesy, které bezprostiedné¢ podporuji klicové procesy a
zajiStuji vnitinimu zdkazniku strategicky nebo kriticky produkt, ktery nelze externé
zajistit. Zajist'uji chod a spravné fungovani organizace. Jejich vysledek (vykon) je urcen

pro interni zdkazniky organizace.
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Ridici procesy — urcuji a zabezpecuji rozvoj a fizeni spolecnosti, definuji vykon vsech
procest, vytvareji podminky pro uspésné fungovani ostatnich procesi tim, ze zajist'uji
fizeni a integritu firmy.

V tabulce 7 zobrazen rozdil mezi tyto procesy na zakladé otdzek, které nas zajimaji

ohledné téchto procesu.

Tab. 7: Rozdéleni procest dle tvorby pfidané hodnoty

Hlavni Podpiirny -
Kritéria vl purny Ridici proces
proces proces
Pridéava hodnotu z pohled
’rl ava} proces hodnotu z p u Ano Ne Ne
zakaznika?
Ma proces externi zakazniky? Ano Ne Ne
Generuje proces trzby? Ano Ne Ne
Probiha proces napftic spolecnosti? Ano Ne Ano

Zdroj: (Januska, 2018)

Dalsi rozde¢leni procest je z pohledu know-how. Je to rozdéleni na procesy Jardové
(Core) a Bézné (Context). Jadrové procesy jsou ty procesy, ve kterych mame své know-
how, ve kterych jsme nejlepsi. BéZné procesy jsou ty procesy, které firma vykonava, ale
nemusi zde nezbytné patfit ke Spi€ce v oboru. Toto rozdéleni se mize, avSak nemusi

prekryvat jako mnozina s hlavnimi a podptrnymi procesy.

Toto rozdéleni procesu je vhodné k urceni, které procesy je nezbytné si nechat a kter¢ je
mozné outsourcovat. Jinak feceno, neni nutné snazit se byt nejlepsi ve vSem, staci se o to

snazit v oblasti, kde vnimam svoji konkuren¢ni vyhodu.
Dal8im rozdélenim procesii je rozdéleni dle ucelu ¢innosti. Jedna se o bézné rozdéleni
naptiklad na procesy IT, vyroba, ndkup a prodej, logistika, ucetnictvi atd.

Také miiZzeme rozdélit procesy na tvrdé a mékké. Tvrdé procesy maji seznam 1 potadi
¢innosti pevné dany. Piikladem tvrdych procesu miize byt pasova vyroba. V mékkych
procesech potadi ¢innosti miize byt podle okolnosti ménéno. Pfikladem mékkych procest

muze byt vyvoj produktu.

Podle toho, jak jsou razeny ¢innosti, je mozné procesy de€lit napiiklad 1 na sériové a

paralelni. Sériové procesy probihaji po sob¢, a paralelni — soucasné. (Januska, 2018)
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Pokud hovotime o hierarchické urovni procesu, jedna se o riiznou tiroven detailu pohledu

na dany proces, proto kazdy proces lze dle slozitosti prubéhu hierarchizovat (obr. 2-5).

Obrazek 2-4: Ptiklad typu procesu

N

Strategické fizeni, Finance, (iéetnictvi a controlling, Planovani
Investice a sprava majetku, Lidské zdroje, Komunikace, Rizeni kvality N
Ridici
Zménoveé fizeni > procesy
Projektovérfizeni
Rizeni Dispeferké /l
vyvoje fizeni
Hlavni
Ziskam Vyvoj Viroba Zkousky a o procesy
kontrakiun homologace
g g
= - =
= [« Lol =]
k=] = = B o -
& i E g & Podpurné
g “ 3 g S E gl o
g g | = % s 2 Z| = procesy
= = g 2 £, = & =
o g g 2 a ~ =2
g - ] - i
° o | = it
2 = a z <
3 e K=
2. _m
-

Zdroj: vlastni zpracovani na zékladé (Svoboda, 2019)

Rozlisuje se nasledujici hlavni trovné procesu:

e Subproces: Je chapan jako uceleny sled Cinnosti, jeZ jsou provadény v ramci
jednoho ¢i n€kolika utvarti a na svém vystupu maji jeden meétitelny produkt.

o Cinnost: Jedna se o uceleny sled operaci, které jsou provadény v ramci jednoho
utvaru a maji na svém vystupu jeden mefitelny produkt. Tomu Ize jednoznacné
pfifadit spotfebu jednoho primarniho zdroje.

e Operace: Lze ji chapat jako logicky souvisly pracovni ukon vykonévany jednim
odbornym pracovnikem.

e Krok: Lze jej popsat jako Casové a logicky souvisly tkon, ktery provadi jeden

odborny pracovnik. (Basl, Glasl, & Ttima, 2002)
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Obrazek 2-5: Hierarchizace procesu

Proces ]
Subproces -

Cinnost 1 > Funkce
Operace !
Krok

Zdroj: vlastni zpracovani na zakladé (Basl, Glasl, & Ttama, 2002)
Ke hierarchizaci procesu patii dva druhy rozdéleni procesu:

Dekompozice je rozklad vysSich celku na dal§i podprocesy ¢i jednotlivé cCinnosti,
vétSinou za ucelem lepSiho pochopeni a mozZnosti jasné popsat proces, co se tyce ¢asové

narocnosti a jednotlivych zdrojt.

Agregace je skladani jednotlivych cinnosti a podprocesu do vyssich celku. (Januska,

2018)

2.4 Procesni mapa

Dalsi soucésti charakteristiky procesu je procesni mapovani, tedy vytvofeni procesni
mapy. Kromé terminu ,,mapa procesu* nebo ,,procesni mapa“ je mozné se také setkat
terminy ,,procesni model®, ,,model procesu®, ,,podnikatelsky model®, ,,model podnikéani*
nebo ,,business model, pfi¢emz tyto terminy lze povaZovat za totozn¢. Obecné feceno,
procesni mapa ukazuje navrh procest véetné toho, jak bude organizovana prace a jak
bude zapojeny personal a technologie; kromé toho bere v potaz i podnikové okoli. (Smida,

2007) Zahrnuje tyto komponenty:

e rozdéleni procesu do skupin, vazba mezi procesy,

e poslani procesu, délka trvani procesu, dekompozice procesu na podprocesy,

e Cinnosti, které jsou vykonavany; popis, jak jsou ¢innosti vykondvany a sefazeny,

e jak teCe prace, kolik Casu je spotfebovano pii ¢innostech a mezi jednotlivymi
¢innostmi,

e jaké organizacni jednotky vstupuji do procesu, jaké IS&IT aplikace jsou
pouzivany,

e jaké vstupy (materidlové, investi¢ni, financni) proces vyuziva ¢i spotfebovava,
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e jaké znalosti jsou potieba pro praci v procesu, jaké vystupy proces produkuje.

Procesni mapa ,,fyzicky* nejcastéji vypada tak, ze graficky a textov€é znazoriuje
jednotlivé prvky, a to spravné a zejména piehledné. Z procesni mapy musi byt ziejmé,
jaké ¢innosti a kym maji byt v daném case vykondvany. Procesni mapa tedy znézoriiuje
jednotlivé soucasti procesu, takze je mozné podle ni proces vykonavat a také kontrolovat.
Aby mapa méla vysokou vypovidajici hodnotu, tak kromé ptesnosti je tfeba zvolit vhodné
struény a zaroven dostatecné nazorny zptisob vyjadiovani (graficky, textovy). Vyraznou

ptfednosti procesni mapy je zachyceni vSech vazeb a navaznosti.

V modelu pouzivaji se rizné grafické symboly (obdélnik, oval, kosoctverec, ¢ara), které
spolu s textovym popisem vyjadifuje ¢innosti, ndvaznosti, rozhodovat situace a jejich
mozné variantni feSeni.

Procesni mapou muiize byt minén i urcity vychozi piehledovy model procest. Nejedna se
pak o podrobné vyjadieni ¢innosti s jejich souvislostmi v rdmci jednoho procesu, ale jde
o vyjadfeni ptehledu zakladnich procest firmy, zékladnich procesnich oblasti (procesnich

skupin neboli skupin procest).

Procesni mapovani je dilezity proces, ktery vyzaduje soucinnost vice lidi. Diagramy
procesnich map maji byt predevsim prehledné a srozumitelné. Obsahuji grafické a textové
informace pro zvySeni jejich vypovidaci schopnosti. Procesni mapovani vede k

porozumeéni procesu a je cestou pro nalezeni mist pro zlepsSeni procesu. (Simonova, 2009)

2.5 Modelovani procesu

Popis a modelovani podnikovych procesu lze realizovat pomoci riznych metodik a
metod, s vyuzitim rGznych technik a nastroji. Metodika je poplatna bud danému
teoretickému zékladu, nebo SW nastroji, ktery nabizi konkrétni sadu modelovacich
nastrojii (sestavajici nejcastéji z grafickych diagramti a ze strukturovaného textového
popisu). Jako priklady existujicich metod a postupu s vyuzitim pro modelovani

podnikovych procesu lze uvést nasledujici:

e Metoda Business System Planning (BSP): Je urcena k analyze a navrhu tzv.
informac¢ni architektury organizace v ramci realizace jejiho informacniho

systému.
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Cil: pomoc pii vytvoreni informacéni architektury, kterd podporuje vSechny procesy

probihajici v organizaci.
Zakladni myslenka: ,,Data jsou spoleCnym zdrojem®.

Postup sklada se z 14 kroku: Ziskani zadani od vrcholového vedeni, Ptiprava studie a
zahdjeni studie, definovani podnikovych strategii, Definovani podnikovych procesu,
Definice tfid dat, Analyza soucasné informacni podpory, Projednani vysledku analyzy s
vedenim, Formulace zavéru analyzy, Definice informacni architektury, Urceni priorit
pro vyvoj informacniho systému v ramci informacni architektury, Ovéteni dopadu studie
a navrhovaného postupu z hlediska fizeni informacniho systému v podniku, Névrh

doporuceni a planu postupu, Prezentace vysledkl a Nastin dal§ich moznosti.
Nastroje: diagramy, tabulky, textové vyjadieni.

e Standard Business Process Modeling Notation (BPMN): definuje
grafickou notaci podnikovych procesii; doplitkem je jazyk Business Process

Modeling Language (BPML) pro popis procesu.
Koncepce BPML: spoluprace a koordinace podnikovych procesu.

