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ABSTRAKT

Tématem diplomové prace je optimalizace provozu obchodni firmy Bata a.s. Teoreticka
¢ast slouzici jako podklad pro zpracovani praktické ¢asti popisuje provoz maloobchodni
prodejny a optimalizacia modelovanipodnikovych procest. V tvodu praktické Casti je
kratce piedstavena spolecnost a nasledné je provedena analyza vybranych procesu. Projek-
tova Cast prace se zabyva navrhy na zlepSeni a jejich moznou implementaci za ucelem op-

timalizace provozu prodejen.

Kli¢ova slova: maloobchod, maloobchodni prodejna, vedouci prodejny, proces, optimali-
zace procest, vizualizace procest, vyvojovy diagram, procesni mapa, ARIS, §tihla admi-

nistrativa, 5S

ABSTRACT

Thetopic of this thesis is to optimizetheoperation of the retail companyBata, Inc. Thetheo-
retical part, used as a basisforhandlingthepractical part, describestheoperation of retail sto-
res and optimization and modeling of processes. Thebeginning of theanalytical part briefly-
introducesthecompanyfollowed by ananalysis of selectedprocesses. Theproject part deal-
swiththesuggestionsforimprovement and theirpossibleimplementation in order to optimize-

theoperation of stores.

Keywords:retail, retail outlet, storemanager, process, processoptimization, processvisuali-
zation, flowchart, process map, ARIS, leanadministration, 5S
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UvVOD

Jiz od dob zavedeni sménného obchodu se lidé vénuji prodeji zbozi a sluzeb a jednim
Z mist, kde k prodeji dochazi je maloobchod. Snahou kazdého maloobchodu je uspokojovat
individudlni pozadavky svych zdkaznikii a na malém prodejnim prostoru nabizet veskeré
produkty a sluzby, o které ma zakaznik zajem. Maloobchodni prodejna je mistem, které
vétsinou predstavuje prvni kontaktni bod mezi obchodni firmou a zakaznikem, a proto je
dalezité, aby procesy v maloobchodu byly pruzné, organizované a co nejvice vychazely
vstiic potfebam zakaznikid. V dnesni dynamické dobé jsou lidé ¢im dal vice tlateni nedo-
statkem Casu, a proto od navstévy prodejny ocekavaji, ze rychle najdou, co potiebuji, ze
budou obslouzeni profesiondlnim prodejnim persondlem a ze nebudou muset ztracet ¢as

dlouhym ¢ekanim u pokladny.

Maloobchodni podnikani je obor s obrovskou konkurenci, a proto jsou firmy, které se chté-
ji udrzet na trhu, neustale nuceny pfistupovat ke zlepSovani svych procesti. Pokud totiz
zakaznik nedostane, co chce, nebo neni spokojen s poskytovanymi sluzbami, muze se ob-
ratit na jinou firmu. Procesni pfistup se tedy dnes uz netyka pouze vyrobnich procest, ale

I nevyrobnich ¢innosti, administrativy a dalSich ikont v rdmci organizace.

Diplomova prace na téma ,,Optimalizace procesii obchodni firma Bat’a a.s.” se zabyva pie-

devsim analyzou procest reklamace, inventury a planovani smén zameéstnanctl.

Prace je rozdé¢lena na tfi €asti — teoretickou, analytickou a projektovou ¢ast. Teoreticka ¢ast
prace je zpracovana na zakladé dostupnych literarnich zdroji a vénuje se predevsim provo-
zu prodejny a optimalizaci procesu a jejich vizualizaci. Analyticka Cast se stru¢né vénuje
predstaveni spolecnosti Bat'a a.s. a nasledné jsou analyzovany a vizualizovany vybrané
procesy, které provadi predevSim vedouci prodejny vramci provozu prodejny.
V projektoveé ¢asti jsou pak predstaveny navrhy na zlepSeni a jejich piinosy a struc¢né na-

stinéna implementace navrZzenych opatieni.
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. TEORETICKA CAST
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1 MALOOBCHODNI PROVOZ

Vyvoj spole¢nosti je odjakziva spojen s délbou prace a jeji postupnou specializaci, na za-
klad¢ které Casem vznikla potieba zprostfedkovani ekonomickych transakei, tedy obcho-
du.Postupem ¢asu se rozvinuly rizné formy obchodu a jednou z nich je pravé maloobchod,
ktery v dne$ni dobé¢ predstavuje obor s mimofadné velkou konkurenci. Zdkaznik dnes mu-
ze najit podobny sortiment vyrobkli v mnozstvi jinych obchodt, a proto jsou maloobchodni
firmy nuceny neustale analyzovat a optimalizovat proces tvorby hodnoty pro zakazni-

ka.(Cimler a Zadrazilova, 2007, s. 9)

1.1 Maloobchod

Kotler a Keller (2007, s. 542) definuji maloobchodni ¢innost jako “vsechny cinnosti spoje-
né s prodejem zbozi nebo sluzeb primo koncovym spotrebiteliim k osobnimu, neobchodni-
mu vyuziti. Maloobchodnik nebo maloobchod je jakékoliv obchodni podnikani, jehoZz objem
prodeje pochdzi prevazné z maloobchodni cinnosti. “Z definice tedy vyplyva, ze kazda
spole¢nost prodavajici koncovym spotiebitelim se zabyva maloobchodni ¢innosti, a to

bez ohledu na to, jak nebo kde jsou zbozi ¢i sluzby prodavany.

Maloobchod byl dlouho povazovan za drobné podnikani lokalniho vyznamu. Maloobchod-
ni ¢innost zacala nabyvat vyraznéjSiho mezinarodniho rozméru ve druhé poloviné minulé-
ho stoleti, kdy se maléregionalni obchodni firmy odvazily podnikat i na zahrani¢nich tr-
zich,zaCaly ziskdvat ekonomicky silné¢ postaveni a kontrolu nad distribu¢nimi procesy.
Tyto firmy si samy zajistovaly logistické ¢innosti a dalsi aktivity, coz diive pro maloob-
chody nebylo bézné. Témto velkym maloobchodnim firmam fikame retailingové. (Zamaza-

lova, 2009, s. 17)

Retailing tedy miizeme charakterizovat jako ,, mezindrodné chapany maloobchod plné vy-
baveny celym logistickym zdazemim a vysoce kvalifikovanym informacnim systémem

S profesionalnim managementem. ** (Prazska a Jindra, 2002,s. 31)

1.1.1 Clené&ni maloobchodi

Maloobchody miizeme €lenit podle rozsahu nabizenych sluZeb, podle $itky a hloubky pro-

duktovych tad, podle pozadovanych cen a celkové organizace.
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Clenéni maloobchodii podle rozsahu sluZeb — pozadavky zikaznikd na sluzby se lisi,

a tak maloobchodnici mohou poskytovat rtizny rozsah sluzeb (Kotler, 2007, s. 978):

Samoobsluzné maloobchody — na tomto principu funguje vétsina diskontnich ob-
chodi a supermarketi. Samoobsluhy poskytuji zakaznikiim jen malo sluzeb nebo
7zadné a jsou uréeny zakazniktm, ktefi jsou ochotni sami si vyhledat, porovnat
a vybrat zbozi a usetfit tak penize.

Maloobchody s omezenymi sluZbami — tyto maloobchody poskytuji zakaznikovi
asistenci prodeje, nebot’ maji v nabidce vétsi mnozstvi zbozi, o némz zakaznici po-
zaduji informace. Rozsah sluzeb je vSak omezeny.

Maloobchody s kompletnimi sluzbami — sem se fadi specializované obchody ¢i
luxusni obchodni domy, v nichz je zakaznikovi poskytovédna asistence pifi kazdém
kroku v nakupnim procesu. JelikoZ tyto obchody nabizeji komplexni sluzby, maji

vys$si provozni naklady, a to se odrazi ve vysSich cenéch.

Clenéni maloobchodit podle produktovych ¥ad — maloobchody maji réiznou $itku

a hloubku sortimentu, a tak je Ize ¢lenit i z tohoto hlediska (Kotler, 2007, s. 978-980):

1.1.2

Specializovany obchod — maloobchod, ktery nabizi Siroky sortiment v ramci uzké
vyrobkovée fady. Patii sem naptiklad obchody s modou, kosmetikou ¢1 knihami.
Obchodni diim — nabizi velky vybér produktovych tad, pfi¢emz kazda fada je pro-
vozovana jako samostatné oddéleni, které je fizeno specializovanymi obchodniky.
Obchody se smiSenym zboZim— jde o mensi obchody, které nabizeji zbozi denni
spotieby, byvaji umistény v reziden¢ni oblasti amaji obvykle dlouhou oteviraci do-
bu. Za vyhody v podobé dostupnosti obchodu a delsi oteviraci doby jsou zakaznici
ochotni zaplatit vyS$si ceny.

Supermarket— velky samoobsluzny obchod s nizkymi naklady, nizkymi marzemi a
vysokym objemem, nabizejici Siroky sortiment potravin, doméacich potieb i droge-
rie.

Superstore— je mnohem vétsi nez bézny supermarket a nabizi Siroky vybér potra-

vinového 1 nepotravinového zboZi a sluzeb.

Formy prodeje

Na zakladé tcasti zdkaznika rozeznavame nékolik forem prodeje. Mezi nejznaméjsi patii

samoobsluzny a pultovy prode;.
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SamoobsluZny prodej

Technologie prodeje se samoobsluhou se vyznacuje pievazujici samostatnou aktivitou za-
kaznika. Samoobsluzny prodej zvySuje naroky na velikost a kvalitu prodejny a jeji dispo-
zi¢ni feSeni a je zalozen na sladéni cest zbozi, zdkaznikii a prodavach v Case i prostoru.
Obchodni firma byméla dbat na zajisténi nésledujicich skutecnosti (Cimler a Zadrazilova,

2007, 5. 224):

e pripravit zbozi k rychlému a jednoduchému prodeji,

e zabezpecit prodej minimaln¢ jednodenni zasobou na prodejné,

e umoznit zékaznikovi volny pfistup k zasobé zbozi na prodejné, a poskytnout mu
tak ptehled o celém nabizeném sortimentu,

e nechat zdkaznika si zbozi libovoln¢ dlouho prohlizet a seznamovat se s nim.

Samoobsluzna forma prodeje se vyznacuje maximalnim vyuzitim prodejni plochy pro vy-
staveni zbozi, pfi¢emz rozmisténi zbozi v samoobsluze se setkavd se dvéma okruhy pro-
blém:

1. rozmisténi skupin zbozi na prodejni plose,

2. rozmisténi skupin zbozi uvnitt sortimentnich skupin.

Rozttidéni zbozi do skupin (podle sortimentnich skupin, podle zplsoby spotfeby a
podle spotiebiteltl) umoziiuje zakaznikovi prvotni orientaci. Zakaznik by nemél ztracet Cas
vyhledavanim, a proto by jednotlivé skupiny zboZzi mély byt vyrazné oznafeny. (Cimler

a Zadrazilova, 2007, s. 225)
Pultovy prodej

Pultovy prodej ptredstavuje nejstar$i formu maloobchodniho prodeje a je charakteristicky
predevsim oddélenim zakaznika od zbozi. Nabidka je realizovana prostfednictvim prodej-
niho dialogu, coz klade vys$si naroky na préci prodavace. Prodava¢ musi mit jak pfijemné
vystupovani, tak znalosti o prodavaném sortimentu, nebot’ zadkaznik je odd€len od zasoby

zbozi. (Cimler a Zadrazilova, 2007, s. 225)

1.2 Provoz prodejny

Prodejna ptedstavuje dilezitou soucast retailingové firmy, na jejimz dobrém fungovani

zavisi Uspéch firmy. Je specificka v tom, Ze neustale bezprostiedné podléha vliviim svého
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okoli, jimz se musi pfizpiisobovat. Vlivy, na které musi reagovat vedouci maloobchodniho

provozu, jsou znazornény na Obr. 1.

Centrala obchodni Region, spadova
firmy oblast
Dodavatelé Frekver]coe
zéakazniku
Maloobchodni
provozni jednotka

Obr. 1 Okoli maloobchodni jednotky (Prazskad a Jindra, 2002, s. 708)

1.2.1 Region, spadova oblast a konkurence v bezprostifednim okoli

Maloobchodni podnikani a jeho efektivita tizce souvisi s mistem plsobeni a jsou zavislé
na tizemnich faktorech. Pocty zakazniki denné ovliviiuje charakter regionu, hustota osid-
leni a hustota dopravnich spojti ¢1 mnoZzstvi pracovnich pftilezitosti, stejné jako ¢innost sou-
sednich prodejen, konkurentli a mistniho zastupitelstva. (Cimler a Zadrazilova, 2007,

S. 163; Prazska a Jindra, 2002, s. 708)

1.2.2 Centrala firmy

Centrala firmy nebo oblastni manaZer prodejen ovliviiuji prodejni jednotku svou nakupni
politikou, pravidly provozu a ndkupnimi podminkami. (Prazska a Jindra, 2002, s. 709)

1.2.3 Dodavatelé

Dodavky zbozi do prodejny a cyklus dodavek se lisi dle druhti zbozi a velikosti dodavky.
Znamena to piijem zboZi v dennich 1 no€nich hodinach v riiznych dnech v tydnu. S ristem
poctu dodavatelll rostou 1 ndklady na fizeni pfejimky zboZi ¢i kapacitu personalu. (Prazska

a Jindra, 2002, s. 709)
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1.2.4 Frekvence zakazniku

Pocet zakaznikii vchazejicich do prodejny v pribéhu dne se 1isi a byvaji zaznamenavany
vykyvy v raznych hodinéach, dnech, tydnech i mésicich. Tato skutecnost vyrazné ovlivituje
vyuziti kapacity prodejny, organizaci prace i naroky na pocet obsluhujicich. Pro fizeni ma-
loobchodniho provozu by bylo idedlni, kdyby byl pfiliv zdkaznikl pravidelny a rovhomér-
ny v prubéhu celé prodejni doby, coz samoziejmé& neni mozné. Ptichod zakazniki je ne-
rovnomerny a probiha v urCitych ¢asovych intervalech. Tuto frekvenci zékazniki ovlivituje

nékolik vyznamnych faktort (Prazska a Jindra, 2002, s. 709-710):

e sortiment prodavaného zbozi a jeho spottebni cyklus,

e sezdnnost zbozi a pravidelné se opakujici vykyvy v poptavee podle roéniho obdobi,

e umisténi prodejni jednotky, jeji spadovost,

e pracovni doba zakaznikd (nejvEtsi ptiliv byva po 16. hoding a v sobotu),

e vyplatni obdobi (mezd, dichodd, stipendii atd.),

e svatky a tradice,

e spolecenské a politické udalosti,

e sportovni a kulturni akce,

e pocasi.
Pro fungovani maloobchodniho provozu je dileZzité znat typickou frekvencni kiivku dne
a tydne, tedy pocet vSech pfichazejicich na prodejnu. Tento graf frekvence zakaznikl
umoznuje zachytit rozdil mezi po€tem skutecné nakupujicich a poc¢tem vSech ptichazeji-
cich. Nejen nakupujici zakaznici, ale 1 navstévnici prodejny, kteti se jen informuji o zboZzi
pro piisti cileny nakup, vyzaduji ¢as prodavacii, prostor prodejni plochy, kapacitu parko-
vist’ atd., maji tedy vyznamny vliv na kapacitu prodejny a jeji dispozi¢ni feSeni. Limituji-
cim faktorem prodejny byvaji pokladny, parkovaci plochy, ndkupni voziky a koSiky a po-
et obsluhujicich ve $pi¢kach. (Prazska a Jindra, 2002, s. 710)

Vykyvy ve frekvenci zdkaznikl ovliviiuji:

1. projektovani kapacity plochy prodejny a souvisejicich komunikaci, jez musi brat
Vv potaz frekvencni Spicky zakaznikli (parkovisté, vytahy, schodisté, klimatizace
atd.)

2. operativni Fizeni provozu prodejny
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V dob¢ frekvenéni Spicky musi byt zabezpecena ¢innost vSech statickych prvka (vytahy,
nouzova schodisté, poplasna zatizeni) a hlavné dynamickych prvki, coz znamend zajistit

dostatecny

e pocet obsluhujicich, informatorti a detektivi,

e pocet ndkupnich vozikd,

e oteviraci a uzaviraci dobu,

e pracovni dobu a pracovni rezim zameéstnancil,

e dobu dodéavek zbozi a jeho dopliiovani na prodejnu,

e koordinaci a synchronizaci ¢innosti personalu. (Prazska a Jindra, 2002, s. 713)

1.3 Prodejni atvar

Maloobchodnici i zékaznici védi, jakou hodnotu ma schopny prodejni tym. Po mnoho let
jsou zkoumany faktory, které pomdhaji vytvaret stalou klientelu obchodu a jsou pticinou
toho, Ze kupujici davaji danému obchodu pfednost pied jinymi. Patii sem kvalita nabizené-
ho zbozi, Sife a hloubka zdsob zbozi, vztah mezi hodnotou a cenou, prostiedi obchodu,
zbozi vystavené ve vykladni skiini i vevniti obchodu, av$ak nejvyse v tomto seznamu fak-
tord, které ovliviiuji spokojenost ¢i nespokojenost zakaznikl, je tym prodavact, kteti jsou

Casto klicem k vytvofeni stalé, loajalni klientely. (Burstiner, 1991, s. 752)

Zékaznici ziskavaji svlj prvni a nejtrvalej$i dojem o prodejn€, potazmo obchodni spole¢-
nosti, prostfednictvim jejiho prodejniho personalu.Prodava¢i mohou pozvednout podnik
nebo odradit zdkazniky. Mohou zvysit objem trzeb diky svym prodejnim schopnostem
nebo mohou zakaznikovi zpfijemnit navs§tévu prodejny, a tak pomahat vytvaret v o€ich
vefejnosti obraz obchodu jako pfijemného mista k navstéve. Stejné tak vSak mohou hrubi,

nevsimavi ¢i Spatné vySkoleni prodavaci zdkazniky odradit.

Mainzova (2001, s. 42) piSe, Ze hlavnim cilem prodejniho utvaru je zabezpecit spokojenost

zakaznika a zajistit zisk firmy, s ¢imZ jsou spojeny tyto ukoly:

e vyhledavani a ziskdvani novych zdkaznik,

e zprostfedkovavani informaci o vyrobcich a sluzbach firmy,
e nabizeni produktu,

e reakce na namitky,

e uzavirani prodeje,

e poskytovani sluzeb zakaznikovi,
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e provadéni prizkumu trhu a zpravodajské sluzby,

e vypracovani zprav o prodeji.

Proces samotného prodeje by mél zahrnovat ¢tyfi po sobé nasledujici etapy, které jsou

znazornény na Obr. 2.

