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ABSTRAKT

Tématem diplomové préce je projekt optimalizace procesii obchodniho oddé€leni a ndvrh
nové procesné orientované organizacni struktury obchodniho oddé€leni. Teoretickd Cast
obsahuje srovnéni tradi¢niho a procesniho modelu fizeni, jejich vyhod a omezeni. Pokryva

i oblast ¢lenéni procest, postup realizace procesniho modelu a softwarovou podporu.

Soucésti praktické Casti je stru¢né predstaveni spolecnosti, poté nésleduje analyza soucas-
ného stavu obchodniho oddéleni, kterd se opird o analyzu Casové naro¢nosti, FTE a analyzu
pfidané hodnoty procest. Nosnym pilitem prace jsou 3 procesy a stdvajici organizacni
struktura vyzadujici optimalizaci. V zdvéru jsou vyhodnocena rizika, realizovatelnost a

piinosy projektu.

Klicova slova: proces, procesni fizeni, procesni mapa, pfidand hodnota, organizacni struk-

tura

ABSTRACT

The main topic of the diploma thesis is a project of optimalization of sales department pro-
cesses and a suggestion of a new sales department organizational structure. The theoretical
part contains comparison between traditional and business process management, their ben-
efits and limitations. This part covers the area of processes classification, feasibility of

business process management and software support.

The practical part includes a brief introduction of the company followed by the analysis of
the current state of the sales department, which is based on analysis of time demanding-
ness, FTE and the analysis of the added value. The supporting pillar of the project, are 3
processes and existing organizational structure which must be optimized. In conclusion the

risks, feasibility and profits of the project are assessed.

Keywords: process, business process management, process map, added value, organiza-

tional structure
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UVOD

Podniky se snazi fesit své problémy a neefektivnost riiznymi zpasoby, jednim z nich je
pfechod z funk¢niho fizeni na fizeni procesni, které ma dopad na vSechny zaméstnance
v podniku, jejich €innosti a napomdha fesit nedostatky funk¢niho tizeni a klasické hierar-
chické struktury. Nastavenim spravnosti procesi se podnikiim podaii zvysit efektivnost,

kvalita préace, odstranit duplicitu, plytvéani a zvySit konkurenceschopnost.

Diplomova prace je zamétfena na probihajici procesy na obchodnim oddéleni a vytvoreni

nové procesné orientované organizacni struktury.

Na zacétku teoretické Césti je nejprve zminén tradicni (funkcéni) model fizeni s kratkou
exkurzi do jeho historie a nastinénim omezeni. Déle pak prace pojedndva o procesnim fi-
zeni. Tento oddil pokryva oblast definice procesu, ¢lenéni procesii a procesni analyzu.
Dozvite se zde, jak posupovat pfi realizaci procesntho modelu, sklddajiciho se ze 7 kroki.

Teoreticka ¢ast je zakonCena popisem softwarové podpory.

V praktické Casti vas na zaCatku sezndmim s charakteristikou spole¢nosti a projektu. Déle
vas provedu analyzou soucasného stavu, kterd je ¢lenéna na podrobné zpracovani Casové
ndroc¢nosti referentli obchodniho oddé¢leni, FTE (Full Time Equivalent) a analyzu pfidané
hodnoty ¢innosti, které by mély odhalit slaba mista, duplicitu, plytvani, piistup referentl
k praci a jejich pracovni vytiZzenost. Poté plynule navazuje analyza procesii, subprocest a
¢innosti, z nichz vyplyvaji jejich nedostatky, které jsou nasledné¢ odstranény v projektu
optimalizace obchodniho oddé€leni. Prace detailn€ pracuje se 3 procesy probihajicimi na
obchodnim oddéleni, jednd se o procesy: uzavirdni smlouvy se zdkaznikem, vystaveni pii-
kazu k realizaci a vyfizeni poptavky. Jsou zde zakomponovény tabulky i obrazky, poméha-
jici dokreslit uceleny pohled na celkovou situaci na obchodnim odd¢leni. Analyza rizik je
vénovdna dopadiim, pravdépodobnostem a opatfenim, jak rizikim pfedchdzet. Je zde zdi-
raznén piistup, ochota a klicova uloha top managementu implementovat navrzena opatieni.
S procesy tzce souvisi i organizacni struktura a nadvrh nové procesné orientované organi-

zacni struktury, kde je feSena dloha vedouci obchodniho oddéleni, referentli a expedienti.
Posledni ¢ast je vénovana pifnostiim projektu, ve které nabizim nékolik moZnosti fesSent,
prispivajici ke zkvalitnéni procest, vyssi spokojenosti zdkaznikli i zaméstnanct, niZsi fluk-

tuaci a uspote ndkladi. Mnohé z téchto procesti je mozné implementovat okamZité, jiné
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budou vyzadovat souhlas top managementu a akceptaci ze strany nékterych referentti. Ne-

7 vz

spornou vyhodou piinosil je, Ze neni zapotiebi Zddnych dodatecnych investic.

Cil diplomové prace:

Na zdklad¢ analyzy soucasného stavu procesu definujte optimalizacni feSeni procest ob-
chodniho oddéleni a ndvrh nové organizacni struktury ve smyslu procesné orientované or-

ganizacni struktury.
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I. TEORETICKA CAST
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1 TRADICNI (FUNKCNI) MODEL RIZENT

Hromkova a Tuckova (2005, s. 7-8) definuji tradi¢ni model jako ,,pfifazeni ¢innosti do
organizacnich, funkéné uspotfddanych jednotek a jejich postupné dekompozici“. Firma je
rozdélena na odbory, useky, oddéleni, (vyrobni, technické, persondlni, obchodni), kde kaz-
dy znich ma svého vedoucitho a feSi své vlastni cile, aniz by byly propojeny

s celopodnikovymi.

Funk¢ni fizeni je zaloZeno na délbé prace a dil¢ich operacich, jejichZ ¢innosti jsou dekom-

ponovany na jednoduché ukoly.

Historicky vyvoj

Prvni zminka o funkénim fizeni je pfisuzovana Adamu Smithovi v jeho knize: Pojednani o
podstaté a ptivodu bohatstvi narodt (1776). Nésledovali ho F.W.Taylor, H. Fayol, M. We-
ber a H. Ford.

F.W.Taylor a H.Ford jsou pfedstaviteli védeckého managementu, ktery usiloval o vyssi
efektivitu prace. Taylor se opiral o 4 principy: zjednoduseni prace, zaskoleni pracovnik,
jejich kontrolu a odebrani odpovédnosti. Vytvoril ¢asové studie a normy préce, které se

wowe

demotivaci a vyS$i zmetkovitost. (Porvaznik, Ladova a RajoSova, 2008, s. 171)

Velmi dobfe funkéni model fizeni vyuzil Henry Ford pfi zavedeni pasové vyroby, kdy jed-
notlivé Cinnosti byly rozdéleny na nejjednodussi operace, doSlo ke zvySeni vykonnosti,
produkce, zisku a nebylo zapotifebi zaméstnavat kvalifikované d€lniky, zaSkoleni délnikt
bylo velmi rychlé a jednoduché. Tento model fizeni byl vyznamnym pro hromadnou vyro-

bu. (Porvaznik, Ladové a Rajosova, 2008, s. 174)

Byrokraticky management je reprezentovdan M. Weberem, ktery se snaZzil dosahnout vyso-
kého vykonu zavedenim norem a pravidel, kterd piesn¢ vymezuji povinnosti zaméstnancti.

(Porvaznik, Ladova a RajoSov4, 2008, s. 174)

H.Fayol ptedstavitel administrativniho managementu ptfedpoklddal soulad 6 firemnich Cin-
nosti (technické, obchodni, finan¢ni, ochranné, dicetni a tidici). Vyzdvihoval zdsady spravy
spolecnosti. Zabyval se vzdélavanim pracovnikl a jejich schopnostmi. (Porvaznik, Ladova

a Rajosova, 2008, s. 175)
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Nevyhody funkéniho systému fizeni
Kazdy systém se potyka s nevyhodami. Zde jsou zminény né€které z nich:
- vztahy nadfizenosti a podfizenosti;

- cile jsou v rozporu s ostatnimi oddélenimi, dochdzi k jejich stfetim na jednotlivych oddé-

lenich;
- konkurence uvnitt podniku mezi oddélenimi namisto spolupréce;

- komunikac¢ni a informacni bariéry, které brani kvalitnimu provadéni ¢innosti a pfenosu

informaci;
- chybéjici orientace na zdkaznika;
- nedelegovani rozhodnuti. (Hromkov4 a Tuckova, 2005, s. 9-11)

Tucek dodava (2007, s. 39) ,,izolovanost jednotlivych oddéleni, rostouci specializace, niZsi

koordinovanost, uspokojeni vedouciho ne zdkaznika, pomalost rozhodovaciho procesu.
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2 PROCESNI RIZENI

Resi nedostatky funkéniho fizeni. M4 vyznamny dopad na vnitini strukturu organizace a

podstatny vliv na posileni a zlepSeni procesu. (Natovich, 2009, s. 5)

Grasseova (2008, s. 45) vnima procesni fizeni jako ,,praci, kterd neni vykondvédna
v oddélenych funkcnich jednotkach, ale naopak jimi protékd. Nejde o zdokonalovani utva-

1766

14, ale o zdokonalovéni préce, kterou lidé v téchto utvarech vykondvaji*.

Procesni fizeni dokdze pomoci analyz a metrik odhalit izkd mista a zlepsit vykonnost pro-
cesll i zaméstnancl ve prospéch vSech zainteresovanych stran. V procesnim fizeni je vse
podiizeno potfebdm a pianim zdkaznikil, kdy na zacatku i na konci procesu vystupuje za-
kaznik (interni, externi).

7 v

Hromkova a Tuckova (2005, s. 10-11) se shoduji na tom, Ze procesni fizeni je zamétfené na

procesy namisto dil¢ich operaci a na ¢innosti pfiddvajici hodnotu zdkaznikovi.

Smida (2007, s. 9-10) definuje procesni fizeni jako ,,metodologii pro hodnoceni, analyzo-
vani a zlepSovani klicovych podnikovych procesii, zaloZzené na potiebédch a pranich zakaz-
nikd. Je orientovdno na vysledek vSech Cinnosti firmy, které jsou integrované a sdruzené do
procest, tj. na pfidanou hodnotu, kterou firma pfinese zdkaznikovi (internimu ¢i externi-

mu) a ten je ochoten za ni zaplatit®.

Vychozi

: »|  Proces » Zakaznik
zdroie

Hodnotovou metrikou

- naklady na proces

- kvalita vyrobku

- sluzby

- Cas potfebny na realizaci

Hodnota pro
zakaznika
mérena

A

Obr. 1. Schéma procesniho fizeni (Hromkova a Tuckova, 2005, s. 26)

Seféik a Kone&ny vypracovali srozumitelny piehled, ktery vystizné uvadi zékladni rozdily

mezi tradicni a procesni organizaci, viz. tab. 1.
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Tab. 1. Srovnani funkéniho a procesniho piistupu k fizeni

(Seféik a Koneény, 2013, s. 25)

Tradi¢ni organizace Procesni organizace

Plati m¢ mtyj Séf

Moji mzdu a ndklady plati zdkaznik

Funk¢ni utvary

Procesni projektové tymy

Vykonavatelé ¢innosti

Vlastnici procesii

Jednoduché ukony

Mnohostrannd prace

Kontrola podiizenych

Delegovani pravomoci

Hierarchickd organizace

Odpovédnost za hranice organizacnich jedno-
tek

Rizeni lidi Vedeni a coaching
Védomosti Schopnosti

Jsem placen za pocet podiizenych

Jsem placen za vytvorenou hodnotu

At délam, co délam, nic se nezméni

Prohrajeme i vyhrajeme jako tym

Odménovani za ¢innost

Odménovani za vysledky - zdkaznik

Hromkova a Tuckova dodéavaji (2005, s. 10-11)

Tradi¢ni organizace Procesni organizace

Ekonomické ukazatele

Ptidand hodnota pro zdkaznika

Dé&lba préce

Cinnosti

Dil¢i operace

Procesy

Grasseova (2008, s. 46) je doplnuje jeste o:

Tradi¢ni organizace Procesni organizace

Problém transformace strategickych
cilti do ukazatelil

Propojeni strategickych cili a ukazatel pro-
cesi. U procesniho piistupu je maximdlné
vystihujici charakteristika: Myslete globalné,
jednejte lokdlné

Problematické pfifazeni ndkladi k
¢innostem

Piimé pfifazeni ndkladii k ¢innostem

Rozhodnuti jsou ovliviiovdna potre-
bami ¢innosti (funkci)

Rozhodnuti jsou ovliviiovdna potfebami pro-
cest a zdkazniki

Meéfeni ¢innosti je izolovdno od kon-
textu ostatnich ¢innosti

Megéfeni Cinnosti zohlednuje jeji pozadovany
piinos a vykon v rdmci procesu jako celku

Informace nejsou mezi Cinnostmi

pravidelné sdileny

Informace jsou predmétem spolecného zajmu
a jsou bézné sdileny

Ucast zameéstnancl na feSeni problé-
mu je nulové nebo je omezena pouze
na jimi provddénou ¢innost

Podstatné problémy jsou pravidelné feSeny
tymy sloZenymi napii¢ Cinnostmi (v rdmci
procesu) ze vSech urovni organizace
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Procesni fizeni je velmi duleZité, protoze nemiiZete fidit to, co neznéte. (Conger, c2011, s.

12)

Procesni organizace se snazi organizovat a fidit praci jako uceleny proces, ktery je déle

dekomponovén na jednotlivé, vzajemné logicky provdzané subprocesy.

Hierarchizace: kazdy proces lze dekomponovat na nizsi drovné. Na nejvyssi trovni jsou
skupiny procest, nasleduji procesy, které se rozpadaji na subprocesy, pak ¢innosti a detaily

¢innosti. (Tucek, 2007, s. 10)

2.1 Definice procesu

Svozilova (2011, s. 14) oznacuje proces za ,,sérii logicky souvisejicich ¢innosti nebo tkoli,
jejichz prostiednictvim — jsou-li postupné vykondvany — ma byt vytvoien piedem defino-

vany soubor vysledka®.

Cienciala (2011, s. 28) pojem proces definuje jako ,,mnoZinu vzdjemn¢ propojenych cin-

nosti, ménicich vstupy na vystupy za spotieby zdroji v regulovanych podminkach*.

Dle CSN EN ISO 9001:2001 je proces soubor vzdjemné puisobicich ¢innosti, ktery premé-

fluje vstupy na vystupy.

Repa (2006, s. 13) vidi v podnikovém procesu ,,souhrn ¢innosti, transformujicich souhrn
vstupll na souhrn vystupli (zboZi nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo procesy, pouZivajici
k tomu lidi a néstroje®.

Hromkova a Tuckovd (2005, s. 57-58) proces charakterizuji jako ,,posloupnost aktivit, kte-
ré maji spolecny cil. Proces se spousti n¢jakym signdlem na vstupu a podle definovanych
procedur s vyuZitim pfidélenych zdroji organizace vytvaii urcity vystupu pro definovaného

zakaznika, at’ uz externiho nebo interniho*.
Autofi zminujici pfidanou hodnotu procesu jsou:

Hammer a Champy (c2003, s. 40) oznacuji proces za ,,soubor ¢innosti, ktery vyzaduje je-

den nebo vice druht vstuptl, a tvoii vystup, ktery mé pro zdkaznika hodnotu®.

Podrobngji proces rozepisuje Smida (2007, s. 29), ktery ho povaZuje za ,,organizovanou

skupinu vzdjemné souvisejicich ¢innosti a/nebo subprocest, které prochdzeji jednim nebo
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vice organizacnimi dtvary ¢i jednou (podnikovy proces) nebo vice spolupracujicimi orga-
nizacemi (mezipodnikovy proces), které spotiebovavaji materidlni, lidské, financni a in-
formacni vstupy a jejichz vystupem je produkt, ktery ma hodnotu pro externiho nebo inter-

niho zakaznika“.

Grasseova (2008, s. 7) formuluje proces jako ,,soubor vzdjemné souvisejicich nebo vza-
jemng pusobicich ¢innosti, které ddvaji pfidanou hodnotu vstuptim — pfi vyuZiti zdroji — a
preménuji je na vystupy, které maji svého zakaznika®.

Podobné vymezuje proces Seféik (2007, s. 8,10) jako ,,soubor ¢innosti, které transformu;ji
vstupy na vystupy v fizenych podminkach. Transformaci vstupi do kone¢ného produktu

prostrednictvim aktivit pfidavajicich tomuto produktu hodnotu, za kterou zakaznik (obcan)

zaplati®.

Mz v

Dvotéacek (2005, s. 31) definuje proces jako ,,skupinu logicky provdzanych ¢innosti, ktera

pouziva vstupy a transformuje je na vytvareni vystupi, které tvoii hodnotu pro zdkaznika.

413

Proces ma jasné definovany za¢étek, konec, vstupy, vystupy a dobu trvani‘.

Z vyse uvedeného je ziejmé, Ze procesy lze definovat rtiznymi zplsoby, ale jeho podstata

zUstava stejnd. Aby proces byl procesem, musi obsahovat nasledujici charakteristiky:
- mit vstupy a vystupy;

- mit logickou ndvaznost;

- obsahovat ¢innosti ptiddvajici hodnotu;

- mit svého zdkaznika (interniho, externiho) a vlastnika procesu;

- musi byt opakovatelny a méfitelny.

zdroje
vstup ¢innost | Cinnost | c¢innost | cinnost vystup

prubéh procesu

Obr. 2. Schéma procesu (Grasseova, 2008, s. 7)
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2.2 Clenéni procestu

Identifikovat firemni procesy neni lehky tkol, protoZze procest ve firmé probihd spousta, a

proto existuje celd fada ¢lenéni procest.

2.2.1 Procesni trojuhelnik Edwardse a Pepparda
Procesy jsou ¢lenény do 4 druhii:

Konkurenéni procesy - maji pfimou souvislost s konkurenci a ziskovosti spole¢nosti. Jsou
zdkazniky pfijimany velmi pozitivn¢.

Procesy infrastruktury — vypovidaji o budoucnosti lidskych zdroji, postupu a technologi-
ich.

Kli¢ové procesy — jsou propojeny se zainteresovanymi osobami, do kterych spadaji zakaz-
nici, dodavatelé, zaméstnanci, akcionari.

Opérné procesy — nepodporuji zdkaznika, ale umoziuji hladky priibéh vyse zminovanych

procest, do kterych spadd administrativa. (Hromkova a Tuckov4, 2005, s. 66-67)

konkurenéni
procesy

procesy
infrastruktury

klicove
procesy

Obr. 3. Procesni trojuhelni Edwardse a Pepparda
(Hromkova a Tuckova, 2005, s. 67)

2.2.2 Earlovo rozdéleni podnikovych procesu

Earl rozliSuje 4 typy podnikovych procesi:
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Klicové procesy — jsou navdzany na externi zakazniky, konkurenceschopnost a hraji klico-
vou roli ve vztahu k fungovéni podniku (pfijem a zpracovani objednavky).

Podpiirné procesy — podporuji kliCové procesy, dotykaji se interniho prostiedi firmy a in-
ternich zdkaznikl (fizeni lidskych zdrojit).

Procesy obchodni sité — htife uchopitelné procesy, prolinajici dodavatele, zdkazniky a ob-

chodni partnery.

ManazZerské procesy — velmi slozité, zamétené na planovani, organizovani a fizeni. (Hrom-

kova a Tuckova, 2005, s. 66)

2.2.3 Porteriuv model hodnotového retézce

D4 se vyuzit i pro sestavovani konkuren¢nich vyhod a SWOT analyzu. D¢leni procest je
na primarni a podptrné ¢innosti.

Primarni Cinnosti — se sklddaji z procest: vstupni logistika, vyroba, vystupni logistika, pro-
dej, servis a sluzby, jejichZ vystupem je pozadavek zdkaznika.

Podpiirné procesy — jsou podporou pro procesy primarni, fadi se zde: vrcholové fizeni, fi-

zeni lidskych zdrojl, marketing, vyzkum a vyvoj, obstaravatelsky ¢innost (Hromkova a

Tuckovd, 2005, s. 68)

Vrcholové Fizeni—fizeni jakosti, finanéni fizeni, pravni
sluiby, informaénisystém

Rizenilidskjch zdroja

PodpGrné éinnosti Marketing

marze

Vyzkum avyvoj—vyrabkd, sluzeb atechnologii

Obstaravatelska éinnost

Vstupni | Vyroba Vystupni | Prodej | Servisa
logistika logistika sluzby

Primarnicinnosti

Obr. 4. Porteriv model hodnotového fetézce

(Hromkova a Tuckova, 2005, s. 68)
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2.2.4 Model Y profesora Scheera

Dochézi k prolindni logistiky, obchodu, dlouhodobé a operacni prosperity (Hromkova a
Tuckova, 2005, s. 69). Pod obchod spadd Business development, vyvolani poptavky, pro-
dej a fizeni vztahil se zdkazniky. Logistika je sloZena z vyvoje, fizeni vyroby a zdroju, vy-
roby a distribuce.

Tucek (2007, s 14) podotyka, ze ,,Obchod a logistika maji ve své horni ¢asti charakter zna-

lostnich procesii, tzv. existencni procesy, v dolni Casti pak datovych procest‘. Velikost

rozevieni existencniho trojuhelniku pfitom definuje otevienost firmy ptileZitostem.

Obchod Logistika
E 4
% Business VYvOj
5 development
o
a
B Vyvolani popt Rizeni
o
3 (marketing) viroby a
c -
o | zdroju
Prodej Vyroba
=
£ :
ﬁ = Rizeni g
a &5 vztahl se Distribuce by
’E zakazniky
T
[«
]
v — ||

Obr. 5. Y model hlavniho procesniho fetézce

(Hromkova a Tuckova, 2005, s. 69)

2.2.5 BSC (Balance Scorecard)
Na zacétku i na konci tohoto modelu je zdkaznik a jeho potieby.

Je tvoten 3 procesy: inovacni, provozni a poprodejni proces
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Inovaéni proces — je zaméfen na 2 oblasti, jednak prizkum trhu, zdkaznikli a cen, po je-
jichZ analyze néasleduje vyzkum a vyvoj konkrétniho vyrobku pro konkrétniho zakaznika,
tak aby byly uspokojeny jeho potfeby. Aby se podnik udrzel na trhu v silném konkurenc-

nim prostredi, musi inovovat.

Provozni proces — je spojnici mezi pfijetim objedndvky az po dodédni zboZi nebo sluzby
zékaznikovi. Procesy by mély byt co nejefektivnéjsi, aby se produkt dostal k zdkaznikovi

co nejdiive, ve vysoké kvalité a akceptovatelné cené.