Zadkladni prvky jazyka: €innosti, kontexty, procesy, vlastnosti, signdly, plany, vyjimky

transakce a funkce.

Procesy BPML je typ slozené Cinnosti, kterd definuje vlastni kontext pro spousténi
¢innosti, v procesu obsazenych. Proces sam tedy miize byt souc¢asti jiného procesu, miize
se skladat ze slozenych procesu nebo jednoduchych ¢innosti. Proces je znovupouZitelna,

relativné uzaviena a komplexni jednotka prace.

BPML rozeznava 3 specifické druhy procesu: vnotené procesy (definovany tak, aby se
spoustély v urcitém kontextu), vyjimkové procesy (obsluha vyjimek a chyb),

kompenzacni procesy (opravné).

BPMN rozlisuje 3 druhy modelii: privatni procesy, vetejné abstraktni procesy a procesy

spolupréce.
Zakladni diagram: Diagram podnikového procesu (Business Process Diagram, BPD).

e Standard IDEF (the Integrated DEFinition): pfedstavuje rodinu metod pro
komplexni podporu modelovani podnikové architektury. Z hlediska procesu

jsou vyuzitelné IDEF0 a IDEF3:
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Metoda IDEF(: modelovani funkci podniku.

Metodika IDEF3: popis chovani procesu. Zakladnim elementem je scénaf, zdrojem,

kterého je interview nebo pozorovani. Metoda vyuziva k popisu procesu tzv. strategie.

Strategie zamérend na procesy — model procesu: klade diraz na procesy a jejich ¢asové,
kauzalni a logické vztahy uvnitt scéndfe. Zakladnimi stavebnimi kameny grafického

jazyka jsou jednotky chovani, dale vazby, uzly a poznamky.

Strategie zaméiena na objekty — model stavli objektu: poskytuje informace o objektech
ucastnicich se podnikovych procesu. Zakladnimi konstrukty grafického jazyka jsou

objekty a ptechody stavu objektu pii beéhu procesu.

e Metoda ARIS (Architecture of Integrated Information Systems): metoda,
resp. metodika poplatnd stejnojmennému softwarovému case nastroji ARIS

(IDS Scheer).

Umoziuje tvorbu vzajemné provazanych a vzdjemné dopliujicich se modelu, které
zachycuji riizné uhly pohledu — strategie organizace, struktura cilli, struktura procesu,
struktura produktu a sluzeb, struktura aplikaci, organiza¢ni struktura, struktura

dokumentace a mapa znalosti.

Pii tvorbé modelu pro vyjadieni struktury procesu se zohlediiuji rizné urovné procesu a
podle toho se voli vhodné typy diagramil. Jeden typ diagramu se mize vyuzit u rliznych

urovni procesu.
e Metoda Lean Six Sigma: spojeni metodik Stihlé vyroby (omezeni plytvani)
a eliminaci chyb dfive, neZ se objevi.

Oba pristupy kladou diraz na zefektivnéni produkce, na zrychleni a zptehlednéni
procesu, pfi¢emz hlavnim kritériem jsou pozadavky zékaznika. Cilem je odstranéni
plytvani, podepteny jsou Cinnosti ptidavajici hodnotu, a naopak je snaha o minimalizaci
¢innosti nepfidavajicich hodnotu.

Postup zlepSovani se opira o metodu DMAIC faze, ktery jsou piedstaveny na obr. 2-6.

e Metoda LBMS Development Method: souvisis SW CASE néstrojem Select
Architect (firmy LBMS), ktery je urcen pro objektové orientovany vyvoj

aplikaci ve vicevrstevné architekture.
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Obrazek 2-6: Faze metody DMAIC

Lean Six Sigma: DMAIC

Define Measure Analyze Improve Control
Define the Quantify the Identify the cause Implement and Maintain the
problem. problem. of the problem.  verify the solution. solution.

Zdroj: (Slovnicek Lean Six Sigma, 2016)

Podporuje sbér pozadavki, procesni modelovani, objektové orientované modelovani
vnotact UML, datové modelovani, generovani relacnich databazovych schémat.

Metodika LBMS zahrnuje postupy a techniky BPMN a UML.

e Standard UML (Unified Modeling Language): pomaha specifikovat,
vizualizovat a dokumentovat modely ndvrhu aplikaci a architektur, ale také

datovych struktur a podnikovych procest.

Vybrané diagramy standardu UML se vyuzivaji pro modelovani také proto, Ze byvaji
soucasti jednodussich, a tedy finanéné€ dostupnéjSich modelovacich ¢i kreslicich nastrojt,

jako napf. MS Visio. (Simonova, 2009)

2.6 Zdokonalovani procesu, procesni cyklus

Hlavnim cilem snahy o optimalizaci podnikovych procesu je samoziejmé zvyseni zisku.
V dnesni dobg, kdy je ve vétsing piipadi trh jiz pfesycen, neni moZné ke zvySovani zisku
pfistupovat tradi¢nim zpisobem, tedy zvySovanim marZe. Je naopak nutné zacit hledat
uspory v podnikovych procesech a zaméfit se tedy na eliminaci plytvani, coz ma za

nasledek nartst zisku. (Januska, 2018)

Pii zavedeni procesu a pii jeho fizeni prochazi proces zménami. Je to dano vlivem
regulatorti, ziskdnim zkuSenosti s provozem procesu, a hlavné snahou o jeho zlepseni.

Lze rozeznat tyto situace:

e zavedeni a stabilizovani procesu,
e pribéznad optimalizace procesu: neustalé zdokonalovani procesu (angl. proces

improvement),
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e skokova zména procesu:
o nahrazeni novym procesem: reengineering procesu (angl. new process
design),

o radikalni zlepSeni procesu jeho pietvorenim (angl. redesign).

Obrazek 2-7 vystihuje procesni cyklus a znazoriiuje situaci jak prubézného zlepSovani,
tak situaci skokovych zmén. Vychodiskem procesniho cyklu je stanovené poslani neboli
mise (pro¢ organizace existuje), konkrétné vyjadiené formou vize (kam organizace

smétuje) a formulované do konkrétnich strategickych cilii.

Prvni faze procesniho cyklu se tyk4 analyzy procesu a optimalizace na cilovy stav
procesu. S tim souvisi naplnéni v§ech charakteristik procesu, jako jsou — hranice procesu,
¢innosti, vlastnik procesu, vytvofeni informacni a komunikacni infrastruktury apod.
Zaroven se zavedenim procesu je stanoven zpiisob monitorovani a méfeni vykonnosti

procesu.

Dalsi fazi procesniho cyklu je zaziti procesu, kdy proces je jiz opakované provadén, a
jsou hodnoceny provedené instance procesu. Na zaklad€ ziskanych poznatkli a jejich

vyhodnoceni je nastaveno zlepSovani procesu.

Tteti faze vyjadiuje stabilizaci procesu, kdy na zéklad¢ neustalého zlepSovani dochazi ke
snizovani vykyvil redln¢ dosahovanych cilovych hodnot ukazatelti. Zde jiz v poptedi neni
nalezeni a zavedeni informacnich a komunikaénich cest, ale péfe o komunikacni a

informacni kulturu.

Ve ¢tvrté fazi dochazi k doladéni procesu. Doladéni mliZe vést ke zlepSeni v ramci tfeti a
ctvrté faze procesniho cyklu, pak se jedna o pribézné zlepSovani. Nebo ve smyslu vize
a cili organizace dojde ke kompletni nové definice procesu, pak se hovoti o reengeniringu

procesu.

Snahy reengeniringu jsou zaloZeny na pochopeni procesti, procesniho mapovani,
zjednoduSeni procesu a na efektivnim fizeni zmén. Nedilnou soucésti takto novée
vytvoieného procesu je poté jeho neustdld optimalizace, tedy jeho neustalé

zdokonalovéni. (Simonova, 2009)

40



Obrazek 2-7: Procesni cyklus

Skokové zmény

v 7 o —— r
4. Doladéni 1. Zavedeni
procesu procesu

POSLANI
VIZE
CilF

Monitorovani a
meéreni

Monitorovani a
méreni

Pribézné
zlepSovani

3. Stabilizovani 2. Zaziti
procesu procesu

Monitorovani a
meéreni

Zdroj: (Simonova, 2009)
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3 Charakteristika podniku, jeho prostredi a firemni

strategie

V této kapitole pfedstavime vybrany podnik, sezndmime se z ¢innosti, kterou se zabyva
spolecnost. Nebude tady chybét analyza prostfedi spolecnosti, kde budou rozebrany
jednotlivé faktory, které ovliviiuji zivotni cyklus firmy. Analyza bude provedena na

zaklad¢ vybranych metod. V poslednim bodu bude pfedstavena strategie spolecnosti.

3.1 Predstaveni podniku

AG Experts je dcefinou spolecnosti firmy AGC Automotive Czech, jednoho z
nejvyznamnéj$ich vyrobcli automobilovych skel. Smlouvou o koupi ¢asti zavodu
uzavienou dne 26. 6. 2015 koupila spolecnost AG Experts s.r.0. od spole¢nosti AGC
Automotive Replacement Glass Czech s.r.o. ¢ast zdvodu zamétfeny na zasklivani skel
motorovych vozidel tzv. Fitting, a na zaji§téni spoluprace s pojistovnami v ramci

zasklivani.

Obrézek 3-1: Logo spolecnosti AG Experts

/a6, AUTOSKLA

EIFE RTS
PRO OPRAVY A VYMENY AUTOSKEL

Zdroj: oficialni stranka spole¢nosti https://agexperts.cz, 2020

Za Sest let existovani spolecnost je uz ted’ jedniCkou na ¢eském trhu v oblasti vymény
autoskla. Hlavni ¢innost spole¢nosti je zaméfena na opravu a vyménu autoskel kone€nym

zakaznikiim po celé Ceské republice a na komplexni feSeni pojistnych udalosti.