. Uzavieni Nabidka
Kontakt se Prodejni rodeie prodeje
zakaznikem dialog prodeje dalsich druhii
urcitého zbozi Zbozi

Obr. 2 Proces prodeje v maloobchode (Burstiner, 1991, s. 719)

Prvni etapa za¢ina v okamziku, kdy prodava¢ zpozoruje zakaznika vstupujiciho do obcho-
du a pfedstavuje uvitdni zédkaznika. V pribéhu prodejniho dialogu identifikuje prodavac
zakaznika a zaCind mu predvadét vhodné zbozi, pfiCemz by mél zdlraznit pozitivni vlast-
nosti zbozi — prodejni aspekty. Béhem tohoto jednani lze ocekavat pripominky zakaznika,
jez se mohou tykat ceny, znacky ¢i jinych vlastnosti zbozZi. Prodava¢ by mél umét pfijmout
a vyvratit tyto pfipominky. Béhem etapy uzavieni prodeje zad4 prodavac¢ o objednavku

a ziskava ji, nacez nabidne zakaznikovi dalsi zbozi. (Burstiner, 1991, s. 756-766)

1.3.1 Koordinace a synchronizace ¢innosti personalu

Prazska a Jindra (2002, s. 714) popisuji tkol manazera provozu jako synchronizaci ¢innosti
zaméstnancu s pusobicimi vlivy, zejména s frekvenci zakaznik, a koordinaci jednotlivych

¢innosti navzdjem. Jedna se o koordinacitéchto ¢innosti:

e Fizeni pracovnich operaci spojenych s prodejem zboZi: odvod trzeb, organizace
obsluhy a prodejnich tsekd, ¢innost pokladnich, vystavovani a dopliovani zbozi,
rozpis smén a pracovnich prestavek, feSeni konflikth se zdkazniky, vyfizovani re-
klamaci, aranZovani vyloh a tklid,

e Fizeni pracovnich operaci spojenych s nakupem zboZi:piimy styk s dodavateli,
fizeni skladovych operaci, kvalitativni a kvantitativni ptejimka, vyfizovani rekla-
maci s dodavateli,

e Fizeni pomocnych provozii, narokovani oprav a idrzby

e Fizeni vlastni administrativy:objednavky, fakturace, reklamace, ucetnictvi, styk

s centralou obchodni firmy,
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e Fizeni lidskych zdroju:tvorba kolektivu, stanoveni pracovni doby, poctu zamést-
nancd, ¢erpani dovolenych, navrhy odmén, trénink personalu, Skoleni a bezpe¢nost

prace, hmotnd odpovédnost, péce o hygienu prace a podminky prace.

Jelikoz jsou pracovnici (personal) nedilnou soucasti maloobchodniho provozu, je tieba

V ramci personalniho zajisténi prodejny fesit:

e optimalizaci poctu pracovnikd,

e vhodnou napli prace pracovniki. (Cimler a Zadrazilova, 2007, s. 226)

Optimalizace poc¢tu obsluzného personalu je diilezita nejen z hlediska vytvoteni vhodnych
podminek pro nakupovani zakazniki, ale také z divodu optimalizace nakladd jednotky,

nebot’ personalni naklady tvofi zna¢nou ¢ast nakladii na provozni jednotce. Je mozné vyu-

wewvr

e vychdzejici z primérné doby obsluhy,

e vychdazejici z indexi frekvence.

Urceni vhodné naplil prace jednotlivym pracovnikiim pro konkrétni ¢asové useky predsta-
vuje tzv. synchronizaci ¢innosti na provozni jednotce. Podkladem je frekvené¢ni test, ne-
bot’ v centru pozornosti je predevSim prodejni plocha. Jde o to, Ze Cinnosti, které se tykaji
zakaznika a jeho obsluhy, ddvame do souladu s frekvenénim testem, a s pfilivem zékazni-
ki jim vénujeme zvySenou pozornost. Naopak ¢innosti, které se zakaznikem pifimo nesou-
viseji (Uklid, dopliovani zbozi) vykondvame mimo Casy zvySené frekvence zakaznikd.
Vysledkem planovéani nasazeni pracovnikil je harmonogram, ktery pro jednotlivé pracov-
niky urcuje v jednotlivych casovych usecich nédplin prace. (Cimler a Zadrazilova, 2007,

5. 227-228)

1.3.2 Posuzovani optimalniho poctu obsluhujicich

Zvlivu frekvence zdkaznikdi v maloobchodni prodejné vyplyva, Ze zdkaznici vstupuji
do jednotky tak nepravidelné, ze musi dochazet ke kolisani potfeby poctu obsluhujiciho
personalu. Idealni stav by byl takovy, kdy by kazdy zakaznik vstupujici do systému byl
thned obslouzen. To vSak znamend, ze kapacita systému by musela byt takova, aby pocet
prodavacu byl vzdy vétsi nez ptiliv zakaznik, avSak v dobé odlivu zadkaznikl by byl ob-
sluhujici persondl nevyuzit a dochézelo by ke ztratdm na mzdach. (Prazska a Jindra, 2002,

s. 721)
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Cim déle zakaznik ¢eka na obslouZeni, tim negativn&ji vnimé urovef obsluhy. Cilem fizeni
provozu a jeho racionalizace je tedy zkratit dobu ¢ekani na minimum. Otazkou je, jak vel-
ké nevyuziti obsluhy si mize prodejna dovolit, popt. kdy je jesté cekani zdkaznika tnosné.
Jednim z hlavnich problémt provozu prodejny tedy je, jak stanovit optimalni pocet obslu-
hujicich a minimalizovat ztraty na obou stranach. Na prodejné mohou byt dvé rizna mista
obsluhy — u pokladen a u prodejniho pultu. Problém obsluhy a ¢ekani u pokladen je urcen
také technickou kapacitou pokladen. (Prazska a Jindra, 2002, s. 721-722)

Prazské a Jindra (2002, s. 722) uvadi tato kritéria pro posuzovani optimalniho poctu obslu-

hy na prodejné:

e kolikrat denn¢ vznika fronta u pokladen,

e kolikrat denné jsou obsluhujici nevyuziti (¢ekaji na obsluhu),

e kolik zdkaznikli obvykle stoji ve fronté, pfi Spic¢ce frekvence,

e jak velika je primérnd doba obsluhy,

e jak dlouho musi zdkaznik ve fronté ¢ekat (bude i pfist¢ ochoten ztracet tolik casu?),
e kolik zdkaznikl se pohybuje po prodejné a mohli by byt obsluhovani,

e mohl by doc¢asné¢ neobsluhujici personal vykondvat jiné prace?
Teorie front

Systémovy piistup k posuzovani dostate¢ného objemu obsluhy fesi 1 optimalizaéni metoda
hromadné obsluhy — teorie front. Teorie front hleda optimalni pocet pracovniki v prodejné
vzhledem k dobé¢ obsluhy a frekvenci zdkaznikl. Vstupni informace pro vypocet parametrti
teorie front jsou ziskavany z Casomérnych studii v provozni jednotce. Test frekvence sle-
duje vstupy zakaznikt v desetivtefinovych intervalech a nasledné vypocitava primérnou
dobu mezi pfichodem dvou zdkaznikli. Vychazi se z dopoledni i odpoledni frekvence.

(Prazska a Jindra, 2002, s. 723)

1.4 Prostiedi prodejny

,, Nakupni prostredi je tvoreno vSemi prvky maloobchodni jednotky a jejiho provozu — tj.
zbozim, pracovniky, zarizenim, plochami, stavbou, provoznimi operacemi a navic téz zd-

kazniky samymi. “ (Cimler a Zadrazilova, 2007, s. 228)
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Podle Hammonda (2012, s. 167) ma prostfedi prodejny nékolik zakladnich funkci:

e fikat zdkaznikim, kdo jste,

e prilakat je ke vstupu,

e predvést zbozi,

e zvyrazinovat ur€ité véci a akéni nabidku,
e provést zakazniky po sortimentu,

e usnadnit vybér a placeni zbozi.

Priliv zdkaznikii a jejich sméry pohybu po prodejné piedstavuji nejsilnéjsi vliv na fizeni
provozu a vznik a kiizeni cest. Zakaznik v samoobsluze musi mit volny pfistup k vybéru
zbozi, a to 1 dob¢, kdy je Spicka. Zakaznikiim by mél byt umoznén pohyb po prodejné tak,
aby nemuseli zbyte¢né ztracet Cas hledanim zbozi, nutnym opakovanim cest a ¢ekanim
ve fronté pfi placeni ¢i vydeji zbozi. Rovnéz je tfeba dbat na to, aby zékaznici zbyte¢né
nekiizili cesty zboZi pti dopliiovani a aby pfi vybéru zbozi nepiekazeli stojici fronté k po-
kladnam. S ohledem na zdkazniky a jejich frekvenci je tedy nutné zvazit:

e rozmisténi pokladen a vydejnich mist,

e cas doplnovani zbozi a techniku dopliiovani,

e rozmisténi zboZi na prodejné,

e dostatecnou §ifi ulicek mezi vystavenym zbozim na prodejné,

e pocet ndkupnich vozikl/ko$ikl a parkovaci plochy,

e pocet obsluhujiciho personalu. (Prazska a Jindra, 1997, s. 709-710)

1.4.1 Exteriér prodejny

Hlavnim cilem piisobeni souboru vnéjsich stimult designu prodejnu je zakaznika ptilakat
ke vstupu do prodejny. Tyto vnéjsi stimuly se souhrnné oznacuji jako exterior design. Patii
sem architektura provozni jednotky, vstupni prostory, vykladni skiin€, napisy ¢i parkovaci

plochy. (Cimler a Zadrazilova, 2007, s. 229-232)
Architektura provozni jednotky

Architektura prodejni jednotky patii mezi zrakové a statické stimuly a ptisobi na zékaznika
jiz z relativné velké vzdalenosti. Zajimavé architektonické feSeni mize ptildkat zakaznika
bliZe, a tak umoznit plisobeni dal§ich vné&jSich stimull z vétsi blizkosti. Rovnéz miize zda-
raznovat sortiment ¢i ptivod sortimentu, ktery nabizi, nebo poukazovat i na kvalitu a ceno-

vou uroven nabizeného sortimentu. (Cimler a Zadrazilova, 2007, s. 229-230)
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Vstupni prostory

Priceli a vchody do prodejny by mély umoznit zadkaznikovi co nejjednodussi a nejptijem-
néj8i vstup do prodejni jednotky, usmérnit ho, ulehcit jeho orientaci a urychlit jeho vstup
do prodejny. Vstup by mél byt dostatecné Siroky a mél by byt feSen bez jakychkoli bariér,
Vv idealnim ptipad¢é by zakaznik ani nemél vnimat, ze z vnéjsiho prostoru vesel do prodej-

ny. (Cimler a Zadrazilova, 2007, s. 230)

Pokud je vstupni zona pfili§ prazdnd, zakaznik mize mit pocit, Ze bude v prodejn¢ sttedem
pozornosti, a proto nevejde. Pokud je vSak pieplnéna ,,bez ladu a skladu®, odradi zakaznika
od navstévy také. Vstupni prostory by mély byt prazdné a snadno pfistupné, avsak zaroven
navnadit zajimavymi vécmi, které pomohou kolemjdouci nalakat dovnitf. (Hammond,
2012, s. 169)

Obr.3Vstupni prostory prodejny Bata v OC Futurum Ostrava
(OC Futurum, © 2012 — 2013)

Vykladni sk¥iiné

Vylohy se fadi mezi nejucinnéjsi vnéjsi stimuly, nebot’ na rozdil od ostatnich plsobi celych
24 hodin denné.Dobra vykladni skiint by méla kolemjdouci vitat a dat jim diivod, aby na-
vstivili prodejnu. Jejim ucelem je zaujmout, informovat a inspirovat. Maloobchodnik mé
diky vykladni skfini moznost vytvofit uceleny piehled o své nabidce, upozornit na aktualni
zmény sortimentu, ptilakat zakazniky, ktefi se pii vyberu rozhoduji podle ceny, a v nepo-
sledni fad€ upoutat pozornost kolemjdoucich a udélat z nich své zédkazniky. (Cimler a Za-

drazilova, 2007, s. 230-231; Hammond, 2012, s. 168-169)
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Reseni vykladnich skfini zahrnuje pocet, velikost a tvar vykladnich skfini, barevné feseni

I vybér namétu. Hlavnim prvkem vylohy v§ak musi byt zbozi, proto je tfeba fesit:

e jaké zbozi do vylohy vybrat,
e jak je ve vyloze co nejucinnéji umistit.
Uspotadani vykladu by mélo byt ptehledné a zbozi musi hrat dominantni roli, pfi¢emz pro-

sttedky aranzovani by je mély pouze doplnovat. (Cimler a Zadrazilova, 2007, s. 231)
Napisy
Néapisy na prodejné¢ mohou mit rizny ucel:

e identifikace prodejni jednotky (nézev firmy, logo),
e informace o sortimentu,
e dopliujici informace (oteviraci doba, adresa apod.),

e dfive napisy udavaly i formu prodeje (napt. Samoobsluha).

Dulezitym faktorem je viditelnost népisti a krom provedeni je nezbytnym ptedpokladem
ucinnosti napisu i jeho pravdivost a uplnost. Jsou-li napisy neonové ¢i se zdrojem svétla,
mohou podobné jako vykladni skiiné ptsobit celych 24 hodin. (Cimler a Zadrazilova,
2007, s. 231)

1.4.2 Dispozi¢ni FeSeni prodejny

Dispoziéni feSeni prodejny piedstavuje prostorové usporadani na prodejné. Dispozice pro-
dejny muze vyvaret nuceny pohyb zakaznika, volny pohyb zakaznika a nejcastéji kombi-
naci obou moznosti. Rozlisuji se tedy tyto modely dispozi¢niho feSeni (Cimler a Zadrazi-

lova, 2007, s 234-235):

e Pravidelné — typické pro uzavien¢ samoobsluhy, kdy je vystavni zatizeni uspota-
dané rovnobézné s bo¢nimi st€énami prodejny. Toto uspofadani vede zdkaznika ur-
¢itym smérem a tak fidi jeho pohyb. Vyhodou je, Ze tizeny smér zdkaznika lze za-
kalkulovat do feSeni prezentace zboZzi, a také maximalni vyuZiti ploch. Zakaznik
vSak muze mit pocit, Ze je omezovan v rozhodovani.

e Svolnym pohybem — zdkaznik neni veden uspofadanim prodejny a muze se
na prodejné orientovat podle své vlastni ville a ma moznost piehlédnout celou na-
bidku. Nevyhodou je nizsi vyuziti prostoru. Toto feSeni se vyuziva hlavné u odév-

niho zbozi.
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e S polouzavirenymi prodejnimi useky — prodej jednotlivych sortimentnich skupin
je uspotradan do samostatnych prodejnich useku.
e Standardni obsluzné — pii sténach prodejny jsou umistény pulty, pficemz stied

prodejny slouzi k pohybu zakaznika.
Pokladna

Existuje nékolik feseni, jak umistit pokladnu na prodejné€, z nichz kazdé ma své vyhody

a nevyhody (Hammond, 2012, s. 171-172):

e V poloviné jedné z boc¢nich stén — je odtud vidét vétsina prodejny, fronty se daji
bez problémil organizovat a pokladny nezasahuji do nejlepsich prodejnich mist.

e Po pravé nebo levé stran¢ od vchodu — tato varianta umoznuje 1épe zdravit zakaz-
niky pfichdzejici do prodejny, avSak pokladna je piimo uprostied prostoru, ktery je
dalezity pro podporu prodeje.

e Ve stiedu prodejny — prestoze stfedové ostriivky mohou naruSovat pruhledy pro-
dejnou, jde o vhodné teSeni zvlasté v ptipadé, jsou-li u pokladen dva prodavaci,
z nichz kazdy vidi jinou ¢ast prodejny.

e U zadni stény — toto umisténi je oblibené jen z toho divodu, Ze zamé&stnanci maji
bliz k zdzemi prodejny, z hlediska zdraveni zdkaznikli vSak neni pfili§ vyhodné,

navic nahrava zlodé€jiim, nebot’ zaméstnanci jsou daleko od vchodu.
Propagacni mista

Nezbytnou soucasti maloobchodniho provozu je 1 napadité vyuzivani podpory prodeje.
Propagacni mista by méla byt viditelnd od vchodu, dobte osvétlend, piekypujici zboZim,
poctivé prezentovana, s jasnou nabidkou a dobrymi popisy a v neposledni fadé by mélo byt

mozné pied nimi dlouho stat. (Hammond, 2012, s. 170)
Prihledy prodejnou

Dobfte feSené prithledy prodejnou jsou dilezité hlavné z divodu, aby zakaznici vidé€li, kudy
prochazet prodejnou a zaroven, aby i prodavaci vidéli na zdkazniky. Zakaznici na prodejné
vétSinou nasleduji atraktivni zbozi a propagacni nabidky, které maji na dohled celné
na stfedni vzdalenost, a ignoruji tak periferni vjemy a Casto si nevSimaji veci, které maji
hned vedle sebe, nejsou-li na né upozornéni. Stejné tak dilezité je, aby i prodejni tym vidél
na zékazniky. Zaméstnanci tak mohou ukazat, Ze o n¢ dbaji, a rovnéZ tak zabranit krade-

zim. (Hammond, 2012, s. 172)
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1.4.3 Prezentace zbozi

Maloobchodni prodej ¢asto ovliviiuje zpusob, jak je zbozi vystaveno. Zpusob, jakym je
zboZi na prodejné prezentovano, je velice dulezity, a totéZ plati i o vyuziti mista pro vysta-
vené zbozi. Také poloha zbozi na polici je dilezita. Zbozi mize byt umisténo ve vysce oci
zakaznika na policich nebo nasklddané na sebe. Lze ho vSak také schovat za jinym zbozim

ve spodnim regalu. (Adams, 1996, s. 42-43)

Smyslem prezentace zbozi je co nejucinngji predstavit zbozi zakaznikovi, pfipoutat jeho
pozornost k produktu a podnitit zajem o jeho nakup. Mezi nejcastéjsi prezentacni techniky
patii (Cimler a Zadrazilova, 2007, s. 235-236):

e Vertikalni prezentace — zbozi stejného druhu je prezentovano v trovnich pod se-
bou, zatimco §ife nabidky je zdlraznéna v horizontalnim sméru.

e Horizontalni prezentace — zboZi je prezentovano horizontdlné¢ v malych mnoz-
stvich od jednoho druhu.

e Oteviena prezentace — piedpokladd aktivni zapojeni zdkaznika, ktery si miize
zbozi vyzkousSet, prohlédnout a porovnat s jinym. Tento zplsob prezentace zvysuje
sklon k nakupu, nebot’ zbozi je zadkaznikovi blize.

e Tematicka prezentace — rtizné druhy zboZi jsou prezentovany spole¢né pod jed-
nim tématem. Témata se mohou tykat napf. mezinarodnich udalosti (sportovni uda-
losti), sezonnich udalosti (zacatek skolniho roku) ¢i svatki.

e Prezentace Zivotniho stylu — prezentuje riizné druhy zboZi, které je ur¢eno zékaz-
niklim se stejnou charakteristikou Zivotniho stylu.

e Prezentace pribuzného zbozZi — zakaznik je pii ndkupu urcité¢ho druhu zbozi spo-
le¢nou prezentaci myslenkoveé veden ke komplementarnimu sortimentu. Tento zp-
sob prezentace se také hojné€ vyuziva v souvislosti s impulzivnimi nakupy.

e Prezentace v blocich — vyuziva se pfedevsim pro prezentaci zbozi, které je nové,
unikatni nebo za specialni cenu. Tento zplsob prezentace je naro¢ny na prodejni
prostor, proto jej obchodnici vyuzivaji vétSinou jen tehdy, maji-li opravdu vyrazny

zdjem o ucinnou prezentaci zbozi (napt. zavadéni vyrobku na trh nebo vyprode;).
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2 OPTIMALIZACE PROCESU V OBCHODU

Optimalizovat procesy je v dnes$ni dobé nutnost pro kazdou firmu, ktera se chce udrzet na
trhu. Zakaznici pozaduji ¢im dal lepsi vyrobky a sluzby, a proto jsou firmy neustale nuceny
pfistupovat ke zlepSovéani svych procest (piedevsim téch, které predstavuji sluzbu zakaz-
niklim) anebo o zlepseni alespon uvazovat. Konkurence je obrovska a v ptipadé, ze zékaz-

nik nedostane, co chce, mtiZze se obratit na jinou firmu.

