VYSOKE UCENIi TECHNICKE V BRNE

BRNO UNIVERSITY OF TECHNOLOGY

N

g |
R

FAKULTA PODNIKATELSKA
USTAV INFORMATIKY

ZANZ

FACULTY OF BUSINESS AND MANAGEMENT
INSTITUT OF INFORMATICS

uil

MODELOVANI A OPTIMALIZACE OBCHODNICH
PROCESU

BUSINESS PROCESS MODELLING AND OPTIMIZATION

BAKALARSKA PRACE
BACHELOR'S THESIS

AUTOR PRACE TOMAS NOVOTNY

AUTHOR

VEDOUCI PRACE ING. ZDENKA VIDECKA, PH.D.
SUPERVISOR

BRNO 2008



Abstrakt

Cilem prace je seznamit Ctendie s problematikou analyzy, modelovani a optimalizace
podnikovych procesii a soucasné predstavit pfinosy a pozitivni dopady. Pro podlozeni
teoretické Césti obsahuje prace ptipadovou studii provedenou v konkrétni firmé€, detailni
mapu a popis procesi, model procesi a nasledné navrhy pro zlepseni a optimalizaci.

Na zavér prace predstavuje navrhy pro zavedeni informacéni podpory kli¢ovych procesi.
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Abstract

The aim of this work is to introduce problematic of business process modeling and
optimization. The work has to bring out concurrently contributions and positive impacts of
this action within the bounds of company. To base theoretical part work contains case study
of situation in real company, the real map and description of processes, model of processes
and proposals for improvements and optimization. In the end part of this work is also
suggestion of selection of proper information system support for key processes of the case

study.
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Uvod

V soucasné dobé vyznamné nasycené¢ho trhu ve vétSin€ oblasti a oborti podnikani je
klicovym faktorem tspéchu trvale udrzitelné tempo zlepSovani. A to nejen zaméfené
na zvySovani kvality nabizenych produkti a sluzeb, pfipadné jejich rozSifovani c¢i
dopliiovani, ale také na wvnitini chod spole¢nosti, jejich uspofadani a fizeni zmén.

Schopnost flexibility, tedy schopnost adaptovat se novym pozadavkiim a UspéSné

pripravovat, piijimat a fidit inovace, je na vysoce konkurenc¢nim trhu rozhodujici.

Pro moznosti efektivniho fizeni téchto zmén vychdzejicich zejména z vnéjSiho
prostiedi (zakaznici, situace na trhu, vliv konkurence nebo hlavnich hract, legislativa
atd.) je tfeba zménit thel pohledu vnimani firmy. Procesni vnimani organizace pifinasi
zcela jiny pohled na spolecnost, chape firmu jako soubor obchodnich nebo vyrobnich
procest napiic¢ jednotlivymi odd€lenimi, které ptinasi konkrétni vystup pro zakaznika.
Ptechod z klasického funk¢niho fizeni na procesni je v souc¢asné dob¢ jednou z mnoha
vyzev pro managementy spoleCnosti. Tento pifistup méa vSak vysoké naroky
na kvalifikaci a schopnost procesniho pohledu, proto je tfeba pro tento piechod
kvalifikovaného odbornika. Pro oblast malych a stfednich podniki se miize jednat
o vyraznou nakladovou polozku, proto ¢asto pfistupuji k feSeni procesniho fizeni zmén

a inovaci za pomoci externich konzultantl a specializovanych firem.

Prace zachycuje v teoretické cCasti problematiku procesniho pfistupu k analyze
afeSeni zmén, piedstavuje moznosti modelovani a vizualizace procesii a nastinuje
hlavni pfistupy k optimalizaci procesi. V druhé casti aplikuje teoretické poznatky
ve firm¢ LHP Industry, s.r.0., ktera je ryze obchodni firmou a pravé ¢innosti souvisejici
se ziskdvanim a péc¢i o klienty jsou pro ni klicové. Proto se firma rozhodla zjistit
moznosti zlepSeni soucasného stavu, tato prace piedstavuje postup a vysledky analyzy

a nasledné pfinasi navrhy pro zlepSeni a optimalizaci.



Vymezeni problému a cile prace

Vedeni spolecnosti LHP Industry, s.r.o. si je védomo prostoru pro zlepSeni
a optimalizaci své obchodni Cinnosti, proto se rozhodlo provést analyzu soucasné¢ho
stavu a nechat si zhotovit vystupy nastifiujici konkrétni moZznosti zlepSeni. Hlavnim
tématem je péCe a ziskavani zdkaznika, které jsou nejklicovéjSimi ¢innostmi firmy.
Jakmile se spolecnosti podaii zakaznika ziskat, vétSinou pak klient zlstava loajalnim

odbératelem strojirenskych produktli po nékolik let.

LHP Industry, s.r.o. zastupuje pfedni spolecnosti z oblasti strojirenstvi —
slévarenstvi, dodava jejich vyrobky a produkty pifednim a vyznamnym strojirenskym
podnikiim zejména v Ceské republice a na Slovensku, avsak ptisobi i v zahrani¢i. Své
pole pilisobnosti v poslednich mésicich rozSifuje 1 do oblasti potravinaiského
strojirenstvi. Vysokd kvalita a prestiz nabizenych produktl vyZzaduje i odpovidajici
kvalitu zastoupeni, kterou LHP Industry, s.r.o. zajiStuje nejen prodejem produktii

a logistikou, ale i technickym poradenstvim a servisem.

Cilem bakalaiské prace je predstavit procesni pfistup jako inovativni a efektivni
trend rozvoje spoleCnosti a dale na zakladé modelovani a optimalizace obchodnich
procesit navrhnout mozna zlepSeni ekonomickych vysledkli snizovanim nakladd a
zvySovanim efektivity prace. Poslednim cilem je z vysledkl analyzy procest nastinit
moznou informacni podporu pro fizeni procesti a pracovnich postupl i pro evidenci

prace a zlepSeni péce o klienty.

Procesnim pfistupem k analyze, modelovani a optimalizaci souc¢asného stavu ziska
management firmy procesni pohled na fungovani své firmy, piehled soucasnych
vysledkii a potencidl optimalizace, ziska nové podnéty ke zlepSeni soucasného stavu
a navrhy pro inovaci nebo komplexni zmény. Pro zachyceni a modelovani procesti bude
pouzit software Microsoft Visio s modulem Witness Simulation Solution, z vytvofenych
modeld budou vychazet vSechny ndvrhy a zavéry pro management spolecnosti.
Rozhodnuti o realizaci navrzenych zmén a aplikaci zjiSténych vystupii piipravuje
management LHP Industry, s.r.0., jejich aktualné navrzenou podobu v dobé realizace

této bakalarské prace zachycuje kapitola 3.4.



1 Teoreticka vychodiska prace

1.1 Procesy, procesni pristup a jejich vyuziti

Tlak konkurence, pozadavky na inovace a zvySujici se naroky na rust kvality ze strany
zékaznikli zplsobuje, Zze pro organizace jiZz neexistuje pouze splnéni pozadavki
a odevzdani zakazky klientovi. Spolecnosti se musi umét poucit z vlastni prace, znat
dokonale samu sebe a umét rychle pfijimat zmény, byt schopny optimalizovat své

pracovni postupy, zvySovat efektivitu prace a snizovat naklady.

S timto tlakem pfichazi zména nahledu na fungovani organizace a také zmeéna jejiho
fizeni. I pres historické snahy o vyuZzivani procesniho pfistupu pifi zavadéni masové
vyroby a snizovani nakladl se uvyklo hierarchickému modelu funkéné-liniového fizeni.
Az s ptichodem informac¢niho véku, moznosti softwarového modelovéni, zjednoduseni
analyz a progndz, pocitaCové podpory fizeni procesti atd. pfiSla vyrazna poptavka

po vyuzivani procesi a procesniho piistupu.

,, Podnik je v podstate jako neuronovy systéem. Sklada se z mnoha navzdajem
propojenych casti - procesu, které probihaji napric¢ organizacnimi utvary, reaguji
na podnéty z vnéjsitho okoli (pozadavky zakazniku, konkurence, legislativni
pozadavky...), realizuji Fadu transformacnich operaci a poskytuji vystupy (vysledky své
prace) vaejsimu okoli (zakaznikim, majiteliim...). K provadeni téchto cinnosti (operaci,
procesti) potrebuje podnik tadu vstupu jako napr. kapital, informace, materidalové

vstupy, technologie pro zpracovani a neopomenutelné lidské zdroje“ [1]

Procesni pohled piinasi organizaci podrobny nahled na vlastni fungovani napfic
organizacni strukturou, jasné cile, me¢fitelnost, potencial optimalizace a zvySovani
efektivity, zietelné odpovédnosti, riist kvality finalni hodnoty pro zékaznika, zlepSovani
firemni kultury a moznost trvalého zlepSovani a inovace. Soucasné proces a procesni

fizeni souvisi s fizenim jakosti ISO 9000, ktera je vyraznou konkurencni vyhodou.

[1] KOCOUREK, Zdenéek, ODEHNALOVA, Lenka. Procesni Fizeni v organizaci. Economia OnLine : Moderni rizeni
[online]. 2007 [cit. 2008-05-11]. Dostupny z WWW: <http://modernirizeni.ihned.cz/c4-10000545-22611310-
600000_d-procesni-rizeni-v-organizaci>. ISSN 1213-7693.
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1.1.1 Procesy

Definic piimo vystihujicich, co je to proces, existuje mnoho a odliSuji se zejména
dobou, kdy byly formulovany, a uhlem pohledu autora definice. Procesem se vzdy
rozumi soubor po sobé& jdoucich kroki (sekvence ¢innosti), které maji vstup, a po jejich
naplnéni vznika vystup — pfidand hodnota (struktura procesu a jeho charakteristiku
zobrazuje obrazek €. 1). Vstup prichazi vjasné definovany zacatek, vystup v jasné
definovany konec procesu. Proces ma vzdy svého zdkaznika (externiho nebo interniho)
a vzdy vlastnika. Béhem napliiovani vySe zminénych krokidl jsou vyuzivany zdroje

a proces ma vlastni parametry.

Charakteristiky:
- jednoznaény vlastnik
- jednoznaény zakaznik

Vstup mize byt externi
nebo interni. Vstupem
muze byt produkt,
dokument, pozadavek,
sluzba. Vstup je vzdy

)

Proces

=)

Vystupem je produkt,
dokument, sluzba;
vytvorena pfidana

hodnota. Vystup je vzdy
jednoznacny.

jednoznacny.

sestava se

Cinnost je konkrétni
aktivitou, kterou nelze
jiz dale atomizovat.
JSubproces mé dalsi —| Cinnost1 [—J»| Subproces » Cinnost4 —p

subprocesy nebo p

¢innosti. Mze mit

jiného vlastnika,
zakaznikem je vlastnik p
nadrazeného procesu. yd

7~ ——p| Cinnost 2 » CGinnost3 —p

sestava se

Charakteristiky:
- realizuje se vyuzitim zdroju

Obr. 1 Grafické znazornéni procesu

Procesy zajist'uji chod podniku nebo vytvaieji zisk pfidanou hodnotou. Podle jejich
atributi a vystuptt je miizeme rozdélit do vice skupin, nejzakladnéj$i déleni je
na procesy hlavni (pfinaSeji hodnotu) a podptrné (zajistuji sluzby hlavnim procestim).
K tomuto déleni v nékterych ptipadech dle potieb a thlu pohledu analytika ptibyva

vyclenéni procesu fidicich, poptipad¢ i vyvojovych, provoznich atd.

Pro rozdéleni procest do spravnych skupin je tfeba si polozit né¢kolik zakladnich
otazek (viz tabulka 1 na nésledujici stran¢). Jejich vyfeSenim ziskdme jasné zatazeni
procest, a tim i jejich smysl existence v organizaci. Toto roz¢lenéni procest je

zékladem pro vznik podnikové mapy procest.



