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Abstrakt

Diplomova prace je zaméFena na problematiku fizeni rizik ve vybraném podnikatelském subjektu.
Analyzovanou organizaci je SKI Centrum Brno, jejiz hlavni Cinnosti je poskytovani sluzeb v oblasti
zimnich sport0. Prace je zamérena na teoreticka vychodiska problematiky fizeni rizik, identifikaci,
analyzu a hodnoceni rizik pomoci vhodnych metod. Zavérecna Cast prace se vénuje ndvrhim

opatfeni na sniZzeni hodnot rizik a ke zlepSeni zjiSténého stavu.
Abstract

The master thesis deals the issue of risk management within a selected business entity. The object
under analysis is SKI Centrum Brno, whose core activity is the provision of services in the field of
winter sports. The thesis is focused on the theoretical framework of risk management, and on the
identification, analysis, and evaluation of risks using appropriate methods. The conclusion part of
the thesis presents proposals for measures aimed at reducing the identified risk levels and

improving the overall situation.
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UvoD

Rizika predstavuji neoddélitelnou soucast kazdodenniho Zivota, at uz v osobni, spoleCenské
nebo profesni roviné. V prostfedi podnikani se rizika vyskytuji prakticky neustdle - mohou vznikat
v dasledku vnéjsich vlivl, vnitfnich procesnich nedostatkl ¢i necekanych udalosti. S rostouci

komplexitou podnikatelského prostfedi nabyva systematické Fizeni rizik na stale vétsi daleZitosti.

Efektivni Fizeni rizik je kliCovym nastrojem pro udrzeni stability a dlouhodobé
konkurenceschopnosti  firem. Pomdaha organizacim predchazet negativnim dopadlm,
minimalizovat Skody, [épe planovat a rozhodovat, a zaroven zvysuje jejich odolnost vici nejistotam.
Kazda firma vSak funguje v odliSném kontextu, ma své specifické Cinnosti, strukturu i prostfedi, ve
kterém se pohybuje. Proto je nezbytné, aby byl systém fizeni rizik prizplsoben konkrétnim

podminkam daného podniku.

Analyzovanou organizaci je podnik SKI Centrum Brno, jehoz hlavni ¢innosti je poskytovani

sluzeb v oblasti zimnich sportd. Jedna se o maly podnik, ktery se doposud Fizenim rizik nezabyval.

Cilem této diplomové prace je identifikovat, analyzovat a hodnotit rizika ve vybraném
podnikatelském subjektu a na zakladé provedené analyzy navrhnout konkrétni opatfeni vedouci
ke snizeni hodnoty identifikovanych rizik a ke zlepSeni celkové situace organizace v oblasti Fizeni
rizik.

V prvni Casti prace jsou predstavena teoreticka vychodiska souvisejici s problematikou
fizeni rizik. Jsou zde popsany pojmy souvisejici s Fizenim rizik, proces managementu rizik a metody
posuzovani a oSetreni rizik. Nasledné jsou definovany cile fesSeni a zdlvodnény pouzité metody a
postupy pro dosazeni cild. V ramci vlastniho rfeseni jsou aplikovany analyzy PESTLE, Portertv model
5 sil a McKinsey analyza 7S, ze kterych je vytvofena SWOT analyza. Pro posuzovani rizik byly dale
zvoleny metody FMECA a Ishikawa diagram. Posledni ¢ast se vénuje navrhu opatfeni ke snizeni

hodnot rizik a ke zlepSeni soucasného stavu.
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1 SOUCASNY STAV ZKOUMANE PROBLEMATIKY

Tato cast diplomové prace pojednava o teorii v dané problematice. Jsou zde zpracovany
zakladni pojmy tykajici se problematiky rizik a jejich Fizeni. Stejné tak je zde popsan proces
managementu rizik podle normy CSN I1SO 31000. Posledni ¢ast této kapitoly je vénovani metodam

posuzovani a oSetfovani rizik - jejich rozdéleni a prikladdm.

1.1 RIZIKO

Pojem riziko se pouziva v béZném Zivoté na denni bazi. Stejné jako spolecnost se vyvijelo i
chapani tohoto pojmu [1]. PfestoZe se jeho vyznam muZe zdat jasny, neexistuje Zadna obecna
definice rizika. V kazdé odborné publikaci byva zpravidla zminéno definic hned nékolik. Ty vzdy

odrazi charakter zkoumané oblasti. Nize je zminéno nékolik prikladd, jak Ize riziko chapat:

o ,Utinek nejistoty na cile” [2]

e ,Pravdépodobna hodnota ztraty vzniklé nositeli, popf. pfijemci rizika realizaci
scénare nebezpedi, vyjadfena v penéznich nebo jinych jednotkach.” [3]

e Kombinace pravdépodobnosti vyskytu udalosti a jejich nasledk{ [4]

e ,MozZnost vyskytu negativnich nasledkd” [5]

e Vznik rizika je podminény plsobenim hrozby na aktivum [6]

Moznost, Ze dojde k neocekavané udalosti [7]

PrestoZe jsou definice rdzné, Ize v nich vycist spole¢né jmenovatele - riziko Ize chapat jako
kombinaci pravdépodobnosti vzniku nezadouci udalosti a zdvaznosti dopadl. Nékteré zdroje
uvadi, Ze treti dlleZitou slozkou rizika je casovy ramec. [5; 1] Aby se dalo hovofit o riziku, musi byt

podle Smejkala a Raise [7] neurcity vysledek udalosti a jeden z vysledkl musi byt nezadouci.

1.1.1 Klasifikace rizik

Stejné jako je nékolik definic rizika, Ize rizika klasifikovat na zakladé rdznych kritérii. Nékteré
zdroje hovofi o ,skupinach rizik”, nékteré o ,druzich rizik". V podstaté se ale vzdy jedna o pojmy

bud protikladné, nebo tvorici skupinu. [3] NiZe jsou zminéna nékterd mozna clenéni.

¢ Hmotné (méfitelné) a nehmotné (psychologické) riziko [3]

o Cisté (nepriznivé) a spekulativni (vysledek udalosti mdze byt pozitivni, tfeba ve
formé zisku) riziko [3; 8]

e Predvidatelné a nepredvidatelné riziko [7; 6]

e Financ¢ni a nefinan¢ni riziko [5]
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Klasifikace podle oblasti - ekonomické, politické, socialni, technologické,

legislativni, ekologické. [6]

Merna a Al-Thani ve své publikaci [5] uvadi néktera podle nich typicka rizika. Jsou jimi

napriklad:

Rizika projektu

Globalni rizika - pochazejici z vnéjSiho prostfedi; Ize je identifikovat napf. pomoci
PESTLE analyzy

Elementarni rizika - pochazeji ze zdrojl projektu a obvykle je Ize v ramci prvk(
projektd kontrolovat

Holistické riziko - spojené s nehmotnym majetkem, napf¥. reputaci

Zakaznické riziko

Organizacni riziko - zplsobené Spatnou organizacni strukturou

Jankova ve své publikaci [9] rozliSuje 4 zakladni kategorie rizik pro fizeni rizik v podniku:

Finan¢ni rizika - mohou mit na podnik financni dopad. Spada sem napf. riziko
urokové, likvidni nebo trzni.

Strategicka rizika - spojena s planovanim, mohou souviset s nedostatecnym nebo
nevhodnym vedenim. Sem spadaji napfr. rizika spojena s implementaci zmény nebo
riziko ztraty trzniho podilu.

Operacni rizika - souvisi s kazdodenni ¢innosti podniku a jeho vnitfnimi procesy.
Radi se sem napf¥. rizika spojena s fizenim lidskych zdrojti, dodavatelské riziko nebo
procesni riziko.

Rizika dodrZovani predpisl - rizika spojend s nedodrZzovanim zakond, etickych

standardd atd.

1.2 ZAKLADNI POJMY RIiZENI RIZIK

S oblasti Fizeni rizik je spojeno nékolik pojmU. Nejvyznamnéjsi z nich jsou vysvétleny nize.

Nejprve jsou ale nastinény obecné pojmy, které jsou soucasti definic pojmd souvisejicich s oblasti

rizik.

Systém - sloZitd soustava skladajici se zprvkl a vazeb; zahrnuje vSechny
skutecnosti souvisejici s objektem zajmu [10]
Prvek - kazda cast systému, ktera je samostatné definovatelna, rozlisitelna a

oddélitelna [10]
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e Organizace - obecné oznaceni pravnické nebo fyzické osoby nebo skupiny osob,
kterd ma k dosahovani svych cill definované vlastni funkce [3; 2]. MUZe se jednat o
0SVC, podnik, spravni organ, ...

e Prostfedi- mnoZina hmotnych a nehmotnych skutecnosti, v nichzZ se nachazi objekt
zajmu [3]

e Proces - souhrn po sobé logicky jdoucich ¢innosti nebo Ukoll v ¢ase, pomoci nichz
ma byt dosaZeno pfedem definovaného vysledku [3; 11] - ma zacatek a konec,
urcité priciny a dsledky [10]

e Projekt - ¢asové ohraniceny souhrn innosti vedouci k definovanému cili [3]

Prvnim pojmem souvisejicim s fizenim rizik je aktivum. Pojmem aktivum se oznacuje vse,
€O pro organizaci pfedstavuje hodnotu [6]. Jedna se jak o0 majetek hmotny (budovy, zboZi, penize),

tak nehmotny (reputace, know-how).

Velmi Uzce spolu souvisejici pojmy jsou hrozba a nebezpedi. Podle ISO 31073 je nebezpedi
»2droj potencialniho poskozeni nebo Ujmy” a hrozba ,potencialni zdroj nebezpeci, Ujmy nebo
jiného nezadouciho vysledku” [2]. V praxi se pouZiva spiSe pojem hrozba. S timto souvisi také
pojem zdroj rizika. Jedna se o prvek, ktery sdm o sobé nebo v kombinaci s jinymi prvky muze

zpUsobit riziko [2].

V ramci ¢innosti organizace maze dojit k udalosti, kterd mUZe byt zdrojem rizika. Zda se
udélost vyskytne ndm fikd moZnost vyskytu. MlZze byt definovand jak kvalitativng, tak i
kvantitativné pomoci pravdépodobnosti nebo Cetnosti. Vysledek udalosti plsobici na aktiva je
nasledek. Nasledek udalosti mlze byt negativni i pozitivni. Pokud se organizace chce vyhnout
negativnim ndasledkdm udalosti, musi zav€as navrhnout a implementovat opatfeni (nékteré
publikace uvadéji termin protiopatfeni [7; 6] ). Jedna se o prostfedek Fizeni, ktery urcitym
zpUsobem modifikuje riziko [4], mUZe napf. sniZit moznost vyskytu nebo snizit nasledky, pripadné

udrzuje jeho uUroven [12].

Zranitelnost je nepfiznivou vlastnosti aktiva. Pfi pdsobeni zdroje rizika na citlivé misto

aktiva mdze dojit k udalosti s negativnimi nasledky. [2]

Nejistota je definovana jako stav nedostatku informaci. Jeji pfitomnost je tfeba mit na
pameétiipfirozhodovani - ne vzdy ma organizace dostatek informaci pro jasné rozhodnuti. Obecné
|ze Fici, Ze nejistota je spojovana s nahodnosti a variabilitou [10] a je urcitym ,koFfenovym zdrojem

rizika" [2].
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Co se tyka zainteresovanych stran v souvislosti s Fizenim rizik, Ize rozliSovat nositele rizika,
pfijemce rizika a vlastnika rizika. JednodusSe se d& rozdil mezi nimi vysvétlit nadsledovné: nositel
rizika nese majetkovou Skodu, pfijemce rizika je osoba vystavena ujmé (at uz hmotné nebo tfeba
zdravotni) a vlastnik rizika nese odpovédnost za rizika. [3] Pokud je jedna osoba nositelem rizika,

neznamena to, Ze neni v roli pfijemce nebo vlastnika rizika.

Posledni pojem, ktery Ize v této souvislosti zminit je zbytkové riziko, coz je riziko zbyvajici

po oSetfeni rizika [2].

Pojmy tykajici se managementu rizik jsou nastinény v nasledujici kapitole.

1.3 MANAGEMENT RIZIK

Management rizik zahrnuje vSechny cinnosti tykajici se fizeni organizace s uvazovanim
moznych rizik [2]. MUzZe se zaménovat s pojmem Fizen( rizik, které souvisi s konkrétnimi kroky
k Upravé hodnoty rizika. Pfi implementaci managementu rizik do organizace je nutné mit na
paméti, Ze se jedna o soustavné se opakujici Cinnost, jak je patrné i z obrazku 1 - procesu
managementu rizik. Proces je nutné ukotvit do béZného provozu organizace, vnitfnich procesu,

managementu a rozhodovani.
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Zaznamenavani a hlaseni

Obrdzek 1 Proces managementu rizik [viastni podle [12] ]
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Prvnim krokem procesu je ur€eni rozsahu managementu rizik, cile, kterych chce organizace
pomoci fizeni rizik dosdhnout, v jakém kontextu se o rizicich pojednava a definovat kritéria podle
kterych se budou rizika posuzovat. Zvolena kritéria musi byt v souladu s hodnotami organizace a

mély by se neustale pfezkoumavat a doplfovat - jsou dynamicka. [12]

Souhrnnym pojmem je posuzovani rizik a je rozdéleno do 3 c&asti. Nejprve vhodnou
metodou dojde k identifikaci rizik. V této fazi jsou rizika popsana, zjiStény zdroje rizik, udalosti a
jsou identifikovany mozné pficiny a nasledky. Analyza rizik pomaha pochopit povahu rizika a
stanovit jeho Uroven [2]. SloZitost analyzy rizik (a zvolené metody) Uzce souvisi s UCelem analyzy.
Vysledek analyzy slouZi jako vstup pro hodnoceni rizik, ve kterém se porovnanim s pfedem

definovanymi kritérii rozhodne, zda je riziko pfijatelné nebo ne.

Cilem o3etfovani( rizik je najit a implementovat vhodné opatfeni ke snizeni trovné rizika. Je
nutné posoudit pfinos opatfeni vzhledem k ndkladtim, Usili a nevyhoddm implementace (opatreni

ke sniZeni jednoho rizika mdze zvysit Uroven rizika jiného nebo vytvorit nové).

SoubéZné sjiz zminénymi kroky procesu probihd komunikace a konzultace se
zainteresovanymi stranami. Mimo jiné pomaha vSem stranam porozumeét rizikim a ziskat pohled
na véc zruznych oblasti odbornosti. Stejné tak musi soub&Zné probihat i monitorovani a
pfezkoumavani, kdy dochazi k postupnému zlepSovani celého procesu managementu rizik.
Zaznamenavani a hlaseni o procesu se déla proto, aby celad organizace méla k dispozici informace

plynouci z procesu a aby byly dostupné informace pro rozhodovani.

Aby byl management rizik v organizaci efektivni, je mimo jiné potfeba ho prizpUsobit
potfebam dané organizace, musi byt integrovany do chodu organizace, dynamicky a neustale se
zlep3ujici. Jak by mél vypadat urcuji zdsady managementu rizik taktéZ popsané v CSN I1SO 31000.
[12] Pro spravné fungovani managementu rizik je také nezbytna podpora od vedeni. [5; 12] Ramec
neboli struktura managementu rizik napomaha zavedeni managementu rizik do vyznamnych

¢innosti a funkci organizace. [12]

1.4 METODY POSUZOVANI RIZIK

K posuzovani rizik je mozné pouZzit celou Ffadu metod. PFi volbé metod je duleZité uvazovat
zdroje, které jsou k dispozici. At uz se jedna o dostupna historicka data, lidské zdroje ochotné se
do posuzovani rizik zapojit a v neposledni Ffadé cas. Slozitost metody by také méla odpovidat

slozitosti problému.
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V této kapitole jsou metody rozdéleny na metody pouzivané k identifikaci rizik a k analyze
rizik. Z Siroké $kaly metod, které jsou popsany v normé& CSN EN IEC 31010 - Management rizik -

Techniky posuzovani rizik, jsou zde zminény pouze vybrané metody a ty jsou stru¢né popsany.

1.4.1 Metody pouzivané k identifikaci rizik

Pomoci téchto metod dochdazi k identifikaci rizik, jejich zdroj, moznych pricin a nasledka.

Brainstorming

Jedna se o metodu vyuZzivanou nejen pfi identifikaci rizik. Metoda spociva ve volné diskusi,
kdy G&astnici pFichazeji s vlastnimi my3lenkami na dané téma. Zadouci je kvantita sdilenych
informaci, aby se podpofil vznik volnych asociaci a tim padem dalSich napadd. Do brainstormingu

nepatfi kritika - i pavodni ,hloupa myslenka” mdze vyustit v pfinosnou diskusi a dobry napad.

Idealni pocet osob Ucastnicich se brainstormingu je mezi 6 a 12 - je potfeba rozproudit
debatu, ale velky pocet Gcastnikl by byl na Skodu, protoze by mohlo dochazet k prekfikovani nebo

nesdileni ndpadd mezi viemi Ucastniky. [6]

Rozhovor

DalSi moZnosti, jak ziskat informace k danému tématu, je rozhovor s odborniky. Je Zadouci
mit pfipravené oteviené otazky. Dotazovany odpovida na zakladé svych zkuSenosti nebo
dostupnych dat. Touto technikou je mozné analyzovat rizika jiZz znama, ale také je mozné

identifikovat rizika nova. [9]

Ishikawa diagram

Jedna se o tymovou metodu, pfi které se identifikuji pFi¢iny nezadouci (nebo i Zadouci)
udalosti. Jinak se mu fika také , diagram rybi kosti”, protoZe je usporadan do jejiho tvaru. Hlavu ryby
tvori disledek udalosti, ktery je analyzovan. Priciny se usporadaji do kategorii, které tvori Zebra
ryby. Z nich pak vychazeji kosti, tedy konkrétni pficiny. Ty se mohou délit na primarni a sekundarni
pficiny. Kategorie pfi¢in se odsouhlasi tymem a jsou definovany na zakladé zkoumaného
problému. [13] Casto se vyuZiva kategorii 4 M (metody, materidly, zaméstnanci, technika) nebo 4P
(politika, postupy, zaméstnanci, zavod). [6] Pro kazdou nezadouci udalost je vyhotoven jeden

diagram.
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Obrazek 2 Priklad Ishikawova diagramu [viastni podle [13]]
Strategicka analyza podniku

Pro identifikaci rizik je mozné provést zakladni analyzy vyuZzivané pfi strategické analyze
podniku. Analyzy PESTLE a Porter(v model 5 sil se zaméruji na vnéjsi faktory organizace, analyza
7S zkouma faktory vnitfniho prostredi. Vystup téchto analyz se da shrnout ve SWOT analyze, ktera
zobrazuje silné a slabé stranky organizace, pfilezitosti a hrozby. Provedenim téchto analyz v ramci
procesu Fizeni rizik Ize sdruzit informace a identifikovat mozné zdroje rizik, které se daji analyzovat

pomoci dalSich metod.
PESTLE analyza

Z hlediska obecného okoli Ize pouzit analyzu PESTLE (pFfipadné SLEPT, SLEPTE), pomoci
které se identifikuji vnéjsi faktory, které na organizaci puUsobi a jsou spolecné napfi¢ vsemi
odvétvimi. Jednd se o faktory politické, ekonomické, socialni, technologické, legislativni a

ekologické. Specifické priklady, které pod jednotlivé faktory spadaiji, jsou shrnuty v obrazku 3.

Provedenim PESTLE analyzy dojde k identifikaci rizik dané zemé. [5]
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Obrdzek 3 PESTLE analyza [viastni]

Porterdv model 5 sil

K analyze oborového okoli Ize vyuZzit Porterovu analyzu 5 sil, ktera zkouma oborovy trh,

tedy stavajici konkurenci, moznost vstupu nové konkurence na trh, dodavatele, odbératele, a

substituty za nabizeny produkt nebo sluzbu. Stale se jedna o faktory vnéjsi. Analyza je hojné

vyuzivana pfi rozhodovani, zda je pro podnikatele vhodny vstup na dany trh z hlediska ziskovosti

[6].

Stavajici konkurence - pocet a velikost konkurentl, dopliikové sluzby, Sire
produktové fady, vyvoj trhu, ...

Hrozba vstupu nové konkurence - jak snadny nebo obtizny je pro novou organizaci
vstup na dany trh, zda maze dojit ke ztraté zadkaznikd, ...

Vlyjedndvaci sila dodavateld - pocet a velikost dodavatelskych subjektl, jejich
schopnost ovlivnit cenu a nabizené mnozstvi produktd, kvalita produktd, ...
Vlyjedndvaci sila odbératelt - co zadkaznici pozaduji, zda maji silnou vyjednavaci
pozici, jejich pocet a rozlozeni na trhu, ...

Hrozba substitutll - posouzeni, zda hrozi prechod na produkty, které pini stejnou

zakladni funkci jako stavajici nabizené produkty napf. za nizsi cenu.

Provedenim analyzy 5 sil dojde k identifikaci rizik daného odvétvi.

McKinsey analyza 7S

McKinsey analyza 7S analyzuje interni prostfedi spolecnosti a vnitfni faktory, které na ni

pUsobi. Jaka je struktura, strategie, styl fizeni, jaké systémy spolecnost pouZiva, jaké jsou potieba

schopnosti, vztahy mezi spolupracovniky a sdilené hodnoty v podniku. VSechny faktory na sebe
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vzadjemné pUsobi. NiZe je zminéno nékolik charakteristik jednotlivych ,S" podle Smejkala a Raise

[7].

Strategie firmy - kam firma dlouhodobé& sméfuje a jak se tam dostane.
Organizalni struktura - jak je rozdélena odpovédnost, pravomoc a kompetence
mezi pracovniky.

Systémy - zahrnuje v3echny informacni procedury (procesy) probihajici

VvV organizaci.

Styl fizeni - jak je organizace vedena, jak vedeni komunikuje a jedna.

Spada sem naprt. motivace pracovnikd.

Schopnosti - jaké schopnosti jsou od pracovnikd ocekavany/vyzadovany.

Sdflené hodnoty - da se hovofit o tzv. kultufe firmy. Jedna se o neformalni slozku

organizace. Rikaji, co pracovniky spojuje vzhledem k jejich nazortim.