Procesni pfistup v podnicich dnes jiz neni spojen pouze s vyrobnimi procesy, ale tyka se
celého podniku véetné nevyrobnich ¢innosti a administrativy i ¢innosti, které jsou spojené
s integraci podniku na jeho okoli, zdkazniky, dodavatele a partnery. (Basl a Blazicek, 2008,
s. 112)

2.1 Proces

Repa (2012, s. 15) definuje podnikovy proces nasledovné: ,, Podnikovym procesem zpravi-
dla rozumime objektivné prirozenou posloupnost cinnosti, konanych s umyslem dosazeni

daného cile v objektivné danych podminkdch.

Jednotlivé procesy jsou slozeny z fady Cinnosti, které na sebe mohou navazovat nebo pro-
bihat soucasné. Kazdy proces zac¢ind na zakladé n&jakého podnétu (tim mulzZe byt urcita
situace nebo Casova udalost) na vstupu, napi. do firmy ptijde objednavka, a kazdy proces
by mél mit néjaky vystup €i reakci na dany podnét, napt. potvrzeni, Ze jsme objednavku
zakaznika pfijali a budeme ji realizovat. (Basl a Blazi¢ek, 2008, s. 112; Gala, Pour a To-
man, 2006, s. 41)

Na Obr.4je znazornéno schéma podnikového procesu pomoci grafickych symbold.

vy stupy

Podnikovy

proces

Dodavatel Lakaznik

zpétna vazba
e

T

Obr.4Zdkladni schéma podnikového procesu (Repa, 2007, s. 15)

V podnikové oblasti je nutné, aby proces vytvarel hodnotu pro zdkaznika, jinak zde neni
divod pro jeho existenci. Podnétem na vstupu je zakaznicka potieba, jez spusti posloup-

nost sekvencnich aktivit, které podle danych pravidel bud’ vyuziji, nebo spotiebuji urcité
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podnikové zdroje a vytvorii produkt ¢i sluzbu uspokojujici na vystupu pocateéni zakazni-

kovu potiebu.Vystup jednoho procesu je zaroven vstupem do dal$iho procesu.(Hromkova a

Tuckova, 2008, s. 25, 48)

Hromkova a Tuckova(2008, s. 25, 48) popisujiproces nasledovné:

211

proces je inicializovan uré¢itou spoustéci udalosti,

funk¢énost procesu zavisi na jeho procedurach a zdrojich,

vSechny procesy maji interni nebo externi vstupy ¢i dodavatele a také své zakazni-
Ky,

proces probihd opakovan¢ a sekven¢éné, ma svoji strukturu a lze jej rozlozit na sub-
procesy a aktivity,

kazdy proces ma svého vlastnika, ktery za n¢j zodpovida.

Charakteristiky procesu

Charakteristiky procesu podle Galy, Poura a Tomana (2006, s. 41) jsou:

Cil nebo ucel procesu — proc proces probiha, popf. jak se podili na cilovych vystu-
pech podniku.
Udalost — co je pficinou procesu. Zakladnimi typy spoustécich udalosti jsou:
o Vstup (dat, lidi, materialu atd.) do podniku — napf. pfichod objednavky
od zakaznika spusti proces jejiho vyftizeni,
o Cas, ¢asova udalost — urdité procesy se spousti pouze v uréitém asovém
okamziku nebo na zaklad¢ stanoveného data,
o Interni potfeba zmény — napt. vznik potieby inovace produktu
o Vyjimecny stav — mlize jim byt néjaka porucha ¢i vypadek.
Datové a hmotné-energetické vstupy procesu.
Datové a hmotné-energetické vystupy procesu.
Vlastnik procesu— role nebo osoba kompletn¢ zodpovédna za pribéh a vysledky
celého procesu.
Ziakaznici procesu — role, pracovnici, obchodni partneti firmy, kterym jsou uréeny
vysledky procesu.
Cas potiebny k realizaci procesu — tj. celkovy ¢as od spusténi procesu aZ po preda-
ni vystupi.

Niklady potiebné na realizaci procesu.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 28

2.1.2  Clenéni procesi

Procesy miizeme clenit na hlavni, fidici (realiza¢ni) a podptrné procesy. Toto ¢lenéni vy-
chazi z Porterova modelu hodnotového fetézce. Rozélenéni procesu do téchto tii zaklad-

nich skupin se provadi dle n¢kolika hledisek uvedenych v Tab.1.
Tab.1 Zdkladni typy procesii (Hromkova a Tuckova, 2008, s. 49)

Kritérium identifi-
kace procesu

Hlavni procesy Ridici procesy Podpirné procesy

Piidava proces
ano ne ano

hodnotu?
Prochazi proces
napric spolecnosti?
Produkuje proces

. ano ne ne
trzby?
Ma proces externi

, ; ano ne ne
zakazniky?

Hromkova a Tuckova (2008, s. 49) blize charakterizuji zdkladni typy procest takto:

e Hlavni procesy — hodnototvorné procesy, které zajistuji splnéni poslani spolecnos-
ti a predstavuji klicovou oblast podnikani. V téchto procesech ptimo vznikd hodno-
ta k uspokojeni externiho zakaznika. Radi se sem napf. vyroba, prodej, distribuce.

e Ridici procesy — priifezové procesy, které zajistuji fiditelnost a stabilizaci spolec-
nosti a vytvareji podminky pro fungovani ostatnich procesti. Patfi sem napf. strate-
gické planovani €1 fizeni kvality.

e Podpiirné procesy — procesy, které zajistuji vyrobek ¢i sluzbu vnitinimu zékazni-
kovi nebo hlavnimu procesu. Jsou-li tyto procesy vykonavany interné, je to z diivo-
du ekonomické vyhodnosti ¢i minimalizace urcitych rizik. Podpirné procesy pouze
zajistuji podminky pro fungovani jinych procest tak, Ze jim dodéavaji produkty, ale
nejsou soucasti hlavnich procest. Obvykle se sem fadi napt. fizeni lidskych zdroju,

IT sluzby atd.
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2.1.3 ZlepSovani procest

., Zlepsovani podnikovych procesii je cinnosti zamérenou na postupné zvysSovani kvality,
produktivity nebo doby zpracovani podnikového procesu prostiednictvim eliminovani ne-

produktivnich ¢innosti a nakladii. “ (Svozilova, 2011, s.19)

Mnoho firem dnes pracuje se svymi podnikovymi procesy formou jejich pribézného zlep-
Sovani. Zakladni kroky pribézného zlepSovani procesu znazoriujeObr. 5.Na zakladé popi-
su procesu (jeho soucasného stavu) jsou stanoveny jeho zékladni ukazatele k méfeni, ply-
noucich piedevS§im z potieb zakaznikii. Soustavnym sledovanim provozu procesu jsou
identifikovany prtilezitosti k jeho zlepSeni — ty se daji do vzajemnych souvislosti a pak jako
konsistentni celek implementuji. Zmény, které byly v procesu provedeny, je samoziejme
tteba dokumentovat, ¢imz se vracime zpé&t na pocatek celého cyklu a nabizi se dalsi postup.
Kvili tomuto cyklickému opakovani procedury se mluvi o pribéZzném (soustavném) zlep-

$ovani podnikovych procesi. (Repa, 2007, s. 16)
Popis soucas- Stanoveni Sledovani Mteni Navrh aim-
neho stavu sledovanych provozu ~ierent plementace
procesu metrik procesu procest zlepseni

Obr. 5Priibézné zlepsovani procesu (Repa, 2007, s. 16)

Procesy by mély byt v souladu s dal$imi elementy podnikovych zdroji. Pokud chceme

jejich vykonnost maximalizovat, je tfeba zarucit optimalni synchronizaci:

e lidi, ktefi do systému piindseji sv€ schopnosti a motivaci se na spravném fungovani
procesu podilet,
e technologii, které¢ umoZznuji usnadnéni nebo automatizaci jednotlivych krok,

e prostfedi, ve kterém dany podnik ptsobi. (Svozilova, 2011, s. 25)

2.2 Vizualizace a modelovani procesi

Vizualizace vSech postupti a vysledkll je vyznamnym pomocnikem hlavné pfi projektech
optimalizace a inovace nevyrobnich a obsluznych procesi, nebot’ v nich probihaji zdanlivé
,neviditelné Cinnosti* a vysledkem jsou vétSinou ,,nehmatatelné® vystupy.Vizualizacni
nastroje poskytuji konkrétni pfedstavu, o co se v procesu jednd, usnadiiuji komunikaci

uvnitf i vné projektového tymu a ve svém dusledku zvysuji produktivitu tymu. Piikladem
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mohou byt procesni mapy, jez jSOU uspé$né vyuzivany vyrobnimifirmami napiiklad pfi

vizualizaci toku pfidané hodnoty. (Brichta, 2011, s. 12)

Vizualizace je rovnéZ nezbytna pro komunikaci a interpretaci vysledki méfeni vykonnosti
procest. Firmy by nemély spoléhat na robustni celofiremni informacni systémy, ale vyuzi-
vat 1 jednoduché grafické nastroje pro vizualizaci vykonovych parametrti a udrzovat je
Vv aktudlnim stavu. Doporucuje se personifikovat informace, protoze tim ptsobi vizualizace
jako motivacni faktor. Kazdy ¢lovek potiebuje pozitivni zpétnou vazbu a je nerad spokojo-

van se Spatnou zpravou.(Brichta, 2011, s. 12)

2.3 Nastroje modelovani procesi
Procesy ve firm¢ lze zachytit tfemi moznymi zpisoby (Hromkova a Tuckova, 2008, s. 67):

e textové znazornéni — jeho nevyhodou je, Ze se obtizn¢ ¢te, nebot’ srozumitelny po-
pis vyzaduje pomérné komplexni formulaci a takovy text se nesnadno strukturuje,

e tabulkové znizornéni — hlavnim nedostatkem je, ze tabulkové struktury jsou ne-
jednotné a velké tabulky se rychle stavaji nepiehledné,

o grafické znazornéni — nejpiehlednéjsi forma zachyceni procest, kterd je nejsnaze
¢itelna i pii velkém rozsahu dat. Pfi jejim zpracovani je tfeba dbat na dodrzeni jed-

notného konceptu, ktery se stanovuje hned na zacatku grafického zpracovani.

2.3.1 Vyvojovy diagram

Procesy byvaji Casto sloZité a jednotlivé ¢innosti mohou probihat soubéZzné ¢i nasledné,
Casto se v procesech vyskytuje riizné vétveni, zpétné vazby a rtizné pozadavky na vstupy
a vystupy. Proto jsou k lepSimu pochopeni procest a jejich vnitinich vztahli vyuZzivana

v

rizna schémata, z nichZ nejrozsitené;si jsou vyvojové diagramy. (Veber, 2007, s. 146)

Vyvojovy diagram znézorfiuje vstupy, ¢innosti, rozhodovaci procesy a vystupy, jez jsou
spojeny s ptislusnymi procesy, a pomaha zkoumat, jak jsou rizné kroky v daném procesu
provazany. Pomoci vyvojového diagramu lze mapovat existujici procesy a ur¢it mozné
kroky, které mohu byt vylouceny, kroky, jez brzdi celkovy proces, a identifikovat, kde
mlze byt zdokonaleni procesu efektivni. U navrhovaného procesu se pomoci né¢j mizeme
ujistit, ze vSechny kroky jsou do daného procesu zahrnuty a Ze jsou propojeny nejefektiv-
n¢j$im zpltisobem. Obecné 1ze vyvojovy diagram vyuzit vSude tam, kde chceme 1épe po-

chopit slozitéjsi proces nebo ¢innost. (Dvoracek, 2005, s. 109; Veber, 2007, s. 146)
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Vyvojové diagramy vyuzivaji ke znazornéni procest a jejich vnitini struktury nékolik
standardnich symbold. Bézné textové editory jako napt. Word obsahuji i symboliku vyvo-
jovych diagramu. Nejbéznéjsi symboly jsou graficky znazornény naChyba! Nenalezen

zdroj odkazu..

(Zaﬁa’tek ! Konec )

Procesni krok

(¢innost)

Vstup nebo
vystup Tok
>

Obr.6Symboly vyvojového diagramu (Hromkova a Tuckovd, 2008, s. 68)

Ano

Pozhodnuti

Pti tvorbé vyvojového diagramu by se mélo dodrzovat nékolik zdsad (Hromkové a Tucko-

va, 2008, s. 68):

1. Oznaceni kazdého procesniho kroku (graficky zndzornéné¢ho obdélnikem) by mélo
zaCinat slovesem, které signalizuje, Ze se jedna o néjakou ¢innost.

2. Je nutné popisovat skutecny pribeh procesu (to, co se ve skutec¢nosti déje) a ne to,
co by se mélo dit — to uz je ulohou reengineeringu procesu.

3. Rozhodovaci kroky by se mély omezovat jen na ty faze procesu, kde se pfijimaji
védoma a uvazena rozhodnuti — pravé zde je totiz mozné postihnout, kde dochézi

Vv pritbéhu procesu k n&jaké chybé.
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MW

Dvortacek (2005, s. 112) popisuje postup pii vytvatreni vyvojového diagramu nasledovné:

1.

2.3.2

Vytvoteni skupiny osob, které znaji jednotlivé kroky v procesu (nemuseji znat cely
proces, sta¢i jednotlivé slozky). Tato skupina by méla byt schopna zmapovat cely
proces.

Nakresleni vyvojového diagramu, ve kterém je uvedeno, co se v jednotlivych kro-
cich dé&je a jak jsou tyto kroky spojeny.

Provedeni revize a rozsifeni zakladniho diagramu tak, aby v ném byly zahrnuty
vSechny kroky, které se v procesu odehravaji.

Vypracovani vyvojového diagramu pro idealni proces.

Porovnani obou diagrami a zjistovani, zda jsou zde rozdily v tom, co se dnes stava
a co se muze stat.

Provedeni korekce a rozpracovani revidovaného vyvojového diagramu, ktery ukaze
vylep$ené metody vykonnosti, které se v procesu zkoumaly.

Provedeni né¢kolika testd na revidovaném vyvojovém diagramu kvuli ujisténi, zda
jsou vSechny kroky zahrnuty a zda je navrZeny postup spravny a vyzaduje bud’ mé-

né Casu, nebo vytvari lepsi produkt.

Procesni mapa

., Procesni mapa je diagram, ktery zachycuje prostrednictvim grafickych znaku hlavni cin-

Nosti procesu, jejich vzajemné souvislosti, sledy, vétveni a pripadné zpétné vazby a je dopl-

néna radou dalSich informativnich udajii popisujicich chovani procesu, jako jsou napri-

klad casové nebo kapacitni udaje, odpovédnostni prirazeni k pracovni skupiné nebo jiné

dopliikové informace potrebné pro komunikaci vilastnosti zndzornéného procesu. “ (Svozi-

lova, 2011, s. 116)

Prostfednictvim procesni mapy lze definovat procesy, které je potieba zlepsit.Pokud se

procesni mapa nestane cilem, udrzi se rozumna mira detailu a nepfetéZuje se nadbytecnymi

informacemi, stava se velmi u¢innym komunikaénim nastrojem. (Brichta, 2011, s. 12)

Na Obr. 7je znazornéna hruba procesni mapa obchodniho procesu.
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Obr. 7 Hrubd procesni mapa obchodniho procesu (Brichta, 2011, s. 12)

2.4 Metodika ARIS

ARIS (Architecture of Integratedinformation Systems) je metodikou reengineeringu pod-

nikovych procesu, ktera vSak ,,nedefinuje zadny presny postup, spise poskytuje radu po-

hledii a nastrojit k modelovani jednotlivych aspektii existence a fungovani podniku, véetné

procesii umoZiujicich vzajemné provazanou analyzu a ndvrh systému podniku.* (Repa,

2007, s. 44)

Pristup metodiky ARIS je zalozen na téchto zakladnich pohledech na podnik (vizObr. 8):

Organizacni pohled — popisuje pracovniky a organizacni jednotky, jejich slozeni
a vazby.

Datovy pohled — je tvofen stavy a udalostmi.

Funk¢ni pohled — tvoii funkce systému a vztahy mezi nimi.

Procesni pohled — ptedstavuje centralni pohled zachycujici vztahy mezi jednotli-
vymi pohledy. Podnikové procesyjakozto centralni integrujici prvek podniku stoji
ve sttedu z4jmu.

Vykonovy pohled — je nastroj realizace pribézného zlepSovani procesii a piedsta-

vuje jednotlivé prvky méfeni procesti a jejich metriky. (Repa, 2007, s. 44-45)
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Organizace

Data Procesy Funkce

Vvkon

Obr. 8Pohledy ARIS (Repa, 2007, s. 45)

K popisu podnikového procesu vyuziva ARIS tyto zdkladni komponenty:

e udalost,
e funkce,
e (data,

e zaméstnanec,
e organizacni jednotka,

e produkt/sluzba. (Repa, 2007, s. 74)

Repa (2007, s. 74) popisuje skladani vysledného procesu nasledovné: udélosti spoustéji
funkce, funkce generuji udalosti — data jsou zpracovana ve funkcich — zaméstnanci jsou
odpovédni za funkce — zaméstnanci naleZi do organiza¢nich jednotek — funkce tvoii vystu-

py a zpracovavaji vstupy (produkty ¢i sluzby mohou byt jak vstupy, tak vystupy funkci).

