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ABSTRAKT

Bakalafskd prace se zaméfuje na problematiku rizik spojenou s lidskym faktorem v
ramci odd¢€leni online ndkupti. Prace je strukturovana do dvou hlavnich ¢asti, teoretické a
praktické. Prvni Cast objasnuje zakladni teoretické poznatky a koncepty souvisejici s
tématem, které¢ slouzi jako platforma pro praktickou ¢ast bakaldiské prace. Prakticka cast se
zabyva predstavenim spolecnosti Tesco online nakupy a provedenim analyz soucasného
stavu pomoci metod analyzy rizik. Jedna se zejména o vyvojovy diagram a metodu Human
HAZOP. Tyto analyzy identifikuji nejkriti¢téjs$i ¢asti v procesu od vystaveni objednavky az
po dodani kone¢nému zékaznikovi, na které by se méla spole¢nost zaméftit jako prvni. Na
zaver celé prace jsou prostiednictvim uzitych metod vyhodnocena urcita rizika a navrzena

moznd opatieni pro zlepSeni efektivnosti organizace.

Kli¢ova slova: riziko, lidsky faktor, vyvojovy diagram, Human HAZOP, online nakupy.

ABSTRACT

The bachelor thesis focuses on the issue of risks associated with the human factor within the
online shopping department. The thesis is structured into two main parts, theoretical and
practical. The first part explains the basic theoretical knowledge and concepts related to the
topic, which serves as a platform for the practical part of the bachelor thesis. The practical
part deals with the introduction of Tesco online shopping and the analysis of the current
situation using risk analysis methods. This includes in particular the flow chart and the
Human HAZOP method. These analyses identify the most critical parts in the process from
order placement to delivery to the end customer that the company should focus on first. At
the end of the whole work, through the methods used, certain risks are evaluated and possible

measures are suggested to improve the efficiency of the organization.

Keywords: risk, human factor, flow chart, Human HAZOP, online shopping.
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UvVOD

V dnesni dobé¢, kdy se technologie stavaji nedilnou soucésti naseho kazdodenniho Zivota se
stale vice lidi obraci k online moznostem nakupu jako preferovanému zptisobu nakupovani
potravin a dalSiho zbozi. Tato trendova zména pifinasi fadu vyhod, zejména moznost
nakupovat z pohodli domova nebo jiného mista, coz uSetii ¢as a Usili, které by jinak bylo
nutné vénovat navstéve fyzickych prodejen. Tesco, které se ¢asto pohybuje na predni pticce
maloobchodnich fetézct v Ceské republice neni vyjimkou a nabizi tak svym zikaznikiim
moznost nakupu potravin z pohodli domova a dalsich produktti prostfednictvim své aplikace

Tesco online nakupy anebo sluzby klikni a vyzvedni.

Nicméné 1 ptes mnoho vyhod, které online ndkupy nabizeji, zlistavaji stale rizika zpisobena
lidskym faktorem vyznamnym aspektem této moderni formy nakupovéni. Tento faktor
zahrnuje rozhodovani, chovani a interakce, a to jak ze strany zadkazniki, tak i ze strany
zaméstnanc, ktefi se podileji na procesu online nakupi. Lidsky faktor je velmi dtlezity pii
vykonavani této prace a vyzaduje dostate¢nou kontrolu, komunikaci a tymovou spolupréci
pfi zpracovani objednavek. Jeho vliv se promita do bezpe€nosti, spolehlivosti, kvality sluzeb
a povésti Tesco online ndkuptll. Proto je Zadouci se snazit minimalizovat rizika a zavést tak
do odd¢leni jasnou strukturu, jejichz cilem bude nejen zvysit zisk, zlepSit povést, ale 1 udrzet

konkurenéni vyhodu.

Tato prace se bude zamétovat na identifikaci a analyzu rizik spojenou s lidskym faktorem v
procesu online nakupt. Bude zkoumat, jakym zptisobem lidsky faktor ovliviiuje rizné faze

procesu.

Cilem této bakalarské prace bude analyzovat hlavni rizika spojena s lidskym faktorem
v procesu online ndkupi od vystaveni objednavky az po doruceni zbozi kone¢nému
zakaznikovi. Dal$im cilem bude zkoumat dopady téchto rizik a navrhnout opatieni k jejich

minimalizaci.

V praktické casti bude provedena analyza soucasného stavu oddéleni online nakupt
prostfednictvim vyvojového diagramu, ktery identifikuje kli¢ové body a kroky. Nasledné
bude provedena identifikace selhdni lidské spolehlivosti, kterd specifikuje nejkritic¢téjsi
oblasti procesu, na které by se méla spoleCnost zaméfit jako prvni. Tato prakticka ¢ast se
bude zabyvat konkrétni spolecnosti Tesco a jeji podnikatelskou praxi. Diky mym
zkuSenostem jsem byla schopna proniknout hloubéji do problematiky a identifikovat tak

kli¢ové oblasti, které potiebuji pozornost a feSeni.
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I. TEORETICKA CAST
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1 RIZENI LIDSKYCH ZDROJU

Jednoduse lze fict, Ze fizeni lidskych zdroji se vénuje vSemu, co je uzce spjato s fizenim lidi
a se zaméstnavanim lidi v organizacich. Tedy cinnostem fizeni lidského Kkapitalu,
strategického fizeni lidskych zdrojl, rozvoje zaméstnancii, péfe o zaméstnance a s tim
souvisejici odménovani zaméstnanct, rozvoje organizace a zabezpecovani lidskych zdrojt.

(Armstrong, Taylor, 2015)

Pro strategické tizeni lidskych zdroji je klicovym zdmérem formovat koncepce zabyvajici
se kli¢ovymi otdzkami spojenymi se zivotem a praci lidi v organizaci. Poskytuje podporu
pro perspektivni rozhodnuti, které ma dilezity vliv na prosperitu a vykon organizace. Tohle
rozhodnuti by mélo smétovat k zajisténi dostatku motivovanych a zpisobilych pracovnikil
v podniku, kteti jsou velmi podstatni k ziskani nepfetrzité konkurencni vyhody. Dochdzi-li
ke zkoumani cila strategického tizeni lidskych zdroji je dilezité zhodnotit, nakolik by mélo
byt zohlednéno piihlizeni k z4jmim vSech stakeholdert, tedy k zajmim vlastnikd,

zaméstnancl a managementu. (Muzik, Krpalek, 2017)

Souhrnné fizeni lidskych zdroji by mélo vZdy podporovat nastaveni a fizeni prvotné
nasledujicich odvétvi, které se musi vzdy shodovat s platnou legislativou. Odvétvi

rozdéluyme nésledovné:

e Zaméstnanecké benefity a systém odménovani — zde fadime vzdélavani
zaméstnancl, pldnované dovolené, pracovni cesty, hodnoceni zaméstnanci,

zaméstnanecké benefity a zpracovavani mez.

e Personialni administrativa — jednd se o planovani smén, dochazkovy systém,
lékai'ské prohlidky, vztah nadfizenosti a podfizenosti, pracovni flexibilita a

zaméstnanecké vyhody.

¢ Rozvoj zaméstnanci — tahle kategorie obsahuje i vzd€lani a fizeni kariéry
zaméstnanct v podob¢ Skoleni, Skoleni BOZP, osobni rozvoj, produktivita a

vyhledéavani a rozvoj talentt.

e Ziskavani a vybér zaméstnancu — zaméstnavatel porada vybérova fizeni a nabor
zamestnanct dle potieby. Kromé vybérovych fizeni a ndboru zaméstnanct je dulezité

1 budovani znacky zaméstnavatele. (Urbancova, Vrabcova, 2023)
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1.1 Historické perspektivy a vyvoj lidskych zdroju

Prvni zminky o lidskych zdrojich vznikly v dasledku hnuti lidskych vztahi. Hnuti se
rozvinulo na zacatku 20. stoleti podnicené praci Fredericka Taylora v oblasti stihl¢ vyroby.
Taylor zkoumal koncept podle ného nazvany védecké fizeni znamé jako taylorismus s cilem
zvysit efektivitu vyrobnich pracovnich mist. Postupné se zaméfil na jednu z klicovych slozek
vyrobniho procesu, a to na pracovni silu, ktera vedla k podrobnéjSimu zkoumani

produktivity pracovni sily a formovala zacatky oblasti lidskych zdrojt.

Hnuti v oblasti pracovnich vztahii bylo zavedeno na zédkladé¢ vyzkumu Eltona Mayo
v Hawthornskych studiich, které¢ ndhodné prokazovaly, ze riizné podnéty, které nesouvisi
s finan¢ni odménou nebo pracovnimi podminkami zlepSuji vétsi pozornost a angaZzovanost
pracovnikill, coZ zvySuje jejich produktivitu. Soucasné prace vyznamnych psychologii a
teoretikil, jako jsou Abraham Maslow, Max Weber, Kurt Lewin polozily zéklady pro studie
v oblasti chovani a teorie organizace, coz vytvoiilo prostor pro aplikovanou disciplinu.
Existovaly teoretické dikazy, které podporovaly navrh na efektivni fizeni pracovnich sil.
Zmény ve vefejné politice a v podnikatelském prostiedi reorganizovaly vztahy mezi
zaméstnancem a zameéstnavatelem, a proto tahle oblast byla nazvana jako primyslové a

pracovni vztahy.

Jedna z nejstarSich asociaci pro lidské zdroje vznikla v Anglii v roce 1913 pod jménem
Chartered Institute of Personnel and Developmment a sdruZovala odborniky z oblasti
lidskych zdroji. Behem nékolika let tahle asociace zménila nékolik nazvli az se v roce 2011

opét vratila k ptivodnimu nazvu CIPD.

Druhé polovina dvacatého stoleti vedla k vyraznému poklesu ¢lenstvi v odborech, pficemz
fizeni pracovni sily postupovalo v rozsSifovani svého vlivu v organizacich. Terminy
pramyslové a pracovni vztahy se zacaly pouzivat k odkazovani na otdzky vztahujici se ke
kolektivnimu zastoupeni, a proto spousta firem zacala pouzivat termin sprava personalu.
Rok 1948 byl vyznamny hlavné z toho diivodu, Ze byla zalozena Americka spole¢nost pro
persondlni spravu (ASPA), z které se pak vyvinula nejvétsi asociace pro lidské zdroje zvana

Spolecnost pro fizeni lidskych zdrojt.

V priubehu 21. stoleti doslo k vyraznému pokroku v oblasti komunikace a dopravy, coz vedlo
k vyraznému usnadnéni pohyblivosti a spoluprace pracovni sily. Firmy zacaly pfistupovat
k zaméstnanctim jako k aktiviim, a ne jako k soucasti stroje. Tato oblast se zacala nazyvat

,Rizeni lidskych zdroji“. Pojem fizeni lidského kapitalu ob&as funguje jako synonymum
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wev

lidské zdroje konkrétn¢ na znalosti, které jednotlivci predstavuji a které mohou pfinést do
organizace. Stejné tak jiné pojmy, které se nékdy vyuzivaji k popisu tohoto oboru mohou
obsahovat persondlni management, fizeni talentli, organizacni managment, fizeni lidi a fizeni

pracovni sily. (Obedgiu, 2017)

1.2 Strategické rizeni lidskych zdroji

Vychazi z anglického slovniho spojeni strategic human resource management (SHRM) a
jednd se o pristup ktizeni lidskych zdroji s celkovou strategii organizace. Cilem
strategického managmentu je zaclenit personalni procesy a postupy, tak aby byly v souladu

s uskutecnénim strategickych cilii organizace. (Koubek, 2015)

Kazdé4 organizace ma svoji hierarchii strategii, kterd charakterizuje jednotlivé strategie,
vzajemné vztahy a uspofadani celé¢ organizacni strategie. Individudlni strategie jsou
strukturovany ve formé hierarchie a jsou vzajemné propojené tak, aby logicky odpovidaly

vizim, cilim a poslanim.
V ramci strategického fizeni lidskych zdroji mizeme rozliSovat n¢kolik klicovych trendt:

e Potfeba vzniku novych forem fizeni, které budou klast diraz na angazovanost,
produktivitu a motivaci zamé&stnanct, ktefi maji ptizplisobivou formu prace vcetné
prace z pohodli domova prostfednictvim domlouvani online schlizek na odli$nych

platformach.

e Vykonné oblasti, které jsou uplatiované vzhledem k zaméfovani na udrzitelny

strategicky management lidskych zdroju.

e Urychleni vyvoje digitalizace je patrné u pouzivani digitalnich technologii, jako jsou
robotika, uméla inteligence a big data. U téchto technologii roste autonomie, ktera
kombinuje aktivity kontroly, optimalizace a monitorovani nikoli jen pfi strategickém
fizeni lidskych zdroji.

Strategickeé fizeni lidskych zdroji je podporovano stéZejnimi funkénimi oblastmi jako jsou
vzdelavani a rozvoj zaméstnanct, persondlni planovani, adaptace zamé&stnanct, pracovni

vztahy, hodnoceni zaméstnancti, pracovni podminky BOZP a komunikace zaméstnancti.