Poprodejni proces — ve formé servisu a sluzeb predstavuje pro zdkaznika jistotu a ptidanou
hodnotu. Jednd se o péci o zdkaznika, budovani vztahi, poskytovani nadstandardniho ser-
visu ve formé: v€asného vyfizeni reklamaci, oprav, poradenstvi, prevence, dotazi od za-

kaznik(l a mnohé dalsi. (Hromkova a Tuckova, 2005, s. 70-72)

Inovaéni proces Provozni proces Poprodejni servis
Zjisteni | \  Viroba D servis Uspokojent
} a A a
potieby logistika sluzby potieby
zakaznika zakaznika

Obr. 6. BSC (Hromkova a Tuckova, 2005, s. 70)

2.2.6 Procesy dle normy ISO

s s

Hlavni procesy — vytvaii hodnotu pro zdkaznika (vyroba, prodej, distribuce) a pomdhaji
napliovat posldni spolecnosti. Hlavni procesy jako jediné produkuji trzby a maji externi
zdkazniky.

cs Mz

Ridici procesy — pomahajf fidit a stabilizovat spole¢nost (strategické planovani, ¥izeni kva-

lity) a prochdzi napfic¢ celou spole€nosti.

Podptirné procesy — slouzi k fungovani ostatnich procesii a pfiddvaji procesu hodnotu, je
mozné u nich provést outsourcing. (ekonomické tizeni, fizeni lidskych zdrojt, IT sluzby,

ekologie, udrzba zatizeni). (Hromkov4 a Tuckovd, 2008, s. 49)
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Tab. 2. Zakladni typy procesli (Hromkovd a Tuckova, 2008, s. 49)

Kritérium identifikace procesu Hlavni procesy Ridici procesy Podpiirné procesy
Ptidava proces hodnotu? ano ne ano

Prochazi proces napti€ spolecnosti? | ano ano ne

Produkuje proces trzby? ano ne ne

M3 proces externi zakazniky? ano ne ne

2.2.7 Human-centric a System-intensive procesy

Tucek (2007, s. 17) uvadi jesté Clenéni procesii na Human-centric a System-intensive pro-

cesy.

Human-centric procesy jsou oznacovany jako lidské procesy vyzadujici tvofivost a lidsky

potencidl (prodej, marketing, vyvoj, design).

System-intensive procesy jsou ty, u kterych jsou nositelem vykonu technologie. Dulezitym
prvkem je opakovatelnost procesu bez nutnosti tvofivych schopnosti. I kdyz jsou tyto pro-
cesy vykonavany clovékem (fakturace), je nezbytna propojenost s informacnimi technolo-

giemi.

Procesy se daji délit jestd z dalsich hledisek, Smida (2007, s. 142) nabizi tyto:
- procesy probihajici uvniti a vné podniku;

- procesy soustfed’ujici se na zdkaznika;

- procesy zaméfené na rozvoj z pohledu kratkodobého 1 dlouhodobého;

- procesy technologické a informacni.

2.3 Prinosy a omezeni procesniho Fizeni

Jsou rozdé€leny do nésledujicich kategorii podle pfinost vnimanych jednotlivymi autory.
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a) zakaznici (externi, interni)

Znacnou &dst pozornosti v rdmci procesni organizace vénuje Smida (2007, s. 32-34) zdkaz-
nikiim, kde vyzdvihuje podporu tymové prace, kterd by méla pomdhat predchazet konflik-
tiim, soupefeni a vést k novym ndpadiim a inovacim. Zaroven v motivaci zam¢estnancli na-
chazi souvislost mezi vétsi spokojenosti a vyssi vykonnosti. U externich zdkaznika se sou-
stted’uje na dobrou spolupréci s podnikem a s tim souvisejici vyssi pfidanou hodnotu po-

skytovanou zdkaznikovi.

Cienciala (2011, s. 30-31) tvrdi, Ze vykonnost a spokojenost zaméstnanctli se zvysi delego-
vanim pravomoci, zjednodusenim rozhodovacich tloh a stejné jako Smida zavedenim

zmeén v motivaci zaméstnanct a odménovani zaméstnancti podle vysledk.

Podobny nazor najdeme u autorit Hammer a Champy (c2003, s. 22), ktefi pracuji s myslen-
kou delegovani pravomoci, kterd umoZznuje nést za své ¢iny odpovédnost a minimalizuje

konflikty na pracovisti.

Tucek jesté zdiraznuje (2007, s. 38) dlohu znalostntho managementu a rozvijeni znalosti

zameéstnancu.

b) ekonomické ukazatele a kvalita

Grasseova (2008, s. 44) uvadi moZznost vyuZiti ABC (Activity Based Costing) a ben-
chmarkingu. Sef¢ik a Koneény (2013, s. 25) vidi spole&né piinosy z procesni organizace
predev§im v tspore ndkladi, vys§ich trzeb a vyssi kvalité produkce. Smida (2007, s. 32-34)
je dopliuje jesté o vyssi rychlost a lepsi vyuziti aktiv. Podnétny je i ndzor Cienciali (2011,
s. 30-31), ktery rozSifuje kvalitu na sniZeni poctu neshod nejen v produkci, ale i

v procesech a vystupech z procest.

) procesy a organizacni struktura

Na tuto oblast se nejpodrobnéji zaméefuje Tucek (2007, s. 38), ktery zdUraziuje trans-
parentnost, efektivnost procest, jejich pribézné zlepsovani a vykonnost procesti odrazejici
se v procesné orientované organizacni struktute. Podobné i Ciencialla (2011, s. 30-31)
spatiuje piinos procesniho fizeni v zeStihlené organizacni struktufe umoziujici plynulost

procest a delegovani pravomoci. Dbd i na zjednoduseni a zprithlednéni pracovnich postu-



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 25

pu, které zvysi flexibilitu a konkurenceschopnost. Grasseova (2008, s. 45) podotykd nut-
nost informovanosti v§ech pracovniki a jejich zapojeni do procesu neustdlého zlepSovani.
Velmi podobné se k tomu stavi Hammer a Champy (c2003, s. 22), kteii zdiraznuji logic-

nost a plynulost procesu a minimalizaci kontrolnich systémi.

Omezeni procesniho Fizeni

Tak jako funk¢ni fizeni m4 svd omezeni, tak ani procesnimu fizeni se jistd omezeni nevy-

hnou. Omezeni se promitaji ptedevsim do:

- firemni kultury a neochoté provadét zmény, zatajovani informaci, vytvareni komunikac-

nich bariér, namisto vysvétlovani piinost a vyhod procesniho fizent;

- prace zaméstnanct a jejich obav ze zmén spojenymi s propousténim, pfechodem na jinou

pracovni pozici;

- top managementu a neochoté vrcholového managementu implementovat prvky procesni-

ho fizeni. (Cienciala, 2011, s. 31)

2.4 Procesni analyza

Podniky analyzuji své procesy z mnoha diivodi, nize Seféik a Koneény (2013, s. 27) uvadi

n¢kolik z nich:
- ,,aby byly popséany procesy;
- aby byly procesy fizeny ¢i automatizovény;

- abychom mohli procesy zlepsit, optimalizovat®.

Poté co se podniky rozhodnou pro analyzu procest, musi si zvolit metodiky.

Firmy si mohou vybirat z nepteberného mnozstvi metodik. V této ¢asti bude predstaveno
srovnani zdkladnich metodik pro fizeni procesu. Pro konkrétni projekt musi byt aplikovana

konkrétni metodika, tak aby byla propojena se specifi¢nosti firmy a jejimi potiebami.
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Tab. 3. Srovnén{ klasickych metodik pro fizeni procesti (Repa, 2007, s. 36-44)

Hammer, Champy

1. Uvedeni do reengineeringu 4. Poznani procest
2. Identifikace 5. Redesign procest
3. Vybér procesli 6. Implementace
Davenport ‘
1. Vize a cile 4. Informacni technologie
2. Identifikace procest 5. Prototypovéni
3. Poznéni a méfeni procest 6. Implementace

Manganelli, Klein

1. Ptiprava projektu 4. Technicky a persondlni design
2. Identifikace 5. Transformace

3. Vize

1. Iniciace projektu 4. Transformace podniku

2. Pozndni procest 5. Rizeni zmény

3. Design novych procesl

1. Strategické pldnovani 4. Konstrukce procesti a infrastruktury
2. Pldnovani procest a infrastruktury | 5. Napldnovani a provedeni zmény
3. Procesni analyzy

ARIS

1. Strategickd analyza podniku a
procesi a koncepéni pldn 4. Implementace systému

2. Vytvotfeni logického konceptu
systému

3. Vytvoreni konceptu informacniho
systému

Z tab. 3 vyplyvaji jak podobnosti, tak i odliSnosti. Nejvice rozdill se nachdzi v terminologii
a v prvni fazi projektu, kde Davenport prosazuje vize a cile, zatimco ostatni autofi zacinaji
s uvedenim a piipravou projektu. Identifikace a vybér procesli maji vSichni spolecny, stejné

jako implementaci.

Rozhodnuti o pfislusné metodice pak vede k identifikaci, mapovani a zlepSeni podniko-

vych procesti pomoci vizualizace.
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2.5 Tvorby realizace procesniho modelu

Pfi sestavovani procesniho modelu je zapotiebi disledné dodrzovat posloupnost krokii.
Tucek (2009, s. 33) doporucuje nasledujici postup tvorby realizace procesniho modelu:
1. Identifikace procesi;

2. Popis kontextu procesii a sestaveni proceni mapy;

3. Popis procest;

4. Kontrola konzistence a spravnosti procesniho modelu;

5. Vyuziti modelu a zménové fizeni;

6. Realizace simulace procesii;

7. Optimalizace a méfeni vykonnosti procesu.

2.5.1 Identifikace procesi

,Pokud zaCneme proces rozebirat a popisovat podle jednotlivych charakteristik, zjistime,
Ze prichdzime na spoustu véci, které si za normdlnich okolnosti viibec neuvédomujeme.

Objevujeme chyby, nedostatky, neefektivnost®. (Grasseova, 2008, s. 6)

Podniky nedisponuji pouze jednim procesem, ale jsou poskldddny z mnoha procesu, jez je
velmi obtizné identifikovat, k tomu slouzi nepfeberné mnozstvi ptistupti, jejichz naplni je

procesy poznat a zlepsit. Pfi identifikaci procesli nejde o co nejpodrobnéjsi popis, ale o

pochopeni procesi.
Pii identifikaci procesti zdiraziiuje Smida (2007, s. 140), Ze podniky maji 5-10 hlavnich
procest, s velikosti firmy nartistd mnozstvi subprocest a ¢innosti.

Identifikace procesti probihd na vSech hierarchickych trovnich: (fidici, hlavni, podpiirné

procesy).
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Ridici procesni oblasti:
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Hlavni (klicové) procesni oblasti:

nakup

Podptirné procesni oblasti:
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personalni
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// BOZP a ZP

Obr. 7. Ptiklad procesniho modelu dle norem ISO (vlastni zpracovani)

2.5.2 Popis kontextu procesi a sestaveni procesni mapy

Cilem je popsat probihajici vazby v procesu a okoli procesu. Zahrnuje vstupy, vystupy,

ukazatele, parametry, ale nejednd se o detailni popis.
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Aby podniky mohly procesy popsat a zmapovat, musi tomu piredchédzet sbér informaci.
Nastroje pro sbér informaci:
Pozorovani:

Je jednoduchd metoda spocivajici v porozumeéni procesil. Je Casoveé narocnd a miiZe probi-
hat formou videozdznamu. Samotnému pozorovani predchédzi stanoveni si cilii, informova-

ni zacastnénych o diivodu a piinosu pozorovani.

Analvyza pisemné dokumentace:

Je nenahraditelnd metoda, kterd miZe slouzit pro orientaci ve firemnich procesech, jejich

nastaveni, spravnosti, odhaleni chybovosti, plytvani, propojenosti a hranic mezi procesy.

Interview s ucastniky procesu:

Bez rozhovora se zaméstnanci by byla analyza nedplnd, pravé oni jako piimi ucastnici jed-
notlivych procesti dokdZou poskytnout cenné informace. Pfed samotnym interview je zapo-
ttebi ditkladnd piiprava otdzek, které dopomohou k odhaleni silnych nebo slabych stranek

procesu. (Svozilova, 2011, s. 147-148)

Postup a forma analyzy se odviji od konkrétni poteby a konkrétni situace organizace. Ana-

lyzu mize provadét bud’ zkuseny pracovnik, nebo externi firma.

Vystupem analyzy procesi je procesni mapa

Vyhodou mapy procesti je jeji prehlednost a srozumitelnost. Jeji zndzornéni nejde do detai-
It, ¢imz umoziuje pochopeni hlubsich souvislosti sloZitych procesti probihajicich napfti¢

organizaci. Slouzi k rychl€ orientaci a jako prvotni porozuméni procestim.

Pfi tvorb€ procesni mapy Svozilova (2011, s 135-137) doporucuje nasledujici prostup:
- ,,;ozhodnéte o typu diagramu;

- stanovte hranice procesu a jeho hlavni toky;

- ved’te rozhovory se zaméstnanci, soustfed’te se na stavajici i budouci procesy;

- postupujte logicky, odstrante duplicity;

- provéite s ucastniky spravnost diagramu a opravte piipadné rozdilnosti;
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- vytvétejte logické rozvétveni procesi®. (Svozilova, 2011, s. 135-137)

2.5.3 Popis procesi

Tento krok je zaméfen na subprocesy, Cinnosti, uddlosti a jejich detailni popisy, EPC
(Event Driven Process Chain) — procesni fetézec fizeny udalostmi. Identifikace a samotné
znazornéni je velmi naro¢né vyzadujici logické mysleni a kreativitu v hledani nejvhodné;j-

Stho feseni. Existuji 3 zpusoby, jak procesy ve firm¢ zachytit formou:
a) textu
b) tabulek

c) graficky - nejvice vyuZzivané (Tucek, 2007, s. 24)

ST.:EHHT = STAHT =]
F unction 1 .\_-._"_I. :ll F unction =2 |
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Obr. 9. Priklad EPC (Mendling, 2005, s. 10)
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Obr. 10. Zakladni objekty legendy (vlastni zpracovani)
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2.5.4 Kontrola konzistence a spravnosti procesniho modelu

Spociva v kontrole a pfezkoumani ndvaznosti procesu, ve spravnosti popisu a stanoveni

funkci a uddlosti, v ur€eni procestli, subprocesu a ¢innosti, v logické navaznosti.
Nejcastéjsi chyby:

- snaha proces vylepsit misto jeho zdsadni zmény — tikolem procesni analyzy neni provade-

ni drobnych uprav, ale odhaleni uzkych mist a jejich celkova néprava;

s s

- opomijeni hodnot a ndzort lidi — 1idé€ jsou ti, ktefi proces vytvari, modelu;ji, pracuji s nim,
stavaji se jeho vlastniky, nesou za néj odpovédnost, a proto je zapotiebi brit v potaz jejich
nazory;

- angazovanost na dil¢i, nepodstatné vysledky — analyza pomuze odkryt jak zdvazné nedo-

statky, tak i drobné dil¢i problémy, které jsou v praxi rychle a sndze realizovatelné, ale ne-

pfinesou ocekdvanou konkurencni vyhodu;

- prilis rychly konec celého usili — vSechny kroky procesni analyzy vyzaduji urcity Cas na
zpracovani, ale autofi uvadi, Ze vysledky se dostavi do 6 mésicu;

- umoznéni podnikové kultuie a postojim vedeni, aby procesy zablokovaly — o dspéSnosti
implementace procest je rozhodujici postoj managementu, pokud sdm nebude presvédcen
o jeho piinosech a nedokdze motivovat své podiizené, projekt se nikdy nestane zcela

uspéSnym. Zmeéna podnikové kultury je dlouhodobou zaleZitosti, podnikova kultura je setr-

vacnd a nelze ji provést ze dne na den;

- snahu realizovat procesy tak, aby se nikoho nedotkly — tim, jak jsou procesy provdzany

s lidmi a provozovanymi ¢innostmi, nelze namodelovat procesy tak, aby se nikoho nedotk-
ly;

- ustupovani, jakmile se zvedne odpor vii¢i zménam. (gml’da, 2007, s. 101)

2.5.5 Vyuziti modelu a zménové Fizeni
Casovy horizont implementace podnikovych procesu:

Casovy horizont je rozdélen na kratkodoby a dlouhodoby a kaZdy z nich se soustied’uje na

odli§né povinnosti.
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,,Kratkodoba faze (v fadu mésicii), kterd ma za kol nastaveni prostfedi pro procesni fizeni

ve spole€nosti a realizaci zmén:
- ve strategii;

- v procesech;

- v organizacni struktuie;

- v motivaénim systému;

- v informacnich technologiich.

s M2

Dlouhodoby horizont: probiha fadové né€kolik let, je pokladan za fazi zlepSovéni a zahrnu-
je:

- akceptaci nového zplisobu fizeni zaméstnanci;

- zmény podnikové kultury;

O ¢¢

- nezbytné pribézné zlepSovani procesi™. (Tucek, 2007, s. 36)

2.5.6 Realizace simulace procest

Simulace je jednim ze zptlisobu jak si ovéfit spravnost nové nastavenych procest. Smida

(str. 129, citace) zminiuje vyhody, které s sebou simulace pfinési, jedné se zejména o:
- vytvoieni fizeného prostiedi, ve kterém muze byt novy proces analyzovan;
- vyhodnocen{ platnosti a Zivotaschopnosti zamérd, plani a cild;

- presnéjii odhady dasledka. (Smida, 2007, s. 129)

2.5.7 Optimalizace a méieni vykonnosti procesi

Cilem optimalizace podnikovych procesi je neustdlé zvySovani kvality a sniZzovani ndkla-

di. (Tucek, 2007, s. 29)

,Procesy je mozné méfit pomoci metrik: procento neshodnych dild, celkové ndklady na

o

proces, efektivnost vyuziti ndklada®. (Tucek, 2007, s. 29)
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3 SOFTWAROVA PODPORA PROCESNIHO RIZENI

Snell (2009, s. 2) uvadi, Ze BPM softwary poméahaji aktivovat procesy, synchronizovat lidi,
udaje a systémy, které do procesu spadaji a také poskytovat ptehled o tom, jak procesy fun-
guji, kde jsou tizkd mista a mozné zplisoby optimalizace.

Harmon (2007, s. 15) zdlraziuje, Ze pouziti informacnich technologii vyznamn¢ usnadiiuje

préci a otevira prostor pro propojeni zamestnancti, dodavatelil a zdkaznik?.

V soucasnosti trh nabizi nepfeberné mnoZzstvi softwart, Microsoft Office Visio, ADONIS,
Select Architect, ProVision Enterpise, Oracle Designer, Mega Process, z nichZ nejzndméj-
$Sim a v naSich podminkiach nejvice vyuzivanym je ARIS. Tyto néstroje jsou souhrnné

oznacovany jako CABE (Computer Aided Business Engineering).

Metoda ARIS

Tvlrcem metody ARIS je A.W. Scheer. ARIS znamend Architecture of Integrated Informa-

tion Systems — architektura integrovanych informacnich systém1l.

ARIS je integrovany, komplexni ndstroj podporovany fadou technik a néstroji, ktery doka-

Ze popsat firmu jakékoli velikosti. (Scheer, c2003, s. 15-20)

Organizace < | arganizadni
procesni |+, s pohled
pohled \\ g

datovy |1
pohled | |

vykonowy
pohled:

Obr. 11. Pohledy a modely metodiky ARIS (Scheer, c2003)
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Je tvofen 5 pohledy:

procesnim — je sestaven z EPC, informacnich, materidlovych a komunikacnich diagramii;
datovym — obsahuje ptenos informaci, technické terminy, databdzové a datové modely;
organizacnim — zahrnuje lidské zdroje, technologie a komunikacni sit¢;

funkénim — tvofi ho podpirné systémy a softwarové aplikace;

vykonovym. (Davis, 2001, s. 16)

Kazdy z téchto pohledl se rozpada do 3 drovni, ¢imz jsou zcela pokryty vSechny mozné

kombinace.

Pomoci ARISu miiZzeme modelovat:systémy, organizace, informacni toky, zdroje, data,

cile, materidly, software, znalosti, dovednosti, vyrobky a ndklady. (Davis, 2001, s. 15)
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II. PRAKTICKA CAST
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4 CHARAKTERISTIKA SPOLECNOSTI XY

Spolecnost XY byla zaloZena v roce 1936 a predmétem Cinnosti byla chemicka, zbrojni a
pyrotechnicka vyroba. O 30 let pozd¢ji se ptidala vyroba hlinikovych vyrobkl a od roku
1998 se zacina spole¢nost orientovat na strojirenskou vyrobu a vétSina portfolia spadd pod

automobilovy pramysl.

Pravni forma: akciova spolec¢nost

Zakladni kapital: 59 000 000,- K¢

Predm¢ét podnikéni: obrabéni, galvanizérstvi, zdmecnictvi, ndstrojarstvi
Pocet zamé&stnancii: 339

Rozloha firmy: 30.000 m’

Je drzitelem certifikatt ISO 9001, ISO/TS 16949, VDA 6.1

Spole¢nost vétsinu svych vyrobkll vyvazi do Némecka, Francie, Holandska, Polska i Ame-

riky.

Vyrobni program je zaloZen na lisovanych a obrdbénych dilech, spolu s tim nabizi moZnost

lakovani.
Vyrobky spolecnosti XY:

- vyroba kovovych komponent pro automobilovy, motocyklovy, stavebni, tiskatsky, zbrojni

pramysl a spotfebni sektor;

- vyroba vyliski tvafenych za studena na mechanickych a hydraulickych lisech 10-400 t;
- tfiskové obrabéni, svafovani a montaz celkl a sestav;

- elektrostatické praskové lakovani s predipravou fosfatem;

- vyroba lisovacich néstrojl (stfizné, ohybaci, tlakové, tvarovaci, postupové a transferové

ndstroje);

- vyvoj a konstrukce ndstroji.

Firma ma vytvofeny strategicky pldn, jehoZ soucésti je posléani, vize a cile spolecnosti.
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Vize spolecnosti: kontinudlni pfechod od vyroby no name jednoduchych komponent
z oblasti automobilového priimyslu k vyrobé a montazi sestav a celkil pro externi firmy a
paralelni vyvoj vlastnich findlnich hotovych vyrobkli umistovanych na trh pod vlastni

znackou s podilem obratu v oblasti automobilového priimyslu pod 65 %.