2.4.1 Diagram procesu eEPC

Diagram procesu eEPC (extendedEvent Process Chain) popisuje Casové logicky vztah
funkci sdiirazem na pribéh procesu. Modely procest obsahuji pfevazné tyto prvky: udalos-
ti, funkce a logické operatory (AND, OR, XOR apod.). Tento typ modelu lze vytvaiet
dvéma zplsoby. Mizeme kromé¢ fetézct udalosti a funkci zachytit 1 vstupni a vystupni data
jednotlivych funkci, organizacni jednotky zodpovidajici za provadéni funkci a dalsi sku-
tenosti. To se vSak odrazi v nizsi prehlednosti, zejména u procest, které jsou slozitejsi.
Proto se Castéji pouzivaji tzv. §tihlé eEPC diagramy, které zachycuji procesy pouze formou

fetézct udalosti a funkci za pomoci vazeb a logickych operatort. (Repa, 2007, s. 80)
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2.5 Stihla administrativa

Stihla administrativa piedstavuje jednu z filozofii §tihlého podniku a stejné jako vyroba
vyuziva zékladni néstroje pramyslového inZzenyrstvi pro optimalizaci podnikovych procest
(API, © 2005 — 2012b). Stihla organizace a administrativa ma vak ve srovnani s oblasti
vyroby daleko vétsi potencidl na zvySeni efektivity. Projevy neefektivity jsou napt. chyby
a opravy, dvojita prace, ¢ekani, dlouha projednavani apod., coz vede k nespokojenosti in-
ternich i externich zdkazniki. Divodem muze byt vicevrstvé a netransparentni rozdéleni
prace, chybéjici orientace na procesy, nevyhovujici standardizace, kteramtze zpasobovat

problémy od vedeni a fizeni az k nedostatecné vyuzitym IT systémtm. (ROI, © 2012)

Cilem $tihlé administrativy je tedy vytvofeni efektivné a stabilné fungujicich procest, jez
umoziuji dosahovat vysokou produktivitu, pozadovanou kvalitu a maximalni vykon admi-

nistrativnich ¢innosti v daném procesnim ¢ase. (Debnar, 2009)

Na Obr. 9jsou znazornény prvky §tihlé administrativy.

Efektivni
management
fasu a porad

Procesy
kvality v
administrafi-

Tvmova prace

Standardizova-
na prace

58 a vizuali-

MManagement
toku hodnot
v administra-
nve

Stihly layout
v administra-
tivé

Kaizen office

Obr. 9Prvky stihlé administrativy (Kosturiak, 2012)
Hlavni cile §tihlé administrativy podle Debnara (2009) jsou:
e kratSi pribézné Casy zakazek,
e niz§i zasoby a piehledné&jsi procesy,
e bezchybné procesy,

e vyssi efektivita administrativnich procesu.
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2.5.1 Plytvani
Stejné jako ve vyrobé€ se i v administrativnich procesech vyskytuji rizné druhy plytvani:

e Nadprodukce — vykonavani ¢innosti, které¢ se trzné nezhodnoti; napf. duplicitni
ukladani dat(papirovou i elektronickou formou), tikoly zadavané duplicitné.

e Zbytecné procesy, postupy — ¢innosti, kdy délame navic néco, co zdkaznik nepo-
ttebuje, popf. svym jednanim né¢komu ztéZujeme praci; napft. slozité pracovni po-
stupy.

e Transport a transfer informaci — napt. nestandardizované informacni toky, nevy-
uzivani standardil, neptehlednost ve spole¢né sdilenych informacich.

e Nadbytecné zasoby — toto plytvani je spojeno s udrzovanim a spravou nepotieb-
nych dokumentl a souborti; napt. mnoho uloZenych dat.
podafenim s mistem a neefektivnim uspotadanim administrativnich prostor ¢i Spat-
né zorganizovanymi sluzebnimi cestami a pochtizkami.

e Chyby a opravy — plytvani je spojeno s existenci a napravou napi. chybné vytvo-
fenych dokumentti, mize byt zpisobeno nespravnou specifikaci ukolu ¢i nepocho-
penim zadani apod.

e Cekani — k plytvani dochazi napt., kdyz musi zaméstnanec &ekat na dodani pod-
kladt nebo kdyZ pouze pozoruje chod pocitace ¢i stroje.

e Nevyuzivani znalosti — nevyuziva-li zaméstnavatel schopnosti pracovnikd, jedna
se o plytvani.

e Neergonomické zpiisoby prace — je tieba provéiovat, zda pracovisté respektuje

pozadavky na zdravé pracovni prostiedi a ergonomii.(API, © 2005 — 2012a)

2.5.2 5S v administrativé

5S je metoda, jejiz nazev vychazi z péti japonskych slov: seiri, seiton, seiso, seiketsu,
shitsuke — neboli vytiidit, uspofadat, Cistit, standardizovat a dodrZovat standard. Pomoci 5S
Ize v téchto péti krocich usporadat a standardizovat pracovisté a soucasn¢ tim redukovat
plytvani. Vyhodami metody 5S je predev§im vizualizace a redukce plytvéani, eliminace
chyb a minimalizace hledani potfebnych véci, zlepSeni materialového a informac¢niho toku,
zlepSeni podnikové kultury a postoja lidi a také zlepSeni pracovniho prostiedi. (Machalova,
2009)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

37

II. PRAKTICKA CAST
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3 CHARAKTERISTIKA SPOLECNOSTI

Spole¢nost BATA, akciova spole¢nost se sidlem ve Zling je pravnickou osobou zaloZenou
a existujici podle ¢s. pravniho fadu. Spolecnost byla zaloZena 26. listopadu 1991 a je regis-

trovana v Obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Brné v oddile B vlozce 872.

3.1 Udaje z obchodniho rejstiiku

Obchodni jméno: BATA, akciové spole¢nost

Sidlo: Zlin, Dlouha ul. 130, PSC 762 22
Identifika¢ni ¢islo: 442 68 050

Prévni forma: Akciova spolecnost

Zakladni kapital: 817 257 000 K¢, akcie na jméno 1000 K¢
Datum zapisu do OR: 26. listopadu 1991

Zakladnim pfedmétem podnikéani je obchodni ¢innost a vyroba obuvi. V souladu se stano-

vami spolecnosti jsou vyfizeny Zivnostenské listy i k dal§im podnikatelskym aktivitam.

Jedinym akcionafem spole¢nosti je firma International Footwearlnvestment, B.V., ktera-
vlastni 100% akcii.

Statutarnim organemje ptedstavenstvo, jehoz ¢leny jsouBengtGunnarGunnarsson (piedse-
da predstavenstva),EugenioOlabe, Ing. Tomas Novotny, Martin Prochazka, MBA

a Ing. Jaroslav Odstr¢il.

Cleny dozoréi rady jsoulng. Petr Séha (pfedseda dozoréi rady), Martin Sevéik a Thomas
ArcherBata.

Spolecnost je ¢lenéna na dvé divize, obchodni a vyrobni. Obchodni divize ma sidlo ve Zli-
né, vyrobni divize je umisténa v Dolnim Némci cca 45 km od sidla spole¢nosti. Obé& divize
maji vlastni utvary prodeje, ndkupu a ucetnictvi. Pracovnici centraly zajist'uji strategické
planovani, financovani a informacni technologie. Spole¢nost nema organiza¢ni slozku

V zahrani¢i.

Na Obr. 10 jeznazornéna organizacni struktura spolecnosti.
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Obr. 100rganizacni struktura spolecnosti Bata, a.s. (Pomajbikova, 2011, s. 43, viastni

zpracovani)

3.2 Historie

U zrodu spole¢nosti, ktera byla zaloZena jako obuvnicka zivnost v roce 1894 ve Zling, byli
tii sourozenci z Sevcovské rodiny Tomas, Antonin a Anna Batovi. O rok pozdé&ji se vedeni
spolecnosti ujal Tomas Bata. V roce 1897 ptiSel Tomas Bat’a na trh s tzv. Batovkou, coz
byl novy typ platéné obuvi, kde byla ¢ast klize nahrazena levnym platnem. Tato obuv se
razem stala hitem diky své nizké cené. Za né¢kolik let doslo k rychlému nartstu vyroby,
a to predevsim diky rychlému rozvoji firmy a flexibilit¢ Tomase Bati, ktery dokazal oka-

mzité reagovat na potieby zakaznika. (Bata, [© 2013]; LeSingrova, 2008, s. 24)

Bé&hem prvni svétové véalky zacal Bat'a budovat tuzemskou sit’ vlastnich prodejen a diky
tomu, ze firma prosperovala, mohl vedle tovaren zakladat také Skoly a nemocnice a stavét
obytné domky. Kvuli devalvaci mény, ke které doslo po valce, se vSak firma ocitla v Krizi.
Tomas Bata zareagoval riskantnim krokem, ktery je dodnes povazovan za jeho nejvyraz-
néjsi marketingovy i reklamni tah — sniZil cenu obuvi o 50 %. Tato akce podpoiena sloga-
nem ,,Bata drti drahotu byla mimotadné GspéSna a umoznila firm¢ Bat'a vyprazdnit skla-
dy a zaplatit dluhy. Mimo to také pftistoupil k psychologickému opatieni, které je znamé
jako ,,.Batovska cena®, coz je cena koncici Cislem devét. Ve 20. letech Bata mj. zavedl
ucast spolupracovnikil na zisku a ztrat€ a samospravu dilen a zalozil vlastni Skolu, ve které

si vychovaval své budouci manazery. (Bat’a, [© 2013]; LeSingrova, 2008, s. 24, 28)
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Ve 30. letech se Bata stal pfednim vyvozcem obuvi na svété a zakladal tovarny po celém
svété. V roce 1932 vSak Tomas Bata tragicky zahynul a vedeni spole¢nosti se ujal jeho

nevlastni bratr Jan Antonin Bat’a. (LeSingrova, 2008, s. 33)

Po druhé svétové valce byly podniky Bata ve vychodni Evropé znarodnény komunistickou
vladou a pobocky v kapitalistickych statech byly fizeny z kanadského Toronta. Az v roce
1992 se firma Bat’a po vice nez padesati letech vratila do Zlina, kde byla zfizena centrala

firmy Bat'a a.s. pro Ceskou republiku. (Bata, [© 2013]; Lesingrova, 2008, s. 45)

3.3 Procesni mapa spolecnosti

Procesni mapa spolecnosti Bat’a je tvofena hlavnimi, fidicimi a podplirnymi procesy. Vstu-
py do procesu predstavuji pozadavky zdkaznikl a véfiteli a vystupem je pak uspokojeni
téchto pozadavkd. Hlavnimi hodnototvornymi procesy je marketing, obchod, vyzkum a
vyvoj, vyroba, logistika, ndkup a zakaznicky servis. Ridici procesy tvoii ¥izeni spole¢nosti,
risk management a strategické planovani a implementace. Mezi podptrné procesy, které
zajist'uji fungovani hlavnich procest, se fadi fizeni lidskych zdroji, management informa-

ci, management financi a kontroly a pravni management. (Pomajbikova, 2011, s. 44)

Procesni mapu spole¢nosti graficky znazoriiuje Obr.11.

Ridici procesy

St,atEg'Fk.E Risk Rizeni
planovani a .
: management spolecnost
o implementace -
o N2
e Hlavni procesy =
- E =
= : A
< @ Marketing  Obchod Vizkum a = -
= 0 . =
E:ﬁ L Zikaznicky QE
= N SErvis -
? B Vyroba Logistika Nikup ! g(
E“E Ees
2 =
@ Podpurné procesy ? -
' = - BH
= S Management ~ MaRagement  po.o; S
lidskych informaci financi management
zdroji akontroly £

Obr.11 Procesni mapa spolecnosti Bata, a.s. (Pomajbikova, 2011, s. 45)
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3.4 Produkty a sluzby

Spolecnost Bat’'a na svych prodejnach nabizi zakazniklim tyto produkty:

e obuv — damska, panska, détska, zdravotni,
e dopliky— damské kabelky, panské tasky, zavazadla, batohy, Skolni potieby, pené-
zenky, rukavice, Cepice a Saly, opasky, obleceni, ponozky, stélky do bot, péce

0 obuv, tkanicky, galanterie, destniky, puncochové zbozi.
Zakaznici rovnéz mohou vyuzit nasledujici sluzby:
e Bat’a klub,

e zasilkova sluzba BataHome,

e Bat’a platebni Seky (darkové poukazky).
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4 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

Spole¢nost Bat'a a.s. je nejvétsim prodejcem obuvi v CR, jeji sit’ tvoii 71 prodejen, z nichz
mnohé byly bat'ovskymi obchody jiz ve 20. a 30. letech minulého stoleti. Vice jak polovina
prodejen byla rekonstruovana a modernizovana tak, aby moderni design poskytoval zdkaz-
nikiim co nejvétsi pohodli, jak z hlediska usporadani prodejen, tak poskytovanych slu-
7eb.Nejveétsim obchodnim domem firmy Bat'a v Evropé je nékolikaposchod’ova prodejna
V Praze na Vaclavském namésti. Obchodni sit’ Bata dopliiuji prodejny sportovni obuvi

a obleceni AthletesWorld.(Bat'a, [© 2013])

Na Obr. 12 je zobrazena mapa prodejen Bat'a v Ceské republice.
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Obr. 12 Mapa prodejen Bata v CR (Bata, [© 2013])

4.1 SWOT analyza

vvvvvv

stranky firmy Bat’a, pfileZitosti a hrozby.

4.1.1 Silné stranky

Mezi silné stranky spole¢nosti jednoznacné patii proslulost znacky Bat’a, ktera patii me-

vewr

zi nejznaméjsi Ceské znacky na svété. Ve vyctu silnych stranek je tieba zminit také historii
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atradici firmy. Zvlasté v podvédomi Cechd je spole¢nost Bata vnimana jako tradiéni

a velka firma s dlouholetymi zkuSenostmi v oblasti obuvnického primyslu a obchodu.

Nelze opomenout ani Siroky sortiment zbozi, ktery je firma Bat'a nabizi. Krom panské,
damské a détské obuvi pro rizné prilezitosti a doplitka jako jsou kabelky, opasky ¢i pun-
cochové zbozi 1ze zakoupit i diabetickou obuv, jejiz vyroba byla zahajena pod znackou
MEDI v roce 2001 ve vyrobnim zavod¢ firmy v Dolnim Némci. Tato zdravotni obuv je

vyhledavana nejen diabetiky, ale 1 seniory ¢i lidmi, ktefi musi pracovat ve stoje.

Mezi dalsi silné stranky spoleCnosti patii kvalita nabizenych produkti a sluzeb a bohaté
zkusenosti pracovnikd firmy.Firma Bat’a si také buduje zakladnu vérnych zakaznikt tim,
ze umoziuje Clenstvi v Bata klubu, ktery nabizi svym ¢lenim spoustu rdznych vyhod.
Dalsi sluzbou, kterou nékteti zakaznici jisté oceni, je moznost nakupu v internetovém ob-

chodé Bat’a a zasilkova sluzba BataHome.

4.1.2 Slabé stranky

V porovnani s nékterymi jinymi maloobchodnimi fetézci, které prodavaji velmi levnou
obuv, se mohou zdat zdkaznikiim ceny zbozi u Bati vyssi, coZ povazuji asi za nejvetsi sla-
bou stranku. Zakaznici, ktefi se rozhoduji ptfedevsim na zéklad€ ceny, pravdépodobné daji

pfednost jinym prodejciim, ktefi nabizeji levné;si zboZi, byt tieba 1 na tkor kvality.

Za dalsi slabou stranku je moZzno povaZovat reklamace. Prestoze podil reklamaci, které
jsou zamitnuty jako neopravnéné, €ini jen asi patnact procent, Ize se v posledni dobé setkat
s pomérné negativni medializaci reklamacni politiky spole¢nosti, coz je dano mj. rozvojem
socialnich siti jako je napt. Facebook, kde si mohou uZivatelé velice snadno sdélovat své
zkuSenosti. Stiznosti s vyfizenim reklamace ¢i jakoukoli nespokojenost pak mohou venti-

lovat tfeba praveé na oficialnich facebookovych profilech firem. Negativni zkuSenost se pak

v

V souvislosti s reklamacni politikou je jako slabou stranku mozno vnimat také lhttu
pro vytizovani reklamaci. Kazdou reklamaci totiz musi posoudit vedouci prodejny, a pres-
toze jsou reklamace na prodejnach Bata ukon¢eny mnohem rychleji, nez je zakonem sta-
novena lhita 30 dni, néktefi konkurenti vytizuji a ukoncuji reklamace okamzité na prodej-

né, coz mize byt pro dost zakaznikli mnohem pohodInéjsi feseni, nebot’ nemusi cekat.

Jako slabinu je mozné shledat také marketing a reklamu, coz je oblast, na kterou by se spo-

le¢nost Bat'a mohla vice zaméfit.
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4.1.3 Prilezitosti a hrozby

Jako pfilezitost 1ze vnimat nové trhy, na které se firma Bat'a dosud pfili§ nezaméfovala,
jako napf. trh se sportovni, vojenskou ¢i détskou zdravotné nezavadnou obuvi, nebo vyuzit
soucasného trendu, kdy je kladen diraz na ekologi¢nost — at’ uz vyroby nebo pouzitych
materiali. Cestu k novym zdkazniklim by si mohla spolecnost oteviit také prosttednictvim
spoluprace s designéry, cozby umoznilo zacilit na mladé lidi, ktefi davaji pfednost vysoce
designové obuvi. Nezanedbatelnou piilezitosti je ale také tfeba vyroba specialni obuvi na

miru pro naro¢ného zékaznika.

Mezi hrozby lze jednoznacné zatadit vysokou konkurenci mezi prodejci obuvi, stejné tak
1ze jako ohrozeni vnimat dovoz levné obuvi pfedevsim z jihovychodni Asie a modni fetéz-
ce s oblecenim, které krom odévl prodavaji i obuv. Zmény preferenci spottebitelll by fir-

mu Bat’a mohla rovnéz citelné ohrozit.

V Tab. 2 jsou vypsany jednotlivé silné a slabé stranky, piilezitosti a hrozby a vSechny po-

lozky jsou procentualné ohodnoceny dle dulezitosti.

Tab. 2 SWOT analyza (viastni zpracovaini)

Silné stranky Slabé stranky

Proslulost znacky 25 % [ Vyssi ceny nez nékteti konkurenti 50 %
Historie a tradice firmy 20 % | Reklamaéni politika 25 %
Siroky sortiment 20 % | Marketing a reklama 25 %
Kvalita 15%

Bat’a klub 10 %

E-shop, sluzba BataHome 10 %

Piilezitosti Hrozby

Hledani novych trhi 25 % | Vysoka konkurence s levnéjsim zbozim | 30 %
Trend ekologickych produkti 25 % | Dovoz levné obuvi z Asie 30 %
Spoluprace s designéry 25 % | Obchody s oble¢enim prodavajici obuv | 20 %
Vyroba obuvi na miru 25 % | Zména preferenci spotiebitele 20%
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4.2 Organizacni struktura prodejny Bat’a

Provoz prodejny tidi vedouci prodejny, jehoz pracovni povinnosti jsou popsany v nasledu-

jici kapitole.Pfimym nadfizenym vedouciho prodejny je oblastni vedouci.