(Urbancova, Vrabcova, 2023)
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1.3 Rizeni lidského kapitalu

Jedna se o piistup k fizeni lidi, kdy fizeni lidského kapitalu je spiSe chapano jako strategicka
zalezitost prioritntho vyznamu, a ne jako operativni zalezitost, ktera je ponechana
personalistim. Rizeni lidského kapitalu obsahuje jak méfeni, tak hodnoceni toho, jak jsou
schopné dané postupy a politiky v odvétvi fizeni lidi formovat danou hodnotu podle
systematické analyzy. V fizeni lidského kapitalu je klicovym znakem vyuzivani konkrétnich
ukazatelli jako nastroj k fizeni lidi, jenz poklada lidi za bohatstvi a upozornuje, Ze
konkuren¢ni vyhody lze dosdhnout pfi strategickém investovani do tohoto bohatstvi pomoci
fizeni talentl, stabilizace a angaZovanosti zaméstnanci a také rozvoje a vzdélani

zaméstnancu. (Armstrong, Taylor, 2015)

1.3.1 Lidsky kapital

Lidsky kapital zastupuji ¢asto velmi motivovani a vykonni lidé, ktefi se zucastiuji
zpracovavani informaci, podle kterych nasledné interpretuji a odpovidaji na tyto informace,
aby dokazali projevit své chovani, vyjadfit své pocity a ptijali své rozhodnuti. Lidsky kapital
ptredstavuje dilleZitou rozhodujici sloZku pfi zndzornéni trzni hodnoty podniku. Je nutnost
vénovat pozornost na rozvijeni, stabilizaci, ziskavani a na uchovavani lidského kapitalu,
protoze jsou to pravé dovednosti, schopnosti a znalosti jedincti co vytvareji hodnotu lidského

kapitalu. (Armstrong, Taylor, 2015)

1.3.2 Intelektualni kapital

Koncept intelektudlniho kapitalu jednozna¢né poukazuje na to, Ze jednotlivi zaméstnanci
podniku maji zédkladni vyznam. Zaméstnanci pfispivaji k vytvareni, udrZzovani a vyuzivani
znalosti a také rozvijeji a projevuji své schopnosti a dovednosti, coz predstavuje jejich lidsky
kapital. Lidsky kapital se stale Castéji uvadi jako klicova slozka intelektudlniho kapitalu a
odpovida ndzoru, ze lidské zdroje jsou nejcennéjsi majetek organizace. V dnesni dob¢€ nejsou
zaméstnanci vnimany jako pouhé ndklady, ale jako aktiva. Stejné jako ostatni aktiva ¢i

bohatstvi je tfeba je neustale rozmnozovat a vyhodnocovat. (Koubek, 2015)
Intelektualni kapital se zabyva dvéma slozkami:

a) Prvni slozka je tvofena nehmotnymi aktivy jako jsou schopnosti nebo zdroje, které

vlastni organizace.
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b) Druha slozka se zabyva piinosem intelektualniho kapitalu, ktery pifinasi ve
vytvatecich procesech hodnoty, generuje konkuren¢ni vyhody (v odvétvi inovaci,

nakladi a kvality) a usiluje o zdokonaleni konkurenceschopnosti.

Lze fict, ze intelektualni kapital je klicovym faktorem pro vytvareni konkuren¢nich vyhod
v organizacich a zaroven spojuje mezilidské vztahy, organizac¢ni znalosti a individualni

dovednosti a formuje celkovou nebo trzni cenu podniku. (Gallego et al., 2020)

1.3.3 Socialni kapital

Socialni kapital neboli spolecensky kapitél je ¢iselnym a soucasné hodnotovym projevem
socialni energie, ktera je potfebna k aplikovatelnému dosazeni dané ocekéavané zadouci
zmény. Pro naplnéni ptfedpokladii zddouci zmény je potieba slusné troven znalostniho
kapitélu, ktery zahrnuje know-how v organizaci, a tak je potfeba vyuZivat tento kapital

v prosperitu organizace. (Bartak, 2023)

1.3.4 Organiza¢ni kapital

Castokrat je oznacovany také jako ,.strukturalni kapital“, ktery je prvkem intelektudlniho
kapitdlu podniku. DokaZe ndm znazornit institucionalizované védomosti co vlastni
organizace a které ma uloZené v pisemné form¢, v manudlech a v pocitacovych databazich.

(Armstrong, Taylor, 2015)

Lidé vyvijeji organizacni kapital naproti tomu je tento kapital také vysledkem vzajemného
pusobeni socialniho kapitalu. Nalezi firmé&, kterda mlze organizacni kapital rozvijet
prostiednictvim fizeni znalosti. Cilem téchto znalosti je fixovat a ziskat tacitnimi a
explicitnimi znalostmi. Organiza¢ni kapital miiZze byt posilovan strategickym fizenim, a to
konkrétné zdkladnimi personalnimi procesy, do kterych piislusi naptiklad vybér a ziskavani
pracovniki a s tim spojené odménovani pracovnikd, fizeni znalosti a hodnoceni pracovnikd.

(Bartak, 2023)
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2 MANAGEMENT

Management ma stejny vyznam jako ¢eské slovo fizeni a probiha v organizacich. Jedna se o
interak¢ni proces mezi tim, kdo fidi a tim kdo je fizen bud’ skupinou nebo jednotlivcem.
Béhem tohoto procesu fidici subjekt stanovuje cile a prostiednictvim vzajemné interakce a

komunikace usiluje o efektivni dosazeni pfedem vytycenych cili.

Management se sklada z manaZzerskych funkci, které jsou v soucasné dob¢ definované jako
organizovani, planovani, vedeni, kontrolovani a personalistika a z manazerskych roli.
Manazerské role se déli nasledovné na tfi skupiny. Prvni skupinu pfedstavuji interpersondlni
role, kdy manazer ma funkce lidra, spojovaciho ¢lanku nebo ptedstavitele. Druha skupina
obsahuje informacni role, ve kterych manaZzer vykonava funkce mluvciho, Sifitele informaci
a pfijemce. Posledni skupinu reprezentuji rozhodovaci role, kde se manazer prezentuje ve

funkci podnikatele, vyjednavace a tesitele problémii. (Blazek, 2014)

2.1 Manazerské funkce

Manazerské aktivity nebo Cinnosti pfedstavuji charakteristické tkoly, kterym celi fidici
pracovnik v priabéhu postupu své fidici prace. Existuje mnoho nazorti ohledn¢ klasifikace
manazerskych funkci. Mezi nejzakladnéjsi déleni se fadi nasledujici funkce podle Heinze

Weihricha a Harolda Koontze. (5.1 Manazerské funkce, © 2024)

2.1.1 Organizovani

Lidé, aby dokazali ziskat spole¢né stanovenych cilti se musi sdruzovat do organizovanych
skupin neboli organizaci a takhle struéné muZeme chéapat organizace, které nabyvaji
rozmanitych podob. Jedna se tak o odlisné spontanné existujici nebo spontdnné vzniklé

skupiny nebo spolecnosti. (Blazek, 2014)
Podstata organizace

Organizace piedstavuje umély tad, ktery lidé vytvareji z ptivodniho pfirozené¢ho tadu, tak
aby dosahli vytycenych cilii. Uméle vytvofené organizace jsou takové, do kterych mohou
lidé vstupovat pomoci pracovné-pravniho vztahu a stanou se tak zaméstnanci, proto je
smime oznacovat jako organizace zameéstnanecké. Spadaji sem subjekty podnikatelské
povahy jako jsou ziskové organizace a firmy, ale také i neziskové organizace, které jsou
nepodnikatelské povahy. Pfi vstupu uchazecti do zaméstnanecké organizace jsou pfijati na

zakladé uzavieni pracovni smlouvy, jenz je prdvné zdvaznd pro zaméstnavatele a
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zaméstnance. Kromé¢ pracovni smlouvy existuje psychologickd smlouva ve vzajemném
vztahu mezi organizaci a zaméstnancem. V této smlouve jsou obsazena vzajemna o¢ekavani
mezi obéma stranami. Pokud dojde k naplnéni o¢ekdvani vztahu na obou stranach, tak se

bude ptiznivé rozvijet a v ptfipad¢ nesplnéni vzajemnych ocekavani vztah bude upadat.

Jak uz jsem zminila, tak organizace spojuje lidské zdroje a ostatni zdroje se zdmérem
dosdhnout stanoveného cile. Systematickym nejvétsim cilem organizace je dosdhnout
maximalizace uzitku, ktery se projevuje u organizaci charakteru podnikatelskych subjekt
obvykle v zhodnocovani vlozeného kapitalu a u organizaci nepodnikatelského charakteru se
jednd o maximalizaci uzitku pro instituci, spole¢nost a ob¢any. Nastroj k maximalizaci
prospéchu je dosazeni hierarchicky nizsiho cile napiiklad efektivni poskytovani sluzeb a
vyrobkl. K dosaZeni tohoto cile je urCena fada nasledujicich nizSich cilt, do kterych
muzeme zatadit inovaci, optimalizaci nakladd, spoleCenskou odpovédnost a zvySeni
produktivity. Realizace vSech téchto cilii funguje jako prostfedek k dosazeni nejvyssiho cile
organizace. Pfesto napliovani kazdého z téchto cili mulze pfinaset profit i samostatné,

nezavisle na ostatnich. (Blazek, 2014)

2.1.2 Vedeni zaméstnancu

Zpusob vedeni zaméstnanct predstavuje klicové faktory, které formuji kulturu organizace.

Existuje fada styld vedeni a fizeni zaméstnancii a organizace, které rozeberu nize:

e Autokraticky styl: Uplatinuje se hlavné u silovych slozek jako je policie nebo
armada, zkratka tam kde funguje takzvané ,ned¢litelnd velitelska pravomoc®. To
znamend, Ze rozhodovani probihd jednosmérné v rdmci vertikalni struktury fizeni
organizace a dochazi tak ke striktnimu respektovani subordinace, kdy neexistuje
7adna zpétna vazba mezi fidicim a fizenym.

e Byrokraticky styl: UZiva se hlavné u fizeni ve statni spravé, kde je nutné
uskuteciiovat véci spravné, presné tak jak tika piislusSny ptikaz, nafizeni, norma,
technologicky postup a harmonogram. Vyhoda tohoto stylu fizeni je odborny piistup
v dané oblasti, avSak nevyhoda mliZe byt velmi zdlouhavy a komplikovany postup
pfi feSeni redlnych problémi a pfi ziskavani vysledkd.

e Patriarchalni styl: Piedstavitel rodinné¢ firmy je zde dilezitou autoritou a je
naprosto uznavany podfadnymi ¢leny. Ovliviiuje klic¢ova rozhodnuti v Zivoté firmy

a zaroven ocekava vdécnost a poslusnost od ostatnich.
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2.1.3

Charismaticky styl: Projevuje se skrze charizmatického lidra, ktery dokaze spojovat
citové a rozumové podnéty za cilem ziskat motivaci zaméstnancii a pfimét je

ke spontanni ucasti na firemnich cilech.

Liberalni styl: Tento styl fizeni zaklddd na tom, Ze vSechny odpovédnosti a
pravomoci za plnéni tkoll spadaji na podfizené. VSechny tkoly si podfizeni musi
vyfeSit samostatné. Liberdlni styl fizeni se uplatiiuje u profesi védeckych,

poradenskych a uméleckych.

Demokraticky styl: Aplikuje se zde, Ze nejvétsi respekt mé vzdy osobnost fidiciho
pracovnika. U demokratického stylu fizeni dochazi k podpofe tymové prace,
kooperace, participace, a hlavn¢ spolecné uvazovani o vSech variantach piijatelnych
feSeni. Jedna z hlavnich vyhod tohoto fizeni je, ze podporuje rozvoj osobniho zaujeti
zaméstnancl. Diky zapojeni zaméstnancli do procesu rozhodovani nejsou jenom

pasivnimi objekty, ale stavaji se z nich 1 aktivni u€astnici realizovanych iniciativ.

Integrujici styl: Dochazi zde ke sdruzeni benefiti dvou styli fizeni, a to
demokratického a autokratického. Hlavni pfednosti autokratického stylu je dosaZeni
rovnovazného vykonu, bohuzel v neprospéch iniciativy a osobitosti zaméstnancii.
Nadtizeny rozkazuje a rozviji debatu, jak se bude komplikace fesit a podle kterych

metod a moznosti. (Bartdk, 2023)

Planovani

Planovani se specializuje na ur¢eni pozadovanych nastdvajicich stavii podniku a identifikaci

strategii a krokt nutnych k jejich dosazeni. U podnikatelskych subjektii je obzvlast dulezité

brat ohled na chovani konkurence, protoZe pokud je organizace v nevyhovujicim stavu, tak

muze zpusobit Spatné planovéani a nespravné stanoveni cilli. Ve vSech organizacich ma

planovani za ukol realizovat tyto cile:

Nastroj rozvoje organizace: Budouci rozvoj organizace musi byt predevsim fizen
plany a nikoli se ponechat unéaset proudem udalosti bez definované¢ho sméru. Plany
jsou v tomhle cili velmi dilezité, protoZe stanovuji nastdvajici vyvoj nejenom pro
cely podnik, ale také pro jednotlivé ¢asti podniku.

Prostiedek zarucujici primérenost a koordinaci v ramci podniku: Organizace

vytvareji fadu plant, které jsou vzajemné provazané a musi obsahovat ¢asovy aspekt,

kdy se jedna o spojeni operativnich, taktickych a strategickych plant. Dale musi
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obsahovat vécné zaméfeni, aby dochazelo k propojeni vyrobnich, obchodnich a
persondlnich planti. A v neposledni fadé musi obsahovat hlediska organizac¢nich
urovni, kde Ize zaradit plany jednotlivych utvarii a globalni firemni plany. (Veber,

2021)

Jak uz jsem zminila vySe, plany rozlisujeme podle riznych aspektli. Vybrala jsem nejvice

pouzivané ¢lenéni, a to podle ¢asového horizontu na strategické, taktické a operativni plany.