Otazka/Proces Hlavni proces Podplirny proces Ridici proces

Pridava proces hodnotu? Ano Ano Ne
Probiha napfi¢ podnikem? Ano Ne Ano
M3 proces externi zakazniky? Ano Ne Ne
Generuje proces zisky? Ano Ne Ne

Tab. 1 OtazKy pro rozélenéni procesii [2]

Procesy bez rozdilu zatazeni do skupiny maji vzdy svou jasnou a shodnou strukturu,
ta d€li proces na subprocesy, které se atomizuji na jednotlivé ¢innosti. Z téch pak

plynou tkoly a pitimé pozadavky na zdroje (viz obr. 1).

Pro spravnou definici procesu je tfeba do souhrnného popisu zaclenit nasledujici

informace:

e Popis celého procesu

e Cinnosti, ze kterych se sklada
e Prechody mezi ¢innostmi

e Utastniky procesu

e Data a dokumenty souvisejici s procesem

Na zékladé téchto informaci je mozné pak s procesy dale nakladat, zaclenit je
do procesni mapy a vytvorit tak uceleny pohled na fungovani organizace. Z podrobné
definovanych a popsanych procesti lze pak sestavovat vyvojové diagramy, modely
a ziskdvat relevantni vysledky simulace, i ucinit co nejpfesnéj$i zavéry s navrhy

pro optimalizaci nebo zmény procesi.

1.1.2 Procesni vs. funkéni rizeni

Prozatim v organizacich vyrazné pievazuje funkéné-liniové ftizeni opirajici se
o organizacni schéma a zaclenéni pracovnikli do sekci zaméfenych na urcitou ¢innost
nebo obor. Toto funk¢ni rozdéleni uruje délbu prace a deleguje Cinnosti na zakladé
schopnosti a zaméfeni lidskych zdroji daného oddéleni ¢i utvaru. Systém respektuje

nadfazenost/podiazenost oddéleni i samotnych pracovnikli. Vzhledem k faktu, ze je

[2] SEBEK, Viclav. 4. Podnikové procesy. Rizeni projektii a podnikovych procesii [online]. 2007 [cit. 2008-05-15].
Dostupny z WWW: <http.//download.bivs.cz/public/Benes_vbP/4%20_Podnikove%Z20procesy 2new.pdf>.
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pak c¢innost vykonavana v ramci utvaru kompetentniho za dany ukol, mize dochézet
k problematické komunikaci, nejasnym zodpovédnostem, naroénému feSeni problémul
a v n¢kterych ptipadech i k nevhodné nebo nejasn¢ delegovanym ukolim a popisim

prace pracovnikl. Zptusob funkcné-liniového fizeni zobrazuje obrazek 2.

Oddéleni / Utvar

Uloha Uloha
Uloha Uloha Uloha Produkt / sluzba
Uloha Uloha

/\ Lidske zdroje, finanani,

—/ technologicke, know-
how...

oje

Zdr

Obr. 2 Funk¢éné-liniové Fizeni

Ptechod z funk¢niho fizeni na procesni je organizacné i metodicky zna¢né narocné,
vzdy se tykd vSech organiza¢nich jednotek a vSech pracovnika firmy. I proto ochota
organizaci meénit svlj zpusob fizeni (a hlavné zpisob mySleni managementu
a pracovnikil) velmi nizka. Caste¢né firmy k procesnimu fizeni sméruje zavadéni
systému fizeni jakosti ISO 9000, které je ale stale spiSe rozuméno jako konkuren¢ni

vyhoda nez standard — nevyskytuje se ve vyrazné¢ hojné mire.

Jak vyplyva z charakteristiky procesl, procesni fizeni vychdzi ze skuteCnosti, Ze
jakykoliv vystup pro zdkaznika (produkt/sluzba) vznika sekvenci ¢innosti. Proto jsou
¢innosti fizeny podle své navaznosti na vystupy piedchozich a vstupy nasledujicich.
Michael Hammer, jeden zotcii procesniho pfistupu a reengineeringu proces,
nezbytnost procesniho pfistupu k fizeni definoval takto: ,, PotFebujeme model, v némz

budou mit lidé v predni linii, vyzbrojeni zdkladni strategii, kterou vytyci vrcholovy

-11 -



management podniku, velkou samostatnost a pravomoc k tomu, aby byli schopni sami
rozhodovat. Model, v némz management neexistuje proto, aby prikazoval, kontroloval

a dohlizel na lidi, ale proto, aby jim umoznoval a usnadnoval praci. “ [3]

Hlavni proces

b Proces
= Proces
Produkt / sluzba
Proces v
A Proces
o Proces
/'\‘/ Lidske zdroje, financni,
I -~ — technologické, know-
~ how...
Obr. 3 Procesni Fizeni
Jiz zpredchozi citace jsou zietelné vyhody procesniho pfistupu — vyssi

samostatnost, zietelné pravomoci a odpovédnosti na spravnych mistech, jasna strategie
a cile, lepsi spoluprace a firemni kultura. Tim se také sniZuje potieba fidici prace,
pracovnici jsou organizovani mezi sebou, diky znalosti posloupnosti a vazeb. Zakladem
téchto piinost je vSak detailni mapa procest, kterd je nepieruSenou siti procesu
a Cinnosti, které¢ maji své vstupy a vystupy (pokud by proces nemél vystup, pak postrada

jakykoliv smysl.

1.1.3 Popis a analyza procesi

Popis a analyza procesti je nedilnou soucasti predchéazejici samotnému modelovani
a optimalizaci procest i pfedchazejici pfechodu k procesnimu fizeni. V ptipravné fazi
pfed samotnou analyzou a popisem je nezbytné ovéfit si zadani a se zadavatelem jej
piipadné¢ upfesnit nebo doplnit. Popis a analyza procesit vychazi ze zakladnich

specifikaci procest a deklarovani novych cilti a o¢ekavani, co ma zména ptinést.

[3] GIBSON, Rowan. Novy obraz budoucnosti : Rethinking The Future. 3. dopl. vyd. Pavel Medek. [s.l.] : Managemet
Press, 2007. ISBN 978-80-7261-1. s. 104.
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Popis a analyza musi obsahovat detailni popis procesu, tedy jeho vstup a vystup,
charakteristiku a zhodnoceni. Pro potieby tvorby modelu a hleddani mozZnosti
optimalizace je také zapotiebi vysledki méfeni vykonli procesu a jeho ndklady.

Pro optimalizaci je vhodné vytvoreni vyvojového diagramu, ze kterého vychazi model.

Pro jednoznacné zobrazeni vSech procesii firmy se pouziva tzv. mapa procest, kterd
déli procesy do ucelnych skupin (viz tabulka 1). Mapa procesit byva dopliiovana
tabulkou s ptehledem zakladnich charakteristik procesti. Velmi Casto je také sestaven
vyvojovy diagram, ktery byva viceuroviiovy a zachycuje posloupnost a navaznost

jednotlivych procesti.

Analyza procest je narocnou ¢innosti, kterd ma za ukol riiznymi metodikami popsat
soucasny stav a informacemi z vice zdroju potvrdit analytické zavéry. Metody, kterych
je velmi Casto pro ziskdni analytickych dat vyuzivano, jsou zejména interni smérnice,
pfipadné normy, pozorovani a méfeni, organizani schémata, rozhovory a poptipadé
dalsi alternativni podkladové materidly nebo cinnosti. Ve vétsiné piipadti se jedna
o dlouhodob¢jsi praci, kdy je tieba, aby analyticky pracovnik pronikl do fungovani

spolecnosti a ziskal spravny nahled na toto fungovani.

1.1.4 Modelovani procesu

Zakladem modelovani procest je jejich atomizace a hledani zakladnich prvki téchto
procest, proto této ¢innosti musi predchazet diisledna analyza (viz kapitola 2.1.3).
Vysledkem této analyzy jsou shromazdéné informace o procesech (jejich

charakteristiky, vstupy, vystupy, vlastniky atd.).

Pro modelovani procest se vzhledem k naroCnosti pouziva software rozdilné
velikosti, schopnosti a funk¢nosti. V piipad¢ této bakalaiské prace se jednalo o feSeni
Microsoft Visio s ndstavbou Witness Simulation Solution od spole¢nosti Lanner Group.
Sestavené procesniho modelu vychéazi z vyvojového diagramu, ktery byva soucasti
vysledkii analyzy soucasného stavu. K jednotlivym procesim v modelu jsou pak
piiftazovany zdroje, néklady, procesni Casy a dalsi charakteristiky umoziujici co

nejpiesnéjsi zobrazeni aktudlniho nastaveni procesi.

Cilem modelovani je néslednd simulace procesti, kterd na zéklad¢ vstupnich

parametri zobrazuje pritbéh procest a tento prub¢h analyzuje. Po dostatetné dlouhé
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simulaci software vyhodnocuje =ziskana data, na zakladé¢ kterych sestavuje
charakteristiky a sestavy souvislosti (tabulkové, graficky atd.). Ty jsou pak vyuzivany
pro hledani slabych a tzkych mist modelu a identifikaci problematickych procest.
Z vysledkli simulace jsou pak navrhovany opatieni pro zlepseni modelovaného stavu.
Stejn¢ tak je pak mozné modelovat a simulovat stav budouci nebo oc¢ekavany, kdy je
vhodné metodou komparace vyhodnotit pfinosnost navrzenych opatfeni. Témito
experimenty s modelem miize analytik vyhodnotit nejlepSi mozné opatteni, ¢imz

maximalizuje potencidlni pfinos navrhovaného feSeni.

1.1.5 Workflow

Pod pojmem workflow je rozuména automatizace celého nebo c¢asti podnikového
procesu, b&hem kterého jsou piedavany dokumenty nebo informace, piipadné
delegovany tukoly od jednoho pracovnika k druhému na zékladé¢ proceduralnich
pravidel. Pfinosem workflow je tak zprthlednéni a zjednoduSeni procesu, diky némuz
dochazi ke zvySovani efektivity. Tato automatizace je vSak znan¢€ narocna na piesnou

analyzu a jednoznacné specifikovani procest.

Pro fizeni workflow se v soucasné dobé vétSinou vyuziva podnikovych ERP
systémi (piipadné dalSich souvisejicich), anebo specializovanych systému fizeni
workflow WIMS. Pfinosem takovych systému je pak naprostd automatizace procest,
ktera diky fizeni sledu ¢innosti procesu umoznuje jednotlivym pracovniktim efektivnéjsi
komunikaci 1 pfeddvani dokumentd a moznost zvySené koncentrace na samotnou
¢innost; a soucasn¢ systém eliminuje alternativu selhani lidského faktoru — diky
presnému nastaveni parametri neni mozné pieskocit néktery z krokl cinnosti nebo

vynechat klicovou ¢ast vysledku ¢innosti.

1.2 Navrhy zmén procest

Z vysledkli analyzy, modelovani a simulace procest ziskavdme vystupy v podobé
informaci identifikujici problémy v jednotlivych procesech, které je nezbytné zpracovat
a vyhodnotit pro vytvofeni navrhit zmén procest pro zlepseni.

Prvni fazi je ptipravna faze, kdy jsou stanoveny jednotlivé cile a o¢ekavani, kterych

ma byt dosazeno zménami procest. Tyto cile a ofekdvani pochazi od managementu
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spole¢nosti nebo pfimo od analytickych pracovniki, ktefi identifikovali problémy.
Popis a analyza jako nasledujici fdze zhodnoti soucasny stav a jeho vzdalenost cili
vcetné vSech potencidlti pro zlepSeni. Navrhova cast feSeni zmény procesii popisuje
mozna feseni identifikovanych problémi a stanovuje jejich mozné dopady a vysledky.
Podle slozitosti a komplexnosti miize byt pouzit model a simulace pro predikci
vysledného stavu po aplikaci zmén. Posledni fazi je rozhodnuti o zménach, nastaveni
zpusobu a pfistupu fizeni zmeén a navrhy pro upravy ptipadnych vnitropodnikovych

standard(i, smérnic nebo postupti.