Organizacni struktura prodejny je znazornéna na Obr. 13.

< je orgamizadng odpovédny

Prodejna

Vedouci prodejny

A4

Zastupce vedouciho
prodejny

W

= Prodavacky s inkasem

> Aranierka

Obr. 13 Organizacni struktura prodejny Bata (vlastni zpracovani)

4.3 Pracovni povinnosti vedouciho prodejny

Zaméstnanec vykonavajici funkci vedouciho prodejny musi dodrzovat veSkeré aktudlni
ptredpisy spolecnosti.

4.3.1 Zakladni pracovni povinnosti

Zaméstnanec je povinen pracovat v souladu s:

e platnymi pravnimi normami CR,
e pracovnim fddem a platnou pracovni smlouvou,

e platnym popisem prace dané€ pracovni pozice.

4.3.2 Obecné pracovni povinnosti

Zaméstnanec je povinen plnit vSechny cile, které stanovi vedouci oblasti v souladu s fi-

remni politikou v oblasti poskytovani sluZzeb zédkaznikiim a etickym kodexem zaméstnancii
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spolecnosti. Je povinen dbat aktudlnich firemnich ptedpisii (napt. pracovni fad), které se
tykaji prace s majetkem spolecnosti, a dodrzovat vSechny ptedpisy tykajici se bezpecnosti
prace a pozarni ochrany. Je povinen zucastiiovat se vzdélavacich aktivit pofadanych spo-
leCnosti a samostatné rozsifovat svoje znalosti a védomosti o proddvanych produktech a

pokladnim software.

4.3.3 Pracovni povinnosti vyplyvajici z funkce

Vedouci prodejny je zastupcem spole¢nosti s rozsahem pravomoci a odpovédnosti, které
jsou na né&j delegovany vedenim spole¢nosti. Je povinen se starat s pé¢i fadného hospodare
0: majetek spolecnosti, finanéni zdroje, chod svétenych prodejnich jednotek, vedeni a fize-

ni podfizenych zaméstnanct, fizeni a kontrolu procest, za které odpovida.
Plinuje, organizuje, kontroluje a odpovida za:

e plnéni planu prodeje svétené prodejni jednotky (dale jen PJ) na minimalné
100%pozadované urovne,

e shodu ucetniho a fyzického stavu zasob, materialu, rozpracovanych vyrobk, stroji
azafizeni evidovanych na PJ,

e fadné provadéni inventarizace majetku spolecnosti,

e rozvrzeni tydenniho planu obratu a planu prodeje part a kust zboZi PJ na jednotli-
védny v tydnu,

e rozvrzeni a vyuziti pracovni a prodejni doby a rozvrzeni zaméstnanctu do jednotli-
vychsmén s cilem optimalniho vyuZiti pracovnich Gvazkl vzhledem k planovanym
ukoltim,

e rozvrzeni a ¢erpani dovolené vSech zaméstnancii PJ,

e organizaci prace a pohybu zboZi na PJ,

e provozni porady, Skoleni v ramci PJ,

e (cast zaméstnanci prodejny na sluZebnich cestach,

e Troven pracovniho vykonu a chovani zaméstnancti PJ v souladu s popisem jejich-
pracovnich pozic,

e piebirani denni trzby a zabezpeceni jejich odvodu,

e vyfizeni reklamaci v souladu s firemnimi pfedpisy a zdkonnymi normami,

e plnéni tkold zadanych vedenim spolec¢nosti a vedoucim oblasti,

e dodrzovani Cistoty a poradku.
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Odpovédnosti ve vedeni zaméstnancii:

e Piimo fidi nebo deleguje fizeni zaméstnanci na zastupce vedouciho prodejny aod-
povida za ¢innost celé PJ,

e dba na vyvazené rozlozeni pracovnich ukolti mezi zaméstnance PJ,

e provadi pravidelné hodnoceni zaméstnancii v souladu s pfepisy spolecnosti,

e poskytuje stalou podporu veskerym pozitivnim snaham a akcim svych zaméstnan-
cu,

e identifikuje zaméstnance, jejichZ pracovni projevy se neslucuji s pozadavky na jeji-
chpracovni pozici a vyuziva veskerych zakonnych a etickych prostredkti ke zméné
jejichchovani,

e seznamuje zameéstnance se zasadnimi informacemi o vyvoji spolecnos-
ti,hospodarskymi vysledky, novymi materialy a technologiemi, zbozim, pokyny
arozhodnutimi spolecnosti a vedouciho oblasti,

e provadi sledovani a vyuzivani kvalifikace a schopnosti zaméstnanca PJ, navrhuje-
zmeény v jejich vertikdlnim 1 horizontdlnim funkénim pohybu,

¢ navrhuje a realizuje vzdé€lavaci a motivaéni programy pro zaméstnance PJ,

e na zédklad¢ schvéleni pozadavku oblastnim vedoucim, provadi ve spolupracis per-
sonalnim odd¢lenim nabor a pifijem novych zaméstnanct,

e pokud nastanou zdkonem stanovené podminky pro kazenské postihy, ¢i propusténi

zameéstnance, je povinen v souladu s firemnimi normami tyto u€init.
Odpovédnosti ve vedeni administrativy:

e Odpovidd za administrativni zpracovani, pokladni evidence, evidence dochaz-
ky,evidence piijmu a vydeje zbozi a reklamacéniho fizeni,

e odpovida za vedeni administrativnich ukonli v souladu s platnymi pravnimi nor-
mamia firemnimi pfedpisy (evidence, archivace, skartace...),

e zajiStuje evidenci, inventarizaci a ochranu veskerého majetku spolecnosti,

e 1adné vede veskeré podklady pro mzdové tucely, dba na spravedlivé rozdélovaniko-
lektivni prémie,

e zajisStuje vedeni veSkeré Ucetni a administrativni evidence a vykazii predepsa-
nymzpiisobem a v predepsanych terminech, zejména pak dokumentace o dodrzova-
niptedpist BOZP a PO,

e zajiStuje fadnou evidenci pohybu zasob a ostatniho majetku firmy,
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4.3.4

zajistuje fadné a v€asné vyplnovani a predavani veskerych pozadovanych tiskovin.

Ostatni pracovni povinnosti

Podili se na evidenci, inventarizaci a ochran¢ veSkerého majetku spole¢nosti,

je povinen znat a tidit se veskerymi aktualnimi manudly o prodavanych produkte-
cha relevantnimi pokyny nadfizenych zaméstnancii, dle jejich pokynii plni tkoly-
souvisejicich ¢innosti spolecnosti,

je povinen nosit a udrzovat v poradku firmou stanoveny odév, zejména firemni
obuv,jmenovku. Jakékoli vyjimky mtze povolit pouze vedouci oblasti, ve vyjimec-
nych piipadech vedouci prodejny,

podili se na uklidu a permanentnim udrzovani potadku na pracovisti,

dbé na fadné zaznamenavani evidence své pracovni dochazky,

vede veSkerou evidenci poZzadovanou internimi pfedpisy a zakonnymi normami
CR,

fadné se stard o svéfeny majetek spolecnosti (PC, prezentacni technika, materialy
keskoleni, sluzebni automobil apod.),

v€as informuje nadiizeného o veSkerych skute¢nostech, které maji nebo by mohly
mitnegativni vliv na optimalni fungovani jednotlivych usekl spole¢nosti a spolec-
nostijako celku,

neustale zlepsuje své pracovni chovani takovym zptsobem, aby dosahoval co moz-
nanejlepsiho hodnoceni nadfizeného,

vc€as, vhodné a tplné informuje ostatni zaméstnance spole¢nosti o vSech skute¢nos-
tech, které jsou relevantni pro zddouci vykon jejich pracovni pozice,

sam podava svému nadiizenému navrhy na sviij osobnostné profesni rozvoj
zucastiuje se firemnich porad a Skoleni,

spolupracuje s ostatnimi zameéstnanci spolecnosti.
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5 ANALYZA VYBRANYCH PROCESU

V této Casti prace popiSu a graficky znazornim nékteré procesy probihajici na prodejnach
firmy Bat'a. Po domluv¢ s feditelem obchodniho provozu byly pro tcely diplomové prace
vybrany procesy reklamace, inventury a pldnovani smén. Sbirdni podkladd probé&hlo

na prodejné Bat’a ve Zling, ul. Dlouhd 130, ve spolupraci s vedoucim této prodejny.

Pro vizualizaci procest jsem se rozhodla pouzit digram procesu eEPC, ktery lze vytvofit
v programu ARIS. V této praci jsou procesy zakresleny v programu Microsoft Word, avsak

snazila jsem se co nejvérnéji napodobit zpiisob zakresleni, ktery nabizi program ARIS.

Nachazi-li ze Udalost pred objektem Funlkce, vyjadiuje podnét k vykonu
cinnosti. Nasleduje-i po objektu Funkce, vyjadiuje vysledek &mnnosti.

\ R f Nasledujeli po logickém operator, potom popisuje stav, ktery nastava
, y -
\ v nebo mnZe nastat.
Funkce Funlkce popisuje uréitou Sinnest v ramcei daného procesu.
Operator XOE — rozdéhuje a spojuje cesty v procesu. Z cest, které nasleduyt
po tomto operator, nastane vidy jen jedna. Z cest pied operdtorem musi
skonéit pravé jedna z nich pro pokradovani procesu po operatorn.
Funkéni misto Udava konkrétni fimbkéni misto obsazené jednim pracovnikem.
Eale Udava osobu, kterd vykoniava danou éinnost.
Skupima Zarnamenava napf. skupinn vedeni nebo dofasnou pracovid skupinu.
Dokum ent Soubor v papirové podobé, ktery mize byt jak vstupem, tak vystupem

jednotlivych Sinnosti.

Aplikace MiZe predstavovat napf. mfonmadni systém spoleénosti,

Cluaster Predstavuje data v elektronicke podobé, napf. databaze.

Obr. 14 Legenda (viastni zpracovani)
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5.1 Proces reklamace

Vyskytne-li se u zakoupeného zbozi v zaru¢ni dob¢é vada, ma zakaznik pravo tuto vadu
reklamovat.Lhiita pro uplatnéni reklamace je 24 mésicti a reklamace vcetné odstranéni

vady jevyfizena bez zbyte¢ného odkladu nejpozdéji do 30 dnti ode dne uplatnéni.

Proces reklamace tedy zac¢ina ptichodem zakaznika pozadujiciho reklamaci vadného zbozi
na prodejnu firmy Bat’a a.s. Zbozi zakoupené v prodejné¢ Bata mize zakaznik reklamovat

v kterékoliv z prodejen Bat'a v Ceské republice nebo piimo v sidle spole¢nosti.

5.1.1 Prijeti reklamace a zahajeni reklamaéniho Fizeni

Reklamaci nejéastéji piijima prodavaé, ktery je na pokladné. Reklamace 1ze se zakazniky-
fesit 1 v zazemi prodejny, ale k této moznosti se pfistupuje pouze vyjimecné. Zakaznik mu-
si predlozitkompletni zbozi (zboZi musi byt Cisté a hygienicky nezavadné), které chce re-

klamovat, a dolozit jeho koupi bud’:

e kupnim dokladem,

e vypisem z konta Bat’a klubu,

e vypisem z konta platebni karty,

e popf. je moznédohledat koupi v pokladnim systému LinPOS (zakoupené zbozi Ize
dohledat v horizontu 2 let na zakladé ptiblizné doby zakoupeni, nazvu artiklu a ve-
likosti).

Tim je zahdjeno reklamacni fizeni a se zdkaznikem je vyplnén reklamacni listek ,,Zahajeni

reklamacniho fizeni®. Prodava¢ na pokladné do systému LinPOS zada:

e (islo artiklu

e Velikost

e Ménu CZK

e Cenu pii zakoupeni

e Slevu pii zakoupeni (pokud né&jakou zakaznik pti nakupu uplatnil) a ID slevy

e Popis vady (prodava¢ vybere z nabidky kod vady; zadava vadu, kterou zakaznik
fekne; vad miiZze byt na zbozi vice a prodavac je povinen zadat vSechny, pokud si to
zakaznik 74d4)

e Dopliujici popis (prodavac popise vadu, kterd na obuvi doopravdy je, vadu by mél

co nejlépe specifikovat)
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e Zpusob vyfeSeni reklamace — zdkaznik je vyzvan, aby zadal zplisob vyieSeni re-
klamace (vzdy se zadava, co chce zakaznik, bez ohledu na to, jak bude reklamace
nakonec vyfesena). Zakaznik ma na vybér z téchto moznosti:

o ZruSeni kupni smlouvy
o Vymeéna

o Sleva

o Oprava

e Jméno zédkaznika

e Adresa

e Telefon ¢i e-mail (aby mohl byt zdkaznik informovan o stavu a zptsobu vyfeSeni
reklamace; pokud zékaznik neposkytne ani jeden z téchto tdaji, musi se zajimat
0 vyfeseni reklamace sam)

e Datum zakoupeni

Prodavac udaje ulozi a vytiskne dvé kopie dokladu ,,Zahajeni reklamacniho fizeni, které
zakaznik podepiSe; jednu kopii si ponecha zakaznik, druhou prodavac pfilozi
k reklamovanému zbozi.Prodava¢ zanese artikl do zazemi, kde zbozi ¢eka, aZ se na néj

podiva vedouci prodejny.

5.1.2 Posouzeni reklamace

Vedouci si prohlédne artikl 1 reklamovanou vadu,podiva se, kdy bylo zboZi zakoupeno, a
posoudi, zda je reklamace opravnéna nebo neopravnéna. Vedouci prodejny se snazi rekla-
maci vyfesit v co nejkratS$i dobé a optimalné pro zédkaznika. Prevlada pozitivni uznani re-

klamace — opravnéna reklamace, a maximalné 15-20 % reklamaci je zamitnuto.

Reklamace byva posouzena jako neopravnéna, pokud nejde o vadu, ale o ,,zménu (viast-
nosti) zbozi, ktera vznikla v prubehu zarucni doby v dusledku jeho opotiebeni, nespravného
pouzivani, nedostatecné nebo nevhodné udrzby, v diisledku prirozenych zmen materialu,
Z nichz je zbozi vyrobeno, v dusledku jakéhokoliv poskozeni uzZivatelem ci treti osobou nebo

Jjiného nesprdavného zasahu. “(Bata, [© 2013])

Reklamace je opravnénd tehdy, pokud se vadou rozumi ,,zména (viastnosti) zbozi, jejiz
pricinou je pouziti nevhodného nebo nekvalitniho materidlu, nedodrzeni technologie nebo

nevhodna technologie, popripadé nevhodné konstrukcniho reseni. “(Bata, [© 2013])
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Na Obr. 15je znazornén proces reklamace od okamziku ptichodu zakaznika na prodejnu az

po posouzeni reklamace vedoucim prodejny.
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Obr. 15Proces reklamace (viastni zpracovani)

5.1.3 Reseni reklamace a ukonéeni reklamaéniho Fizeni

Neopravnéna reklamace

Posoudi-li tedy VP reklamaci jako neopravnénou, je tato reklamace zamitnuta a rovnou

uzaviena.VP Vv systtmu LinPOS vyplni reklamaéni listek, kde pfipiSe své vyjadireni

vvvvv

celého procesu reklamace a zabere mu nejvic €asu, nebot’ musi pfijit na to, jak vysledek

reklamace zakaznikovi co nejlépe interpretovat. Nasledné vytiskne dvé kopie reklamacniho

listku (jednu pro zakaznika, jednu pro spolecnost), zapiSe vysledek reklamace do rekla-

macni knihy a informuje zakaznika e-mailem nebo textovou zpravou na mobilni telefon

0 zpisobu vyieSeni reklamace.
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Jakmile se zakaznik dostavi na prodejnu kviili dotfeseni reklamace, dochézi k ukonéeni
reklamacniho fFizeni.Prodavac¢ zdkaznikovi vrati reklamovany artikl spolu s kupnim do-
kladem a reklamaénim listkem, ktery obsahuje vyjadieni k zamitnuti reklamace. Casto je
nutna i ucast vedouciho prodejny, nebot’ nékteti zakaznicibyvaji nespokojeni, kdyz je je-

jich reklamace posouzena jako neopravnéna.

Proces reklamace od jejiho zamitnuti az po ukonceni reklamacéniho fizeni je zobrazen

na Obr. 16.
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Obr. 16Proces reklamace — neopravnéna reklamace (vlastni zpracovani)
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Opravnéna reklamace

Je-li reklamace opravnénd, zhodnoti vedouci prodejny, zda jde o vadu odstranitelnou opra-
vou nebo neodstranitelnou. U spornych ptipadu reklamace se VP radi s oblastnim vedou-

cim. Tato ¢ast procesu reklamace je znazornéna na Obr. 17.
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Obr. 17Proces reklamace — opravnéna reklamace (viastni zpracovani)

Je-li vada na zbozi odstranitelna (vada, kterou lze opravou odstranit, aniz by utrpél
vzhled, funkce a kvalita zbozi), VP pfistoupi k reklamaci fesené¢ opravou. Vadnou obuv
nejéastéji zanese do rychloopravny obuvi, ktera sidli ve stejné budové jako prodejna — diky
tomu mize s opravarem ihned zkonzultovat, zda vada skute¢né ptjde opravit.Pokud jde
0 vadu, ktera nejde opravit zde, posle obuv do regiondlni reklamacni dilny. Nékteré druhy
zbozi (napft. kufry) se posilaji do servisnich opraven, se kterymi ma spolecnost Bat’a a.s.

smlouvy.

Poté, co je zboZi opraveno, opatii opravar doklad ,,Zahajeni reklamac¢niho fizeni® svym
razitkem a pfipise hodnotu opravy. Opravené zbozi je tak pfipraveno k vyzvednuti, popft.

odeslani na prodejnu.

Jakmile se vedoucimu prodejny vrati opravené zbozi, zadd vysledek reklamace, datum
opravy a cenu opravy do systému LinPOS a do reklamacni knihy. Nasledn¢ informuje za-

kaznika o zpiisobu vyfeseni reklamace.
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Kdyz se zakaznik dostavi na prodejnu ohledné doteseni reklamace, dochézi k prevzeti re-
klamace a ukonceni reklamacéniho fizeni. Ukonceni reklamacniho fizeni se zakaznikem
provadi prodavac, popf. je piivolan vedouci prodejny, pokud si to zdkaznik pteje. Zakaznik
pievezme opravené zbozi, dostane zpet kupni doklad a obdrzi kopii dokumentu ,,Ukonceni

reklamacniho fizeni — Oprava“.