Strategicky plan je charakteristicky tim, ze ho produkuje vrcholovy management a m¢l by

souhrnné uréovat dlouhodoby vyvoj organizace.

Takticky plan se odliSuje od ostatnich plant tim, Ze se zaméfuje na realizaci strategickych
pland, které definuji tkoly z nich odvozené pro dané obdobi, obvykle na zaklad¢ ro¢niho
planu, béhem néhoz je vytvaren konkrétni takticky plan. Vrcholovy management podporuje
taktické plany, zatimco jejich piiprava je odpovédnosti Stdbnich utvarti neboli stiedniho

managementu.

Operativni plan je vypracovavan na kratké ¢asové obdobi, jedna se prevazné o Ctvrtleti, ale
1 0 daleko kratsi ¢asové obdobi jako jsou smény, dny, tydny a mésice, coz zajist'uje piesné
urceni termind a plnéni cilt v danych obdobich. Pfi tvorbé operativniho planu jsou brany
v tvahu cile stanovené v taktickém planu, které reflektuji aktudlni pozadavky zakaznik,
znam¢ informace o zdrojich a ur€ité podminky. Zaroven jsou jasné€ definovany odpoveédnosti
pracovnika, ktefi budou plan realizovat. Operativni plan vyhotovuje stfedni management,
pokud se vSak jedna o sménovy plan nebo denni plan, tak je vyhotovuje management prvni
linie. Propracovani operativniho planu zpravidla reprezentuje systematicky proces, ktery
vyzaduje peclivé rozhodovani, proto z tohoto diivodu jsou vyuzivany standartni pocitatoveé

systémy pro zhotoveni tohoto planu. (Veber, 2021)

2.1.4 Kontrolovani

Nejstarsi pojeti kontrolovani bylo specializovano na to, jak efektivné hodnotit projekty,
rozpoCty a plany realizované ve firmé. Podle posudku vychdzejiciho ze vztahu planu a
skute€nosti se hodnoti aktualni stav sledovaného objektu, kdy se €asto jedna o organizaci
jako celek. Na zéklad¢ odchylek od ocekavanych vysledkd jsou navrhovana a
implementovana korekéni opatieni. Nejdiive byly zkoumany ptedevSim rozpocty nebo
ekonomické ukazatele planu, potom byly zahrnuty také ¢asova hlediska, do kterych mtizeme
zaClenit dodrzovani kvality a dodrzovani terminii. B€hem ro¢niho kontrolniho obdobi se

prokdzalo, Ze je velmi prospésny pro zhodnoceni celkového hospodateni organizace, ale je



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 20

malo efektivni pfi zjiStovani potencidlnich nedokonalosti, proto se zacalo uplatiiovat

kontrolovani v kratkodobych casovych intervalech. (Veber, 2021)

Manazeti vyuzivaji kontrolovani ve vSech stupnich fizeni jako prostiedek zpétné vazby,
pomoci kterého zjist'uji objektivni prehled o tom, jak je realita naplnovana podle planu a
podle tohohle zhodnoceni jsou schvaleny nalezité kontrolni zavéry. Kontrolni procesy

muzeme délit na:

e Interni kontrolni proces: Obvykle interni kontrola je provadén bud’ fidicimi
pracovniky nebo delegovanymi zaméstnanci, ktefi jsou opravnéni k provedeni
kontroly. I kdyZ organizace vycniva jako suverénni a nezavisly objekt, tak v mnoha
ptipadech se musi podrobit kontroldm, které jsou uskute¢néné objekty mimo podnik

tedy se jedna o vné&jsi kontrolu.

e Externi kontrolni proces: Externi kontrola mlze pochézet z podstaty z dvou

ruznych zdroji.

Prvnim zdrojem jsou smluvni pozadavky. Organizace muze pfislibit externimu
subjektu ovéfit konkrétni fakta, které se vztahuji na Cinnosti organizace nebo na
jejich dosazené vysledky. Jako ptiklad této kontroly miiZze slouzit ovéteni finanéni
situace podniku bankou pifi Zadosti o ovéfeni urcitych aspektd ve spojitosti
s pojiSténim a tvérem. Podobné muze podnik pirezkoumat sviij systém jakosti jesté

predtim, neZ dojde k ukonceni smlouvy o stalych dodavkach.

Druhym zdrojem externi kontroly jsou zdkonné pozadavky. Z vefejnopravni politiky
vyplyvaji rizné kompetence, obvykle se jedna o inspekéni a dozorové statni organy,
které umoziuji konat zvolené kontrolni ¢innosti. Tyto kontrolni ¢innosti se zamé&iuji
na rizné oblasti od povinnosti spojenych se zdravotnim a socidlnim pojisténim,
plnéni datovych povinnosti aZ po plnéni pozadavkl z oblasti bezpecnosti prace.

(Veber, 2021)

2.1.5 Personalistika

Personalistika t¢Z mGzeme pouzivat pojem persondlni prace obsahuje jedno z odvétvi fizeni
organizace, tykajici se vedeni a fizeni lidi v organizaci. Hlavnim cilem oboru personalistiky
je zajisténi dostacujicich pracovnika, ktefi budou motivovani a schopni plnit strategické cile
podniku a dosdhnout predpokladaného vysledku. VSechny organizace maji svoje strategické

cile, které se zabyvaji zhodnocenim investovanych prostiedkti a tim udrzuji dlouhodobé
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spokojené zakazniky prostiednictvim nabidky vyrobku a sluzeb. Pomoci téchto produktt

dochézi k dosahovani planovanych obchodnich vysledkd. (Sikyt, 2016)
Personalni ¢innosti
Systém personalnich ¢innosti obsahuje fadu ¢innosti, mezi které mizeme zaradit:

e Vzdélavani zaméstnancii: Cilem vzdélavani zaméstnanct je propagace, utvaieni a
zlepseni dovednosti, schopnosti a zkuSenosti zaméstnancti k potieb¢ vykondvani své

prace a k ziskani zadaného vykonu.

e Odménovani zaméstnancii: Ucelem je hodnotit redlné vykony zaméstnancti a

motivovat je k ziskani stanovenych vykonnostnich cilti.

e Péce o zaméstnance: ZajiSténi optimalnich podminek ve vSech oblastech
ovliviiyjicich zaméstnance béhem pracovniho procesu a spliiovani pozadovanych
vykont véetné pracovni doby, bezpecnosti a ochrany zdravi pti praci a pracovnich

vztaht.

¢ Rizeni hodnoceni a pracovniho vykonu zaméstnancii: U téhle persondlni ¢innosti
dochazi k povzbuzovani zaméstnanct ke splnéni jejich pracovnich povinnostnich a
k dosahovani vykonu prostfednictvim trvalého poskytovani zpétné vazby jako je

napiiklad informace o skute¢ném produktu.

e Obsazovani volnych pracovnich pozic: Zde se jedna o cCinnosti souvisejici
s obsazovanim pracovnich mist v podniku, jakou jsou adaptace nové pfijatych

zajemcu, vybé&r téch nejlepsich zajemcti a také Cerpani vhodnych zajemct.

e Analyza pracovnich mist: Cilem analyzy pracovnich mist je vymezeni pracovnich
povinnosti spolu s odpovédnostmi, pravomocemi, pozadavky, podminkami na praci
a jejich zaclenéni do jednotlivych pracovnich pozic. Souc¢ésti tohoto procesu je také
vytvateni specifikaci a popisti pracovnich pozic v ramci celé organizace. (Sikyt,

2016)

2.2 Personalni rizeni

Hlavnim cilem personalniho fizeni je, aby podnik byl schopen zajistit patficné lidi na
spravném misté a dosahnout tak uUspésné predem vytyCenych cili. Persondlni fizeni je
manazersky proces s vymezenym cilem prostfednictvim persondlnich a firemnich nebo

celopodnikovych strategii. (Bartak, 2023)
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2.2.1 Personalni strategie

Persondlni strategie smétuje k formovani lidskych zdroji v organizaci, aby odpovidala
celkovym potfebam firmy. Poskytuje rdmec pro fizeni a planovani kompletni prace
s lidskymi zdroji a ovliviiuje celkovou kulturu a atmosféru uvniti podniku. Zejména je
zasadni pro spole¢nosti, které stavi na principech a znalostech ucici se organizace, coz plati
konkrétn€ pro ty organizace, které pozaduji mimotadné zkuSené a kvalifikované pracovniky.
Firmy berou na védomi, Ze investici do rozvoje svych zaméstnancii podporuji nejen svou

pracovni silu, ale zdroven podporuji i svou konkurenceschopnost na trhu.

Persondlni strategie je soucasti v celkovém fizeni lidskych zdroji a méla by minimalné
obsahovat tyto oblasti. Prvnim aspektem je stanoveni celkového systému vybéru pracovniki,
coz zahrnuje definujici procesy a pozadavky na nabor a vybér novych uchazect. Dale by
m¢ela persondlni strategie definovat pozadavky na osobni rozvoj lidi, rozvoj kvalifikace a na
vzdélavani pracovnikl. Dal$i oblast se sklada ze zplisobli monitorovani, odménovani lidi a
fizeni pracovniho vykonu. Kromé téchto vSech oblasti by personalni strategic meéla
ovlivilovat pracovni vztahy, metody organizovani vzdélani a pracovni podminky, aby
podporovala spokojenost zaméstnancii v podniku. (Strategie fizeni lidskych zdroja,

Personalni strategie (HR strategy), ©2019)

2.2.2 Celopodnikova strategie

Vytvateni a realizace podnikové strategie predstavuje komplexni proces, ktery smétuje
k efektivnimu vyuZiti zdroju, zajisténi strategické adaptace a definovani sméru. Soucasné se
také zaméfuje na inovaci obchodniho modelu, ktery je klicovy pro udrzeni uspésného ristu

a udrZeni konkurenceschopnosti v dynamickém prostiedi trhu. (Armstrong, 2016)

Podle Fotra a kolektivu se jedna o strategii na celé urovni organizace, kterd formuluje hlavni
podnikatelska rozhodnuti, jeZ jsou pro veskerou organizaci zavazna. Jako pifiklad mizeme
uvést rozhodnuti o zdsadnich divizich, utvafeni podnikatelského profilu jednotlivych ¢asti
podniku a jak je organizace schopna pterozdélovat disponibilni kapitalové prostiedky. U
celopodnikové strategie dochdzi k rozhodnuti o pierozdéleni dostupnych zdroji mezi
podnikatelské jednotky a individudlni obory podnikéni. Celopodnikova strategie se sklada
z funk¢ni, procesni strategie a ze strategie na urovni SBU, které musi vzajemné mezi sebou

korespondovat. (Fotr et al., 2020)
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3 RIZIKO

Podle Jifiho Fotra a Jifiho Hnilicu koncept rizika obstal historickym vyvojem, kde
prevladalo porozuméni rizika jako mozného nebezpeci nebo hrozby. V soucasnosti se ¢asto
mluvi o riziku spojeném s havariemi, poruchami vyrobnich zafizeni a nemocemi, coz
reflektuje nasi tendenci zaméfovat se na nepfiznivou stranku rizika. Na zdklad€ tohoto

nazoru chapeme riziko tfemi moznymi zptisoby jako:

e Pravdépodobnost ptitomnosti udalosti, které dokazou zamezit a ohrozit dosazeni cila

jako organizace, tak jednotlivce.
e Pravdépodobnost utrpeni ztraty ¢i Skody

e Pravdépodobnost nedosazeni uréenych cilli jednotlivee ¢i organizace v dasledku

negativnich odchylek. (Fotr, Hnilica, 2014)

3.1 Riziko x nejistota

Formulovat pojem riziko miiZze byt obtizné, protoze se Casto pfistupuje k riziku z riznych
hledisek. Nékdy je riziko chapano predevsim jako stanovisko jeho dopadi, zatimco jindy se
zamétuje na faktory, jako jsou zdroje rizika a pficiny, které tyto dopady zpiisobuji. Pro
kompletnost je dilezité si uvédomit rozdil mezi rizikem a nejistotou, a¢koliv v mnohych

pramenech dochazi k jejich zdmeéné. (Fotr, Hnilica, 2014)

Zdenék Castoral uvedl ,, Riziko je ucinek na dosazeni cilii*. Ucinek v této definici
predstavuje odchylku od pfedpokladané situace a ta mize byt pozitivni nebo negativni. Cile
mohou byt riznorod¢, jako naptiklad bezpecnostni, zdravotni, enviromentélni a finan¢ni a
mohou byt aplikovany na odliSnych trovnich, jako je organizacni, projektova, strategicka a
uroven vztahujici se na celou organizaci. Rizika jsou ¢asto popisovana pomoci potencidlnich
udalosti a jejich dopadi ptipadné jejich kombinaci. Riziko je ¢asto vyjadieno spojeni dvou
prvkd, a to disledkd udalosti a pravdépodobnosti jejich vyskytu. Na rozdil od toho nejistota
predstavuje situaci, kdy mam o udalosti a jejich nasledcich nebo o pravdépodobnosti jejich

vyskytu pouze omezené informace nebo znalosti. (Castoral, 2017)

Podle Jaromira Vebera nejistotu lze chédpat jako nedostatecnou predvidatelnost vyznamu
faktort rizika, které ovliviuji ekonomické vysledky firem. Tyto faktory mohou zahrnovat
velikosti poptavky, ndkupnich cen materiala, surovin a energii, prodejni cenu produktu, které
muzou zpusobit vykyvy od planovanych ¢i predpokladanych vysledkd, at’ uz jsou pozitivni

anebo negativni. (Veber, 2021)
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3.2 Lidsky faktor jako riziko

Lidsky faktor ptedstavuje klicovou roli pfi obstarani bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci,
nebot’ mize vyznamné piispét ke vzniku nehod v podobé havérii nebo pracovnich urazi.
Casto se zda, 7e tyto incidenty jsou zptsobeny lidskou nepozornosti, nedbalosti nebo
neschopnosti, a to véetné porusovani pravidel. Nicméné¢ je dulezité si uvédomit, ze tentyz
incident nemusi byt pouze vysledkem lidského pochybeni, ale mize byt také disledkem
pochybeni systému. Proto je nezbytné nutné nejen pochopit lidsky faktor, ale také systém,
v némz tato lidska interakce probiha. Podle tohoto pochopeni by mély organizace realizovat

komplexni hodnoceni rizik, které obsahuje i vyhodnoceni vlivu lidskych faktord na BOZP.