1.3 Pristupy k optimalizaci procesi

Na zéklad¢ vysledkll analyzy a velmi Casto také na zakladé ziskanych poznatki
z modelovani a simulace procest jsou navrhovany opatieni pro zlepSeni soucasného
stavu. ZlepSenim miize byt zjednoduSovani procest, zlepSovani vyuziti nebo rozmisténi
zdrojii, automatizace procesti a dal§i. Na zéklad¢ doporuceni analytickych pracovniki
arozhodnuti nebo pozadavki managementu firmy lze pfistupovat ke zlepSovani —
optimalizaci soucasné¢ho stavu pribéznou metodou nebo radikalni. Piestoze se jedna
o dva rozdilné sméry, oba maji za cil realizaci takovych zmén, které povedou

ke zlepSeni.

1.3.1 BPR — Business Process Reengineering

Reengineeringem procesit se rozumi radikalni zmeéna procesi, tedy piechodnoceni
soucasn¢ho stavu a rekonstrukci procesti tak, aby bylo dosazeno vyrazného
a okamzitého vysledku zlepSeni (tim mtize byt nartst kvality, efektivity, snizeni naklad
atd.). Tento pfistup okamzité zmény a okamzité¢ho efektu se sice vyznacuje rychlymi
vysledky, avSak jedna se o pfistup, ve kterém je tieba uvazovat vysoka rizika. Velmi

Casto se proto pro realizaci reengineeringu procesu aplikuje projektovy ptistup.

1.3.2 BPI — Business Process Improvement

Postupna inovace a zlepSovani procesti s ohledem na vSechny existujici vnitrofiremni
redlie je Business Process Improvement - procesy jsou zdokonalovany krokoveé
pribéznym zavadénim do provozu a postupnymi mensimi zménami dochdzi

ke zlepSovani aktualniho stavu. Tento dlouhodobéjsi pfistup je ohleduplny a v delSim
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casovém horizontu efektivni 1 uspé$ny. Soucasné pribézné zdokonalovani procest
rozviji principy, které jsou pouzivany pii zdokonalovani systému fizeni jakosti

dle norem CSN ISO 900x:2000.

1.4 Systémy pro podporu vztahu se zakazniky (CRM)

Vyznam systému pro podporu vztaht se zdkazniky, z anglického Customer Relationship
Management (CRM), nejlépe vystihuji Gvodni slova ¢lanku Michala Zbotila, CRM
specialisty firmy Oracle, v magazinu Business World [4]: ,,VSechny firmy maji své
zdkazniky. A bez ohledu na svou velikost, oblast podnikani, produkty nebo sluzby
potiebuji vsechny podniky efektivné spravovat vztahy se svymi zakazniky. UdrZeni
dobrého zdkaznika uz stejné diilezité jako ziskani nového, a to plati pro podniky vsech
velikosti.“ Cim vice se firmy orientuji na zakaznika, ktery je jejich kli¢em uspéchu, tim
vice o n¢j musi pecovat, tim vice dat o ném musi shromazdit, tim vice musi svou snahu
apravé proto jsou zde CRM systémy, které maji tuto Cinnost udé€lat efektivnéjsi,
automatizovangj$i a kvalitné;jsi.

Dftive byly CRM systémy chapany jako néstroje pro korporace, nadnarodni podniky
avelké firmy, vposlednich letech je vSak vidét pronikdni zjednodusenych CRM
systémi vyuzivajici velkymi spolecnostmi osvédcenou logiku i do oblasti malych
a stitednich podniki (SMEs — Small and Medium Enterprises). V soucasné dob¢ tak
podle vyse citovaného clanku [4] celosvétové implementovalo systém CRM v roce
2007 23 procent firem z oblasti SMEs, to je vyrazny nartist oproti roku 2004, kdy to
byla pouha 4 procenta. Tento riist poctu implementaci stejné jako rast poctu producentli
CRM systému dokazuje zavadéni informacni podpory vztaht se zakazniky jako aktudlni

vyzvu na trhu malych a stfednich podnik.

[4] ZBORIL, Michal. CRM systémy nejsou jen pro velké firmy. Business World : IT strategie pro manazery [online].
2007 [cit. 2008-05-09]. Dostupny z WWW.: <http://www.businessworld.cz/bw.nsf/id/CRM_pro_male_a_stredni_firmy
?OpenDocument&cast=1>. ISSN 1213-1709.
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2 Analyza procesi ve firmé LHP Industry s.r.o.

2.1 Zakladni udaje

Firma LHP Industry, s.r.o. je obchodni spolenosti plisobici v oblastech strojirenstvi
a slévarenstvi, potravinaifského strojirenstvi a technickych oleji a maziv. Zastupuje
predni svétové firmy tdchto obord a distribuuje jejich produkty v Ceské republice
ina Slovensku. Spole¢n¢ s produkty nabizi technické poradenstvi a pifipadny servis

instalovanych produktt.

Oblasti pasobnosti spolecnosti se d€li do tfi hlavnich oborti zaméteni — motorové
oleje (zastoupeni British Petrol), slévarenstvi (zastoupeni Acheson, Eges, externi vyroba

izola¢nich materialll) a suché mazani pro potravinaisky pramysl.

Statutdrnim organem firmy je jednatel, ktery ve spoleCnosti vykondva funkci
feditele a za spoleCnost jedna 1 podepisuje. Americkd spolecnost E.L.U. LLC
z Washingtonu, DC dava jednateli plnou moc v rozhodovéani a fizeni spolecnosti.

Rediteli firmy se ptimo zodpovidaji vSichni zaméstnanci.

2.2 Organizacni struktura

Schéma organizacni struktury zachycuje obrdzek 4. a néasleduje stru¢ny popis
jednotlivych oddéleni. Spole¢nost ma pouze jedno sidlo, ve kterém se nachazi vSechna

oddélenti 1 vSichni zaméstnanci.

Management
spoleénosti

Technické Logistika Ekonomicky tsek Sklad Marketingové Externi firmy
oddéleni oddéleni

I I [
[ I I | [ |
Motorové oleje Slévarenstvi Suché mazani Prévne- P K i Servis IT Dariové

ekonomické .
poradenstvi poradenstvi

Obr. 4 Organizacni struktura LHP Industry, s.r.o.
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Obchodni oddéleni

Je déleno do ctyt divizi, ¢innost obchodniho oddé€leni vede jednatel firmy. Tyto divize
se d¢li dle zaméfeni na slévarenstvi, suché mazani, motorové oleje a pravné-
ekonomické poradenstvi. Obchodni oddéleni se soustfedi zejména na prodej produkta

a sluzeb, péci o zakazniky vcetné telefonické podpory a ziskavani novych zédkazniki.
Technické oddéleni

Technické oddéleni je podporou pro obchodni ¢innost, zajistuje poradenstvi pro klienty
1 potencialni zakazniky, fteSi pravidelny servis, pfipravuje technické podklady

a dokumentaci, navstévuje klienty a pfedstavuje produkty vcetné testovacich vzorki.
Logistika

Oddé¢leni logistiky zajiStuje odesilani a ptijem zbozi, komunikuje s dopravnimi

spolecnostmi a koordinuje operativné logistiku. VétSina ptfepravovaného zbozi je

dopravovano po Evrop¢, v n¢kterych ptipadech i na asijsky kontinentu.

Ekonomicky usek

Ekonomicky usek obhospodatuje ucetni administrativu, vydava faktury, pokladni
doklady a dalsi dokumenty souvisejici s ucetnictvim a také dodava informace celni

sprave, danovému poradci a dal§im subjektim.
Sklad

Skladovani z4sob probihd ve velmi malé mife a pouze pro Cast sortimentu firmy,

odd¢leni skladu zajistuje skladové hospodaistvi s piijmem, ptipravou i expedici zbozi.
Marketingové oddéleni

Oddéleni marketingu a propagace se soustfedi na piipravu specifickych podklada
pro stavajici 1 nové klienty, dohlizi na dodrZzovani korporatni identity pii komunikaci
a zajistuje reklamu a marketing. Na starost ma také propagaci zavodniho tymu, ktery je
pro firmu vyraznym marketingovym ndastrojem. Grafické a souvisejici prace, provoz
aservis internetové prezentace i1 piipravu kliCovych tiSténych materidlli zajistuje

ve spolupraci s externi firmou.
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2.3 Globalni analyza firmy

2.3.1 Mapa procesu firmy

Mapa procest identifikuje procesy ve spolecnosti a rozd€luje je na hlavni, podptrné
aftidici (viz obrazek 5). Hlavni procesy vytvafeji piimou hodnotu zakaznikovi, tyto
procesy vSak neni mozné realizovat bez podpirnych procest. Procesy fidici zajist'uji

chod a fungovani napti¢ spolecnosti.

Prodej produkti je hlavnim procesem piinasejici pfimou hodnotu, proces zacina
piijmem objedndvek jakoukoliv formou (elektronickou, papirovou nebo klientem
osobn¢). Nasledn¢ probihd nakup pozadovaného zbozi od dodavatele a jeho prodej

klientovi. Vlastnikem procest je obchodni oddéleni.

Dal$im hlavnim procesem s piimou hodnotou je instalace suchého mazani,
vlastnikem je obchodni oddéleni, n¢které souvisejici procesy vlastni technické oddéleni.
Opét zacina pifijmem objednavek, které pro technickou analyzu a nasledné vytvoreni
technické dokumentace ptebira technické oddéleni, obchodni oddé€leni poté komunikuje
s klientem a konzultuje specifikaci instalace, pak zajisti ndkup zafizeni a preda
samotnou instalaci s testovanim technickému oddéleni, které po pfedani dila obchodnim

oddélenim zajist'uje provoz zatfizeni.

Vlastnikem procesu technicky servis je opct obchodni oddéleni, které pfijima
pozadavky a ptfedava je technickému oddéleni pro realizaci. Po realizaci obchodni

oddé€leni uzavird pozadavek technického servisu.

Z podplrnych procesit jsou velmi podstatné ziskavani klienti a péfe o né.
Pti ziskédvani klientd hledd obchodni oddéleni potencidlni zdjemce, navazuje s nimi
kontakty a nabizi produkty, v ptipadé uspéSného navazani kontakti ptipravuje smlouvy

a rozpocty.

Péce o klienty spociva v ovéfovani jejich spokojenosti se sluzbami a produkty,
predstavovani novych produktii a zajistovani telefonické podpory. Za tyto procesy
zodpovida obchodni odd€leni, technické odd¢€leni fesi reklamace.

Mezi dalsi podptirné procesy patii propagace, fizeni skladu, ucetni agenda, logistika

a sprava informac¢né-komunikacni infrastruktury (ICT), ktera je kompletné zajistovana
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externimi firmami. Za fizeni spolecnosti je zodpovédny management, stejné jako

za planovani a stanoveni odpovédnosti. Posledni tfi jmenované procesy jsou fidicimi.

v
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Prodej produktii

T

1

Pifjem objednévek

N3Kup zbozi

Prodej zboti

Instalace suchého mazani

Hlavni procesy «

Legenda vlastnikd procest

D Ekonomicky dsek

[] skiad

[ ] obchodni oddéleni

[ ] Technické oddglent

D Marketingové oddéleni

T

D Logistika

T

1

T T T
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Ziskéavéni klientl Vedeni iiéetni agendy
T T
I T T 1 I T —— .-,
Hledani klientd Navazovani Pfiprava smluy Pfiprava rozpotti Fakturace Ucetni Dafiova |
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T
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Obr. 5 Mapa procestu ve firmé LHP Industry, s.r.o.
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2.3.2 Mapa procesti obchodniho oddéleni

Vzhledem k zaméteni bakalatské prace, pozadavkiim pro tvorbu modelu a naslednou

optimalizaci je tfeba provést detailni analyzu procesti obchodniho oddé€leni, a z nich

vvvvvv

Za obchodni procesy oznaCujeme vSechny procesy, za které je zodpovédné
obchodni oddé€leni, ty vyplyvaji z procesni mapy a jejich GspéSnost a efektivita jsou
klicovymi faktory pro celkové vysledky firmy. Soucasné naklady na provoz a ¢innost
obchodniho oddéleni maji vyrazny majoritni podil na celkovych ndkladech i vynosech
firmy. Z toho vyplyva, Ze rozvijejici se kvalita a efektivita ¢innosti obchodniho oddéleni

je kli¢ova pro celkovy rast spolecnosti.