Specializovany technicky tym AG Experts provadi vymeény celnich, bo¢nich i zadnich
autoskel na vSechna osobni vozidla, ndkladni vozidla a autobusy. Pfi vyméné¢ autoskel
pouzivaji pouze materialy, které splituji kvalitativni standardy materidlti pouzivanych

v prvovyrob¢ vozidel.

Firma ma dost $irokou pobockovou sit’ - 19 provozoven po celé Ceské republice, z toho
jsou 3 v Praze. Nabizi moznost vymény skla nejenom na pobocce, ale i na jakymkoliv

misté¢ vybrané zdkaznikem. Pro takové sluzby firma vyuziva mobilni tymy. Sluzba
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mobilni opravy / vymeény autoskla je moderni, ¢asové a ndkladovée efektivni zptsob, jak
vyfesit situaci s poskozenym autosklem. Mobilni tym je plnohodnotné vybavené
pracovisté, které provadi opravu nebo vyménu autoskla stejné kvalitn€ a ve stejném case,
jako by bylo provedeno v kamenné provozovné¢. Mobilni tym je nezévisly na piistupu k

elektrické energii a vodé. A navic za sluzby mobilniho tymu netctuji se zadny ptiplatek.

Potieti v fad¢ spolecnost ziskala cenu pro nejlepsi fleetovy servis Fleet Awards 2016-

2018.

AG Experts je smluvnim partnerem vétSiny pojiStoven piisobicich na ¢eském trhu a také
vétSiny leasingovych spolecnosti. Veskeré formality tykajici se pojistné udalosti firma

fesi za zakaznika. (O nas: AG Experts, 2016)

Obrazek 3-2: Logo spolecnosti Carglass®

al 4
CARGLASS

Zdroj: oficialni stranka spole¢nosti https://carglass.cz, 2021

Na zacatku roku 2020 firma koupila franSizu od spolecnosti Carglass®. Takovy
strategicky tah zv1ast’ prospél firmé v t€zké situaci, které byly spojené s udalostmi roku
2020. Spolecnymi silami firma fungovala 1 v dobé karantény. Spole¢nost CarGlass®
pridala firmé moznost mit dostup do nejvétsiho skladu s autosklem, kvili ¢emuz béhem
karantény firmy neztratila svoje zakazniky a méla moZnost pravidelného dodani autoskel
na pobo&ky po cele Ceské republice. Dobie zorganizovana spoluprace pomohla neztratit
zakazniky, a dokonce 1 zvysit je pocet. Firma AG Experts ptevzala od ledna 2020 roku
jméno franSizové spolecnosti. Ted’ veskerou informaci o firm¢ dé se najit na webové

strance https://carglass.cz/.

3.2 Analyza interniho a externiho prostredi

Analyza externiho prostfedi firmy se sklada z analyzy makroprostiedi a mezoprostiedi.
Interni analyza obnasi charakteristiku mikroprostiedi firmy. Popis makroprostiedi bude
proveden na zédklad¢ analyzy PESTLE, pro analyzu mezoprostiedi pouzijeme Porteriv
model 5 sil a mikroprostiedi bude pfedstaveno na zédkladé¢ SWOT analyzy podniku.
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Interni analyza — mikroprostiedi

Hlavnim cilem interni analyzy je zjistit silné a slabé stranky podniku. Zjisténi slabych
stranek nam pomuze najit body, které se da zlepsit, a zjisténi silnych stranek nam pomtize

najit zptsob, jak jich vyuzit v prospéch firmy.

SWOT analyza (tab. 8) je asi nejcastéji pouzivanou technikou pro hodnoceni faktorii
ovliviiuyjicich tispésnost organizace. Nejen, ze je graficky prehlednd, ale ve své podstaté
je velmi stru¢na a ptitom komplexni. Samotna zkratka SWOT je odvozena od anglickych

nazvu skupin, do kterych se faktory rozd¢luji.

S — strengths — silné stranky

W — weaknesses — slabé stranky

O — opportunities — piilezitosti

T — threats — hrozby

Pro piehlednost se faktory zapisuji do matice nebo grafu. (Potizek, 2019)

Tab. 8: SWOT analyza spole¢nosti Carglass®

Pozitivni

Negativni

Silné stranky (S)

Slabé stranky (W)

Zavislost na dodavatelich

e Ziskani novych klientt
e Pfijem novych zaméstnanct

- e Jeden z lidru na trhu Nedostatek skladovacich
:‘E ¢ Vyuziti know-how technologii prostoru
- e Mlady a vzdélany tym lidi Nizka troven marketingové

o Staly tok zakaznikt komunikace

e Mezinarodni pole ptisobnosti

Prilezitosti (O) Hrozby (T)
y s Konkurence

e MozZnost byt jednickou na trhu ) j o
— e Moderni trendy v technologiich Spatnd ckonomicka situace
7 R ) i Nedostatek vlastnich
2 e Rozvoj a rozsifeni firmy a financuich edk
> poskytovanych sluzeb fnancnich prostreciu

SniZeni potieby vyuziti
poskytovanych sluzeb

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Externi analyza — makroprostiedi
PESTLE analyza (tab. 9) je analyticka technika slouzici ke strategické analyze okolniho
prostiedi organizace. PESTLE je akronym pocateCnich pismen ruznych typa vnéjSich

faktori: politické, ekonomické, socidlni, technologické, legislativni, ekologicke.
P — Political — politické — existujici a potencidlni pisobeni politickych vlivi.
E — Economical — ekonomické — ptisobeni a vliv mistni, narodni a svétové ekonomiky.

S — Social — socialni — primét socialnich zmén dovniti organizace, soucasti jsou i kulturni

vlivy (lokalni, narodni, regionalni, svétove).
T — Technological — technologické — dopady stavajicich, novych a vyspélych technologii.
L — Legal — legislativni — vlivy narodni, evropské a mezindrodni legislativy.

E — Ecological — ekologické (environmentalni) — mistni, ndrodni a svétova problematika

zivotniho prostfedi a otazky jejiho feSeni. (PESTLE analyza, 2015)

Tab. 9: PESTLE analyza spole¢nosti Carglass®

Faktory Analyza

P — politické Natizeni vlady o omezeni provozu

E — ekonomické Ekonomicka krize

S — socialni Demograficky vyvoj (dosazeni plnoleti)

T — technologické | V1iv modernich technologii

L — legislativni Zakon o ekologické likvidace skla

E — ekologicke Ptirodni katastrofy, antropogenni katastrofy

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
Externi analyza — mezoprostiedi

Pro analyzu mezoprostfedi spoleCnosti Carglass® pouzijeme Porteriiv model 5 sil
(tab.10). Jde o zptsob analyzy odvétvi a jeho rizik. Pouzity model pracuje s péti prvky.
Podstatou metody je prognézovani vyvoje konkurenéni situace ve zkoumaném odvétvi
na zakladé¢ odhadu mozného chovani nasledujicich subjekti a objektii pisobicich na
daném trhu a rizika hroziciho podniku z jejich strany:

+ Stavajici konkurenti — jejich schopnost ovlivnit cenu a nabizené mnozstvi daného

vyrobku/sluzby.

45



* Potencialni konkurenti — moZznost, ze vstoupi na trh a ovlivni cenu a nabizené
mnozstvi dané¢ho vyrobku/sluzby.

* Dodavatelé — jejich schopnost ovlivnit cenu a nabizené mnozstvi potfebnych vstupi.

* Zakaznici — jejich schopnost ovlivnit cenu a poptavané mnozstvi daného
vyrobku/sluzby.

* Substituty — cena a nabizené¢ mnozstvi vyrobkl/sluzeb alespon ¢astecné schopnych

nahradit dany vyrobek/sluzbu. (Vitkova, 2019/2020)

Tab. 10: Portertiv model 5 sil ve spole¢nosti Carglass®

Pisobici objekty Analyza

Nejveétsi konkurenti v Plzeniském kraji: Autosklo GALAXY,

Stavajici konkurenti i
avajict konkurentt Autosklo LUMA, Autoskla WRCar-servis, a.s.

Potencialni konkurenti | Nové vznikajici servisy

Dodavatele originalnich dilti: Auto Group Servis s.r.0., Auto
Palace Spotilov

Dodavatelé o
Dodavatele neorigindlnich dilt: Autosklo Centrum SL s.r.0.,
Pilkington AGR Czech spol. s.r.o.
. L Za potencialniho zékaznika mizeme povazovat kazdého, kdo
Zakaznici , s
vlastni auto a jakékoliv firmy s autoparkem
Substituty Autorizovany servis

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

3.3 Firemni strategie

Spolecnost AG Experts, ktera je dcetfinou spole¢nosti AGC Czech a.s. uzaviela v loniském
roce strategické partnerstvi s mezinarodni skupinou Belron, které ma za cil posilit aktivitu

v oblasti poskytovani sluzeb spojenych se zasklivanim automobilii.

Skupina Belron se zamétuje na poskytovani sluzeb motoristim a je svétovym lidrem v
opravach a vyménach autoskel. Operuje celosvétove ve vice nez 40 zemich, pod ne€kolika
registrovanymi obchodnimi znackami jako je Safelite ¢i Autoglass, nicméné v Evropé je
nejcastéji spojovan se znackou Carglass®. Za rok 2019 dosahla skupina trzeb 4,2 bn € a

obslouzila 18,2 mil. klientd.

46



Na zékladé dohodnuté spoluprace tedy nové spole¢nost AG Experts s.r.o. vystupuje v
ramci Ceské republiky pod znackou Carglass® ve viech svych 19 pobo¢kach a mobilnich

tymech.

Primarni strategii skupiny Belron je nabidka sluzeb zalozena na kvalité a s tim souvisejici
daraz na pomér kvality a ceny. Diky mezindrodni podpote bude zakaznikiim do budoucna

poskytnuto stale kvalitngjsi sluzby.