Provedenim McKinseyho analyzy 7S dojde k identifikaci rizik pUsobicich zevnitf organizace.

SWOT analyza

Jak jiz bylo zminéno, z pfedchozich analyz vyplynou silné a slabé stranky organizace, stejné

jako prilezitosti, kterych se mlZe organizace chopit, a hrozby, na které se musi pfipravit, respektive

kterych se musi vyvarovat.

Jinymi slovy se jedna o pfehledné zobrazeni informaci, které jsou pro organizaci, respektive

jeji vedeni, kliCové. Lze z ni vycCist vlastnosti organizace, na které se musi zaméfit, at uz ty pozitivni

jako je konkurencni vyhoda, tak ty negativni, které je potfeba usmérnit nap¥. spravnym vedenim

lidi. Stejné tak obsahuje pFileZitosti a hrozby pfichazejici z vnéjSiho prostfedi. Analyza by méla byt

provadéna v tymu, jelikoZ vnimani vlastnosti organizace je zna¢né subjektivni.

Silné stranky (Strenghts) - konkurencni vyhoda, pfednosti, ...

Slabé stranky (Weaknesses) - kde je moZnost pro zlepSeni, co brani organizaci
v rastu, ...

Prilezitosti (Opportunities) - jak zlepsit kvalitu sluzeb/produktd, kam se trh vyviji,
trendy, ...

Hrozby (Threats) - hrozby zobecného okoli, jak m(Ze organizaci ovlivnit

konkurence, ...
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1.4.2 Metody pouzivané k analyze rizik

Metody Ize rozdélit na kvalitativni a kvantitativni podle zplsobu vyjadreni velicin.

Kvalitativni metody pouZivaji k ohodnoceni dopadu a moznosti vyskytu Skaly, které mohou
byt popsany ciselné nebo slovné. Rizika jsou hodnocena kvalifikovanym odhadem expertd a

hodnoceni je zna¢né subjektivni. Tyto metody jsou zpravidla jednodussi a rychlejsi. [9; 14]

Kvantitativni metody pouZivaji matematicky vypocet ohodnoceni rizik. Z historickych dat je
ziskana frekvence vyskytu udalosti a dopady jsou vycisleny vétSinou financné. Financni vyjadfeni

pristup k historickym datdim o vzniku rizik. [9; 14]

Kombinované metody (neboli semi-kvantitativni) kombinuji dva zminéné pfistupy.
Hodnoceni rizik vychézi z ciselnych Udajl - Skaly pouzité pro hodnoceni se snazi pfiblizit

skute¢nosti. Udaje viak mohou byt ovlivnény méFitkem pouZité stupnice. [7]

Vétsina metod mUzZe byt pouZita kvalitativné, semi-kvantitativné i kvantitativné. Zalezi na

dostupnych informacich a mnozstvi dostupného €asu, pfipadné na cilech feSeni.

Analyza typu motylek

Jedna se o grafickou metodu analyzy rizik. V diagramu ve tvaru motylka je zobrazena cesta
od pricin rizika (vlevo) po jeho nasledky (vpravo). Uprostfed se nachazi konkrétni udalost. Na
mechanismech udalosti zobrazuje prvky Fizeni rizik, které snizuji moznost vzniku rizika (preventivni
prvky) a na mechanismech nasledk( zobrazuje prvky, které zmirnuji nasledky rizika (reaktivni
prvky). Stejné jako u Ishikawa diagramu je i v tomto pfipadé vyhotoven jeden diagram pro kazdou
nezadouci udalost. [9] Metoda byva vétSinou kvalitativni, ale je mozné ji castecné kvantifikovat,
pokud jsou znamé pravdépodobnosti jednotlivych ndasledkli nebo Ize odhadnout

pravdépodobnost, Ze selze prvek pro fizeni rizika. [13]

Pouzivd se zejména v situacich, kdy ma udalost mnoho moznych pficin a nasledka.
Vyhodou je jeji pfehlednost a jednoduchost pouziti (bez odbornych znalosti na vysoké drovni).

Nevyhodou muze byt pfilisné zjednoduSeni nékterych situaci. [13]
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Obrdzek 4 Analyza typu motylek [viastni podle [13] ]

Analyza zplisobu a dusledkt poruch

Analyza zpUsobU a dUsledkd poruch (FMEA = Failure modes and effects analysis) je
systematicka tymova metoda pro fizeni rizik. Pfi provadéni FMEA analyzy dojde k identifikaci
moznych zpUsobl poruch prvkd v rdmci objektu nebo systému. Jsou popsdny mozné pficiny a
dasledky poruch. Pokud je uvaZovana kriticnost zplsobl poruch, jednad se o FMECA analyzu
(analyza zpUsobu, dUsledkd a kriti¢nosti poruch). Metoda mdze byt kvalitativni, semikvantitativni i

kvantitativni.

Velkou vyhodou této metody je moznost si ji prizpUsobit na miru vzhledem k oblasti pouziti
a cildm analyzy. ,Je pouzitelnd pro hardware, software, procesy, lidské zasahy a jejich rozhrani
v jakékoliv kombinaci.” [15] Jak se postupuje pfi analyze a mozZnosti jejiho prizplsobeni je popsano

v normé& CSN EN IEC 60812 ed. 2 - Analyza zpUsob( a ddsledkt poruch (FMEA a FMECA). [15]

PFi provadéni FMEA analyzy je nezbytné dodrzovat spravny postup. Ten lze rozdélit do tFi

zakladnich &asti - planovani analyzy, provadéni analyzy a dokumentovani analyzy.

V ramci planovani je definovan ucel provadéni analyzy, identifikuji se hranice a scénare, pro
které je analyza uvaZovana - je popsano, na jaké urovni hierarchie se nachazi a pro jaky scénar
(napf. zda se jedna o nocni sménu nebo obvykly provoz) je provadéna. V této fazi se také definuji
relevantni typy nasledkl a vymezi se rozhodovaci kritéria pro oS3etfeni zpUlsobl poruch.
V neposledni fadé se stanovi pozadavky na dokumentaci a vymezi se zdroje, se kterymi se béhem

analyzy bude pracovat.

Ve fazi provadéni analyzy je prvnim krokem rozdélit objekt nebo proces na prvky nebo
kroky, na kterych je zkoumana jejich funkce a jsou identifikovany zplisoby poruch véetné moznych

pricin a dUsledkd. Dojde také k odhadu zavaznosti disledku poruchy a moznosti vyskytu zplsobu
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poruchy, pfipadné moznosti zplsob poruchy detekovat. V poslednim kroku jsou navrzeny zasahy,

které mohou vést ke snizeni hodnoty rizika.

Faze dokumentovani analyzy probiha castecné simultanné s pfedchozimi fazemi, protoze
vSechny informace je nutné zapisovat do protokolu. Posledni faze je tedy predevsim o

zkompletovani protokolu podle planu (tak, jak byly nastaveny poZadavky na dokumentaci).

Nevyhodou metody mUZe byt to, Ze nezahrnuje vyhodnocovani vice expertd. Pfedpoklada
se, Ze se nahodnoceni zplsobl poruch shodne cely tym. MlzZe ale dochazet k ovliviiovani
jednotlivych ¢lenl tymu. Tichy ve své publikaci [3] popisuje metodu SAFMEA (statisticka FMEA),
ktera uvazuje hodnoceni vice experty pomoci statistickych metod. Tato mySlenka by se dala rozsifit

o pridéleni vah jednotlivym expertdm, jako to navrhuji autori ve svém ¢lanku [16].

1.5 METODY OSETRENI RIZIK

V této kapitole jsou popsany zakladni obecné metody k oSetfeni rizik. Jedna se o retenci,

redukci, transfer a vyhnuti se riziku.

K retenci rizika neboli podstoupeni rizika dochazi tehdy, kdyZ nejsou implementovana
zadna oSetfeni. Organizace se rozhodne riziko akceptovat. Tato metoda se uplatiiuje hlavné
v pfipadé, kdy jsou nizké dopady a mala pravdépodobnost naplnéni hrozby. [7] Retence mUZe byt

také nevédoma, a to v pripadé, kdy dané riziko neni viibec rozpoznano. [14]

Redukce rizika neboli zmirnéni lze dosahnout opatfenim, které snizi dopad nebo
pravdépodobnost vzniku rizika. PFi zvoleni této strategie zlistane zbytkové riziko. Zmirnéni rizik se
da dosdhnout napf. zavedenim postupl a pravidel, Skolenimi nebo rlznymi technickymi

opatfenimi a inovacemi. [9]

Pfesun rizika neboli transfer spocivd v pfesunu rizika na jiny ekonomicky silngjsi
podnikatelsky subjekt. Spada sem pojiSténi, outsourcing (provozovani urcité ¢innosti tfeti stranou;

muUZe se jednat o Ucetnictvi, spravu webovych stranek aj.), leasingové sluzby a dalsi. [9; 14]

Defenzivni metodou je vyhnuti se riziku. Organizace napf. neuzavfe obchod nebo vycleni
rizikovou Cinnost ze svého portfolia. V tomto pfipadé je nutné mit na pameéti, Ze se organizace

pfipravi o moznost zisku spojeného s obchodem nebo ¢innosti. [6; 9]

Zvoleni metody zaleZi na konkrétni organizaci a jejimu postoji k riziku. ManaZery je mozné
rozdeélit na ty, ktefi rizika prebiraji (maji sklon k riziku; vyhledavaji rizikové projekty), ktefi maji

k riziku averzi (odmitani rizik [2]) nebo se stavi k riziku neutralné. Vnimani rizika je subjektivni - co
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je pro nékoho riziko nepfrijatelné, miZze byt pro druhého az vzrusujici (napf. vidina zisku z rizikové

investice). [5; 17]
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2  FORMULACE PROBLEMU A STANOVENI CiLU RESENI

Cilem prace je identifikace, analyza a hodnoceni rizik vybraného podnikatelském subjektu,

v€etné navrhu opatfeni vedoucich ke snizeni rizik.

V praktické casti dojde k identifikaci rizik, jejich kvantifikaci a naslednému navrhu opatfeni

k jejich minimalizaci.
2.1 DILCi CiLE RESENI
Aby bylo dosazeno hlavnich cil{, je tfeba celek rozdélit na mensi, dil¢i cile.

1) Na zakladé reSerSe zvolit vhodné metody pro posuzovani rizik
2) Pomoci zvolenych metod identifikovat rizika organizace
3) Pomoci zvolenych metod analyzovat a kvantifikovat rizika

4) Navrhnout opatfeni vedouci ke snizeni rizik
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3  POUZITE METODY A JEJICH ZDUVODNENI

V této kapitole jsou popsany pouzité metody pro splnéni cild prace a jejich zdGvodnéni.

Pro ziskani zakladniho obrazu o organizaci byly pouzity metody strategické analyzy
podniku. Pomoci PESTLE analyzy bylo popsano obecné okoli organizace a identifikovany mozné
hrozby obecného okoli. Nasledné k identifikaci hrozeb z oborového okoli byla pouzita Porterova
analyza 5 sil. Hrozby vnitfniho prostfedi byly identifikovany pomoci McKinsey analyzy 7S faktor(.
Pro shrnuti poznatkd z analyz slouzi SWOT analyza. Tu je moZné vyuZit pfi navrhovani opatreni,
jelikoZ obsahuje silné stranky organizace a pfilezitosti vnéjsiho okoli.

Pro analyzu rizik byla zvolena metoda FMECA z ddvodu velké moznosti prizplsobeni.

evs e

poruch se zamé&Fit a mohla tak Setfit svymi zdroji.

FMECA analyza v sobé zahrnuje veSkeré kroky posuzovani rizik - rizika jsou identifikovana,

analyzovana, ohodnocena a jsou navrZzena opatfeni pro snizeni hodnoty rizik.

Pro Ucely této prace byl sestaven tym expertd, ktery analyzu vykonaval. PGvodni informace
byly ziskany pomoci brainstormingu a vSechny informace se sepisovaly. Z nich pak byla vytvorena

prvotni tabulka, ktera se b8hem procesu neustale upravovala a aktualizovala.

Pro hodnoceni rizik byly vytvofeny semikvatitativni Skaly. JelikoZ organizace neuchovava
presné informace o poruchovych stavech, jsou skaly definované za zakladé zkusSenosti expertq.
Kriti¢nost jednotlivych poruch je vyhodnocena pomoci matice rizik, diky které je mozné kategorie
kriticnosti prizplsobit kombinaci moZnosti vyskytu a zavaznosti dopadu jednotlivych zpUsobU

poruch.
Podrobné je postup a pfizplsobeni metody FMECA popsan v kapitole 4.3 - Analyza rizik.

Pro lepSi vizualizaci informaci ziskanych FMECA analyzou byl pouzit Ishikawa diagram.
Ishikawa diagram lIze pro fizeni rizik pouzit samostatné, mlze slouZit jako vstup pro dalsi metody,
nebo se pomoci n€j daji zobrazit pficiny vyznamnych rizik po provedeni jiné analyzy, jako je pouzit
v této praci.

Opatreni byla navrzena pouze pro rizika s vysokou kriticnosti a byly znovu vyhodnoceny
hodnoty rizika. Jedna se pouze o odhad, jelikoZ organizace napravna opatreni zatim neméla

moznost zavést. Opatfeni jsou nakladové vycislena. Pokud by se organizace rozhodla pro jejich

realizaci, mdze zhodnotit jejich efektivitu vzhledem k nakladdm.
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4  VLASTNi RESENi ZKOUMANE PROBLEMATIKY

Nasledujici Cast se zabyva aplikovanim zvolenych metod na vybranou spole¢nost.

4.1 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

Pro analyzu byla zvolena maloobchodni prodejna SKI CENTRUM
Brno, sidlem na Jana Babaka 11 v Brné. Jak nazev napovida, organizace
se zabyva vybavenim na zimni sporty, pfedevSim pro lyZovani,

snowboarding a bézkovani. Nedavno rozsifila nabidku i o vybavu na

skialpinismus. Zakaznici si sem mohou pfijit zboZi koupit, vypujcit a dat
svoje vybaveni na servis.

Organizace funguje jiz od roku 1992. Nejprve se jednalo pouze o s K I
servis lyZi, zejména pro zimni kurzy Mendelovy univerzity, protoZe byl

umistén vedle jejich koleji. Pozdéji se rozrostla o prodej pouzitého CENTRUM

lyZzaFského vybaveni, nasledné o snowboardy a v neposledni Ffadé i o B RN o

nové zbozi. S rostouci nabidkou se podnik vroce 2003 pfesunul do

Obrazek 5 Logo

vétsSich prostor, konkrétné do spodniho patra bytového domu, a rostl spolecnosti[18]

také pocet zaméstnancl. Od roku 2020 najdeme podnik o par krokl dal,

ve zrekonstruovaném Babak Office. [18]

SKI CENTRUM si za 30 let svého fungovani nasbiralo mnoho vérnych zékaznikd, ktefi podnik
vyhledavaji predevsim diky kvalitnimu servisu, moznosti pujceni zimniho vybaveni a koupi
bazarového zbozi. Co se bazarového lyZzafského a snowboardového vybaveni tyka, je SKI CENTRUM
~brnénskou velmoci” - maloktery podnik v Brné ma tak Sirokou nabidku. Na druhou stranu nabidka
nového vybaveni neni pfilis Siroka - lyze LUSTI a V6lkl, lyzaky Dalbello a Head, nové snowboardové
vybaveni organizace témér vibec nenabizi (hlavnim dlvodem je blizkost prodejny specializované
vyhradné na snowboarding). V nabidce ma organizace nové bézkarské vybaveni, ze kterého si

rekreacni bézkar nebo bézkar zacatecnik bez problémd vybere.

Za celou dobu svého pusobeni spole¢nost neméla Zadny letni provoz. Pouze asi 2 sezény

poskytla své prostory béhem léta puljcovné vodackého vybaveni.
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Na obrazku nize vidime pFiblizné schéma prodejny. Schéma zobrazuje rozmisténi zboZzi na
prodej a prostor, ve kterém se nachdazi zboZi na pujceni. V Sedé zobrazeném prostoru jsou
uskladnény vyhotovené servisy. Aktualni sezéna stale jasnéji ukazuje, Ze prostory jsou
nedostatecné. Objem servisUl je tak velky, Ze vyhrazena mista pro lyZe pred servisem ani po servisu
nestaci. Stejné tak je to s chystanim puajcoven. PUvodné na né byla vyclenéna cast servisu, kterd je
ale naplnéna kvuli velkému zajmu o sluzby servisu. Nachystané pujcovny se tak museji chystat po
obvodu levé Casti prodejny, tedy pred vystavené lyZzaky. Pokud si zakaznik pfijde koupit lyzaky

v dobé, kdy je nachystano velké mnoZstvi pljc¢oven na vyzvednuti, ma k nim znemoZnén pfistup.

LYZAKY Y
OV‘ -
< \$Q> LYZE
O

prd S
@) BEZKY LYZE

—_—
o)

('l

LYZAKY HELMY DOPLNKY

Obrdzek 6 RozloZeni prodejny Ski Centra [viastni]

V této fazi procesu je nutné cile projednat také s danou organizaci. Jak bylo zminéno,
organizace necili na rapidni zvySovani zisku. Jde ji pfedevsim o spokojenost zakaznika a udrzZeni se
na trhu. Analyza by méla poslouZit k osetfeni téch kritickych udalosti, které zpUsobuiji ztratu
zakaznika, organizace by také chtéla najit kritickd mista proces. VSechna oSetfeni a zmény by mély

vést k vySSi spokojenosti zakaznika a zajiSténi jeho loajality.

4.2 IDENTIFIKACE HROZEB

V této casti jsou pomoci nékolika metod identifikovany mozné vnéjsi a vnitfni hrozby
organizace.
4.2.1 Hrozby vnéjsiho prostredi

Pomoci metod analyzy vnéjsiho prostfedi jsou identifikovany hrozby pUsobici na
organizaci. Nejprve je provedena PESTLE analyza a nasledné Porterova analyza 5 sil. V zavéru

kapitoly jsou popsany jednotlivé hrozby.
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Obecné okoli

Pomoci PESTLE analyzy je charakterizovano obecné okoli podniku a jsou identifikovany
hrozby odtud pochazejici. V nasledujicich fadcich jsou zminény pouze ty faktory, které maji dopad

na analyzovanou organizaci.
Politické faktory

V soucasné dobé je politicka situace v Ceské republice klidna. V rdmci Evropské unie je
umoznéno cestovat do clenskych statl. V soucasné dobé je mozné se pfi cestach do zahranici

setkat s kontrolami na hranicich kvili nelegainim uprchlikdm.
Ekonomické faktory

V letech 2022 a 2023 se Ceskéa republika potyka s vysokou mirou inflace. Vyvoj od roku
2016 Ize vidét na obrazku nize. [19] V roce 2023 mira inflace klesa a zarover primérna mzda v CR
vzrostla o 4 % oproti roku 2022. Dalo by se ocekavat, Ze chovani spotfebiteld se bude ménit ve

prospéch obchodnikd.

Mésicni vyvoj meziroc¢niho indexu spotrebitelskych cen™
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Obrédzek 7 Viyvoj inflace v CR [19]

Dle [20] byla prdmérna mzda v roce 2024 43 967 K¢. Pro rok 2025 ¢ini prdmérna mzda
46 557 KC. Dlouhodobé muZzeme fFict, Ze prlmérnd mzda roste, a to nejen vlivem inflace. Na
spolefnost bude mit tato skutecnost dva dopady - zakaznici budou mit dostatek penéz na svoje

zaliby, na druhou stranu je tfeba pocitat i s navysenim vydajl na pracovni silu.
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Primérnd sazba hypoték v listopadu 2024 poklesla na 4,69 %. Zalezi viak na bonité
konkrétniho klienta a poskytnuté ¢astce. Urokovéa sazba na spotrebitelsky Gvér v témze obdobi byla

8,51 %. [21] Podnikatelé v CR musi platit DPH ve vy3i 21 %.

Urok z investi¢ni &innosti se li3i v zavislosti na zvoleném médiu investovani. MoZnosti je
nizka. Dale je mozZno investovat do akcii, pfipadné podilovych fondd, kde je mozné dosdhnout

vynosu 6-10 %, ale je zde vysSi riziko.
Socialni faktory

Brno jako druhé nejvétsi mésto v republice disponuje velkou Skalou spotrebitell. Prestoze
se nenachdzi v blizkosti hor, lidé si mohou dovolit vycestovat do vzdalen&jsich pohofi v CR nebo
do zahranici. K prosinci roku 2024 byla mira nezaméstnanosti v Brné 5,2 %, cozZ je o 1,1 % vic nez

celorepublikovy prameér. [22] V poslednich 3 letech se mira nezaméstnanosti vyrazné nemeéni.

Rozdily v zajmu jednotlivych socialnich skupin jsou dané jejich pfijmy. V poslednich letech
se lyZzovani stava stale draZzsi zalezZitosti, protoZe se za snéhem musi cestovat dal. LyZaFska stfediska
jsou nucena navysovat ceny skipasu, aby byla provozuschopna. Je tedy mozné, Ze v budoucnu bude
lyZovani aktivitou vyssi stfedni tfidy a bohatych. Da se Fict, Ze lyZovani je rodinnou aktivitou. Lze
predpokladat, Ze détem budou rodice vybaveni spiSe pljcovat, pripadné shanét ojeté a sobé

kupovat nové.

V souvislosti s danou tématikou je zde mozné zminit podporu sportu u déti.V Ceské
republice maji déti na zakladnich Skolach alespon jednou za dobu Skolni dochazky moznost jet na
sportovni kurz na hory. LyZarské kurzy se poradaji také na nékterych stfednich Skolach. Navic

vétSina zdravotnich pojiStoven nabizi na tyto kurzy pfispévky.
Technologické faktory

Celosvétové dochazi k digitalizaci dat a pfechodu do online prostfedi. Spotfebitelé vitaji
moznost ndkupu online s dorucenim dom(. Diky dostate¢nému mnoZstvi prepravnich spole¢nosti
|ze tyto pozadavky zajistit. Protoze lidé travi ¢Cim dal vice asu na internetu, musi podnikatelé zvolit

vhodnou formu marketingu, v posledni dobé se velmi rozmaha marketing pres socialni sité.