2.3.2.1 Prodej produkti

Hlavni proces prodeje produktt je ve firm¢ LHP Industry, s.r.o. nejcastéjSim procesem
pfinasejici hodnotu. Podpora prodeje pfijimé objedndvky, eviduje je a pfedava zdznam
o objednavce obchodné-technickému poradci. Tento dokument nema zadny
standardizovany format, vétSinou se realizuje upozornéni emailem se specifikaci
produktli, anebo v papirové podob¢ v piipadé vice objednavek. Obchodné-technicky
poradce zajisti zbozi, bud’ kontrolou skladu, nebo zajisti nakup zbozi. Nasledné vrati
doplnéné informace opét emailem nebo papirovou formou na podporu prodeje, kterd
zajisti piipravu zbozi na skladu (v piipadé, ze je zbozi skladem), nebo pfimo vystavi
doklady a vyd4a pozadavek ucetni k vystaveni faktury (emailem/telefonicky).
Po obdrzeni faktury pfiklada podpora prodeje doklady ke zbozi a expeduje jej
klientovi, pokud zbozi bylo objedndno u mateiské firmy a je dopravovano piimo
ke klientovi, odesild doklady podpora prodeje postou. Informace o objednavce ptilozi

podpora prodeje v papirové podobé¢ ke karté klienta ulozené v poradniku.

Obrazek 6 zobrazuje vyvojovy diagram procest. Tabulka 2 zobrazuje mapu procesi
Prodeje produktl a jejich charakteristiku, néasledujici tabulka 3 je matici odpovédnosti

za procesy.
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Prodej prod@ktti, LHP Ind&str®, s.r.o. (2008)

Obchodni oddéleni
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Predani O-T poradci
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Objednané zbozi je Ne
odesilano piimo od \ 4
dodavatele zakaznikovi
Objednavka Vystaveni
zbozi dokladu
Dokumentace je
pfilozena u karty klienta,
kterou kompletuje néktery
ze zaméstnancl Dok_umeptace Vydejka
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1.3 | objednévky, protokol Prodf‘ Hlavni 0bc'1°d“,' logistiky zakdzky. oddélenti,
objednaného zboi. zboii sBbproces | oddéleni klient
Informace o zbozi, . .| Vydejni list a dalSi Obchodni
1.3.1 | pozadavek na zajisténi VIZstave:u SEbproces 0bd1°d",' nezbytna oddéleni
objednavky. dokladi oddéleni | jokumentace ke zbo#i.
Vydejni list, pozadavek . . | Vystavena faktura. Obchodni
1.3.2 | na fakturaci zbozi. Vistaveni SEbproces Obdl()dn,l oddéleni
fakt@ra oddéleni
Doklady, faktura, di behodni Prodej zbozi, zajisténi | Klient
1.3.3 | pozadavek k expedici Expe v',ce S@Ebproces Obc vo n,' logistiky zakazky.
2bo3¥i/doklad. zboii oddéleni

Tab. 2 Mapa procesi Prodeje produktu

Pozice/Proces
Prodej prodilktt

Ptijem objednavek

Prijem objedndvky

Evidence objedndvky

Nakup zbozi

Kontrola skladu

Objedndvka zbozi

Priprava zboZi

Prodej zbozi

Vystaveni dokladu

Vystaveni faktury

Expedice zboZi

Tab. 3 Matice odpovédnosti Prodeje produktu
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2.3.2.2 Instalace suchého mazani

Zpracovani pifijmu objednavky o poptivce po systému suchého mazani zajiStuje
obchodni oddéleni, které vystavuje predbézny zdznam o objednavce. Ten je predavan
technickému oddé€leni pro zhodnoceni technické specifikace klienta a vyhotoveni
posudku realizovatelnosti, vznikd pak technicka dokumentace, kterd je spolecné
s dal$imi pfipadnymi dotazy konzultovdna obchodnim oddé€lenim s klientem. Pokud
vyhovuje navrzend technickd dokumentace, obchodni oddéleni objednavd nezbytné
zafizeni a zbozi pro instalaci. Pokud technicka dokumentace nevyhovuje, vraci se
technickému oddéleni pro realizaci zmén. Technické oddé€leni realizuje instalaci
zafizeni, které je nésledné za pravidelného dohledu testovano zakaznikem. Je-li klient
s vysledky testii spokojen, uzavira se technickd dokumentace a schvaluje se zafizeni
pii pfedani dila. Nasledn¢ je instalace uctovana, a spoleéné s podpisem smlouvy
o provozu a servise pieddna klientovi. Technické oddéleni pak provadi pravidelnou
udrzbu zaftizeni.

Pro firmu v soucasné dob¢ neni systém suchého mazani prioritou i z divodu velmi
malého a specifického trhu v CR i SR. V piipadé, Ze by se podafilo suché mazéani vice
prosadit a LHP Industry, s.r.o. by spravovala vice zafizeni, bylo by tieba vytvorit

navrhy pro zlepSeni a zdokonaleni tohoto procesu.

Obrazek 7 zobrazuje vyvojovy diagram procest. Tabulka 4 zobrazuje mapu
procest Instalace suchého mazani a jejich charakteristiku, nasledujici tabulka 5 je

matici odpovédnosti za procesy.
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Instalace suchého mazani, LHP Industry, s.r.o. (2008)

Obchodni oddéleni

Technické oddéleni

Poptavka po Prijem
systému objednavky
Pr'edbezny . Posudek
2z T P realizovatelnosti
objednavce analyza klienta =
Konzultace Technicka Tvorba
- <l dokumentace |« technické
specifikace
\/\ dokumentace
y
Vyhovuje? Ne
Ano
A 4
Tech e Testovani
Nakup zafizeni > instalace > e
_— zafizeni
zarizeni
Ne, Spatné
nastaveni
Ne, problémy se zafizenim V poradku?
Vystaveni N e N Dokumentace
faktury - Pfedanidila |« \/\Q—An
Technicka dokumentace
specifikace zafizeni,
- reporting s vykazy prace,
Faktura Podepsana . priibéh realizace
> smlouva | Provoz zafizeni

-

Instalovany
systém

Obr. 7 Vyvojovy diagram Instalace suchého mazani
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Vlastnik

Zakaznik

Poptévka po systému Instalace i . | Instalované zafizeni s | Klient
2 suchého mazani. sBichého Hlavni Obdlod",' pravidelnym servisem.
., proces oddéleni
mazani
Objednavka Potvrzeni objednavky, | Obchodni
21 zbozi/sluzeb Pfijem Hlavni Obchodni | predani oddéleni
' telefonicky, emailem, | objednavek | s@bproces | oddéleni | objednavkového
faxem. dokumentu k analyze.
Objednavka instalace Vypracovany posudek | Obchodni
2l syste’mlu suchého T:;ZT'I::a Hlavni Technické _reatllzlovatelpos;cl (Izlc_idetlenl,
’ mazan. . 0 sBbproces | oddéleni insta ?cef na\irv , ien
klienta technického reseni.
Posudek Kompletni technicka Obchodni
realizovatelnosti, Tvor.ba i Hlavni Technické | dokumentace oddéleni,
2.3 | navrh Fegeni. technickeé sBbproces | oddéleni |instalace, seznam dild, | klient
dokEmentace harmonogram.
Technicka Schvélena/upravena Obchodni
24 dokumentace. KonzBltace Hlavni Obchodni | technicka oddéleni,
’ specifikace | sBbproces | oddéleni | dokumentace. klient
Specifikacni list Objednani a doruceni | Obchodni
5 technickych NakEp Hlavni Obchodni | zafizeni pro instalaci. | oddéleni
.5 3 ° v . P
poZadavkd na zafizeni s@bproces | oddéleni
zafizeni.
Dokumentace, zbo?i. s Instalované zarizeni. Obchodni
Technicka p A -
X Hlavni Technické oddéleni,
2.6 instalace . .
. sBbproces | oddéleni klient
zarizeni
Instalované zafizeni. Reference funkcénosti | Obchodni
27 Testovani Hlavni Technické | zafizeni, schvéleni a oddéleni,
' zafizeni sBbproces | oddéleni |smlouva o provozu. klient
Schvaleni a smlouva Protokol o zakazce, Obchodni
28 ? provozu ) Predani dila Hlavni Obcl'\llodnll podepsar)alsmlouva, oc_idelenl,
instalovaného sBbproces | oddéleni | zaplacenidila. klient
zarizeni.
Protokol o zakazce a Provoz a servis Obchodni
smlouva. Provoz Hlavni Technické | zafizeni. oddéleni,
2.9 e o .
zafizeni sBbproces | oddéleni klient

Tab. 4 Mapa procesi Instalace suchého mazani

Pozice/Proces

Instalace sBichého mazani

Prijem objednavek

Technicka analyza klienta

Tvorba technick

é dokumentace

Konzultace spec

ifikace

Nakup zatizeni

Technicka instal

ace zarizeni

Testovani zarize

ni

Predani dila

Provoz zafizeni

Tab. 5 Matice odpovédnosti Instalace suchého mazani
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23.23 Technicky servis

Pozadavky na technicky servis pfijima obchodni oddéleni, které i spravuje kompletni
evidenci. Realizaci technickych pozadavkl ptfedava technickému oddéleni, které o své
¢innosti vypracovava zpravu (elektronickou nebo papirovou). Po obdrzeni zpravy
o realizaci pozadavku od technického oddé¢leni ovéti obchodni oddé€leni telefonicky

spokojenost klienta a v ptipad¢, Ze se nejednd o reklamaci, zajisti fakturaci sluzeb.

Obrazek 8 zobrazuje vyvojovy diagram procest. Tabulka 6 zobrazuje mapu procesii
Technického servisu a jejich charakteristiku, nésledujici tabulka 7 je matici

odpovédnosti za procesy.

Technicky servis, LHP Industry, s.r.o. (2008)

Obchodni oddéleni Technické oddéleni

Technickym servisem je

Technicky Prijem nepravidelna udrzba,
servis pozadavku jednorazovy zasah,
technicka konzultace atd.

v

Evidence Reali Report o
d o ealizace | o
pozadavku pozadavku realizaci
Ne
Kontrola

spokojenosti

PozadaveR
vyfeden?

Ano

4

Uzavreni

pozadavku Interni dokumentace se

priklada ke karté
+ zakaznika, faktura
/ odesila klientovi
Dokumentace,
) faktura
servis

-

Obr. 8 Vyvojovy diagram Technického servisu

-27 -



Cislo VstiEp Nazev Drizh Vlastnik VystZlp Zakaznik
Poptévka po Technicky Hlavni Obchodni | Zajistény technicky Klient
3 | technickém servise. servis proces oddéleni | servis.
Objednavka/stiznost Dokument zachycujici | Obchodni
na zbozi/sluzby PFijem Hlavni Obchodni | PoZadavek, distribuce | oddéleni
31 telefonicky, emailem, poiadavki | sEbproces | oddéleni poZadavka.
faxem.
Dokument . i . .. | VyfeSeny napraveny | Obchodni
3.2 | pozadavku. Revahzace Hlavni TeChP'Ck? problém, dokument o | oddéleni,
pozadavk@ | sBbproces | oddéleni Feteni. Klient
Report z technického Ovérena spokojenost | Obchodni
oddéleni o realizaci Kontrola Hlavni Obchodni | zakaznika a oddéleni,
33 poZadavku. spokojenosti | sZbproces | oddéleni |rozhodnutio dal3im klient
postupu.
Dokument o reseni Uzavreni pozadavku s | Obchodni
pozadavku. Uzavieni Hlavni Obchodni | klientem, oddélenti,
3.4 pozadavk@ | sEbproces | oddéleni |Vvyhodnoceni, klient
vysledna zprava.