Skupina Belron si také velmi zaklada na udrzitelnosti svého podnikani, a tak se v lokalnim
1 globalnim prostfedi zamétuje na Setrnost k Zivotnimu prostredi. Jednim z piikladi téchto
aktivit je oprava ¢elniho skla namisto jeho vymény, takzvané sceleni, které usetii 90 %
emisi CO2, které by byly do ovzdusi vypustény v ptipadé vymény celniho skla. Tyto
aktivity jsou obchodnimi partnery i koncovymi zdkazniky hodnoceny velice kladné. Nové
zdkazniky mohou na provozovnich ¢i pfi mobilnich vyjezdech setkat se s modernim
pristrojem ART (Advanced Repair Technology), ktery poskytuje nejmoderné;si
technologii pro scelovani dostupnou na trhu. (Zména obchodni znacky AG Experts s.r.0.

na Caglass®, 2021)
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4 Procesni mapa

Dana kapitola obsahuje modelovany proces zpracovani zakdzky vymény autoskla ve
vybrané spolecnosti. Pti tvorbé modelu pro vyjadieni struktury procesii se zohlednovali
rizné urovné procesu, ruzné pohledy a podle toho se volili vhodné typy diagrami. Pro

zpracovani této casti byla pouzita metodika Aris a software ARIS Architekt.

Klicovi slova: piehledovy model, organizaéni diagram, cilovy diagram, IE datovy model,
model aplikace, model struktury znalosti, produktovy a funk¢ni strom, model tvorby
pfidané hodnoty, EPC model
Na obrazku 4-1 je pfedstaven rozcestnik modelovaného procesu, jinak feCeno domek
ARIS. Struktura domku ARIS poméhé organizovat vSechna data, ale zarovenl redukuje
slozitost, rozdélenim na 5 pohledu:

1. Organizaéni pohled — statické modely organizac¢ni struktury.
Datovy pohled — statické modely podnikovych informaci.
Funkcionalni pohled — statické modely tkonii procest.

Pohled produktii a sluZeb — statické modely struktury produkti a sluzeb

wok wN

Pohled (kontroly) procesii — dynamické modely ukazujici chovani procest, a to,

jak souvisi se zdroji, daty a funkcemi podnikového prostredi. (Ciencialova)

Obrazek 4-1: Model klasifikace — Rozcestnik — piehledovy model

Organizaéni
struktura

g

55| - %] 1 H
Datovy model . Procesy Aplikace
- | 1 H
- Dokumentace Cile

|

Ll — )
Lrp ) Produkty a sheby

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021
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4.1 Organizacni struktura spole¢nosti

Na obrazku 4-2 je ptedstaveny piehled organizacni struktury spole¢nosti AG Experts.
Dany organiza¢ni diagram je zalozen na jednim ze zakladnich organiza¢nich uspotadani,
konkrétné na principu liniové organizacni struktury. Pozice a vztahy nadfizenosti a
podfizenosti jsou uspofaddny a orientovany vertikalné. Kazdy nadiizeny ma jasné
ptidélené podiizené a kazdy podiizeny ma jasné pfidéleného nadiizeného.

Obrazek 4-2: Organizacni diagram — Organizacni struktura AG Experts (Carglass®)

Organizace fidi
"Carglass®" l |
Vedeni spolecrosti  Jepfitazen _} . . o
CarGlass ! -
_> Reditel organizace

‘ je tvafen * je tvofen J je tvofen # je tvofen
A A A A
Obchod Dilny MNakup HR
je tvafen
|

Call centrum
Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021
V Cele spoleCnosti je generalni feditel organizace, ktery fidi celou organizaci a je
organizacn¢ odpoveédny za celou spolecnost. Ma pod sebou tfi manazery a dvou vedouci
jednotlivych oddéleni. Tedy obchodni, operativni a HR manaZery, specialistu nakupu a

vedouciho call centra, které tvoti vedeni spolecnosti (obr. 4-3).

Obrazek 4-3: Organizacni diagram — Vedeni spolecnosti CarGlass®

je organizacné odpovEdny
Wedeni spoleénosti i P !

CarGlass
& J& tvafen Je tvofen
Specialista nakupu | 4 > Reditel organizace
& tvafen & tvofen
HR manaZer & : Ohchodni manaZer
E e tvofen Jetvofen
Vedouci call centra | 4 ) Operativni manazer

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021
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Kazdy jednotlivy manaZer fidi jednu z hlavnich skupin, z kterych se sklada firma.

Obchodni manazer je tak zodpovédny za Obchod (obr. 4-4) casti, kterého je oddéleni
obchodovani (obr. 4-5).

Obrazek 4-4: Organizacni diagram — Obchod

Cbehod o
J& tvafen
—P Chchaodni manaZer
Je tvofen
— Marketing
B
— Oddéleni obchodu
je tvofen
Je tvofen Cddlent smiuvnich
» Eleni smluvnic
vztahd

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

Obrazek 4-5: Organizacni diagram — Oddé¢leni obchodu

o fidi
Oddéleni obchodu 4
je tvofen Vedouc! oddden
» edouci oddéleni
obchodovéani
je tvofen Obchodn zct
) chodnj zastupce
pro Cechy
je tvofen o
b Obchodni zastupce
pro Moravu

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

Oddéleni Nakupu (obr. 4-6), které¢ je rozdéleno na externi a interni oddéleni tidi

specialista nakupu.
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Obrazek 4-6: Organizacni diagram — Nakup

Makup fidi
)
je tvoren =P Specialista nakupu
Vedouci odd&leni
Extern( nékuoni J& tvofen
wtemi nakupni -
je tvofen e oddéleni Nakupei
| nakuoni je tvofen =
Je tvofen — ntenlg:dggnl;pnl —_— MNakup&i

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

HR odd¢leni se skladd z HR manaZera a HR specialisty (obr. 4-7). Finan¢ni a mzdova
uctarna nejsou soucasti organizacni struktury organizace. Spolecnost vyuziva pro
zpracovani finan¢nich podkladii externi zdroj, totiz jinou firmu.

Dalsim neméné¢ dulezitym oddélenim je Call centrum (obr. 4-8). Oddéleni se sklada
z vedouciho call centra a operatorti. Telefonni spojeni s operdtorem call centru je 800

900 860.

Ptes operatory call centra jde vétSina zakazek, které jsou nasledné rozdéleni do ptislusné

pobocky.
Obrazek 4-7: Organizacni diagram — HR Obrazek 4-8: Organiza¢ni diagram —
Call centrum
HR fidi
Call centrum
e tvofen _
—) HR manaZer Jetvoren =
—} Yedouci call centra
je tvafen jetvofen =
— HR specialista — Operdtofi call centra
Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021 Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

Spoleénost AG Experts ma 19 poboéek po cele Ceské republice. Kazda z pobodek ma
dilnu. Operativni manazer fidi oddéleni Dilny (obr. 4-9) a ma na starosti zatizeni kontroly

spravného chodu vsech pobocek.
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Obrazek 4-9: Organizacni diagram — Dilny

fidi
v 1
je tvofen
Dilny Operativni manaZer
. ljetvofen . ljetvofen . . . . ljetvofen . . . ljetvofen
Teplice . Praha 5 . . Praha 8 . . Praha 10
¢ Je tvofen * je tvoien ¢ je tvofen * Je tvofen
]

Brno Plzen Klatovy Liberec
*JE tvoren * je tvoien * je tvofen l Je tvofen
Pardubice Kaolin Olomouc Ostrava
* Je tvoren ¢ je tvoien * je tvofen l Je tvoen

Jihlava Karlovy Vary Hradec Kralové Cesks Budgjovice
* je tvofen l je tvoi=n
Tachov DomaZlice

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

V cele plzenské pobocky (obr. 4-10) je vedouci pobocky. Pod vedouciho spada jeho
zastupce, ktery ma zodpovédnost za celou pobocku v nepfitomnosti vedouciho. Dale
plzeiiskd pobocka ma administrativniho pracovnika, skladnika a dva mechaniky. Jeden
z mechaniku mé na starosti roli piijimaciho technika. Prakticky pfijimaci technik je na
stejné urovni jak zastupce vedouciho. Ma pravomoc davat piikazy mechanikim a

skladnikovi.

Obrazek 4-10: Organiza¢ni diagram — Plzen

} fidi
Plzeii

%] Jetvoien Je tvofen 5]

Skladnik & b Vedouci pobocky
5] . Je tvofen Je tvofen 5]

pﬁﬁqrﬁg;?{gléﬁnik < > Zastupce vedouciho

[ - jetvofen Je vofen %] o, -

Mechanik 4 A Administrativni

" o pracovnik

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021
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4.2 Cile

Spolecnost ma jak spolecné cile pro celou firmu, tak i pro kazdou pobocku zvlast. V této

prace predstavime cile, které se tykaji plzenské pobocky. Piehled cilii je zobrazen na

obrazku 4-11.

Obrazek 4-11: Cilovy diagram — Ptehled cilt

. Cile organizace
patfi k
. . o . . . . - patiik -
II Cil 1. Cile sluzby II Cil 2. Exkluzivita

Lani

atii k
Cil 1.1 Zvyovat patn v. 121 Pofizeni
novych technologi

?‘ podil na trhi sluzeb
SErvisu

patfi k =

£asu na realizaci
zakazky

Cil 1.1.1.1 Pofizeni i k
At k novych technologii P Cil 2.2 Favedeni
patii Cil 1.1.1 Zkraceni know-how

C|I1 1.1.2 Nové
" zameslnance
patn
patii k
Cil 1.1.2 Dosahnout
vét§iho podtu
zakazek

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

patii k

patii k

patii k

>

patfi k

Cil 3. Zvyseni

kvalifikace
pracovniku

Cil 3.1 Pravidelné
&koleni

Cil3.2 Pracovni
pozice "Trenér'

FER

Cil3.3 Specalni_
kurzy pro zvysen
kvalifikace

Cil 1.1.1 Zkréceni ¢asu na realizaci zakazky lze splnit pofizenim novych technologii nebo

zvétSenim poctu zameéstnancll, jinak feCeno nabrat nové zaméstnance. Momentalné

plzeniské pobocce chybi mechanici.

Za cil potizeni novych technologii (obr. 4-12) je zodpovédny obchodni manazér.