Poslani spolecnosti: vyroba komponent, montdZnich sestav a celkl a poskytovani sluzeb
externim subjektiim, soucasné s paralelnim vyvojem vlastnich hotovych vyrobka pod
vlastni znackou v souladu se stdvajicimi a budoucimi pfedpokladanymi trznimi trendy
v oblasti automobilového, zbrojniho a ostatniho praimyslu v téch segmentech, u kterych je

obecné predpokladan rust v nasledujicich 10 az 20 letech.

Cile spole¢nosti na rok 2014 se dotykaji ¢innosti feditele, prodeje, logistiky a persondlniho

odd¢leni. Pro obchodni tsek jsou stanoveny nasledujici cile:
- dosdhnout 10% zvyseni trzeb z prodeje vyrobkil oproti roku 2012;

- dosdhnout diverzifikace portfolia odbératelt, max. 64% roc¢niho obratu v automobilovém

primyslu.

Politika spole€nosti je zaméfena na majitele, zdkazniky, pracovniky, dodavatele, obce, re-
giony a stit. Tyka se predevSim uspokojovani potieb a ptfani zdkaznikl, vzdélavani za-

méstnanct, neustdlého zlepSovani, nulového vyskytu chyb a péci o Zivotni prostredi.
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S CHARAKTERISTIKA PROJEKTU

Nazev projektu: Optimalizace procesii obchodniho oddéleni a navrh nové organizaéni

struktury obchodniho oddéleni

Dotcené procesy:

- ¢asova naroc¢nost ¢innosti referentii obchodniho oddélent;
- poptavkové fizeni;

- uzavirani smlouvy se zdkaznikem;

- ptikazy k realizaci.

Cile projektu:

V ndvaznosti na hlavni cil prace je cilem analyzy zjistit slab4d mista, duplicitu, plytvani a
vytizenost zaméstnancii. Odhaleni nedostatkti poskytne podklady pro optimalizaci obchod-

niho odd€leni.

Duvody realizace projektu:

Procesy na obchodnim oddéleni jsou nastaveny dle platnych norem ISO 9001, nejsou ale
dostate¢né¢ zmapované, jsou nespravné popsané a z velké Casti se rozchdzi se skutecnou
naplni prace referentii. Jedinym vlastnikem procesu je vedouci obchodniho odd¢leni. Je zde

patrnd nevytiZenost n¢kterych referentl a duplicita mnoha ¢innosti.
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6 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

Analyza soucasného stavu je rozdélena do téchto ¢asti:

1. Analyza ¢asové ndro¢nosti ¢innosti referenti obchodniho odd¢lent;

- doba trvani ¢innosti a jejich popis

2. FTE a analyza pfidané hodnoty ¢innosti v rdmci procesti obchodniho odd¢lent;
3. Identifikace hlavnich procest;

4. Analyza procest, subprocest a ¢innosti;

- poptavkové fizeni (efektivnost a optimalizace)

- uzavirani smlouvy se zdkaznikem

- piikazy k realizaci

5. Identifikace uzkych mist.

6.1 Analyza ¢asové naroc¢nosti ¢innosti referentii obchodniho oddéleni

Charakteristika obchodniho oddéleni

Obchodni oddéleni se skldada ze 4 samostatnych referentti prodeje (déle jen referenti) a 1
vedouci obchodniho odd€leni a marketingu. Vékové rozhrani je od 25 do 37 let. Kazdy z
referentli ma na starosti jiny pocet zdkazniki, ptidéleni zdkaznikii bylo provedeno na za-
klad€ jazykovych znalosti. 2 referenti maji znalost AJ a NJ na urovni B2 a Cl1, z nichz je-

den ma zdklady 1J, zbyli 2 jsou fazeni v AJ do skupiny B1 a A2.

Analyza byla zaméfena na vSechny referenty a jejich pracovni ndpli a probihala jednak
prostiednictvim zicastnéného pozorovani, (kdy jsem s kazdym referentem stravila jeden
jeho pracovni den), dile jsem se soustfedila na podnikové smérnice, pracovni ndpln, for-
mulare spokojenosti zdkaznikli. Formu dotaznikového Setfeni jsem nemohla pouzit, proto

jsem vyuzila strukturovany rozhovor zaloZeny na dotazovani referentd.

Pracovni nédpln je u vSech referentl stejnd, jejich odpovédnosti spadaji do oblasti obchodu,

prodeje, prava a marketingu. Zabér pracovni ndplné je velmi Siroky a v marketingové ob-
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lasti nedochézi k jeho napliiovani, konkrétn¢ se jednd o provadéni marketingového pru-

zkumu a marketingové ¢innosti.

6.1.1 Referent ¢. 1

Je zodpovédny za 5 zahrani¢nich zdkaznik, jeho pracovni doba je od 6:30 (7:00) — 12:30
(13:00) 3 dny v tydnu, zbylé 2 dny pracuje z domu, kde ma k dispozici mobilni telefon a

notebook s ptistupem ke vSem firemnim informacim a slozkdm potiebnym pro jeho praci.

6.1.1.1 Pracovni doba

Pracovni doba je naprosto nevyhovujici, protoZe zahranici pracuje od 8:00 (9:00) - 16:30
(17:30), ¢imz je zédkaznikovi vyrazné zkracena moznost komunikovat a fesit naléhavé zale-
Zitosti jen po dobu cca 4 hodin. V dneSnim dravém konkurenénim prostfedi to muiZe byt
povazovano za silnou konkuren¢ni nevyhodu, protozZe soucasny naro¢ny zdkaznik vyzaduje
piistup a komunikaci 24 hodin denné, 7 dni v tydnu. Mimo to dva zdkaznici se nachazi
v rozdilném ¢asovém pasmu, tudiZ nikdy nemutze uspokojit zdkaznikovi potfeby jeste ten

den. Referent nikdy nepracuje prescas.

Ze strany referenta doSlo i k nedostate¢né informovanosti ostatnich slozek souvisejicich
s obchodem, konkrétné se jednd o prepravce, kteti nevédi o pracovni dobé& referenta a pra-
videlné¢ volaji do kanceldie po 14:00, ¢imZ je jim znemoznéna piimd komunikace
s odpovédnou osobou. Piepravce si velmi stéZuje a je se sluzbami referenta zna¢né nespo-
kojeny. Dalsi trhlinu spatiuji v tom, Ze neni pevn¢ stanoveno, které 3 dny bude referent
v préci, a které bude pracovat z domu, tyto dny si referent stanovuje sdm. Vyroba, zdkazni-
ci, prepravci, spolupracovnici jsou ponechdni v nejistot¢ a momentu prekvapeni, zda se
v préci objevi nebo ne.

2N s

Tento zptsob price je vodny pro kreativni lidi, piipadnd OSVC, kteif vytvaii n&jaké hod-
noty a nemusi se spoléhat, Ze za né jejich problém vyfesi nékdo jiny. Konkrétné se jednd o
situace, kdy druhy referent obdrzi e-mailem dodaci list s tim, Ze ma vyplnit propustku a
zajit s nim na vratnici, piipadné operativné fesit problémy s jiZ zmiflovanym piepravcem.

Aby k témto situacim nedochazelo, je tieba, aby si referent praci zorganizoval tak, Ze si
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prichystd dodaci listy den dopiedu, nebo jednodusSe chodit do prace ve dnech, kdy jsou ex-

pedice.

Pokud bychom se opfeli o politiku spolecnosti, kde na prvni misto je fazen zdkaznik, je
nutné konstatovat, Ze v tomto sméru se nejednd o pro-zdkaznicky orientované manazZerské

rozhodnuti.
Podle pracovniho fddu firmy, krat$i pracovni doba mtiZe byt povolena ze zdravotnich nebo
jinych vaznych divoda (napt. t€hotenstvi, péce o dité mladsi 15 let), coz neni tenhle pii-

pad.

6.1.1.2 Casovd vytiZenost
a) objednavky a expedice

Termin zaddni objedndvek do systému neni nikde oficidlné uvetejnén, existuje nepsané
pravidlo zapsani objedndvky v rozmezi tfi dni. Objednavky zdkaznika jasné deklaruji, Ze
potvrzeni musi byt provedeno nejpozd¢ji do 2 dnti od obdrZeni. Jak mlZeme vycist z tab.
4, trva zapis 6 polozek, u kterych je potteba vystavit piikaz k realizaci, 20 minut. Timto

casovym fondem disponuji vSichni referenti, jak uvidime dale v textu.

Pro ptehlednost slouZi tab. 4, ve které je uvedena Cetnost expedice jednotlivych zakaznik,

pocet polozek v jedné expedici a ¢asovou ndro¢nost jednotlivych tkont za mésic Cerven.

Tab. 4. Casové normy objedndvek a expedice referenta €. 1 za mésic (vlastni zpracovéni)

Cas
Cas Cas potiebny|Cas potfebny [potfebny
Pocet potiebny na |Cas potiebny |na vytvoreni |na objednéni |na zapis Celkem
vyexpedovanych vytvoreniDL|na vytvofeni |baliciho listu |pfepravy objedndvky|minut za
2013 | Zakaznik poloZzek Pocet DL [[(min) faktury (min) [(min) (min) (min) den

3.6. po A 1 1 8 5) 5) 5 8 31,00
5.6. st B 2 1 8 5 5 5 15 38,00
6.6. Ct C 1 1 8 5) 5 18,00
10.6. po D 1 1 8 5 5 15 33,00
12.6. Ut C,B 1,1 2 16 10 5) 5 15 51,00
19.6. st B 2,2 2 16 10 5 5 15 51,00
24.6. po A 1 1 8 5) 5) 5 23,00
26.6. st D,B 1,3 2 16 10 5 5 15 51,00
Priimér 1,33 1,38 11 6,88 5 5 13,83 37,00
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Cas potiebny na vytvoieni dodaciho listu — pfi zpracovani dodaciho listu odpad referento-

vi nutnost pripojovani dalSich dodacich listii a ani nemusi v systému jit do jiné funkce, aby
pripojoval palety, tudiz je ¢as na vytvoreni dodaciho listu velmi kratky a zaroven se odviji i
od mnozstvi expedovanych polozek, kterych je v pruméru 1,4 za mésic. V tabulce jsou
uvedeni jen 4 zdkaznici, u patého zdkaznika je odbérové mnoZstvi zanedbatelné, od ledna

2013 byla expedice pouze 5x a vZdy se jednalo o jednopolozkovy dodaci list.

Cas potiebny na vytvofeni faktury — vytvofit fakturu v ERP systému je tou nejjednodussi a

nejkratsi zleZitosti a to zvlasté u téchto zdkaznikl, kdy se nemusi faktury konsolidovat.

Cas potiebny na vytvoteni baliciho listu — balici list se tvoii pouze u dvou zdkaznikl. Po-

lozky jezdi ve stejnych poctech a vdha je uvedena v odvozovém seSitu. Princip spociva v

seCteni vah.

Cas potiebny na objednani piepravy — zplisob objednavéni piepravy probihd formou

e-mailové komunikace, kdy se zkopiruje e-mail z piedeslé objednavky a zméni se pouze

termin, vdha a pocet palet.

Cas potiebny na zdpis objedndvky — jak je vidét z tabulky, objednavky se zapisuji 6x do

mesice. Referent netvoii piikazy k realizaci, ale zapiSe objednavku bud’ ptimo do ERP sys-
tému prostiednictvim 1 funkce, nebo zapisuje odvolavky tim zplisobem, Ze je navede do
systému formou EDI, tenhle zptisob je zdlouhavéjsi a tyka se pouze 2 zdkaznikd, ale tim,

vV,

Ze se jednda o odvolavku, umoziuje dlouhodobé¢jsi vyhled.

Zvyse uvedeného vyplyva, Ze referent v priméru vyexpeduje 1,3 poloZky mési¢né a vytvoii
1,4 dodaci listy mési¢né, pticemz z 20denni pracovni doby expeduje pouze 8x do mésice.
Jak je patrné z tabulky, expedice neni kazdy den a pocet expedovanych polozek je zanedba-
telny, tim je vyvraceno ve firm¢ referentem zauzivané tvrzeni, zZe: “neni dualezité kolik ma

zdkaznikd, ale jak jsou ndro¢ni”. Tabulka je dikazem, Ze naro¢nost téchto odvozil a zdpisu

objedndvek je minimdlni a pohybuje se v fddu né€kolika minut denn¢.

Celkem tedy referent pracuje pramérné 1,8 hodin denné. Je tfeba se zamyslet nad tim, zda

je dostate€né vyuZzito zbyvajicich 4,2 hodiny.
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b) vyFizovani e-mailii a telefonnich hovoru

Pro ucelenost pohledu na celkovou vytiZenost referenta, bylo zapotiebi provéfit mnozstvi

prichozich a odchozich e-mailli. Za mésic Cerven byla situace nasledujici:

Tab. 5. E-mailova korespondence referenta ¢. 1 za mésic Cerven (vlastni zpracovani)

Pocet pfijatych | Po¢et odeslanych
2013 | e-maili/den e-maili/den
2.6. ne 2 0
ndrist zapfiinén zastupem za referenta,
3.6. po 22 29 ktery nebyl v praci
ndrist zaptiinén zastupem za referenta,
4.6. ut 15 26 ktery nebyl v praci
5.6. st 15 21
6.6. Ct 17 22
7.6. pd 10 12
9.6. ne 1 0
10.6. po 6 5
11.6. 1t 22 27
12.6. st 14 12
13.6. ¢t 6 7
ndrist zaptiinén zastupem za referenta,
14.6. pa 24 24 ktery nebyl v praci
17.6. po 10 8
18.6. 1t 2 15
19.6. st 10 10
20.6. ¢t 1 3
21.6. pd 5 8
24.6. po 2 8
25.6. 1t 3 5
26.6. st 2 6
27.6. ¢t 2 0
28.6. pd 0 0
Priumér 8,68 11,27

V priméru referent vyiidi 10 e-mailt denné. Pokud bychom si stanovili, Ze vyfizeni e-
mailu trvd 7 minut, znamena to, Ze referent v priméru stravi vyfizovanim e-maild 70 minut

denné.

Ve srovnani s ostatnimi referenty ve stejném obdobi je rozdil zna¢né patrny. Pfi hlubsi
analyze by se zjistilo, Ze dne 13. 06. 2013 obdrZel referent 6 e-mailli, na 7 odpoveédé¢l, pfi-

¢emZ nemél Zadnou expedici, coZ muze vést k zavéru, ze pracoval 49 minut. Dne 10. 06.
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2013 je opct jen 6 e-maild, 1 expedice a 1 objedndvka, to znamend 75 minut prace. Opét

malé mnoZzstvi e-mailové korespondence svédci o pracovni nevytiZzenosti referenta.

Pozornost byla zaméfena i na pocet telefonatli, v priméru vychézi 3 telefonaty denné. Do
zahrani€i, ani ze zahrani¢i Zddné telefondty neprobihaji, prestoze je specializace referenta

Cisté na zahrani¢ni zadkazniky.

¢) poptavky

Po piijeti poptavky od zdkaznika je kazdy referent povinen ji zapsat do poptavkového fize-
ni, jedn4 se o excelovy soubor, ktery je piistupny viem odbornym oddélenim. Ukolem refe-
renta je provést jednoduchy zdpis: datum pfijeti, zakaznik, mnozZstvi, vyrobek a vloZit vy-
kresy. Primérnd doba zdpisu trvd 8 minut u vSech referentii bez ohledu na sloZitost po-

ptavky.

Po obdrzeni kalkulace, referent vytvoii cenovou nabidku, kterou schvaluje vedouci ob-

chodniho odd¢leni a marketingu.

Jak je patrné z tab. 6 pfipada zépis u referenta €. 1 do poptavkového fizeni 1x az 2x do mé-

sice. Nové poptavky pfifazuje referentim vedouci obchodniho odd¢leni a marketingu.

Tab. 6. Frekvence zapisovani poptadvek v min. od bfezna do ¢ervna (vlastni zpracovéini)

2013
Celkem
21.3. | 104. | 244, 3.5. 9.5. 29.6. minut
Zapis poptdvky (min) 8 8 8 8 8 8 48
Tvorba cenového ndvrhu (min) 20 20 20 20 20 20 120

6.1.1.3 Prizkum spokojenosti zakaznika

Dotaznik spokojenosti zdkaznika se zasila zdkaznikiim 1x na zacatku roku, ke zhodnoceni

poskytovanych vyrobku a sluzeb.

Dotaznik je zaméfen na 3 nosné Césti: kvalitu, marketingovou politiku a zplisob jednéni se

zakaznikem.
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Referent dokdzal ziskat jen 1 dotaznik spokojenosti zdkaznika za rok 2012. Z vyhodnoceni
vyplyva, Ze se jednalo o nejhorsi hodnoceni, kde na stupnici od 1 do 5, bylo u vSech otdzek

hodnoceni za 5. Od zbylych 4 zdkaznikl dotaznik zpét neziskal.

Zaméfila jsem se tedy na rok 2011 a 3 zakazniky.

Tab. 7. Dotaznik spokojenosti zdkaznika za rok 2011 se zaméfenim na praci referenta €. 1

(vlastni zpracovéani)

Bodov4 stupnice za rok 2011

1 2 3 4 5
Komplexni feSeni problémt zdkaznika X X X
Dosazitelnost informaci o vyrobcich X,X X
Vztahy a chovéni pracovniki spole¢nosti X,X X
Prizptisobivost a pruznost pii plnéni pozadavki
zdkaznika X X X
1| vyrazné lepsi nez konkurence | 2 | lepsi neZ konkurence 3 | stejné jako konkurence |
4 | horsi nez konkurence 5 | vyrazné horsi nez konkurence

Z tab. 7 je patrné, Ze je zde velky prostor ke zlepSeni a dosaZené vysledky jsou na nizké
urovni. Pokud referent ziskal zndmku 4, znamena to, Ze jeho postoj vuci zdkaznikovi je
hor$i neZ u konkurence, ¢islo 3 je pak hodnoceno stejné jako konkurence. Ve firmé je tento
dotaznik bran spiSe okrajové a neni mu pfisuzovana velkd validita. Podcenovani vysledk
se rozhodné nedoporucuje, uz jen z toho ditvodu, Ze dotaznik je koncipovéan pro zdkazniky
tak, Zze bodovou stupnici vyjadiuji srovnani s konkurenci a nejenom jejich subjektivni na-

Z0r.

Zékaznici maji samoziejme i moznost vyjadfit se k hodnoceni formou otevienych otazek,
zde je nejCastéjSim prohieskem nedostatecnd flexibilita a stiZnost na chybéjici informace.

Opct zalezitost vztahujici se ke stéZejni ndplni prace referenta, ve které pochybil.

Co se tyka upominek, které ma referent podle ndplné price soustavné sledovat, tuto ¢innost
neprovadi, vZdy ¢ekd az na upozornéni ze strany ucetnich nebo vedouci obchodniho odd¢-

leni a marketingu.
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6.1.2 Referent ¢. 2

Ma na starosti 3 zdkazniky, z nichZ 2 jsou zahrani¢ni. Pracovni dobu ma od 6:30 do 15:30

s tim, Ze zdkaznici jsou o ni dostate¢né sezndmeni, v piipad¢ potieby pracuje prescas.

6.1.2.1 Casovd vytiZenost
a) objednavky a expedice

Jako vystup poslouzi tab. 8, jejiz legenda se shoduje s tab. 4, jsou zde jen doplnény 3
sloupce navic, a sice Cas potiebny na vyplnéni CMR, €as na odepsdni odeslaného zboZzi

v odvozové tabulce a Cas potebny na zapis do odvozového sesitu.

Pokud se tab. 8 rozebere detailné&ji, zjisti se, Ze odvozy jsou pravidelné v ttery a patek a
pocet vyexpedovanych polozek je v priméru 27,9 za mésic. Celkem tedy referent stravi

nad zpracovanim objedndvek a expedici v priméru 92,75 minut denné.

Zbytek casu je vyplnén neustdlou komunikaci s jednim zdkaznikem, ktery je velmi naroc-
ny, vyZadujici kazdodenni péci a majici vysoké niroky na komunikaci a okamzitou zpétnou

vazbu.

Tab. 8. Casové normy objedndvek a expedice referenta €. 2 za mésic (vlastni zpracovéni)

Cas potfebny na Cas potfebny na |Cas na odepsani |Cas potebny
Pocet Cas potrebny  |Cas potfebny |Cas potiebny k- [vytvoreni Cas potfebny na [zapis do zboiiv nazapis  |Celkem
vyexpedovanych na vytvoreni DL|na vytvoreni |vypinéniCMR  |balicho listu  [objednani odvozového  [odvozové objednavky |minut za
2013 |zakaznik|  polozek  |PocetDL f(min) faktury (min) |(min) (min) prepravy (min) |seSitu(min)  Jtabulce (min)  |(min) den

46,0t C 58 1 40 15 5 30 35 20 8 153,00
4.6.1t A 1 1 8 8 5 20 41,00
7.6.pa B 4 1 25 8 5 20 58,00
7.6.pd C 34 1 30 15 5 20 30 15 115,00
6.0t | C 65 2 40 15 5 30 35 20 8 153,00
6.0t | A 2 1 16 8 5 20 49,00
14.6.pd B 6 1 25 8 5 20 58,00
14.6.pa C 47 1 30 15 5 20 30 15 115,00
1860t C 64 2 40 15 5 30 35 20 8 153,00
186.0t | A 2 1 8 8 5 20 41,00
216.pd B 5 1 25 8 5 20 58,00
21.6. pa C 40 1 30 15 5 20 30 15 115,00
560t | C 64 2 40 15 5 30 35 20 8 153,00
560t | A 4 1 16 8 5 20 49,00
28.6.pa B 5 1 25 8 5 20 58,00
28.6.pd C 15 2 30 15 5 20 30 15 115,00
Primér 27,88 1,25 26,75 11,50 5,00 25,00 5,00 32,50 17,50 16,00 9,75

Cas potiebny na vytvoreni dodaciho listu — je vySsi neZ u referenta €. 1, je to dano tim, ze

referent €. 1 nemusi uklddat do ERP systému poloZzky, které jsou ve skluzu, pfipadné stor-

novat polozky, které se vyrobit nestihly a piepisovat mnozstvi. V porovnani s tabulkou ¢. 1
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MoV

trvd vytvoreni dodaciho listu s 65 polozkami ve srovnédni s dodacim listem o 2 polozkach.

Cas na vytvofeni faktury — je srovnatelny s ¢asem referenta &. 1. Tam, kde je uveden &as 15

minut, je zapotiebi fakturu zkonsolidovat a prokontrolovat ceny, protoZe se obcas stane, Ze

se z ERP systému nacte stard cena.

Cas potiebny na vytvoreni baliciho listu — nejde nijak zkrétit, ani tuto ¢innost nelze elimi-

novat, protoze ji zdkaznik vyzaduje. Balici list se tvoii v tabulce excel, kde se z jedné ta-
bulky kopiruji data do pfedepsané prazdné tabulky, takto vytvofeny balici list se pfedava

fidici spolecn¢ s dodacim listem.