Stejné jako v jinych oborech je i zde snaha o automatizaci. Do servisu se pofizuji stroje,
které dokazou velkou cast prace provést za pracovnika. Z hlediska zlepSeni poskytovanych sluzeb
je vétSina pujcoven vybavena elektronickym systémem na spravu rezervaci. Takovy systém zatim

SKI Centrum nema.
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V mnoha odvétvich se pouziva uméla inteligence. Ve zkoumaném odvétvi by se mohla

vyuzit pro predikci zajmu o dané sluzby na zakladé dat z minulych let.

Co se tyka technologie lyZafského a snowboardového vybaveni, trendem je volit lehké ale
pevné materialy.

Legislativni faktory

Spole¢nost se musi Fidit zakony Ceské republiky. V souvislosti pfimo s lyZovanim Ize zminit,

Ze na Ceskych sjezdovkach neni povinnost nosit helmu. V jinych statech ale tato povinnost je (napf.

v Rakousku). LyZafi by méli sledovat zakony zemi, do kterych se vydaji.

Déle zde Ize zminit ¢ernou labut v podobé pandemie, kdy zakony zakazovaly pohyb lidi
mimo okresy, ¢imzZ cela prodejna tratila. Pokud by nastala podobna situace napf. s uzavienim
hranic, je mozné, Ze by spotrebitelé méli o sluzby SKI Centra nizsi zajem zejména kvali snéhovym

podminkam na €eskych horach, kde sezéna netrva tak dlouho jako napf. na ledovci.

Co se tykd b&zné podnikatelské ¢innosti v CR, je tfeba dodrZovat nasledujici legislativni

opatreni:
e Zakon €. 89/2012 Sb., obcansky zakonik
e Zakon €. 586/1992 Sb., o danich z pfijmu
e Z3kon €. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty
e Zakon €. 563/1991 Sb., o UcCetnictvi
e Zakon €. 262/2006 Sb., zakonik prace
e Zakon €. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti
e Zakon €. 455/1991 Sb., Zivhostensky zakon
e Z3kon €. 634/1992 Sh., o ochrané spotrebitele
Ekologické faktory

Celkovym trendem je chovat se zodpovédnéji k pfirodé - snizovat emise, tfidit odpad,
recyklovat materialy, méné plytvat atd. V ddsledku globainiho oteplovani se zimy na naSem Gzemi
zkracuji a pfirodni snih je ¢im dal vzacnéjsi. Dfiv se dalo béZzkovat na okraji Brna témér celou zimu,

nyni musi ¢lovék za snéhem cestovat.

Podle soucasného nazvoslovi by se dala prodejna oznacit za ,udrzitelnou”, protoze
prodluZuje zboZi dobu provozu - misto toho, Ze se zboZi vyhodi, se opravi a vyuZije bud'v pdjcovné,
nebo si ho nékdo zakoupi jako bazarové. Pokud jiz opravit nelze, vyuziji se z ného neposkozené

¢asti (napf. vazani).
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LyZovani je sezdnni zaleZitosti a sezéna se v pribéhu let stava neustale kratsi. Pro preziti si

budou muset podnikatelé pUsobici v oblasti zimnich sportl najit dalsi oblast ptsobeni.

Oborové okoli

Jak jiz bylo zminéno, oborové okoli spolecnosti zkouma Porterova analyza 5 sil.
Vliv soucasné konkurence

PfestoZe prodejna leZi daleko od hor, nachazi se v Brné velké mnozZstvi potencialnich
zakaznikl. To se projevuje i na mnoZstvi konkurence. Co se tykd prodeje nového zboZi, jsou
nejvétSim konkurentem velké Fetézce jako Decathlon, Sportisimo a dalsi. Zakaznik zde ma Siroky
vybér od nejlevnéjSiho zboZzi az po drazsi a kvalitng&jsi.

Mensimi prodejnami a ptj¢ovnami jsou napf. blizka Helia sport, snowboard Zezula, Barnex,
Dako sport a jiné. SKI Centrum je pfrevySuje zejména mnoZzstvim bazarového zboZi na prodej a
kvalitou servisu lyZarského vybaveni. V ¢em naopak ztraci je oblast pUjcovny - ta obsahuje zejména
starsi kousky. Proces vybéru m{ze byt nékdy zdlouhavy, protoZe SC nevlastni elektronicky systém
na pUj¢ovnu. Na druhou stranu umoZnuje spole¢nost vytvofit si rezervaci zboZzi na termin az

o mésic dopredu, cozZ ne vSechny plj¢ovny umoznuiji.

Jako dalsi konkurenci Ize brat i plj¢ovny pfimo ve ski aredlech. Néktefi zakaznici mohou
zvolit radéji tuto moznost, protoZe nebudou muset platit tolik dni pjcovného anebo protoze se az

na misté mohou prizplsobit snéhovym podminkam.

Nevyhodou oproti konkurenci je to, Ze SKI Centrum nenabizi oble¢eni, pouze rukavice
a ponozky. Néktefi zakaznici mohou upfednostnit vétsi prodejnu, kde maji moznost zakoupit

kompletni vybavu. DalSi nevyhodou je, Ze SKI Centrum nema u prodejny zadné vlastni parkovisteé.

Zinformaci dostupnych na webovych strankach konkurence byla vytvofena tabulka
s porovnanim vybranych parametrd. Toto porovnani se tyka Helia sportu [23], Barnexu [24], Pirate
shopu [25], ski Mishak [26], Dako sportu [27], Snowboardu Zezula [28], LyZarny-Bruslarny [29], Trtik
sportu [30] a Sportu 95 [31].
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Tabulka 1 Porovndni cen a sluZeb konkurence [viastni]

Servis Pujcovné - lyzarsky komplet
stroj MS [K¢] | sefizeni [KE]| vikend [KE] | celosezénni [KE] poznamka
. Wintersteiger . « .
Ski Centrum . 660 220 330/den  [jun. Komp. od 2690|vSe hotové
Trimjet Il
Helia sport wintersteiger | g3 150 od 250/den | jun. lyze od 1290 [16" 1¥2e @ SNB; Zéloha hotové,
Scout pujéovné kartou
Barnex na webu nedostupné irlilformace, ale ) jun. 1100-3300 véulevlze k'arto.u, oc! 500
servis mayji pujéovného je sef. zdarma
Pirate shop Wintersteiger 490 150 270/den jun. 2500 vSe hotové
Mishak TFA Finisher 599 200 250/den jun. 2000-2500 |/S¢ otove; ne bezky; vikend
pocitaji jako 3 dny
Montana . vikend 2 dny; suché cisté zbozi
DELE Saphir 11 W ) 2 SOEET jun. 2100-2500 ' racent, jinak Gétujf 100,-
Zezula - SNB 790 - SNB 350/den - jen SNB bez helem, splitboardy
Lyzarna- - 550 1505200 | od 200/den | jun.1960-2700 |MaIsnezné brusle; cenik
bruslarna orientacni
Trtik i 890 250 nejspis online rezervace,' Je potieba zadat kontakt pro dalsi
informace
vikend 2 dny; lyze, skialp; sef.
Montana +200; vyzadana instruktaz k
sport 95 699 250 385/den jun. 2890 zapuj¢eni 150,-; zaloha v
Crystal Rock . AL
hotovosti; suché lyZaky, jinak
+150,-
Sluzby
rezervace dopredu | bazarové nové obleceni | cov lété eshop poznamka
Ski Centrum ano ano ano ne nic ano i bazar | -
cevklistika linka sportovni poradny; slevy na
Helia sport ano + rez. Online ne ano ano ybrusle ’ ano zakaznickou kartu; Sest
provozoven v Sesti méstech
Barnex ano nejspis ano ano cyklistika ano -
ano
Pirate shop ano ano ano ne cyklistika ano -
Mishak ano, ale ne lyzarské ano ano ano cyklistika ano vyl.<qu vkus Z? kl,jS”; tvrdi, ze JVSOU
komplety nejvétsi lyzarsky bazar v Brné
cyklistika,
Dako - ano ano ano kolobé&zky, ano servis na skialp pasy
béh
wake-, skate
Zezula vano, ”??‘X 3 dn_y ne ano ano ; long- ano servis SNB bot a vazani
pfedem; jde online board,
cyklistika
Lyzarna- max tyden dopredu ano, bazaru
a N ano ano ano brusle . -
bruslarna osobné malo
. ) ) e servis past Pomoca a Kohla;
Trtik ano ano cyklistika ano tvarovéni bot; jen do 17:30
L o servis do 24 hodin; ¢lenstvi VIP
sport 95 - nejspis ne ano ano cyklistika ano )
klub se slevami
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Z porovnani lze vidét, Ze s cenami se Ski Centrum pohybuje podobné jako konkurence.
Zajimavym vystupem také je, Ze vétSina vybrané konkurence pfijima platby za putjcovnu pouze
v hotovosti. U zakaznik( se ale tento pozadavek Casto setkava s nelibosti. VétSina konkurence se
pres Iéto vénuje cyklistice. Pokud by Ski Centrum chtélo zavést letni provoz, stalo by za zvazeni
néco jiného.

Hrozba vstupu nové konkurence

Hrozba vstupu nové konkurence je pomérné vysoka, zejména pro prodej nového zbozi
a pajcovny (v pfipadé pjc¢ovani Uplné nového zboZi). Na trh miZe vstoupit zahrani¢ni Fetézec napf.
rakousky Brindl. Stejné tak si ale mZe prodejnu otevrit Zivnostnik, ktery se pfi spravné zvolené

obchodni strategii mize stat velkym rivalem klidné za 3 sezény.

Jedinym faktorem znesnadniujici vstup na trh je sehnani kvalitnich zaméstnanct, ktefi
budou mit o dany obor zajem. Co se tyka prodeje, mohou se zaméstnanci informace rychle naucit,

ale sehnat zkuSeného servismana nebude lehké.
Dodavatelé

Dodavateld nového zboZi vyuziva spolecnost nékolik - vétSinou se jedna pfimo o vyrobce
dané znacky. Jelikoz je SKI Centrum spiSe levnéjSi moznosti pro pofizeni lyZzafského vybaveni,
odpovidaji tomu i nabizené znacky nového zboZi - jedna se spiSe o levné&jsi produkty. Pokud by se
dodavatelé zménili, jednalo by se pfedevsim o drazsi produkty, nicméné moznosti je mnoho.

Kvlli mensim prostoram organizace nedéla prilis velké predobjednavky, ale béhem sezény

zboZi nékolikrat doobjednava. Od nékterych dodavatelll odebird pouze takové mnozZstvi, aby

udrZela kontakty.

Naopak bazarové zbozi se dovazi ve velkém zejména od tfi dodavatell, ktefi ho vyradi

z vlastnich puajcoven. Pokud by o jednoho spolecnost pfisla, bylo by obtizné sehnat ndhradu.

Servis je postaven na produktech od Wintersteigeru [18], které jsou mezi stroji Spickou.
Pokud by spole¢nost zvazovala prfechod k jinému dodavateli, sluzby servisu by pravdépodobné

ztratily na kvalité.
Odbératelé

SpoleCnost ma prevazné stalé zakazniky, které si pracovnici pamatuji. Protoze se jedna
spiSe o mensi firmu, panuje zde ,rodinna atmosféra”. Kromé kvalitnich sluzeb je to dalSi mozny

dlvod, proc se zakaznici vraceji.
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Nejvétsi podil trzeb tvofi pljc¢ovna. Zakaznik ma& moznost vyzkouset si boty hned od
nékolika znacek, stejné tak lyZze a snowboardy jsou v pljcovné rozmanité. Co se tyka cen servisu,
jsou spiSe vy3si neZ u konkurence, ale kvalita diky strojim a zkuSenym pracovnikim je vyssi.
Z3akaznici tento fakt dokazou ocenit a nemaji problém si pfiplatit.

podminkam. Jestli bude prodej upadat a zakaznici si spiSe véci pljci. Dale je potfeba uvaZovat, zda

bude vétsi zajem o zboZi nové nebo bazarové.
Objednani zboZi pres e-shop, které bylo zavedené v roce 2020, zakaznici pfilis nevyuZivaji.
Substituty

Pokud se vezmou v potaz klasické zimni sporty, jedinymi moznymi substituty jsou ledni
brusle, snéZnice a pfipadné boby nebo sarky. Z téch méné tradicnich stoji za zminku snézné brusle,

které ovSem stale vice nabyvaji na popularité.

Vzhledem ktomu, Ze ma lyZzovani jiz dlouholetou tradici, neni hrozba nahrazeni
substitutem pfiliS velka. Hrozbou jsou ovSem stale teplejSi zimy - je mozZné, Ze za par let bude

substitutem lyzi horské kolo.

Hrozby vyplyvajici z analyz vnéjsiho prostredi

e Nedostatek snéhu dlsledkem klimatické zmény - posledni roky je snéhu stale méné. Pokud
nebude vynalezena nova technologie zasnézovani v plusovych teplotach, stane se lyZzovani
jeSté drazSim sportem, protoze se bude muset za snéhem daleko cestovat.

e Zruseni lyzafskych kurzi na zakladnich a stfednich kolach - pokud by nastala tato situace,
spolecnost by pfiSla o mnoho zadkaznik(, ktefi si pfijdou zboZi vypuijcit. Navic se tak spousta
déti k lyZovani vibec nedostane a ani v dospélosti o tento sport nemusf jevit zajem.

e Odchod zakaznika ke konkurenci - pokud bude konkurence nabizet kvalitn&jsi nebo levnégjsi
sluzby, maze zakaznik odejit ke konkurenci.

e Vstup nové konkurence na trh - jak jiz bylo zminéno, vstup nové konkurence na trh je
pomérné snadny. Spolecnost se kromé udrzeni stalych zakaznikl musi snazit ziskat
zakazniky nové.

e Ztrata dodavatele bazarového zbozi - v objemu, ktery spolecnost od dodavatel( odebira, by
byl problém sehnat ndhradu. Resenim by bylo prodavat véci z pdjéovny a nahradit je zboZim

novym. Toto feSeni je ale spojené s vysokymi naklady.
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¢ NemoZnost doobjednani zboZi b&hem sezény - pan majitel spoléha na to, Ze bude moci nové
zbozi béhem sezény doobjednat podle potfeby. Dodavatelé oviem toto zbozi nemusi mit

skladem a tim padem nebude mit organizace co zdkaznikim nabizet.

4.2.2 Hrozby vnitiniho prostredi

Hrozby vnitfniho prostfedi organizace jsou identifikovany pomoci McKinseho analyzy 7S

faktord, které zkouma interni faktory plsobici na organizaci a vazby mezi nimi.

Strategie

Organizace nema definovany cile podle SMARTu. Dalo by se Fict, Ze se drZi pouze zakladnich
cilt, jako je napr. generovat zisk a uspokojit zakazniky.

Nabizi slevy pro vybrané lyzarské kluby a zakladni Skoly. Kazdy rok oslovi dalsi zakladni

Skoly, kterym poskytne slevu na pljcovnu, kterou zaci mohou vyuzit zapujceni zbozi na lyZarské

kurzy.
Struktura

JelikoZ se jedna o velmi malou firmu, je organizacni struktura spiSe plocha a usporadana
funkcionalné - rozdéleni na servis a prodejnu. Kazdy z téchto Utvard ma svého vedouciho, vsichni

ostatni pracovnici se nachazi v hierarchii pod nimi.

Na obrazku 8 je zndzornéna organizacni struktura pracovnik(, ktefi se vyskytuji v jeden den
na prodejné (pracovnikd ma SKI Centrum vice, vSichni jsou na spodni Urovni). Pouze Ucetni

a administrator jsou externimi pracovniky, ktefi komunikuji jen s majitelem. Vedouci pj¢ovny neni

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, UCETNI
MAJITEL
""""""""""""""""""" ADMINISTRATOR
Fr========° . "'; " I ""‘";
\ VEDOUCI VEDOUCI | VEDOUCI
E SERVISU ! E-SHOPU E PRODEJNY |
VEDOUCI
PUICOVNY
SERVISMAN || BRIGADNIK BRIGADNIK || BRIGADNIK BRIGADNIK SR.

Obrazek 8 Organizacni struktura ve SKI Centru Brno [viastni]
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konkrétni osoba - dana sména se vzdy dohodne, kdo z nich bude mit zodpovédnost za spravné

nachystani rezervovaného zbozi a uklid.

V pripadé nespokojenosti zakaznika nebo néjakych specifickych Ukon( situaci fesi primo

vedouci pracovnici, pfipadné pan majitel.

PFestoze organizacni struktura na obrazku vypada efektivné, ma svoje chyby. Vzhledem
k tomu, Ze spolecnost ma pouze 2 zaméstnance a ostatni pracovnici jsou pouze brigadnici, neni
mezi nimi jasné definovana odpovédnost. Posledni dobou je zhorSena komunikace mezi
Pracovnici jsou zahlceni poZadavky zakaznikG a uz nejsou schopni efektivni komunikace mezi

sebou.
Systémy

Jedinym elektronickym systémem v prodejné je shoptet, pres ktery je napojena pokladna,
sklad i e-shop. Co se tyka hlaSeni smén, pouziva se nejcastéji tabulka vytisténa na papire, pfipadné

elektronicka v excelu. Pan majitel z ni vybira pracovniky na dalsi tyden vzdy v patek.

Jiz nékolik let organizace vyuZziva pro rezervaci pUj¢oven systém ,lepitek” - tedy Ze jméno
atermin rezervace se nalepi na lyZe/boty/snowboard/... Tento systém byl dfive pomérné
nespolehlivy, protoZe lepitka na zboZi nedrzela. Pfed dvéma lety organizace pofridila lepitka z jiného

v

materialu a nyni je systém spolehlivéjsi.

Rezervace pujcoven, stejné jako doklad o servisnim Ukonu se piSou na predtisténé papiry
jiz ovérenym zpUsobem. Zakaznikovi se vzdy vyda kopie, se kterou si zboZi v daném terminu prijde
vyzvednout. Systém rezervace pUjcovny je kvlli vypisovani papiru ru¢né pomaly. Ke zdrzeni
dochazi také pfi hledani volného zboZzi, protoze zaméstnanec musi prohlédnout zbozi a lepitka na

ném. V dlsledku toho se v pljcovné tvori velké fronty.

Se zakazniky organizace komunikuje hlavné telefonicky - bud pfes pevnou linku, nebo pres
pana majitele. JelikoZ se stava, Ze neni ¢as odpovidat na kazdy hovor na prodejné, nékteré dny je
majitel zahlcen hovory. DalSi formou komunikace je email, ktery ale neni kontrolovan pravidelné.

Styl fizeni

Maijitel, ktery je zaroven nejvySe postavenym vedoucim pracovnikem, je spiSe kamaradsky.
VétSi autoritu u pracovnikl maji vySe zminéni vedouci pracovnici v servisu a na prodejné. Tato

skutecnost je nejspiS dana tim, Ze majitel nema dostatecné manazerské schopnosti.
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Spolupracovnici

Kolektiv pracovnikd je spiSe mladsi, na pracovisti jsou dobré vztahy. AZ na dva vedouci
pracovniky (a majitele) jsou si vSichni rovni, ve spolecnosti nepanuje rivalita. Jako motivace slouzi
moznost bezplatného vyuZiti sluzeb prodejny na servis vlastniho lyZafského nacini, pripadné
pUjceni si zboZi.

Vétsina brigddnikl jsou vysokoskolaci, a zvlasté béhem zkouskového obdobi je zde riziko,
Ze na prodejné bude nedostatek pracovnik(, coZ povede k nespokojenosti zdkaznik(. Bylo by
zadouci zaméstnat dalSi alespon 2 brigadniky. Pfinosem by bylo i najmout vedouciho prodejny
(nebo povysit nékoho ze zaméstnancu), ktery by se staral o chod prodejny misto majitele a také

mél pfehled o v§em, co se na prodejné stalo (zejména kvili specifickym pozadavkam/problémm).

Pracovnici v servisu nemaiji vSichni stejné zkuSenosti. Jednoduché Ukony jako sefizeni lyzi a
voskovani zvladaji vsichni, brouseni lyzi pouze tfi z nich. Co se tyka specifickych poZadavk, tak je
témér vSechny zvladne vyfidit pouze hlavni servisman. Dalo by se o ném fict, Ze je klicovym
zameéstnancem prodejny, jelikoZ ostatni pracovnici v jeho nepfitomnosti ani nedokazou posoudit,

zda dany pozadavek zdkaznika organizace umi splnit.
Schopnosti

PoZadované schopnosti pri vybéru pracovnikll na prodejnu by mély byt komunikacni
dovednosti, pfijemné vystupovani, schopnost zvladat stres a peclivost. Pri vybéru pracovnikd do
servisu pouze zrucnost. Bylo by vhodné, aby se pracovnik zajimal alespon o jeden zimni sport

z poskytovaného vybéru. Vsechny nezbytné znalosti a dovednosti zaméstnanec ziska po zaskoleni.

Pokud se zaméstnanec o zadny ze sportl nezajima aktivné, mél by se v ném alespon
¢astecné orientovat. S tim ma spolecnost problém zejména v oblasti béZzek a snowboardl - ne

vSichni zaméstnanci dokazou zakaznikovi spravné poradit pfi nakupu.
Sdilené hodnoty

Sdilenou hodnotou je zejména laska k zimé a zimnim sportdim. VSichni pracovnici se také

snazi vytvaret pohodovou atmosféru jak pro kolegy, tak pro zakazniky.

Hrozby vyplyvajici z analyzy vnitfniho prostredi

e Ztrata brigddnik(i - jelikoZ organizace ma pouze zimni provoz, neni pro ni vyhodné mit
zaméstnance na HPP. Musi ale poditat s tim, Ze si brigadnici béhem Iéta mohou najit jinou

praci, kterou budou moci vykonavat celorocné a dalsi sezénu se uz nevrati. Dalsim ddvodem
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odchodu by mohla byt také narocnost prace, protoze casto byva na sméné nedostatek
pracovnikd.

o Spatna komunikace mezi pracovniky - mudZe vést a7 v konflikt. Je potFeba komunikaci
udrZovat v chodu i za nepfiznivych podminek. Jenom tak mdze organizace dodat zakaznikdim
kvalitni sluzby.

e Vypadek e-shopu - poskytovatel e-shopu muiZe mit vypadek. Zakaznici moZnost online
nakupu pfilis nevyuzivaji, ale organizace v systému pouziva pokladni systém. Cely proces
prodeje by se zkomplikoval a prodlouzila by se Cekaci doba, protoZe by se musely paragony
vypisovat rucné.