Skutecna doba zpracovani zakazky aktualné ¢ini 60 min. Pfi uskute¢néni tohoto cila I1ze

zkratit ¢as zpracovani na 40 min.

Obrazek 4-12: Model ptitazeni klicovych indikatori vykonnosti — Cil 1.1.1.1 Potizeni

novych technologii

je za néj odpovEdny
4 1 0¢p Y Cil 1.1.1.1 Pofizeni |
novych technologii

je méfen (Eim) -

zakazky (min)

Chchodni manaZer

i mafen (Gim) ZuSeni poctu
zrealizovanych
zakazek (%)

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021
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Cas na zpracovani

SkuteEna hodnota: 60
Kone&ny termin: 31.12.2021

Planovana hodnota 40 -
Skuteéna hodnota: 85
Koneény termin: 31.12.2021

Planovana hodnota: 95



Za nabor novych zaméstnanct (obr. 4-13) je zodpovédny HR manazer. Momentalné na
plzenské pobocce pracuji dva mechanici. Do konce roku planovany pocet mechaniku
stanovi na 4.

Obrazek 4-13: Model piitazeni klicovych indikatora vykonnosti — Cil 1.1.1.2 Nové
zaméstnance

HR manaZer
T e za né&j odpovEdny
Skuteéna hodnota: 2
? Cjzla1m1é;tnzawgge Poéet mechanikl  KoneZny termin: 31.12.2021

Planovana hodnota: 4

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

4.3 Aplikace

Pobocka v Plzni pouzivéa operacni systém Windows 10 a zakladni programy MS Office
2019. Jako ERP systém firma pouziva 1C Enteprise a mobilni aplikaci ,,AGE Master*,

r

kterou vyuzivaji z vetsi ¢asti mechanici pro fotodokumentaci pro pojistovny. Prehled

¢
aplikaci najdeme na obr. 4-14.
Hlavni poloZky programu 1C Enterprise jsou pfedstaveny na obrazku 4-15. Skutecny

nahled a model zpracovany v Aristi mobilni aplikace jsou zobrazeny na obrazcich 4-16 a

4-17.

Obrazek 4-14: Model aplikace — Piehled aplikaci

Operacni systém ' MS Office 2019

MS Excel 2019
Windows 10

MS Ward 2018

ERP Systém

) 1C Enterprise

" =) Mobilni aplikace
3 “AGE Master"

WS PowerPaint
2019

MS Outlook 2019

LEER

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021



Obrazek 4-15: Model aplikace — 1C Enterprise

1C Enterprise
:2 Prodej a nakup Firemni komunikace
Ugetnictvi Produktivita
Klientské karty Planovani
Sklady E; Reklamace
Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021
Obrazek 4-16: Skute¢ny nahled do Obrazek 4-17: Model aplikace — Mobilni
mobilni aplikace AGE Master aplikace AGE Master
¢ & MarcelKiiva.. D @ Mobilni aplikace "AGE Master"

Vyberte sekci nebo zakazku
Fotodokumentace
leasingy >

v obsahuje
pojistovny > ) IE Leasingy
ostatni > ohsahuje
—_—0 Paojistavny
. =
interni >

chsahuje
E— Ostatni
kalkulacka >
chsahuje
Rozpracované zakazky = Interni

Autobus (11)

ostatni >
Kalkulagka (Vypotet
2P45462 (10) nelikvidnich poloZek)
ostatni >
u C) <
Zdroj: screenshot z mobilni aplikace Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

4.4 Datové modely

Ptehled datového modelu zpracovaného v programu Aris je zobrazen na obrazku 4-18.
Tento model znazoriiuje databazi o potencidlnich zdkaznicich a zakazkach. Ukazuje

propojeni mezi jednotlivymi skupinami a z ¢eho se skladaji jednotlivé entity.
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Jako ptiklad skupina Zakazky obsahuje néasledujici polozky:

e ID =zakazky (Cislo zakéazky),

e ID spolecnosti (firma, kterd zakazku uskuteciuje),

e ID zakaznicky ucet (jinak feeno klientska karta, kde najdeme vSechny udaje o
zakaznikovi),

e Datum zakazky (termin vyfizeni zakazky),

e Datum vyzvednuti zakézky (jinak fe¢eno do kdy zakézka musi byt hotova),

e Stav zakazky (je stanoven termin zakazky, sklo a potfebné dily jsou skladem,
v procese vytizeni, zakazka je hotova),

e C(Cena zakazky (standardni cena + mozna sleva),

e Poznamky (déla pfijimaci technik, poznamky ohledné aktudlniho stavu
ptevzatého vozidla).

Obrazek 4-18: IE datovy model — Databaze o potencialnich zdkaznicich a zakazkach

®

Databéze o potencialnich klientech a zakazkach

Niges bl ey dodaiatse oy—
— Fopszncl m nezes spoieErost i 0_zévznien] Geet
= Cenazbei —IEI DIE dedavteis —IEI Adress -7
= T -~ —Ig Tielon [ R
—EI b_cnvsse —IEI Emat |7 ee—"
_Iia Hetaia o sek —|E Ganazaiziy
- Dokiacy —|E Pazndnny

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

4.5 Model struktury znalosti (Dokumentace)

VétSina dokumentaci, kterou pouzivaji zaméstnanci firmy je uloZena v elektronické
podobé. Piehled dokumentaci je zobrazen na obrazku 4-19. Dokumentace spole¢nosti

muZeme rozdéglit na vnitini (obr. 4-20) a vnéjsi (obr. 4-21).

Naptiklad Kodex chovani dostavd kazdy zaméstnanec pii néastupu do prace. A
dokumentace Skoleni jednou za tfi mésice se aktualizuje. Tam se dopisuji pozndmky
z provedenych Skoleni. Takovou aktualizaci Skoleni kazdy zaméstnanec (koho se tyka

provedené Skoleni) dostava emailem.

N
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Obrazek 4-19: Model struktury znalosti — Pfehled dokumentace

_ Dokumentace .
organizace

zahrnuje I zahrnuje

' Dokurmentace vnitini : ' ' ' Dokumentace vnéj &
Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

Obrazek 4-20: Model struktury znalosti — Dokumentace vnitini

E I Dokumentace vnitini

lzahmuje . . zahmuje L . - l zahmuje: - . l zahmuje -
Procesni
midel ovani

zahrmuje Smérnice - zahrnuje zahrnuje . zahrnuje .
. —) Standartni obchodni | - . —) Smémice: GOPR - —) Metodika cenotvorby . . Kodex chovani @
. smlowa . . . . . .
zahmuje ' . _ - zahmuje - zahrnuje . . zahrnuje
Smérmice! Interni ; : Smémice: z .
r onchoenipran | [ Ochran informact | P Reklamace o Stoleni

zahrmuje

Obchod Bezpednost prace Personalistika

7
!
;

. L zahrnuje zahrmuje
Smérnice: VibErové .
fizent

.., oPrava . Pracovni postypy
pocitacovych medi zameastnancu

g
ki

ik

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

Vnéjsi dokumentace se sklada ze zakonti a predpisi. Takova dokumentace je dostupna na
internetu. O zménach v jakémkoliv ze zakont, které se tykaji firmy, personalni oddéleni

informuje vSechny zaméstnance prostfednictvim emailu.

Obrazek 4-21: Model struktury znalosti — Dokumentace vnéjsi

E IDokumentace vnéjsi -

zahrmuje zahmuje -

Zakonik prace 4 5 Obchodni zakonik

zahrnuje zahmuje -
BOZP zakonik : ) Ob&ansky zakonik | -

zahrnuje zahruje
Zikono PO € v 4 Zakon o istnictyi

7
i

zahmuje -
’ s

I: I Zakon o GDPR :

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Aréhitekt, 2021
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4.6 Produkty a sluzby

Tak jak firma se zabyva vyménou a opravou autoskel hlavni jeji ¢innosti je poskytovani
sluzeb. K hlavnim sluzbam, které¢ nabizi a provadi firma jsou:
1. Servis
2. Reklamace
3. Fotodokumentace pro pojistovny (pofizeni likvidni fotodokumentace vozidel pro
vytizeni pojistné udalosti)
Ptehled produktu a sluzeb je zobrazen na obrazku 4-22.

Firma nabizi nejenom vymény nebo opravu skla, je mozné zakoupit autosklo zv1ast’ bez
vyuziti servisnich sluzeb. Také je mozné zakoupit prislusenstvi k autosklu (bausety a

klipy). Pfehled produktu je zobrazen na obrazku 4-23.

Obrazek 4-22: Produktovy strom — Pfehled produktu a sluzeb

@ Produkty a sluzhy
organizace
ohsahuje 5]
—} @ Produkty
ohsahuje —} Sluzhy
chsahuje H=
: : — @ Senis
-~ ohsahuje
—' Reklamace
obsahuje Fotodok
. . otodokumentace
-> @ pro pojigtovny

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021
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Obrazek 4-23: Produktovy strom — Produkty

I::I Produkty

obsahuje obsahuje

+ +

I::I Autoskla I::I Ffislugenstvi
chsahuje
— Bausaty
obsahuje
. . _’ Klipy .

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

Kdyz mluvime o servisu, spolecnost nabizi spoustu dalSich sluzeb spojenych s autosklem.

Ptehled mozného servisu je zobrazen na obrazku 4-24.

Dezinfikovani interiéru je zcela nova sluzba, ktera vznikla na zacatku roku 2020 a je

spojena se situaci Covid-19.

Mobilni servis je sluzba vymeény autoskla ve vhodném misté pro zakaznika: doma, v praci

atd. Podle polohy vybraného mista zakazka je prifazena ptislusné pobocce.

Pod opravou scelenim rozumime opravu male praskliny ve skle. O provedeni opravy
scelenim rozhoduje pfijimaci technik nebo vedouci poboc¢ky. Hlavnimi podminkami jsou,
aby poSkozeni skla nebylo ve vyhledu (ve vzorném poli) fidi¢e nebo blize nez 6 cm od

kraje.