Tab. 6 Mapa procesii Technického servisu

Pozice/Proces

3 Technicky servis o

3.1 Pfijem pozadavkd .
3.2 Realizace pozadavku O

3.3 Kontrola spokojenosti .
3.4 Uzavieni poZzadavku o

Tab. 7 Matice odpovédnosti Technického servisu

2.3.2.4 Ziskavani klientt

Proces ziskavani nového zékaznika je jeden z nejslozitéjSich (viz nasledujici obrazek 9),
jehoz vlastnikem je obchodni oddéleni. Pracovnici obchodniho oddéleni vyhledéavaji
potencialni zékazniky, které kontaktuji telefonicky. Pokud ma subjekt zajem, zasilaji
mu podrobné informace, vytvoii papirovou kartu klienta a zatadi ji do poradniku, dale
¢ekaji na zpétnou vazbu. Neozve-li se subjekt po urcité dob¢ (bézné 5-14 dni), sami jej
kontaktuji pro ovéteni zajmu. Kdyz zdkaznik potvrdi zdjem, doplni kartu klienta
a predavaji informace technickému oddéleni (viz tabulka 9 zodpovédnosti za procesy).
To provede konzultaéni navstévu, oveéii zajem, zasle testovaci vzorky, doplni kartu
klienta a ¢eka na odezvu. Po zpétné vazbé nebo ovéfeni zdjmu vytvaii technické
oddé€leni technickou dokumentaci spolu s doplnénim karty klienta a zpracované
informace jako pfilohu karty klienta v papirové formé predava zpét obchodnimu
oddélent, to pfipravi dokumenty k zakazce (smlouvy, rozpocty...) a predava ji klientovi,

vyhovuje-li nabidka, stava se subjekt zakaznikem firmy.
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Ziskavani zakaznika, LHP Industry, s.r.o. (2008)

Obchodni oddéleni

Technické oddélenf

N
Hledani
zakaznika .| Konzultaéni
navstéva
Ano
Hledat? < Yy
Doplnéni Zaslani
karty testovacich
Ano klienta vzorkl
Hledani .| Telefonni Ne A
zakaznika kontakt -
Cekani na
| odezvu
Zajem? y
Ovéreni zajmu
Zaslani )
2akladnich . | Karta klienta
infromaci Predani podkladl Doplnéni
karty
! klienta
Cekanf na
odezvu N
Techniges N Vytvoreni tech.
dokumentace
dokumentace
A 4 [ -
Ovéreni zajmu

Karta klienta se predava
dle potfeby mezi
oddélenimi v papirové
podobé
A
Karta klienta

Doplnéni
karty
klienta

-

Ano Novy zakaznik

Predani nabidky |« Plipravaiil
zakazky
Pfiprava smlouvy,
Vyhrady rozpoctu a dalsich

dokumentll pro zajisténi
zakéazky nebo spoluprace

Technicka dokumentace
je soucasti karty klienta

Obr. 9 Vyvojovy diagram Ziskavani zakaznika
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Cislo Vstip \EVZY DrZh Vlastnik Vyst@p Zakaznik
Zajem rozsifovat Ziskavani Podptirny | Obchodni | Novy zékaznik. Management
4 portfolio klientd. klientd proces oddéleni
Impuls od vedeni k Nalezeny Obchodni
aktivnimu hledéni Hledani Podpiirny | Obchodni | Podnikatelsky subjekt | oddéleni
4.1 | potencialnich klientd. klienta sPbproces | oddé&leni | S Potencidlem
spoluprace.
Potencialni cil, L. .. . | Zjisténi zajmu o zbozi | Obchodni
4.2 | dostupné informace o Navazovani | Podpirny ObCI:‘,Odn,' nebo sluzby. oddéleni
subjektu. kontakt® sBbproces | oddéleni
Zajem o blizsi Zaslani . | Odeslané nabidkové a | Obchodni
4.2.1 | informace ze strany zakladnich SEbproces Obdlodn,' informacni listy. oddéleni
subjektu. informaci oddeéleni
Z4adna zpétna vazba Ovéreni Obchodni | Potvrzeni zajmu o Obchodni
a2 od subjektu. zajm@ Sibproces oddéleni | spolupraci. oddéleni
Z4jem ze strany Podkladové Obchodni
subjektu o spolupraci. L, informace se oddéleni
Zpracovani Obchodni | specifickymi
4.2.3 podkladti pro | SEbproces ., M
vl oddéleni | technickymia
predani obchodnimi Gdaji dle
zajmu.
Podkladové Zpracovana technicka | Obchodni
informace o Posofizeni . i dokumentace oddéleni,
4.3 | potencidlnim realizovatel- Podpirny Obd“’od“,' posuzujici klient
klientovi. T sflbproces | oddéleni | regjizovatelnost
spoluprace.
Podkladové L. . . | Zajisténa technicka Obchodni
4.3.1 | informace, zajem KonzBltacni SEbproces Technické dokumentace klienta. | oddéleni
Klienta navstéva oddéleni
Technicka Zaslani . .. | Expedice testovacich | Obchodni
4.3.2 | dokumentace, zajem testovacich | SEbproces TECh?'Ck? vzorka. oddéleni
klienta. vzorkii oddéleni
Z4dna zpétnd vazba o .. | Zdjem/nezédjem. Obchodni
4.3.3 | od subjektu. Ovlt.erenl SEbproces TGCh?'Ck? Ptipadné doplnéni oddéleni
zajm@ oddéleni karty Klienta.
Zajem klienta o VEtvoreni Pfipravena technicka | Obchodni
spolupraci po technické Technické | dokumentace potfeb | oddéleni
4.3.4 | testovéni vzorkd. dok@men- Sklbproces oddéleni | klienta.
tace
Technicka Schvalend Obchodni
m dokumentace. Pfiprava Podplrny | Obchodni | dokumentace oddéleni
' zakazka sBbproces | oddéleni |zakazky, forma
spoluprace, detaily.
Technicka Rozpocet zakazky. Obchodni
dokumentace, Pfiprava Obchodni oddéleni
4.4.1 podklady o klientovy rozpocta SERRICESS oddéleni
a jeho pozadavky
Technicka Smlouva pro zakazku. | Obchodni
dokumentace, Pfiprava Obchodni oddéleni
4.4.2 podklady o klientovy smloBvEl Sebproces oddéleni
a jeho pozadavky
Schvélend zakdzka a Podepsand a Obchodni
dokumentace Uzavieni Podpiirny | Obchodni | Uzaviena nova oddéleni,
4.5 pfipravena pro zakazkal sEbproces | oddéleni |Zzakazka. klient
podpis.

Tab. 8 Mapa procesi Ziskavani klientia
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Pozice/Proces
4 Ziskavani klienta o

4.1 Hledani klienta .
4.2 Navazovani kontaktu o

4.2.1 Zaslani zdkladnich informaci .

4.2.2 Ovéreni zdjmu O

4.2.3 Zpracovani podkladi pro preddni .

4.3 Posouzeni realizovatelnosti o

4.3.1 Konzultacni navstéva .

4.3.2 Zasldani testovacich vzorku .

4.3.3 Ovéreni zdajmu .

4.3.4 Vytvoreni technické dokumentace o

4.4 Priprava zakazky .

4.4.1 Priprava rozpoctu o

4.4.2 Priprava smlouvy L

4.5 Uzavreni zakazky 0
Tab. 9 Matice odpovédnosti Ziskavani klienti

Za dobu existence firmy a se zkuSenostmi pracovnikli obchodniho oddéleni se
ustalily jednotné pracovni procesy pro ziskavani zdkazniku, kazdy zaméstnanec ma své
postupy lehce odlisné, to se vSak projevuje pouze na dobé€ trvani procest (zptsob interni
komunikace, forma a zplsob pieddvani materiald, planovani dalSich postupi, evidence

aktualné¢ probihajicich jednani apod.).

2.3.2.5 Péce o klienty

Péce o klienty je dalSim vyznamnym procesem, kterému se musi obchodni oddéleni
vénovat a ktery je znatné¢ komplikovany. Obchodni oddé€leni zjistuje spokojenost
klienth (viz tabulka 11 odpovédnosti), snazi se jim vychazet vstfic a nabizet nové
produkty nebo sluzby. Zde se jednd o procesné¢ nejednoznacnou c¢innost, kterd neni
ve spolecnosti definovana a nemé ani zab¢hnuté postupy, zachyceni bézného chodu
procesu nastifiuje obrazek 10 a mapa procesu v tabulce 10. Obchodni oddéleni dostava
interni nebo externi pozadavky na péci (vychazi od vedeni, z Gcetnich vykazii nebo
od klienta), nasleduje shrnuti ziskanych a dostupnych informaci a telefonni kontakt
klienta (zda je spokojen, ma z4jem o nové produkty nebo chce uplatnit stiznost). Pokud
ma klient zajem o nové produkty, pokracuje se procesy ziskavani zdkaznika, neni-li

spokojen se sluzbami nebo uplatituje stiznost, zpracuje obchodni oddéleni podklady
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pro technické oddéleni a pfeda je k vyfeSeni jako soucast technického servisu.
Po vyfeseni potizi technickym oddélenim dopliiuje obchodni oddé€leni kartu klienta
a ukoncuje proces, stejn¢ tak je komunikace odlozena nema-li klient zajem o nové

produkty a je-li spokojen (tyto zavery nejsou evidovany pro pozdéjsi uziti).

Vzhledem k nejednoznacnosti procesti a nezavedené metodice péce o klienty je
na misté reengineering subprocesii se zajisténim informaéni podpory. Vysledky analyzy
areengineering procesi péce o klienty vcetné navrhii pro zlepSeni jsou obsahem

kapitoly 3.2.

Péce o klient?, LHP Ind&stra, s.r.o. (2008)

Obchodni oddéleni
Pozadavek péce o klienty vychazi z
e neuskute¢nénych pravidelnych
1 odbérd, klesajicich odbérli zbozi
P nebo od vedeni firmy, pfipadné na
stiznost klienta
s Shrnuti Telefonicky
Vnéjsiv informaci kontakt
Vnitfni
Ekonomicka
Shrnuti fakta, karta Reklamace
informaci klienta
Potize
> Telefonicky B
Odebira ) Zpracovani
?
Klient? Ne-ppi ko?takt pro Spokojen? Nept informam l—Ne
zdlvodnéni
Ano
y
5 ey Predani
Vyuzil by Telefonicky o
QoVvé zbozi2 Anop kontakt o zajem techE:lkenju
Ano oddéleni
Ne Ano
Podklady o Doplnani
i klientovi a
g N
Odlozeni S Ne zakaaa k||<ia1e :{a
OdlozZeni neni ve firmé evidovano X
ani papirové ani elektronicky, ve Ziskavani nového .
vétsiné pripadll neni ani e Spokojeny klient
naplanovan dalsi postup