¢ Neschopnost se spojit se zakaznfkem - obecné nazvana situace, kdy je naruSena komunikace
prodejna - zakaznik. At uz se jedna o pozdni odpovidani na emaily, nebo nedostatek ¢asu na
telefonickou kominukaci. Problém ale vznika i naopak - kdyz pracovnik potfebuje od
zakaznika dodatelné informace k poskytované sluzbé.

e Rizika spojena s vedenim podniku - jak jiz bylo fe¢eno, pan majitel je hodny, kamaradsky a
ochotny clovék, bohuzel ale postrada manazerské schopnosti. Jeho podnik je na trhu uz
nékolik let, ale nedochazi k velkému posunu.

e Odchod hlavniho servismana - v pfipadé odchodu hlavniho servismana by se musely
nabizené Ukony omezit pouze na ty zakladni a také by organizace nebyla schopna odbavit

stejné mnozstvi zakaznik( jako doposud.

4.2.3 SWOT analyza

Nasledujici SWOT analyza shrnuje stézejni body z pfedchozich analyz. Navic je doplnéna o

poznatky od clen tymu, ktery byl sestaven za Gcelem posuzovani rizik.
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Tabulka 2 SWOT analyza

Silné stranky

Slabé stranky

Novy interiér

Velky vybér bazarového zbozi

Kvalitni servis

PFijemni zaméstnanci - rodinna atmosféra
Dlouholeta tradice

Udrzitelnost - netvoreni zbytecného
odpadu

Rezervace pUjc¢oven dopredu

Dlouha oteviraci doba

MnoZstvi odbavenych zakaznik( vzhledem
k prostoru a dostupnym lidskym zdrojdm
Flexibilita - navySeni kapacity mimo
pracovni dobu

Schopnost vyresit velkou Skalu pozadavku

Absence strategie

Odbornost zaméstnancu

Neni parkovisté pro zakazniky

Malé prostory a organizace prodejny
Pomalé odbaveni pljcovny

Velka fluktuace brigadnikd - nenf nikdo,
kdo by mél celkovy pfehled o vSem

Malo zaméstnancl

Dlouhé fronty - malé pokryti smén
Vedeni a organizace - mj. nejasné
pravomoci a odpovédnost

Komunikace pres email

Platby v hotovosti

Rozdily v informovanosti mezi pracovniky
a nejednotné postupy

Rozhodovani ,ze dne na den” - specialni
oteviraci doba, instrukce k pj¢ovnam,
planovani smén

Malé zasoby nového zbozi

PfileZitosti

Hrozby

RozSifeni sortimentu o obleceni

Vice se propagovat na socialnich sitich
Elektronizace pUjcovny

Online rezervace

Letni provoz

Najmout manaZera prodejny

Vy€lenéni pracovnika na komunikaci se
zakazniky - telefon, e-shop, socialni sité
Prijem zaméstnancu

Firemni mobil

Lépe nasvitit zbozi

RozSiFit nabidku skialpinistického vybaveni
Vice vyuZzivat dostupnych skladovacich
prostor

Placeni kartou

Pocasi - neni snih

Obchody s levnym zboZzim

Pjc¢ovny na horach - zejména kvl
béZkam

Ceny lyZzovani

Nedostatek nového zbozi - malé
predobjednavky

ZrusSeni jarnich prazdnin

Ztrata zakaznika kvUli dlouhym frontam
Ztrata brigadnik( - sezonnost prace
Ztrata dodavatele bazarového zboZzi

Ze silnych stranek spolec¢nosti je dulezité vyzdvihnout zejména prijemné pracovniky, ktefi
jsou ochotni délat i prescasy, aby byli zakaznici spokojeni. Na prodejné panuje pratelska atmosféra
a organizace poskytuje kvalitni servis. Konkurencni vyhodou je také oteviraci doba, ktera je na

specializovanou prodejnu mimo centrum Brna dlouha.
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Oblastmi, na kterych by mélo SKI Centrum jesté zapracovat, je odbornost pracovnikl a
zlepseni firemnich proces(, respektive dodrzovani jednotnych postupd. Dale by pro vylepseni
mohla organizace najmout vedouciho pracovnika, ktery by mél prehled o vSem, co se na prodejné
déje a prevzal by na sebe nékteré z manazerskych funkci. Také by zodpovidal za objednavani
nového zboZi, protoZe pan majitel se vétSinou drzi zkratka - ma strach, Ze by se objednané zbozi
nemuselo prodat vSechno, jenZe pracovnici nemaji zdkaznikim co nabizet. Pfijetim vedouciho

pracovnika by pravdépodobné doslo k vylepSeni hned nékolika slabych stranek.

Casto vytykanym nedostatkem je absence parkovisté pro zakazniky. V blizkosti prodejny je
parkovisté se zavorou pouze pro zameéstnance budovy Babak Office, zakaznici tak musi vyuZzivat
volnych parkovacich mist naproti budovy nebo v pFilehlych ulicich. Moznosti by bylo znovu
prodejnu prestéhovat do vétsich prostor - at uz néjakych na pronajem, pfipadné si postavit vlastni
budovu prizplsobenou specifickym potfebam. Timto by se vyreSilo hned nékolik problém( -

vlastni parkovisté, vétsi sklad, oddéleni pGjcovny, misto na lyZarské obleceni.

Pokud by spole¢nost zlstala v soucasnych prostorech, mize rozsifit sortiment alespon o
funkcni/thermo pradlo, které nezabira mnoho mista. Spolecnost by se méla vice propagovat na
socialnich sitich. Méla by také vylepSit komunikaci se zakazniky pfes email, pfipadné pofidit i
firemni mobil. Z néj by Sly v pfipadé nutnosti posilat SMS, pokud by se zakaznikovi pracovnik

nedovolal a potfeboval s nim Fesit akutni problém.

Dalsi prilezitosti je elektronizace pUjcovny, ktera by proces pujcovani urychlila a usnadnila.
Navic, pokud by zboZi bylo sepsano v databazi, mohla by spole¢nost nabizet i sluzbu online
rezervace. Tato zména by sebou ale nesla spoustu organizacnich zmén, proto je potfeba nejprve

analyzovat pfipadny prinos této zmény.

V poslednich letech také roste zajem o skialpinismus. V tuto chvili neni prodejna dostatecné
velkd, aby nabizela skialpinistické vybaveni na prodej, mohla by ale zvazit navyseni poctu kompletd

dostupnych na pujceni.

Hrozbami jsou obchody s levnym zbozim jako je Decathlon, kde si zakaznik radéji poridi
novou vybavu za malou Castku, nez aby si ve stejné cené koupil zboZzi bazarové, nebo ho pouze
zapUjcil. Dalsi hrozbou jsou puajcovny na horach kvUli nizsi cené sluZzeb a nevyzpytatelnosti pocasi.
Vzhledem ke klimatické situaci se da predpokladat, Zze zimy budou stale teplejSi a spolecnost by

meéla uvazovat o zavedeni letniho provozu.

Samostatnou kapitolou jsou lidské zdroje. Organizace by méla zajistit dostate¢né mnozstvi

pracovnikl, at uz brigadnik(i, nebo zaméstnancd, tak, aby na prodejné bylo vzdy dostatecné

45



mnoZstvi pracovnik(. Na prodejné by se netvofily dlouhé fronty a zakaznici byli spokojenéjsi. Navic
sezénnosti prace hrozi, Ze si brigadnici pres l1éto najdou jiné zaméstnani, které mohou vykonavat

celoro¢né a dalSi sezénu se uz nevrati.

4.3 ANALYZA RIZIK

Pro analyzu rizik byla zvolena metoda FMECA. Tato metoda zahrnuje vSechny casti
posuzovani rizik - to znamena, Ze kromé hrozeb identifikovanych v kapitole 4.2 dojde k identifikaci
dalSich zpUsobl poruch. JelikoZ se jedna o tymovou metodu, byli o Ucast na analyze pozadani
zaméstnanci analyzované organizace. Tym byl sloZzen celkem ze 7 ¢lent. VSechny kroky analyzy
jsou dokumentovany tak, aby jim rozuméli pfedevsim ¢lenové tymu. Nize jsou popsany konkrétni

kroky tak, jak jsou popsany v normé& CSN EN IEC 60812 ed. 2 tykajici se FMECA.

4.3.1 Planovani

V rdmci faze planovani je nejprve potfeba vymezit cfle, kterych chce organizace analyzou

rizik dosahnout. Cile byly jiz definovany v kapitole 2.

V této fazi musi byt také popsany hranice a scénafe analyzy. Scénar pouZiti této analyzy je
uplatnén na béZnou zimni sezénu, tedy zhruba od fijna do dubna. UvaZzovany jsou dva zakladni
procesy nazvané ,servis” a ,pujcovna” a prvky systému, které ovliviiuji provoz. Analyza bude
provadéna celkem podrobné, ale neni zadouci se zabyvat poruchami prvkd na nejnizsi Grovni

hierarchie.
Jak jiz bylo zminéno pfi vymezeni cild, relevantnf typy nasledkl uvazované pro analyzu jsou:

e Nespokojenost az ztrata zakaznika
e Negativni ovlivnéni procest az ohrozeni provozuschopnosti
e Financni ztrata

e Ohrozeni zdravi zdkaznika

Stupnice pro hodnoceni byly vytvoreny tymem v zavislosti na relevantnich typech nasledkd
zpUsobU poruch a skala pro vyskyt byla vytvorena na zakladé zkusenosti. Podle doporuceni byly
stupnice zvoleny s hodnotami od 1 do 10. Bylo rozhodnuto, Ze detekovatelnost zptsobu poruch se
nebude hodnotit, jelikoZ by zbytecné doslo k navySeni moznosti vysledné hodnoty rizika. V tomto
pripadé jsou Casté zplsoby poruch dobfe detekovatelné a malo casté vétSinou neni mozné zjistit.
VSechny zpUsoby poruch by to tedy stavélo na podobnou Uroven a muselo by dojit k vyhodnoceni

podle zavaznosti, jako to doporucuje norma CSN EN IEC 60812.
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Tabulka 3 Stupnice pro klasifikaci zavaZnosti zplsobu poruch

S — Severity — Dopad

Klasifikace
zavaznosti

Popis

[ER

Negativni ovlivnéni procesu/provozu; nema vliv na spokojenost zdkaznika; nema vliv na finance.

Zakaznik je spokojen ale dojde k finanéni ztraté.

Negativni ovlivnéni procesu/provozu; nema vliv na spokojenost zdkaznika; ma vliv na finance.

Dojde k nespokojenosti zakaznika bez dalsich nasledkd.

Negativni ovlivnéni procesu/provozu; dojde k nespokojenosti zdkaznika; nema vliv na finance.

Dojde k nespokojenosti zakaznika a zaroven dojde k malé financni ztraté.

Negativni ovlivnéni procesu/provozu; dojde k nespokojenosti zakaznika a dojde k finanéni ztraté.

Velka finan¢ni ztrata (>10 000 K¢&) a/nebo ztrata zakaznika.

IO |IN|OOnn|A W N

Vyrazné ovlivnéni provozu.

[ERN
o

Zranéni zakaznika.

Tabulka 4 Stupnice pro klasifikaci vyskytu zplsobu poruch

O — Occurrance — Vyskyt

Klasifikace

PoDi
vyskytu opis

1 ZpUsob poruchy se vyskytne jednou za vice nez 3 roky.

ZpUsob poruchy se vyskytne jednou za 3 roky.

ZpUsob poruchy se vyskytne jednou za sezénu.

Zpusob poruchy se vyskytne nékolikrat za sezénu.

ZpUsob poruchy se vyskytne jednou mésicné.

Zplsob poruchy se vyskytne nékolikrat do mésice.

ZpUsob poruchy se vyskytne jednou tydné.

Zplsob poruchy se vyskytne nékolikrat tydné.

IO |IN|OO V|~ WN

ZpUsob poruchy se vyskytne jednou denné.

=
o

Zplsob poruchy se vyskytne nékolikrat denné.

Kriticnost zplsobU poruch byla definovdna pomoci matice kriticnosti neboli také matice

rizik. Je mozné jednotlivé kategorie kriti¢nosti urcit schodovité na zakladé hodnoty rizika. V tomto

pfipadé ale bylo rozhodnuto nefidit se hodnotou rizika, ale definovat kriticnost na zakladé danych

kombinaci vyskytu a dopadu. To umoznilo pfesngjSi rozfazeni do kategorii. V tabulce 6 je popsano,

které kategorie pozaduji oSetfeni.
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Tabulka 5 Matice rizik

10 | 0 oo
9 ] Il 1
8 I I
7 I I Il
6 I I Il
5 I I Il
4 I I Il
3 I I I Il Il Il T 1 V1
YN
s | 2 I I I I Il Il Il Il i
a
o| 1 I I I I I I I Il |
o
1 2 3| 4 5 6 7 8| 9|10
Vyskyt -
Tabulka 6 Kategorie kriticnosti
Oznaceni | Popis Nutnost osetreni
| Mala kriticnost NevyZaduje oSetteni
Il Prijatelna kriti¢nost NevyZaduje oSetreni, ale bylo by dobré hodnotu snizit
pfi provedeni opatieni u jinych zplsob( poruch
1] Nezadouci kriti¢nost Osetreni je Zadouci

Jak jiz bylo zminéno, tym je tvoren ze 7 ¢len(l. Kromé autorky prace, kterd ma vice nez 5 let
zkuSenosti s praci v analyzované organizaci, se jedna o dva pracovniky s vice nez 5 lety zkuSenosti,
dva pracovniky do 5 let zkuSenosti, dva pracovniky servisu (dale nazyvani servismani) s vice nez 5
lety zkuSenosti. Zdrojem informaci jsou pouze zkusenosti ¢leni tymu a doplnujici informace od

majitele.

4.3.2 Provadeéni analyzy

V Gvodu této faze je potfeba objekt nebo procesy rozdélit na prvky a kroky.

Nejvétsi cast trzeb organizace je tvorena prijmy za pljcovnu. Je tedy poZadovano, aby byla

identifikovana slaba mista procesu. Jeho schéma je mozné vidét na obrazku 9. Tento proces je
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ovlivnén pracovniky, servismany, zakazniky, stroji a nastroji, prostfedim prodejny a provoznim
materialem.

—

Vychystani Sy \
Rezervace /—4 Vydej plj¢oven \ Vraceni pljéove
\ pujcoven \ / \. /
\\\

-

— - - - — —

Obrdzek 9 Schéma procesu "Pdjcovna” [viastni]

Druhou oblasti je servis. Ten casteCné zasahuje i do spravného fungovani procesu
pujcovny. JelikoZ je Zadouci zlepSit fungovani pracovnikll prodejny a servismand, byl analyze
podroben i tento proces. Jeho schéma je mozné vidét na obrazku 10. Proces je ovlivnén stejnymi
prvky jako proces pUjcovny, tedy pracovniky, servismany, zakazniky, stroji a nastroji, prostfedim

prodejny a provoznim materialem.

BN N

/NaberzbOZI na }——k Uskladnéni zbozi \%‘\ Servisovani zbozi t%“\ Vydej Zb(ﬁi/

‘\ servis // \ ' /’ \

- — — - — e —

Obradzek 10 Schéma procesu "Servis” [viastni]

Objekt byl rozdélen na prvky, které jsou znazornény na obrazku 11. Tyto prvky jsou

postupné analyzovany.

Dodavatel

Prodejna

Pujcovna Servis

/Majitel
-

racovnik

Zboiiv
prodeji

Telefon

Provozni

E-sho ,
P material

Obrézek 11 Schéma prvkd systému [viastni]
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V pribéhu analyzy byly pro jednotlivé prvky a kroky procesu identifikovany zplsoby
poruch, mozné pfriciny a dusledky. Tabulka obsahuje také stavajici kontrolni opatreni. U zplsobU
poruch byl vyhodnocen jejich dopad a vyskyt a nasledné zjiSténa kriticnost. Kompletni tabulka se

nachazi v pfiloze.

Celkem bylo posuzovano 83 zplsobU poruch. V nasledujicich tabulkach je shrnuto, kolik
zpUsobU poruch a u jakého prvku nebo kroku procesu vyZaduje oSetfeni (zplUsob poruchy se
nachdazi v kategorii kriti¢nosti Ill nebo X). Jak Ize vidét z tabulky 7, nejvice rizik pochazi od pracovnik
organizace. U celkovych 14 se 9 nachazi v kategorii kriticnosti Il nebo X. Na druhou stranu u
nékolika prvkl nedosahuje kriticnost vysokych hodnot a neni tak potfeba se prvky dale zabyvat pfi
navrhovani opatreni. Jsou to dodavatelé, okoli, provozni material a sklad. U jednotlivych krokd
procesu je vzdy alespon jeden zpUlsob poruchy nutné osetfit. Nejvice kritickych zpUsobU poruch

obsahuiji kroky rezervace, vydej pljcoven a servisovani zboZzi.

Tabulka 7 Souhrn analyzovanych prvkd ve FMEA [viastni]

Prvek ID VyZaduje Prvek ID VyZaduje
oSetfeni oSetrenf
Dodavatelé D1-D4 0 Provozni material PM1 - PM2 0
E-shop E1-E2 1 Sklad SD1 -SD2 0
Majitel M1 - M3 3 Telefon T1-T2 2
Okoli 01-04 0 Zakaznik ZK1 - ZK2 2
Pracovnik PK1 - PK14 9 Zbozi v prodeji ZP1 - ZP5 3
Prodejna PA1 - PA6 2
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Tabulka 8 Souhrn analyzovanych krokd procesu FMEA [viastni]

Proces - Servis Proces - Pujcovna
Krok ID Vyzaduje Krok ID Vyzaduje
o3etreni o3etfeni
Nabér zboZi na servis [S1.1-51.5 Rezervace P1.1-P1.6 5
Uskladnéni zboZzi S2.1-S52.3 Vychystani pjcoven P2.1-P2.4 3
Servisovani zboZzi S3.1-S3.5 Vydej pljcoven P3.1-P35 4
Vydej zbozi S4.1-54.3 Vraceni pUjc¢oven P4.1 - P4.6 1

V tabulce 9 je zobrazen prehled o kriticnosti jednotlivych zplsobU poruch v mapé rizik. Ty
jsou rozdéleny do Ctyr kategorii kriti¢nosti, jak bylo popséano v kapitole 4.3.1. Seznam zpUsob
poruch rozdéleny pole kategorii kriticnosti je zobrazen v tabulce 10. Kompletni hodnoceni zptsob

poruch se nachazi v pfiloze.

Tabulka 9 Mapa rizik pro identifikované zpisoby poruch

10
D1,02,0L 1 14 pke,
9 D4, PA3 02, PAL, s34
PA2, PK7 :
E2, ZP2,
8 04 E1,03 S4.1,P3.3 P2.4 S2.1,52.2,
S3.3
7 D3 ZP1 ZP3 PK10, P4.3
6 ZP5 S1.3,P1.3
Pk2, D1, P1.1,P1.2,
5 PK13,PM1 | PM2, P4.6 P1.6, P2.2, P23 PK14, S4.2 ZK1,S1.1
P3.1 :
4 PK5 $1.2,53.1 S1.5 S4.3 P1.5
ZP4, PA.1.