I ptes znalosti, zkuSenosti a motivaci k praci se vSichni zaméstnanci mohou dopustit chyb
bez ohledu na to, jak moc jsou zaméstnanci Skoleni. Nicméné vhodné Skoleni mize
vyznamng¢ snizit riziko lidskych chyb. Disledky zptsobené lidskou chybou se mohou ukézat
ihned nebo s uréitym zpozdénim. Mezi hlavni pfi¢iny zpozdénych dusledkti 1ze zatadit
neefektivni komunikaci, neadekvatni dohled, nedostatecné zdroje, neefektivni Skoleni,
nejistoty v rolich a odpovédnostech a Spatné navrzené zatizeni. (Lidsky faktor a BOZP,

2022)

3.3 Metody analyzy rizik

Jelikoz ma bakalaiské prace je zaméfena na téma lidsky faktor jako riziko, tak v nasledujici
¢asti budou pfedstaveny tfi metody analyzy rizik zaméfené na vyhodnoceni lidské

spolehlivosti, odhadu chybovani lidského ¢initele a na identifikaci selhani lidského Cinitele.

3.3.1 Analyza lidské spolehlivosti - HRA

Pti analyze lidského faktoru je klicovym prvkem posuzovani spolehlivosti ¢lovéka, coz
zahrnuje efektivni rozdé€leni tkold, zdroj a funkci mezi stroje a lidi a zahrnuje hodnoceni

¢innosti lidi, zda jsou provadény dokonale a divéryhodné. (Kral, 2016)

Tato metoda se aplikuje pro posouzeni a hodnoceni toho jaky ma pracovnik dopad na vznik
moznych rizik pocitaje Zivelnich pohrom, nehod, Utokid a havarii. HRA nalezi do celku
pfedbéZného hodnoceni rizik v souladu s metodou PHA. V této metod¢ je kladen dliraz na
analyzu lidského faktoru a lidskych nedostatkii. Zaméiuje se na aspekty makroergonomie,
které analyzuji vztah mezi technologii a strojem a také mikroergonomie, které zkoumaji
interakce mezi strojem a jednotlivcem. (Metody a zpisoby hodnoceni rizik na pracovisti,

2018)
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Analyza lidské spolehlivosti miize zahrnovat nasledujici kroky:

Analyza tikolu — Ugelem analyzy tikolu je detailné vystihnout a popsat zkoumany
ukol tak, aby bylo mozné dikladn¢ realizovat kvantifikaci ¢i identifikaci
spolehlivosti ¢lov€ka. Tahle analyza miZze slouzit i k jinym ucelim naptiklad

k posouzeni rozhrani mezi strojem a ¢lovékem nebo také jako pozadavek postupi.

Identifikace lidskych chyb — V tomto kroku jsou rozpoznavany a detailn¢ popsany
potencialni chyby v pritbéhu vykonavani pracovniho ukolu. Identifikace lidskych
chyb zahrnuje rozebrani existujicich pficin a nasledk téchto chyb a navrhuje
patfi¢na opatteni, které dokazou zmirnit pravdépodobnost vzniku chyb lidskym
Cinitelem, zlepSeni pfilezitosti zotavenim nebo minimalizaci jejich dopadt. Finalni

vysledky HEI umozniuji managementu rizik ziskat kvalitni vstupni udaje.

Kvantifikace spolehlivosti ¢lovéka — Pro kvantifikaci spolehlivosti ¢lovéka je
hlavnim cilem posoudit pravdépodobnost vyskytu chybnych c¢innosti nebo
pravdépodobnost uspésného vykonani tkolu pomoci matematické statistiky, ktera se

pouziva i u technickych systémi. (Kral, 2016)

3.3.2 Analyza odhadu chybovéni lidského ¢initele — PHEA

Metoda analyzy odhadu chybovani lidského Cinitele mé& za cil pfedchdzet a predvidat

chybam, které zptsobi lidsky faktor. Mlze byt aplikovdna samostatné nebo ve spojeni

s jinymi metodami, Casto se jedna o metody SHERPA a HTA. Tato metoda pracuje na bazi

ptitazeni lidskych chyb dle hierarchie uspotfddani podle rtznych kritérii k libovolnym

ukolim. B&hem tohoto postupu se zvazuje, jak mohou byt odhadované chyby odstranény

jesté diive, nez se ukazou negativni dopady rizik. Vliv faktorti pisobicich na vykon ¢lovéka

a informace o slozeni tikolt jsou klicovymi vstupy pro tuhle metodu.

Analyza PHEA ma nasledujici faze:

Definovani problému — V prvni fazi se urcuji ¢innosti, pii nichZ by lidské selhani
pfi manipulovani se strojem nebo provadéni Cinnosti by vedlo k nepfiznivym

okolnostem. Jsou vymezeny chyby, které by mohly pfi vzajemném plisobeni nastat.

Analyza tkoli — Dalsi fazi je analyza kroki, pii které se pouziva metoda HTA.
Metoda HTA je specificka tim, Ze systematicky identifikuje cile, kterych se snazime
dosahnout plnénim daného ukolu. Je strukturovana do ¢tyi krokt, jednd se tak o

pracovni postupy, rozhovory s pracovniky, seznamy ukola a pozorovani analytikem.
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3.33

Vysledek je tvoren tikolovym diagramem a tabulkou s popisem prace dané ¢innosti.
Tyto nastroje pomaéhaji rozpoznat cile, které je tfeba dosahnout pro Uspésné

dokonceni tikolu, a také zjistovat nedostatky a zaroven navrhovat zlepSeni.

Analyza chyb — Chyby, které nam vzniknou pii uskuteciovani ukoli jsou zafazeny
do Sesti kategorii, do kterych spada ziskavani informaci, chyby ¢innosti, pfenosu
informaci, chyby kontroly, vybér a planovani. Jakmile zafadime jednotlivé chyby do
kategorii ptichdzi na fadu jejich ohodnoceni pomoci metody HEP, ktera hodnoti
rizika podle pravdépodobnosti vzniku u dané ¢innosti na nizkou, stiedni a vysokou
zavaznost vzniku rizika. I kdyz tato faze poskytuje pfesné numerické hodnoty
pravdépodobnosti chyby, kterou ud€la pracovnik, tak ¢asto tyhle hodnoty byvaji

spojené s velkou nejistotou.

Analyza nasledkié — Tahle faze je velmi dulezita, protoze u lidského chovani je
vysoka pravdépodobnost vzniku chyb, které jsou prevazné zplsobeny vnéjSimi
faktory. Tudiz je podstatné zahrnout do analyzy PHEA hodnoceni vnéjsich faktort

a také zahrnout, jakou maji vahu tyto faktory ovlivnit ¢lovéka.

Navrh napravnych opatfeni — V zavérecné fazi se vytvareji metody pro prevenci
chyb nebo minimalizaci jejich diisledkd. Tento proces ¢asto probihd pomoci metody
brainstormingu a vystup miize predstavovat zmény ve Skolicich postupech,
v aktualizaci pracovnich postupii anebo také zmény v konceptech systému.

(Pavelkova, 2018)

Human HAZOP

Metoda HAZOP systematicky identifikuje havarijni a nebezpecné stavy komplikovanych

procesnich systémul a zafizeni. Hleda mozné pficiny a nésledky téchto stavli a posuzuje

existujici bezpecnostni funkce. Nasledné navrhuje kroky a opatteni, které by mohly sniZit

miru rizika. Tuhle metodu lze aplikovat v kvalitativni nebo semi-kvantitativni podobé¢.

Proces uplatiiovani této metody probihé ve ctyfech fazich:

l.

2.

Identifikace rizika (vodici slova)
Analyza rizik (pfi€¢iny a nasledky)
Snizeni rizika (formulace doporuceni)

Verifikace doporuceni
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Metoda Human HAZOP je upravenou verzi ptivodni metody HAZOP, ktera je zamétfena na
identifikaci selhani lidského ¢initele namisto identifikaci rizikovych stavl zafizeni. Tato
metoda funguje na podobném principu jako standartni metoda HAZOP, s vyjimkou pouziti
odli$nych vodicich slov pro identifikaci rizik. (HAZOP — ANALYZA NEBEZPECNOSTI
A PROVOZOVATELNOSTI, © 2024; Kucera, 2014)

Vodici slova jsou nésledujici:

Tabulka 1 Human HAZOP — vodici slova (Zdroj: vlastni)

Vodici slovo Vyznam slova
Neud¢lano Neprovedené akce
Opakovéno Opakované vykondni akce

M¢éné Provedeni akce s mens$i intenzitou
Vice Provedeni akce s vétsi intenzitou
Diive Akce provedend predem
Pozdéji Akce provedena s asovym zpozdénim
Také Provedeni i jiné akce
Obréacené Nedodrzeni potadi provadéni akci
Jiny nez Provedeni jin¢ akce
Cast Akce nebyla provedena plné




UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového rizeni 28

4 SHRNUTI TEORETICKYCH VYCHODISEK

Hlavnim cilem teoretické Casti bylo vypracovat teoreticka vychodiska v oblasti fizeni

lidskych zdroji a také v oblasti rizik.

Teoreticka Cast byla rozdélena do tii hlavnich kapitol. Prvni kapitola se zaméfila na fizeni
lidskych zdroji, strategické tizeni lidskych zdroji a také fizeni lidského kapitalu, kde jsou

uvedeny rozdily mezi lidskym, intelektualnim, socialnim a organizacnim kapitalem.

Druh4 kapitola se vénovala managementu a manazerskym funkcim jako je organizovani,
vedeni, planovani, kontrolovani a personalistika. Také zde nesmélo chybét vymezit pojem

persondlni fizeni a s tim souvisejici personalni a celopodnikova strategie.

Tteti a posledni kapitola se zabyva pojmy jako je riziko a nejistota, a také lidskym faktorem
jako rizikem. Byly zde popsdny metody analyzy rizik, které jsou zaméfené na hodnoceni

lidské spolehlivosti a na odhad chybovéani lidského ¢initele.

V praktické ¢asti byla pouzita organizace pisobici v oblasti internetového prodeje, kde
autorka pracuje. Autorka proto Casto Cerpala z vlastnich zkuSenosti a znalosti pfi feSeni

konkrétnich rizik.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

Spolecnost, kterou vam predstavim je hypermarket Tesco nachédzejici se ve mésté Prostéjov.
Jedna se o britskou sit’ supermarketi a hypermarketti, které kombinuji Sirokou Skalu
produktl, vcetné spotiebniho zbozi, potravin, elektroniky a odévli na jednom misté.
V Prostéjove tento hypermarket funguje od roku 2001 a je dulezitym obchodnim uzlem pro
obyvatele mésta Prost&jov a §irokého okoli. Hlavni zastoupeni spole¢nosti Tesco v Ceské
republice zajistuje firma Tesco Stores a.s., kterd ma sidlo v ndkupnim centru Eden v

prazskych VrSovicich. (Tesco, 2022; interni informace spole¢nosti)

5.1 Oddéleni online nakupii diive

Béhem své bakalarské prace zamétuji svou pozornost predev§im na Tesco online nakupy a
problematiku spojenou s riziky vyplyvajicimi z lidského faktoru pii provadéni online
nakupii. Konkrétné se zamétuji na pobocku Tesco online ndkupl v Prostéjové, kterd byla
zfizena v zaii 2019, jesté pred vypuknutim pandemie Covid-19. Tohle odd¢leni bylo
puvodné provozovano za podminek, které se vyrazné odliSovali od soucasné situace.
V pocatecni fazi fungovani oddéleni bylo primémé denni mnozstvi objednavek zhruba
kolem 30 a objednavky vychystavali béZni zaméstnanci Tesca. Specializovani pracovnici
nebyli vté dobé zapotiebi vzhledem k malému poctu objednavek. Od té¢ doby doslo
k vyznamnému posunu, zejména v dusledku nértstu poptavky po online ndkupech pravé

zpisobené pandemii. (Interni informace spolecnosti)

5.2 Oddéleni online nakupii nyni

Aktualn€ oddéleni online ndkupti spolecnosti Tesco zameéstnava celkem 8 stalych
zaméstnanct, 10 brigddnikli, jednoho manazera a jednoho vedouciho. Tato slozka
persondlniho obsazeni je v souladu s nariistajicim objemem zakazek, ktery se zvysil
z ptivodnich 30 na 80 denné. Tato ¢isla vSak neodrazeji zvySenou aktivitu béhem svatkd,

kdy dochazi k vyraznému nartstu trzeb, coz vyZaduje vyssi nasazeni personalu.