Cas potfebny na zapis do odvozového sesitu - do odvozového sesitu se uvadi krome data

expedice, zdkaznika, terminu dodani, poloZek i vaha a pocet palet (krabic). Jako diivod vést
si odvozovy seSit uvadi referent €. 1, Ze kdyby pftiSla ndvstéva, miiZe si ho vzit s sebou na
jednani. K tomuto dcelu stejné dobie poslouzi dodaci listy nebo vypis z ERP systému. U
jedné nebo dvou polozek se jednd o naprosto zbyte¢nou €innost, kterd jen vytvaii zdanlivy

objem prace a zbyte¢né vytvareni duplicit.

Cas na zépis do odvozového sesitu nenf u referenta &. 1 v tabulce zminén, protoZe zdpis 1-2
polozek trva v fadu 1-2 minut, kdeZto u referenta ¢. 2 se jednd o 34-65 polozek a Casova
ztrata je tak vyrazné vysSSi. Tohle se dd odbourat, tim, Ze misto zdlouhavého ptepisovani
polozek ru¢né, se pouZzije tabulka pro vyrobu vytvoiend v excelu, doplni se o 2 sloupce a

¢as se zkrati z 30 minut na 5 minut.

Odvozovy sesit jednoznacné predstavuje velkou ¢asovou ztratu. Pfi runim zapisovani do
odvozového seSitu musi probihat i zpétna kontrola, jestli nedoslo k pfepisu a chybé, proto-
Ze polozky zékazniki jsou evidované pod Cisly, které jsou Sestimistné a mohou se liSit na-
piiklad jen v jednom znaku. Tato price nepifinaSi Zddnou hodnotu ani zdkaznikovi, ani fir-
m¢, ani referentovi. Tuto ¢innost nelze odbourat, protoze tim jak se méni v den expedice
zasilané mnoZstvi, musi se neustdle prepocitavat nejenom véha, ale i poCty prolozek, boxii
a palet. Ziskané tdaje pak slouzi k zapsani do dodaciho listu, CMR a baliciho listu. Je pro-

to nutné tuto ¢innost Upln€ odbourat, tim Ze se zacne efektivn€ vyuzivat ERP systém.

Cas potiebny na odepsdni zboZi v odvozové tabulce — tabulka ma opét formu excelu, do

které se po vystaveni dodactho listu zaddva mnozZstvi jednotlivych typt dila. Tato tabulka
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slouzi k porovnéni planu se skuteCnosti a kazdy tyden se posild vedouci obchodniho odd¢-

leni a marketingu, kter4 ji potfebuje na poradu vedeni.

Zde by se mohlo najit feSeni opét v ERP systému, protoZe udaje tykajici se jak planu, tak

odvezeného zboZi jsou v systému uloZeny, stacilo by jen vyfiltrovat potfebné tdaje.

Cas potiebny na zdpis objedndvky — referent pouZiva pro zépis 2 typy objedndvek. Prvni

typ chodi formou odvolavek pfes EDI, zde staci nactené udaje prevést do kontingencni
tabulky. Druhy typ jsou vyrobni zakdzky. Po obdrZeni objednavky se nejprve vyhleda ¢islo
vyrobni zakdzky, FKC, poté se zapiSe objedndvka do monitoringu. Tento typ objednavky

se zapisuje do firemniho systému ptes 3 rizné funkce az po vystaveni piikazu k realizaci.

b) vyFizovani e-mailii a telefonnich hovoru

Opét doslo ke srovnani v mésici ervnu. Jak vyplyva z tab. 9, v priméru za den stravi refe-
rent 101 minut. V tomto mésici musel zastupovat i referenta €. 1, jehoz pocet e-maili byl v

priméru 3,3 denn¢.

Tab. 9. E-mailové korespondence referenta €. 2 za mésic ¢erven (vlastni zpracovani)

Pocet
Pocet pfijatych odeslanych
2013 e-maill e-maill

3.6. po 16 19 17.6. po 11 13
4.6. Ut 10 10 18.6. Ut 4 4
5.6. st 14 17 19.6. st 11 14
6.6. Ct 15 14 20.6. ¢t 8 8
7.6. pé 8 11 21.6. pa 12 13
10.6. po 9 12 24.6. po 15 17
11.6. ut 16 14 25.6. Ut 12 16
12.6. st 23 24 26.6. st 13 12
13.6. ¢t 12 13 27.6. ¢t 22 21
14.6. pa 21 22 28.6. pa 24 26
Pramér 13,80 15,04

Telefonni hovory jsou na kazdodennim pofadku, at’ uz se jedna o hovory se zakazniky jak

ze zahranidi, tak z Ceské Republiky, nebo v ramci firmy. Hovort je v priméru 20 denné.
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¢) poptavky

Tabulka zacind mésicem biezen, protoZe je to mésic, ve kterém referent nastoupil do prace.

V priiméru se jednd o 2,2 zapisy me&sicne.

Tab. 10. Frekvence zapisovani poptavek v min. od bfezna do Cervna 2013

(vlastni zpracovéani)

2013
Celkem
22.3.125.3.130.4.| 7.5. |22.5.|29.5.| 19.6. | 25.6. | 27.6. | minut
Zapis poptavky (min) 8 8 8 8 8 8 8 8 8 80
Tvorba cenového
navrhu (min) 20 20 | 20 | 20 | 20 20 20 20 20 200

6.1.2.2 Priuzkum spokojenosti zdkaznika

Protoze referent nastoupil v bieznu 2013, prizkum spokojenosti bude mozné vyhodnotit az

v nésledujicim roce.

6.1.3 Referent ¢. 3

Zodpovid4 za 12 zdkazniki, 4 z nich jsou zahrani¢ni. Pracovni dobu md od 7:00 do 15:30.
Jakykoli ptescas je uzkostlivé v daném mésici vybirdn, protoze firma piesCasy THP pra-

covnikiim nepropléci.

Pracovni den zacind pfectenim e-mailii, smazanim spamii, coz zabere cca 10 minut. Nejvi-
ce Casov€ ndarocné jsou e-maily, na které musi referent odpovidat v anglickém jazyce, které
chodi piiblizn¢ 1x denné. Prestoze se jedna o kratké sdé€leni, trvd odpoveéd’ s pomoci inter-
netového prekladace i 10-15 minut. Kamenem tdrazu jsou pak zahrani¢ni telefonaty, kdy se
dotyCny referent nedokdZe se zdkaznikem domluvit, nastésti pro n¢j jsou jen velmi vyji-
mecné a béhem posledniho pll roku zahrani¢ni hovor neprob¢hl. Referent, ktery nejméné
ze vSech ovlada cizi jazyk, Casto komunikuje se zahrani¢im aZ na referenta ¢. 2. Jednd se o
velmi nest'astné pridéleni zahrani¢nich zdkaznikl referentovi, ktery neovlada zZadny svéto-
vy jazyk. Na kurzy anglického jazyka potddané firmou v minulosti chodil, jsou organizo-

vany kazdé pondé€li od 14.00-16:00, ale referent na n€ z dlivodu nedostatku ¢asu nechodi.
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6.1.3.1 Casovd vytiZenost
a) objednavky a expedice

Tab. 11 se castecné 1isi od predchozich, je to ddno specifi¢nosti zdkaznika A. Odvozy pro
n¢j jsou kazdy den a specifi¢nost spo¢ivd v konsigna¢nim skladu, v naSem piipad¢ to zna-

mend, Ze se expeduje kazdy den, ale fakturuje se jiné nez expedované mnoZzstvi.

Zékaznik je velmi narocny, co se komunikace v oblasti zakdzek a vzorkl tykd, ale na dru-
hou stranu je znacnéd Cast komunikace prevedena na planovéni vyroby, kde si zdkaznik

piimo fesi jednotlivé odvozy s vyrobou.

KaZdy den se pro tohoto zdkaznika vystavuji 2 dodaci listy z divodu dvou typti vyrobkd.
Pocty kust dostane referent od vyroby e-mailem den pfed odvozem na 1 typ vyrobku a na
druhy typ se je dozvi v den expedice. Tyto informace si pfepiSe do odvozového seSitu, v
némz uvadi nasi a jejich nomenklaturu, poCty kusii, baleni a hmotnost. Kazdou jednotlivou
polozku musi v den expedice navést do ERP systému rucné, stejné tak jako baleni, nejprve
si tedy vytvoii predbézny dodaci list z udajt z pfedchoziho dne a poté az je kamion témet
naloZen mu expedicni pracovnik nahldsi presné pocty jednotlivych polozek, které pak do-
datecné upravuje v predbézném dodacim listu. Po vytvofeni dodacich listt, fakturu v ERP

systému jen potvrdi, ale netiskne.

Faktura se tvofi taky kazdy den a to na dily odebrané z konsigna¢niho skladu. Kazdé rano
pfijde do e-mailu soupis odebranych polozek z konsigna¢niho skladu, ktery si vytiskne,
zakrouZzkuje soucty a jednotlivé soucty navede ru¢n¢ do ERP systému. V tomto piipad¢ se
vzdy d¢€la faktura i na baleni, které si referent spocita z ptichoziho e-mailu. Pro zdkaznika
se pouzivaji 3 druhy baleni a musi je propocitat kazdé zvlast. Ob¢ faktury, jak na dily, tak

na baleni, ptepoSle zpét zakaznikovi.
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Tab. 11. Casové normy objedndvek a expedice referenta ¢. 3 za mésic (vlastni zpracovani)

Cas
potiebny |Cas Cas
Cas na potiebny |Cas potifebny|potiebny na
Pocet potfebny na |vytvoreni |k vyplnéni|na objednani|zapis Celkem
Pocet polozek | vyexpedovanych vytvoreni DL |faktury CMR prepravy objednévky [minutza

2013 |zakaznik| na fakture poloZek Po&et DL [[(min) (min) (min) (min) (min) den
2.6. A 6 15 15,00
3.6. F,G 17 2 30 20 50,00
3.6. A 15 20 20,00
4.6. A 30 28 2 35 20 10 65,00
5.6. A 25 20 20,00
5.6. A 2 23 2 30 5 35,00
6.6. E,H 5 5 10 20,00
6.6. A,B 25,3 20,3 3 40 25 5 15 85,00
7.6. A,C 22,1 17,1 3 40 25 65,00
8.6. A 18 20 20,00
9.6. A 7 15 15,00
10.6. A 9 19 2 30 15 45,00
11.6. H, | 22 2 30 15 45,00
11.6. A,C 24 1 1 10 25 30 65,00
12.6. A,C 27,1 26,1 3 45 25 70,00
13.6. C 30 30,00
13.6. A,B 30 23 3 40 25 5 70,00
14.6. A 25 21 2 30 20 50,00
15.6. A 28 20 20,00
16.6. A 5 15 15,00
17.6. J 5 5 10 20,00
17.6. A,C 9,1 33,1 3 55 20 10 85,00
18.6. A 42 20 2 30 30 10 70,00
19.6. A 25 16 2 30 20 50,00
20.6. AB 35,3 15,3 3 35 35 5 75,00
21.6. A C 25,2 21,2 3 40 30 10 80,00
22.6. A 18 20 20,00
23.6. A 7 15 15,00
246. | A, C,D 82,4 15,2,4 4 50 25 5 5 85,00
25.6. A CE 37,2,3 16,2,3 4 50 35 5 5 95,00
26.6. G 10 10,00
26.6. A C 30,1 17,1 3 40 25 65,00
27.6. A, B 26,2 20,2 3 40 25 5 70,00
28.6. A 29 24 2 30 20 50,00
29.6. A 27 20 2 30 20 50,00
30.6. A C 17,2 2 1 10 20 30,00
Primér 13,17 2,50 35,00 21,90 5,00 5,00 14,55 47,79

Pocet vyexpedovanych polozek je v priméru 13,17 za mésic. Celkem tedy referentovi staci

na zpracovani objedndvek a expedice v priméru 47,79 minut denné.

Cas potiebny na vytvoteni dodaciho listu — opét zde zminim zékaznika A, kdy v den expe-

dice se tvoii dodaci listy na zdklad€ informaci z vyroby. Nejvice poloZek u tohoto zdkazni-
ka, které referent vyexpedoval v mésici ¢ervnu, bylo 33 a doba zpracovani dodaciho listu je

cca 30 minut. Nejprve si referent dopoledne vytvoii predbézny dodaci list a pak uz jen ¢eka
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na nahldseni pfesnych pocti z vyroby. U ostatnich zdkaznikl jde o 1-4 polozkové dodaci

listy.

Cas na vytvofeni faktury — zdlouhava je fakturace u zdkaznika A, na zdkladé¢ odbéru

z konsignacniho skladu. U ostatnich zdkazniki je to otdzka 5-10 minut, protoZe neni zapo-

ttebi faktury konsolidovat.

Cas potrebny na zapis do odvozového sesitu - do odvozového sesitu se uvadi krome data

expedice, zdkaznika, terminu dodani, polozek i vdha a pocet palet (krabic). V tomto piipa-
d¢ se odvozovy sesit vede pro prehlednost a uplnost, protoZe informace z vyroby se k nému
dostavaji postupné¢ a dochdzi k castym zméndm. Odvozovy sesit je evidovan jen u zdkazni-

ka A.

Cas pottebny na odepsdni zbozi v odvozové tabulce — zbozi se odepisuje z odvozové ta-

bulky jen u 1 zdkaznika. V mésici Cervnu tento zdkaznik nemél expedici, tudiz se

z odvozové tabulky neodepisovalo.

Cas potiebny na zdpis objedndvky — u zdkaznika A chodi objedndvky formou odvoldvek

pies EDI, které se stdhnou a pievedou do kontingenc¢ni tabulky. Musi se stahovat 2x — 3x
tydné. 1 z odvolavek je na jeden typ vyrobku, druhd odvoldvka na druhy typ a tfeti odvo-
lavka byva aktualizace piedchozich dvou. Stdhnuti jedné odvolavky trva piiblizn¢ 10 mi-
nut. Ostatni zdkaznici zasilaji objednavky e-mailem nebo faxem a musi se na né vystavit
piikaz k realizaci, ¢im vice polozek je na objedndvce, tim vice ¢asu se stravi nad jejim za-

pisem.

Objednéavku zapisuje referent do 2-3 dndi, podle Casové vytizenosti, musim zde predestfit,
Ze referent ma kazdy den dostatek Casu na zapis objednavky v den jejiho pfijeti. Nejednd se
totiz o mnoho polozkové objedndvky a vystaveni piikazu trvd v primeéru 10-15 minut pod-

le poc¢tu objednanych polozek.

Referent ma sice na starosti 12 zdkaznikt, ale v mésici ¢ervnu jen 7 z nich bylo expedova-
no a u trech se jednalo jen o zdpis objednavky, zbyli 2 zdkaznici nezaslali ani objednavku,

ani u nich neprob¢hla expedice.

Pokud se podivdme na tabulku podrobnéji, je z ni patrné, Ze pokud by referent nemél za-
kaznika A jeho pracovni vytiZzenost vzhledem k objedndvkdm a expedicim by byla na

urovni referenta €. 1, tzn. 2 expedice tydné€ o nizko poloZzkovych dodacich listech.
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Referent si nevede formu monitoringu, kde by si zapisoval, které objedndvky pfijal, které
vyexpedoval. Na konci kazdého tydne si projde jednotlivé zdkazniky v Sanonech a piepiSe

si jejich dny expedice do kalendare.

Kromé toho referent kontroluje i délku Zivotnosti ndstrojii u jednoho zdkaznika.

b) vyFizovani e-maili a telefonnich hovoru

Frekvence telefonnich hovori je primérné 15-20 hovora denné, pfevazné firemniho cha-

rakteru.

Tab. 12. E-mailova korespondence referenta ¢. 3 za mésic Cerven (vlastni zpracovani)

Pocet
Pocet pfijatych odeslanych
2013 e-maill e-maild

3.6. po 11 15 17.6. po 18 20
4.6. Ut 17 19 18.6. ut 14 13
5.6. st 7 6 19.6. st 11 14
6.6. Ct 13 10 20.6. ¢t 8 11
7.6. pa 12 12 21.6. pa 11 8
10.6. po 9 11 24.6. po 15 18
11.6. 0t 16 19 25.6. Ut 15 12
12.6. st 11 12 26.6. st 14 16
13.6. ¢t 12 10 27.6. ¢t 27 26
14.6. pa 26 30 28.6. pa 11 18
Pramér 13,09 15,01

¢) poptavky

Tabulka je vytvotfena od poslednich tii zapisit v mésici, kvlli srovnani s ostatnimi referen-
ty. Jak je patrné, referent od konce bfezna do konce Cervna zapsal nejvice poptavek ze

vSech referentd. V primeéru vychazi 6,5 poptavky mésicné.

Tab. 13. Frekvence zapisovani poptavek v min. od bifezna do Cervna (vlastni zpracovani)

03

Celkem
3|03 (B3] 4454|104 | 104124174184 | 34| 244 54 35| 65, | 215,275, 295.| 56 |126.] 106|206, | 2L6. | 246.| 256.| 286.| minut
Zapispoptavky(min) | 8 [ 8 | 8 | 8 [ 8 [ 8 [ 8| 8 |8 [ 88| 8|8 88|88 88|88 8|8 8|88 W
Tvorba cenoveho
navrhu (min) DI0[0[0 00/ 0[0|0[0[0[0|0|0[{0[0|0]0[{0[0[0]0|0[0[0|0D] W
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6.1.3.2 Prizkum spokojenosti zakaznika

Z celkového poctu 12 zdkaznikl se vratila jen polovina, tedy 6 zdkazniktl, z nichz pouze 1
zékaznik udélil firmé hodnoceni 1. Hodnoceni 3, stejné jako konkurence, neni dostacujici
v pripadé, Ze firma chce byt lepsi nez konkurence. Kazdopadné se jednd o lepsi hodnoceni
nez u referenta €. 1, ale to neznamend, Ze neni prostor ke zlepSeni, nebo Ze by se primérné
vysledky mély vydavat za dspéch. Srovnani s rokem 2011 neni mozné, protoZe v tomto

roce se vratily zpét jen 3 dotazniky.

Tab. 14. Dotaznik spokojenosti zdkaznika za rok 2012 se zamétfenim na praci referenta €. 3

(vlastni zpracovani)

Bodova stupnice za rok 2012

1 2 3 4 5
Komplexni feSeni problémt zdkaznika X X,X,X X,X
Dosazitelnost informaci o vyrobcich X X,X,X X,X
Vztahy a chovani pracovnikll spole¢nosti X X,X,X X,X
Ptizplisobivost a pruZnost pfi plnéni poza-
davku zakaznika X,X X,X X,X
1| vyrazné lepsi nez konkurence | 2 |lepsi nez konkurence 3 | stejné jako konkurence
4 | horsi nez konkurence 5 | vyrazné horsi nez konkurence

6.1.4 Referent¢. 4

Pecuje o 12 zdkaznik, zahranic¢ni jsou jen 4. Pracovni dobu mé od 6:30 do 15:30 s tim, ze
pokud potiebuje odejit ncktery den diive, hodiny si nadpracuje. Podle potieby pracuje refe-

rent prescas, tak aby byly uspokojeny pozadavky zdkaznika.

Pracovni den zac¢ind piectenim e-mailli, smazanim spamu, coZ zabere cca 10 minut. Psan{

e-maill v angli¢tin€ necini referentu problémy.

6.1.4.1 Casovd vytiZenost
a) objednavky a expedice

Casové normy jsou zachyceny v tab. 15, jejiz legenda se téméi shoduje s tabulkou &. 5. Jen
zde chybi sloupec Cas potiebny na zapis do odvozového sesitu a ptibyl sloupec ¢as potieb-

ny na vytvofeni Stitkd.
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Z tab. 15 je patrné, Ze odvozy jsou kazdy den, na rozdil od referenta ¢. 1, ktery ma odvozy
2x-3x tydné, a pocet vyexpedovanych polozek je v priiméru 3,37 za den. Celkem tedy refe-
rent vénuje této ¢innosti v priméru 29 minut denné. V tabulce je zachyceno 10 zdkaznika,
chybi 2 zdkaznici, ktefi v tomto mésici neméli Zddné odbéry. Narocnost je pomérné velka,
z divodu vysokého poctu zdkaznikt, jejich pestrosti zbozi, zajisStovani dopravy, rtiznoro-

dosti pozadavkl a kaZzdodenni expedici.

Zbytek Casu je vyplnén neustdlou komunikaci se zdkazniky a vyrobou. Pokud se problémy
nevyskytuji, komunikace neni naro¢nd. Narocnost se stupfiuje s pravidelnosti dodavek a

narocnosti vyroby.

Zapis objednavky — referent si vZdy najde dostatek casu na zapsini objednavky v den jejiho

piijeti, na rozdil od referentt 1 a 3. Pro vSechny zdkazniky vystavuje piikazy k realizaci, na
nckteré polozky je nutné zavést tzv. vyrobni zakéazky, ostatni polozky byvaji vedeny piimo
pod vyrobkem. Zadny z jeho zdkaznikii neni ptes EDI, tudiz musi v8echny objednavky

zalozit do systému ru¢né.

Referent zrusil formu monitoringu a vSe eviduje pies ERP systém, ¢imz odpadlo zbytecné
prepisovani a vytvéieni duplicit ¢innosti. Referentovi tedy zlstdva vice ¢asu na podstatné
zélezitosti. Ve stiedu piipadné ve ctvrtek si referent vypise z ERP systému dny expedice
svych zdkaznikli a zaznaci si je do kalenddre, tak aby mél jednotlivé odvozy neustdle na
o¢ich. Dopravu objednava referent u dvou zdkazniki. Objednani dopravy je vzdy 2-3 dny
dopiedu, pfipadné¢ dopravu u pfepravce jen zarezervuje a ma moznost ji zruSit nebo po-

zmeénit.