3 P4.2 P44, P45 PK11 M3, P3.5 PK8

2 PA6
o~
k:
g 1 SD2,S2.3
o
[=)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Vyskyt >
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Tabulka 10 Rozdéleni rizik podle kategorii kriticnosti

Kategorie X — Nepfrijatelna kriticnost

M1 | Neodpovidani na emaily zakaznik( ZK2 | Nedodrzuje systém prodejny
M2 | Neplnéni manazerskych funkci S1.4 |Spatné/netitelné vypsané udaje
PK1 | Nedostavi se do prace S3.2 |Lyze jsou Spatné setizeny
PK3 | Neodbornost S3.5 | Neporadek na pracovnim stole
PK9 | Nema jasné danou pravomoc P1.4 |Spatné/netitelné vypsané udaje
PK12 | Nevhodné mluvi o zakaznikovi P2.1 | Chybi rezervované zbozi pro zakaznika
PA5 | Kluzkd podlaha v servise P3.2 |LyZe nejsou sefizené
T1 |Zakaznikovi se nelze dovolat / nelze se s P3.4 | Zakaznik nevi o tom, Ze ma nachystanou
nim spojit jinou vybavu
T2 |Zakaznik se nemiZe dovolat na prodejnu
Kategorie Ill — Nezadouci kriticnost
E2 | Polozky skladem nesouhlasi s realitou S2.2 |Zboii je Spatné umisténo
M3 | PFilisna vstficnost S3.3 | Zniceni zboZi
PK4 |Spatné rozpoloZeni pracovnika S3.4 | Nefunkéni stroj
PK6 | Odchod za jinou praci S4.1 | Vydanijiného zbozi
PK8 | Nema pridélenou odpovédnost S4.2 | Chybi origindl servisniho listku
PK10 | Nedodrzuje dany systém/procesy S4.3 | Dlouhé ¢ekani na vydej
PK14 | Pracovnici spolu malo komunikuji P1.1 | Nenivolné zbozZi na rezervaci
PA4 | Pozar P1.2 |Zakaznik dostane nevhodnou vybavu
ZK1 | Nepfijemny P1.3 | Chybi telefon na zdkaznika
ZP1 | Sparované boty jiné velikosti P1.5 |Dlouhé ¢ekani na obslouzeni
ZP2 | Nedostatek zbozi P2.3 | Neni misto na chystani pljéoven
ZP3 | lJe rozbité P2.4 | Nachysta se poskozené zbozi
S1.1 | Pracovnik zvoli nevhodny ukon P3.3 | Zakaznik si odnese jinou vybavu
S1.3 | Chybi telefon na zdkaznika P3.5 |Zakaznik si zboZi nevyzvedne
S2.1 | Nepolepeni zboZi jménem zakaznika P4.3 | Zakaznik zbozZi nevrati ve smluveném
terminu
Kategorie Il — Prijatelna kriti¢nost
D1 |Ztrata dodavatele PM2 | Chybi papirenské zboZi
D2 | Nema dostatek zboZi na doobjednani v SD1 | Zboii neni uloZeno v policich systematicky
pribéhu sezény
D4 | Dlouha doba dodani zboZi SD2 | Hodné osobnich véci pracovnikli/majitele
E1 |Nefunguje ZP4 | Spatné nacenéno
O1 |Nedostatek snéhu ZP5 | Nedostatek mista na vystaveni zboZzi
02 |Vstup nové konkurence S1.2 | Pracovnik nezvoli vhodny Ukon
03 |Zruseni lyzafskych kurz@ na ZS a SS S1.5 |Zapsany cas vydeje nesouhlasi s narocnosti
ukonu
PK2 | Na sméné neni servisman na sefizovani S2.3 | Spadeni listecku se jménem
PK5 | Nema vhodnou povahu S3.1 | Udélanijiného ukonu, nez zakaznik
pozadoval
PK7 | Odchod klicového pracovnika P1.6 | Chybi listek s vypsanymi Udaji k sefizeni
PK11 | Neopravnéné vyuziva firemnich vyhod P2.2 |Vypujcky nema kdo nachystat/sefidit
PK13 |Spatné vztahy na pracovisti P3.1 | Vypujcka neni nachystana
PA1 | Vypadek elektfiny P4.1 |Vracené zboZi je poskozené
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PA2 | Zvyseni ndjmu P4.4 | Zakaznikovi je vracena vétsi zaloha

PA3 | Vykradeni P4.5 |Chybi original se zalohou

PA6 |Manko P4.6 | Nefunguje susak na boty

PM1 | Chybi servisni listky a listky na pUjcovnu

Kategorie | — Mala kriticnost
D3 | Dodd nespravné mnozstvi nebo nespravné P4.2 | Zakaznik vrati jiné zbozi, nez mél pljcené
zbozi
04 | Ztrata kontakt( se skolami

4.3.3 Ishikawa diagramy pro relevantni typy nasledku

Pro prehlednost byly pro relevantni typy nasledkl vytvoreny Ishikawa diagramy. Pro

jednotlivé pFiciny jsou uvedené ID, které je mozné dohledat v pfiloze.

Zranéni zakaznika

voev s

dojit pouze tehdy, kdyZ budou Spatné sefizené lyZze. Chyba mUlze byt na strané pracovnika

prodejny, ktery udaje diktované zakaznikem napiSe na servisni listek Spatné nebo necitelné.

Dlivodem muUZe byt preslechnuti, pfipadné pokud pracuje ve spéchu nemusi tolik dbat na thledny

rukopis.

[ Pracovnik ]

51.4, P1.4 Spatné/neditelné

vypsane Udaje
o
N
&,
@
L]
8’

S
&
AQ.Q

L
G’J
2

\ Zranem zakaznika ]

A LyZe jsou Spatné sefizeny

/g;

[ Servisman ]

Obrazek 12 Ishikawa diagram. Zranéni zakaznika [viastni]




Druhou moZnosti zavinéni je servisman, ktery lyZe Spatné sefidi. Dlvodem muUZe byt
prehlédnuti se, prace pod stresem (zejména kdyz se vytvofi fronta sefizeni na pockani a servisman
chce zakazniky odbavit co nejrychleji), nebo Spatné vyhodnoti Gdaje na sefizovalce. Sefizovacka
podle zadanych Udajd vyhodnoti vypinaci silu vazani v rozmezi s toleranci + 15 %. Je zde tedy velky

prostor pro chybu.

Ovlivnéni provozu

Druhym uvaZovanym nasledkem zpUsobu poruch je negativni ovlivnéni provozu. Kategorie

pro tento nasledek byly urceny nasledujici: pracovnik, dodavatel, prodejna, procesy a okoli.

K ovlivnéni provozu pracovnikem muze dojit hned z nékolika pficin. Jednou z nich je, Ze se
nedostavi do prace, at uz zdOvodu nemoci nebo protoze pldnovani smén neprobéhlo
s dostatecnym predstihem. Rizikem spojenym s pracovniky je, Ze odejdou za jinou praci. S ohledem
na skutecnost, Ze organizace vykonava svou ¢innost pouze v zimni sez6né, Ize predpokladat, Ze si
brigadnici mohou v mezidobi nalézt jinou pracovni pozici s celoro¢nim pracovnim uplatnénim.
vykonavat sluzby stejné kvalitné. Vtomto pripadé by byly dldvodem odchodu lepsi pracovni

podminky v jiné firmé.

Stejné tak provoz ovliviuji Spatné vztahy mezi pracovniky. Mohou se napfiklad vyhybat
sménam s konkrétnimi kolegy, nedostatecné spolu komunikovat apod. Nedostate¢na komunikace
také muaze zpUsobit mnoho nepfiznivych nasledkld. Komunikace je dilezitd zejména kvdli

specifickym pozadavkim zadkaznikd a koordinaci servisu a pUjcovny.

Posledni obsahlou podkategorii je nedodrzovani procest pracovnikem. Sem spada
napfiklad napsani Spatného Casu na vydej zboZi ze servisu (S1.5). Standartné se zboZi vydava pouze
ve dvou Casech - 16 a 19, podle narocnosti Ukonu. VSechny specifické pozadavky na vydej musi byt
nejprve diskutovany se servisem. Pokud se tomu tak nestane, servis nemusi dodrZet napsany cas,
nebo musi preorganizovat praci. Spada sem také S4.2 - Chybi original servisniho listku. Nyni je
systém nastaven tak, Ze servismani maji povinnost polepit hotové zboZzi servisnimi listky, aby
pracovnik zboZi rychle vydal a védél, kolik ma zakaznik zaplatit a zda bylo vSe provedeno podle
poZadavkl. Kdyz byl servis velmi vytiZzen, tuto svoji povinnost nestihal plnit a na prodejné tak
vznikal zmatek, protoZe servisni listky se mohly nachézet az na tfech rliznych mistech. Cely proces

vydeje se tak zpomalil a pfed zakazniky mohlo toto chovani plsobit neprofesionalné.
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Dlvodem nedodrzovani procesti mlize byt nedostatecné zauceni pracovnika nebo pfrilisSna
vstricnost (tyka se pracovnikd i majitele). Mnohdy se snaZi organizace vyjit zakaznikovi vstric za

kazdou cenu a vnasi tim do svého b&zného fungovani chaos.

S negativni ovlivnénim provozu vinou dodavatele se organizace nepotyka pfili§ ¢asto. MUze
vSak dojit ke ztraté dodavatele, dlouhé dobé dodani zbozi nebo situaci, kdy dodavatel nebude mit

dostatek zboZi na doobjednani v pribéhu sezény.

Jednou z nejvétSich hrozeb tykajicich se prodejny je vypadek elektfiny. DoSlo by ke
znemoznéni cinnosti v servisu a zkomplikovani procesu prodeje, jelikoz by musel pracovnik
vypisovat dafové doklady ru¢né a poté zpétné odepisovat prodané zbozi ze systému. Za zminku
stoji také moznost vzniku poZaru, zejména cinnosti servisman(. Pri opravé skluznice dochazi
k zakapani ryh polyethylenem, ktery se musi zapalit, aby zkapalnél. Pokud si servisman neuklidil

pracovni plochu a ¢ast materidlu by mu ukapla, mlze dojit ke vzniku pozaru.

V ramci procest mdze dojit k nefunkénosti servisnich stroji (pfipadné susaku na boty).
Musela by byt zajisténa oprava a obvolani zakaznik{, Ze nebude dodrzZen ¢as vydeje servisovaného
zboZzi. Vramci procesl nemusi dojit také ke spravnému plnéni manazerskych funkci, zejména
v oblasti fizeni lidskych zdrojd. Spada sem planovani smén, informovani pracovniki o zménach a

vedeni lidi obecné.

Okoli muze organizaci ovlivnit zejména nedostatkem snéhu nebo vstupem nové

konkurence.
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Nespokojenost aZ ztrata zakaznika

Pro nasledek ,Nespokojenost a ztrata zakaznika” byly faktory rozfazeny do Ctyf skupin:

pracovnik, zboZi a sluzby, procesy a komunikace.

Podobné jako tomu bylo u minulého disledku, je nejvice rizikovym ¢lankem pracovnik.
Velkym faktorem pro spokojenost zakaznika je odbornost pracovnikd. Pokud pracovnik neumi
zakaznikovi kvalitné poradit s vybérem zbozi, zakaznik si bud odnese nevhodnou vybavu (P1.2),
bude nespokojeny se stavem lyZi po servisu (S1.1 a S1.2) nebo pUjde ke konkurenci. Dvodem
neodbornosti pracovnikl mdze byt nedostatecné zauceni, nedostatek zkusenosti nebo nezajem
pracovnika. Pokud by se na prodejné nachazel pracovnik s nezajmem se vzdélavat, méla by

organizace razantné zakrocit.

Mnoho chyb mlZe pracovnik zavinit vlastni nepozornosti. Pracovnik mlZze provést na
servisovaném zboZi jiny Ukon, nez zakaznik pozadoval (S3.1), vydat zakaznikovi jiné zboZi ze servisu
nebo pujcovny (S4.1 a P3.3), nachystat zdkaznikovi na vyzvednuti poSkozené zboZi (P2.4) nebo

zavinit, Ze lyze nachystané na vyzvednuti nejsou sefizeny (P3.2).

DuleZitou vlastnosti pracovnikl je schopnost komunikovat s lidmi. Stres nebo Unava (PK4)
muUZe vystupovani pracovnika negativné ovlivnit. Stejné tak je dllezité sledovat povahu
potencialnich pracovnikl v pfijimacim procesu. Pracovnik musi byt také dostate¢né emocné
odolny, aby v pfipadé, kdy se na prodejné ocitne nepfijemny zakaznik, byl schopen s nim slusné
jednat a nenechat se ovlivnit negativni energii pfi komunikaci s dalSimi zakazniky. Problémem

muZe byt nevhodné mluveni o zakaznikovi, zejména v servisu (PK12; v3e Ize slySet do prodejny).

Ve

nedodrZeni procesU je nezapsani kontaktu na zakaznika (S1.3 a P1.3), protoZe je nemozné se s nim
spojit. Klicové je to v pfipadech, kdy je potfeba prodiskutovat se zakaznikem zménu v poZzadované
sluzbé (lyZze nelze seridit, necitelné Gdaje na sefizeni, vyména zbozi v plj¢ovné apod.). Pokud
pracovnik zakaznikovo zboZi nepolepi jeho jménem (S2.1) nebo Spatné umisti v prodejné (S2.2), je
mozZné, Ze servisni Ukon nebude udélan vcas nebo se lyZe zaradi do pUjc¢ovny. VSechny zminéné
chyby mGzou byt ovlivnéné nepridélenou odpovédnosti a tim padem laxnim pfistupem pracovnika
k praci.

Stejné jako odpovédnost nemusi mit pracovnik jasné danou pravomoc. Pred
zodpovézenim zakaznikovi se musi jit zeptat majitele, pfipadné na néj zakaznika rovnou odkaze.

Situace pUsobi neprofesionalné a zakaznik musi na prodejné stravit delsi ¢as, coz povede k jeho

nespokojenosti.
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DalSi kategorii jsou zboZi a sluZby. Zde jsou pfitiny nespokojenosti zdkaznika pfedevsim
nedostatek zboZi, problémy spojené s e-shopem a nedostatek mista. Nedostatku mista organizace
Celi ¢im dal tim castéji. Roste zajem o rezervaci pUj¢oven a organizaci nestaci kapacita vyhrazena
zbozi v pljcovné, predevsim pro boty. Rezervované lyzaky a snowboardové boty uklada do regalu
s novym zboZim kterému tak misto ubira. Tato skuteCnost je vidét na obrazku 14. Lze vidét
rezervované lyZaky ve spodnich dvou Fadach regalu. LyZzaky umisténé na koberci jsou postupné

zpracovavané (susené a Cisténé) vracené lyzaky, které zmensuji prostor pro pohyb na prodejné.

Pfi chystani rezervovanych puQj¢oven musi pracovnici zboZi sklddat pred regdly
s bazarovymi lyzaky, protoze pri velkém objemu pUjcoven zkratka neni jiné rfeseni. To zakazniklim
znemoznuje pfistup k bazarovym lyzakdm a jejich zkouSeni. Tato situace je zobrazena na

obrazku 15.

Obrdzek 14 Boty z pdjcovny [viastni] Obrdzek 15 Nachystané pdjcovny
[viastni]

V rdmci procesU je organizaci asto vytykano dlouhé ¢ekani na obslouzeni. Pricinami m{ze
byt malo pracovnikd na sméné, chybéjici servisman na sefizovani lyzi nebo nedodrzeni rozdéleni
prace. Na kazdé sméné si pracovnici rozdéli ¢innosti - kdo se vénuje rezervaci pujcoven, kdo se
stard o prijem a vydej servist a kdo zakazniklim radi s prodejem. Pfi vétSim tlaku na pajcovnu
mohou pracovnici ,ze servisu” kolegim pomoci, ale predné se musi vénovat svoji pfedem urcené
praci.

Aby k odbavovani zakaznik{ dochazelo co nejrychleji, byl na prodejné vytvoren nasledujici

systém: rezervace pujcoven se vyrizuji u jednoho pultiku a maji samostatnou frontu na vyfizeni, a
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vSechno ostatni se fesi u druhého pultiku - pfijem a vydej servist, vydej a vraceni pujcoven.
PfestoZe jsou na prodejné nad pultiky informacni cedule, novi zakaznici mohou byt zmateni a
postavit se do Spatné fronty, coz pro né muize znamenat dvojnasobnou cekaci dobu nebo

pracovnik jejich poZadavek splini, ale ¢ekaci doba se prodlouZi ostatnim zakaznikdim.

MUZe se stat, Ze se zdkaznikovi z rGznych dlvod( musi vyménit zboZzi, které mél
zarezervované. Je ale dlleZité, aby se to zakaznik s predstihem dozvédél. PrestoZe pracovnici vi, Ze

se zakaznik o vyméné musi dozvédét, casto tuto povinnost nechavaji na kolezich.

Posledni kategorie byla nazvana komunikace. Velkym problémem je nemoznost se dovolat
na prodejnu. Na prodejné se pracovnici vénuji obsluhovani zakaznikl a nemaji ¢as na odpovidani
na hovory. Jako druhou moznost ma zakaznik se spojit pfimo s panem majitelem. Majitel pak byva

zahlcen hovory a nestihd plnit jinou praci, jako napf. odepisovat na emaily zakaznikd.

V soucasné dobé ma organizace k dispozici vyhodné ceny pljc¢ovny a servisu pro nékteré
brnénské zakladni a stfedni Skoly. Pokud by o tyto kontakty pfisla, doSlo by ke snizeni poctu

zakaznikd.

[ Pracovnik ]

Nepozomost

PK9 Nejasné dana pravo mk

N Nevhodne vystupovani \ ZP5, P2.3 Nedostatek mista

[ Zbozi a sluzby ]

Problemy s e-shopem

ZP2, P1.1 Nedostatek zbozi

Nespokojenost
> az ztrata
o . zakaznika
M1 Neodpovidani na emaily zakaznikl
34.3, P1.5 Dlouhé éekani 7/
&
L é\? q‘;,\f ‘s'? 2 T1, T2 Nemoznost se dovolat
@ @ o
< & o & £
) d“"eg? é? P3.4 Zékaznik nevi o tam, 04 Ztréta kontaktt se Skolami
q ze ma nachystanoujinou

wybavu

ZKZ2 Nedodrzuje system prode)ny /

[ Procesy ] [ Kemunikace ]

Obrdzek 16 Ishikawa diagram. Nespokojenost aZ ztrdta zakaznika [viastni]
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Financni ztrata

Pro nasledek ,Financni ztrata” byly faktory rozfazeny do Ctyr skupin: pracovnik, zakaznik,

procesy a zboZi.

NejCastéjsi pricinou financni ztraty organizace jsou chyby pracovnikl. MUze se jednat o
chybné zachazeni s penézi (manko nebo vraceni Spatné zalohy za pUjc¢ené zboZzi), neopravnéné
vyuzivani firemnich vyhod, Spatné nacenéni zboZi v prodeji nebo v pfipadé servisu zniceni zbozi

zakaznika napfiklad Spatnou montazi vazani.

Jiz dvé sezény nabizi organizace jako doplrikovou sluzbu k pajc¢ovné ,pojisténi zbozi". To se
vztahuje na nedmysiné poskozeni vybaveni, pfipadné jeho odcizeni, pokud ma zakaznik doklad od
policie. Pokud ma zakaznik zboZi pojisténé, organizace za jeho poskozeni nemUZe poZadovat
nahradu. NejcastéjSim poSkozenim je vyrazné opotiebeni skluznice. PojiSténi ale nepokryje
organizaci naklady na servis a vznika tak financni ztrata. Za posledni sezénu navic zakaznici vratili

dva pary pojisténych zlomenych lyZe (jedny z nich UpIné nové).

Pokud pracovnik neni pti vraceni zboZi dostatecné pozorny, mlze se stat, Ze zakaznik vrati
jiné lyze, nez mél pljc¢ené. Minimalné jednou za sezénu se tomu tak stane a vétsSinou se vrati starsi

lyZe, nez byly pljceny. Navic se s témito zakazniky zpravidla nelze spojit a chybu tak napravit.

Pokud si zakaznik zarezervovanou pUj¢ovnu nevyzvedne, organizace tak pfijde o moznost
toto zboZi pujcit jinému zakaznikovi.

Organizace musi v rdmci procesl obcas nahradit chybéjici rezervované zbozi v pljcovné.
V takovych pripadech mnohdy neni k dispozici nic volného ze sortimentu pUjc¢ovny a pracovnik tak
musi vybrat ndhradu z prodeje. Zbozi mUze chybét z dlvodu pozdniho vraceni, poskozeni zboZi

nebo zarezervovanim zboZzi na Spatny termin.

PFi nakupu bazarového zboZzi ve velkém objemu si majitel nemusi vSimnout, Ze nékteré
zboZi ma vadu nebo je rozbité. Takovy kus pak musi vyradit z prodeje, ale mize ho alespon
recyklovat na dily. M(ze také dojit ke Spatnému sparovani bot z pohledu velikosti - v bazarové sekci
i u nového zboZi. Pokud se chybu podafi odhalit zavcas a zakaznik si takovy par neodnese, da se
situace napravit. Zakaznik si oviem muze Spatné sparované boty odnést (a klidné mulze byt

spokojen). Problémem je druhy nestejny par, ktery tak na prodejné z(stane a je dale neprodejny.
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[ Pracovnik ] [ Zakaznik ]

P4.1 Vracené zbo?i je poSkozené

$3.3 Zniceni zboii P43 Zbo3i i
\ _ P4.4 $patné vréceni zalohy - £bozineviati ve

smluveném terminu

PK11 Neopravnéné vyuzZivani wwhod

PAB Manko

_ P3.5Zboii si nevyzvedne

ZP4 Spatné nacensni zboZi

AN

{ Finanéni ztrata ]

ZP1 Sparované boty jiné velikosti /

P2.1 Chybirezervované zbozi

ZP3 Jerozbité

P4.5 Chybi original
vyphjéniho listu se zalohou

e R

Obrdzek 17 Ishikawa diagram: Financni ztrdta [viastni]
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5  NAVRH OPATRENI

V této Casti jsou popsany opatfeni ke snizeni rizik. VétSina opatfeni pokryva nékolik
zpUsobU poruch, protozZe se jedna o poruchy se stejnou pricinou. Z tohoto divodu bylo pro ¢lenéni
kapitoly pfinosnéjsi, kdyz budou vyjmenovana a popsana jednotliva opatfeni a bude popsano, jak
a které zpUsoby poruch ovliviuji. VSechny zpUsoby poruch, kterych se dané opatfeni tyka, budou
zminény v tabulce v prFislusné kapitole. Je také dulezité zminit, Ze u nékterych zplsobU poruch je
navrZenych opatrenich vice. Jejich souhrn pro konkrétni zplsob poruchy se nachdzi v pfiloze
v pfislusném sloupci. Jsou zde také popsany mozné dalSi pfinosy zavedeni opatfeni, nebo naopak

nové hrozby, které po zavedeni opatfeni vzniknou.

U kazdého opatfeni jsou odhadnuty naklady s nim spojené. V zavérecné podkapitole jsou

naklady spojené s jednotlivymi opatfenimi shrnuty do jedné tabulky.

5.1 PRIJEM VEDOUCIHO PRACOVNIKA

S mnoha zpUsoby poruch souvisi nedostatec¢né vedeni a celkové naplnéni manazerskych
funkci. Najmutim vedouciho pracovnika prodejny by organizace docilila zlepSeni v oblastech Fizeni
lidskych zdroj(, organizace prace a pracovnik by slouZil také jako kontrolni organ, ktery by podaval

zpravy majiteli.

Maijiteli by zUstala na starost komunikace s dodavateli a dalSimi externimi subjekty. Staral
by se také o celkovy, obecny chod organizace, jako je zajisténi prostfedkd a prijem novych
pracovnikl. Jmenovany vedouci pracovnik by mél na starosti hladky pribéh béZného dne.
Rozdéloval by praci na sméné, kontroloval kvalitu sluzeb, dohlizel na doplfiovani zbozi v€etné
provozniho materialu, planoval by smény a podaval zpravy majiteli, zda je potfeba doobjednat
néjaké produkty. Mél by na starosti také pfijem nové dodaného zbozi, jeho nacenéni a spravné

uskladnéni.