Oddéleni Tesco online nakupii poskytuje dvé hlavni sluzby: objednani zbozi s dorucenim a
sluzbu klikni a vyzvedni. Zakaznici maji moznost objednat si Sirokou $kalu produkti, véetné
trvanlivych potravin, domécich potieb od kuchyniského nacini az po zahradni pfisluSenstvi,
obleceni, chlazené potraviny a mrazené potraviny. Jednou z mala vyjimek jsou cigarety,
které nejsou v ramei této sluzby dostupné. Pti volbé doruceni az domti mé zakaznik moznost

si vybrat termin a ¢as doruceni az tfi tydny doptedu. Poplatek za dopravu je uréen na zakladé
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vybraného Casu a vzdalenosti od mista bydlist¢ zdkaznika. Dale pokud si zédkaznik pieje
papirovou taSku je mu ucétovan poplatek. Jinak jsou nakupy dorucovany v zelenych
bedynkach piimo k domovnim dvefim zdkaznika. Tato strategie podporuje snahu o
minimalizaci enviromentalniho dopadu a umoziuje zdkaznikim flexibilitu pfi vybirani

zpusobu doruceni objednavek.

Druha poskytovana sluzba, klikni a vyzvedni, zahrnuje moznost objednani zbozi online a
nasledné osobni vyzvednuti na vybraném miste, konkrétné pied obchodem Tesco. Zakaznik
ma moznost si vyzvednou objednavku v rozmezi od 8:00 do 22:00. V moment¢, kdy je
zakaznik v blizkosti provozovny, informuje Tesco online nakupy prostiednictvim
uvedeného kontaktniho c¢isla. Timto krokem je zajisténo, Ze objednané zbozi bude
pfipraveno k vyzvednuti a na zdkaznika bude cekat pted prodejnou spolu s pracovnikem

online ndkupt, ktery ma za ukol asistovat s naloZenim objedndvky do vozidla zakaznika.

Podle poskytnutych statistickych udaji nejvice téchto dvou sluzeb vyuzivaji starsi vékoveé
skupiny, o néco miin mladsi vékové skupiny, kterym vyhovuje flexibilita a jednoduchost
nakupt. Je vSak diileZité poznamenat, Ze provozovna Tesco v Prost&jové si vytvofila stabilni
klientelu. V ramci solidarity Tesco online nadkupy poskytuji 1 mési¢né navic rozvoz do
domova diichodct v nedalekych Sobé&sukach, aby to usnadnili tém, ktefi nemaji moznost si

zajet sami na nakupy.

Pro zajiSténi efektivniho provozu a fungovani téchto poskytovanych sluzeb mé oddéleni
online nakupll vytvorenou provozni nasténku, ktera slouzi pro sbér a vizualizaci relevantnich
ukazateld vykonnosti a provoznich dat. Na nésténce jsou zaznamenavany stiZznosti a
piipominky zékaznikl ohledné poskytovanych sluzeb, coz umoZziuje monitorovat kvalitu
sluzeb a identifikovat oblasti, ve kterych je potieba se zlepSit. Provozni ndsténka také slouzi
k zaznamenavani tydennich a dennich vysledkti vychystavani objednavek, které¢ umoznuje
managementu sledovat efektivitu a produktivitu oddéleni online nakupt. Ridici, ktefi maji
kli¢ovou roli v doruovacim procesu, vyuzivaji nasténku k dokumentaci piebiracich
protokolli, reporti a pfipadnych poruch ¢i problémil s vozidly. (Interni informace

spole¢nosti)
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| PROVOZNIiNASTENKA - DOTCOM

Datum Objednévky Objednavky . .
= rozvoz Klikni a Vyzvedni Potet polozek
e

= , = =

Stiznosti ,

Kvalita Chybéjici polozky

Tydennivysledky zavéera | za tyden zaviera [ zatyden

Kualitos QanQ,nlen'n},

Rozvoz L]

Reporty (spotfeba, atd.) Poruchy vozidel

Helpdesk S 007 (81 0%

Zakaznicka linka ULl ¢35 32
Servis vozidel L
Wincor (ioting krwa] 235 034 433
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6 ANALYZA RIZIK LIDSKEHO FAKTORU V PROSTREDI
ONLINE NAKUPU

Ve vétsing piipadil se organizace nejvice setkdvaji s rizikem zpisobenym lidskym faktorem.
Vliv lidského faktoru je velmi zasadni pro fungovani firmy a vytvafeni uspéchu. Proto je
tteba motivovat, angazovat a podporovat zameéstnance ve svém rozvoji, aby se

minimalizovala rizika zpisobena lidskym faktorem.

Prakticka ¢ast bakalaiské prace se zabyva procesem online nakupt od vystaveni objednavky
az po doruceni konecnému zakaznikovi. Cilem je analyzovat a vyhodnotit mozna potencialni
rizika a hrozby v tomto procesu a nasledn¢ navrhnout vhodna feSeni a preventivni opatieni.
K dosazeni tohoto cile byly pouzity techniky sbéru dat, jako jsou brainstorming, rozhovor
s vedouci a pozorovani na pracovisti. Pro analyzu rizik jsem zvolila vyvojovy diagram a

Human HAZOP, ktera slouzi k odhalovani selhani lidského Cinitele.

6.1 Vyvojovy diagram a rizika

Nasledujici vyvojovy diagram znazoriiuje proces online nakupu prostfednictvim spolecnosti
Tesco online ndkupy. Zacatek tohoto procesu piedstavuje stazeni aplikace Tesco online
nakupy cz. Pokud si zdkaznik vytvofil svoji objednavku softwarovy program v pocitai na
odd¢leni oline nakupi sesbira do ptlnoci vSechny objednavky a nasledné je rozttidi do tii
tras podle Casu rozvozu a podle preferenci zakaznika. Prvni trasa s vychystadvanim
objednavek startuje v 6:00 rano a umoziuje zdkaznikiim provadét posledni tpravy do 23:00
minulého dne. Druha trasa zacina v 9:45 poskytuje zdkazniklim €as na posledni pravy do
9:00 téhoz dne. Posledni tteti trasa byva spuSténa v 13:45 a zakaznici si mohou jesté objednat

do 13:00.

Po dokonceni faze zpracovani objednéavek je dilezité vytisknout Stitky obsahujici ¢arkové
kody nakupt a nasledné je nalepit na voziky pickerti. Dal$im krokem je samotné vychystani
nakupu pickerem, ktery vyuZziva pii své praci ctecku, do které si nacte carové kody
jednotlivych objednavek a zaciné pickovat zboZi z regalii. Po vychystani objednavky picker
zaveze vozik sndkupem na spravné misto oznaCené pro piisluSnou trasu a provadi
uskladnéni jednotlivych bedynek v souladu s pravidly. Nerespektovani pravidel pii skladani

objednavek muze zplsobit zpozdéni pro fidice pii dorucovani.
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Dalsim krokem vyvojového diagramu je vystaveni faktury pro danou objednavku, ktera je
poté pfeddna fidi¢im pro doruceni zbozi. Soucasti tohoto kroku je také vystaveni dodaciho
listu, ktery je urcen k evidenci doruceni a obsahuje informace o typu vozidla, které fidi¢
pouziva a podepisuji jej jako potvrzeni prevzeti zbozi. V tuhle chvili doCasné prace odd¢leni
Tesco online nakupt kon¢i pfedanim objednavek externi firm¢, ktera je zodpoveédna za jejich
distribuci. Tato externi firma piebird veskeré podrobnosti ohledné dorucovani a tesi je
samostatné. Tesco online ndkupy nejsou zapojeny do procesu dorucovani objednavek a
ptipadna komunikace probiha mezi externi firmou a zékazniky. Ridi¢i maji za ukol vyskladat
bedynky s nakupy spravné tak, aby odpovidalo optimalnimu zatizeni vozidla. Pokud se jedna
o mrazené nebo chlazené zbozi je nutné, aby jej fidi¢ uskladnil do thermoboxu a pouzil
vhodné chladici médium, jako je suchy led. Tato opatieni jsou nezbytna k zajisténi optimalni
teploty a zachovani kvality zboZi po celou dobu piepravy. Ridi¢i jsou zodpovédni za spravné
uskladnéni a manipulaci se vS§emi typy zbozi, tak aby byla zachovéna jejich bezpecnost a
kvalita béhem piepravy az k zakaznikovi. Po tspé€$ném doruceni objednavek a predani zbozi
ptimo ke dvefim zdkaznikiim se fidi¢i vraci zpét do centraly spolec¢nosti Tesco. Zde piedaji
hodnoceni vedoucimu oddéleni online nakupt, ktery provadi detailni vyhodnoceni moznych
stiznosti nebo reklamaci. Vysledky ztéchto hodnoceni jsou analyzovany a nésledné
zobrazeny na vySe znazornéné provozni nasténce. Hlavnim cilem zaméstnancll je sniZit

pocet vyskytu negativnich stiznosti, tak aby se znovu neopakovaly.

Dal$im dualezitym krokem ve vyvojovym diagramu je provést dikladnou kontrolu faktur,
zda sedi vSechny relevantni informace jméno zakaznika, adresa, Cislo faktury a telefonni
¢islo. Na zdklad¢ této kontroly je uzavien cely proces a probihd strzeni platby z Gctu
zdkaznika. StrZeni platby z G¢tu zakaznika je provadéna az ve veCernich hodinach po
dokonceni celého procesu. Tento opozdény Cas strzeni platby je zaveden s ohledem na
potiebu reagovat na potencialni zmény v objednavkach. Tyto zmény mohou zahrnovat
nedostupnost urcitych polozek, ndhradu naskenované¢ho zboZi za jinou alternativu nebo
upravy v mnozstvi cCerstvého ovoce nebo zeleniny. Takové zmény jsou peclivé
zaznamenavany a aktualizovany ve fakturach, coZ nasledné ovliviiuje konec¢nou cenu
objednavky. V ptipadé chyb ve fakturach by mohlo dojit ke ztraté¢ davéry zadkazniki, coz by
mohlo negativné ovlivnit reputaci firmy a vést k presunu zdkaznikii ke konkurenci.

V zavére¢nych fazich procesu dochazi k vypoctu trzeb za cely pracovni den. Nasledné se

provadi dikladna dezinfekce pickovacich vozikl, béhem které jsou pifipadné doplnény

zasoby papirovych tasek a mikrotenovych sackii. Soucasné probihd dezinfekce Ctecek a
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provadi se kontrola stavu skladi. Zajisténi dezinfekce vybaveni a kontrola zasob jsou
nedilnou soucasti zavérecného procesu, ktery ma za cil zajistit bezproblémovy a spolehlivy

provoz pro nasledujici pracovni den. (Interni informace spolecnosti)
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Obrazek 4 Proces online ndkupii (Zdroj: vlastni)
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6.1.1 Vychystavani nakupu pickerem

V ramci procesu vychystavani objednavek existuje nékolik rizik, kterd mohou byt zptisobena
lidskym faktorem a maji potencial negativné ovlivnit spokojenost zakaznikli a reputaci

spolecnosti. Do téchto rizik fadime:

e Chybné nacteni pocétu kusii zbozi: Pracovnici mohou svou nepozornosti nacist
nespravny pocet kusti zbozi do systému ve ¢tecce, coz miize vést k nedostateCnému

splnéni objednavek.

e Nesplnéni pozadovaného mnoZstvi ovoce a zeleniny: Muze se stat, Ze pracovnici
nenaplni pozadované mnozstvi kusti nebo hmotnost zadanych druhid ovoce a
zeleniny anebo vyberou zbozi s niz$i kvalitou. Dodrzovani kvality ovoce a zeleniny

ma kli¢ovy vliv na spokojenost a loajalitu zdkaznik.

e Chyby pri vybéru peciva: Jak uZ jsem zminila vySe pracovnici mohou udélat chybu
v poctu kusi zbozi, a to plati i u pe€iva. Zde mize dojit jesté k jinym rizikiim
napiiklad k nespravnému vybéru druhu peciva nebo k vybéru oschlého, starého

peciva.

e Nekontrolovani datumi spotieby u chlazeného zbozi: Existuje riziko, Ze pickefi
nezkontroluji datum spotieby na vyrobcich, coz ma za nasledek znehodnoceni zbozi,

nespokojenost zdkaznikli a mozné zdravotni potiZe.