Obrazek 4-24: Produktovy strom — Servis

| Senis

- obsahuje § obsahuje -
NN Mobiniseris | 4 b Vijmena autoskla
ohsahuje § ohsahuje
@ Piskovani OCIS | 4 1 @ Cprava scelenim
ohsahuje
v

) @ Dezinfikovani
interiéru

Zdroj: vlastni zpraci)véni'v Aris Architekt, 2021
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4.7 Prehledova mapa procesi

Pod procesni mapou spolecnosti piedstavujeme fidici, hlavni a podptrné procesy, které
probihaji uvnitf spole¢nosti, vztahy mezi nimi, kdo je za konkrétni proces zodpovédny.
S pomoci dané¢ mapy miize firma ziskat lepsi ptehled o procesich v organizaci a tim 1épe
je tidit.

Hlavni komponenty procesni mapy spole¢nosti AG Experts (Carglass®) jsou predstaveny
na obrazku 4-25.

Obrazek 4-25: Model tvorby ptfidané hodnoty — Piehledova mapa procesii

‘ 01 Rizeni spolenosti

Ridici procesy

Hlavni procesy

. o pizdchazl B A piedchaz! = L pizdchazi B L.
11 Prijeti —_— 12 Nakup —_— 13 vjména/ —_— 14 Odevzdani
objednavky materialu oprava autoskla hotové zakazky

Podptirné procesy

n = 22 Personaini n 24 Procesy
I 21 Podpora IT procesy fizeni jakosti

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

Hlavni naplni fidicich procesu je:

e Informace pro vedeni firmy e Informace pro mechanika
e Informace pro vedouciho e Informace pro pojiStovny a
pobocky leasingové firmy
e Informace pro skladnika e Informace pro oddé€leni nakupu
e Informace pro pfijimaciho e Informace pro HR
technika
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Firma obnasi ¢tyti hlavni procesy:
1. Piijeti objednavky (obr. 4-26)
2. Nakup materialu (obr. 4-27)
3. Vyména/oprava autoskla (obr. 4-28)
4. Odevzdani hotové zakazky (obr. 4-29)

Kazdy z téchto procesy se sklada z nékolika podprocesu.

Obrazek 4-26: Model tvorby pfidané hodnoty — 11 Pfijeti objednavky

11 Phijeti objednavky

11.2

o predchazi
ontaktovani _}

zakaznika

11.1 ObdrZeni

pfedchazi
informaci od _'

pojistovny

11.3 Zaneseni
dat do systamu

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021
Obrazek 4-27: Model tvorby piidané hodnoty — 12 Nakup materidlu

12 Nakup materialu

12.1 Objednavka fadchazi .
skla adalgich M 1%._2qudin|
potfebnych dili ohjednavky

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

Obrazek 4-28: Model tvorby ptidané hodnoty — 13 Vymeéna/oprava autoskla

13 Wyména [ oprava autoskla

13.1 Ffedéani auta

zakaznikern firmé + EFEdChéZI'l

Kontrala piijimacim
technikem

13.3 DemontaZz /
WaontaZ skla

13.2 Piprava M’

materialu

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021
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Obrazek 4-29: Model tvorby ptidané hodnoty — 14 Odevzdani hotové zakazky

14 Odevzdani hotavé zakazky

14.2 Prejimka
zakaznikem

14.1 Fakturace + EFEdChézil
Archivace

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

Proces zpracovani objednavky za¢ind od momentu, kdy zédkaznik kontaktuje firmu.

Zpusoby ziskani zakazky:
e Zakaznik vola pfimo na pobocku
e Zakaznik pfijde osobné na dilnu
e Zakaznik si rezervuje vyménu pies formuldi na webu
e Zékaznik vola na call centrum
e Zakazka ptijde z pojistovny
e Zakazka pfijde od leasingové spolecnosti

e Pievzeti zakazky z jiné pobocky

Pro zpracovani této prace bereme do uvahy jenom dva nejcastéjsi zplisoby: zdkaznik vola

na call centrum a zakazka ptijde z pojistovny.

V ramci této prace si ukazeme jako ptiklad jeden z podptirnych procesu — procesy fizeni

jakosti (obr. 4-30). Podptrné procesy zabezpecuji spravny chod hlavnich procesu.

Obrazek 4-30: Funkéni strom — Procesy fizeni jakosti

24 Procesy fizeni

jakosti
_ 5|
Jz procesng nadfazen 24.1 Provadzn] internich
v audittl
j& procesné nadiazen 24.2 Rizeni neshodného
4 vyrobku

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021
Jak vidime z obrazku 4-30 procesy fizeni jakosti obsahuji provadéni internich auditt (obr.

4-31) a fizeni neshodného vyrobku.
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Obrazek 4-31: Model tvorby ptidané hodnoty — Provadéni internich auditt

24.1 Provadéni internich auditd

24.1.3 OvEfeni
provedenych
napravnich a

prevenénich opatfeni

24.1.1 Priprava piadchézi | 2412 Pravedeni piadchazi I
planu internich inter

auditll internich auditil

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

4.8 EPC diagramy

V ramci této diplomové prace byly zpracovany tfi EPC diagramy, které predstavuji sebou

ruzné druhy logistickych procesu. Prvni diagram znazoriuje logistiku zasobovéni, kde se

jedna o reakci na zakézku a nasledovné probiha kontaktovani zékaznika. Jak bylo feceno

vyse rozebereme dva nejcastéjsi piiklady: zakaznik kontaktuje call-centrum a zakazka

ptijde z pojistovny.

Kazdy

z postupu obsahuje struény popis funkeci, zkterych se skladd proces. Ve

zpracovanych diagramech byli pouziti nejenom zékladni funkce procesu, ale i jiné

pomocné symboly pro lepsi prehled. Pfi sestavovani EPC diagramii byly dodrzeni

vSechny pravidla modelovani v programu Aris.

Postup kontaktovani zakaznika (obr. 4-32):

1.

Jakmile zdkaznik kontaktuje call-centrum, pracovnik call-centra zpracuje udaje o
potencialnim zakaznikovi, pfipravi podklady a posle potfebnou informaci na
ptislusnou pobocku. Stejny princip pouziva pojistovna.

Poté jak pfijde informace o potencidlni zakazce na piislusnou pobocku, vedouci
pobocky musi kontaktovat zékaznika.

S pomoci kalkula¢niho systému pro zdkaznika se vytvaii cenova nabidka na
vymeénu nebo opravu.

Dale je rozhodnuti na zdkaznikovi. Bud' pfijme nabidku a vedouci pobocky
domlouva s nim moZzny termin opravy/vymény skla, nebo zdkaznik nesouhlasi
s cenou a zakazka se rusi.

Timto kontaktovani zdkaznika konci. Jako vysledek pobocka mé novou

naplanovanou zakazku a mlze zanést vSechny potiebni informace do systémti.
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Obrazek 4-32: EPC — Kontaktovani zakaznika

11.1 Obdrzeni 1C podporuje .
informaci od Enterpri se P:;Eg:ﬁrl
jiste
pojistovny kontaktoval call
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aktivovano
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Operatofi call centra

vstup pro
Zékaznicky et | === 2 .
pracovani udaju - spolupracuje na o
Podklady pro vtup pro klienta 8— Zakaznik
prisludnou
poboku byli Zakazky —
zpracovany
A0 vstup pro VytvaFi vystup pr Inforrpac'eg
1 Pracovnik provadi - Kontakty —_— »
pojistovny (externi) aktivovano . zékazniku
A4
Externi aplikacni | Podporuie -
systém » Zaslaniinformace o | vede k ) vede k Predéni informaci rovadi A
4 < na pislu$nou QJ— Operétofi call centra
zékazniku pobocku
L/ede k
Informace o VytvaH vystup pro tvori
p o Informace byla Zakazky
zékazniku predana na
prislusnou
pobocku
vstup pro
Kontakty I aktivovano
. vstup pro
Zakézky ani . poskytuje vstup pro
zékaznika N Telefon
Zak " vstup pro
akaznicky (iGet — m— .
y | poskytuie vstup pro Poptavka na skio a
potrebni dily
Smérnice: Interni provadi E
obchodni pravidla oredehézi Vedouci pobocky
spolupracuje na E Zakaznik
v
R provadi E
i Je potrebny pro Vytvoreni cenové PR
. ¢ 1 Metodika cenotvorby ot Vedouci pobocky
Kalkulatka (Vypocet POdPoruie
nelikvidnich poloZek) vede k
Cenova nabidka
v
|vede k vede k
Zakaznik N " "
. Zakaznik souhlasi
nesouhlasi s vstup pro
cenou Kontakty — s cenou
E i } provadi vstup pro
Vedouci pobocky aktivovano Zakazky aktivovano
spolupracuje na
vstup pro
méni Zékaznicky UCet | s Domuven tormi
Zakézky — Zrueni zakazky oml Zzg'zkey"“'"“ B
provadi
B 1C podporuje
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Zakazka je
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Konec procesu

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021

64

naplanovana

11.3 Zaneseni dat do

Zakézka je

laktivcwéno

systému

Zakaznik

Vedouci pobocky

poskytuje vstup pro

IE I Telefon

Poptavka naskloa
potfebni dily



Druhy diagram znazorfiuje logistiku vnitropodnikovou, kde probiha informacéni tok a

Jo 24 Jo 4 .

vytvaii se klientska karta, na zaklad¢, ktery se vytvaii manipulacni systém.

Postup zaneseni dat do systému (obr. 4-33):

1. Potom jak vedouci pobocky kontaktoval zdkaznika a domluvil termin vytizeni
zakazky musi se zkontrolovat databaze, jestli klient uz je registrovan nebo ne.

2. V ptipadé, jestli klient uz ma zalozenou klientskou kartu, provadi se jeji
aktualizace.

3. Vpfipadé, jestli jde o nového klienta, je zapotfebi vytvofit pro né novy
zékaznicky ucet.

4. Svytvorenim klientské karty povazujeme proces zaneseni dat do systémil

ukoncenym.