NejvétsSim dlvodem k zavedeni tohoto opatreni je zejména nedostatecné fizeni lidi. | podle
uvadi, Ze pokud ¢lovék neumi Fidit sdm sebe, nebude ani efektivnim manazerem jinych lidi. Novy
vedouci by mél byt vybran peclivé. Vhodnou variantou by bylo povysSeni jednoho ze stalych
pracovnik( na tuto vedouci pozici za predpokladu, Ze by se této praci chtél nadale vénovat.
Vyhodou by bylo, Ze je obeznamen s firemnimi procesy a zna silné a slabé stranky jednotlivych

pracovnikd.
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Pokud by se na sméné nachazel vedouci pracovnik, mohl by vhodné rozdélit praci podle

schopnosti lidi a pFidélit jim adekvatni pravomoc. Tim, Ze by dohliZzel na chod bézného dne, by se

snizila chybovost na prodejné, protoZze by mél prehled o specifickych poZadavcich zakaznikg,

reklamacich apod. Dal$i dlleZitou funkci by byl také dohled nad chystanim pujcoven. DohliZel by,

Ze v3e bude vcas nachystano a sefizeno, a kdyby néjaka ¢ast vypujcky chybéla, se zakaznikem by

problém vykomunikoval a zafidil jeho napravu.

Tabulka 11 Porovnani kriticnosti zptsobu poruch pred a po zavedeni opatreni: Prijem vedouciho

pracovnika
Prvek / Krok ID Zpusob poruchy S O | Kriticnost S (0] Kriticnost
po po po
zavedeni | zavedeni | zavedeni
opatreni | opatfeni | opatfeni
Majitel M2 | Neplnéni manazerskych 9 6 1 5 I
funkci i
Pracovnik PK8 | Nema pridélenou 3 | 10 Il 3 5 Il
odpovédnost
PK9 | Nema jasné dané 5 | 10 5 5 Il
pravomoci !
PK14 | Nedostate¢na komunikaces | 5 8 1] 3 6 Il
kolegy
Rezervace P1.2 |Zakaznik dostane 5 7 1] 5 5 Il
nevhodnou vybavu
Vydej P3.2 | LyZe nejsou sefizené 8 8 5 6 Il
pujcoven P3.4 |Zakaznik neviotom,7eméd | 8 | 7 8 5 1]
nachystanou jinou vybavu
Zpusoby poruch z nizsi kategorie kriticnosti, kterych se opatfeni tyka
Pracovnik PK11 | Neoprdvnéné vyuziva 3 6 Il 3 4 Il
firemnich vyhod
Provozni PM1 | Chybi servisni listky a listky 5 3 Il 5 3 Il
material na pujcovnu
PM2 | Chybi papirenské zbozi 5 4 Il 5 3 Il
Sklad SD1 |Zbozi neni ulozeno v policich | 5 6 Il 5 3 Il
systematicky
Zbozi v ZP4 |Spatné nacenéno 3 | 4 I 3 3 I
prodeji

Pokud by se organizace rozhodla pfijmout vedouciho pracovnika, méla by to ucinit na HPP.

(Je mozné k nému pak uvazovat dalSiho zaméstnance na CasteCny Uvazek, ktery by ho doplnoval.)

JelikoZ se jedna o dulezitou a zodpovédnou pozici, mélo by tomu odpovidat platové ohodnoceni.

Pokud by se jednalo o nového clovéka, nastupni plat by mél byt nizsSi, nez by doSlo kjeho

zapracovani a poznani firemnich proces(i. Po zkuSebni dobé by méla hrubd mzda vedouciho

pracovnika byt alespor 42 000 K& mésicné.
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5.2

PRAVIDELNE SKOLENI

V minulosti v ramci organizace nékolik Skoleni probéhlo, nikoliv ale na pravidelné bazi.

VétSinou se tato Skoleni pofadala na zacatku sezény s pracovniky z minulého roku. Problémem je,

Ze nove prijati pracovnici béhem sezény neméli moznost se takového Skoleni zicastnit.

Skoleni by se mélo tykat dvou hlavnich oblasti - rozvoji odbornych znalosti v zimnich

sportech a znalosti firemnich procesU.

Vramci Skoleni by také méla byt zdlraznéna duleZitost pribézné kontroly. Pokud

zakaznikovi pracovnik vydava néjaké zbozi, mél by se pfesvédcit, Ze se jedna o spravné zbozi a ze

na ném bylo provedeno vSe poZadované. Stejné tak by mél kontrolovat vracené zbozi z pujcovny -

zda zdkaznik vraci vie a zda neni zbozi poSkozené.

Toto opatfeni pokryva ty zplsoby poruch, které jsou spojeny s nedostate¢nymi znalostmi

pracovnika v oblasti zimnich sportt a firemnich procesu.

Tabulka 12 Porovnani kriticnosti zplsobu poruch pred a po zavedeni opatreni: Pravidelné skoleni

Prvek / Krok ID Zpusob poruchy S O | Kritiénost S (o) Kriticnost
po po po
zavedeni | zavedeni | zavedeni
opatfeni | opatfeni | opatreni
Pracovnik PK3 | Neodbornost 8 8 _ 4 6 Il
PK10 | Nedodrzuje dany 7 6 Il 7 4 11
systém/procesy
Nabér zboZi na S1.1 | Pracovnik zvoli nevhodny 5 9 ] 5 6 Il
servis ukon
Uskladnéni zbozi | S2.1 | Nepolepeni zboZi jménem 8 5 Il 1 4 I
zdkaznika
S2.2 | Zboii je Spatné umisténo 8 5 Il 5 5 Il
Servisovani zboZi | S3.2 |LyZe jsou Spatné sefizeny 10 4 _ 10 3 11
Rezervace P1.2 |Z&akaznik dostane 5 7 Il 5 5 Il
nevhodnou vybavu
Vychystani P2.4 | Nachysta se poskozené 8 4 Il 3 4 Il
pujcoven zbozi
Zpusoby poruch z niZsi kategorie kriticnosti, kterych se opatfeni tyka
Nabér zboZi na S1.2 | Pracovnik nezvoli vhodny 4 6 Il 4 4 Il
servis ukon
Vydej pujcoven P3.1 |Vypujcka neni nachystana 5 6 Il 5 4 Il

Z tabulky lze vidét, Ze pro jeden zplsob poruchy byla snizena moznost vyskytu, ale

kriticnost zlstala na stejné Urovni. Pokud by pracovnik ani po pravidelném skoleni nebyl schopen

(nebo nechtél) dodrzovat firemni procesy, mize ho organizace delegovat na jinou ¢innost. Pokud

by na sméné bylo dostate¢né mnozstvi pracovnikd, mohl by se jeden z nich vénovat kolegovi, ktery
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nedodrZuje procesy, dohlizet na néj a rozvijet jeho znalosti spravnym smérem. Pokud by nepomohl

ani individualni pristup, méla by organizace zvazit moznost ukonceni pracovniho poméru.

Nize v tabulce jsou rozepsany jednotlivé okruhy na Skoleni a jejich odhadovana délka.
Tabulka je vytvorena tak, aby s ni organizace mohla pracovat. MUzZe si do ni zapisovat termin
Skoleni a kdo se daného okruhu netcastnil. V pribéhu let taky mUZe sledovat, jak ¢asto ke Skolenim

dochézi.

Tabulka 13 Planované oblasti Skoleni

Planovana

délka

Rozvoj odbornych znalosti

Lyzarska vybava — obecné 2h
Snowboardové vybaveni 1h
Bézkarské vybaveni 1h
Skialpinistické vybaveni 1h
Nové zbozZi — lyZe a lyzaky 2h
Firemni procesy

Pfijem zboZi na servis (véetné vyhodnoceni stavu) 2h
Odbaveni pujéovny 1h

Organizace musi zaplatit pracovniklim béZnou hodinovou sazbu. Ta se v praméru
pohybuje kolem 160 K&/hod. PFi celkovém poctu 15 pracovnik(l to za jeden set vyjmenovanych
oblasti Skoleni déld 24 000 K¢. Jako dalsi prvek rozvoje pracovnikl mUZe organizace vyuzit
predvadéci akce dodavatell (napf. spolecnost Elan kazdy rok déld predvadéci akci novych
produktl). BEhem pracovni doby by mél hlavni servisman rozvijet znalosti svych kolegl v servisu,

aby zvladali vétsi skalu servisnich Ukond a dokéazali Ukony provadét kvalitnéji.

Kromé rozvoje odbornych znalosti miize formou skoleni dojit k utuzeni kolektivu a zlepseni
vztahl mezi pracovniky. Pravidelna setkani by také mohla pfinést navrhy na vylepseni procest a

predavani si zkuSenosti.

5.3 DOSTATEK PRACOVNIKU NA SMENE

V soucasné dobé byly smény obsazovany pouze na nutné minimum. Pokud by vedeni
naplanovalo o jednoho pracovnika na sménu navic (zejména ve vytizenych Casech odpoledne),
pfineslo by to fadu vyhod. Kromé klidnéjSiho prostfedi - vice pracovnikd, méné stresu - tim
organizace pokryje necekané situace, napr. pokud néktery z pracovnikl onemocni nebo se z jiného
dlvodu nedostavi do prace. V pripadé, Ze by na sméné byl néktery z novych pracovnikd, je mozné

na né&j dohlizet a pomahat mu v pochopeni firemnich procesu.
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Bylo by také zadouci, aby na sméné byl néjaky ,volny pracovnik”, ktery bude délat to, co je
zrovna potreba. MUze doplnovat zbozi, chodit do skladu pro krabice od zboZi, asistovat
pracovnikovi u pokladny nebo pripadné jit pomoci do servisu. M{Ze se stat, Zze nebude k dispozici
servisman na sefizovani lyZi. Pokud by byl na sméné dostatecny pocet pracovnikld, mize jeden
z nich pfi sefizovani zaskocit (ten, ktery na to byl proskolen). Pripadné muzZe prevzit Ukol

servisman( a polepit hotové zboZi servisnimi listky.

Pro zajisténi dostatecného poctu pracovnikl a pfipraveni se na situaci, kdy by bylo
pracovnikll nedostatek, by mohla organizace zvazit pfijem zaméstnancll na piny nebo c¢astecny
Uvazek. Na kazdou sménu by tak byl zarucen pevny pocet zaméstnancl a zbytek by se doplnil
brigadniky. Lze také ocekavat, Ze by doSlo ke zkvalitnéni sluzeb - zaméstnanci by byli 1épe
obezndmeni s firemnimi procesy, méli by prehled o tom, co se na prodejné déje a pfedpoklada se,

Ze by vice rozuméli zimnim sportlim a dokazali zakaznikovi Iépe poradit (a ve vice oblastech).

Vedeni mlZe argumentovat vy$simi mzdovymi néklady, ale je potfeba mit na mysli, Ze
pokud bude na prodejné dostatek pracovnikd, ktefi se mohou zakaznikovi plné vénovat, je
pravdépodobné, Ze zakaznik bude spokojenéjsi a nakoupi vice produkt.

Tabulka 14 Porovnani kriticnosti zptsobu poruch pred a po zavedeni opatreni: Dostatek
pracovnikd na smené

Prvek / Krok ID Zpusob poruchy S | O | Kriticnost S (0} Kriticnost
po po po
zavedeni | zavedeni | zavedeni
opatfeni | opatfeni | opatreni
Pracovnik PK1 | Nedostavi se do prace 9 4 - 5 4 Il
PK4 |Spatné rozpoloZeni 5| 7 11} 3 7 I
pracovnika
PK10 | NedodrZuje dany 7 6 Il 7 4 11
systém/procesy
Zakaznik ZK2 | NedodrZuje systém 5] 10 1 8 Il
prodejny
Vydej zbozi S4.3 | Dlouhé ¢ekani na vydej 4 9 Il 4 6 Il
Rezervace P1.5 | Dlouhé ¢ekani na 4 | 10 Il 4 6 Il
obslouzeni
Zpusoby poruch z nizsi kategorie kriticnosti, kterych se opatfeni tyka
Pracovnik PK2 | Na sméné neni servisman 5 6 Il 5 5 Il
na sefizovani
Vychystani P2.2 | Vypuljcky nema kdo 5 6 Il 3 6 Il
pljcoven nachystat/sefidit

v

v

dobu v sobotu (9:00-15:00). S primérnou mzdou 160 K¢/hod by pracovnik navic v téchto ¢asech
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stal 3 360 K& na tyden, na mésic kolem 15 000 K¢. Pracovnici (v tomto pfipadné brigadnici) nemusi
preferovat dochazet na pracovisté pouze na 3 hodiny denné, zvlast v takovém pfipadé, kdy maji
prodejnu daleko od bydliSté. Pokud by se pracovnik dostavil na sménu od 14:00 mési¢ni naklady
by vzrostly na 22 300 K¢. Jeden takovy pracovnik pfinese Fadu vyhod popsanych vyse. Organizace
také muZe pocitat s tim, Ze touto drobnou zménou dojde k navy3eni trzeb, protoZe pracovnik bude

mit ¢as se zakaznikovi vénovat.

Prijeti zaméstnancl by se pojilo s navySenim mzdovych nakladd. K ¢isté mzdé, kterou
dostdavaji brigddnici, je potfeba pripocist naklady na zdravotni a socidlni pojisténi a dan z prijma.
Pokud uvaZzujeme zameéstnance na hlavni pracovni pomér na 8 hodin denné s Cistou mzdou 160
K&/hod, jeho hruba mzda by byla 36 300 K& za mésic (6,5 % socialni pojisténi, 4,5 % zdravotni
pojisténi, 15 % dan z prijmu - Cistd mzda 26 880 K¢). Oproti dosavadnim mzdovym nakladiim na

jednoho pracovnika by doslo ke vzristu o 26 %.

Pokud by se organizace rozhodla investovat do zaméstnanct, méla by také uvaZovat o
zavedeni letniho provozu. Pokud by pfijimala zaméstnance pouze na zimni sezénu, hrozi, ze
zaméstnanec pracovni misto brzy opusti. PFijimani vétSiho mnoZstvi zaméstnancl na cely rok se

soucasnym provozem by nebylo efektivni.

5.4 VYLEPSENI FIREMNICH PROCESU

VylepSeni firemnich procest je souhrnny nazev pro cinnosti, jejichz zavedenim dojde
k vylepSeni procest a tim padem i kvality sluzeb. Nékteré z navrhovanych cinnosti jiz organizace

CasteCné aplikuje, ovSiem nedostatecné.

Pokud v pujcovné chybi zboZi, je moznost zbozi zarezervovat i z prodeje. Organizace ma
vlastni systém na odepisovani zbozi z e-shopu - Carové kody se nosi k pokladné a pracovnik je po
zaviraci dobé odepiSe. Bohuzel to ale ne vSichni pracovnici dodrzuji. Bylo by dobré urcit pouze

nékteré pracovniky, ktefi by tuto pravomoc méli a védeéli by, jak postupovat pfi odepisovani zbozi.

Emailové komunikaci se vénuje pan majitel. Vzhledem k tomu, co vSechno ma na bedrech
nékdy nestiha se zakazniky touto formou komunikovat. Jako FeSeni se nabizi delegovat tuto ¢innost
na jiného pracovnika - napf. toho, ktery je na pokladné. PrestoZe je pracovné velmi vytizen, zvladne

minimalné dvakrat denné prichozi poStu zkontrolovat (dopoledne a po zavfeni prodejny).

Pracovnik u pokladny by se mél vénovat kromé zpracovani plateb také kontrole
vydavaného zbozi. Zamezi tak zakaznikovi v odneseni nesefizeného, ciziho nebo rozbitého zboZzi.

V soucasné dobé musi tento pracovnik také obsluhovat zakazniky v okoli pokladny, at uz asistovat
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pri vybéru hilek, rukavic nebo helmy. Aby se mohl pIné vénovat kontrole vydavaného zbozi, mél

by tuto Cast jeho prace prevzit dalSi pracovnik.

Casteéné sem spada také oetFeni neodbornosti zaméstnanc(l. Kazdy z pracovnikl zvlada
|épe jinou oblast - nékdo se vyzna v lyzich, nékdo v bézkach, nékdo je rychly a kvalitni na pfijmu do
servisu a nékdo zvldda s Usmévem obsluhovat zakazniky v pGj¢ovné. Pracovnici na dané sméné by

se vzdy méli dohodnout, kdo kterou Cinnost bude zastavat a toto rozdéleni prace dodrzovat.

V posledni sezéné byl casty problém hledani originalnich servisnich listkd. Aktualné maji na
zboZi servisni listky nalepit servismani, aby mohl pracovnik prodejny zboZi pouze vydat. Pokud
zbozi neni polepeno dfiv, nez si pro néj zakaznik pfijde, musi pracovnik dany servisni listek hledat
v hromadce dalSich i 20 listkG a zbytecné se tak prodluZuje vydani zboZi. Zde by mélo vedeni

apelovat na dodrzovani soucasného opatreni.

Tabulka 15 Porovnani kriticnosti zptsobu poruch pred a po zavedeni opatreni: Viylepseni

firemnich procesu
Prvek / Krok ID Zpusob poruchy S O | Kriti¢nost S (o) Kriti¢nost
po po po
zavedeni | zavedeni | zavedeni
opatieni | opatfeni | opatreni
E-shop E2 | Polozky skladem nesouhlasi s 8 5 I 8 4 1
realitou
Majitel M1 | Neodpovidani na emaily 8 8 4 5 Il
zakaznik
Pracovnik PK3 | Neodbornost 8 8 4 6 Il
Zbozi v prodeji ZP1 |Sparované boty jiné velikosti 7 4 Il 1 4 I
ZP3 |Je rozbité 7 5 1] 3 5 Il
Nabér zbozZi na S1.1 | Pracovnik zvoli nevhodny Ukon | 5 9 Il 5 6 Il
servis
Vydej zbozi S4.1 |Vydani jiného zboZzi 8 3 Il 8 2 Il
S4.2 | Chybi original servisniho listku 5 8 Il 5 5 Il
Rezervace P1.5 | Dlouhé ¢ekdni na obslouzeni 4 10 Il 4 6 Il
Vydej pujcoven | P3.2 |LyZe nejsou sefizené 8 8 _ 5 6 Il
P3.3 | Zakaznik si odnese jinou 8 3 Il 5 3 Il
vybavu

JelikoZ souhrn opatreni se tyka vylepSovani procesl a organizace prace, nevznikaji naklady

na zavedeni opatfeni.

Pokud by chtéla organizace ve vylepseni procest pokrocit, miZe vyuzit metod k tomu
urcenych, jako jsou napfiklad metody Six Sigma, LEAN nebo jejich kombinace. Metoda Six Sigma
se zaméruje na kvalitu produktu nebo sluzeb a mensi chybovost. Hlavni mysSlenkou metody LEAN

je postupné provadéni mensich zlepSeni procesu zejména v oblasti zvySeni vykonnosti a snizeni
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operacnich nakladd. Prvni z krokl pro zlepSeni firemnich procestd byl jiz u¢inén, a to identifikace

problém a jejich pficin. Organizace mé tedy kde navazat. [11]

5.5 STEHOVANI DO VETSICH PROSTOR

PFestoZze se organizace relativné nedavno prestéhovala do novych prostor, pfestavaji ji
pomalu stacit. BEhem setkani tymu jeden clen také prohlasil, Ze ,souasné prostory prestaly stacit
ve chvili, kdy jsme se do nich nastéhovali”. PfestoZe prostor je dobfe vyuZit, pfi odpolednim

zaplnéni prodejny zakazniky nezbyva moc mista na pohyb.

Velky zdjem je o pUjc¢ovnu, které nestaci prostory plvodné k tomu vymezené. Nejvétsi
problém je s botami. Organizace ma navic v planu rozsifit nabidku skialpinistického vybaveni na

pujceni, které se bude muset umistit na Ukor lyzarskych bot na prode;j.

Pracovnici se také kazdy tyden potykaji s nedostatkem mista na nachystani pjc¢oven na
dalsi den. PUjcovny casto byvaji nachystany pred police s vystavenymi botami a pro zakazniky je
témeér nemozné se k nim dostat a néjaké vyzkouset.

PFi prestéhovani do jinych prostor by mohlo také dojit k vylepSeni zakaznického komfortu.
Zakaznici si Casto stéZuji, ze u soucasné prodejny nejsou vyhrazena zadna parkovaci mista pro
zakazniky a museji parkovat na mistech rezidentniho parkovani (tzv. modrych zénach), Casto velmi

daleko od prodejny.

Tabulka 16 Porovnani kriticnosti zptsobu poruch pred a po zavedeni opatreni: Stéhovéani do

vetsich prostor
Prvek / Krok ID Zpusob poruchy S O | Kriticnost S (0} Kriticnost
po po po
zavedeni | zavedeni | zavedeni
opatreni | opatfeni | opatreni
Vychystani P2.3 | Neni misto na chystani 5 7 1] 5 3 Il
pljcoven pUjcoven
Zpusoby poruch z nizsi kategorie kritiénosti, kterych se opatfeni tyka
Zbozi v prodeji ZP5 | Nedostatek mista na vystaveni | 6 4 Il 6 1 I
zbozi

Znovu prodejnu stéhovat je velky krok, proto je potfeba zvazit vSechny vyhody a nevyhody.

Pokud by se organizace rozhodla prestéhovat, mohla by rozsifit sortiment o lyzarské

obleceni, nebo pouze rozsitit nabidku stavajicich produktd od dalSich vyrobcd. Doslo by k navyseni

provoznich vydajli, organizace by také musela sehnat nové pracovniky, idedlné na plny Gvazek.

Starosti spojené se samotnym stéhovanim a zafizovanim novych prostor jsou samoziejmé.
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Prodejna se po celou dobu svého plsobeni nachazi na témér stejném misté. Pokud by se
pfestéhovala daleko, je mozné, Ze pro nékteré zakazniky bude lépe dostupna konkurencni

prodejna. Na druhou stranu je ale moznost ziskat zakazniky nové v misté nové prodejny.

Celkové naklady je mozné rozdélit do nékolika kategorii - ndklady na stéhovani, pofizeni
nového vybaveni, doplnéni zboZi a ndklady na nové pracovniky. U vétSiny z nich zalezi predevsim
na velikosti novych prostor. Vhodné by bylo vyhledat takové prostory, které budou alespon jednou

tak velké jako doposud. Odhad nakladu je vycislen v kapitole 5.9.