Tato rizika i kdyz se mohou zdat nepatrnd, mohou mit znaény dopad na spokojenost
zdkaznikli, reputaci firmy a ztratu trzeb. VSechny tyhle nedostatky mohou vést
k reklamacim, snizeni poctu klientli, vraceni zbozi a pfesmérovani nakupnich preferenci ke
konkurenci a v nejhorSich ptipadech i k odstranéni daného odd¢leni. (Interni informace

spole¢nosti)

6.1.2 Rozvoz objednavek

V tomhle kroku existuje fada rizik zplisobend lidskym faktorem, zejména pii ptiprave
vozidel a nasledném doruceni objednédvek. Jedno z rizik mize vznikat pfi technické zadvadé
vozidla, kdy riziko miiZze byt zplisobené nedostatecnou kontrolou vozidla ze strany fidict
pfed odjezdem. Nedostate€na provérka technického stavu vozidla mize mit za nasledek
zpozdéni pii doruCovani objedndvek nebo selhani doruceni zbozi. Dal$Sim potencialnim
rizikem je nespravné pouziti izolacnich materidll pii pfepravé chlazenych nebo mrazenych

produkti. Pokud neni izolace pomoci termoboxii a suchého ledu adekvatné zabezpecena,
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muze dojit k poruSeni teplotnich podminek potravin béhem rozvozu objednavek. Tato
situace zpisobi rychlou degradaci produktii a snizi jejich kvalitu, ktera mize zvysit riziko
zdravotnich komplikaci u zakaznikl a ztratu divéry zakaznikti v danou spolecnost. (Interni

informace spolec¢nosti)

6.2 Human HAZOP

Jak uz jsem zminila v teoretické Casti jedna se o metodu, kterd se zabyva identifikaci selhani
lidského cinitele. Tuto metodu jsem aplikovala na komplexni proces online nakupt, ktery
jsem vizualizovala ve svém vyvojovém diagramu. Prvnim krokem bylo uréeni odchylek
v procesu prostiednictvim vodicich slov. Tyto odchylky jsem identifikovala ve spolupraci
s kolegy v organizaci metodou sbéru dat brainstrorming. Béhem zpracovani analyzy jsem se
zaméfila na identifikaci moznych pficin, nasledkli, prevenci a opatfeni, pfiCemz jsem
vychézela z brainstormingové debaty. Pied samotnym setkdnim s kolegy jsem si pfipravila
deset otazek, které vychazeli z vodicich slov metody Human HAZOP jako jsou neudélano,
opakovano, méné, vice, diive, pozdéji, také, obracené, jiny nez a Caste¢ne. Otazky znély

nasledovné:

e Jaké Skody mohou vzniknout v pfipadé, ze zaméstnanec neudéla svoji akci?

Jaké Skody mohou vzniknout pfi vicenasobném provedeni akce zaméstnancem?

e Jaké Skody mohou vzniknout pfi slabSim provedeni akce zaméstnancem?

e Jaké Skody mohou vzniknout pfi siln€j$im provedeni akce zaméstnancem?

e Jaké skody mohou vzniknout v disledku diivéjsi provedené akce zaméstnancem?
e Jaké Skody mohou vzniknout v disledku pozdéji provedené akce zaméstnancem?
e Jaké Skody mohou vzniknout provede-li zaméstnanec 1 jinou akci?

e Jaké Skody mohou vzniknout, kdyZ zaméstnanec nedodrZzi posloupnost akci?

e Jaké Skody mohou vzniknout provede-li zaméstnanec jinou akci?

Jaké Skody mohou vzniknout provede-li zamé&stnanec akci jenom ¢aste¢né?

S vyuzitim uvedenych otdzek jsem urcila pficiny, nasledky, prevenci a opatieni. Kazdou

otazku s prisluSnym vodicim slovem jsem zaznamenala do nésledujicich tabulek.
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Tabulka 2 Human HAZOP — neud¢€lano (Zdroj: vlastni)

NEUDELANO Jaké Skody mohou vzniknout v pripadé, Ze zaméstnanec
neudéla svoji akci?
Odchylka Mozna pri¢ina | Nasledk Prevence Opatreni
y p y Y
nepotvrzent nevystaveni kontrola /
Nevytisknuti ep ... «. | objednavek a informovanost v
S tisku v pocitaci . kontrola v 1x .
Stitkt ., nedorucené pripad¢ aktualizace
/ zanedbani S
objednavky programu
absence / nedostatek kontrola /
Nevychystani « zbozi / zastupitelnost
S nefunkéni . kontrola e
objednavky Steck zruseni brigadnikem /
Y objednavek aktualizace ¢tecky
zpozdéni dohledavat kontrola
Nehledéani lenost / objednavek / |. e . .
iy . intenzivnéji | dostupnosti zbozi /
zbozi nedostupnost | nespokojenost Ny
. oo zboZi pomoc od kolegu
zékazniki
. zanedbani / nedodani .
Nevystaveni . s kontrola vedoucim
nefunkénost | objednavky/ | kontrola v qix
faktury S A a fidicem
tiskarny stiznosti
Nezauctovani Y 112 , .
< prehlédnuti / | ztrata zisku, kontrola /
zmén ve L e qe.x kontrola .
faktufe zanedbani ztrata davery zastupitelnost
Neprovedeni dopravni vymezeni
vstupni nedostatek ¢asu nehoda / Casuna | pravidelnd kontrola
kontroly / zanedbani nefunkc¢ni kontrolu | povéfenou osobou
vozidla vozidlo vozidla
zpozdeni motivace vedeni
Nekolektivni | ego / stydlivost | objednavek / team y . L
spoluprs / nek " q o proskoleni v praci v
poluprace nekomunikace | nedostupnost | building tymu
zbozi

U vodiciho slova neudélano jsou vSechny zaznamenané odchylky zasadni pro pribéh

procesu online nakupi, a je tfeba se témto ¢innostem jako zaméstnanec vyvarovat. Mezi

nejstézejnéjsi neprovedené akce patii nevytisknuti Stitkli, nevychystani objednévek a

neprovedeni vstupni kontroly vozidla. VSechny tyhle odchylky sebou nesou zna¢né riziko

nedodani objednavek zakaznikim, coz v kone¢ném disledku vede k odchodu zékazniki ke

konkurenci, snizeni ziskovosti a negativnimu dopadu na celkovy provoz organizace.

Resenim té&chto nedostatkii miize byt zavedeni pravidelnych kontrol, zvyseni zastupitelnosti

a zlepSeni informovanosti zaméstnanct.
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Tabulka 3 Human HAZOP — opakovano (Zdroj: vlastni)

OPAKOVANO Jaké §k0dvy mohou vzniknout pii vicenasobném provedeni
akce zaméstnancem?
Odchylka Mozna pri¢ina | Nasledky Prevence Opatieni
f . Lepsi
, | vice nakladné st
zastoupeni informacni
, . / . .
Opakovany jinou osobou / . informovanost |  systémy /
P . nespokojenost y L v qixo
vyjezd fidiCe | vyména auta / . o /kontrola Skoleni fidict /
, zakaznikd a i
zapomenuti . lepsi planovani
vedeni
tras
upozornéni
1o o komunikace pred
nepozornost / | ztrata duvéry . . .
. . se zékazniky / | provedenim
. chyba zakaznika / .
Opakované . . “ . moznost platby/
. zakaznika / zbytecné . . .
strhnuti platby i . zruseni dakladné
technické naklady pro , o
chyby organizaci opakovanych ovéfenti
plateb platebnich
udaju
chyby v
ucetnictvi / finan¢ni
, ; . kontrola / . ,
Opakované problémy se | nesrovnalosti Kontroln Skoleni
spocitani trzeb | zpracovanim / finan¢ni . zameéstnancl
L . mechanismy
vracenych ztraty
polozek
zpomaleni
k : inf
Opakované nekoncentrace /| . Pro°®4 kontrola informovanost
chyby ve . . . . .| pickovanias e / aktualizace
1 X Spatn€ umisténi | , . v umisteni oyt
vybéru roduktu tim 1 doruceni rodukti umisténi ve
produktl p objednavek k P Ctecce
zakaznikovi
nepozornost / dikladné
vypadek spotieba ovéteni pred kontrola /
Opakovany tisk | pocitacového materialu / tiskem / zajisténi
Stitkt softwaru / chaos / ztrata | pravidelna funkce
vypadek casu udrzba systému
tiskarny tiskarny

Vétsina opakovanych akci mize byt zplisobena nepozornosti, nedostate¢nou koncentraci a
absenci spravného zaméstnance. Tyto opakované akce v organizaci maji za nasledek vysoké
naklady, zpomaleni celého procesu a ztraty divéry zakaznika. Témto odchylkdm lze
pfedchazet prostfednictvim zavedeni dostate¢nych kontrol, zvySeni informovanosti,
optimalizace efektivnosti systému a pravidelného Skoleni zaméstnancii, aby byli plné

seznameni s fungovanim procesti a minimalizovali tak opakovani nezddoucich akei.
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Tabulka 4 Human HAZOP — méné¢ (Zdroj: vlastni)

Jaké Skody mohou vzniknout p¥i slabSim provedeni akce

MENE 9
zaméstnancem?
Odchylka | MoZna pricina Nasledky Prevence Opatieni
Ztrata implementace
Nedostatecnd | — davéryhodnosti P .
Spatny piistup - . - dostatecné
kontrola / Spatna
kontroly
reputace firmy
v 7|« . . efektivni systém
Nedostatecnd | Spatna strategie o o . sy
. , laxni pfistup | kvalitni vedeni motivace,
motivace vedeni y
odmény
y . nespokojenost
Nekompletné| zapomenuti / . o .
pe p . ., | zékazniki / kontrola / zastupitelnost /
vychystand | nedohledavéni y w |
S " upfednostnéni | informovanost kontrola
objednavka zbozi
konkurence
, kontrola / .
Nedostatecna vraceni . kontrola ptijmu
. nepozornost / . informovanost e
kvalita o1 objednavek / o potravin / tfidéni
) nepeclivost A 0 spravném .
potravin stiznosti s potravin
skladovéni
Spatn€ T
p . zpozdéni cevn
nastavene . zaj1steni
< . . rozvozu informovanost | . .
Nedostatecna limity / o . informovanosti
objednavek / o rozloZeni .,
rychlost pomalost / . Ty o rozloZeni
: .. y . upozornéni | ulicek a skladu | .. o
pickovani Spatna . o ulicek a skladt /
o . vedenim o / setizeni .
zbozi orientace v " . < x zastupitelnost /
oo . Spatné ctecek
ulickéach a ve odvedené braci kontrola
skladech p
. skozeni kontrola roSkoleni
Nedostatecné Spatné posKoze ontro ,/ prosko eni o
o wr a objednavek / zajisténi pravidlech
zabezpecené | uspoiadani/ S . A
, . vraceni zbozi / dostatku skladéani
bedynky rozlozeni o . , ,
finan¢ni ztraty informaci bedynek
.« | neduslednost Spatna . , y ,
Nedostatecné edisled oS / P pravidelné proskoleni v
. nedoplnéni manipulace . , .
zabalena P, . dopliiovani/ | baleni potravin /
. 1 papirovych | /nespokojenost “
objednavka » h 1o pouceni kontrola
tasek zakaznikt
Chybné plnéni y .
. neochota / yonep . , Skoleni v
Nedostatecna | -, . | objednavek / pravidelné o
. Spatna tymova o , komunikac¢nich
komunikace , zmatky v schiizky tymu
spoluprace . o dovednostech
doruceni zbozi
. . . motivace
Nedostatecné y .| nespokojenost | informovanost .
" i ego / Spatna . o Tar vedenim /
predani . zakazniki / o predavani y .
o komunikace / y « s o proskoleni v
objednavek uptednostnéni | objednavek s
. o lenost . o zéasadach
zakaznikim konkurence zakaznikiim .
organizace
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Zasadni odchylky u vodiciho slova méné zahrnuji nedostatecnou kvalita potravin, zejména
ovoce, zeleniny a peciva, nedostatecné zabezpecené bedynky béhem piepravy ve vozidle a
nedostatecné zabalené zbozi. Je tfeba, aby si zaméstnanci davali pozor, nebot’ kvalita
potravin je pro zdkazniky velmi kli¢ova. Nasledky na organizaci zahrnuji nespokojenost
zakaznikil, coz mize vést k jejich ztrate a dale vysoky pocet reklamaci souvisejici s naklady
na vraceni zbozi. Efektivnim opatfenim muze byt proSkoleni zaméstnanct v oblasti baleni a

tfidéni zbozi, ¢imz lze minimalizovat vyskyt téchto odchylek a zlepsit tak spokojenost

zakaznik.
Tabulka 5 Human HAZOP — vice (Zdroj: vlastni)
VICE Jaké Skody mohou vzniknout p¥i silnéjSim provedeni akce
zaméstnancem?
Odchylka | MozZna pric¢ina Nasledky Prevence Opatieni
stres / zajisténi
. VTR moti hologické
nadbytecny | dosazeni lepSich dew o ,Vacez/ . psychologleke
, . zvySeny po¢et | komunikace / podpory /
tlak na vysledku / ego / | -
y chyb / snizend | informovanost delegovani
zaméstnance lenost ) . Bher
moralka / ztrata ukoll a
zamestnance odpovédnosti
riziko dopravni
nehody / cevix s Skoleni, jak
« . o . zajisteni
nadbyte¢ny | co nejrychlejsi zhorseni . pracovat po
. 1 dostatecné
tlak na doruceni fyzick¢hoa |. . stresem /
e x , P ., informovanosti | . ; y
fidice zakaznikovi dusevniho . Skoleni ohledné
e / komunikace .
zdravi /ztrata vozidel
zaméstnance
‘o . stanoveni ,
¢asté chybovani dostacuiicich stanoveni
nadbytecna | ctizddostivost |/ snizena kvalita krit éJrii realistickych
rychlost /soutézivost / | prace / ohrozeni . . pracovnich cilii
: . . oo pickovani / 9 ,
pickovani ego zakaznikii na . , / Skoleni
. zdravi selsky " o
prodejné zamg&stnancl
rozum
nadbytecné pietizeni / kontrola rozdéleni kol
mnozstvi | . . vyhoteni / mnozstvi / roz$ifeni tymu
. Spatné vedeni / ., o
pracena | . o o vanost negativni dopad | objednavek / /podpora
jednoho na kvalitu a komunikace a efektivniho
zaméstnance produktivitu zpétnd vazba planovani
y . automatizace
zamestnancl <o 7 o
ocituji zpétnd vazba a procesti /
nadbyte¢né | neinformovanost POCIEL komunikace / skoleni
y . ) nedivéru / , y .
kontroly / $patné vedeni rozumny zaméstnancu ve
fluktuace , 1
< . usudek vedeni lidi a v
zaméstnancl o
komunikaci
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Siln¢jsi provedeni akci muze vyvolat odchylky v podobé nadbyte¢ného tlaku na
zaméstnance a fidiCe, pfepracovani jednotlivych zaméstnancli, nadbyteénd rychlost
pickovani a nadbyte¢né kontroly. VSechny tyto odchylky mohou mit za nésledek fluktuaci
zaméstnancl, zhorSeni psychického 1 fyzického zdravi, snizeni kvality odvedené prace a
pfetizeni. Pro eliminaci téchto odchylek mutze byt u¢inné zaméfeni se na Skoleni
zaméstnancl v oblastech komunikace a vedeni lidi, stejné jako poskytnuti dovednosti pro
zvladani stresovych situaci. Dulezité také je efektivni planovani a stanoveni realistickych

pracovnich cili, které miize pomoc snizit vyskyt téchto odchylek.