Na Obr. 18je znazornéno, jak probiha proces reklamace v piipadé, ze je vada zbozi

opravitelna.
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Obr. 18 Proces reklamace — odstranitelna vada (viastni zpracovani)

Je-1i vada na zbozi neodstranitelna(vada, kterou nelze odstranit nebo jeji odstranéni neni
ucelné s ptihlédnutim ke vSem rozhodnym okolnostem), mize vedouci prodejny reklamaci

vytesit nasledujicimi zpiisoby:

e ZruSeni kupni smlouvy — Brani-li vada tomu, aby mohlo bytzbozi fadn¢ uzivano
jako zbozi bez vady, mé zdkaznik pravo dostat zpét penize, popf. jsou mu penize
vraceny formou reklamacniho Seku, nebo mize reklamované zbozi vyménit za no-
vé bezvadné (l1ze vyménit za jakékoliv zbozi).

e Sleva — V pfipadé, Ze charakter neodstranitelné vady nebrani fadnému uzivani zbo-
Zi (napf. vady estetického razu), mize byt zakaznikovi poskytnuta ptiméiena sleva
z kupni ceny, tzn. zakaznikovi je vracena ¢ast ceny zbozi. O vysi slevy rozhoduje
vedouci prodejny a pii poskytovani slevy piihlizi k charakteru vady, stupni a zpQ-

sobu opotiebeni vyrobku, délce jeho uzivani a k moznostem dal$iho pouziti.

Nasledné zada VP vysledek reklamace do systému LinPOS a reklamaéni knihy a informuje
zakaznika o zplisobu vyfeSeni reklamace. Jakmile se zdkaznik dostavi na prodejnu ohledné

dofeseni reklamace, dochdzi k ptevzeti reklamace a ukonceni reklamac¢niho fizeni.

V piipadé, Ze je reklamace ukoncena zrusenim kupni smlouvy, rozhodne se zakaznik, zda
chce vratit penize (v hotovosti nebo formou reklamaéniho Seku) ¢i si vybrat jiné zbozi.
Snahou prodejniho persondlu samoziejmé je, aby zakaznik ziistal spolecnosti Bat'a vérny
a rozhodl se pro vyménu nebo reklamacni Sek. Nasledné zédkaznik obdrzi kopie dokumentii

»Zruseni kupni smlouvy* a ,,Ukonceni reklamacniho fizeni — ZruSeni kupni smlouvy*.
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Je-1i reklamace ukoncena slevou, zakaznik dostane zpét reklamovany artikl i s kupnim
dokladem, na kterém je pfipsana vyse slevy, a prodava¢ mu vrati ¢ast ceny zbozi. Zékaznik

obdrzi kopie dokumentt ,,Sleva“ a ,,Ukonceni reklamacniho fizeni — Sleva*.

Obr.19popisuje, jak probiha proces reklamace v pfipadé, ze je vada zbozi neopravitelna.

Vada je
neopravitelna

:: 3 min

. provadi Vedouci
Vyhodnoceni prodejny
vady

Vada brani

Vedouci provadi tadném provadi Vedouci

prodejny ufivéni zbodi prodejny
: ¢ 3 min 1 3 min podporyje
X podporyje W W :
LinPOS Vyfesen Vyteseni LinFOS
EX nepfevzaté nepfevzaté
reklamace
. . dlevou . m Eni
m Brii
vytvai .
Feklamaéni vy stup pro Rdi::.i::m
kniha
yy 3 i \y 3 min
L Inform ovani Inform ovani L :
Vedouci provadi zakaznika o zakaznika o provadi Vedouci
prodejny fedeni Fegeni prodejny
~ reklamace reklamace
podporje podponye
LinPOS LinPOS
e J-10 min EX
e Ukonéeni Uk ontemns v vyt
vytvah vysiug . o - vytvai vystup pro
yivan vystap pro | esaaE e reklam aéniho | v v
| rlizem'zrufemm fizeni slevou
fupni smlow
oupi smlouvy Sova
spolupracuje na spolupracuje na
[ T T 1
Vedouci . . ) . Vedouci
prodejny FZakarnik = Zakaznik D prodejny
Prodavai provadi provadi Prodavai
m éni m i

Obr.19 Proces reklamace — neodstranitelna vada (vlastni zpracovani)
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5.14 Casova naroc¢nost procesu reklamace

V Tab. 3jsou uvedeny cCasy jednotlivych Cinnosti v piipadé, ze je reklamace posouzena
jako neopravnéna. Celkova ¢asova naro¢nost procesu od pfijeti reklamace az po ukonceni

reklamacniho fizeni se zakaznikem na prodejné se pohybuje mezi 45 az 55 minutami.

Tab. 3 Casova narocnost procesu: neopravneéna reklamace (vlastni zpracovani)

Neopravnéna reklamace Casova naroc¢nost

Piijeti reklamace 10-15 min
Posouzeni reklamace 5 min
Zamitnuti reklamace 15 min
Informovani zdkaznika o feSeni reklamace 5 min
Ukonceni reklamacniho fizeni zamitnutim 10-15 min
Celkem 45-55 min

V Tab. 4 jsou uvedeny Casy jednotlivych ¢innosti v piipadé€, Ze je reklamace opravnéna a
zjisténd vada posouzena jako opravitelna. Celkova ¢asova naroc¢nost procesu od piijeti re-
klamace az po ukonceni reklamacniho fizeni se zdkaznikem na prodejné se pohybuje mezi
50 az 110 minutami, pficemz celkovy Cas zavisi nejvice na dobé opravy zbozi, ktera se

vétSinou pohybuje od 10 do 60 minut v zavislosti na naro¢nosti opravy.

Tab. 4 Casovd narocnost procesu: opravitelnd vada (vlastni zpracovani)

Opravnéna reklamace — opravitelna vada Casova naro¢nost
Ptijeti reklamace 10-15 min
Posouzeni reklamace 5 min
Zhodnoceni opravitelnosti vady 10 min
Opraveni zbozi 10-60 min
Vyteseni nepievzaté reklamace opravou 5 min
Informovani zdkaznika o feSeni reklamace 5 min
Ukonceni reklamacniho fizeni opravou 5-10 min
Celkem 50-110 min

V Tab. 5jsou uvedeny casy jednotlivych Cinnosti v piipadé, Ze je reklamace opravnéna,

avSak vadu nelze opravit. Celkova Casovd ndro€nost procesu od pfijeti reklamace az
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po ukonceni reklamacéniho fizeni se zédkaznikem na prodejné se pohybuje mezi 45 az 55

minutami.

Tab. 5 Casovd narocnost procesu: neopravitelna vada (viastni zpracovani)

Opravnéna reklamace — neopravitelna vada Casova naro¢nost
Piijeti reklamace 10-15 min
Posouzeni reklamace 5 min
Zhodnoceni opravitelnosti vady 10 min
Vyhodnoceni zavaznosti vady 5 min
Vyteseni nepievzaté reklamace zruSenim kupni smlouvy nebo sle- 5 min
vou

Informovani zékaznika o feSeni reklamace 5 min
Ukonceni reklamac¢niho fizeni zrusenim kupni smlouvy nebo sle- 5-10 min
vou

Celkem 45-55 in

5.2 Proces inventury

Fyzickou inventuru zbozi a skladovych zasob na prodejnach spolecnosti Bat'a nezavisla
provadi specializovana firma DANTEM s.r.0. Inventarizace se v soucasnosti provadi kaz-

dého pul roku.

Vedouci prodejny je o inventufe informovan ,,Inventurnim pfikazem K soupisu zasob zbozi
a pokladni hotovosti v prodejné“(viz Pfiloha P 1), ktery mu zaslalobchodni feditel.
V inventurnim ptikazu je stanoveno datum inventury a uvedeno jméno piedsedy inventurni
komise a ¢lent inventurni komise (pfedsedu a ¢leny inventurni komise stanovuje oblastni

vedouci dle internich pravidel pro provadéni inventur).

5.2.1 Priprava na inventuru

Vedouci prodejny obdrzi z personalniho oddéleni dokumentse seznamem zaméstnanct
prodejny, ktery musi vSichni zaméstnanci, véetné dlouhodobé nemocnych, podepsat a po-
tvrdit tak, Ze byli seznameni s provedenim inventarizace pted jejim zahajenim. Je to z toho
divodu, Ze viichni zaméstnanci prodejny jsou hmotné zodpovédni. Ukolem vedouciho je

zajistit, aby pfed inventurou shromdazdil podpisy vSech zaméstnancti prodejny.
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V dokumentu je rovnéz uvedeno datum inventury, zaméstnanci, kteti budou za zaméstna-

vatele pfitomni inventarizace, a firma, ktera inventarizaci zbozi provede.

Pted samotnou inventurou je tfeba pfipravit prodejnu na tuto akci. Na piiprave se podili jak

vedouci, tak ostatni zaméstnanci prodejny. Pfed inventurou musi prodejni personal napf.

e vyndat vSechny cedulky z tasek, aktovek, kabelek, kufrt,

e oznacit zakaznické reklamace, které se nebudou skenovat,

e doplnit krabice k param bot, které jsou vystaveny na prodejné,

e dolozit prazdné krabice k vyloze,

e povytahnout krabice, pokud jsou napft. dvé za sebou,

e prazdné krabice, které se nebudou inventarizovat, soustfedit na jedno misto a ozna-
Cit,

e nachystat doklady zboZi v tischové, zapijcek, skladovych oprav atd.

5.2.2 Pruabéh inventury

Za pribé¢h inventury zodpovida inventurni komise, vedouci prodejny a inventurni tym za-
méstnanci prodejny. Dne 25. 2. 2013 byli na prodejné¢ Bata ve Zling, ul. Dlouha 130,
za spole¢nost Bat’a, a.s. inventarizace pfitomni pfedsedkyné a mistopfedsedkyné inventurni

komise, vedouci prodejny a ob¢ zastupkyné vedouciho prodejny.

KdyZ nastane termin inventarizace, provede vedouci inventuru hotovosti a $ekt na prodej-
né, v trezoru a v opravné. Vystupem jsou dokumenty ,,Hotovost a Seky na prodejn&®, ,,Ho-
tovost a Seky v trezoru®“ a ,,Hotovost v opravné®. Ziskané tdaje pak vedouci porovna
s aktualnim piehledem stavu platidel v pokladnim systému LinPOSu a tyto tdaje musi

sedét.

Nésledné mlze vedouci prodejny na serveru LinPOS provést uzavérku prodejny, ¢imz se
prenesou aktudlni data, co se v den inventury prodalo. Kdyz jsou pokladny uzavieny a data
pfenesena, mize vedouci v obchodnim systému LinStore vytvofit hlavicku inventury
a vyexportovat aktualni ucetni stav skladu (kusy a pary) pro firmu DANTEM. Vystupem je
dokument ,,P 5.5.1 Aktudlni ptehled stavu skladu®.

Specializovana firma DANTEM s.r.0., ktera jako jedina na ceském, slovenském a mad’ar-
ském trhu nabizi komplexni sluzby v oblasti inventarizace (Dantem, © 2012), pak provadi

samotnou fyzickou inventuru zboZi a skladovych zasob.
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Inventurni tym pracovniki Dantem s sebou mé veskeré vybaveni potiebné pro inventariza-
ci véetné prenosnych terminali se snimacem carovych kodt, vybavenych specidlnim soft-
ware, pomoci nichz bude zbozi inventarizovéno. Za firmu Dantem se ptredstavi vedouci

inventury a veskeré zalezitosti tykajici se inventarizace se fesi pouze s nim.

Firma Dantem je na prodejné pfitomna jiz par hodin pfed uzavienim prodejny. Vedouci
prodejny mezitim projde s vedoucim inventury firmy Dantem sklad a prodejnu a ukaze mu,
kde muze jeho tym zacit skenovat (zac¢ind se drobnym zbozim ve skladu, pak obuvi

ve skladu a jakmile se zavie, mize se zacCit skenovat zbozi na prodejn¢).

Pracovnici firmy Dantem senejprve protfepanim vsech krabic ujisti, ze krabice, které bu-
dou skenovat, nejsou prazdné, a pak si oblepi malé useky skladu a prodejny listky
s ¢arovym kodem. Nasledné skenuji zbozi a na listky zapisuji pocetartikltiv daném useku.
Inventurni tym zaméstnanct prodejny Bat’a véetné inventurni komise po nich vSechny tse-
ky kontroluje a v piipadé, Ze objevi chybu (pocet artikli zapsany na listku nesouhlasi
se skute¢nym poc¢tem nebo néktery usek nebyl naskenovan), zavolaji vedouciho inventury
firmy Dantem, ktery zjedna napravu, a jeho pracovnici artikly v daném useku znovu na-

skenuji.

Kdyz je veskeré zbozi naskenovano a vSechny useky piekontrolovany, vytiskne vedouci
inventury firmy Dantem rozdilovou sestavu. Rozdilova sestava srovnava ucetni a skute¢ny
stav skladu a je sefazena od nejvétSiho zaporného rozdilu po nejvétsi kladny rozdil. Ve-
douci prodejny spolu s inventurni komisi pak dohleddvaji inventurni rozdily. Na dohleda-
vani a feSeni problému maji dle smlouvy 2,5 hodiny. Pii dohledavani rozdilt se postupuje
tak, ze se hleda od nejvétsich rozdili (at’ uz kladnych ¢i zapornych) co do poctu kusi
I ceny. Kladné a zaporné rozdily se mohou $krtat proti sob&. Snahou je stihnout ve smluve-

né dobé dohledat co nejvice rozdilll a sniZit tak hodnotu manka.

Po uplynuti smluvené doby, popt. po dohledani co nejvice rozdili, musi predseda inven-
turni komise schvalit inventurni rozdil. Vedouci prodejny pak naimportuje data od firmy
Dantem do pocitace. Vedouci inventury firmy Dantem vytiskne 2 dokumenty ,,Zapis
0 inventufe provozy“ a dale dokumenty ,,Report oprav® a ,,Seznam zboZzi v ischové®.
Vsechny dokumenty jsou opatfeny podpisy vedouciho Dantemu a ptredsedy inventurni ko-

mise. Tim pro firmu Dantem prace na prodejné konc¢i a miize odjet.
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5.2.3 Zpracovani inventury

Poté, co jsou data naimportovana do pocitace, se v nich jiz nesmi provadét zadné zmény.
Jedinou posledni upravou je nacteni marketingovych artiklti (mezi marketingové artikly
patii napt. darkové tasSky, Casopis Detail atd.), které Dantem neinventarizuje. Pocetni kont-
rolu provadi vedouci inventury. Po nacteni marketingovych artikli musi byt rozdil me-
zi daty sestavy Dantemu o inventufe a inventurou v LinStore pravé jen vySe uvedenych

marketingovych artikla.

Nasledn¢ vedouci provede dvoji zafazeni inventury v LinStore a vystupem je dokument
»P 2.4.2 Seznam piijmua a vydeji pohybii zasob k inventute®, kde se jiz projevil inventurni
rozdil. Kdyz je inventura zafazena, muze vedouci prodejny zpracovat zapisy z inventariza-
ce. Jde o dokumenty ,,Vy¢isleni kontrolni inventury zboZzi* a ,,Zapis o pribchu a vysledku

inventury®.

v ree

Dokument ,,Vy¢isleni kontrolni inventury zbozi“ obsahuje tidaje o vysi ucetniho stavu
a fyzického stavu zasob zbozi, idaje o tom, kolik ¢ini rozdil, jaké je vySe mankovného
(pocita se jako trzba x koeficient) a ispora normy mankovného. Dokument ,,Zéapis o pri-
bc¢hu a vysledku inventury* obsahuje informace o zahdjeni a ukonceni inventury, jména
zaméstnancu, kteti byli pfitomni pfi inventufe a vyjadieni hmotné odpovédnych pracovni-
ki prodejny k zjisténym rozdilim. Oba dokumenty jsou podepsany vedoucim prodejny

a Cleny inventurni komise.

Vedouci prodejny pak jesté odesle tidaje o vycisleni inventury fediteli obchodniho provo-
zu, oblastnimu vedoucimu a G¢etnimu oddé€leni. Nasledujici dny musi shromazdit podpisy
vSech zaméstnancii prodejny, a jakmile jsou vSechny dokumenty opatfeny podpisy, muze

je odevzdat do Uctarny.

Cely proces inventury je graficky zndzornén na Obr. 20.
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Obr. 20 Proces inventury (vlastni zpracovani)

5.2.4 Casova narocnost procesu inventury

V Tab.6je uvedena pfiblizna ¢asova naroénost procesu inventury. Casy jsou spise orienta¢-

ni a odpovidaji takové situaci, kdy cely proces probihd bezproblémové.

Tab.6 Casovd narocnost procesu inventury (vlastni zpracovani)

Inventura Casova naroénost

Informovani prodejniho personalu 20 min
Ptiprava na inventuru 24 h
Inventura hotovosti a Seku 30 min
Uzavérka prodejny 5 min
Vytvoreni hlavicky inventury a export inventury pro firmu 5 min
DANTEM

Fyzické inventura poloZek a kontrola inventarizovanych poloZzek 7h
Vytisténi rozdilové sestavy a dohledavani rozdila 60 min
Souhlas s inventurnim rozdilem 10 min
Import dat od firmy DANTEM a vytvofeni zapisu o inventuie pro- 30 min
vozovny

Nacteni marketingovych artikl 5 min
Dvoji zafazeni inventury 10 min
Vytvoteni zapisu z inventarizace 30 min

Celkem 34 h 25 min
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5.3 Planovani smén

Smény na prodejné planuje vedouci prodejny nebo zastupkyné vedouciho prodejny na za-
klad¢ ,,prosperitni tabulky*, ve které je po tydnech naplanovan plan budoucich trzeb a pro-
danych pari na celé pololeti. VP planuje smény na tii tydny dopfedu, takze vzdy musi byt
vyvésen plan smén na aktualni tyden a zaroven i na tfi nasledujici tydny, aby byl zamést-
nanec doptfedu srozumény s tim, které dny bude pracovat.Vedouci prodejny tvoii plan
smén v programu Microsoft Excel, kde rozpocita planovany prodej pard na jednotlivé dny
Vv tydnu a nasledné rozdéli hodiny mezi zaméstnance, pti¢emz nakazdého zaméstnancepii-
pada 20-40 hodin tydné dle potfeb zaméstnavatele. Smény se planuji na ranni a odpoledni.
Na ty zaméstnance, kteti maji dany tyden odpoledni sménu, pfipada i vikendova sména.
Na zlinské prodejné, kterd ma dvé patra (v pfizemi ddmské odd€leni, v prvnim patie pan-
ské) vzdy musi byt alespon tii prodavacky v damském oddé€leni a alesponi jedna v pan-
ském. Pti planovani smén vychazi VP predevsim ze svych zkuSenosti a zohlednuje, ze né-
které dny chodi vice zakaznikl a jsou vétsi trzby, zatimco jiné dny nikoliv. Samoziejmé
bere v tvahu i jiné faktory, jako napf. pocasi ¢i rizné mimotadné udalosti.
Ve vyvéSeném planu smeén se kazdy den aktualizuji ji informace, kolik ktery prodavac pro-
dal ptedchozi den part a na zakladé toho se vypocita parova produktivita:

e Produktivita = prodané pary/celkovy pocet hodin
Tab. 7obsahuje plan smén na jeden tyden véetné informaci o poctu prodanych paru a vy-
pocitané parové produktivity.