Obrazek 4-33: EPC — Zaneseni dat do systémi
B

11.2 Kontaktovani
zékaznika

l vytvari

Zakézka je
naplanovana
podporuje aktivovano
Klientské karty JL
je kontrolovan L

provadi [ Administrativni
i iministrativni
Kontrola databaze | pracovnik
o I
ucet v
vede k El vede k

Khe_nl je |_Ai Novy Klient
q registrovan q
5] provadi

Administrativni
aktivovano
1C podportie
g rovadi
Enterprise P B Administrativni
. pracovnik
ruje I
Klientské karty M

pracovnik
Aktualizace
klientské karty Vytvoreni klientske o
S tent —_— i
MS Excel 2019 —>

vstup pro

Zékaznicky Ucet

vstup pro|
Historie objedndvek | s

Zakaznicky uget
méni tvofi
J adet : —} Zakazky
| meni vede k N ) vede k tvort
Kontakty < > < Kontakty
tvori
Zakiizky —

Data zaneseni do
systému
laktivova’no

12.1 Identifikace skla|

Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021
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Posledni predstaveny proces obsahuje logistiku vnitropodnikovou a logistiku distribuce.

Zde je predstaven materialovy tok a manipulace s materidlem. Pied zahajenim zpracovani

zakazky na diln¢, sklo a veSkery potiebny material se piemistuje ze skladu na dilnu

(vydava se mechaniku skladnikem ze skladu na zakladé zakazkového listu).

Postup demontaz/montaz skla (obr. 4-35):

1.

V moment, kdy je veskery materidl pfipraven mechanik muze zacit demontédz
prislusenstvi (stérace, zrcatko atd.). Je nutné nezapomenout sundat dalni¢ni
znamku je-li tam je a po vymeéné skla nalepit jeji zpatky na nové sklo.

Déle nasleduje demont4z Celniho skla (obr. 4-34). Demontaz celniho skla se
provadi jednim ze 3 zpasobu: zapomoci vyfezavaciho dratu (,,struna®),
vyfezavaciho provazku nebo za pomoci vyfezdvaciho noze. V praxi je obcas
zapotiebi pouzit n€kolik zpiisobu na jednou. Pfi vyfezavani skla je zapotiebi
presné nasledovat pracovni postup a mit na sobé ochranné pomicky.

Po demontazi skla mechanik provadi likvidaci poskozeného skla tim, ze ho odnese
do kontejneru, ktery se pravideln& odvazi pro ekologickou likvidaci. Odvoz skla
zajist'uje externi firma.

Dale se pfipravuje karoserie. Hlavnimi body této funkce jsou: ofiznuti staré¢ho
lepidla, ocisténi hrubych necistot, odmasténi specidlnim prostiedkem. Poté
nasleduje naneseni primeru a lepidla.

Dal8im krokem je zapotiebi poloZit sklo a provést montaz prislusenstvi. Velké
skla pokladaji dva mechanici spole¢né (dodavka, nakladni viiz atd.).

O ukonceni zakazky mechanik musi informovat vedouciho pobocky.

Po ukonceni procesu montaze skla nanesené lepidlo musi zatvrdnout. Primérna
doba schnuti lepidla je cca 30 min.

Po zatvrdnuti lepidla je zak4dzka povaZzovana za hotovou.

Obrazek 4-34: Demontaz ¢elniho skla

Zdroj: vlastni zpracovani (foto pofizeni na dilné spole¢nosti Carglass®), 2021
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Obrazek 4-35: EPC — Demontaz/montaz skla
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Zdroj: vlastni zpracovani v Aris Architekt, 2021
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S Metriky procesu

Kvuli neustalému rozvoji a inovacim roste potfeba vylepsovat produkty a sluzby. Také
v tom hraje v neposledni roli konkurence na trhu v daném segmentu. Peter Drucker fikal:
,,KdyZ néco nemiizete zmétit, nemuzete to ani fidit* (Peter Drucker, 2020). Proto je nutnost
meéfit vykonnost a efektivnost procesu probihajicich uvnitt podniku. K tomuto tcelu slouzi

pravé metriky procesu.

5.1 Meéreni a vyhodnocovani procesu

Metrika — synonyma indikator (indicator), ukazatel. Pouzivaji se také specializované
pojmy Performance indicator nebo Key performance indicator (KPI). Key performance

indicator jsou parametry méfeni efektivity procest.

Metrika (indikator) vyjadiuje stav urCitého systému, naptiklad jeho kvality, efektivnosti a
nabyvé pfi tom riznych hodnot. Pfi fizeni se pouzivaji indikatory také pro definici a

dosahovani cilii (pfipadné jejich zaddoucich hodnot).
Metriky mohou byt:
e Kbvalitativni — neciselné vyjadieni
¢ Kvantitativni — ¢iselné vyjadieni (Metriky (Metrics), 2015)
Spolecnost Carglass® pouziva jak kvalitativni (kvalita zpracovani zakazky), tak 1

kvantitativni (pocet reklamaci, pocet recenzi) metriky efektivity préce.

Proces objednavky ve spolecnosti CarGlass® lze méfit za pomoci nasledujicich metrik
vykonnosti:

e Pocet zakazek za obdobi

Tato metrika lze jednoduse zjistit z eviden¢niho systému v podniku, kde jsou evidovany
vSechny objednévky, které podnik obdrzi. Pocet zakézek za obdobi udava vytizenost firmy
(od fijna do Unora je takzvana sezona). V tabulce 11 je zobrazen primérny pocet zakazek

podle typu vozidla.
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Tab. 11: Primérny pocet zakazek

Maly osobni Velky Nakladni
Typ vozidla Ay osobmt V| Dodavky | oMM Autobusy
vuz osobni viiz vozy

Pocet zakazek —

sezona, 152 107 83 15 3
ks/mésic

Pocet zakazek

mimo sezonu, 93 59 62 5 1
ks/mésic

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

e Fakturace ¢astky a priimérna cena opravy

Tato metrika udava vysi jednotlivé faktury za zakazku. Ve spolupraci s pojistovnami
nastavuje cenik pro klienty a tim Setfi ¢as na vyfizeni administrativnich podkladu. Metrika
pramérné ceny opravy vozidla slouzi jako pomtcka pro administrativni pracovniky pro
orientovani v cenach (umoziuje rychlejsi poskytnuti informaci zdkaznikovi). V tabulce 12
je zobrazena priimérna cena opravy celniho skla podle typu vozidla a originality autoskla.
Cenova politika se 1isi podle vybavenosti skla (destovy/svételny senzor, ADAS kamera,

vyhfivani, solarni folie), roku vyroby vozidla atd.

Tab. 12: Primérna cena opravy celniho skla

Maly Velky Nékladni
Typ vozidla a,y . ¢ ,yo Dodavky akladi Autobusy
osobni vuz | osobni vuz vozy
Original 10359Ke | 17216 K¢ | 16 114 K& | 21344 K& | 113 548 K&
sklo, K¢
Neoriginalni | /s ke | 12822Ke | 10916Ke | 17890Ke | 82 138 K¢
sklo, K¢

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

e Doba zakazky

Tato metrika vypocitava, jak dlouho trva udélat jednou zakazku, coz je ,,pomocnik*
v planovani. Diky tomu Ize naplanovat pocCet zakézek na urcitou dobu (na den, tyden,
mesic atd.). Je to jedna z metrik, kterd je dilezita i pro zakazniky, protoze budou védéet
doptedu, kdy si mohou vozidlo vyzvednout. V tabulce 13 je piedstavena primérna doba

zpracovani zakéazky. Doba opravy se 1i$i dle zkuSenosti mechanika. Pfi planovani zakazek
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se pocita také s neoCekavanymi komplikacemi, kvili kterym se mize prodlouzit Cas

opravy.

Tab. 13: Primérna doba zpracovani zakazky

Maly 1ky i akladni
Typ vozidla a’y . Ve yoo sobni Dodavky Nakladni Autobusy
osobni viiz vz vozy
Cas
zpracovani 40-60 50-70 55-80 90-120 240-480
zakazky, min

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

e Pocet mechaniku v obdobi / na zakazku

Z pomoci této metriky vedouci mize napldnovat smény pracovnikim tak, aby pokryly
oteviraci dobu, a zaroven vyrovnat kapacitni vytizenost pobocky. Také se to tyka kvantity
pracovniku na jednou zakazku (podle modelu vozidla a slozitosti prace). Informace o

dané metrice lze ziskat z dochazkového systému.

V pfipadé, jestli pocet mechaniku na pobocce nepokryva kapacitu pro zpracovani
naplanovanich zakazek, nebo nékdo z mechaniku méa dovolenou, nebo je na nemocenské,
firma vyuziva vlastni lidské zdroje a stahuje mechaniky z jinych pobocek podle jejich

vytizenosti. Tady je velmi diileZitd komunikace mezi vedoucimi pfislusnych pobocek.
e Spotieba lepidla / na zakazku

Pii vyméné autoskla pouziva se stejné lepidlo pro vSechny druhy vozidel. Dana metrika
pomuze rozplanovat potfebné mnozstvi lepidla pro budouci zakazky. Na zakladé toho se
deéla pted objednani materialu. Pocita se tedy i s objednanim rezervy lepidla, jelikoz na
rizné modely vozidla se pouziva jiné mnozstvi. Lepidlo se aplikuje na vozidlo za pomoci

pistole (obr. 5-1).