Tabulka 6 Human HAZOP — diive (Zdroj: vlastni)

. Jaké Skody mohou vzniknout v diisledku drivéjsi provedené akce
DRIVE « o
zamestnancem?
Odchylka | MoZna pri¢ina| Nasledky Prevence Opatieni
. | Casovy pres a | nepfipravenost X R TIIY
Ukvapené yp priprav dikladné planovani
AN tlak na fidica / . o <o
predani . < v€asna a fizeni zdrojui /
o zaméstnance / | nedostateCna | . v ,
objednavek o . ., , | iInformovanost | zaji$téni Casovych
D tevo technologické | kvalita zboZi /
fidi¢tm . e, rezerv
problémy zvyseny stres
nepfipravenost jasna monitorovani a
Pted¢asné | prlijezdnost na pripraver komunikace sledovani
Y s o, zékaznikl / . , o,
predani silnici/ veétsi | ., o, . | se zdkazniky / objednavek /
, o . 1:v | Zadné predani / . 9 .
zakaznikm | rychlost fidice ot s dobré Skoleni
vetsi ndklady S < o
planovani zaméstnancl
naklady na wo
T . Yoy ptisné
Ptedcasné urychleni feSeni . .
. . dodrZzovani rychla reakce na
strzeni procesu / reklamaci / . by .
. , pravidel a | stiZnosti / kontrola
platby nedockavost ztrata v
. . natizeni
diveéryhodnosti
nekompletni
problémy se objednavky / kontrola /
Pted¢asné | synchronizaci ztraty spravné ey
. . S , kontrola / zajisténi
zpracovani | dat/chybné objednavek / nastaveni ! :
NP " . . informovanosti
objednavek | nastaveni Casu nespravné systému /
a datumu zafazeni do aktualizace
tras

Mezi odchylky diivéjsi provedeni akce lze zatadit ukvapené piedani objednavek fidictm,
pfed¢asné piedani zakazniklim, piedcasné strzeni platby a predCasné zpracovani
nastat situace, kdy zakaznik neni pfipraven na pfijem objedndvky, a to vede k zvySenym

nakladim na dodate¢né doruceni a zpétny pievoz zbozi. Dalsi rizikovou cinnosti je
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pfedcasné strzeni platby, které muize vést k reklamacim, ztraté daveéryhodnosti a nutnosti
uprav faktur v dasledku zmén dostupnosti zbozi. Je tedy nezbytni dodrzovat stanovena

pravidla, aktivné komunikovat se zdkazniky a provadét ditkladnou kontrolu provadénych

¢innosti.
Tabulka 7 Human HAZOP — pozd¢ji (Zdroj: vlastni)
POZDEJT Jaké Skody mohou vzniknout v disledku pozdéji provedené akce
zaméstnancem?
Odchylka | Mozna pricina Nasledky Prevence Opatieni
nefunk¢nost ,
softwaru / zpomaleni
o - . léh / —_
Pozdni tisk | vyména papiru (;figngsﬁr?cizge Kontrola automaticky
Stitkd / nefunk¢énost St/ Pt tisk Stitka
tiskérny / pod ¢asovym
. resem
zapomenuti P
technické
problémy / zpomaleni Komunikace
Pozdni zahlceni celého procesu / | investice do nové se zékazniky /
vychystani systému / nespokojenost technologie / moni tOI'OVé}I]li
objednévek | nedostatec¢né zakazniki / kontrola vokonnosti
personalni | ztrata zakaznikl Y
zdroje
. ¢ekani na zbozi
problémy s . o , kompenzace
. . a s tim spojend | smluvni dohody . ;
Pozdni dodavateli a " . pro zakazniky
. L absence zboZzi v | s dodavateli/ .
dodavka logistikou S o / planovani
y . objednavce / diversifikace .
zboZzi /nedostate¢na . . dodavek s
. nespokojenost dodavateli Y
komunikace . o predstihem
zakaznikil
velké mnoZstvi
Pozdni objednavek a | ztrata divéry/ Jaiisten pravidelna
malo personalu | nespokojenost | . J . evaluace a
r0ZVOZ ©onr b e informovanosti / .
o / pozdéjsi zakaznikd / . . zlepSovani
objednavek wxo s .o 1s Casu / persondlu o
spusténi naruseni planu procest
objednavek
N k 1
vyckéavani na o y dostgte , klidné&jsi
. s negativni povést |  alternativnich Y
Pozdni vhodné;si Y o prostiedi pro
, . / zdrZeni celého produkta o
rozhodnuti alternativu / , vykonédvani
uSive tedi procesu dostupnych na ,
prostiedi . prace
prodejné
zapomenuti / nevédomost 0
I ) . ., komunikac¢ni
, komunikacni | spole€nosti co jasné a
Pozdni obtize / Zlens eln platformy pro
”y psovat a co srozumitelne «
zpétna vazba , . zpétnou vazbu
v 1ix nedostatek zauctovat / instrukce / .
od fidice motivace a | neeativni . / rozvojové
gativni vztahy motivace
Janoient douci programy
pojeni s vedouci
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Zasadni pozdéji provedené akce jako jsou pozdni dodavky zbozi, pozdni zpétné vazby od
fidice a pozdni rozhodnuti mohou zpiisobit organizaci negativni reputaci, nespokojenost
zakaznikli, nevédomost a zpozdéni celého procesu. Pri¢iny pozdni dodavky zbozi Casto
spoc¢ivaji v problémech s dodavateli a logistikou, stejn¢ jako Spatnd komunikace. Jako
opatieni je vhodné zavést planovani dodavek s predstihem a mit k dispozici vice
alternativnich dodavateld. Pozdni zpétné vazba od fidi¢t mlize byt zpisobena nedostate¢nou
komunikaci a nedostatkem motivace. Proto je dilezit¢é motivovat fidie a zavést
komunikac¢ni platformy pro zpétnou vazbu, kterd md zdsadni vyznam pro zaméstnance

odd¢leni online nakupd.

Tabulka 8 Human HAZOP — také (Zdroj: vlastni)

2 Jaké Skody mohou vzniknout provede-li zaméstnanec i jinou
TAKE .
akei?
Odchylka | MozZna pric¢ina Nasledky Prevence Opatreni
lenost piepisovat . o, Skoleni /
. > PIED nespokojenost | eticky kodex o
Manipulace s Castky / . Lo g dvoufazové
. . zakaznika / chovani / e
cenami nedostatecné , overenl zmeny
y . vedeni kontrola o
Skoleni cen zbozi
nespokojenost
s zakaznikl / . . .
Zpozd'ovani ) komunikace / | monitorovani
| . . vedeni / < . , .,
doruc¢eni | imysIné chovani y ] Skoleni vykonu / spravné
C oL, poskozeni y X .
objednavek o zaméstnancu rozhodnuti
povésti
organizace
naruSeni
provozu/ |. :
s jasna pravidla
. | ego / neohlidany pokles i, o .
Nepovolené " . a politika / | povinné zadosti o
zameéstnanec efektivity / .
odchody z . wra , komunikace | odchod / kontrola
.« | vedenim/zadna | zpomaleni ,
pracoviste N se dochéazky
disciplina procesu / y )
zaméstnanci
vyhazov z
prace

Provedeni 1 jinych akci mimo popis prace mize zpisobit riizné Skody organizaci, véetné
manipulace s cenami zboZzi, imyslné zpozd’'ovani objednavek a nepovolené odchody z préce,
které jsou Casto zplisobené Umyslnym chovanim, nedisciplinou a zaméstnaneckym egem.
Disledky téchto neopravnénych c¢innosti mohou zahrnovat nespokojenost vedeni a
v nékterych piipadech 1 ukonc¢eni pracovniho poméru. Eliminace téchto odchylek vyzaduje

peclivy vybér zaméstnancii a stanoveni jasnych pravidel a politik organizace.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového rizeni

46

Tabulka 9 Human HAZOP — obracené (Zdroj: vlastni)

OBRACENE: Jaké Skody moh?u vzniknout, kdyZz zaméstnanec nedodrzi
posloupnost akei?
Odchylka Mozna pric¢ina Nasledky Prevence Opatieni
< . pravni kontrola /
Spatne problémy / zajisténi Skoleni
Rozvoz komunikace / . . . o
objednavek pred chyby v ztrata vcasne zamestnancu
tedanim faktu rocesech zakazniki / faktury ke v oblasti
p y p naruseni cash | konkrétni fakturace
fakturace C o
flow objednévce
Odecteni thrady 13; ch bnlg komplikace v kontrola verifikace
pied doruc¢enim yone ptipadé polozek a zbozi /
. , nastaveni . vr . X .
objednavky . vraceni zbozi | platebnich Skoleni
platebniho A
. udaju
systemu
NS neshodné
Spocitani trzeb ‘s . e
y nedostate¢na ceny / mozné . systematicky
pied . « . . | komunikace / oy
, komunikace / | finan¢ni ztraty piistup /
zkontrolovanyma . kontrola
; urychleni prace nebo kontrola
fakturami y
pfeplatky

Nedodrzeni posloupnosti akei ¢asto vyplyva z urychlené prace, nedostatecné komunikace a

nesystematic¢nosti. Takové odchylky, jako je rozvoz objednavek pied predanim faktury,

odecteni uhrady pfed doruCenim objednavky a spocitani trzeb pifed zkontrolovanyma

fakturami, mohou vést k zvySenym ndkladim a finanénim ztratdm. Jejich eliminace

vyzaduje systematicky pfistup a dikladnou kontrolu, véetné stanoveni jasnych pravidel a

postuptl pravidelného monitorovani a fizeni akci.

Tabulka 10 Human HAZOP — jiny neZ (Zdroj: vlastni)

. » | Jaké Skody mohou vzniknout provede-li zaméstnanec jinou
JINY NEZ o SOy P )
akei?
Odchylka MoZna pri¢ina | Nasledky Prevence Opatieni
Neautorizované | nepotadek s Skoleni . .
oo P ir o 1o . . | audity a revize /
pouzivani osobnimi udaji / | zneuziti udaj | zaméstnanci g
L s qaie oo . oo o rychla reakce na
osobnich udaju zneuziti zakaznikl / politika / e
. oo s incidenty
zakaznikt opravnéni kontrola
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chyba v
komunikaci / y , o -
L « . .| Skoleni Sifrovani a
Nespravné nedostate¢né | nedorozuméni y . “
, , zaméstnancl | zabezpeceni dat /
upravy kontroly / a ztrata .. g
L < . g / politika / | rychla reakce na
objednavek neporozumeéni zakazniki L.
y . kontrola incidenty
pozadavki
zakaznika
casova
, prodleva / “ s
nekompletni $patnd dostate¢na
Odlisny typ informace / P kontrola informovanost o
. . - , orientace v . , . . ,
objednavky Spatna em objednavky | orientaci v novém
komunikace I prostiedi
sortimentu
zbozi

Jiné provedené akce mohou byt odliSny typ objedndvky, nespravné Upravy objednavek a

neautorizované pouzivani osobnich tdaji zakazniki. Tyto odchylky mohou mit za nasledek

ztratu zékaznikl a zpozdéni celého procesu online nakupii. Jako opatfeni je zasadni rychla

reakce na incidenty a vysoka mira informovanosti, kterd organizaci umozni rychle reagovat

a minimalizovat negativni dopady na povést a efektivitu provozu.