Obr. 10 Vyvojovy diagram Péce o klienty
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Cislo VstZp Nazev Drzlh | Vlastnik Vyst@p Zakaznik ‘
PoZzadavek o péci Grny i | Spokojeny zakaznik. Management,
5 ada vp péte o klienta Podpiirny Obchvodnll pokojeny zakaz : 8
(vnitFni/vnéjsi). proces oddéleni klient
Podnét k ovéreni . .. . | Spokojeny zékaznik / | Obchodni
5.1 | spokojenosti. Over.ovanl X Podpirny Obchod",' podnét k reseni oddéleni
spokojenosti | sBbproces | oddéleni o —
Podnét k ovéreni Telefonicky b Obchodni | Evidence zjisténi do Obchodni
511 spokojenosti. kontakt Stlbproces oddéleni | karty klienta. oddéleni
Vysleqek OV(_erenl Shrndti Obchodni _Zpracovane _ ObcI:lodrlu
5.1.2 | spokojenosti v . ., SBbproces .. . |informace od klienta. | oddéleni,
) Y informaci oddéleni .
textové formé. klient
Podnét k nabidnuti PFedstavovani . . . | Zdjem / nezdjem Obchodni
. o , Podpiirny | Obchodni . . - A
5.2 | novych produktt novych ., | klienta o nové zbozi. | oddéleni,
Lo . sBbproces | oddéleni .
klientam. prodikth klient
oy Zajem klienta o nové Zpracovani szb Obchodni | Zpracované podklady | Obchodni
<7 | zbozi. informaci proces oddéleni | pro dalsi postup. oddéleni
Prijem telefonickych Telefonicka podpora | Obchodni
kontakt( od klient(. Telefonicka | Podplrny | Obchodni | a pfedani oddéleni,
5.3 - , .
podpora sBbproces | oddéleni |zpracovanych klient
podnéta.
Podnét od klienta. Pifi obchodni Zpracované udaje. Obchodni
5.3.1 :jevr:, S@bproces d:i'(l) n,' oddéleni,
podnétt oddéleni Klient
PFijem stiznosti pro .o, . . . ., | Predani zpracovanych | Obchodni
Reseni Podpirny | Technické v . o
5.4 | reklamace. ; .., | reklamacnich oddéleni,
reklamaci sBbproces | oddéleni o .
podkladd. klient
Evidence Pfedani . . | Pfedani technickému | Obchodni
5.4.1 | reklamacnich technickém® | SElbproces Te;:?I'Ck,e oddéleni. oddéleni
pozadavka. oddéleni CLLEEL

Tab. 10 Mapa procesi Péce o klienty

Pozice/Proces

5 Péce o klient® .
5.1 Ovérovani spokojenosti .
5.1.1 Telefonicky kontakt .
5.1.2 Shrnuti informaci o
5.2 Predstavovani novych produktd .
5.2.1 Zpracovdni informaci o
5.3 Telefonicka podpora .
5.3.1 Prijem podnéti L
5.4 Redeni reklamaci .
5.4.1 Preddni technickému oddéleni ]

Tab. 11 Matice odpovédnosti Péce o klienty
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2.3.3 SWOT analyza — obchodni procesy

Analyza prilezitosti, ohrozeni, silnych stranek a slabych stranek zachycuje poznatky
vychazejici z globalni analyzy podnikovych procesii a obchodnich procesii, viz tabulka

12 a nésledujici detailnéjsi rozbor n€kterych procest.

SWOT analyza, Obchodni proces, LHP Ind&stra, s.r.o. (2008)

Prilezitosti Ohrozeni

- prohloubeni péce o zakazniky - ztradta nejvyznamnéjsich klient(

- efektivnéjsi ziskavani novych klientd - vyrazny rast nakladd na obchodni ¢innost

- zajisténi IT podpory obchodnich procest |- neadaptibilita personalu na nové pozadavky
- zkvalitnéni reportingu a controllingu - interni komunikacni Sum a souvisejici potize
Silné strank? Slabé strank®

- zkusSenost personalu se vSemi ¢innostmi | - nejednotnost interni komunikace

- zabéhnuty chod firmy - Zadné sjednoceni firemnich dokument(

- hluboké vazby s kli¢ovymi zdkazniky - neefektivni kolobéh dokumentu a dokladu

- historie a know-how - nedostacujici IT podpora obchodnich procest

Tab. 12 SWOT analyza Obchodnich procesi

Ze SWOT analyzy nejvyraznéji vyplyva nedostatecna IT podpora procesi
(v soucasné dob¢ ucetni oddéleni vyuziva ERP systém pouze pro potieby ucetni agendy,

pro vytvareni dokumentli se pouziva standardnich textovych editorti a dokumenty

vvvvvv

vvvvvv

tak jako ma potencial odstranit hlavni slabé stranky obchodnich procest spolecnosti.

Polozky souvisejici s faktorem lidskych zdrojl jsou feSitelné dislednym Skolenim
a kvalitnim reportingem a controllingem. Nastaveni a dodrzovani téchto aktivit je
nabizejicim se feSenim, jiz v soucasné¢ dobé firma zavedla vzdélavani zaméstnanca

a v pripadé pozitivnich vysledki méa zdmér v ¢innosti pokracovat.
Prodej produktu

Hlavnim nedostatkem prodeje produktli je nevyfeSeny kolob¢h informaci, dokladi
a dokumentace véetné nestanovené¢ho komunikacniho kanalu. Ptestoze prodej produkta
ve spole¢nosti ve veétsing pripadi spolehlivé funguje, rizika zdrzeni realizace zakazek

z diivodli nepfesnosti, nejednotnosti zplisobu pifedavani cinnosti a nesjednocenych
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dokumentil existuji. Nejveétsim rizikem, které ma negativni dopad na klienty a zvySuje
riziko jejich nespokojenosti je nedodrzeni termin expedice zboZi bez informovani
klienta, zejména z divodu nevédomosti o fazi zakazky nebo nedostatklim pti predavani
informaci (chybovost nepfesahuje 2-3% realizovanych objednavek, vétSinou je

napravena v fadech né€kolika dni).
Technicky servis

S prohlubujicim se portfoliem sluzeb je nezbytné do budoucna uvazovat zlepsSeni
organizace technického servisu, zejména s ohledem na zavazek pravidelné udrzby
instalovanych zafizeni a nariistu zodpovédnosti za chod zafizeni u zdkaznika.
Zkvalitnéni interni i externi komunikace spolecné slepsi evidenci a organizaci
dokumentt je nezbytné.
Ziskavani klientu

Analyza procesu vykazuje nedostatky ve vice oblastech — nevhodné fizeni kolob¢hu
dokument a dokladl, Spatnd IT podpora pro Cinnost a vnitrofiremni komunikaci,
nedostateCny reporting. Vzhledem k faktu, Ze ziskdvani novych klientd je velmi
podstatnym procesem pro firmu, jednad se o dlouhodobé trvajici proces s vysokymi
naklady (n¢které ziskavani nového klienta se mtize protahnout z fadi mésict i na roky)
a ma vyrazny vliv na vysledky firmy, je nezbytné se jim podrobné zabyvat. Proces

skryva vyznamny potencial optimalizace.
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3 Navrhova cast

Detailni provéfovani procesi ziskavani zakaznika a péce o klienta, vychazi z predchozi
analyzy obchodnich procesii (viz kapitola 2.3.2 a nésledujici). Cilem tohoto provéfeni je
vytvofeni modelu procesu, jeho simulace a analyza vysledkl pro identifikaci slabych
mist vprocesnim modelu a nalezeni moznosti procesni optimalizace nebo

reengineeringu.

3.1 Ziskavani zakaznika

Pro celkové zlepSeni procesu ziskavani zakaznika by bylo pfinosné implementovat
systém zajistujici kolobéh dokumenti a nejlépe 1 systém integrujici piesné
optimalizované¢ workflow. Pfedmétem této prace je snaha o optimalizaci procesd, a to
nastavenim procesniho modelu s naslednou simulaci pro nalezeni zkych mist a mist

s potencialem snizovani ndklada a zvySovani efektivity.

Analyza a mapa procesu véetné vyvojového diagramu se nachazi v kapitole 2.3.2.4.
Z této analyzy vychdzi model vytvofeny v programu MS Visio 2003 s nastavbou
Witness Simulation Solution. Atributy nastaveni modelu vcetné hodnot nakladd,
charakteristickych pribéhii prace, pracovni doby a vynost jsou vysledkem méfeni

a sledovani ¢innosti a fungovani obchodni ¢innosti ve firm¢ LHP Industry, s.r.o.

3.1.1 Vstupni parametry modelu

Me¢éieni Cinnosti probihalo sledovanim fungovéani a prace ve firmé stejné tak jako
dotazovani, pro ziskdni maximalné relevantnich informaci. Vysledna tabulka 14
zachycuje seznam procest ziskavani zdkaznika zachycenych v diagramu na obrazku 11.
Doba trvani uvadi casové vymezeni procesu, béznd hodnota urcuje prameérnou

dosahovanou hodnotu.
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Nazev procesl Doba trvani  Béina hodnota Pracovnici
4.1 Hledani klienta 10 - 30 min 15 min Podpora prodeje
4.2 Telefonni kontakt 5-10 min 7 min Podpora prodeje
Obchodné-technicky
4.2.1 Zaslani zakladnich informaci 5-30 min 20 min poradce nebo Podpora
prodeje
4.2.2 Ovéreni zajmu 15 min Podpora prodeje
Zpracovani podkladd pro . . QLR
423 ‘Pracovanip P 30 - 150 min 60 min poradce nebo Podpora
predani reE
4.3.1 Konzultaéni navitéva 3-8 hod 5 hod Obchodné-technicky
poradce
Obchodné-technicky
4.3.2 Zaslani testovacich vzorkt 1 hod poradce nebo Podpora
prodeje
Obchodné-technicky
4.3.3 Ovéreni vysledkd testovani 10 - 30 min 20 min poradce nebo Podpora
prodeje
Obchodné-technicky
4.3.4 QOvéreni zajmu 30 min poradce nebo Podpora
prodeje
4.3.5 Zajem o dalsi testovani 30 min Podpora prodeje
Vytvoreni technické & icky
436 Yy 2 -8 hod 4 hod Obchodné-technicky
dokumentace poradce
4.4.1 Priprava rozpoctu 1-3hod 2 hod Reditel
4.4.2 Pfiprava smlouvy 1-6hod 2 hod Pravni poradce
4.5 Ptedani nabidky 1-4 hod 2 hod Obchodné-technicky
poradce
4.5.1 Pozadavek na prepracovani 1 hod Obchodné-technicky
poradce

Tab. 13 Naméi'ené hodnoty procesi ziskavani zakaznika
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3.1.2 Model procesu

Stavba modelu je v zésadé¢ shodnd s vyvojovym diagramem procesu ziskavani
zékaznika, nezbytné rozdéleni procesu na dalSi subprocesy nastalo pouze v oblasti
pfipravy zakazky — rozdéleno na pfipravu smlouvy a pfipravu rozpoctu, které
vykonavaji pracovnici jinych oddé€leni. Obrazek 11 =zobrazuje procesni model
ve standardu IDEF3. V modelu byly nastaveny charakteristiky délky zpracovani
jednotlivych procest, jejich pracovnici, bézny pracovni tyden s upravenou pracovni
dobou s ohledem na ¢innosti, které pracovnici vykondvaji v jinych procesech. Doba

¢ekani na odezvu byla nastavena na 3 — 14 dni, pribéh testovani 7 — 14 dni.

n Zaslani - Pfiprava a
Ziskavani Hledani Telefonni : : Cekani na Oveéfeni i
T A Lol | X FL10 zéKiadnich L 3w} L 14+ = Lo | X FLes| predani |- 1o Konzultatni
zékaznika zékaznika kontakt I. e — odezvu zajmu I. podidadi navitéva _|

| x x - i i x y

Priprava

L 24—
smiouvy

|aa—L 21

Vytvoreni

[ technické Z3j
jem o
In IE 32| X L2 oimentac 2? odbér

T [ [

Ovéfeni Zaslani
visleks el 16— PSS et 16 tosiovacicn
testovani vzorku

Piprava
rozpodtu L22

I L 30

- P -
P'if’j“' —L 27 I L20—p»|  na
nabidky pfeprafovéni
[
L28 L33

L2e b

Zajem o
L g—————— dalsi

testovani

y
x
A

Obr. 11 Procesni model ziskavani zakaznika z Witness Simulation Solution
3.1.3 Vysledky simulace

Hlavnim cilem simulace bylo nalezeni neefektivnich mist modelu, tedy procest, které
jsou pretézovany nebo naopak nedostate¢né vyuzivany, ptipadné¢ kde je cinnost
z né¢jakého diivodu zdrzovana. Jako kritéria optimalizace bylo stanoveno vytizeni zdroju
a blokovani procest. Simulace byla provedena na obdobi 26 tydnd, za toto obdobi bylo
zpracovano 466 obchodnich pfilezitosti (potencidlnich zakaznikd firmy), z toho jich
bylo béhem daného obdobi uzavieno 183 jako nemajici zajem o produkty nebo sluzby
firmy, celkem bylo ziskdno 55 novych zakaznikl. Zbyvajicich 228 prilezitosti zlistalo
v riiznych stadiich rozpracovani. Uspésnost ziskavani klientti v simulaci byla 30%, ta

odpovida uspésnosti redlného chodu firmy. Primérnd doba ziskdvani zakaznika je
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dle vysledkt simulace 5 tydnti. Vyuziti pracovnich zdroji béhem simulace zobrazuje

obrazek 12, presné vysledky simulace zachycuje tabulka 14.