Baleni lepidla ptfedstavené na obr. 5-1 obsahuje 800 g (600 ml). V tabulce 14 je
predstavend primérna spotieba lepidla na ptikladé rtiznych typu vozidel. Pocita se tedy i

s riznou technikou mechanikt, od toho, kolik nanasi lepidla.
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Obrazek 5-1: Nanaseci pistole a lepidlo Sikaflex MOVE IT global 30

Tab. 14: Primérna spotieba lepidla

Zdroj: vlastné poiizené foto na pobodce firmy Carglass®, 2021

T Maly Velky Nakladni
).'p a’y . ¢ ’yo Dodavky akladt Autobusy
vozidla osobni viuz | osobni viz vozy
Spotieba
400 650 800 1 100 3200
lepidla, g 8 g g g g

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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6 Navrhovani zmén

Prakticka Cast této diplomové prace byla zpracovana s vyuzitim metodiky Aris. Na
ptiklad¢ spolecnosti AG Experts (Carglass®) byla namodelovana procesni mapa firmy,
konkrétn¢ proces zpracovani zakdzky vymeény/opravy autoskel. Hlavnim vysledkem
prace jsou navrzené metriky zvolenych procesu. Dtraz tedy byl kladen na logistické
procesy. Soucasti praktické ¢asti také byla analyza podniku za pouziti riznych metod. Na
zaklad¢ zpracovanych udaji byli navrhnuti ndpady na zlepSeni a provedeni nékterych

zmén predstavenich nize:
o Software Aris Architekt

Prvnim doporucenim by bylo zavést ve firmé pouziti programu Aris Architekt nebo
jakékoliv jiné vhodné programy pro zpracovani procesnich postupu a procesnich map.
Vyuziti podobného programu by zjednodusilo zpracovani pracovnich postupu, navodu,
pomohlo by 1épe pochopit vztahy ve firmé a cely postup celkem. Bylo by to uzitecné ve
vSech vrstvach organizacéni struktury, totiz jak pro mechanika, ktery se stara o zpracovani
zakézky, tak i pro vedeni pro analyzu soucasného stavu a planovani do budoucna (velmi

piehledna varianta).
e Rozsireni skladovacich prostoru

Na zéklad¢ provedené SWOT analyzy bylo zjiSténo, Ze jednou ze slabych stranek
spolecnosti, konkrétné Plzenske pobocky je nedostatek skladovacich prostoru. Pti ziskani
zakazky vedouci objednava autoskla a potfebné materialy, na které musi ¢ekat minimalné
tf1 dny. Rozsiteni skladovacich prostoru by umoznilo umisténi vétsiho poctu autoskel a
materidlu (alespoil pro nejcastéji pouzité modely vozidel), coZ by mohlo vést za sebou
rychlej$i zpracovani zakazky, dokonce by to bylo skvélym podkladem pro rozSifeni
spektru poskytovanych sluzeb (naptiklad oprava/vyména na pockani). Jako dalsi diivod
muzeme uvést lépe usporadany sklad s minimalizaci rizika Skrabnuti nebo rozbiti
autoskel. Ve vysledku firma by mohla uSetfit mnoho finan¢nich prostfedku za poskozené

skla.
e Novy zaméstnanci

Pfi zpracovani procesni mapy bylo zjisténo, Ze na Plzeniské pobocce je nedostatek
mechaniki. Firma mé nastaveny cil do konce roku 2021 navysit pocet mechaniku ze dvou

na ¢tyfi. Mym navrhem v tomto pfipadé je zanalyzovat metriky poctu zakazek, poctu
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mechanikid potfebnych pro zpracovani zakazky a také dobu zpracovéani zakazky a na
zaklad¢ toho zhodnotit, jestli dva novy zaméstnanci budou stacit. Jelikoz Plzenska
pobocka je jedna zpobocek, kterd ma nejveétsi pocet zakazek (potencialnich a
realizovanych) po cele Ceské republice. Z tohoto diivodu se tady vyzaduje vétsi pocet

pracovniku.
o Efektivni rozdéleni prace

Po provedeni analyzy sestavené procesni mapy bylo zjisténo, ze velkou Cast
administrativni prace realizuje vedouci pobocky. Tady by bylo vhodné reorganizovat
rozd€leni prace mezi administrativni pracovniky. Jelikoz vedouci ma na starosti i
jednoduché ukoly, které by zvladly udélat méné kompetentni zaméstnanci a vedouci by

mél vic ¢asu se soustiedit na vice dulezité ¢innosti.
e Renovace dilny a kancelare

Jak bylo zminéno vyse Plzefiskd pobocka je jednou zhlavnich poboek v Ceské
republice. 1 pfes to, Ze spole¢nost pouzivad pii zpracovani zakdzek nové moderni
technologie je zapotiebi provést renovaci dilny a kancelafe. Jelikoz dileZité je nejenom
vyuziti modernich technologii, ale i zajistit pohodlné moderni prostredi. Zvétsi to zajem
novych uchaze€li o pracovni mista ve firmé a také zlepSi dojem zakaznika na firmu

celkem.
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Z.aveér

Vytvofeni a pochopeni struktury logistickych procesu probihajicich ve spolecnosti je
velmi dilezité pro analyzu soucasné¢ho stavu podniku, pro fizeni prvka logistického

fetézce, porozuméni propojeni z ostatnimi procesy, které existuji v celé organizaci.

Teoreticky zaklad dané diplomové prace slouzil jako podklad pro zpracovani praktické
¢asti a byl zaméfeny na procesni fizeni a ponéti procesu celkem. Postupné od definici
pojmu procesniho fizeni do pouziti procesniho ptistupu k fizeni organizace. Dilezitym
v této casti bylo to, ze funkeni piistup fizeni byl nahrazen procesnim piistupem a diraz
ted’ je kladeny nejenom na kone¢ny vysledek prace, ale i na postup jeho dosazeni. S toho
vychazi, ze i cesta jakou si vybirate je velmi dillezita. Cast, ktera byla zamé&fena na proces
obsahovala osobnosti procesu a charakteristiky, které z procesu vlastné délaji proces. Pii
rozebirani teorie o logistickych procesech neméné diillezitym bylo pochopit, ze logistické
procesy se netykaji jenom dopravy. Velka pozornost byla také vénovana problematice
modelovani procesu. Bylo pfedstaveno né€kolik metodik, z kterych byla vybrana ta
nejvhodnéjsi pro zpracovani procesni mapy podniku, konkrétné metodika Aris. Diivodem
pro vybér dané metodiky bylo to, Ze pro vyjadfeni struktury procesu lze pouzit rizné uhly

pohledu.

Cilem diplomové prace bylo zpracovat procesni mapu logistickych procesu ve vybrané
spolecnosti a navrhnout zakladni metriky namodelovanych procesu, ktery byl dosahnut
v praktické Casti.

Prakticka ¢ast obsahovala zpracované diagramy od organizacni struktury spole¢nosti do
podrobného popisu vybranych logistickych procesu za pomoci EPC diagramii, které
umoznili mit detailni pfehled o procesech. Modelovani procesu umoznilo zhodnotit
kazdou cast celkového procesu a najit tzka mista. N€kolik navrhu na zlepSeni bylo

pfedstaveno v kapitole 6.

Kapitola 5 obsahovala navrhy metrik zvolenych procesu. Tyto metriky mohou poslouZit
pro spolecnost, jako body, na které se firma musi zaméfit. Spole¢nost AG Experts se
nachdzi na tieti irovné procesniho fizeni — definovana Groven. NavrZzené metriky mohli
by stat podkladem pro piechod na dal$i troven, kde velkou roli hraje méfeni procesu.
Pomize to také lépe planovat a mit pod kontrolou zakazky, dochazkovy systém pro

zaméstnance a také 1épe zpracovavat plan nakupu potfebného materidlu pro
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opravu/vyménu autoskel. Pouziti danych metrik v praxi pomize spolecnosti
reorganizovat cely systém zpracovani zakdzek a zvétSi konkurenceschopnost viici
ostatnim firmam. ZlepSeni mohou nastat i z finan¢ni stranky. USetfi se nejenom cas, ale

1 penize spolecnosti. Se zavedenim téchto metrik bude firma mit vétsi Sanci zpracovavat

vice zakdzek a s nimi se zvétsi i financni pfinos pro celou organizaci.

Tisténa verze diplomové prace bude predana spolecnosti AG Experts s.r.o. (Carglass®)

jako podklad pro budouci planovani a zavedeni zmén v praxi.

Doporucenim pro dalsi ptipadné pokracovani dané problematiky, kterd byla zvolena pro
diplomovou praci by bylo pokracovat ve zpracovani vSech hlavnich a podplrnych
procesu (modelovani za pomoci vhodnych modelu a diagrami), které probihaji
v organizaci. Nasledné¢ by bylo mozné provést simulaci za pomoci programu Aris

Simulation.
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Abstrakt

Krshivankova, O. (2021). Logisticky proces a jeho metriky (Diplomova prace),

Zéapadoceska univerzita v Plzni, Fakulta ekonomicka, Cesko.

Klic¢ova slova: proces, logisticky proces, procesni fizeni, procesni mapa, modelovani

procest, metriky procesu

Diplomova prace se vénuje modelovani podnikovych procesii ve spolec¢nosti AG Experts
s.r.0. (Carglass®) a nasledné navrhnuti jeji zdkladnich metrik. Peter Drucker fikal: ,,KdyzZ
néco nemuzete zméfit, nemlzete to ani fidit“. Proto je nutnost méfit vykonnost a
efektivnost procesii probihajicich uvnitt podniku. Pozornost je zaméfena na logistické
procesy zpracovani zakazky vymény/opravy autoskel. Hlavnim cilem diplomové prace je
zpracovani procesni mapy logistickych procest ve vybrané spolec¢nosti a navrhnuti

zakladnich metrik namodelovanych procest.

Teoreticka Cast predstavuje stru¢ny prehled dané problematiky vypracovany na zakladé
odborné literatury. Pro zpracovani praktické casti bude pouZita metodika Aris s vyuzitim
programu Aris Architekt. Procesni mapa spole¢nosti bude zpracovana z riiznych thli

pohledu s vyuzitim potfebnych diagramii.



Abstract

Krshivankova, O. (2021). Logistics process and its metrics (Master's Thesis). University

of West Bohemia, Faculty of Economics, Czech Republic.

Key words: process, logistical process, process management, process map, process

modelling, process metrics

This diploma thesis is devoted to the business process modelling at the AG Experts, Ltd
company (Carglass®) and further suggestion of its basic metrics. Peter Drucker once said:
“If you can't measure it, you can't manage it.” That’s why it’s essential to measure
productivity and effectivity of the processes which are going on in a company. The
attention is focused on the logistics processes of order handling for the car glass
replacement or restoration. The main goal of the diploma thesis is to handle the process
map of the logistics processes in the selected company and to suggest basic metrics of the

modelled processes.

The theoretical part comprises a brief overview of the present topic, that was elaborated
basing on specialized literature. The Aris method by means of the Aris Architect program
is utilized in order to develop the practical part. The company’s process map is handled

from different perspectives with the help of necessary diagrams.