Tabulka 11 Human HAZOP — ¢ast (Zdroj: vlastni)

1 Jaké Skody mohou vzniknout provede-li zaméstnanec akci jenom
CAST Mg X x
casteéné?
Odchylka | MoZna pri¢ina Nasledky Prevence Opatieni
nedostatek
Nekompletni akeniho Zb? 2 / , ztra‘Ea . zastupitelnost /
s nedostatec¢na zékaznikl / kontrola
objednavka | . . kontrola
Casova rezerva/ | ztrata zisku
neinformovanost
nedostateCna | nespokojenost | jasné postupy / kontrola /
Nekompletni poxojen ] POSIPY vyhledavac
. kontrola / zékaznikl / kontrola ptred .
zadani o . . C dostupnosti
. technické ztrata dobrého odeslanim v
objednavky \ . o zbozi na
problémy jména objednavky o
prodejné
chyba v
’ softvv’vafu’prl Z.p0Z(ilel’11 kontrola pred prczskolemo
Nekompletni tiidéni objednavky / . zaméstnancu /
v o Lo tiskem a po , ,
Stitky objednavek / nedokonceni . systémova
Y . . tisku
prehlédnuti / objednavky kontrola
ztrata
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ztrata
temati¢nost | davéryh ti| kontrol ,
. |nesystematitnos divéry Voc%n(’)s 1 ontro a/ kontrolni body /
Castecné / Casovy tlak / / zpozdéni komunikace / <kolent
dokumenty nedostate¢né | celého procesu | dostupnost y .
. . o zamestnancu
informace / ztrata vzoru a Sablon
informaci
¢ekani na zpozdéni . . -
Y N predem monitorovani
“ao doplnéni objednavky / , , .
Castecné y « i x nachystané vykonnosti /
st polozky do nesplnéni ¢asu "
vyskladani o . zbozi / kontrola /
, objednavky / doruceni / . y ,
bedynek ¥ , . komunikace / Skoleni
casovy tlak / | nespokojenost < o
; j oo kontrola zaméstnancu
pomalé tempo zakazniki
zvysené riziko stanovent kontrola
nedostatek infekci / standardi a dodavatelt
Castecna dezinfekcnich nemoci / ostunil / dezinfek¢nich
dezinfekce prostredk / naklady na POStuptl / prostredkt /
. N Ly , pravidelna . )
motivace / ¢asu | 1écbu/ ztrata Skoleni
. oo kontrola y .
zakazniki zaméstnancu

Jednou z nejzdsadnéjSich castecné provedenych akci je nekompletni objedndvka. Tato
nedokoncenost mize byt zplisobena nedostatkem akéniho zbozi na prodejné nebo
nedostateCnou Casovou rezervou. Tyto pfi¢iny mohou vést ke ztrat€ zakaznikd k jiné
konkurenci. Dalsi zasadni odchylkou jsou ¢aste¢né dokumenty, které mohou byt vysledkem
nesystematického vedeni informaci a nedostate¢nymi informacemi. Nasledek muze byt
ztrata diveéryhodnosti, informaci a zpozdéni celého procesu online nakupti. Posledni zasadni
odchylkou je castecna dezinfekce, ktera miize zplisobit zvysené riziko infekci a onemocnéni
a s tim spojené ndklady organizace na lécbu. VSechny tyto odchylky vyzaduji zasadni
opatfeni, a to individudlné piizptsobenou kontrolu. Ta mize zahrnovat kontrolu pomoci

kontrolnich bodi a kontrolu dodavatelt dezinfekénich prostiedki.

6.3 Vyhodnoceni analyzy Human HAZOP

Analyza Human HAZOP, kteréd byla aplikovana na proces Tesco online nakupy odhaluje
fadu potencidlnich rizik zptisobenych lidskym faktorem, které mohou mit vazné disledky
pro spravny priibéh provozu a spokojenost zdkazniki. Identifikované odchylky a nedostatky
naznacuji, ze lidské chyby a nedbalost mohou velmi zasadné ovliviiovat uspésnost celého
procesu. Z toho vyplyva, ze implementace opatfeni je nezbytna pro minimalizaci rizik. Tato

opatfeni zahrnuji pravidelné kontroly, zdokonaleni §koleni zaméstnancti a zvySeni povédomi
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o dulezitosti dodrzovani stanovenych pravidel a postupti. Timto zpisobem Ize efektivnéji
fidit a minimalizovat negativni dopady lidskych faktort na proces online nakupt. Celkové
lze fict, Ze tato metoda analyzy rizik je nastrojem pro optimalizaci ¢innosti a dosazeni
zlepSeni v oblasti online nakupt. Tato zlepSeni mohou piispét k lepSimu zakaznickému

servisu a zvySeni vykonnosti pobocky.

6.4 Navrh opatieni

Oddéleni online nakuptl pfedstavuje tym osmi stalych zaméstnanct, ktery je podle potieby
rozsitfen o brigddniky v zavislosti na objemu objednavek. Klicem tspéchu je pro oddéleni
spravna komunikace a dodrzovani ptfesné stanovenych postupt, které zajisti rychlé a
spolehlivé vychystani a doruceni zboZi zdkaznikiim. Navrhla jsem nékolik opatieni, ktera by

mohla cely proces zefektivnit a zjednodusit pracovni podminky tymu.

Prvnim krokem je aktualizace programu ve Cteckéach, ktera by zaméstnanciim umoznila
okamzité zjistit dostupnost pozadovaného zbozi na skladé a piipadné mnozstvi. Nyné&jsi
postup, kdy zaméstnanci musi manudlné hledat zboZzi v regdlech a pak ovétfovat jeho
dostupnost, zpomaluje proces a zvysuje ¢ekaci dobu fidicli. Dale je nutné zajistit, aby se ve
cteckach automaticky aktualizovalo umisténi produkti v piipadé zmény, aby zaméstnanci

nemuseli improvizovat a hledat zboZi na zakladé¢ své intuice.

Dal8im krokem pro zvySeni efektivity a minimalizaci zdrZeni je vytvoreni samostatného
skladu pro ovoce a zeleninu, ktery by byl ur¢en vyhradné pro zaméstnance pracujici na
odd¢leni online nakupti. Tim by se zajistilo konzistentni dostupnosti ¢erstvého a kvalitniho
zbozi a soucasné by se eliminovalo mozné zdrzeni zpisobené pieplnénim prodejni plochy a

dotazy zékaznikd.

Dilezitym aspektem je také rozvoj komunikace a tymové spoluprace. Potadani Skoleni
zamétenych na efektivni komunikaci mezi zaméstnanci a strategie pro feSeni stresujicich
situaci s nespokojenymi zékazniky by mohlo vyrazné zlepsit pracovni prostfedi. Kromé toho
by organizace méla zvazit poskytnuti psychologické podpory zaméstnanciim, zejména
v obdobi zvysené pracovni zatéZe. To by mohlo pomoci zaméstnanclim 1épe zvladat stres a

zlepsit jejich celkovou pohodu.

Dalsi klicovou oblasti je pravidelna kontrola v kazdém kroku procesu online ndkupti. Proto
navrhuji v kroku tisknuti §titkii zavést dvoufazovou kontrolu pted tiskem, kde by vedouci

provedla ptfedbéznou kontrolu, aby zajistila spravnost zatazeni do tras a predesla tak
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opakovanému tisku a ptfipadnym chybam. U kroku strhavéani platby bych zavedla malé
opatieni ve form¢ upozornéni pied provedenou platbou, kdy zaméstnanec by mel moznost
zkontrolovat vSechny dulezité informace jako jsou naptiklad chybéjici polozky, coz by
minimalizovalo riziko nespravného strzeni platby a naslednych obtizi. Pro zakazniky bych
zavedla aktualizaci aplikace umoznujici sledovani stavu jejich objednavky. To by jim
poskytlo jasny ptehled o tom, v jaké fazi se jejich objednavka nachazi coz by minimalizovalo
piekvapeni a usnadnilo préci fidi¢tiim. Navic by bylo uzitecné zavést komunikacni platformu
pro fidice, kde by mohli ihned po doru€eni zapsat hodnoceni spokojenosti zakaznika a
informovat o pfipadnych reklamacich. Oddéleni online ndkupt by mohlo tak zpracovavat
hodnoceni, evidovat ho a nasledné zpracovat do provozni tabulky. Umoznilo by to 1épe fidit

proces a zvysilo by to rychlost vypotadani se se vzniklymi stiznostmi.

Na zkontrolovani celého procesu od vystaveni objedndvky az po doruceni jsem navrhla
vyuziti kontrolniho seznamu, ktery by slouzil jako prostfedek pro ovéfeni spravnosti kroki
pfi online ndkupech a minimalizoval by tak poc¢et moznych rizik. Tato jednoducha metoda
ma za cil minimalizovat chyby v procesu a ptfedchédzet tak nezddoucim udélostem na
oddéleni online nadkupl. Oddéleni ma celkem osm stalych zaméstnanctl, ktefi mlZou
kdykoliv nastoupit na pozici vedouciho online nékupii, proto jim tento kontrolni seznam
pomuze rychle se seznamit s dtlezitymi kroky a informacemi. Zaméstnanci mohou tento
kontrolni seznam pouzivat k ovéfeni a ke kontrole postupu prace, dokud si proces neosvoji.
Zaroven pouzivani kontrolniho seznamu a zaznamenavani provedenych ¢innosti mize vést

k minimalizaci chyb a k dosaZeni bezproblémového provozu oddéleni online nakupt.

Tabulka 12 Check list (Zdroj: vlastni)

Check list
1. | Jsou zkontrolované objednavky? ANO/NE
2. [Jsou vytisknuté Stitky? ANO/NE
3. |Jsou zkontrolované Stitky, zda sedi s trasami? ANO/NE
4. | Je vychystany nakup? ANO/NE
5. |Je zkontrolovéana dostupnost zbozi? ANO/NE
6. | Je zkontrolovana kvality zbozi? ANO/NE
7. |Jsou vyskladané bedynky na spravném miste? ANO/NE
8. |Je vystavena a zkontrolovana faktura? ANO/NE
9. |Je vystaveny a zkontrolovany dodaci list? ANO/NE
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10. [ Jsou objednavky ptredany fidicim? ANO/NE
11. [ Jsou objednavky doruceny zakaznikim? ANO/NE
12. | Je poskytnuta zpétna vazba od tidic¢t? ANO/NE
13. | Jsou zkontrolované piipadné upravené faktury? ANO/NE
14. | Je odectena uhrada za nakup? ANO/NE
15. | Jsou spocitané trzby? ANO/NE
16. | Jsou vydezinfikované prostory a zatizeni? ANO/NE

Celkove¢ lze tict, Ze navrzena opatfeni maji za cil zvysit efektivitu procesu online nakupti a

zlepsit pracovni prostiedi pro zaméstnance. Ditkladna kontrola v kazdém kroku procesu,

implementace novych technologii, podpora komunikace a tymové spoluprace by méla vést

L4

k rychlejsimu a spolehlivéj§imu vyfizovani objednavek a zajisténi vétsi spokojenosti

zakaznikil. Zaroven by tyto kroky mély umoznit 1épe fidit proces a rychleji reagovat na

pripadné stiznosti ¢i problémy, coz by prispélo k celkovému zlepSeni provozu oddéleni

online ndkup.
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ZAVER

Bakalatska prace byla rozdélena do dvou hlavnich casti, a to na teoretickou a praktickou
cast. Teoreticka Cast byla zpracovana na oblast fizeni lidskych zdroji, managementu a
pfislusnych manazerskych funkcich a na problematiku rizika v souvislosti s lidskym
faktorem. Duraz byl také kladen na metody analyzy rizik, které umoziuji vyhodnocovat
rizika zpisobena lidskym faktorem. Prakticka ¢ast prace se vénovala konkrétnimu podniku,
kde sama pracuji a tim bylo Tesco online ndkupy. Za ucelem lepsiho pochopeni pracovnich
postuptl byl vytvoren jako prvni vyvojovy diagram, ktery graficky znazornuje klicové kroky
pfi vyfizovani objednavky. Dalsi pouzitou metodou byla Human HAZOP, ktera se opirala o
deset otdzek vychdzejicich zklicovych slov a pomoci brainstormingové debaty byly
zaznamenany moznd vznikla rizika a nasledna opatieni. S cilem minimalizovat rizika a
zajistit spravnost provedenych krokt byl vytvoten Check list, ktery by slouzil jako nastroj
pro nov¢ prichozi zaméstnance na pozici vedouciho. Timto zptisobem se praktickéd cast
zaméfila na konkrétni aplikaci teoretickych poznatkii a metod v redlném podnikovém

prostfedi organizace.

Zéaverem této bakalarské prace l1ze konstatovat, ze lidsky faktor hraje klicovou roli v procesu
online nakupt v organizaci Tesco. Analyza provedend v ramci této prace odhalila, ze lidsky
faktor miize byt kritickym bodem, ktery ovliviiuje bezpecnost, spolehlivost a kvalitu sluzeb
poskytovanych zédkazniktim. Identifikovala jsem né€kolik klicovych oblasti, kde je potieba
zaméfit pozornost a provést nezbytna opatieni k minimalizaci rizik spojenych s lidskym

faktorem.

Je nezbytné, aby organizace Tesco vénovala dostatecné Usili a zdroje na zlepSeni kontroly,
komunikace a tymové spoluprace ve svém oddéleni online nakupli. Implementace jasné
struktury a opatfeni zamétené na zvyseni efektivity procest a zlepSeni povésti organizace je
klicové pro udrzeni konkurencni vyhody v dynamickém prosttedi online trhu. Diky
provedenym analyzam a identifikaci rizik mé& organizace Tesco nyni moZnost piijmout

preventivni opatieni a strategie ke zvySeni spolehlivosti a bezpecnosti svych online nakupi.

Je tfeba si uvédomit, Ze lidsky faktor nelze zcela eliminovat, ale sprdvnym fizenim a
zavedenim vhodnych opatfeni 1ze jeho negativni dopady minimalizovat a pfispét k

dlouhodobému uspéchu a spokojenosti zakaznikl organizace Tesco online ndkupy.
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