Stejné tak jako vSichni referenti, musi provadét tydenni kontrolu plateb a vystavovat upo-

minky.
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Tab. 15. Casové normy objedndvek a expedice referenta ¢. 4 za méesic (vlastni zpracovani)

Cas Cas potiebny
potiebny |[Cas na vytvoreni Cas
Cas na potfebny |obalového |Cas potiebny [Cas potiebny na
Pocet potfebny na |vytvoreni |k vypInéni|konta a na objednani|potfebny na |zapis Celkem
vyexpedovanych vytvoreni DL |faktury CMR evidenci prepravy vytvofeni  |objedndvky |minutza

2013 Zéakaznik poloZek Pocet DL ||(min) (min) (min) oball(min) |(min) $titkG (min) |(min) den
3.6. A 4 1 20 8 28,00
4.6. J 1 8 5 13,00
4.6. B,CE 2,1,7 3 24 20 5 5 10 64,00
4.6. G 10 10,00
5.6. J 1 8 5 13,00
5.6. D 1 1 8 5 13,00
6.6. J 2 16 5 21,00
6.6. E,F 10,1 2 24 15 5 10 5 59,00
7.6. J 2 16 5 21,00
10.6. E, H 25 25,00
10.6. A 4 1 20 8 28,00
11.6. G,E 1,7 2 16 10 5 5 36,00
11.6. K, B, A 35 35,00
12.6. D 1 1 8 5 13,00
13.6. J 1 8 5 10 23,00
13.6. F,E 1,6 2 16 10 5 10 5 46,00
13.6. C 10 10,00
14.6. J 1 8 5 13,00
14.6. E 7 1 16 8 5 29,00
17.6. D,H 1,1 2 16 10 5 31,00
17.6. B 15 15,00
18.6. J 2 16 5 21,00
18.6. CAE 1,59 3 35 20 5 5 65,00
19.6. J 2 16 15 5 36,00
19.6. G 1 1 8 5 5 18,00
20.6. F,E 1,6 2 16 10 5 10 5 46,00
21.6. J 2 16 5 21,00
21.6. A 10 10,00
24.6. J 2 16 5 21,00
24.6. E 8 1 16 8 5 29,00
25.6. B,A 2,11 2 35 15 50,00
26.6. D,E 1,10 2 16 10 5 10 41,00
27.6. J 3 16 15 5 15 51,00
27.6. F 1 1 16 5 5 5 5 36,00
28.6. H 10 10,00
28.6. |, E 1,7 2 16 10 5 10 41,00
Primér 3,37 1,67 16,21 10,60 5,00 5,00 6,88 5,00 14,17 28,94

Cas potiebny na vytvofeni dodaciho listu — v priméru vychazi 3,4 polozky na den. Nejna-

ro¢n&jsi je firma E a A, u kterych je nezbytné vystavit vice nez 1 polozku. Firma E jezdi 2x
tydné a firma A 1x tydné. Firma E je naro¢nd i na koordinaci a organizaci, protoZe auta
musi odjet nejpozdéji do 8:30 rano. Zdkaznik je velmi flexibilni, co se ty¢e pozadavkl a
dela casté zmeny, které se musi evidovat, hlidat, oznamovat do vyroby a koordinovat se
zakaznikem. Navic je nutné u firmy E neustdle udrzovat zdsoby na sklad¢, ukolem referen-
ta je sledovat tuto skutecnost a urgovat vyrobu k jejimu doplnovani. U zdkaznika se sleduji
i vratné obaly, kde referent zapisuje pocet obalt zaslanych zdkaznikovi a pocet ptivezenych

obalu od zakaznika.

U firmy A, byt je zde hodn¢ polozek k expedici, je expedice jednoduchd, jen je Casové

naro¢néjsi, protoze dodaci listy se skladaji z vice zakazek a je nutné je vzdjemné zkonsoli-
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dovat. Palety referent nefakturuje, ¢imz mu odpadd prace s vytvofenim zakazky na paletu

v den expedice a jeji okamzité vyskladnéni a vyfakturovani.

U ostatnich zdkaznika se jednd o 1-2 polozkové dodaci listy, jejichz vystaveni je velmi

snadné, ale jak jiz bylo zminéno, expedice jsou kazdy den.

Cas na vytvoreni faktury — zpracovani jednoho dodaciho listu s mdlo polozkami na faktufe

trvd od 5 do 8 minut. Problematictéjsi je to u zdkaznika A, kde musi referent faktury kon-
solidovat, konsolidace je snadnd v tom, Ze pfepne v programu jedno tlacitko, ale pied tim
nez muze zacit konsolidovat faktury, musi si otevfit jinou funkci a prokontrolovat, zda je
faktura zaknihovand, pokud tomu tak neni, pozada ucetni o jeji zaknihovani, jinak by se
nacetly na novou fakturu jiz vyfakturované dodaci listy a muselo by se vSe znovu pred¢la-
vat. Takto zplisobend nepozornost se pak ¢asové zna¢né projevi na oprave faktury, kdy se
musi vSechny dodaci listy smazat, vytvofit znovu a teprve potom se mohou vyfakturovat,

vvvvvv

u 1 zdkaznika vzdy 10., 20. a 30. v mésici. U ostatnich zdkazniki jen vyjimecné.

Cas potiebny k vyplnéni CMR — CMR se vypliiuje jen u jednoho zdkaznika, u ostatnich

zdkaznik si pfepravce CMR vozi s sebou.

Cas potiebny na vytvoreni obalového konta a evidenci obalt — u 5 zdkaznika se eviduji

vratné obaly. Evidence se dokladuje jak pro zdkaznika, tak pro firmu, aby se védélo, kolik
obalii odeslo a pfislo do firmy. Neexistuje na to jednotny formulaf nebo tabulka. Kazdy
zdkaznik ma svlij pfedepsany formuléf, ktery referent vyplni a zasild zpét zdkaznikovi spo-
le¢né s dodacimi listy. Jednd se o vyplnéni formuléafe sklddajiciho se z obalt, které do fir-
my piiSly, které byly vyexpedovany a jejich rozdil. Kopie se zaklad4 do Sanonu a original
piebira fidic.

Cas potiebny na vytvofeni §titkii - 3titky se tisknou v programu pro $titky. Nejprve se musi

vytvofit dodaci list, jehoZ &islo je pro tisk §titkd nezbytné. Stitky se zasilaji do vyroby.

Cas na odepsdni zboZi v odvozové tabulce — odvozova tabulka je vytvofena u zdkaznika J.

Zapisuje se do ni planované mnozstvi, skute¢n¢ odvezené mnozstvi a Cislo dodaciho listu,
pod kterym bylo zboZi odvezeno. Odvozovou tabulku je zapottebi pribézné aktualizovat,
protoZze zdkaznik si podle potfeby méni terminy a expedované mnoZzstvi. Vse je nutné bed-

livé sledovat a neustéle hlidat, aby nedoSlo k zdméné.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 58

Cas potiebny na zdpis objedndvky - objednavky i odvoldvky chodi bud’ e-mailem, nebo
faxem. Casovd naro¢nost souvisi s poétem poloZek na objedndvce, ¢im vice poloZek, tim

déle trva zpracovani objednavky.

Referent zapisuje objednavku bezodkladn€ v den jejiho pfijeti. Ceny kontroluje pfi jejich
zadavani do systému a na kazdou objednavku vystavuje piikaz k realizaci, ktery pak fungu-

je jako obéznik po jednotlivych utvarech.

Mimo to, referent musi sledovat nédsledujici zdleZitosti:

- hlidat ceny - zmény cen podle odebraného mnoZzstvi v mésici. Pokud zdkaznik odebere
méné, neZ je dohodnuté mnoZzstvi, zméni se cena. Referent musi pozadovat od zdkaznika
na zacatku kazdého mésice predpokladané odebrané mnozstvi, na jehoz zdklad¢ poté sta-

novi cenu;

v s

- Zivotnost ndstroji — se urcuje podle poc¢tu vyrobenych kusii, pokud se blizi konec Zivot-

nosti nastroje, zdkaznik se o této skutecnosti informuje. Evidence se vede v excelu.

b) vyFizovani e-maili a telefonnich hovoru

Tabulka je opét vytvorena za méesic cerven. Kromé svych e-mailti musi referent prokontro-

lovat jesté e-mailovou postu své predchiidkyné, jednd se prevazné o spamy.

Tab. 16. E-mailov4 korespondence referenta €. 4 za mésic Cerven (vlastni zpracovéni)

Pocet
Pocet pfijatych odeslanych
2013 e-maill e-maill

3.6. po 7 2 17.6. po 20 19
4.6. Ut 12 5 18.6. Ut 16 13
5.6. st 15 14 19.6. st 11 38
6.6. ¢t 17 31 20.6. ¢t 15 25
7.6. pa 12 12 21.6. pd 22 44
10.6. po 10 15 24.6. po 19 29
11.6. ut 22 20 25.6. Ut 28 30
12.6. st 9 12 26.6. st 16 16
13.6. Ct 22 24 27.6. ¢t 32 38
14.6. pa 8 1 28.6. pd 22 26
Primér 16,75 29,00
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VéEtsi ¢ast telefonnich hovort probihd v ramci firmy, kdy se operativné fesi pozadavky za-
kaznikl. Zékaznici upfednostiiuji spiSe e-mailovou korespondenci, zpravidla volaji jen

v pripad¢ urgentnich zélezitosti. Telefonati byva 15-20 denné.

¢) poptavky

Abychom porovnavali srovnatelné se srovnatelnym, tj. vSichni referenti jsou hodnoceni od
meésice bfezna do mésice Cervna, nebude tomu jinak ani u referenta ¢. 4. V tomto piipade,
ale tabulka zac¢iné az 25.3.2013, protoZe referent nastoupil do prace koncem mésice bfezna.

V priiméru referent zapiSe 4,6 poptavky mésicné

Tab. 17. Frekvence zapisovani poptavek v min. od bfezna do Cervna (vlastni zpracovani)

2013
Celkem
25.3.115.4.122.4.124.4.| 2.5. | 6.5. | 10.5.| 16.5.[17.5.| 20.5. | 27.5. | 4.6. | 11.6. | 14.6. | 26.6. | minut
Zapis poptavky (min)| 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 120
Tvorba cenového
navrhu (min) 201 20 | 20 [ 20 [ 20 [ 20 | 20 | 20 | 20 20 20 20 20 20 20 300

6.1.4.2 Priuzkum spokojenosti zdkaznika

ProtoZe referent nastoupil koncem biezna 2013, prizkum spokojenosti je mozné vyhodno-

tit az v nasledujicim roce.

6.2 FTE (Full Time Equivalent)

Pro analyzu ¢asové narocnosti se vyuziva ukazatel FTE (Full Time Equivalent - ekvivalent
plného pracovniho €asu). Jednd se o ekvivalent pracovni doby, kdy 1 FTE ptedstavuje 1
ni jednotlivych ¢innosti a jejich Cetnost, zda se provadi kazdy den, mesi¢né nebo jednou za

rok. Na zdklad¢ zjisténych tdaji se dd vypocitat rocni ¢asova narocnost jednotlivych ¢in-
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nosti jednotlivych referentii. Sbér idaji v analyze probihal na zdklad¢ zicastnéného pozo-

rovani a dotazovani.

Rok 2013 mél 252 pracovnich dnt, tj. 2142 pracovnich hodin (sména 8,5 hod/den).

Referenti vykondvaji stejné ¢innosti, rozdil se nachazi v objemu téchto Cinnosti. Délka tr-
véani jednotlivych ¢innosti je u kazdého referenta odliSnd z divodu naro¢nosti zdkaznikl a
s tim spojenych dodavek a poctu expedovanych polozek, proto bylo nezbytné vytvotit FTE
u kazdého referenta zvlast. Délka trvani jednotlivych Cinnosti vychdzi z predchazejicich

vypoctil Casovych norem objedndvek, expedic, e-mailové korespondence a frekvenci zapi-

sovani poptavek.

Tab. 18. Vypocet rocniho ¢asového fondu 4 referentt (vlastni

zpracovani)
Hod/sména Referenti | Celkovy pocet hodin referentli/rok
8,5 1 2142
8,5 1 2142
8,5 1 2142
6,5 1 1638
Celkem 8064

Z tabulky je ztejmé, Ze vSichni referenti odpracuji celkem 8064 hodin/ rok.

pocet odpracovanych hodin za

rok

1 FTE = pocet zaméstnancii

| FTE = 8.064

+ 80 = 2096 hod/rok
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6.2.1 Vypocet ukazatele FTE pro referenta ¢. 1

Tab. 19. Vypocet ukazatele FTE pro referenta €. 1

(vlastni zpracovéni)

Referent ¢. 1 FTE |Hod/rok
Tvorba dodaciho listu 0,0083 17,6
Tvorba faktury 0,0052 11
Tvorba baliciho listu 0,0029 6
Objednéni prepravy 0,0005 8
Zapis objednavky 0,0038 16,6
Vyftizovani e-mailt 0,1656 347,2
Zpracovani poptavek 0,0027 5,6
Celkem 0,1966 412

trvani ¢innosti (hod/rok)
FTE = 1 FTE

Z tab. 19 je patrné, Ze na Cinnosti vykondvajici referentem ¢. 1, neni zapotiebi témé&f Zadny

¢lovek, hodnota FTE je 0,2. Tento referent pracuje ve firmée jiz desatym rokem na castecny

uvazek (6,5 hod/den) a jeho objem préce je ptiblizn¢ porad stejny, z Cehoz je ziejmé, Ze

firma zaméstnava jiz po mnoho let ¢loveka, ktery neni dostate¢né pracovné vytiZzen. Tato

pozice muZe byt tedy zruSena a objem prace se miiZe pienést na jiného referenta, v tomto

piipad€ na referenta ¢. 2, nebo muize dojit k celkové reorganizaci prace vSech referentti a

Voev s

efektivnéjSimu vyuZziti pracovni doby.

2%
A%~ Tvorba faktury

3%

Zpracovani poptavek

1% S

Vyiizovani e-maill
8B%

Tvorba dodaciho listu Tworba baliciho listu

Objednani pieprawvy
0%

Zapis objednavky

2%

Zpracovani poptivek

B Tvorba dodaciho listu M Tvorba faktury B Tvorba baliciho listu
B Objednani pfepravy W Zapis objedndvky W vyFizovani e-maild

Obr. 12. Objem cCinnosti referenta €. 1 (vlastni zpracovani)
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6.2.2 Vypocet ukazatele FTE pro referenta ¢. 2

Tab. 20. Vypocet ukazatele FTE pro referenta ¢. 2

(vlastni zpracovéni)

Referent ¢. 2 FTE |Hod/rok
Tvorba dodaciho listu 0,0408 85,6
Tvorba faktury 0,0176 36,8
Vyplnéni CMR 0,0057 12
Tvorba baliciho listu 0,0191 40
Objednani prepravy 0,0019 4
Zapis do odvozového sesitu 0,0248 52
Zapis do odvozové tabulky 0,0134 28
Zapis objednavky 0,0183 38,4
Vyftizovéani e-maill 0,2003 420
Zpracovani poptavek 0,0080 16,8
Telefonéty 0,2003 420
Kontrola cenikt 0,0458 96
Tvorba tabulek pro vedouci OU 0,1813 380
Celkem 0,7773 1629,6

Objednani piepravy
0%
Zdpis do odvozového
seditu
3%

Tvorba dodaciho listu Teorha fknury

5%

Zapis do odvozové
tabulky
2%

Tworba tabulekpro
vedouci 00
23%
Zdpis objednavky
2%

Kontrola ceniki
6%
Vyfizovani e-maild
26%

Telefonaty
26% Zpracovani poptavek
1%
E Tvorba dodaciho listu Tvorba faktury B yplnéni CMR

Tworba baliciho listu H Objednani pfepravy B Zipis do odvozového seiitu
Zapis do odvozove tabulky Zapis objednavky W VyFizovani e-maild
Zpracovani poptavek B Telefondty B Kontrola ceniki
Tworba tabulek pro vedouci OU

Obr. 13. Objem cCinnosti referenta €. 2 (vlastni zpracovani)
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Pfi podrobné analyze muzeme vidét, Ze nékteré tkony piibyly a Ze ani v tomto piipadé
referent neni pln¢ vytiZen, tedy Ze nevykondva praci za 1 Clov€ka, ale praci na CasteCny
uvazek. Doporuceni je tedy jasné, a sice spojit praci referenta €. 1 a referenta €. 2, ¢imz
vznikne po secteni FTE 0,97. Jinymi slovy referentovi €. 2 po prevzeti prace referenta €. 1,
zustane jeSt¢ rezerva a rozhodné referent €. 2 nebude pracovné pietizen. Nejvice ¢asu stravi
referent vyfizovani telefondtl, e-maild, tvorbou tabulek pro vedouci obchodniho dseku a
kontrolou ceniki. Ostatni Cinnosti jsou nutné pro chod organizace, ale jejich ¢asovy fond je

zanedbatelny.

6.2.3 Vypocet ukazatele FTE pro referenta ¢. 3

Tab. 21. Vypocet ukazatele FTE pro referenta ¢. 3

(vlastni zpracovani)

Referent ¢. 3 FTE Hod/rok
Tvorba dodaciho listu 0,0763 160
Tvorba faktury 0,062 130
Vyplnéni CMR 0,0019 4
Objedndni prepravy 0,0038 8
Zapis objedndvky 0,0334 70
Vytizovéani e-mailli 0,2004 420
Zpracovani poptavek 0,0198 41,6
Z4pis o Zivotnosti ndstroju 0,0033 7
Tvorba baliciho listu 0,001 2
Telefonéty 0,1908 400
Uzavirani smluv 0,0534 112
Kontrola cenikt 0,0305 64
Tvorba tabulek pro vedouci ouU 0,2958 620
Celkem 0,9724 2038,6

Referent ¢. 3 je pfiméfené vytizen. Velkou ¢ést jeho prace predstavuji opét telefondty a e-
mailova komunikace, ale hned na dal$im misté z 30 % je tvorba tabulek pro vedouci ob-
chodniho tuseku, tato prace je kazdodenni, zdlouhavd a spo¢ivd ve vyhleddvani ddaja
z firemniho systému jejich prepisu do tabulky v excelu. Tato ¢innost je 0 9 % CetnéjsSi nez

vyfizovani e-mailt, které predstavuji jen 21 %.
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6.2.4

| kontrola cenikd

Tuorba faktury

Tvorba tabulek pro Tvorba dodaciho listu 6% Vyplnéni CMR
wedouci OU 89 0% Objednani piepravy
30% 0%
Zapis objednawvky
//_ a%

Vyfizowvani e-maill
21%

U a:::éni smiluw Zpracovani poptavek
59 2%
Zapis o fivotno:
nastroji
20% Tworba baliciho listu 0%
0%
M Tvorba dodaciho listu M Tvorba faktury W Vyplnéni CMR
B Objedndni pfepravy M Zdpis objedndvky W vyFizovani e-mail
M Zpracovani poptivek I Zapis o Zivotnosti nastroji M Tvorba baliciho listu
M Telefonaty M Uzavirani smluv M Kontrola cenikd
i Tvorba tabulek pro vedouciOU

Obr. 14. Objem cCinnosti referenta €. 3 (vlastni zpracovani)

Vypocet ukazatele FTE pro referenta ¢. 4

Tab. 22. Vypocet ukazatele FTE pro referenta ¢. 4

(vlastni zpracovéani)

Referent ¢. 4 FTE Hod/rok
Tvorba dodaciho listu 0,0448 94
Tvorba faktury 0,0202 42.4
Vyplnéni CMR 0,0005 1
Tvorba baliciho listu 0,0091 19
Objednani prepravy 0,0067 14
Tvorba §titkll pro vyrobu 0,0019 4
Zapis objednavky 0,0162 34
Vytizovéani e-mailli 0,2767 580
Zpracovani poptavek 0,0107 22,4
Z4apis o Zivotnosti ndstroju 0,0033 7
Telefonaty 0,1908 400
Uzavirani smluv 0,0534 112
Odvoz kovového odpadu 0,0033 7
Tvorba tabulek pro vedouci OU| 0,2672 560
Celkem 0,9048 1896,8
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Tworba faktury Vyplnéni CMR Tvorba baliciho listu
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Tvorba tabulek pro
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302 Zdpis objedndvky
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Obr. 15. Objem cCinnosti referenta €. 4 (vlastni zpracovani)

Nejvice Casu referent travi nad telefonéty, e-maily a znovu tvorbou tabulek pro vedouci
obchodniho useku. Referent je ptiméfené vytizen, ukazatel FTE je 0,90. Referent €. 4 m4
na starosti nejvice zdkazniki a tim jak jsou zdkaznici specificti je zapotiebi hlidat vice vé-

ci, ¢imZ se rozsifuje jeho ndpln prace.

6.2.5 Identifikace izkych mist analyzy ¢asové narocnosti referenti

Tab. 22 a obr. 16 ukazuji shrnuti vysledka vsSech 4 referentti, prostfednictvim ukazatele

FTE znazornéného pomoci kruhového grafu, jehoZ hodnoty jsou uvedeny v % za rok.

F%
26%
30%
20%
B Tvorba dodaciho listu B Tvorba faktury
B \yplnéni CMR B Tvorba baliciho listu
W Objednani piepravy W Tvorba Etitk( pro wrobu
W Zapis objednavky VyFizovani e-maild
B Zpracovani poptavek M Zapis o fivotnosti nastrojd
B Telefonaty B Odvoz kovového odpadu
Tworba tabulek pro vedouci OU Kontrola cenikd
Zapisy do odvozovych tabulek Uzavirani smluv

Obr. 16. Objem ¢innosti vSech 4 referentti (vlastni zpracovani)
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Tab. 23. Vypocet ukazateli souc¢asného stavu FTE pro

vSechny 4 referenty (vlastni zpracovani)

Referenti FTE Hod/rok

Tvorba dodaciho listu 0,1704 357,2
Tvorba faktury 0,1051 220,2
Vyplnéni CMR 0,0081 17
Tvorba baliciho listu 0,0320 67
Objednéni prepravy 0,0162 34
Tvorba §titkli pro vyrobu 0,0019 4
Zapis objednavky 0,0759 159
Vyfizovani e-maili 0,8431 1767,2
Zpracovani poptavek 0,0412 86,4
Z4pis o Zivotnosti ndstrojii 0,0067 14
Telefonaty 0,5821 1220
Odvoz kovového odpadu 0,0033 7
Tvorba tabulek pro vedouci OU 0,7443 1560
Kontrola ceniku 0,0763 160
Zapisy do odvozovych tabulek 0,0382 80
Uzavirani smluv 0,1069 224
Celkem 2,8516 5977

Uzka mista zji$téna pomoci FTE:
1) Komunikace mezi oddélenimi (vyFizovani e-mailu a telefonaty)

U vSech referentii je vysoky podil prace spojeny s telefondty a vyfizovanim e-maili, cel-
kem 50 % a to z toho dlivodu, Ze referenti slouZi jako klicovy bod firmy, kdy musi vykona-
vat nejenom svoji prici, ale neustdle dennodenné upominat vSechny ostatni oddéleni, aby
poskytovaly informace nutné k pifedani zdkazniklim. Tento zptisob komunikace ve firmé, je
velmi nestastny, protoZe referenti musi myslet na vSechno a pfebiraji zodpovédnost za
ostatni ve firm¢. Dochdzi k informa¢nim a komunika¢nim bariéram, kdy nestaci jen zavolat
a upozornit zaméstnance na nesplnénou povinnost, ale musi se vSe posilat jesté jednou
e-mailem, protoZe lidé si nevéeii a vSe zaptou, proto e-mail slouZi jako jediny dikazni pro-

stiedek.