Vi_Pesraross Otchede| fechmicky_persd

Resource Liilizaticns

50

Obr. 12 Graf vyuziti pracovnikil béhem simulace

Vyuziti pracovnich zdroju

Zanepraz
dnén (%)

Necinny | Zahajenych

(%)

c¢innosti

Splnéné
¢innosti

Trvani
c¢innosti
(min)*

Podpora prodeje 52,25 47,75 1819 1817 22,46
Obchodné-technicky poradce 79,77 20,23 915 912 102,29
Pravni poradce 32,75 67,25 111 110 115,67
Reditel 20,68 79,32 94 93 86,09

Tab. 14 Hodnoty vyuZiti pracovnikii béhem simulace (* - primérna hodnota)

Vzhledem k pfedchozimu vytizeni

obchodné-technickych poradcti  dochazi

v nékterych procesech k nedostatku zdrojii. Tento stav zachycuje graf na obrazku 13

na nasledujici stran¢, kde jsou vyobrazena nejslabsi mista modelu. Nedostatek zdrojt

(modra barva) se zacina projevovat jiz béhem procesu ptipravy a piedani podklada

(0-5%), tento nedostatek zdrojii se pak postupné zvySuje béhem procesu konzultacni

navstévy (4-18%), zasilani testovacich vzorkti (0-20%) anejvyraznéj$i nedostatek

zdroju se projevuje v procesu tvoreni technické dokumentace (40-48%).

Detailni tabulky ziskanych vysledki s pfesnymi hodnotami jsou v ptiloze 1 a 2.
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Obr. 13 Graf vyuziti pracovnikii béhem simulace

3.14 Navrhy pro optimalizaci procest a zlepSeni

Z vysledkll simulace je zjevné, ze kliCovou roli v procesu ziskavani zakaznikl hraji
pracovnici na pozici Obchodné-technicky poradce, ktefi jsou nejvice vytézovani
(79,77%). Pokud bychom jejich vytizenost spojili s vytizenosti v ostatnich procesech
(technicky servis, instalace suchého mazani), které v souCasném stavu firmy maji
minoritni roli, ale jejich podil na vyuzivani zdroji roste (s rozvojem suchého mazani
a souvisejiciho servisu), pak je nezbytné doporucit rozsifeni poctu pracovniki na této
pozici nebo zménu pracovnikl nékterych procesii, pro méné znalostné naro¢né procesy
delegovat Cinnosti na méné¢ vytizenou podporu prodeje. Vysledkem pietézovani
obchodné-technickych poradcti je zpozdovani prace v disledku nedostatku zdroja

(z vysledk simulace u procesu tvorby technické dokumentace dokonce az 48%).

Zmény pracovnikll vykondvajici ¢innosti na méné znalostné narocnych procesech
lze realizovat v procesech zasilani zékladnich informaci a zasilani testovacich vzork.

Tim dojde ke snizeni nedostatku zdroji v problematickych procesech.
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Z ptedchozi analyzy vyplyva nedostatecnd IT podpora procest a ¢innosti, ktera by
v pfipad€ nasazeni efektivniho systému snizila celkovou ¢asovou ndro¢nost procesu.
Nasazeni informacniho systému by zkratilo dobu pfeddvani informaci i dokumentt
mezi jednotlivymi procesy, pfipadnou automatizovanou ¢innosti nebo fizenim workflow
by zjednodusilo nékteré procesy (znatelny vliv by se v modelu projevil pfi ovétovani
z4jmu a predavani podkladl ziskanych od klienta — pozadavky na zmény, pozadavky

na dalsi testovani). Tim by doslo ke snizeni vyuziti zdroja, tedy vyssi efektivité prace.
Shrnuti navrhovanych opatfeni:

e ZvySeni poctu obchodné-technickych pracovnikt

e Pfevod znalostné mén¢ narocnych cinnosti na podporu prodeje (zasilani
zékladnich informaci a zasilani testovacich vzorki)

e Zavedeni informacniho systému jako IT podpory procest (zlepSeni kolobéhu

informaci, zajisténi workflow)

V piipadé, ze by se firma rozhodla pfistoupit k nékterému z navrhovanych opatfeni
— zejména zvySeni poctu pracovnikll nebo pievodu ¢innosti na jiné pracovniky — je
vhodné pred realizaci téchto zmén odhadovany piinos zachytit do modelu a provést
simulaci pfedpokladaného stavu. Zavedeni informaéniho systému jiz vyplyva

z ptedchozi analyzy a jedna se o komplexni nedostatek.

3.2 PécCe 0 zakaznika

Zakladni informace a analyza procesu se nachazi v kapitole 2.3.2.5, kde obrazek 10
zachycuje vyvojovy diagram procesu, ze kterého vychdzi navrh na reengineering

procesii.

Jako hlavni nedostatky byly identifikovany zejména vstupni podnéty péce
o zakaznika, a to hlavné¢ nepravidelnost péce o klienty, nejednotnost evidence
a dokumentti, nedostupnost dokumentace o klientech pro vice pracovniki, zptsob

pfedavani komunikace a dokumentace a vlastni interni komunikace ve firmé.
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3.2.1 Navrh reengineeringu procest

Reengineering procest v ptipad¢é péce o zdkaznika spociva zejména ve zjednodusovani
procesti, a to vvzavedeni automatizované cinnosti vyhodnocujici potieby péce
pro klienty a oblasti komunikace a distribuce dokumenti — informaci. Vyvojovy
diagram na obrdzku 14 zobrazuje stav po reengineeringu procesi po uvazované

implementaci informac¢niho systému.

Péce o klient - BPR, LHP Ind&strf, s.r.o. (2008)

Obchodni oddéleni

Péce o
zakaznika

Zaznam
systému

Pijem podnétt ) Shrnuti = >
od klientt informaci Stiznosly Reklamace
Vnitfni —
\ 4 Systém hlida pravidelnou

komunikaci s klientem, uréuje
Automatické __— hodnotu klienta a podle né&j urcuje

DoplInéni
infrormaci

upozorneni priority péce, sleduje ekonomické do systému
ukazatele
Potize

Zobrazeni Ne

podkladt

A A

Telefonicky . Delegovani

kontakt Nespokojen- systémem

Spokojen Ano

Zaznam

o
Novy zajem? systému

: i Zaznam ;
An .
systému
A 4 v
Ziskavani nového . .
‘ Sakaanii ’ ‘SpokOjeny kllent’

Ukoné&eni
komunikace

Zaznam
systému

Obr. 14 Vyvojovy diagram Péce o klienty po reengineeringu procesi

Vstupem péce o klienta jiz neni rozhodnuti managementu nebo pracovnika
obchodniho oddéleni — ktery zjistil z né€kterého zdroje (Ucetni agenda, karta klienta,

klient) pokles objemu odbéri zbozi nebo dlouhodobéjsi prodlevu v komunikaci
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s klientem. Vstupem zlstava nadale podnét ze strany klienta, ale pfibyva automatické
sledovani aktivit klienta (komunikace, odbér zbozi) a vyhodnocovani téchto ukazateli
informacnim syst¢émem. Diky tomuto systému ziskavaji pracovnici obchodniho
odd¢leni piehled o ohrozeni kvality vztahu klienta a v€asné upozornéni na tuto hrozbu.

Vice o pfinosech systému viz nasledujici kapitola ¢. 3.3 a kapitola €. 4.

Dochazi tak ke zvySeni dostupnosti informaci, zjednoduseni procesti a pracovnich
postuptt a zlepSeni komunikace pii posloupnosti procesi a predavani podklada
a podnéti. Vzhledem k digitalizaci dat a snadné piistupnosti dat na jednom misté se

také zvysuje efektivita jednotlivych procest.

3.3 Navrh informacni podpory kliCovych procesii firmy

V dobé informacnich technologii a jejich vysoké dostupnosti lze konstatovat, ze
pro firmu velikosti a finan¢ni stability LHP Industry, s.r.o. neni kapitadlové

problematické implementovat vyrazné pokrocily informacéni systém.

Systém by mél pokryvat vSechny dilezité aspekty kvalitniho podnikového

informacniho systému, zavedeni vSech aspektti miize byt jednorazové nebo postupné:

e Eviden¢ni: je komplexnim eviden¢nim nastrojem

e Operativni: podporuje firemni procesy, piipadné zajistuje workflow, podporuje
vhodnym zpracovanim dat jednotlivé pracovniky / oddéleni

e Analyticky: analyzuje data, urcuje hodnoty, sleduje efektivitu, vytvaii
ptedpovédi, upozoriiuje na piipadna rizika, nabizi podnéty a feSeni

e Spolupracujici: dokaze zajistit a organizovat spolupraci jednotlivych

pracovnikl a oddéleni véetné zapojeni zdkaznikl

Pro efektivni podporu klicovych procest (ziskdvani zdkaznikli a péce o klienty) by

mél systém nabizet zejména nasledujici moduly:

¢ Snadnou delegaci tkolii a vnitropodnikovou komunikaci

e Komplexni evidenci subjektidl, souvisejicich zakazek, vzdjemné komunikace
a interakci v€etné¢ ucetnich vykazii (pfemosténi s ucetnim software)

e Analyticky a zpravodajsky nastroj pro péci o zdkazniky

e Reporting komunikace, interakci a odbért zbozi klienty managementu
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e Propracované ulozist¢ dokumentl vcetné moznosti vzdjemné provazanosti

se subjekty, komunikaci nebo zakazkami

Architekturu idealniho systému s maximalnim pfinosem a podporou klicovych
procest firmy je mozné navrhnout na zaklad¢ provedené analyzy procest v kapitole 2,
pro hledani dodavatele nabizejiciho hotové feSeni jsou vySe uvedené pozadavky

spolecné s analyzou dostacujici.

3.4 Vybér vhodného IS

Vedeni spoleCnosti se vzhledem k prioritdm obchodnich procesi ve firmé rozhodlo
hledat informac¢ni podporu pro nejslabsi identifikované oblasti. Pivodni zdmér byl
rozsifit soucasny ekonomicky software Abra G2 o CRM modul, avsak ten byl rozeznan
za vyrazn¢ nedostacujici pozadavkiim vedeni vychazejici z analyzy obchodnich
procest. Po konzultacich s dal§imi dodavateli ERP/CRM systémil pro malé¢ a stfedni
firmy v CR bylo usouzeno, Ze Zadny systém nenabizi viechny pozadované moduly
apokud by mélo dojit ke kompromisu mezi pozadavky na systém a systémem
samotnym, musela by byt zaruCena integrita Ucetnictvi s novym systémem — coz se
ukazalo jako kliCcovy problém. Pfechod na jiny ucetni software neptichazel vzhledem

ke své nakladnosti i naro¢nosti v uvahu.
UvaZované nevybrané ieSeni a dodavatelé:

e Abra CRM / ABRA Software a.s. — nespliioval zékladni funkéni pozadavky
e LCS Helios CRM / LCS International, a.s. — vysoka cena, nutnost kompromisii
e Sugar CRM / Core Net Solutions, s.r.o. — robustni a htife piehledné feSeni

e Iterity CRM / Iterity s.r.o. — funk¢ni nedostatky, nutnost volby kompromist

Proto vedeni spoleCnosti rozhodlo nechat si piipravit podnikovy systém
navazujici na ucetnictvi jako klientsky systém — tedy na zaklad¢ provedené analyzy
klicovych a obchodnich procesii zadat vytvofeni informacniho systému na zakdzku.
Ato spluvodnim zaméfenim na hlavni funkénost CRM systému v kombinaci

s planovanim a reportingem.