Tab. 7 Plan smén (interni zdroj firmy)

Cel- Plan Proda- Pro-
én 18.2. | 19.2. | 20.2. | 21.2. | 22.2. | 23.2. | 24.2. kem pa- népa- | dukti-
aymeno hodin | ri/Ké | ry/Ke | vita

Pfijmeni

8:30- | 8:30- | 8:30- | 8:30- | 8:30-
Zamést- | 14:00 | 14:00 | 14:00 | 14:00 | 14:00

nanec 1
55 55 55 55 55 27,5 55 33 1,20
Zamest- n n n n n n n
nanec 2 0 0,00
v 8:30- | 8:30- | 8:30- | 8:30-
Zamést- 14:00 | 14:00 | 14:00 | 14:00
nanec 3

55 55 55 55 22 44 23 1,05




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

Plan
part/K¢

13:00- | 13:00- | 13:00- | 13:00- | 14:00- | 9:00-
Zamgst- | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 16:00
nanec 4
55 55 55 55 45 7 - 67 44
8:30- | 13:00- | 14:00- | 13:00- | 14:00- | 9:00- | 10:00-
Zamést- | 14:00 | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 16:00 | 16:00
nanec 5
55 55 45 55 45 7 6 - 77 64
14:00- | 13:00- | 14:00- | 13:00- | 13:00- | 9:00-
Zamgst- | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 16:00
nanec 6
45 55 55 55 55 7 - 67 41
13:00- | 13:00- | 13:00- | 13:00- | 14:00- | 9:00- | 10:00-
Zamést- | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 16:00 | 16:00
nanec 7
55 55 55 55 45 7 6 - 79 49
8:00- | 8:00- | 8:00- v i
Zamést- | 16:00 | 16:00 | 16:00
nanec 8
8 8 8 - 48 18
8:30- | 8:30- | 8:30- | 8:30- | 8:30-
Zamést- | 14:00 | 14:00 | 14:00 | 14:00 | 14:00
nanec 9
55 55 55 55 55 - 55 25
14:00- | 13:00- | 13:00- | 13:00- | 13:00- | 9:00- | 10:00-
Zamést- | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 16:00 | 16:00
nanec 10
45 55 55 55 55 7 6 - 79 49
8:00- | 8:00- v 8:00- | 8:00-
Zamést- | 16:00 | 16:00 16:00 | 16:00
nanec 11
8 8 8 8 - 64 1
14:00- | 13:00- | 13:00- | 13:00- | 13:00- | 9:00- | 10:00-
Zamést- | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 18:30 | 16:00 | 16:00
nanec 12
45 55 55 55 55 7 6 - 79 60
8:30- | 8:30- v 8:30- | 8:30-
Zamést- | 14:00 | 14:00 14:00 | 14:00
nanec 13
22

Prodané
pary
Produk-
tivita
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Snahou vedouciho prodejny pfi planovani smén je planovat co nejméné hodin na dny, kdy
se prili§ neprodava. Je vsak tteba vzit v potaz, ze nékteré dny chodi zbozi nebo se zbozi

konsoliduje, a tak naplanované hodiny v dusledku rostou, misto toho aby klesaly.

5.3.1 Produktivita a motivace prodejniho personalu

S planovanim smén a produktivitou se poji otazka motivace zaméstnancii. Kazdy prodavac
chce v ramci tydne dosahnout co nejlepsi produktivity a motivaci pro néj jsou individualni
prémie. To, jak se mu dafi plnit parovou produktivitu, si mize kazdy den zkontrolovat

na nasténce v planu smeén, kde se udaje denn¢ aktualizuji.

Parova produktivita je stanovend na dva pary za hodinu na prodavace, tudiz kazdy pro-
dava¢ by m¢l tydné prodat alespon takové mnozstvi pard, které se rovna dvojnasobku jeho
poctu odpracovanych hodin za tyden. Krom parové produktivity se posuzuje také hodno-

tova produktivita, kterd predstavuje prodané zbozi v hodnoté 2000 K¢ za hodinu.
Parova produktivita je vSak pro prodavace piehlednéjsi, srozumitelnéjsi a vice motivujici,
a proto se v planu smén pocita pravé s ni. Kazdy prodavac si tak mize ihned spocitat, kolik

by mé¢l dany den prodat pard, aby se mu v ramci tydne dafilo dosahnout produktivity.
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6 OPTIMALIZACE PROVOZU PRODEJEN BATA

V analytické cCasti prace byly popsany a vizualizovany procesy reklamace a inventury

a planovani smén zaméstnancu. Pravé vizualizace procesii a postupl predstavuje uziteCny

nastroj pro optimalizaci nevyrobnich procesu.

Pti vymezeni diplomové prace s vedenim spolecnosti Bat’a a.s. byl ze strany vedeni proje-
ven zajem zejména o analytickou ¢ast prace a nikoli o projektovou, proto jsou v této ¢asti

pouze navrzenamozna vychodiska pro zlepSeni a samotna implementace navrzenych opat-

feni neni cilem prace.

6.1 Cil projektu

Hlavni cil: ~ Navrh projektu optimalizace provozu prodejen spolecnosti Bat’a a.s.

Dil¢i cile: Navrh optimalizace procest reklamace a planovani smén

6.2 Casovy harmonogram projektu

Doba pro vypracovani projektu je limitovana terminem odevzdani diplomové prace.

V Tab. 8je znazornén ¢asovy harmonogram ¢innosti.

Tab. 8 Casovy harmonogram projektu (viastni zpracovani)

Leden

Unor

Biezen

Duben

Kvéten

Vypracovani teoretické Casti

Sbér podkladii pro praktickou ¢ast DP

Vypracovani analytické Casti

Vypracovani projektové ¢asti

Kontrola DP

Odevzdani DP

Obhajoba DP
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6.3 Rizikova analyza projektu

Metoda RIPRAN (RIskPRojectANalysis) jeempiricka metoda vyuzivana pro analyzu ri-

zik projektti(ManagementMania,© 2011-2013). Tab.9obsahuje mozna rizika, kterad by

mohla ohrozit vypracovani projektu.

Tab.9Rizikova analyza RIPRAN (viastni zpracovani)

Pravdé- e Celkova d
odob- L pravdé- oo
ID Hrozba pnost Scénar podobnost odob- nota  Opatieni
scénare P rizika
hrozby nost
Nezajem ) 0 -
i, | et 10% |11 | Nena 0% | gwNne | 100% | gyr | Komuni
. psani DP VD kace
spole¢nosti
Nedosta- Dostatek
o i . 0 y
g, | tetnézpra- | 5o | 54 | Neobha 98% | a9msp | 100% | g | Casu
covana jeni DP VD pecliva
analyza priprava
Nedo- o
3. | Bankrot '\ yh00 [ 34| konteni | 100% | 100N | 190% | gy | Nelze
spolecnosti DP VD ovlivnit
Nedo- 0 .
4. | Zwitadat | 50% | 4.1. | konceni 50 % 25% NP 9\%’ sHR | Zéloho-
DP vani dat
Napsani @
42.| nové 50% | 25% NP ZgD/" MHR
prace

Vysvétlivky:

NP  nizké pravdépodobnost
SP sttedni pravdépodobnost
MD  maly dopad

SD  stifedni dopad

VD  velky dopad

MHR malé hodnota rizika
SHR stfedni hodnota rizika

VHR vysoké hodnota rizika
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6.4 Optimalizace procesu reklamace

Pti zlepSovani procesti v obchodu by mél byt na prvnim misté predevsim zékaznik. Cilem
optimalizace procesu reklamace je tedy predevSim vyieSit zakaznikiv problém (v tomto
ptipad¢é vadné zbozi) V co mozna nejkratS§im Case, tak aby byl spokojen jak zakaznik, tak

I obchodnik.
Prijeti reklamace

Mozny prostor pro zlepSeni procesu reklamace se nabizi jiz v prvnim kroku procesu, kdy
dochazi k ptijeti reklamace na prodejné. V tomto kroku se zdkaznikem pozadujicim rekla-
maci zbozi prodava¢ mj. vypliuje reklamacni listek. V soucasnosti je situace takova, ze
prodavac musi se zakaznikem veskeré tdaje tykajici se velikosti a ceny zbozi, data nakupu
atd. zadat ru¢né do systému, aby mohla byt reklamace piijata, a tak se ¢as tohoto kroku

pohybuje mezi 10-15 minutami.

Ve vétsing pripada prokazuje zakaznik sviij nakup kupnim dokladem, ktery obsahuje ¢aro-
vy kod. Resenim urychlujicim piijeti reklamace na pokladné by bylo vylepseni pokladniho
systému tak, aby umoznoval naskenovat ¢arovy kod z uctenky, a tim by se veskeré infor-
mace o reklamovaném zbozi ihned zobrazily a pfenesly do systému, aniz by je prodavac

musel zadavat ruc¢né.

Dal3i moZzné urychleni tohoto kroku spatiuji v lepSim propojeni t¢tu Bat’a klubu zakaznika
S pokladnim systémem. V soucasnosti ma zakaznik moznost dolozit koupi zbozi Bat’a klub
kartou (Obr. 21), ptesto vSak prodava¢ musi ru¢né zadat do systému udaje tykajici se re-
klamovaného zbozi, stejné¢ jako jméno, adresu, telefon ¢i e-mailovou adresu zakaznika.
Jako navrh na zlepSeni tedy vidim moZnost, kdy by se po zadani reklamace do pokladniho
systému a po nacteni ¢arového kodu Bata klub kartyosobni tdaje zakaznika automaticky
prenesly do formulafe reklamacniho listku. Néasledné by jiz pouze stacilo, aby prodavacza-
kaznikovi pro kontrolu pouze zopakoval udaje, a pak muze se zakaznikem ihned specifi-
kovat vadu a zplsob vyfeSeni reklamace, ¢imz by se zkratil ¢as pfiijeti reklamace. Jde
o urychleni, které pociti nejen prodavac, ale i zakaznik, a o jeho spokojenost jde

V konecném dusledku predevsim.

Problém pii implementaci tohoto zlepSujiciho opatfeni vSak spatiuji Vv mozné technické

a cenové narocCnosti reSeni.
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Clsio karty &lena Bata klubu:

2220 015 3654 6 =§
OCprévnédny dr2itel karty: ;
Vzorka Vzorkova =§
Vice informact na ud bata.cz nedo ns 800 200 ¥99

Obr. 21 Bata klub karta (Bata, [© 2013])

VyreSeni neprevzaté reklamace

Dalsi plytvani je mozné vidét v kroku, kdy dochazi k vyieseni neptevzaté reklamace (popf.
zamitnuti reklamace). Dochazi zde totiz k duplicitnimu zadavani vysledku reklamace
do systému LinPOS a do reklamac¢ni knihy. Vedouci prodejny vzdy musi vysledek rekla-
mace zadat do LinPOSu, ¢imz se do databaze reklamaci promitne, zda byla reklamace za-
mitnuta nebo vyfesena opravou, zrusenim kupni smlouvy ¢i slevou. Zptsob vyfeSeni re-

klamace vsak zadava i do reklamacni knihy, v ¢emz Ize spatfovat plytvani.

Toto duplicitni zadavani vysledku reklamace do knihy ale ma své opodstatnéni. Zavola-li
zakaznik, popt. ptijde-li rovnou na prodejnu s dotazem, zda a jakym zptisobem byla jeho
reklamace vyfeSena, mize se stat, ze pokladna bude obsazena. V takovém ptipadé se pro-
davac podiva do reklamaéni knihy, kterou ma k dispozici u pokladniho pultu, a mize za-
¢ekanim, az se uvolni pokladna, nebo chodit do zazemi prodejny, kde se nachazi pocitac,

a presto je schopen zakaznikovi ihned zodpovédét jeho dotaz.
Existuje n¢kolik moznosti, jak tuto situaci fesit:

e Zrusit reklamacéni knihua zadavat vysledek reklamace pouze do systému LinPOS,
s ¢imz se vSak poji riziko, ze prodava¢ nebude schopen zodpovédét zakaznikovi
otazky tykajici se feSeni jeho reklamace tak pohotové jako doposud, navic se s tim-
to feSenim poji plytvani ve smyslu ¢ekani (na uvolnéni pokladny) nebo zbyte¢ny
pohyb (cesta do kancelare k pocitaci).

e Zrusit reklamacni knihu a namisto ni zvysit pocet pokladen tak, aby v kazdém od-
déleni byly alespont dvé€, nebo alespont opatfit pokladni pult pocitatem, ktery bude
propojen s LinPOSem a databazi reklamaci. Nevyhodou tohoto feSeni je jeho vyssi

cena.
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e [ nadale duplicitn¢ zadavat vysledek reklamace do systému LinPOS i do reklamac-

ni knihy.
Informovani zakaznika o feSeni reklamace

Dalsi casti procesu reklamace, kde je mozné najit ptilezitost pro optimalizaci, je informo-
vani zékaznika o feSeni reklamace. To Vv soucasnosti probiha tak, ze poté, co vedouci pro-
dejny reklamaci vytesi (zbozi je opraveno, nebo je reklamace vyfeSena zamitnutim, zruse-
nim kupni smlouvy ¢i slevou) a vysledek zada do systému, posle zadkaznikovi e-mail nebo
SMS zpravu, kterou mu oznamuje, ze jeho reklamace jiz byla vyfeSena a mize se tedy
dostavit na prodejnu. Toto ruéni psani zpravy zakaznikovi predstavuje krok navic, ktery by
Slo eliminovat tak, ze by se e-mail ¢i SMS zprava odeslala automaticky v okamziku, kdy
vedouci prodejny zada vysledek reklamace do systému LinPOS a pozméni tak udaje o re-

klamaci v databazi.

NaObr.22 je znazornéna zoptimalizovana ¢ast procesu reklamace, ve které je krok infor-
movani zédkaznika jiz obsazen v kroku ,,VyfeSeni nepfevzaté reklamace®, a tudiz ho vedou-

ci prodejny nemusi délat navic.
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EX reklamace

podporyje Vedouci

prodejny

o I
vytvan : m &ni
| _vystup pro

PR " A
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vy stup pro
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Obr.22 Cast procesu reklamace po optimalizaci (vlastni zpracovani)
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V Tab. 10, Tab. 11 a Tab. 12 jsou uvedeny piiblizné ¢asy procest po piipadné implemen-
taci navrhovanych opatfeni a porovnany se souc¢asnym stavem. Krok pfijeti reklamace by
Vv piipadé vylepSeni pokladniho systému mohl byt zkracen piiblizné o 5 minut, nebot’ by
odpadlo ruéni piepisovani tdaji o reklamovaném zboZi(popt. osobnich a kontaktnich tida-
ju zakaznika) do systému.Krok informovani zakaznika o feSeni reklamace by mohl elimi-

novan upln¢, ¢imz by se zkratil ¢as procesu o dalSich 5 minut.

Tab. 10Priblizna casova ndrocnost procesu reklamace pred a po zavedeni navrzenych

opatieni: neopravnéna reklamace (vlastni zpracovani)

Casova naro¢nost — Casova naroénost —
po optimalizaci

Neopravnéna reklamace

soucasny stav

Piijeti reklamace 10-15 min 5-10 min
Posouzeni reklamace 5 min 5 min
Zamitnuti reklamace 15 min 15 min
Informovani zékaznika o feSeni reklamace 5 min -
Ukonceni reklamac¢niho fizeni zamitnutim 10-15 min 10-15 min
Celkem 45-55 min 35-45 min

Tab. 11Priblizna casova ndrocnost procesu reklamace pred a po zavedeni navrzenych

opatreni: opravitelna vada (vlastni zpracovani)

Opravnéna reklamace — opravitelna vada

Casova narocnost —
soucasny stav

Casova naroénost —
po optimalizaci

Pfijeti reklamace 10-15 min 5-10 min
Posouzeni reklamace 5 min 5 min
Zhodnoceni opravitelnosti vady 10 min 10 min
Opraveni zbozi 10-60 min 10-60 min
Vyteseni nepievzaté reklamace opravou 5 min 5 min
Informovani zédkaznika o feSeni reklamace 5 min -
Ukonceni reklamacniho fizeni opravou 5-10 min 5-10 min
Celkem 50-110 min 40-100 min
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Tab. 12 Priblizna casova ndrocnost procesu reklamace pred a po zavedeni navrzenych

Opravnéna reklamace — neopravitelna

vada

opatreni:neopravitelna vada (vlastni zpracovani)

Casova naroénost —

soucasny stav

Casova narocénost —

po optimalizaci

Ptijeti reklamace 10-15 min 5-10 min
Posouzeni reklamace 5 min 5 min
Zhodnoceni opravitelnosti vady 10 min 10 min
Vyhodnoceni zavaznosti vady 5 min 5 min
Vyfteseni nepievzaté reklamace zruSenim : .

: 5 min 5 min
kupni smlouvy nebo slevou
Informovani zdkaznika o feSeni reklamace 5min -
Ukonceni reklamacniho fizeni zruSenim . .

. 5-10 min 5-10 min
kupni smlouvy nebo slevou
Celkem 45-55 min 35-45 min

Za prvni ctvrtleti roku 2013 bylo na prodejné Bata ve Zlin¢ reklamovano pfiblizn¢ 450
para obuvi. Optimalizace kroki pfijeti reklamace a informovani zadkaznika o feSeni rekla-
mace znamenaji pfibliznou ¢asovou tsporu 10 minut na kazdou reklamaci na prodejné, coz
pii 450 reklamacich znamena Gsporu 4500 minut za Ctvrtleti, tedy 75 hodin, které mize
vedouci prodejny i prodejni persondl vénovat jinym ¢innostem, které ptidavaji hodnotu
zakaznikovi. Pokud bychom pocet usetfenych hodin za ctvrtleti vyndsobili hodinovou saz-

bou pracovnika prodejny, dostaneme finan¢ni vysi uspory po zavedeni opatfeni.

6.5 Optimalizace procesu planovani smén

Pfi planovani smén zaméstnancii prodejny je tfeba brat v potaz piedevsim to, Zze kazdy
zdkaznik vnimé cekani na obslouZeni negativné. Proto by mél bytpocet zaméstnancii
na prodejné vyvazen tak, aby Cas, ktery zakaznik ztrati ptipadnym cekanim na obsluhu, byl
piijatelny, a zaroven aby nebyl obsluhujici persondl nevyuzity a nedochazelo tak ke zby-

te¢nym ztratdm na mzdach.