Organizace se také musi rozhodnout, zda by upfednostnila pfesunout se do prostor cizich
a pokracovala by v placeni najmu, nebo by si postavila vlastni prostory, pfipadné néjaké koupila.
Vyhody a nevyhody jednotlivych variant nejsou pfedmétem této prace a organizace by je musela
zvazit sama. Odhadované naklady jsou opét zminény v kapitole 5.9. VySe nakladl se v tomto

pripadé odviji nejen od velikosti prostor, ale také od dané lokality.

5.6 PORIZENi MOBILNIHO TELEFONU

Casto je potfeba se se zakaznikem spojit. MiiZe se stat, Ze chybi rezervované zboZi
v pljcovné, servisni Ukon byl vyhodnocen nespravné pfi nabéru zboZi, lyZze nelze seridit a je
potfeba se se zdkaznikem domluvit, jak postupovat, nebo doslo k poruSe stroje a nebude dodrzen
Cas vyzvednuti. Nastavaji situace, kdy se se zakaznikem nelze spojit. A stejné je tomu i naopak -
mnohdy se zdkaznik nemUze dovolat na prodejnu, protoze se pracovnici vénuji zakaznikdm na

prodejné a na brani telefond nenf cas.

Z téchto ddvodu by bylo vhodné nahradit pevnou linku mobilnim telefonem. Organizace
by tak ziskala dalSi moznost komunikace pfes SMS zpravy. Pokud se zakaznikovi nedovola, je
moznost mu poslat SMS zpravu s informaci o jaky problém se jedna a at zakaznik zavola zpét, az
bude mit prostor. Nékteré nepfiznivé situace odhali pracovnici az po zaviraci dobg, klidné ve 20:00.
S pevnou linkou by hovor v takto pozdnich hodinach neriskovali, ale SMS by napsat mohli bez
vyruseni zakaznika.

Na druhou stranu s pofizenim mobilniho telefonu vyvstanou nové hrozby. Pevna linka ma
sledovat stav jeho baterie. Navic by se také mohlo stat, Ze zdkaznici by vyuzivali mozZnost psani SMS

zprav misto hovord, cozZ by vedlo k vétSimu zatizeni pracovnikd.
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Tabulka 17 Porovndni kriticnosti zptsobd poruch pred a po zavedeni opatreni: : Porizeni
mobilniho telefonu

po po

Prvek / Krok ID Zpusob poruchy S O | Kriticnost S (0] Kriticnost

po

zavedeni | zavedeni | zavedeni
opatfeni | opatfeni | opatreni

Telefon T1 |Zakaznikovi se nelze dovolat / 7 4 6 ]
nelze se s nim spojit
T2 |Zakaznik se nemuze dovolat na 8 4 7 Il

prodejnu

Pfedpoklada se, Ze cena tarifu by byla podobna jako doposud u pevné linky. Nakladem
v tomto pfipadé by bylo pouze pofizeni mobilniho telefonu. Doporucena Castka je 10 000 K¢. Je

také mozné, Ze organizace by k novému tarifu dostala mobilni telefon k uzivani v cené tarifu.

5.7 RETENCE

U nékterych zplsobd poruch bylo vyhodnoceno, Ze prestoZze se nachazeji v kategoriich
kriticnosti, které byly na zacatku urceny jako ty, které potfebuji oSetfeni, neni Zadouci navrhovat

opatreni a dané riziko jednoduse pfijmout.

Jednim z nich je pfilisna vstricnost majitele a snaha vyhovét vsem pozadavkim zakaznik(.
PrestoZe jeho chovani mlze vnést do chodu organizace chaos nebo pracovnici museji délat

nadstandartni ukoly, je vstiicnost majitele jednim z dvodd, proc se zakaznici radi vraceji.

Chybéjici telefon na zdkaznika mdze umocnit jinou negativni udalost, napft. kdyz se nevrati
zbozi, které mél zakaznik zarezervované a je potreba, aby si vyzkouSel jiné. Bohuzel je to chyba
z nepozornosti nebo stresu, kterd se mlze stat a jejimu vyskytu nelze plné zabranit. Je pouze

moZné na skolenich zdUraznit dlleZitost vypInéného kontaktu.

Posledni udalosti, kterd nebude oSetfena, je situace, kdy si zadkaznik zbozi nevyzvedne.
V soucasné dobé ma organizace jako opatfeni zavedené ,predzalohy” na rezervaci - jedna se o
drobnou ¢astku (100-200 K¢) za vybrani a rezervovani kompletu. Pokud si zakaznik pdjc¢ovnu
nevyzvedne, tato ,predzaloha” z4stava organizaci. Opatreni, kterym by byla hodnota rizika snizena,
nebylo navrzeno. Je moZzné béhem rezervace pUjcovny pozadat zakaznika, aby zavolal, pokud bude

védét, Ze si zboZi nevyzvedne, a to mohlo byt pripadné plj¢eno nékomu dalSimu.
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Tabulka 18 Prehled zplsobi poruch z kategorii Ill a X, u kterych bylo rozhodnuto riziko prijmout

Prvek / Krok ID Zpusob poruchy S O | Kriticnost
Majitel M3 | PFilisna vstricnost 3 8 [
Nabér zbozi na servis | S1.3 | Chybi telefon na zakaznika 6 7 [
Rezervace P1.3 | Chybi telefon na zakaznika 6 7 [
Vydej pujcoven P3.5 |Zakaznik si zbozi nevyzvedne 3 8 1

5.8 OSTATNI

V této kapitole jsou zminéna opatfeni tykajici se méné zpUlsobU poruch. Informace o snizeni

hodnoty rizika je mozné si prohlédnout v pfiloze.

5.8.1 Zajisténi dostatku zbozi

PfestoZze ma organizace k dispozici relativné velké skladovaci prostory, vyuziva jich
nedostatecné. Je mozné udélat vétsi pfedobjednavky nového zbozi, aby mél zakaznik moznost
vybéru po celou sezdnu, nejen na zacatku. Stejné tak je potfeba zajistit dostate¢né mnozstvi zbozi
do pUjcovny, aby nemuselo dochazet k dopliovani zboZi z prodeje. Opatieni se tykd zpUsobu

poruch ZP2 a P1.1.

Naklady spojené s timto opatfenim nejsou naklady navic. Organizace by misto postupného
doplfovani méla udélat velké doskladnéni na zacatku sezény. Dany obnos penéz tedy neutrati
postupné, ale najednou. Pokud ma dany obnos k dispozici, vyplati se ho investovat do zbozi hned.
Vétsina dodavatell navic nabizi nizsi cenu produktl v pfedobjednavkach anebo dokonce slevu
podle odebraného objemu produktd. Organizace by na produktech usetfila a také by byl dostatek

Casu na jejich zpracovani.

Pokud bude mit organizace dostatecny vybér zboZi po celou sezénu, je mozné, Ze proda
vice zboZi a bude muset v pribéhu sezdny zbozi doobjednat. V takovém pripadé by naklady mohly

byt az 500 000 K¢.

Aby organizace dokazala odhadnout potfebné mnoZstvi, méla by vychazet ze statistik
prodeje z minulych let a sledovat celkovy trend trzeb.
5.8.2 Kontrola udajl na sefizeni

Toto opatfeni slouzi pfedevsim ke zbaveni se odpovédnosti za nespravné vyplnéné Udaje
na sefizeni a tyka se poruch S1.4 a P1.4. M{zZe se stét, Ze se pracovnik pfi vypisovani pfeslechne
nebo prepiSe a lyZe jsou sefizené na jinou vySku nebo vahu. Diky tomuto opatfeni by zakaznik

zkontroloval zapsané Udaje a jejich spravnost potvrdil podpisem.
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Doslo by pouze k Upraveé servisnich listk(, ndklady na zavedeni opatfeni jsou nulové.

5.8.3 Zajisténi dostatku vybaveni do servisu

Velkou hrozbou je nefunkéni stroj v servisu (S3.4). JelikoZ jsou servismani manudlné zru¢ni,
da se v pripadé drobné poruchy stroj opravit - vétSinou se jedna o rozbité cCidlo. Je ale potfeba

zajistit, aby se nadhradni Cidla na prodejné nachazela.

DalSim typem vybaveni potfebné k doplnéni jsou Sablony na montaze. Kazdy typ vazani je
specificky. Pokud servisman nema k dispozici spravnou Sablonu, musi polohu dér odméfit rucné a
nastava tak prostor pro chybu a zni¢eni zboZi (S3.3). Sablony se daji sehnat pfimo od dodavatell -
jsou ale kazda jina a zabiraji hodné mista. Nabizi se tim padem moznost nechat si vysoustruZit

Sablony na miru - ta je ale ovSem nakladnéjsi.

Tym doporucil pofizeni 10 novych Sablon. Jejich cena se pohybuje mezi 3 000 - 5 000 K¢
pro sjezdova vazani a mezi 6 000 - 12 000 K¢ pro skialpinisticka vazani. Na nakup novych Sablon (6
sjezdovych a 4 skialpinistické) pfi vypoctu se stfedni hodnotou organizace potfebuje 60 000 K¢.
Pokud by se organizace rozhodla pro variantu Sablon vlastnich, cena by mohla dosadhnout 80 000

K¢, ale usetfilo by se misto potfebné ke skladovani Sablon.

VétSinou dochazi k poruse optickych cidel, které kontroluji polohu lyZi nebo snowboardu
ve stroji. Druhd cidel je vSak mnoho. Bylo by dobré, kdyby si servis vytipoval ty nejvice potiebné a

nakoupil je do zasoby. Jedna se o zhruba 10 Cidel, kazdé za pofizovaci cenu od 1 500 do 5 000 K¢.

5.8.4 Méné druhti zboZi v pajcovné

Opatreni se tyka zplsobl poruch P2.1 a P4.3 souvisejicich s nahrazovanim rezervovaného
zbozi pro zakaznika. Organizace disponuje velkym mnoZstvim vybaveni na pljceni. BohuZel je tam
toto vybaveni umistovano béhem sezdny nahodile a kazdy kus je original. Systematicky se zboZzi do
pUjcovny dopliuje vétSinou dvakrat az trikrat za sezdénu, kdyz majitel jede pro zboZi za

dodavatelem, ktery vyrazuje starsi vybaveni z pajcovny.

U détského lyzarského vybaveni se postupem casu povedlo organizaci ponechat nékolik
malo druhl bot a lyzi. Pokud dané zboZi pfi chystani pljcoven z jakéhokoliv diivodu chybf, neni
problém ho nahradit jinym kusem ve stejné velikosti.

Organizace by mohla zvazit podobny postup také u dospélackého vybaveni. Kromé situace
s nahrazenim chybéjiciho zboZzi by také pracovnici méli o néco jednodussi praci - dokazali by snaz
popsat zakaznikovi charakter lyze nebo lyzafské boty. U dospélackého vybaveni neni zadouci

stahnout druhy zbozi na minimum, protoZe dospély zakaznik dokaze vice popsat, jakou lyzi nebo
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botu potFebuje. U¢elem tohoto opatfeni je zamezit tomu, aby se v pljcovné nachazel jeden par lyzi

od kazdého druhu a zafidit, aby paru lyZi od kazdého druhu bylo alespori 10.

Toto opatfeni by se mélo realizovat postupné, o cozZ se i organizace v poslednich letech
snazi. Vyrazené zboZzi pak mUZe nabizet k prodeji. Vedeni by mohlo zvaZit pfidani Uplné nového
zboZi do pujcovny, zejména lyZarskych bot. U ostatnich druhtd bot se tomu tak déje a pouze lyzaky

v obnové zaostavaji.

Naklady na jeden set dospélackych bazarovych lyZi (cca 20 kus() jsou kolem 30 000 K¢.
Dospélacké lyZarské boty vétSinou dodavatelé neposkytuji v tak velkém mnoZstvi. Pokud by se
organizace rozhodla vyménit soucasné lyzaky za Uplné nové ze stfedni cenové kategorie, set (cca

20 part) by vysel na 22 000 K¢.

5.8.5 Tabulka na VIP lyze

Organizace nabizi moznost si vyzkouSet modely lyZi znacek, které v prodejné nabizi
k prodeji nové. O tuto sluzbu je stale vétSi zajem a rozsifil se i pocet dostupnych lyZi. Problémem
pfi souasném systému je, Ze pracovnik nezjisti dostupnost lyZzi na pozadovany termin, pokud se
lyZe nenachazeji fyzicky na prodejné. Po diskusi v tymu bylo vyhodnoceno, Ze neni zadouci zavadét
na celou pujcovnu elektronicky systém, ale bylo navrzeno vytvorit alespori rezervacni tabulku pravé
na VIP lyZe. Opatfeni tak castecné pokryva situace, kdy neni na prodejné volné zboZi na rezervaci

(P1.1).

Jednalo by se o sdilenou tabulku napf. pres Google disk, ke které by mél kazdy z pracovnikd
pristup. V tabulce by byly vypsany vSechny pary lyZi dostupné k puajceni a bylo by zaznaceno,
v kterém terminu jsou jiz rezervované. Navic by tim organizace ziskala pfehled, kolik a jakych lyzi
je k dispozici. Tato informace nemusi byt vzdy jasna, protoze béhem sezény si mize zakaznik po
domluvé s majitelem testovaci model odkoupit. Majitel by tak navic ziskal prehled o tom, kolikrat

dany par lyzi ,jel” a kolik zisku mu pFinesl.

Aby se nemuseli pracovnici pFihlasovat na vlastnich telefonech, mohla by organizace poridit
jeden nebo dva tablety, na kterych by si mohly tabulku zobrazit. Tyto tablety by se také daly vyuzit
k ovéreni dostupnosti zboZzi ve skladu - tyto informace nyni dostane pracovnik pouze u pocitace u

pokladny.

Rozpéti cen tabletd je opravdu velké. Na pofizeni dvou tabletd vcetné potfebného
prislusenstvi by organizaci mohla vyclenit 10 000 K¢. Tabulka by byla vytvorfena zameéstnanci

béhem letni inventury.
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5.8.6 Novy regal na boty

Jak jiz bylo zminéno je o sluzby pujcovny stale vétsi zajem. Soucasny regal na boty je
posuvny a mlze vném vyhledavat boty vzdy pouze jeden pracovnik. Aby doslo k urychleni
v pljcovné, je navrZzeno soucasny regdl nahradit obycejnymi dievénymi policemi, které jsou na
prodejné pouZity na vystavovani zboZi na prodej. Cilem opatfeni je sniZit cekaci dobu zakaznik(

(P1.5).

V soucasném regalu se nachazi pres 250 parQ bot, konkrétné 85 par( bézkarskych bot, 72
parQ détskych lyzakd, 93 part dospélackych lyzakd a 15 parl snowboardovych bot (celkem 265
pard). Novy regal umistény na stejném misté by disponoval kapacitou mensi, pouze kolem 200
pard bot. Regal byl navrzeny tak, aby velikost polic byla stejna, pouze na bézecké boty by byly police
uzsi a nizsi. Vyska polic u mensich bot by se dala jeSté upravit, ale kapacita by vzrostla maximalné
0 24 dalSich para.

vvvvvv

kapacita regalu nebo rychlost obsluhovani zakazniku. Jelikoz by doslo k ucelenivzhledu vsech polic,

mohli by si zakaznici tento novy regél s vybavenim pro pljcovnu splést se zboZim na prodej a snazili

by si vybaveni zkouSet sami. Stalo by za zvaZeni sekci pdjcovny alespori ¢astecné vizualné odlisit.
Naklady spojené s vyménou regalu by byly pomérné vysoké. PfestoZe se navrh z pocatku

jevil jako dobré reseni, po jeho dlikladné analyze se jevi spiSe jako nevyhodny.

5.8.7 Prijemna atmosféra

Velmi abstraktnim pojmem je vytvoreni pfijemné atmosféry pro zakazniky. Cilem tohoto
opatfeni je, aby se zakaznik citil v prodejné prijemné, i kdyz by musel cekat delSi dobu na

obslouzeni.

Sem spada mit na prodejné cisto, doplnéné zboZi a dostatek kvalitnich a prijemnych
pracovnikl. Jednd se pouze o doplnéni predeslych navrZenych opatfeni a neni spojeno

s navysenim néakladd.

5.9 NAKLADY SPOJENE S NAVRHOVANYMI OPATRENIMI

Nize vtabulce 19 jsou shrnuty odhadované naklady spojené s realizaci jednotlivych
opatfeni. Naklady jsou vycisleny za rok - uvaZzuje se od zacatku sezény do zacatku nasleduijici.

U nékterych opatreni jsou odhadnuty dvé vyse nakladl - optimisticka a pesimisticka. Vyse nakladd
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je spojena také s ochotou organizace investovat do jednotlivych opatfeni. VySSiinvestovana castka
mUZe prinést vice vyhod.
Priimérna vyse odhadovanych nakladu se lisi v zavislosti na zvolené varianté prostor, kam

by se organizace prestéhovala. Pokud neuvaZujeme naklady za najem nebo pofizeni vlastnich

prostor, je prdimérna hodnota odhadovanych nakladd 5 372 950 K¢.

Tabulka 19 Prehled odhadovanych ndkladd navrhovanych opatreni [viastni]

Suma nakladu za rok v K¢
Optimisticky odhad ‘ Pesimisticky odhad

Navrh opatieni

PFijem vedouciho pracovnika 504 000

Pravidelné Skoleni 25 500

Dostatek pracovnikd na sméné 45 000 ‘ 66 900
ad — pfijem zaméstnance 436 800

Vylepseni procest 0

Stéhovani do vétsich prostor
a.1) ndjem 1 800 000 3 000 000
a.2) pofrizeni vlastnich prostor 20 000 000 35 000 000
b) naklady na stéhovani 200 000 350 000
c) nové vybaveni 500 000 800 000
d) doplnéni zbozi 1 000 000 1 500 000
e) naklady na nové pracovniky 1310400 2184 000

Dostatek zbozi 0 500 000

Kontrola udajl na sefizeni 0

Zajisténi vybaveni do servisu
a) Sablony na montdz vazani 60 000 80000
b) nadhradni ¢idla 15 000 50 000

Méné druhi zbozi v pljéovné 52 000 100 000

Tabulka na VIP lyzZe 0

Zajisténi prijemné atmosféry 0

Soucet jednotlivych odhadovanych naklad( bez uvazovani a.1) a a.2)

4148700 | 6597200

Primérna hodnota odhadovanych nakladi 5372950

- s nadjmem 7 772 950

- s vlastnimi prostory 35272950

Jak jiz bylo zminéno, pokud by se organizace rozhodla pro pfijem zaméstnanct a/nebo
vedouciho pracovnika, méla by tomu tak ucinit na cely rok a zvazit zavedeni letniho provozu
alespon néjakou castecnou formou. Naklady na tyto pracovniky jsou vycisleny za jeden rok.

Vedouci pracovnik by organizaci za stal 504 000 K¢ a jeden zaméstnanec 436 800 KC.

Dostatek pracovnikll na sméné byl vycislen pro vytizené Casy, které jsou popsany vyse. To
se netyka vsech mésicli v sezdnég, ale pouze tfi - prosinec, leden a Unor. Proto se ¢astka za cely rok

pohybuje v rozmezi 45 000 - 66 900 K¢.
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Jednoznacné nejnakladnéjsi polozkou je stéhovani do vétSich prostor. V tabulce jsou
popsany obé zmifiované varianty - pronajem i porizeni vlastnich prostor. Pokud by organizace
neméla dostatek prostfedkd na financovani vlastnich prostor, mdze vyuzit ciziho kapitalu, at uz
zapojenim banky nebo pfizvanim investora. Pokud by se rozhodla pro postaveni vlastnich prostor,
je nutné zminit, Ze prostfedky nebude potfebovat vSechny najednou, respektive je nevynaloZzi

vSechny za jeden rok, ale rozloZily by se do ¢asového horizontu minimalné dvou let.
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6 DISKUSE

Analyzovana organizace se Fizenim rizik nikdy cilené nezabyvala, pfestoZe si je nékterych
svych slabych stranek védoma. Tato diplomova prace predklada organizaci praktické navrhy, jak

se na nejvyznamnéjsi rizika pfipravit nebo s nimi pracovat.

Kromé& navrZenych opatfeni ma nyni organizace k dispozici také soupis silnych a slabych
stranek, prileZitosti a hrozeb, kterého muzZe vyuzit pri strategickém rozhodovani nebo planovani.
Ma k dispozici také vypracovanou FMECA tabulku, kterou mdzZe aktualizovat podle potreby. Je

mozné do ni doplnit sloupec, kdo nese za realizaci ndpravného opatreni odpovédnost.

Velkym pfinosem bylo také vyuZiti tymové metody pro posouzeni rizik, protoze béhem
schlizi byla prodiskutovana i dalsi témata spojenad s chodem organizace. PfestoZe se nejedna o

opatreni k identifikovanym rizikim, méla by o navrhovanych zménach organizace taktéz uvazovat.

Jednim z navrh( bylo pofizeni druhé sefizovacky. Organizace vlastni momentalné jen jednu
sefizovacku a da se Fict, Ze se béhem dne nezastavi. Nékdy je zdjem o sefizeni tak velky, ze
pracovnici musi zUstavat prescas, pripadné chodit pred oteviraci dobou. KdyZ se technik
spolecnosti, od které sefizovacku organizace ma dozvédél, kolik sefizeni za sezénu se na ni udél3,
doporucil organizaci poridit druhou, klidné i tfeti. Problémem je misto - po reorganizaci servisu by
bylo mozné umistit jednu navic. Myslenka pracovnikd byla takova, Ze jedna sefizovacka by slouzila
pro sefizovani lyzi z pajc¢ovny, druha na lyZe ze servisu. Vedla se také diskuse o tom, kdo by lyZe
z pGjc¢ovny mél serizovat. Navrh padl bud na pracovniky pUjcovny, ktefi by museli byt proskoleni,
nebo na pfijeti nového pracovnika do servisu. Pokud by se sefizovani vénovalo vice osob, nejspis
by dochazelo k vétSi chybovosti, a proto by bylo lepsi, kdyby se sefizovanivénovali pouze pracovnici

servisu.