Slozitost a zdlouhavost komunika¢nich a informac¢nich kandlll je obrovskym dlouhodobé
nefeSenym nedostatkem mezi jednotlivymi oddélenimi. Veskerd komunikace je neustéle
zastfeSovéna referenty, vSechny odpovédnosti jsou tak pfesouvdny na né, aniZz by nalezely

do jejich ptisobnosti.
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2) Tvorba tabulek pro vedouci obchodniho oddéleni

Dalsi ¢innosti zabirajici referentim spoustu ¢asu je délani veskeré administrativni a analy-
tické prace za vedouci obchodniho oddéleni, hodnota ¢ini 26 %, kterd veskerou svou ¢in-
nost deleguje na jednotlivé referenty, z dlivodu Ze nedokdze pracovat v ERP systému a
vyhledat si potiebné informace a neumi ani vytvaret tabulky a grafy. Zde je namisté du-
kladné Skoleni, 1 kdyz jich ve firmé probéhlo jiz nékolik, je nutné, aby se vedouci pracov-
nik naucil pracovat v excelu a predev§im v ERP systému, aby se nezabirala podstatna ¢ast
pracovni doby referentiim a ziskal se vétSi prostor pro uspokojovani piani a potieb zdkaz-

niku.

Z dotazovani vyplynulo, Ze nejvice si referenti st€Zuji na pfistup vedouci obchodniho oddeé-
leni a marketingu, kterd je zaméstnava ukoly nendlezicimi do oblasti jejich pracovni naplné
a dochdzi tak ke zdrzovéani od skute¢né prace referentli. Nespokojenost referentdl se odrazi

ve vysoké fluktuaci, kdy na obchodnim oddéleni dochédzi kazdy rok k vyméné 2 referentti.
3) Vytizenost referenta ¢. 1

Z hodnoty ukazatele FTE (0,2) je ziejmé, Ze referent neni dostatecné vytiZen, pfestoze pra-
cuje na Castecny uvazek (6,5 hod/den) v kombinaci s home office. Hodnoty FTE u ostat-

nich referentt jsou: 0,78, 0,97 a 0,90.

Analyza pridané hodnoty ¢innosti v ramci procesi obchodniho oddéleni
Udaje z tab. 22 se vyuZiji pro analyzu pfidané hodnoty jednotlivych ¢innosti.

Tab. 24. Analyza ptidané hodnoty ¢innosti (vlastni zpracovani)

Cinnosti pridavajici hodnotu FTE Cinnosti nepridavajici hodnotu FTE
Tvorba dodaciho listu 0,1704 |Zapis objednavky - vyrobni zakazky 0,0379
Tvorba faktury 0,1051 |Zpracovani poptavek 0,0412
Kontrola cenik( 0,0763 | Tvorba tabulek pro vedouci OU 0,7443
Uzavirani smluv 0,1069 |Zapis do odvozové tabulky 0,0382
Tvorba baliciho listu 0,0320 |Vyplnéni CMR 00,0081
Tvorba stitkd pro vyrobu 0,0019 |Objednani prepravy 0,0162
Zapis objednavky - vyrobky 0,0379 |Zapis o Zivotnosti nastroju 0,0067
Odvoz kovového odpadu 0,0033
Telefonaty 0,5821
Vyfizovani e-maild 0,8431
Celkem | 0,5305 |celkem [ 2,3211

Cinnosti nepifidavajici hodnotu tvoii 2,32 FTE a ¢innosti pfiddvajici hodnotu 0,53 FTE.
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Pomeér téchto ¢innosti ¢ini 0,23.

VAindex = 2
mdaex = NVA
VA, index = 09305 _ 23
23211

Procesy nepfiddvajici hodnotu jsou vnimany jako velmi obtézujici a dé€laji se v dobé&, kdy
na n¢ zbyva ¢as. Mezi procesy neptidavajici hodnotu patii napiiklad zpracovani poptavek,
a to z toho divodu, Ze poptavky nejsou promenovany v objednavky, proces je zdlouhavy a
obtéZujici pro vSechny zucastnéné. Mimo to, firma kapacitné nezvlada ndpor stavajicich

zdkaznikd.
Tvorba tabulek pro vedouci OU, jiZ byla rozebrana v textu vyse.

Zapisy do odvozovych sesith a tabulek ptedstavuji obrovské plytvani ¢asem referentti, jde
jen o prepisovani udajii do excelovych tabulek at’ uz z dodacich listi nebo faktur, pti¢emz

op¢t vSechny udaje se daji dohledat ve firemnim systému.

Zapis objednavky — vyrobni zakédzky je velmi zdlouhavy proces. Je nezbytné vytvorit
z vyrobnich zakédzek vyrobky, vlozit informace do ERP systému a pracovat jen s vyrobky a

vyrobni zakdzky vyuZzivat jen pro vzorkovani.

6.3 Identifikace hlavnich procesi

Procesni oblasti spole¢nosti XY
Podle firemni ptirucky kvality jsou ve firmé¢ procesy rozdéleny do téchto skupin:

Ridici procesy (procesy managementu) — zasadni procesy, které jsou nezbytné pro fizeni

spolecnosti a pro vytvotreni dlouhodobé prosperity spole¢nosti;

Hlavni procesy (procesy realizace produktu) — procesy, které jsou nezbytné pro splnéni

pozadavku zdkaznika na dodani produktu;

Podpiirné procesy - procesy, které jsou dulezité a potiebné pro efektivni a ic¢inné fungo-

véani procesil managementu a procesu realizace produktu.
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Vzéijemné plisobeni mezi procesy je uvedeno v organiza¢nich smérnicich a je charakterizo-
vano vazbou kazdého procesu na piedchéazejici a navazujici procesy pomoci vstupil a vy-

stupil procesu.

Ridici procesni oblasti:

e N
fizeni
spolecnosti

Hlavni (klicové) procesni oblasti:

R SN
logistika/

obchod p
nakup

technologie

Podptirné procesni oblasti:

personalni BOZP a 7P ekonomicka informaéni
P~ oblast // // oblast //technologie/

Obr. 17. Firemni procesy (vlastni zpracovéni)

6.4 Analyza procesi, subprocesi a ¢innosti

Predmétem zkoumadni bude pouze skupina procest ,,obchod".

-
( Obchod Zpracovani

objednavky

Rizeni
novych

produkta

Expedice
produkti

Obr. 18. Procesni model skupiny procesti obchod

(vlastni zpracovéni)
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Zapis rozvriené N _
zakazky
Vystaveni
E— pfikazu k
Zapis diskrétni ‘ realizaci
-

Obr. 19. Rozdéleni procesu zpracovdni objedndvky na subprocesy

(vlastni zpracovani)

N

Vyfizeni poptavky

Uzavirani smlouvy ™
se zakaznikem

Obr. 20. Rozd¢leni procesu fizeni novych produktii na subprocesy (vlastni zpracovani)

Obchodniho oddéleni se tykaji 3 sméernice, ve kterych 3 subprocesy nutné potrebuji optima-

lizovat, jedna se o:
1) uzavirani smlouvy se zdkaznikem;
2) vystaveni piikazu k realizaci;

z M7

3) vyfizeni poptavky (poptavkové tizeni).

Legenda vztahujici se k niZze uvedenym subprocesiim:

I:I udalost I:I:I:I role dokument
I:I funkce I:I]:I:I:I typ aplikace ® XOR operator
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6.4.1 Uzavirani smlouvy se zakaznikem

Stavajici subproces uzavirdni smlouvy se zdkaznikem (princip modelu EPC- Event Driven

Process Chain)

Prijeti smlouvy —i referent

Prezkoumani a pfipominkovani smlouvy —i referent

Piedani smlouvy vedouci OU |

Preposlani smlouvy pravnikovi ‘i vedouci OU

Pripominkovani smlouvy —i pravnik

!

Pieposlani smlouvy vedouci ou |—| | | pravnik |

Preposlani smlouvy referentovi —i vedouci OU

\ 4

Zapracovani ptipominek —| referent

Pieposlani smlouvy vedouci OU a feditelovi
- =
spolecnosti

referent |

v v

Schvileno Neschvileno

. % P : A4 A A 4
II Preposlani smlouvy referentovi : .
* Projednani a zajiSténi Gpravy II

smlouvy
referent I_ Zaslani smlouvy zdkaznikovi

\4 \ 4 \ 4
Schvileno Neschvaleno Schvileno Neschvaleno
v -
vedouci OU,

Uzavfeni a podepsani smlouvy

feditel, zakaznik

!
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|

Zaevidovani a zvefejnéni smlouvy

v databazi IS referent

Konec subprocesu

Obr. 21. Stavajici subproces uzavirani smlouvy se zdkaznikem (vlastni zpracovani)

Pfed tim nez je smlouva zasldana zdkaznikovi, musi projit nékolikrat rukama nékolika lidi

(referent, pravnik, feditel spole¢nosti, vedouci Olj).

Referent navrhne vedoucimu obchodniho oddéleni uzavieni smlouvy a provede piipadné
zmeény ve smlouvé, preposild je ke schvaleni vedoucimu obchodniho oddéleni. Vedouci
obchodniho odd¢leni pieposila smlouvu pravnikovi. Pravnik se k ni vyjadii z pravniho
hlediska, pfipominkuje ji a pieposila zpét vedouci obchodniho oddéleni. Ta ji zpét pieposle
referentovi, ktery ptipadné ptfipominky zapracuje do textu a preposild ji vedouci obchodni-
ho odd¢€leni a fediteli spolecnosti ke schvdleni. Po schvéleni je smlouva opétovné zaslana
referentovi, ktery ji zaSle zdkaznikovi k odsouhlaseni a podpisu. Jednd se o velmi slozity a
zdlouhavy proces, do kterého vstupuji 4 1idé a ve kterém dochdzi k neustdlému pieposilani
smlouvy mezi nimi a velké Casové ztraté, kterd je zdkazniky vnimana negativné. Vedouci
obchodniho oddéleni deleguje veSkerou svou odpovédnost na referenty a sdm vystupuje jen

v roli prostfednika a nepfidava v procesu Zadnou hodnotu pro zédkaznika.

6.4.2 Vystaveni prikazu Kk realizaci

Po vytvoteni piikazu k realizaci ho kazdy referent zasila do vyroby, na nakup a technologii
e-mailem a 2x vytiskne, jeden vytisk se zaklddd do Sanonu k objedndvce a druhy slouzi
jako obéznik, ktery si vyzvedne sekretatka. Sekretdtka ho zapiSe do seSitu. Zapis je velmi
podrobny, uvadi zde datum, ¢islo vyrobku, typ vyrobku, nidzev zdkaznika a datum, kdy
pfinesla piikazy na technicky tsek. Takto pfepsané informace spolecné s piikazy piinese
vedoucimu technického useku, ten je pfedd vedoucimu technologie, ktery je posoudi a po-
depise. Parafované piikazy predava technické pracovnici, kterd si je prepiSe do svého za-
znamového seSitu. Poté piikaz putuje na ndkup, kde je pfeddn oproti podpisu, ale nechodi

se na nakup s kazdym piikazem k realizaci kazdy den (obvykle 1x tydné). Z ndkupu putuje



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 73

dile do vyroby a zpét sekretdfce, ta ho pfinese referentovi, ktery jej vystavil k podpisu,
poznadi si datum vriceni do seSitu a piikaz miZe zaloZit do Sanonu. Ne vZdy se piikazy

z vyroby vrati zpét.

< Vystaveni piikazu k realizaci | referent
piikaz k realizaci *
v-‘ Zapsani do sesitu piikazi k realizaci | | sekretdika |
sesit piikazi \ 4
k realizaci Piedani vedoucimu TU k podpisu | | sekretdika |
Predani vedoucimu technologie —| | | vedouci TU |
Podepsani vedoucim technologie | | vedouci technologie |

—

zaznamovy sesit Zaznamenani do zdznamového sesitu na technologii —| | | pracovnice TU |

]

Predan{ piikazu nakupnimu oddéleni k podpisu —| | | pracovnice TU |

l—

Predani piikazu do vyroby k podpisu —| | | vedouci ndkupu |

€

Predani podepsaného pitkazu vSemi oddélenimi sekretdfce —| | | vedoucti vyroby |

<

Predani podepsaného piikazu referentovi | sekretaika |

v

Podepsani piikazu | | referent |

ZaloZeni piikazu do Sanonu a vraceni 1 kopie sekretdfce _‘| | | referent |

seSit piikazi  k *
realizaci P o
Zapsani do seSitu piikazi k realizaci —| | | sekretaika |
\ 4

Konec subprocesu

Obr. 22. Stavajici subproces piikazu k realizaci (vlastni zpracovani)
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6.4.3 Vyfrizeni poptavky (poptavkové iizeni)

Poptavkové fizeni je roz¢lenéno na 2 hlavni ¢4sti:

a) stavajici subprocesy vytizeni poptavky;

b) efektivnost poptdvkového fizeni, které se zabyva poptdvkami od stavajicich i od novych

zakazniku.

a) stavajici subproces vyfizeni poptavky

i Prijeti poptavky od Prijeti poptavky od vedouci OU
poptavka zékaznika agentury
Preposlani pozadavku referen- —
- vedouci OU
vykresy Evidence poptavky a zalozen{ referent
el. podkladt na server
A4
Pieposlani informaci TU referent
Posouzeni realizovatelnosti technolog
\ 4 \ 4
Poptavka vyhovuje Poptavka nevyhovuje
\ 4 l
Projednéni pfipominek pr—=
tec/hnolog, Zpracovani kalkulace oo ) 2 | vedouci TU
nakup kalkulaénf list
A2 Zamitnuti poptavky — vedouci TU
technolog Predani kalkulace referen-
tovi l
Informovéni zakaznika [ | referent
A4 vypocet  na- l
o — Zpracova/m 1’(IZCIIOVCI'IO bidkové ceny
faveu Rozhrani: subproces:
l Zapis objedndvky
\ggoucf Posouzeni a schvéleni
cenového ndvrhu
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cenova nabidka

vypocet  na-
v bidkové ceny v
Schvileno Neschvaleno
l v v *
teferent Vytvorent cenove nabidky < Zpracovani nového cenového navrhu referent
\ 4
Zaslani cenové nabidky -
referent - zakaznikovi Posouzeni a schvéleni nového vedouci OU
cenového navrhu
objedndvka/ 7 ‘®
smlouva
Schvileno Neschvaleno
Schvileni nabidky Neschvileni nabidky
zakaznikem zékaznikem
\ 4
Prijeti objednavky/ referent
| smlouva
Predani informace
vedouci OU referent
\4
Konec subprocesu

A \ 4 |

Konec subprocesu Predani kalkulaci
zpét TU referent

v
Prehodnoceni
kalkulace

technolog
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1

vypocet  na- Zpracovani nového cenového referent
bidkové ceny navrhu

\ 4

Posouzeni a schvéleni ceno- vedouci OU
vého navrhu

&

\ 4 v
Schvileno Neschv

dleno

max. 5x neschvaleno

Y

Informovani —
zéakaznika

!

Konec subprocesu

referent

Obr. 23. Stavajici subproces vyfizeni poptavky (vlastni zpracovani)

Proces zac¢inad u zdkaznika, ktery pfeposle poZzadavek sam, nebo pies agenturu. Vedouci
obchodniho oddéleni ho jen pfeposle urcitému referentovi. Referent poptavku pfijme a
posoudi ji, poté ji zaeviduje do poptavkového systému a prilozi vykresy, v priméru stravi
nad zdpisem 8 minut. Ozndmi zdpis poptavky technologovi, ktery zpracuje casteCnou kal-
kulaci, ur¢i materidl a zasila ji na ndkup, doba zpracovéani poptavky na technologii trva
podle naroc¢nosti 0,5 — 2 dny. Nakupnimu oddéleni trva provéreni cen materidlu 7-14 dni,
informaci o cené zasle zpét technologovi, ten ji zakomponuje do kalkulace a pieposila refe-
rentovi. Ukolem referenta je piepsat podklady do excelové tabulky, navrhnout kryci pfi-
spevek a tabulku vytisknout, s takto zpracovanou tabulkou jde osobné za vedouci obchod-
niho oddéleni ke schvaleni. Vedouci obchodniho oddéleni ve vétSin€ piipadu kryci piispe-
vek neschvéli a kalkulace je vracena zpét referentovi k pfepracovéni. Referent ji tedy pie-

de€la podle ndvrhu vedouci obchodniho oddéleni a nékdy ji musi vrétit zpét vedoucimu
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k podpisu. Podpisem kalkulace stvrzuje vedouci obchodniho oddéleni jeji spravnost a refe-

rent vytvoii cenovou nabidku v pdf formatu, kterou miZe pteposlat zakaznikovi.

V piipad¢ neakceptace ceny zdkaznikem proces pokracuje néasledovné. Zakaznik vrati ce-
novou nabidku zpét k prezkoumdni referentovi. Referent informuje vedouci obchodniho
odd¢leni, ta dd piikaz referentovi pieposlat cenovou kalkulaci zpét do technologie
k posouzeni. Technologie zapracuje namitky zdkaznika a pfeposle novou kalkulaci referen-
tovi. Referent opct vytvoii cenovy ndvrh, ktery nese ke schvaleni vedouci obchodniho od-
déleni, bud’ s ndvrhem souhlasi a podepiSe, nebo se ndvrh piedéld. Teprve po schvileni

muze referent pieposlat novy cenovy ndvrh.

Uloha vedouci obchodniho oddé€leni v obou procesech je naprosto zanedbatelna ve srovna-
ni s praci ostatnich ¢lent. Na zacatku procesu vedouci jen pfeposle piijatou poptavku a na
konci procesu schvali nebo neschvdli cenu. VSichni ostatni ¢lenové se podili na tvorbé pfi-

dané hodnoty pro zdkaznika.

b) efektivnost poptavkového Fizeni

Vv

Zde se zaméiime na uspésnost poptavkového fizeni, a to z pohledu poptavek od novych

zdkaznikt a stavajicich zdkaznikl v obdobi od 1.1. do 30.6.2013.

Poptavky od stavajicich zakazniku

Celkem se jednd o 81 poptdvek za obdobi 6 mésicii od stdvajicich zdkazniki. Z tab. 25 je
patrné, Ze 21 bylo posouzeno jako technologicky nevhodné, u 40 poptivek byla cenova
nabidka zasldna do 15 dnd, u 20 z nich byla odesldna aZ po 15 dnech. Nejdelsi zpracovani
poptavky trvalo 98 dni. Firemni smérnice stanovuji cil 15 dnid na zpracovani poptavky a
zaslani cenové nabidky zdkaznikovi. Otdzkou je, zda zaslani poptavky do 15 dnii mize byt
povazovano za nejzazsi termin odeslani, nebo by si firma méla stanovit jiny cil. Na zdklad¢

pozadavkl zdkaznikl jasné vyplyvd, Ze termin pro odesldni cenové nabidky je 5-10 dni.
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Tab. 25. Cas potiebny na zpracovani poptavky u sou¢asnych zakaznikil (vlastni zpracova-

ni)
Do 15 dnii Nad 15 dnii Technologicky nevhodné | Celkem
Zpracované poptavky 40 20 21 81
Relativni ¢etnost v % 49,38 24,69 25,93 100%

Cas potiebny na zpracovani poptavky
u soucasnych zakaznikd
50

40

30

20

10

do 15 dnt nad 15 dn technologicky nevhodné

Obr. 24. Cas potiebny na zpracovéni poptavky u sou¢asnych

zékazniki (vlastni zpracovani)

Pokud se soustfedime na uspeésnost jednotlivych poptavek, vysledek je alarmujici, viz. tab.

26.

Tab. 26. Uspé&$nost poptavek u stavajicich zakaznikd (vlastni zpracovani)

Technologicky Bez odezvy zakaz- | Vysoka
nevhodné Objednavky nika cena | Celkem
Pocet poptavek 21 21 30 9 81
Relativni éetnost v % 25,93 25,93 37,04 11,11 100%

vV

Diivodl nedspésnosti poptavky je hned nékolik, nejpodstatnéjSim je doba zpracovani po-
ptavky, jak je patrné z obr. 25. Poté technologickd nevhodnost, cena a poptavky zistavajici
bez odezvy ze strany zdkaznika, presny diivod zamitnuti neni nikde evidovan, coz je chyba,
protoZe zamitnuti ze strany zdkaznika Cini nejvétsi podil a sice az 37 %, presto na zdklad¢
poptavkového fizeni jde vypozorovat pifimou souvislost s dlouhou dobou zpracovani po-

ptavek.
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Uspésnost poptavek u stavajicich zakaznikd

35

30

25

20

15

10

technologicky nevhodné ohjednavky bez odezvy zakaznika vysokacena

Obr. 25. Usp&snost poptavek u stdvajicich zdkaznikd (vlastni zpracovani)

Z 81 poptavek je jen 21 uspésné promeénénych na objedndvku, coZ piedstavuje 26 %.
Z mého pohledu se jedné o velmi nizké ¢islo, protoze soucasni zdkaznici firmu dobte znaji,
mnozi z nich s ni dlouhodobé spolupracuji a firma misto toho, aby vytéZila co nejvice
z dosavadni spoluprice, nedokdze proménit nabizejici se ptileZitosti. Stejnych 26 % dosah-
la oblast technologicky nevhodnych vyrobkt, 30 poptavek zlistiva bez odezvy zdkaznika,
zde je zapottebi vyvijet aktivitu ze strany referentd a vedouci obchodniho oddéleni a ko-
munikovat se zdkaznikem, ovSem jen v piipad¢, Ze nabidka nebyla zasldna aZ po delSim
casovém obdobi. V deviti piipadech se jednalo o pfili§ vysokou cenu. Je nutné si uvédomit,
Ze se firma pohybuje na B2B, kde je nezbytné o cendch vyjedndvat a nenachdzi se na spo-
trebitelském trhu, kde je zdkaznik pouhym piijemcem ceny. V tomto ptipad¢ selhal ob-

chodni tsek v oblasti komunikace se zdkaznikem a vyjednavéani o cenach. 74% neudspées-

nost predstavuje mrhani Casem vSech, ktefi do procesu vstupuji.

Poptavky od novych zakazniki

Ziskat nového zdkaznika je velmi obtiZné, stejné jako boj o jeho pfizen. Firma pasivné
piijima jakékoli poptavky, vSechny se musi evidovat v poptdvkovém systému, at’ uz jsou
technologicky vhodné nebo nikoli. Dochdzi tak k casovym ztratdm referentil i technolog.
Kontakty na nové zdkazniky ziskava firma XY pfes agentury, které posoudi vhodnost po-
ptavky a zasilaji ji nejenom ndm, ale i ostatnim konkurencnim firmdm, tzn., Ze rychlost,

flexibilita a prvotni kontakt se zdkaznikem hraji vyznamnou roli.
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Poptavkové fizeni je ve firm¢ velmi zdlouhavé, strnulé a slozité, do procesu vstupuje piilis
mnoho lidi a faktort, které proces brzdi, je zapotiebi ho zjednodusit. Nejkratsi doba zpra-
covani poptavky byla jest¢ v den jejitho pfijeti a nejdelsi doba zpracovani poptavky u no-

vych zdkazniki Cinila 56 dnil.