Vzhledem k rozsifujicimu se poctu obchodné-technickych terénnich pracovniki

firmy a také externim pracovnikiim firmy byl doplnén pozadavek na feSeni s moznosti
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online spravy, ¢imz byla vylou€ena i vétSina dalSich potencidlnich feseni IS. Klientsky
CRM systém je v souCasné dobé po vice nez pulrocnim vyvoji ve stddiu testovani

a v prabéhu Iéta 2008 by m¢l byt naplno nasazen ve firm¢ LHP Industry, s.t.0.
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4 Zhodnoceni vysledkii a navrhy pro zlepSeni

Zhodnoceni zjisténych vysledki analyzy, modelovani, a navrhi optimalizace
areengineeringu obchodnich procestt firmy LHP Industry, s.r.o. vyustilo

v identifikaci nejpodstatnéjSich vnitropodnikovych problémi:

e Problematicka interni komunikace mezi pracovniky a oddélenimi
e Spatna piistupnost firemnich dokumentt a doklad

e Nizka urovei reportingu a controllingu v klicovych procesech

e Neorganizovana péce o zakazniky

e Nedostate¢na IT podpora

e Zdrzeni zpracovavani ptilezitosti pti ziskavani zakaznika

Navrhy pro zlepSeni se soustfedi na dvé hlavni oblasti — optimalizace procest
a implementace informac¢niho systému. V prvnim ptipadé navrhové oblasti pro zlepSeni
se postupy pro zavedeni konkrétnich navrhi a opatfeni obou detailn¢ analyzovanych
procesu lisi a jsou uvedeny v kapitole 3.1.4 a 3.3. Tyto navrhy se zaméfuji na zvySovani
efektivity procest, jejich piipadné optimalizace a postupné zavedeni procesniho fizeni
s vyhledem na zavedeni managementu fizeni jakosti ISO 9000, které by se mohlo stét

jak nastrojem pro zlepSeni vykonnosti firmy, tak i konkuren¢ni vyhodou.
Hlavni prinosy optimalizace klicovych obchodnich procesii:
e ZlepSeni délby prace — omezeni neefektivnich mist procesii
e Zvyseni rychlosti zpracovani pozadavkl zékaznika — rist kvality
e Snizeni narocnosti procesu péce o klienty na zdroje — nizsi naklady

Druhou oblasti je implementace informac¢niho systému a zajiSténi IT podpory
kli¢ovym procesiim firmy. Toto feSeni je logickym prvnim krokem ke zlepSeni, které by
bylo pro chod samotné¢ firmy i1 jednodus$i zpohledu zapojeni externich zdroju
do procesu zmény. Firma by tak nepotfebovala vynakladat vysoké wvnitini usili
na vnitini reorganizaci jako v ptipad¢ zavedeni procesniho fizeni a i nadale by se mohla

soustiedit na svou ¢innost. Procesni fizeni by si pak mohla vyty¢it jako dlouhodoby cil.
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Hlavni pFinosy zavedeni informacéniho systému pro podporu klicovych procest:
e SniZeni ¢asu zpracovani procesti — zvyseni efektivity
e ZlepSeni vnitropodnikové komunikace
e Jednoznacny kolobéh dokumenti — sniZeni rizika chyby lidského faktoru
e Jednotny zpiisob evidence a nakladani se ziskanymi daty

Ob¢ vyse zminované oblasti ndvrhii pro zlepsSeni ptindseji krom piinosu také slozku
nakladi. Orienta¢ni ndkladnost zavadéni informac¢niho systému, ktery je pfipravovan
jako klientské feSeni, se pohybuje v rozmezi 70 — 100 tisic korun za systém a dale
dalsich nékladi v podob¢ skoleni, inovace ICT infrastruktury a implementace systému,
které se pohybuji v rozmezi 20 — 30 tisic korun. Se zavedenim informac¢niho systému
také souvisi reengineering procesi péce o zakaznika dle kapitoly 3.2, zde nakladova
polozka vzhledem k jiz vytvofenému néavrhu procesu i analyze nevznika. V pfipadé
zavadéni optimalizace v procesu ziskavani zédkaznika jsou ndklady na zménu delegace
pracovnich ¢innosti v rozmezi 5 — 10 tisic korun na vytvotfeni prediktivnich modela
a analyzy odhadovaného ¢asu pro nalezeni optimélnich zmén. V ptipadé, ze by se firma
rozhodla pfijmout dal§iho pracovnika, mési¢ni ndklady na mzdu by se pohybovali
v rozmezi 20 — 40 tisic korun a jednordzové naklady na vytvoreni nové pracovnich

prostor s vybavenim v rozmezi 15 — 20 tisic korun (vybaveni kancelafe atd.).

Vzhledem k souCasnému vyvoji informacniho systému by bylo pro firmu
nejvhodnéjsi pfistoupit na optimalizaci obchodnich procest az po zavedeni tohoto
systétmu. Vliv informa¢niho systému na vykonnost pracovnikli pfi Cinnostech vySe
analyzovanych procesi muze byt zésadni, coz si vyzada doplnéni analyzy a upraveni

novych navrhli pro optimalizaci na zadklad¢ novych informaci a vysledkii méteni.
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5 Z.avér

Bakalatskd prace se zamétuje na problematiku procesi, jejich analyzu, modelovéani

a optimalizaci. V konkrétnim piipadé se v praktické casti zaméifuje na obchodni

-----

Kapitola 2 ptedstavuje zékladni teoretické piistupy k procesiim, procesnimu fizeni
a moznostem modelovani a optimalizace procesti vcetn¢ vyhod a piinosi tohoto
nahledu na fungovani firem. Tato teorie je doplnéna o hlavni teoreticka vychodiska
CRM systéml, kterd jsou vhodnou informacni podporou v praktické casti
analyzovanym obchodnim procesiim. Informace této kapitoly jsou vhodné
pro piedstaveni problematiky fidicim pracovnikim firmy i pro podporu znalosti

a povédomi u pracovniku firmy.

Nasledujici  kapitoly jsou zpracovany jako praktické pfedstaveni moznosti
modelovani a optimalizace procest a také slouzi vedeni firmy LHP Industry, s.r.o. jako
podnéty ke zlepSeni. Kapitola 3 se zabyva podrobnou analyzou procesii ve firmé
a nastinuje nékteré hlavni nedostatky v procesech. Analyticka cast by m¢éla
managementu spolecnosti slouzit jako zaklad pro formovani procesniho ptistupu fizeni,
jasné definovani firemnich procesti je pro spole¢nost prvnim krokem k moznému

zlepSeni.

Ctvrta kapitola je navrhova &ast, zaméfuje se na dva nejvyznamngj$i obchodni
procesy — ziskdvani zakaznika a péci o klienta. V této kapitole prace piedstavuje
potencial optimalizace procesu ziskavani zdkaznika a prezentuje navrhy pro zlepSeni,
zéakladem je procesni model vytvofeny v programu Microsoft Visio s nastavbou Witness
Simulation Solution a nasledné provedena simulace. Na proces péce o klienta je
aplikovan reengineering stavu po pifipadném zavedeni informac¢niho systému, kdy se
proces stava vyrazné¢ méné naronym a efektivnéjSim. Oba tyto pfistupy — modelovani
a optimalizace nebo reengineering — jsou uc¢innou metodikou pro sniZovani nakladi
a zvySovani vykonnosti firmy.

V posledni paté¢ kapitole prace predstavuje navrhy pro informaéni podporu

vvvvvv
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systému. Jelikoz jiz na zéklad¢ analyzy procesii a sestavenych pozadavki na IS prob¢hl

prvotni vybér systému, zachycuje prace i tyto informace souvisejici s vybérem.

Cela prace je ucelenym piedstavenim procesniho pfistupu a procesniho fizeni,
pracovnikim v praxi by méla zfetelnou formou pfiblizit tuto problematiku
a demonstraci na pfikladu z praxe ukéazat konkrétni moznosti a piinosy takového
pfistupu. Pro pracovniky a management firmy LHP Industry, s.r.o. prace pfinasi
podnéty a navrhy ke zlepSovani i1 zaklad pro dal$i procesni rozvoj. Ostatnim ¢tendiim
by méla prace nabidnout jasny pohled a vysvétleni hlavni problematiky procesu
a nasmeérovat je k patfiénym zdrojim pro dalsi studium.

A vneposledni fad¢ prace svym propojenim teoretické a praktické casti
na konkrétnich ptipadech ukazuje wuziteCnost a efektivnost procesniho pfistupu

adoklada tak vSeobecny trend pfechodu spolecnosti od funkéniho fizeni

k efektivnéjSimu procesnimu.
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Pfiloha 1 - Detailni tabulka vysledku procest s Uzkymi misty
simulace procesu Ziskavani zakaznika

% Task Wait

No. Of

Name % Free % Busy Resource

Ziskani_zakaznika.Priprava a predani_podkl.GeneralActivity(1) 78,89 18,27 2,85 87
Ziskani_zakaznika.PFiprava a predani podkl.GeneralActivity(2) 84,72 10,02 5,26 46
Ziskani_zakaznika.Pfiprava a predani_podkl.GeneralActivity(3) 90,37 5,63 4 25
Ziskani_zakaznika.PFiprava a predani podkl.GeneralActivity(4) 92,61 3,9 3,49 18
Ziskani_zakaznika.Priprava a predani_podkl.GeneralActivity(5) 95,82 2,89 1,29 13
Ziskéni_zakaznika.Pfiprava_a_predani_podkl.GeneralActivity(6) 99,02 0,66 0,32 4
Ziskéni_zakaznika.Pfiprava_a_predani_podkl.GeneralActivity(7) 100 0 0 0
Ziskéni_zakaznika.Pfiprava_a_predani_podkl.GeneralActivity(8) 100 0 0 0
Ziskani_zakaznika.Pfiprava_a_predani_podkl.GeneralActivity(9) 100 0 0 0
Ziskéni_zakaznika.Pfiprava_a_predani_podkl.GeneralActivity(10) 100 0 0 0
Ziskéni_zakaznika.Konzultacni_navstéva.GeneralActivity(1) 30,56 65,28 4,17 79
Ziskani_zakaznika.Konzultaéni_navstéva.GeneralActivity(2) 36,86 54,38 8,77 64
Ziskani_zakaznika.Konzultaéni_navstéva.GeneralActivity(3) 41,86 39,88 18,26 48
Ziskani_zakaznika.Zaslani_testovacich_vzor.GeneralActivity(1) 84,83 15,05 0,12 98
Ziskani_zakaznika.Zaslani_testovacich_vzor.GeneralActivity(2) 82,07 9,06 8,87 59
Ziskani_zakaznika.Zaslani_testovacich_vzor.GeneralActivity(3) 76,25 4,03 19,72 26
Ziskani_zakaznika.Zaslani_testovacich_vzor.GeneralActivity(4) 93,79 3,22 2,98 21
Ziskani_zakaznika.Zaslani_testovacich vzor.GeneralActivity(5) 97,75 1,54 0,72 10
Ziskani_zakaznika.Oveéreni_vysledku_testova.GeneralActivity(1) 100 0 0 0
Ziskani_zakaznika.Ovéreni vysledku_testova.GeneralActivity(2) 98,83 0,26 0,91 36
Ziskani_zakaznika.Ovéreni vysledku testova.GeneralActivity(3) 98,35 0,29 1,37 36
Ziskani_zakaznika.Ovéreni vysledku testova.GeneralActivity(4) 93,67 0,26 6,07 33
Ziskani_zakaznika.Ovéreni_vysledku testova.GeneralActivity(5) 96,75 0,27 2,98 35
Ziskani_zakaznika.Vytvoreni technické doku.GeneralActivity(1) 41,28 17,92 40,8 24
Ziskani_zakaznika.Vytvoreni_technické doku.GeneralActivity(2) 41,23 15,74 43,03 20
Ziskani_zakaznika.Vytvoreni technické doku.GeneralActivity(3) 43,12 8,78 48,1 12
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