Uprava rozvrhu pracovni doby jednotlivych prodavaéti neni snadnym tikolem, nebot’ pla-
novani jejich pracovni doby nezavisi jen na oteviraci dobé prodejny, ale také na vykyvech
ve frekvenci pfichozich zdkaznikii. Samoziejmé je tfeba vzit v potaz i ¢innosti spojené

s dopliiovanim zbozi apod.
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6.5.1 Urdceni potirebného poctu obsluhujicich pomoci indexu frekvence

Tato metoda vychazi z faktu, Ze stav prodejniho personalu je dany a jeho pracovni doba je
pfizptsobena indextim frekvence.Pro vypocet je tieba zjistit frekvenéni test, ze kterého se

pak vypocitaji indexy frekvence.

Pro uskute¢néni projektu optimalizace planovani smén na dané prodejné by bylo potieba

podniknout nésledujici kroky:

1. Dohodnuti projektu s vedenim spolecnosti (urceni, kdy a na které prodejné se s po-
zorovanim zac¢ne, definovani nakladt, urceni projektového tymu).

2. Vypracovani ¢asového planu projektu.

3. Pfiprava na pozorovani

4. Pozorovani na prodejné (obvykle tfitydenni) a zaznamenavani poctu piichozich.

Vystupem z pozorovani je frekvencni test.

Vypocet indext frekvence.

Vypocet primérného fondu pracovni doby na jednu hodinu prodejni doby.

Vypocet potfebného poctu prodavacii na jednotlivé hodiny prodejni doby.

© N o O

Rozvrhnuti pracovni doby prodavact na zakladé vypoctenych ukazateld.

6.5.2 Ur¢eni potiebného poctu obsluhujicich pomoci teorie front

Dalsim ze zpusobu, jak vypocitat optimalni pocet prodavacu (i pokladen) na prodejné, je
teorie front neboli teorie hromadné obsluhy. Jak jiz bylo popséno v teoretické Casti prace,
tato metoda predstavuje systémovy pfistup k posuzovani dostate¢ného objemu obsluhy,
a to tak, Ze postupné vypocitava rlizné stavy provozu a umoziuje urcit, jak se zméni situa-
ce, kdyz zvySime nebo snizime pocet prodavact. Abychom mohli vypocitat potiebné tda-
je, je tfeba ziskat reprezentativni Uidaje (obvykle staci asi 100 naméri) o dob& obsluhy

a frekvenci vstupll zdkaznikl do prodejny.

Pokud by se spolecnost Bata rozhodla optimalizovat proces planovani smén na zakladé

metody hromadné obsluhy, projektby se skladal z téchto kroku:

1. Dohodnuti projektu s vedenim spolecnosti (urceni, kdy a na které prodejné se s po-
zorovanim zac¢ne, definovani ndkladd, ureni projektového tymu).
2. Vypracovani ¢asového planu projektu.

3. Pfiprava na pozorovani.
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4. Pozorovani na prodejné:

a. zaznamenavani vstupl zakaznikl do prodejny,
b. meéfeni jednotlivych dob obsluhy zakazniku.

5. Zpracovani udaju ziskanych pozorovanim a vypocet vstupnich informaci pro apli-
kaci metody (pocet stanic obsluhy, priméma doba obsluhy, primérma doba me-
zi vstupy, intenzita vstupt, intenzita obsluhy a intenzita provozu).

6. Vymezeni ptredpokladl pro aplikaci modelu.

7. Sestaveni a vypocet potiebnych charakteristik modelu fronty (pravdépodobnost
vzniku fronty, primérna doba ¢ekani ve fronté, primérna doba pobytu v systému
atd.).

8. Vyhodnoceni vypoctenych veli¢in.

9. Posouzeni optimalniho poctu obsluhujicich na ziklad¢ vysledki teorie front a roz-

vrhnuti pracovni doby prodavaci.

Vsechny uvedené veli¢iny je mozno vypocitat ru¢né anebo prostfednictvim pocitacového

programu (napt. WinQSB).

6.6 DalSi navrhy na zlepSeni

Prostor pro zlepSeni za ucelem vyssi efektivity ¢i eliminace plytvani lze samoziejmé

V ramci provozu prodejny najit i v dal$ich oblastech.

6.6.1 5S v administrativé

V ramci optimalizace provozu prodejen Bata bych doporuéila vyuzit metodu 5S, ktera

piedstavuje jeden z nastrojt Stihlé administrativy.

V zazemi prodejny Bat'a se nachazi kancelai vedouciho prodejny. Ten zde ma k dispozici
veskeré kancelafské vybaveni, pocita¢ atd., nachdzi se zde dokumentace a vedouci zde
vytizuje reklamace, planuje smény a vykonava veskeré administrativni tkony spojené
s provozem prodejny. Pravé zde se dle mého nazoru mize nachazet prostor pro eliminaci
plytvani a pro zlepSeni mnoha procest, které vedouci prodejny v rdmci naplné prace vyko-
nava.V piipad¢ zajmu spole¢nosti o projekt organizace pracovisté vedouciho prodejny po-
moci metody 5S navrhuji postupovat podle tohoto harmonogramu:

1. Dohodnuti projektu s vedenim spole¢nosti(urceni, kdy a na kterych prodejnach se

sezavadénim 5S zacne, definovani ndkladli na implementaci, urceni projektového

tymu).
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2. Vypracovani ¢asového planu projektu.

3. Ptiprava workshopu 5S(prezentace v PowerPointu a 5S hra) pro vedouci prodejen,
kde budou obeznameni s plytvanim v administrativé a s metodou 5S, jejim zavede-
nim a pfinosy.

4. Realizace workshopu 5S na prodejné.

5. Ptiprava 5S na pracovisti vedouciho prodejny:

e Nafoceni ptivodniho stavu.
e Rozdéleni roli (kdo bude oznacovat podezielé predméty, kdo bude fotit, kdo
bude zapisovat do Zaznamového bloku).

6. Prvni krok — Vytridit:

e Oznaceni vSech podezielych predmét kartickami 5S (Obr. 23) a nafoceni

pfedméti oznacenych kartickou.

SR

Karticka 5S

Cislo karty

Klasifikace

N

1. Pracovni materidly 3. Pracovni nastroje

a. vzdélavani 4_IT technika

b. projekty 5. Osobnivéci

c. operativa 6. Jidlo a nadobi

d. Easopis 7. Odpad, zmetky

2. Pracovni prostfedky

. J
(Nazev polozky: )
\ J

Obr. 23Karticka 58 (Machalova, 2009)

e Zapsani vSech oznacenych predméti do Ziznamového bloku, kam se
ke kazdé polozce vypliuji tyto informace:
o Cislo karty,
o misto umisténi karty,
o kdo kartu ulozil,

o ¢islo fotografie dané polozky,
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o zda se bude neshoda fesit (v tomto bod¢ tym spolecné hodnoti, zda
je dany pfedmét na pracovisti opravdu potiebny),
o zpusob feSeni,
o zodpovédna osoba (fesitel),
o termin vyfeSeni.
e Kontrola dle Zaznamového bloku, zda byly veskeré polozky, které¢ se mély
fesit, vyfeseny.
e Qdstranéni polozek, které byly oznaceny jako nepotiebné.
7. Druhy krok — Usporadat:
e Hledani vhodného mista pro uloZeni vytiidénych predméti.
e Oznaceni ukladdacich mist a vizualizace (ohrani¢eni a Stitkovani).
8. Treti krok — Cistit:
e Urceni oblasti, kter¢ je tfeba na pracovisti Cistit, a definovani odpovédnosti.
9. Ctvrty krok — Standardizovat:
e Nafoceni nového stavu pracovisté po zavedeni zmén.
e Vytvoreni standardu pracoviste.
10. Paty krok — DodrZovat standard:
e Pravidelné hodnoceni plnéni standardi.

11. Implementace metody 5S na dalsi pracovisté vedoucich prodejen Bat’a.

Vysledkem zavedeni metody 58S je piehlednéjsi pracovisté, kde ma kazdy predmét své mis-
to. Pfinosy 5S pak jednozna¢né spocivaji v redukci plytvani, ke kterému b&zné€ dochazi

vinou hledani dokumentt ¢i informaci anebo v disledku chyb ¢i zbyte¢nych pohybti.

6.6.2 Vzdélavani, rozvoj a motivace pracovniku

Motivace prodavaci a zlepSovani produktivity jsou klicovymi prvky moderniho fizeni ma-
loobchodu. Vykon zaméstnanct je vSak ovlivnén mnoha faktory, jako jsou napt. pracovni
podminky, penézni i nepenézni ohodnoceni a v neposledni fad¢ vedeni. Pravé vedouci pro-
dejny muze piimo ovliviiovat pracovni moralku a uspokojeni z prace svych podiizenych,
nebot'mezi vedoucim prodejny a motivaci a produktivitou prace prodavact je klicovy

vztah.
Jednim z nejsilnéjSich nepenéznich motivacnich néstrojii nejen v Zivoté, ale i v podnikéni,
je uznani. Proto je tfeba, aby se prodejnimu tymu dostavalo uznani za dobie odvedenou

praci, nebot’ takovy tym pak poskytuje lepsi sluzby zakazniktum, je efektivnéjsi a prace
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homnohem vic t&si, coz zakaznik ihned pozna. Je dulezité dat zaméstnanci pocit, Ze na
jeho praci zalezi, protoze pak ¢innosti, za kterébyl pochvalen, rad déla znovu. Proto je da-
lezité také Skolit vedouci prodejen, aby byli schopni rtizné drobné pochvaly G¢inné ud¢lo-

vat.

Dulezitost spokojeného persondlu spociva také v nizsi fluktuaci zaméstnancti. Prodavaci,
ktefi jiz u firmy pracuji déle, se obvykle v prodeji zlepsuji, coz se ptimo odrazi na spoko-
jenosti zakaznikl. Navic tak odpadaji naklady spojené s naborem novych zaméstnanct

a jejich zaskoleni.

Motivace prodavac¢u a udrzovani spokojeného prodejniho tymu je tedy jednim z dulezitych
ukolt vedoucich prodejen, proto je nezbytné zlepSovat schopnosti vedoucich pomoci jejich

prabézného vzdélavani.
6.6.3 Usporadani prodejny

Je vcelku bézné, ze prodejni personal vidi prodejnu ze svého pohledu — od pokladny ¢i
z opaéné strany nez se nachazi vstup do prodejny. Proto doporucuji zKusit se ¢as od Casu

podivat na prodejnu o€ima zakaznika a rovnéz sivice v§imat napiiklad nésledujicich véci:

e Divaji se kolemjdouci do vykladu?

e Ktera cast vylohy je nejvice zaujme a kterou ¢ast piehlizi?

e Jak reaguji na vystavené zboZzi?

e Jak na lidi ptisobi priihled vylohou dovnitf prodejny?

e KdyzZ vejde zdkaznik do prodejny, kam obvykle zamifi jako prvni?

e Orientuje se zakaznik bez problému v prodejné a dokéze rychle najit, co potiebuje?
e Vjake Casti prodejny se zdkaznici zdrzuji nejvice?

e Které zboZi berou do rukou?

e Jaké sloZeni zakaznikl se nachdzi na prodejné v riiznych ¢astech dne?

Na zaklad¢ informaci ziskanych pribéznym pozorovanim chovani zdkaznikl v prodejné
pak lze pfizplsobovat, upravovat a vylepSovat jednotlivé casti prodejny tak, aby se v ni
zakaznik citil co nejlépe a aby image prodejny pfildkala co nejvice kolemjdoucich ke vstu-

pu dovnitt.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 82

6.7 Ekonomické zhodnoceni

Pokud by se spolecnost Bata rozhodla optimalizovat proces reklamace prostfednictvim
vylepSeni pokladniho systému a automatického zasilani zprav, dosSlo by k ¢asové uspoie

ptiblizn¢ 10 minut na kazdou reklamaci. Finan¢ni usporu pak lze vyjadfit nasledovné:

Ptiblizny pocet reklamaci za ¢tvrtleti na prodejné: 450
Casova uspora na kazdou reklamaci: 10 min
Casova uspora za &tvrtleti: 75h
Ptiblizna hruba hodinova mzda pracovnika prodejny: 95 K¢
Finanéni Gspora za Ctvrtleti na prodejné: 7125 K¢

Ekonomicky pfinos optimalizace planovani smén vidim pfedevSim v Gspofe mzdovych
nakladt. Pokud by se podafilo pocet celkovych napldnovanych hodin za tyden zredukovat
napf. o 20 hodin (samoziejmeé pii zachovani stejné trovné sluzeb zdkaznikiim), uspora by

se dala vy¢islit ndsledovné:

Tydenni Gspora hodin na prodejné: 20 h
Pfiblizna hruba hodinova mzda pracovnika prodejny: 95 K¢
Tydenni Gspora mzdovych nakladi: 1900 K¢

Rocni Gspora mzdovych nédkladi na jedné prodejné by pak €inila pfiblizné 100 000 K¢.

Ptinosy zbylych navrzenych opatteni Ize v tomto stadiu vycislit velice téZko. V ptipadé
z4ymu o zavedeni 5S na pracovisti vedouciho prodejny bych doporucila provést napt. né-
kolik snimkt pracovniho dne vedouciho prodejny, které by pomohly piesnéji odhalit
mnozstvi plytvani, ke kterému dochazi vinou hledani, zbytecné chlize atd. Na zakladé¢

snimkl pracovniho dne by byly ekonomické ptinosy 5S 1épe odhadnutelné.

Dalsi pfinosy navrZenych opatieni lze samoziejmé vidét 1 v moZznych vysSich trzbach: spo-
kojeny a motivovany persondl pracuje a prodava mnohem efektivnéji a piijemné plisobici
prodejna naldké vice kolemjdoucich dovnitf, ¢imz padem se zvySuje Sance, Ze si navsteév-

nik prodejny néco koupi.
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6.8 Shrnuti navrZenych opatreni

o Lepsi vyuziti ¢arového kodu ve spojeni se ¢tecim zatizenim pokladen a jejim pro-
gramovym vybavenim v ramci procesu reklamace pfinese usporu ¢asu v prvnim
kroku procesu, kdy je prodavacem na prodejné vyfizovan pozadavek zakaznika
na reklamaci zbozi. Urychleni tohoto kroku oceni pfedev§$im zdkaznik, nebot
na vytizeni vSech zalezitosti spojenych s pfijetim reklamace mu bude stacit kratsi
doba.

e Automatické informovani zdkaznika o feseni reklamace v okamziku, kdy je vysle-
dek reklamace zadan do pokladniho systému, urychli proces vyfizeni reklamace,
nebot” odpadne ruéni psani e-mailu ¢i SMS zpravy zakaznikovi. Rovnéz se tak eli-
minuje riziko pieklepu ¢i jiné chyby pfi psani zpravy.

e Vypocet potiebného poctu obsluhujicich pomoci indexu frekvence nebo pomoci te-
orie front pomuize vedoucimu prodejny posoudit optimalni pocet prodavaci na pro-
dejné v zavislosti na vykyvech ve frekvenci ptichozich zadkaznikli. To vedoucimu
prodejny umozni efektivnéji planovat smény tak, aby zakaznici nemuseli dlouho
¢ekat na obsluhu a zaroven aby obsluha prodejny nebyla delsi ¢as nevyuzita.

e Organizace pracovisté vedouciho prodejny pomoci metody 5S pomiiZe vizualizovat
a eliminovat plytvani a zabranit hledani potiebnych véci, stejné jako umoznit pti-
padné efektivné;jsi uspotfadani layoutu kancelate.

e Dobry vedouci prodejny, ktery umi motivovat své zaméstnance, je pro Uspésny
provoz prodejny nepostradatelny, proto je tieba vedouci prodejen pravidelné Skolit
a snazit se co nejlépe vyuzivat jejich potencidl, nebot’ podle principt §tihlé adminis-
trativy se mezi formy plytvani fadi mj. nevyuzité schopnosti pracovnikd.

e Je tieba vSimat si zdkaznik, jejich reakci na rizné podnéty v prodejné. Prodejna by
méla byt uspofadana tak, aby zakaznika zaujala, aby se v ni zdkaznik dokéazal bez
problému orientovat a nemusel dlouho hledat a aby se v ni citil pfijemné, nebot’

do takové prodejny zakaznik rad zavita i piiste,
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ZAVER
Hlavnim cilem diplomové prace bylo analyzovat a vizualizovat procesy reklamace, inven-
tury a pldnovani smén a na zaklad¢ zjisténych poznatki navrhnout vychodiska pro zlepsSeni

soucasné situace na prodejnach spolecnosti Bata a.s., zvlasteé pak z hlediska ¢innosti, které

musi vykonévat vedouci prodejny.

Teoreticka cast diplomové prace je zpracovana jako literarni reserSe kniznich 1 elektronic-
kych zdrojti a je podkladem pro praktickou cast. ReSerSe je rozdélena na dvé Casti. Prvni
¢astse zabyva maloobchodnim provozem, fungovanim prodejny a prodejniho utvaru. Dru-

ha ¢ast se vénuje procesim a nastrojim modelovani procest ajeji zavér je zaméfen

na Stihlou administrativu a plytvani.

V analytické Casti prace je na ivod struéné piedstavena spolenost Bata a.s., nastinéna jeji
historie a vypracovana SWOT analyza. Poté jiz nasleduje samotna analyza procesi rekla-
mace, inventury a planovani sménzaméstnanci prodejny vcetné¢ grafického zndzornéni
pomoci eEPC diagramu, ktery umoziiuje piehledné zobrazit, z jakych Cinnosti se proces
sklada, jak jdou jednotlivé aktivity po sobé&, jaké jsou vstupy a vystupy jednotlivych &in-

nosti a kdo se na nich podili.

Zaveérecna projektova Cast prace se vénuje navrhliim na optimalizaci procest, potazmo op-

timalizaci provozu prodejen.

Analyzou procesu reklamace bylo zjisténo, ze proces reklamace by §lo pomoci vylepseni
pokladniho a informac¢niho systému zkratit aZ o 10 minut, a uSetfeny ¢as mize vedouci
prodejny 1 prodejni personal vénovat ¢innostem, které ptfidavaji hodnotu zdkaznikovi. Sa-
motny zékaznik by pak jisté ocenil pfedevSim zkraceni Casu, ktery je potieba na piijeti jeho
pozadavku na reklamaci.Dal$i navrh na zlepSeni se zabyva optimalizaci planovani smén,
kdy jsou navrzeny dvé moznosti, na zakladé kterych mize vedouci prodejny planovat
smény tak, aby mohl byt zdkaznik obslouZen v optimalnim ¢ase a zaroven nebyl obsluhuji-
ci personal nevyuzit.V neposledni fadé navrhuji vV rdmci optimalizace provozu prodejen

vyuzit metodu 5S pro organizaci pracovisté vedouciho prodejny.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

PJ Prodejni jednotka.

VP Vedouci prodejny.
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