Tab. 27. Cas potiebny na zpracovéni poptavky u novych zékaznikt (vlastni zpracovani)

Do 15 dnii Nad 15 dnii Celkem
Zpracované poptavky 15 8 23
Relativni ¢etnost v % 65,22 34,78 100%

Cas potiebny na zpracovani poptavky
u novych zakazniki

20

10

do 15 ¢nl nad 15 dnd

Obr. 26. Cas potiebny na zpracovéni poptivky u novych zakaznik?

(vlastni zpracovani)

Od ledna do konce ¢ervna 2013 ptibylo v poptdvkovém tizeni 23 poptiavek od novych z4-
kazniki. U poptavek zaslanych po 15 dnech a vice, byla 1 z nich uréena jako technologicky
nevhodnd a u zbylych 7 vyprsela platnost nabidky a zdkaznik se neozval, takZe se jednd o

100% neuspesnost.

VVVVV

lita nabidky zaslané zdkaznikovi ma zna¢ny vliv na budouci vysledek. Znovu bych upozor-
nila na problematiku nevyjedndvani o cenach a nekomunikaci se zakaznikem. To Ze firma
neznd diavod, pro¢ se zdkaznik neozval a nevede si ani zddnou statistiku, nemuze tudiz

provést piislusnd napravnd opatfeni a reagovat na zmeny.
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Tab. 28. Uspé&$nost poptavek zaslanych do 15 dni u novych zdkaznikt

(vlastni zpracovéani)

Technologicky Bez odezvy za- | Vysoka
nevhodné Objednavky kaznika cena Celkem
Pocet poptavek 1 5 7 2 15
Relativni éetnost v % 6,67 33,34 46,67 13,13 99.8 %

Uspéinost poptavek zaslanych do 15 dnii u
novych zakaznikd
8
6
4
7
technologicky ohjedngvky bez odezvy zakazn'ka vysokd ceng
nevhocné

Obr. 27. Usp&snost poptavek zaslanych do 15 dnil u novych zakazniki

(vlastni zpracovéni)

Z.23 poptavek bylo jen 5 poptdvek uspésné proménéno, jednalo se jen o jednordzovou za-
lezitost a nikoli o dlouhodoby kontrakt. Firma tudiZ nedokdzala v 78 % proménit svou pii-
lezitost. Bohuzel se nevede ptfesnd evidence, pro¢ zdkaznici nabidku odmitli, jako divod
referenti ve vétSing piipadd uvadi, Ze platnost nabidky vyprsela, nebo Ze ¢ekdme na vyjad-

feni zakaznika.

6.5 Identifikace tizkych mist subprocesi

1) Uzavirani smlouvy se zakaznikem

Zdlouhavost a neefektivnost procesu — tim jak proces prochazi pies n¢kolik zaméstnanctl,
dochdzi ke zpozdéni a Casovym ztratdm. Mezi pfijetim a zaevidovanim smlouvy v databdzi

IS uplyne tada tydnti az mésict.
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2) Vystaveni prikazu Kk realizaci

Nevyuzivani informacnich technologii — nedochézi k dostateCcnému vyuZzivani ERP systé-

mu. Cely proces zaméstnava 7 lidi a vysledek ndvratnosti ptikazu zpét referentovi je nejis-

s

ty.

3) Vyrizeni poptavky

Proces zpracovani poptavky trvd od 1 do 98 dni. NejslabsSimi ¢lanky v subprocesu jsou:

nakup, technologie, vyroba, cenova politika.

Nékup - vstupuje do procesu za ucelem sjedndni nejlepsi ceny za materidl, pficemZ samot-

né nacenéni materidlu trva v fadu tydnda.

Technologie - pro technicky usek je zpracovéani poptavek aZ na poslednim misté, naceni se
vSechno co je technologicky vhodné, bez ohledu na objednanou davku a budouci perspek-
tivu. V primeéru vychézi 13,5 poptavky mési¢né€ u stavajicich zdkaznikl a 3,8 poptavky od
novych zdkaznikli. Problematika je zakotvena ve Spatn¢ prerozdélenych pravomocech a
odpovédnosti na tseku technologie. Pii jejich optimalizaci vznikne technologlim dostatek
prostoru na zpracovani poptavek. Je ale zapotiebi provést podrobnéjsi analyzu useku tech-

nologie.

Vyroba — vyroba je jednim z uzkych mist, protoZe nestthd vyrabét pro stavajici zdkazniky a

tudiz ji z kapacitnich diivodii nezbyva prostor pro vyrobu zadanou novymi zdkazniky.

s s

Cenova politika - neexistujici cenova politika vytvaii nesrozumitelnost tvorby cen, ceny se

tak stdvaji nekonkurenceschopnymi. Proces tvorby cen je zdlouhavy, protoZe do n&j vstu-
puji i referenti, kteii nejprve vytvoii cenové navrhy a musi ¢ekat na jejich schvaleni vedou-
ci obchodniho oddéleni, coZ se promitd do celkového Casu spojeného s odesldnim cenové

nabidky zdkaznikovi.
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(Ne)komunikace se zdkaznikem — Jak popisuje obr. 23, zdkaznik v procesu vystupuje jen

na zacatku procesu, kdy zaSle pozadavek na zpracovani poptavky a pak na konci, kdy je mu
zaslana cenova nabidka. Komunikace se zdkaznikem ze strany firmy probihd jen velmi
sporadicky a to zejména v ptipadech, kdy chybi vykresova dokumentace, ptipadné¢ 3D mo-
del. Zakaznik by m¢l byt hyckan a m¢l by ziskat pocit vyjimecnosti, tieba tim, Ze mu podé-
kujeme za poptavku, ddme najevo, Ze si vaZzime jeho zdjmu a Ze udélame vSe proto, aby-
chom dosahli spole¢ného cile. Jak na zacatku, tak v prubchu, kdy referenti neinformuji
zakaznika o terminu zasldni poptidvky a v které fazi se zpracovani poptavky nachazi, tak i
na konci fizeni, kdy referent pfeposle cenovou nabidku a tim jeho prace konci, pficemz se
naprosto vytrdci iniciativa ze strany referentil a vedouci obchodniho odd€leni, ktefi se jiz
nesnazi znovu kontaktovat potencidlniho zdkaznika a ptejit do faze vyjedndvani. Soucasny
zékaznik se rozhoduje nejenom na zdklad¢ ceny, ale bere v tivahu i necenové faktory, mezi
které muze patfit pfijemné a vstiicné chovani provdzené rychlou zpétnou vazbou. Pokud
firma zédkaznika neoslovi jiz na zacdtku a nerozviji vztahy, zhorSuje se jeji vyjednavaci
pozice. Pii rozesilani nabidky s n€kolika tydennim ¢i dokonce mésiCnim zpozdénim, si

firma vytvaii velmi $patnou povést a nikdo nemtiZze ocekdvat kladné pfijeti, natoZ objed-

navku.

Vedouci obchodniho oddéleni a marketing — role vedouci obchodniho oddéleni

v subprocesu spoc¢ivd jen ve schvalovani a pieposilani tkold neptiddvajicich hodnotu.

Marketing ve firm¢ nenfi realizovan. Firma investuje radéji do agentur, které zasilaji nabid-
ky pfimo prostiednictvim e-mailu. Z vySe uvedeného vyplyvd, Ze uZitecnost je velmi nizka
a je zapotiebi si rozmyslet, jestli se vyplati investovat penize do téchto agentur a nebo dat
radé¢ji prednost aktivnimu vyhleddvani a kontaktovani zakaznikli napiimo. Samotny vedou-

ci obchodniho oddéleni je odpovédny prave za:
- akvizi¢ni ¢innost spojenou s aktivnim ziskavanim novych zdkaznikl a zakazek;
- vyhodnocovénim akvizic a piileZitosti trhu;

- ziskavéani informaci o partnerovi, o chovani konkurence, o trhu a ostatnich internich i

externich faktorech;

- ziskavani informaci o pozadavcich a oekavanich zdkaznika;
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- monitorovani, analyzu trhu a benchmarking.

Je zapotiebi si také stanovit priority a urcit si, zda se poptavkové fizeni vyplati za soucCas-
ného stavu, kdy se u novych zdkaznikli jednd o jednordzové dodavky s malym objemem.
Firma se potifebuje sousttedit na velké a stalé odbératele, které ji zaruf jistotu price a pra-
videlny zisk. Forma jakou k poptdvkovému fizeni firma pfistupuje, je nespravna a pfindsi
jen velmi maly uZitek. Proto bych se pfikldnéla k moZnosti eliminovat investice do agentur,
z nichz je velmi maly uzitek a zamé&stnat obchodnika, ktery pfinese konkrétni nabidku Sitou

firmé pfimo na miru a neplytvat ¢asem u drobnych jednorazovych poptéavek.
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7 PROJEKT OPTIMALIZACE PROCESU OBCHODNIHO
ODDELENI

Na zdkladé vySe uvedené analyzy a zjiSténych vysledkll souc¢asného stavu obchodniho od-
déleni je patrné, Ze je zde nékolik uzkych mist, které vedou k plytvani a duplicité. Metrika
FTE jednoznaéné vypovida o tom, Ze na obchodnim odd¢leni jsou 3 referenti naprosto do-
stacujici, nejméné vytiZeny je referent pracujici na Castecny tvazek v kombinaci s home
office. Procesy nepfidavajici hodnotu ptrevySuji procesy piiddvajici hodnotu, ptesto se zde

daji najit dspory.

Problematické procesy a subprocesy:

Skupina procesli obchod

ﬁ N
Obchod

Zpracovani .
objednavky

Rizeni
novych
produkti

Expedice .
produktd

Obr. 28. Procesni model skupiny procesti obchod

(vlastni zpracovéni)

Zapis rozvriené N
zakazky

Zapis diskrétni
zakazky

Obr. 29. Rozd¢leni procesu zpracovani objedndvky na subprocesy

Vystaveni
> piikazu k
realizaci

(vlastni zpracovani)
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.
yFizeni poptavky
Uzavirani smlouvy
se zakaznikem

Obr. 30. Rozdéleni procesu fizeni novych produktii na subprocesy (vlastni zpracovani)

Tato ¢ast diplomové prace je rozdé€lena na:
1. Navrhy novych subprocest;
2. FTE a analyzu pfidané hodnoty ¢innosti v rdmci procesti obchodniho odd¢lent;

3. Analyzu rizik a realizovatelnost projektu.

7.1 Navrhy novych subprocesi
Névrhy se budou dotykat 3 subprocest:

- subprocesu uzavirani smlouvy se zdkaznikem;
- subprocesu vystaveni piikazu k realizaci;

- subprocesu vyfizeni poptavky.

Cilem je nové subprocesy zefektivnit, odstranit duplicitu a usnadnit plynulost procesii s

vyloucenim téch, ktefi v procesu nepiidavaji hodnoty.

7.1.1 Novy navrh subprocesu uzavirani smlouvy se zakaznikem

Novy proces by mohl byt velmi zjednodusen tim, Ze se o smlouvy bude starat a mit v kom-
petenci vedouci obchodniho oddéleni. Smlouvu navrhne, pfipominkuje, preposle pravniko-
vi. Pravnik ji preposle jak vedouci obchodniho oddéleni tak sou€asné rediteli, ¢imz se zkra-

ti Cas potiebny na procitani jiz upravené smlouvy. Pfed vyjadienim feditele ke smlouve,
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vedouci obchodniho odd¢€leni mezitim zapracuje namitky a pfipominky ze strany pravnika.
Po odsouhlaseni feditelem pifeposila schvalenou smlouvu pifimo zdkaznikovi. Referenti by
nem¢li mit pfistup k davérnym informacim, jako jsou smlouvy, které mohou byt snadno
zneuzity ve prospéch tfetich stran, navic ani jeden z referentli nemd pravni vzdélani, aby
mohl posoudit smlouvy z odborného hlediska. Tento navrh pocita s navySenim FTE u ve-

douci obchodniho oddéleni o 10 %.

smlouva Prijeti smlouvy vedouci OU
Preposlani smlouvy pravnikovi vedouci OU
v
Pripominkovani a pfeposlani smlouvy
vedouci OU a feditelovi spole¢nosti pravnik
\ 4
Zapracovani pfipominek vedouci OU
Schvaleno Neschvileno
1 \ 4 \A 4
, Zaslani smlouvy Projednani a zajisténi dpravy "
[ immion | v e o
zdkaznikovi smlouvy
\ 4 \ 4
( 8 } | Schvéleno Neschvaleno
\ 4 \ 4
Schvileno Neschvileno
A4
Uzavfeni a pode- vedouci OU,
psani smlouvy teditel, zdkaznik
\ 4

Zaevidovdni a zve- ;
vedouci OU

fejnéni smlouvy

v databazi IS

\ 4

Konec subprocesu

Obr. 31. Novy ndvrh subprocesu uzavirani smlouvy se zdkaznikem (vlastni zpracovani)
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7.1.2 Novy navrh subprocesu vystaveni prikazu k realizaci

Soucasny proces je piili§ zdlouhavy, dochdzi k prodleni informaci, informace se nemusi
dostat na jednotlivé ttvary v¢as. Doporucila bych zkrétit proces nasledujicim zptsobem.
Referent vystavi piikaz k realizaci v ERP systému, v systému by se vytvofil odkaz na regis-
tr vystavenych piikazi, kde by ti, co do procesu vstupuji (vedouci technického useku, ve-
douci technologie, ndkup, vyroba, referenti) mé¢li svou kolonku pro jeho potvrzeni a pfipo-

minkovani.

Doslo by k dspote papirti, naplni do tiskdren, seSitd, do kterych se to zapisuje a hlidd. Za
meésic Cerven se jednalo o 50 piikazl k realizaci. Kazdy se tiskne 2x. Za mésic to predsta-
vuje 100 papirti jen na tisk piikazl, pficemz 1 balik obsahuje 500 papirt. U vice poloZko-

vych piikazi je spotieba papiru vyssi.

Sekretarka a technickd pracovnice, které piikazy zapisuji, by méli volnéjsi ruce a vice Casu
na prdci, kterd ptidava hodnotu a zaroven nespornou vyhodou by bylo, Ze vSechny ttvary
budou mit piistup k piikazu k realizaci okamZité po jeho vloZeni do ERP systému a posou-

zeni piikazl v den jejich vystaveni a ne s nékolika dennim zpozdénim.

piikaz k realizaci [ Vystaveni piikazu k realizaci referent

vedouci TU

\ 4

Potvrzeni a ptipominkovani piikazu k realizaci

vedouci technologie
ERP systém < vSemi odd¢lenimi v ERP

nakup

vyroba

Obr. 32. Novy navrh subprocesu vystaveni piikazu k realizaci (vlastni zpracovani)
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7.1.3 Novy navrh subprocesu vyiizeni poptavky

poptévka Prijeti poptavky od zdkaznika Pfijeti poptdvky od agentury ~ [——| | [ vedouci OU
| .
. < Evidence poptavky a zaloZeni vedouci OU
vykresy el. podkladd na server
A4
Pieposlani informaci TU vedouci OU
Posouzeni realizovatelnosti technolog
\ 4 A\ 4
kalkula¢nf list Poptavka Poptavka
vyhovuje nevyhovuje
y Projednani pfipominek —— | | vedouci TU
technolog, [ Zpracovani kalkulace
nakup
* l vypocet nabidko- Zamitnuti poptdvky ——! | | vedouci TU
vedouei || Zpracova}m cenového p| V€ ceny
oU ndvrhu l
v Informovéni zdkaznika [— | | vedouci OU
Vedqucf — Vytvofeni cenové cenova nabidka
ou nabidky A
Konec subprocesu
\ 4
] Zaslani cenové
vedpum I nabidky zdkaznikovi
ou
* * kalkulaénf list
Schvéleni nabidky Neschvaleni nabidky zdkaznikem >
zakaznikem Objedndv-
l ka/smlouva * 6 *
Piijeti objednévky/ Konec subprocesu Predant kalkulace zpét TU 1 ved9ucf
smlouva ou
vedouci
P A4
\4 ou
Prehodnoceni kalkulace — vedouci
Konec subprocesu TU

Obr. 33. Novy ndvrh subprocesu vyfizeni poptavky (vlastni zpracovani)
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Efektivnost poptavek je velmi nizk4, jak uz vime z piedchozi kapitoly. Do procesu vstupu-
je prili§ mnoho lidi, kazdy jej povazuje za ztritu ¢asu a vénuje se poptdvkam aZ na posled-
nim misté.

Vlastnikem subprocesu byla a bude vedouci obchodniho oddéleni. Proces se zkréti o 3
dojde k rychlému pifenosu dat a tim se zkrati i doba zasl4ni cenové nabidky. FTE se zvysi u

vedouci obchodniho oddéleni a zaroven sniZi u vSech 4 referentt.

Referent je z procesu zcela vyloucen, protoZe v souasném procesu plni spiSe funkci pre-
nosu zprdav a propojuje nefunk¢ni komunikacni kandl vedouci obchodniho oddéleni
s technologii. Podminkou fungujiciho procesu je urovnani vztahti mezi vedouci obchodni-

ho oddé¢leni a technologii a jejich izka spoluprace.

MozZnost vyloucit z procesu vedouci obchodniho oddé€leni neni pfijatelnd, protoZe na tvor-
bu kryciho piispévku neni Zadny podklad a o jeho vysi rozhoduje pouze vedouci obchodni-
ho oddéleni. Ziskdvani novych zdkaznikl je vyluéné v kompetenci vedouci obchodniho

oddé€leni.

V ptipad¢ technologie, ndkupu a vyroby je zapotiebi provést podrobn¢jsi analyzu, aby se
identifikovala tzka mista procest. Z rozhovort se zaméstnanci téchto oddéleni vyplynuly 2

skute€nosti:
- zpracovani poptavek neni priorita;

- nedostatek pracovni sily.

U velkych poptdavek, by bylo feSenim vytvofit tym pro zpracovani poptavek, ktery by se
skladal z vedouci obchodniho oddéleni, vedouciho technologie, ndkupu, vyroby a podle
potieby i kvality. ProtoZe tymy ve firm& vytvofeny nejsou, ani pro dlouhodobé projekty ani
pro projekty kratkodobé. Doporucovala bych pro tvorbu tymu vyuzit Belbintiv dotaznik,
ktery pomiZe odhalit role v tymu u jednotlivych zaméstnanct a predevsim sestavit sehrany

tym.
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7.2 FTE (Full Time Equivalent)

Tab. 29. Vypocet ukazatelii nového stavu FTE (souhrnn¢) pro vSechny

4 referent po zavedeni zmén (vlastni zpracovani)

Soucasny stav Novy stav

Referenti FTE |Hod/rok FTE Hod/rok
Tvorba dodaciho listu 0,1704 357,2 0,1704 357,2
Tvorba faktury 0,1051 220,2 0,1051 220,2
Vyplnéni CMR 0,0081 17 0,0081 17
Tvorba baliciho listu 0,0320 67 0,0320 67
Objednani prepravy 0,0162 34 0,0162 34
Tvorba Stitka pro vyrobu 0,0019 4 0,0019 4
Zapis objednavky - vyrobni zakazky/vyrobky |0,0759 159 0,0759 159
Vyfizovani e-mail 0,8431| 1767,2| 0,8431| 1767,2
Zpracovani poptavek 0,0412 86,4 0,0000 0
Zapis o Zivotnosti nastroju 0,0067 14 0,0067 14
Telefonaty 0,5821 1220 0,5821 1220
Odvoz kovového odpadu 0,0033 7 0,0033 7
Tvorba tabulek pro vedouci OU 0,7443 1560 0,3721 780
Kontrola cenikt 0,0763 160 0,0763 160
Zapisy do odvozovych tabulek 0,0382 80 0,0038 8
Uzavirani smluv 0,1069 224 0,0000 0
Celkem 2,8516 5977 2,2970( 4814,6

Analyza pridané hodnoty ¢innosti v ramci procesi obchodniho oddéleni

Tab. 30. Analyza pfidané hodnoty Cinnosti po zavedeni doporucenych opatteni vSech 4

referentli (vlastni zpracovani)

Cinnosti pridavajici hodnotu FTE |Cinnosti nepfidavajici hodnotu FTE
Tvorba dodaciho listu 0,1704 |Zapis objednavky - vyrobni zakazky 0,0000
Tvorba faktury 0,1051 |Zpracovani poptavek 0,0000
Kontrola cenikd 0,0763 |Tvorba tabulek pro vedouci OU 0,3721
Uzavirani smluv 0,0000 |Zapis do odvozové tabulky 0,0038
Tvorba baliciho listu 0,0320 |VypInéni CMR 0,0081
Tvorba stitkd pro vyrobu 0,0019 |Objednani prepravy 0,0162
Z3apis objednavky - vyrobky, vyrobnizakazky | 0,0759 |Zapis o Zivotnosti nastroju 0,0067
Odvoz kovového odpadu 0,0033
Telefonaty 0,5821
Vyftizovani e-maill 0,8431
Celkem 0,4616 |Celkem 1,8354
) VA
VA index= NVA

VA, index = 0,4616 = 0,25
1.8354
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VA2 index 0.25

VA, index 100 % = 100 % = 109%

9

Po implementaci novych zmén se hodnota VA zlepsila 0 9 %.

Ke zvyseni ¢asové narocnosti referentii nedoslo ani v jednom piipadé.

Odhalend uzka mista dokladuje tab. 29, kterd srovndva vysledky ¢asové narocnosti soucas-
ného stavu a stavu po implementaci novych procesti. Doslo ke zméné zapisu objednévek,
v tomto piipadé vyrobni zakazky, u niZ proces zdpisu do ERP systému je velmi zdlouhavy
a nepiidaval hodnotu, pomoci importu technologickych postupit do ERP systému se tento

zplisob zpracovani objednavky presunul do ¢innosti pfiddvajicich hodnotu.

Zapisy do odvozovych tabulek a seSitil predstavuji plytvani ¢asem a neustdlé manudlni pie-
pocitavani a piepisovani, ¢imZ mohou vzniknout zbytecné chyby. U procesu neptidavaji-
cich hodnotu doslo ke zkrdceni Casu u zédpisu do odvozové tabulky a tvorby tabulek pro
vedouci obchodniho odd¢leni. Tim Ze vedouci obchodniho odd€leni bude aktivné pouzivat
pocitacové systémy, nebude dochazet k nepfimcfené zatézi pro referenty ve formé manual-

niho ptepisovani tabulek z ERP systému do excelu a FTE se zkrati na polovinu.

Zpracovani poptavek a uzavirani smluv je pln¢ v kompetenci vedouci obchodniho odd¢le-

ni, tudizZ doslo k jejich uplné eliminaci ze strany referentd.

Tab. 29 zdroven deklaruje, Ze pii soucasném stavu je hodnota FTE vsech referentii 2,85,
coz predstavuje 3 referenty, ktefi budou plné€ vytiZeni a budou zvladat jim zadanou praci.
V soucasnosti pracuji ve firmé 4 referenti. Pfi implementaci novych procesi, kdy se 2 ¢in-
nosti vylouci z ndplné prace referenti a prejdou na vedouci obchodniho oddéleni, a sice
zpracovani poptdvek a uzavirdni smluv, otevie se prostor pro zamé&stndni 2 referentt a 1

referenta na ¢astecny (zkraceny) dvazek.
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7.3 Analyza rizik

Kazdy projekt sebou nese ur€itd rizika, kterd se musi identifikovat, urcit jejich dopady,

pravdépodobnosti a opatfeni. Aby se predeslo rizikiim, je potieba s lidmi komunikovat,

vysvétlovat jim pfinosy, pfipravit je na mozné negativni dopady, vyslechnout si jejich po-

stoje a vSe promitnout do projektu.

Tab. 31. Analyza rizik realizace projektu (vlastni zpracovani)

Riziko Dopad |Pravdépodobnost Opatieni

Efektivni komunikace napfic¢

Zamitnuti projektu ma- firmou, zdiiraznéni piinosti,

nagementem Velky Stredni nulova investice

Nezdjem referentil Velky Velkd Motivace, komunikace

Nutnost zaméstnat vice Analyzy prokézaly 1 nadby-

referentll Stredni | Nizk4 teCné pracovni misto
Objasnit a komunikovat se
vSemi referenty postup im-
plementace, vyuZit koncepc-

Spatnd implementace Stredni | Stfedni niho feSeni

Chybn¢ identifikované pro-

cesy Sttedni | Nizk4 Revize, Uprava smérnic

Nejdulezitéjsi je piistup managementu a ochota zmény. Pravdépodobnost zamitnuti projek-

tu managementem je stfedni a to z téchto divodu:

- neochota lidi ménit historicky dané postupy;

- kultura spole¢nosti nepfijimajici zmeny.

Vysoké riziko nesouhlasu bude predstavovat i vedouci obchodniho oddé€leni, jejiz pracovni

napli bude zménéna na zdklad¢ vysledki analyz a ndvrhu novych procest.
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Velkym rizikem mutZe byt nezdjem pracovnikli, obzvlasté referenta ¢. 1, ktery ve firmeé
pracuje 10 let, ma vSechny vyhody a ktery bude jisté kldst zna¢ny odpor, uz jen z toho du-

vodu, Ze jeho misto by mélo zaniknout a sloucit se s praci referenta ¢. 2.

Na druhou stranu, podle analyzy piidané hodnoty procestii bude price ostatnich referentii
ocisténa od Cinnosti nepiidavajicich hodnotu, procesy budou plynulejsi a uvolni se prostor

pro péci o zdkazniky.

7.4 Realizovatelnost projektu

Z vySe zpracované analyzy rizik vyplyvaji uskali, kterd by mohla implementaci projektu
ohrozit. Zda projekt bude z C4sti, iplné¢ nebo nebude realizovén, je zcela v rukou ma-

nagementu. Diivody realizace projektu jsou nasledujici:
- firma XY sama projevila zdjem o zpracovani procesti na obchodnim oddélent;

- v navaznosti na vysledky této analyzy se firma rozhodla pokracovat v procesni analyze

celé firmy prostfednictvim externi organizace;

- Castka investovana do analyzy firemnich procest externi firmou je piiliS vysokd, tudiz i

motivace managementu neplytvat firemnimi prostiedky a realizovat zmény je vysoka.

Aby projekt mohl byt GspéSné realizovan, byli na jeho zacatku vSichni zaméstnanci firmy
sezndmeni s provadénim procesni analyzy, jejimi piinosy a byli poZadéni o vstticny piistup
a pomoc béhem zjistovani udaji. Naslednym krokem bude pfijmout nové procesy a navr-

hované zmény, zménit kulturu spolecnosti a piistup zaméstnanct k praci.

N¢ekteré drobné ¢innosti uvedené v projektu je mozné realizovat okamzité, jako napt. Sko-
leni zaméstnanct, vyc€lenéni expedice z obchodniho oddéleni, premisténi vSech 4 referentti

do 1 kancelare.
KIli¢ k dspéchu spociva v tspésné implementaci projektu jako celku (zmény procesi, napl-
n¢ prace referentll a vedouci obchodniho odd¢€leni, komunikace zaméstnancti) a neustalém

zlepSovani navrZzenych zmén.
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8 ORGANIZACNI STRUKTURA

S procesy uzce souvisi 1 organizacni struktura.
Zména organizacni struktury

Spolecnost si vyzaduje naprostou reorganizaci pracovni ndplné vSech zaméstnancii ob-
chodniho oddé€leni a zménu organizaéni struktury, tak aby se firma stala pruznéjsi a konku-
renceschopnéjsi, a aby se pfedchazelo zbyteCnému plytvéani. Na zacatku a na konci kazdého
procesu by byl vZdy zdkaznik a jeho potfeby, které musi byt uspokojovdny v souladu

s politikou firmy.

8.1 Stavajici organiza¢ni struktura

FIRMA XY, a.s.

Ing. Ivan G.

Obchodni usek Odbor fizeni jakosti Logistika Technicky dsek Vyrobni provoz |

Prodej - Vstupni kontrola Planovani

4 referenti

Technologie VWrobni provoz I

Ing. Martin M.

Vyrobni, vystupni
a stat. kontrola

Nkup Konstrukce

ndfadi

Expedice

Metrologie

Kooperace

Chemicka
laboratoF

Sklady Naradovna

Hospodar
ndfadi

Obr. 34. Stavajici organizacni struktura (vlastni zpracovani)
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Jedna se o klasickou hierarchickou strukturu, v jejimz Cele stoji feditel, ktery ma pod sebou
5 ttvard (obchodni oddéleni, kvalita, logistiku, technicky usek a vyrobu). Organizacni
struktura je na prvni pohled velmi pfehlednd, problém nastava v okamziku proniknuti do
procest, pracovni naplné¢ jednotlivych podfizenych, jejich pravomoci a odpovédnosti. Jed-
notliva oddéleni nedokdzou mezi sebou komunikovat a nefunguje ptenos informaci. Za vse
je v podniku odpovédny referent, aniZz by to spadalo do jeho odpovédnosti a pravomoci,
z ¢ehoz vznikaji velké tlaky na referenty. Na obchodnim oddéleni je nejvyssi fluktuace
z celého podniku, kazdy rok odchdzi 2 lidé. Je zde nerovnomérné zatiZeni jednotlivych
odd¢leni a velkd byrokracie na obchodnim oddéleni. Celkové je podnik nepruzny, neplni

terminy vC€as a sniZuje se vykonnost.

Jadrem mé prace je obchodni oddéleni, na které jsem sousttedila nejvétsi pozornost.

Pod obchodni odd¢leni spadd prodej, ktery je tvofen 4 referenty a expedice, pod kterou

patii vozi¢-manipulant a pracovnik expedice.

Problémy plynouci ze stavajici organizacni struktury na obchodnim oddéleni:
- provadéni ¢innosti, které nepiislusi referentiim;

- nespravné rozdéleni odpovédnosti a pravomoci referentim;

- cile jednotlivych oddé€leni nejsou vzajemné propojenys;

- expedice spadajici pod obchodni usek;

- nespravné nastavené procesy;

- informacni a komunikaéni bariéry.

Pokud si znovu dukladné projdeme popis pracovniho mista a smérnice, zjistime, Ze refe-
renti piebiraji veskerou zodpovédnost, v praxi to znamend, Ze jsou zodpovédni za nasledu-

jici ¢innosti:
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Tab. 32. Stavajici matice odpovédnosti (vlastni zpracovani)

Cinnost

Referent

Vedouci
obchodniho
oddéleni

Pozndmky

Komunikace se zdkaznikem

X

Zpracovani poptavek

Zpracovani objedndvek
Cinnosti spojené s expedici, fakturaci

Uzavirani smluv

Kontrola ceniku

Reprezentace firmy

Péce o zakaznika

P[RR

Vyfizovani poptavek (metrika: %
poptdvek vyftizenych v terminu)

Suplovédno za vedouci

ouU

Vyfizovéani nabidek (metrika: % rea-
lizovanych nabidek)

Monitorovani dodédvkové piesnosti
(metrika: ppm)

Informace poskytované
zékaznikem

Tvorba marketingového pldnu

Neni vykonavéno

Realizace promotion

Marketing ve firmé

nefunguje

Diverzifikace portfolia odbératell

Nesplnéno

Schvalovani smluv

Ucast na tydennich poraddch ob-
chodniho oddéleni

Bez ptidané hodnoty

Modfe zaznacend pole spadaji pouze do ptisobnosti a odpovédnosti vedouci obchodni od-

déleni, jak je z vySe uvedeného patrné, vedouci obchodniho oddé€leni se naprosto ziika ves-

keré odpovédnosti a pfendsi své povinnosti na své podiizené, nebo je viibec nevykonava.

Cervené jsou zaznaceny Cinnosti, které jsou vykondvany referenty, ale na zdkladé provede-

né analyzy a optimalizace procest je mizeme ze stavajici matice odpoveédnosti prenést do

kompetence vedouci obchodniho oddéleni, viz. tab. 33.

Tab. 33. Nova matice odpovédnosti (vlastni zpracovani)

Cinnost

Referent

Vedouci
obchodniho
oddé€leni

Vyftizovani poptdvek (metrika: % po-
ptavek vyftizenych v terminu)

Schvalovani smluv
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V nové matici odpovédnosti doslo ke 2 zménam, a sice ve vyfizovani poptavek a ve schva-

lovani smluv. Tyto ¢innosti a piinosy zmén jsou podloZeny novymi ndvrhy subprocesti.

8.2 Navrh nové procesné orientované organizacni struktury

Odtrzeni obchodu od prodeje

Samotné obchodni oddéleni si vyZaduje radikdlni zménu, protoZe se potyka se spoustou

problémt, jak bylo prokdzano v analyze. Navrhovala bych odd¢lit obchod od prodeje.

v

Toto feSeni nabizi vétsi casové moznosti jak referentlim, tak vedouci obchodniho odd¢lent.
Referentim v tom smyslu, Ze by optimalizovali své Cinnosti (viz. optimalizace procest
obchodniho oddéleni) a vedouci obchodniho oddéleni tim, Ze by nemusela dohliZet na pra-

ci svych podiizenych, ziskal by vetsi volnost a prevzala by za své kroky zodpovédnost.

Prodej by byl vyclenén z obchodniho odd¢leni a stal by se samostatnym oddé€lenim, jeden
z referentll by pievzal funkci vedouciho pracovnika. Zustali by jen 3 referenti misto stava-

jicich 4, vSichni z nich by pracovali 8,5 hodin denné€ bez moZnosti home office.

Naproti tomu funkce vedouci obchodniho oddéleni by byla zrusena a vytvofilo by se misto
obchodnika. Napln prace by spocivala v uzké spoluprici s ndkupem a technologii, v komu-
nikaci, v budovéni a rozvijeni dlouhodobych vztahti se zdkazniky. Ve vedeni obchodniho
ptipadu od zacédtku aZ do konce, v aktivnim vyhleddvani zédkazniktl, v technické podpote a
rozSitovani portfolia klientd, v poptdvkovém fizeni a uzavirdni smluv po dohod¢
s feditelem spolecnosti. Tim by do$lo k naplnéni ndvrhi novych procest. Bez analyz se
firma neobejde, proto je zapotiebi provadét marketingovy priizkum, podilet se na névrzich

podpiirnych akci, marketingové komunikaci i marketingovém planu.

Me¢lo by se jednat o silnou, charismatickou a nekonfliktni osobnost, kterd by si ziskala

sympatie a respekt nejenom zdkazniki, ale i spolupracovnikd.

Firma se muze pokusit najit clovéka na pozici obchodnika ve vlastnich fadach, piipadné

zaméstnat odbornika z venku.
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FIRMA XY, a.s.

Obchod Odbor Fizeni Logistika Technicky sek Vyrobni provoz |

iakosti

Radovan 6. Ing. Eva B.

F

Planovani Technologie | Vijrobni provoz Il .

Ing. Martin M.

Vstupni kontrola
1 obchodnik 3 referenti

Vyrobni, vystupni @ ] Konstrukce
s ndradi

stat. kontrola

Expedice

Metrologie Kooperace

Chemickd laboratof Sklady

Naradovna

Hospodar ndradi

Obr. 35. Navrh nové procesné orientované organizacni struktury (vlastni zpracovéni)

Vy¢lenéni expedice

Vnové jiz procesné orientované organizacni struktufe bych presunula expedici
z obchodniho oddéleni pod vyrobu.

Z rozhovoru s voziem a pracovnici expedice jasn€ vyplynulo, Ze jejich pfimd nadfizend,
vedouci obchodniho odd€leni, je nijak nefidi, ani smérem k nim nevyviji Zddné aktivity,
nepiidéluje tkoly, nezajimé se o jejich spokojenost, tudiZ nejsou nikym fizeni a s vedouci
obchodniho oddéleni ptichdzi do kontaktu velmi sporadicky. Pracovnici expedice vyhleda-

vaji jeji pfitomnost jen v pfipad€ poruchy vozikl. Jsou naprosto bez kontroly, proto by
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m¢éli patfit rad¢ji pod vyrobu. Jednak nemaji s prodejem nic spolecného a jednak je jejich
pracovis$tém vyroba, méli by tedy spadat pod mistra, ktery je s nimi v kazdodennim kontak-

tu.

Dalsi zménou v rdmci obchodniho oddélent je, rozmisténi referenti ve 2 kanceléfich, coz
je naprosto zbytecné, protoze 1 z kancelafi je dostateCné velkd a vybavend kancelarskym
nabytkem pro 4 referenty. Toto presté¢hovani 2 referentii by ptineslo dspory v podobé pro-

voznich nédkladt, tepla a energii.

Vvhody nové procesn€ orientované organizaéni struktury:

- veétsi spokojenost zaméstnancii a zakaznikl — jak je zdiraznovano v politice spole¢nosti;
- aktivni vyhleddvani zdkazniki;

- pfevzeti zodpové&dnosti;

- efektivnost a plynulost procest;

- ptima komunikace obchodnik, technicky tsek a nakup.

Nevvhody procesn€ orientované organizacni struktury:

- nutnost zvazit finan¢ni ohodnoceni obchodnika na stran¢ jedné a jeho pfinosy na stran¢

druhé;
- stavajici vedouci obchodniho oddé€leni nemé zkuSenosti s pfimym prodejem;

- zvySeni mzdy vedoucimu referentu.
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9 PRINOSY PROJEKTU

Projekt neni zdvisly na Zadnych investicich a miZe se okamzité realizovat. Piinosy jsou

roz¢lenény do téchto kategorii:

- marketing a obchod;

- FTE a VA/NVA;

- optimalizace procest obchodniho odd¢lent;

- ostatni.

1) Marketing a obchod — v prubéhu analyzy bylo zjisténo, Ze marketing a obchod neni ve
firmé realizovén. V ¢asti poptavkového tizeni 5.4.3 vyplyva, Ze firma aktivné nevyhledava
nové zdkazniky a je zavisla na placenych agenturéch, které ji zprostfedkovavaji vice ¢i mé-
n¢ vhodné poptavky. Proto doSlo v nové organizacni struktuie k vy€lenéni obchodu a pro-
deje, kdy obchod bude zodpovédny za aktivni vyhleddvani novych zdkaznikl, ¢imz firma
usetii financni prostfedky za placené agentury. OZiveni v marketingové oblasti pomiZe

firmé ke zvySeni jejtho povédomi nejen v nejbliz§im okoli, ale i ve svéte.

2) FTE a VA/NVA

FTE jasné poukdzalo na nevytiZenost jednoho z referentl 5.2.1, u kterého FTE dosahuje
hodnoty 0,2. Pokud by doslo ke spojeni pracovnich ¢innosti referenta €. 1 a ¢. 2. Jedno pra-
covni misto by zaniklo a firma by uSetfila ro¢n¢ 288,780 K¢. Pfi souasném stavu je na
zéklad¢ vypoctt FTE potieba zaméstnat jen 3 referenty (hodnota FTE 2,85), po implemen-
taci navrhovanych zmén se hodnota FTE sniZi na 2,3, coZ do budoucna predstavuje 2 refe-

renty a 1 na ¢asteCny uvazek, opét by doslo k dalsi tspotfe mzdovych néklada.

Nové hodnota indexu VA se zvysi 0 9 %, tzn., Ze prace referentli bude efektivnéji vyuziva-

na, odstrani se duplicity, plytvani Casem a zvysi se flexibilita referentd.

3) Optimalizace procesti obchodniho oddé¢leni - tok informaci — je v soucasnosti velmi ne-
Stastné nastaven. E-mailova ani telefonickd komunikace neptiddvaji Zadnou hodnotu, je

zaloZena na neustalém upomindni ostatnich zaméstnancli. Dochédzi k nepiedavani si infor-
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maci. Zde jsou na vin¢ vSechna oddéleni, kterd spolu kvili komunika¢nim bariéram nedo-
kaZzou komunikovat. Tato problematika je vyfeSena v nové navrZzenych procesech, kdy pte-

davani si informaci a neefektivni ¢innosti jsou zcela eliminovany.

- zdlouhavost a neefektivnost procesu je feSena vyloucenim ¢innosti neptiddvajicich hod-
notu pro interniho ani externiho zdkaznika — firma ziska flexibilné;si, pruznéjsi a konku-
renceschopnéjsi piistup. LepSim vyuzivanim ERP systému a zkracenim procesu dojde i

k rychlejSimu uspokojeni zdkaznikd.

4) Ostatni:

— premisténi vSech 4 referentl do 1 kanceldfe, predstavuje usporu provoznich ndkladu,

rychlejsi prenos informaci a stmeleni kolektivu;

- vytvofeni novych smérnic a manudlu prace umozni piesné definovani odpovédnosti a

pravomoci a zéroveil bude privodcem pro kazdého nové nastupujiciho referenta;

- zvySeni spokojenosti referentl a sniZeni fluktuace, v soucasnosti je fluktuace na obchod-
nim oddéleni 2 referenti/rok. Cést penéz, které firma uSetii zruSenim 1 pracovniho mista,

muZe pak investovat do ostatnich referentli a zavést motiva¢ni odménovani dle vysledki.

- vyclenéni expedice z obchodniho oddéleni a jeji pfesun pod vyrobu bude znamenat kon-

trolovatelnost pracovnikii expedice a pfimou komunikaci s vyrobou.
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ZAVER

Analyzy soucasného stavu na obchodnim odd¢leni odhalily n€kolik uzkych mist. NevytiZe-
nost jednoho z referentii, jehoz hodnota FTE dosahla 0,2. PfestozZe je tento referent zamést-
nan na ¢4stecny uvazek 6,5 hod/den, neni jeho pracovni vytiZzenost ani z poloviny naplné-
na. Z ¢innosti neptfidavajicich hodnotu zaznamenalo vyfizovani e-mailli nejhorsi vysledek,
skryva se za nim nekomunikace mezi odd€lenimi a nepfedavéani informaci. Dochdazi tak
k informa¢nim a komunikacnim bariéram. SloZitost a s tim spojenou nepiiméfenou zatéz
pro referenty je nutné odbourat, posilenim vztahll na pracovisti a znovu vybudovanim pro-
sttedi vzdjemné diivéry. Dalsi problematickou cinnosti je tvorba tabulek pro vedouci ob-
chodniho odd¢leni, kterd pfedstavuje druhou nejvysS$i hodnotu Cinnosti neptidavajicich
hodnotu, tato ¢innost je pro referenty velmi zatézujici a Casové vyrazné ztratova. Pokud
vedouci obchodniho oddé€leni zacne pln€ vyuzivat ERP systém, uvolni se tim prostor pro

praci referentd.

Analyze byly podrobeny 3 procesy probihajici na obchodnim oddéleni. U vSech 3 procest
doslo kjejich vyznamnému zkriceni. Byly odstranény duplicity, plytvani a doslo

k prerozdéleni funkci.

Poté co byly navrZeny nova ndpravna opatieni, byla znovu provedena analyza FTE a cCin-
nosti ptiddvajicich hodnotu, jejiZz vysledek po implementaci novych zmén se promitl ve
zlepseni Cinnosti pfiddvajicich hodnotu o0 9 %. Doslo zde k odbourdni ¢innosti spojenych

s manudlnim pfepisovanim, a tim i k eliminaci chyb a lepSimu vyuzivani ERP systému.

Nova procesné orientovand organizacni struktura vyclenila z obchodniho oddéleni expedi-

ci, doslo k odtrZzeni obchodu od prodeje a pterozdéleni pravomoci.

Kazda zména, sebou nese jista tskali a to pfedevsim v pohledu top managementu a ochot¢
implementovat zmény, stejné tak jako ve zméné kultury spolecnosti, kterd je historicky

dand a hluboce zakofenéna a jejiz ptistup ke zméndm je velmi odmitavy.

Piinosy projektu jsou nezanedbatelné, pfedevsim z pohledu nulovych investic. Podnik ma-
Ze naopak uSetfit na provoznich a mzdovych ndkladech, kdy zarovenn dojde ke zvysSeni
efektivity a optimalizace procesi. Vyznamna je i spokojenost referentd a z toho plynouci

niz$i fluktuace na obchodnim oddéleni.

Na zaklad¢ analyz spolecnost XY jiz nékteré zmeény realizovala.
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PRILOHA P1: ZPUSOB DOTAZOVANI

ZPUSOB DOTAZOVANI

PopiSte prosim Vasi pracovni napin.

Jak to délate?

Co je tcelem této c¢innosti? 3

Jak cCasto tuto €innost provadite? -

Je mozné tuto Cinnost zrusit?

Citite se v praci pretizen tikoly? 5

Kdo rozhoduje o Vam pfidélenych ¢innostech? -
Jsou tyto pridélené ¢innosti ve Vasi kompetenci?

Pokud ne, kdo je ma vykonavat?

7
Kdo zodpovida za ¢innosti?
Kdo rozhoduje a o cem? -
Jak dlouho Vam trva vykonani téchto Cinnosti? 9