Déle se také fesila zména formatu servisnich a vypUjénich listd. Jiz béhem navrhové casti
bylo organizaci doporuceno pfidat na servisni listek misto pro podpis zakaznika kvali ddajiim na
sefizeni. Dale by se misto vypisovani ¢asu vyzvednuti pouze zakrouzkoval Cas jiz predtistény - 16
nebo 19. Vhodné by bylo také pripsat na vypGjcni listy, Ze platba je mozna pouze v hotovosti a

celkové upravit podminky pUj¢eni na zadni strané vypuUj¢niho listu.

Dalsim doporucenim je aktualizace a zjednoduseni ceniku pUj¢ovny. Polozky v ném jsou
rozepsany velmi do detailu a cenik je tak zbytecné dlouhy. Prfi dikladném pohledu Ize také vidét,

Ze nekteré ceny jsou urceny nahodné a bylo by vhodné provést novou kalkulaci.
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PrestoZe ma organizace mnoho stalych zakaznik(, méla by jit s dobou a vice se prezentovat
na socialnich sitich. Nejen Ze by ziskala nové zakazniky, ale ty stalé by mohla informovat o nové
naskladnéném zboZzi, zméné oteviraci doby apod. Sprava socialnich siti mlze byt casové narocna,
a proto je potfeba, aby organizace definovala, jaké pfinosy jejich zavedenim ocekava. Pokud by
jejich prostfednictvim chtéla pouze zakazniky informovat, stali pro jejich spravu jeden
z pracovnikl. Pokud by pomoci nich chtéla ziskat nové zdkazniky a vytvaret zajimavy nebo

informativni obsah, stalo by za zvaZzeni najmout profesionala.

Velmi zmifovanym tématem v pribéhu diplomové prace byl absentujici letni provoz. Za
soucasného stavu a bez velkych zmén miZe organizace pokracovat nadale pouze v zimnim
provozu. Pokud by se ale rozhodla prijmout zaméstnance nebo se pfestéhovat do vétSich prostor,
je zavedeni letniho provozu nevyhnutelné. Nabizi se vénovat se cyklistice, jako to déla vétSina
konkurence. DalSim nédpadem bylo puajcovani koleckovych lyzi. Definitivnimu rozhodnuti by méla
prfedchazet analyza trhu - o co je momentalné nejvétsi zajem, pripadné ceho ma Brno nedostatek.

Da se vyuzit Porterovy analyzy.

Kromé navrhovanych opatfeni pro stdvajici procesy servisu a pUj¢ovny by mohla
organizace vyuZzit procesni FMECA tabulky a celkové proces vylepSit. JeSté vice zefektivnit, snizit

naklady apod.

VétSina navrhovanych opatfeni je spojena s minimalnimi naklady. U vétSiny z nich ma taky
organizace na vybér, jakou ¢astku se rozhodne do daného opatreni investovat. Organizace dostala

k dispozici veSkeré podklady, aby mohla v fizeni rizik aktivné pokracovat.
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7  ZAVER
Cilem diplomové prace bylo identifikovat, analyzovat a ohodnotit rizika vybraného
podnikatelského subjektu vCetné navrhu opatfeni ke snizeni rizik. Vybranym podnikatelskym

subjektem pro Ucely diplomové prace byl podnik SKI Centrum Brno, jehoz hlavni Cinnosti je

poskytovani sluzeb v oblasti zimnich sportu.

Na zakladé provedené reSerSe na téma fFizeni rizik byla ve vybrané spolecnosti
identifikovana, analyzovana a ohodnocena mozna rizika. Pomoci metod strategické analyzy doslo
k identifikaci hrozeb vnéjSiho a vnitfniho prostfedi. V ramci prace byla provedena SWOT analyza,

shrnujici silné a slabé stranky organizace a mozné hrozby a pfileZitosti.

Pro analyzu a kvantifikaci rizik byla zvolena metoda FMECA, jejiz pouziti je univerzalni. Po
rozdéleni systému na prvky a identifikaci dvou hlavnich procesl bylo identifikovano a analyzovano
83 zpUsobl poruch. Pozornost by méla organizace vénovat zejména lidskym zdrojam, jelikoz je

nejvice rizik spojeno pravé s pracovniky.

V posledni Casti se prace zabyvala navrhem opatfeni ke sniZzeni hodnoty rizik. Jednotlivé
navrhy byly popsany vcetné moznych pfinost nebo novych hrozeb souvisejicich se zavedenim
opatreni. Doslo také k odhadu nakladd spojenych se zavedenim opatfeni, aby organizace méla

k dispozici podklady pro rozhodovani, zda se zavedeni opatfeni vyplati nebo ne.

Kromé navrzenych opatfeni je velkym pfinosem také diskuse, ktera v organizaci vlivem
spoluprace na této praci vznikla. Pracovnici pfichazeli s podnétnymi napady, jak by organizace
mohla zlepSit svoje sluzby mimo posuzovana rizika.

Diky této praci dostala organizace podklady pro Fizeni rizik, které mize v budoucnu

vyuzivat. Pozornost by méla vénovat predevsim kritickym rizikim a dodrZzovani navrzenych

opatreni.
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Ptiloha ¢. 1: FMECA analyza — soucasny stav

. Mozné dusledky . Y v , Stavajici kontrolni Ly
Prvek ID Zpusob poruchy Mistni dasledek Koneeny dasledek Mozné priciny Poznamky ran Kritinost
Dodavatelé D1 | Ztrata dodavatele Nedostatek zboZi na prodej a na Zakaznik ma mensi vybér - Malé odbéry zbozi; - Il
pujceni; odchod ke konkurenci; Dodavatel konci
Majitel musi ziskat nového Majitel nema ¢as na jiné
dodavatele provozni zaleZitosti
D2 | Nema dostatek zboZi na Prodejna si musi vystacit se zbozim | Zakaznik ma mensi vybér - Vyrobeno malo kusu, - Il
doobjednani v pribéhu objednanym na zacatku sezény odchod ke konkurenci velky zajem
sezény
D3 | Doda nespravné mnozstvi Vykomunikovat s dodavatelem Zdrzeni procesu Selhani lidského faktoru - - |
nebo nespravné zbozi napravu naskladnéni, zakaznik prehlédnuti u dodavatele
dostane zbozi pozdéji
D4 | Dlouha doba dodani zbozi Na prodejné bude malo zboZi na Zakaznik ma mensi vybér - Zdrzeni zboiZi v prepravé - Il
vybér odchod ke konkurenci;
Nedostatek
Casu/pracovnikl na
doskladnéni zboZzi
E-shop E1 | Nefunguje Zékaznik si nemuze prohlédnout Zakaznik mGze objednat od Nezaplaceni ndjemného; - Il
nebo koupit zbozi konkurence Vina poskytovatele
E2 | Polozky skladem nesouhlasi | Pfi vychystavani objednavek se Zakaznik nedostane své Pridavani véci z prodeje Kédy ze zbozi, které je 1}
s realitou pracovnik zdrZi hledanim zboZi a objednavka se musi do puljcovny bez pridané do puGjcovny,
stornovat odepsani ze systému; pracovnik pfinese k
Spatné naskladnéno pokladné a odepise
Majitel M1 | Neodpovidani na emaily Zakaznik se nedozvi, co potreboval Zakaznik je nespokojeny; Majitel je zahlcen jinou -
zakaznikd védét dozaduje se odpovédi na praci, napf. branim
prodejné nebo odejde ke telefont
konkurenci
M2 | Neplnéni manazerskych Pracovnici nejsou dostatecné Zdrzeni procesu, Povaha majitele pozdni planovani smén, -
funkci informovani, motivovani, vedeni nespokojenost pracovniku neefektivni nakladani s
vlastnim casem
M3 | Prilisna vstricnost Snaha vyhovét véem pozadavkim Chaos a zdrzovani procesu Povaha majitele -
zakaznikud
Okoli 01 | Nedostatek snéhu Za snéhem se musi cestovat dal Mensi zajem o lyZe; Klimaticka zména - Il
Prechod zakazniku na jiny
sport
02 | Vstup nové konkurence Zakaznik bude mit vétsi vybér SniZeni trzeb - napf. zahranicni retézec - Il

Briindl
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Mozné dusledky

Stavajici kontrolni

Prvek ID Zpusob poruchy Mistni dasledek Koneeny dasledek Moiné pficiny Poznamky e Kriticnost
03 | ZruSeni lyZatskych kurzti na | Mensi zdjem o sluzby SC Dlouhodobé nizsi zajem o Nedostatek snéhu v €R - Il
Z5ass lyzovani - mladsi generace
neni k zimnim sportim
vedena
04 | Ztrata kontaktl se Skolami - Mensi zajem o pGjéovnu Nespokojenost se - |
sluzbami;
Spatna komunikace
Prodejna PA1 | Vypadek elektfiny Neni mozné pokracovat v pracovni Znesnadnéni prace, Necekana udalost U pokladny jsou Il
cinnosti (servis, pokladna) prodlouzeni firemnich zajisténé paragony na
procest;Zakaznik nemusi vypsani dokladu ru¢né
dostat lyZe ze servisu vcas
PA2 | ZvySeni najmu - Zvyseni vydaji, mozné Inflace - Il
navyseni cen sluzeb
PA3 | Vykradeni Znemoznéni ¢innosti Velka finanéni ztrata Nezamdeni prodejny - Il
PA4 | PoZar Zniceni zboZi; mGZe dojit ke zranéni | Velka financni ztrata a Zkrat elektriny; Pojisténti; ]
pracovnikd a zakaznikl znemoznéni ¢innosti Chyba v servise; Vhodné umisténé
Vznik poZaru jinde v hasici pfistroje
budové
PAS5 | Kluzkd podlaha v servise Pracovnik uklouzne Zranéni pracovnika a Vycéknuti vody z vylevky; Pravidelné utirani
pripadné poskozeni zbozi Neutfeni podlahy po zemé
brouseni
PA6 | Manko - Financni ztrata Spatné vraceni; -
Kradez
Pracovnik PK1 | Nedostavi se do prace Na sméné je méné lidi, nez bylo Utvoreni dlouhé fronty Nemoc; -
zamysleno Nedozvi se s
dostatecnym predstihem,
kdy ma prijit
PK2 | Na sméné neni servisman Zdrzeni pracovnika - musi zbozi Nespokojenost zakaznika, Nemoc; Snaha sehnat za
na sefizovani popsat; utvoreni dlouhé fronty, Nedostatek pracovnik( v nemocného nahradu
LyZe jde sefidit pracovnik z prodejny | zahlceni servisu; servisu
Utvoreni dlouhé fronty - o
pracovnika méné
PK3 | Neodbornost Pfi obsluhovani zékaznikl "vafi z Zakaznik dostane nevhodny Nebyl dostatecné zaucen; Vhodné rozdéleni

vody"

produkt a mize byt
nespokojen

Nezajem o to se
vzdélavat

prace (ne vidy mozné)
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Prvek

Mozné dusledky

Stavajici kontrolni

ID Zpusob poruchy Mistni dasledek Koneeny dasledek Moiné pficiny Poznamky (o} e Kriticnost
PK4 | Spatné rozpolozeni Déla chyby v procesech; Ostatni pracovnici po ném Stres, prepracovani napf. Unava 7| - 1}
pracovnika Nevhodna/nepfijemna komunikace | musi chyby napravovat;
s pracovniky/zakazniky Spatna nalada pracovnikd i
zdkaznikl - celkova
nespokojenost
PK5 | Nema vhodnou povahu Pracovnik je drzy, vystresovany, liny, | PGsobi neprofesionalné a Selhani pfi prijimacim 3 - Il
zdkaznik nemusi byt pohovoru
spokojen
PK6 | Odchod za jinou praci Na smény je k dispozici méné Je potreba sehnat a zaucit Sezénnost prace shani se pozdé, maly 3| - 1}
pracovniku nové pracovniky prostor pro zauceni
PK7 | Odchod klicového Neni nikdo, kdo by danou praci Neschopnost pokracovat ve Sezdénnost prace; 2 |- Il
pracovnika zvladl vykonat misto néj stejné kvalitnich sluzbach Jde za lepsSimi pracovnimi
jako doposud podminkami
PK8 | Nema pridélenou Pracovnik jednd pouze ve svém Nepfijde na domluvenou Majitel si chce vse resit 10| - 1}
odpovédnost zajmu sménu sam
PK9 | Nema jasné danou Pracovnik se musi dovolit u majitele, | PGsobi neprofesionalné; Laxni pfistup majitele Neni jasné, kdo si co 10| -
pravomoc zda mUZe napt. pujcit lyZe z prodeje | zdrZeni procesu muze dovolit
PK10 | Nedodrzuje dany Vytvafi chaos Ostatni pracovnici po ném Nebyl dostatecné 6 | Informovani od 1}
systém/procesy musi chyby zaucen;Lenost, nezajem zkusenéjsich
napravovat;Pusobi pracovnikd
neprofesionalné a zakaznik
nemusi byt spokojen
PK11 | Neopravnéné vyuziva Pozadavky "zahlti" servis i ptjéovnu | Méné lyzi na ptjéeni, mensi Vagné definované vyhody | Pajc¢ovani lyzi, servis 6 | - Il
firemnich vyhod kapacita na servis pro vSechny kamarady
PK12 | Nevhodné mluvi o - Nespokojenost zakaznika az Povaha/nalada ze servisu jde vSechno 7| -
zakaznikovi jeho ztrata pracovnika slyset do prodejny
PK13 | Spatné vztahy na pracovisti | Vyhybéni se uréitym pracovnikiim Nechtéji spolu byt na Osobni spory, odlisné jsou na telefonu misto 3| - Il
sméné; povahy; prace, nedodrzuji
Pracovnik ma strach se jit Neplni pracovni systém, ...
zeptat do servisu - na lyzich povinnosti

od zakaznika je zvolen
Spatny ukon
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Mozné dusledky

Stavajici kontrolni

Prvek ID Zpusob poruchy Mistni dasledek Koneeny dasledek Moiné pficiny Poznamky (o} e Kriticnost
PK14 | Nedostatecna komunikace s | Pracovnici si nepredaji informace, co | Chaos pfi vydeji zbozi, Neni dana odpovédnost; 8 | - 1}
kolegy se udalo za zvlastni situace, nespokojenost zakaznika; Povaha pracovnika;
pozadavky; "lyZe zdkaznikl jsou
Chystani pujéoven je Pristup hlavniho dllezitéjsi nez
Nejsou sehrany ukony ze servisu a zpoZzdéno, protozZe je servismana pujéovna"
puajéovny zavislé na servisu (servis a
sefizeni)
Provozni PM1 | Chybi servisni listky a listky | Neni na co zapsat poZadavek Mize vést v celou radu Nebylo nahlaseno ze 3 | Pfi brani posledniho Il
material na pujcovnu zakaznika - pracovnik se zdrzi problém od neudélani dochazeji; baliku se hlasi
hledanim a pfipadné si musi poradit | Ukonu véas aZ po ztracené Majitel nezajistil dostatek nedostatek
jinak - prostor pro chybu z vlastni lyze; provozniho materialu
iniciativy Zbozi nemusi byt spravné
rezervovano a zakaznik
nedostane, co si pral
PM2 | Chybi papirenské zbozi Neschopnost vykonavat bézné Méné pracovnikl na Nebylo nahlaseno Ze propisky,fixy, lepitka, 4 | Pfi brani z poslednich Il
pracovni ukony; sméné, zdrzeni procest, dochazeji; spony do sesivacky, kust se hlasi
Jeden z pracovnikl musi odejit z Spatna nalada pracovnik( i Majitel nezajistil dostatek | kotouce do tiskarny nedostatek
prodejny a zboZi zajistit zdkaznikl provozniho materialu
Sklad SD1 | Zbozi neni uloZzeno v Neni mozné se jednoduse dostat pro | Pracovnik stravi dlouho Doobjednavani zbozi 6 | Kdyz je prostor, tak se Il
policich systematicky zbozi dobu ve skladu a zdkaznik postupné; prerovnava
musi dlouho ¢ekat Na sméné neni nikdo, kdy
by systém ukladani zbozi
ve skladu pohlidal;
Nedostatek
¢asu/pracovnikl - "Ted'
to tam néjak dam, pak se
to uklidi."
SD2 | Hodné osobnich véci - Nedostatek mista na zbozi Lenost 8 | - Il
pracovnikd/majitele pracovnikd/majitele
Telefon T1 | Zakaznikovi se nelze dovolat | Neni mozné s nim domluvit Zakaznik nedostane to, co Spatné napsany telefon; 8 | Vola se vicekrat,
/ nelze se s nim spojit detaily/zmény v servise/pljéovné pozadoval Nebere cizi Cislo majitel (nékdy) pise
SMS
T2 | Zakaznik se nemuzZe dovolat | Zakaznik neni schopny zjistit Zakaznik pujde ke Nefunguje;Neni ¢as brat 10| -

na prodejnu

dostupnost sluzeb/zbozi;Zakaznik
vola panu majiteli

konkurenci;Pan majitel
bere telefony a nestiha jiné
povinnosti / nedava
aktualni informace protoze
neni pfitomen na prodejné
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Mozné dusledky

Stavajici kontrolni

Prvek ID Zpusob poruchy Mistni dasledek Koneeny dasledek Moiné pficiny Poznamky (o} e Kriticnost
Zakaznik ZK1 | Nepfrijemny Svoji ndladu preda pracovnikovi Pracovnik je nepfijemny na - 9 | Psychicka odolnost 1}
dalsi zakazniky pracovnikd
ZK2 | NedodrZuje systém MuzZe vytvofit chaos na prodejné Dlouhd ¢ekaci doba; Neni informovéan predbihd a chodi ke 10 | Slovni informace u
prodejny nespokojenost jeho nebo Spatnym pultikdim pokladny; popisky nad
ostatnich zédkaznikl pultiky
Zboziv prodeji | ZP1 | Sparované boty jiné Nékdo si koupil Spatné sparované Financni ztrata Nepozornost; nakupuje se i sada 4 | - 1}
velikosti boty a druhy par je neprodejny Bazarové - Spatné stejnych modelll ve vice
nakoupeno u dodavatele | velikostech -
nepozornost pracovnika
ZP2 | Nedostatek zbozi Zakaznik nemad dostatecny vybér Odchod zékaznika ke Malé predobjednavky; 5 | Doobjednani v 1}
konkurenci; Velky zéjem o konkrétni pribéhu sezény
produkt;
Zakaznik si odnese Prodat zboiZi za kazdou
nevhodné zbozi cenu
ZP3 | Je rozbité Neprodejny kus - vyhoz/recyklace u | Mala financni ztrata Spatné zachazeni se 5 - 1}
bazarového zboZi, reklamace u pripadné pridani prace s zbozim na prodejné;
nového posilanim zboZzi na Vadny kus z vyroby
reklamaci
ZP4 | Spatné nacenéno Zboii se prodava za nizsi cenu neZ je | Snizeni vydélku Prehlédnuti se; 4 | - Il
napf. DMOC V pribéhu sezény
doskladriuje vice lidi -
odchylky
ZP5 | Nedostatek mista na Nékteré modely jsou vystaveny Zakaznik ma mensi vybér; Délani mista pro 4 | - Il

vystaveni zboZi

pouze v jedné velikosti

Na konci sezény zbyde
urcity druh zbozi;
Pracovnik musi ¢asto do
skladu

pujéovnu;
Vystavovani stejného
modelu ve stejné
velikosti vicekrat

Pozn. Ve sloupci za kriti¢nosti po osetfeni jsou * oznaceny zplsoby poruch, které se nepovedlo presunout do nizsi kategorie

Pozn. 2 U zplsobU poruch kategorie | a Il se uvadi relevantni navrh na zlepseni jiného zplsobu poruchy; je psan kurzivou
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Ptiloha €. 2: FMECA analyza — navrzena opatieni a hodnoceni zlepSeného stavu

ZlepSeny stav

Prvek ID Zpusob poruchy Navrh na zlepSeni Poznamky o
S | O | Kriti€nost
Dodavatelé D1 | Ztrata dodavatele - 9|2 Il
D2 | Nema dostatek zboZi na Vychdzet ze statistik prodeju z 6|2 |
doobjednani v pribéhu sezéony | minulych let
D3 | Doda nespravné mnozstvi - 711 |
nebo nespravné zbozi
D4 | Dlouhd doba dodani zbozi - 9|1 Il
E-shop E1 | Nefunguje - 8|2 Il
E2 | PoloZzky skladem nesouhlasis | ZboZiz prodeje mohou pljcovat jen 8|4 11}
realitou povéreni pracovnici - znaji a dodrzuji
postup odepisovani zbozi
Majitel M1 | Neodpovidani na emaily Delegovani ¢innosti na jednoho 45 Il
zakaznikd povéreného pracovnika
M2 | NepInéni manazerskych funkci | Uréeni / pfijem vedouciho pracovnika 1|5 |
prodejny, na kterého by byly
delegovany urcité funkce - napf.
planovani smén
M3 | Prilisna vstficnost - Mozny divod, proc se 3|8 1}
zakaznici vraceji -
retence
Okoli 01 | Nedostatek snéhu - 9|2 Il
02 | Vstup nové konkurence - 912 Il
03 | Zrudeni lyzarskych kurztinazS | - 8|2 Il
ass
04 | Ztrata kontakt( se Skolami - 8|1 |
Prodejna PA1 | Vypadek elektriny - 92 Il
PA2 | Zvyseni najmu - 92 Il
PA3 | Vykradeni - 9(1 Il
PA4 | Pozar - Vsechna opatreni jiz 93 11}
byla prijata
PAS5 | Kluzka podlaha v servise = PrestoZe hodnotu 919
nesnizime, pracovnici
pravidelné vytiraji a k
Urazu nedochazi
PA6 | Manko - 7 Il
Pracovnik PK1 | Nedostavi se do prace Zajisténi smény dostate¢nym pocétem | Pfi opakovani absence |5 | 4 Il
pracovnikd - zvlast ve vytizené ¢asy vyvodit dasledky
PK2 | Na sméné neni servisman na Zajisténi smény dostatecnym poctem 5[5 Il
sefizovani pracovnikd - pracovnik z prodejny
mdZe zastoupit sefizovdni
PK3 | Neodbornost Pravidelné skoleni; 4|6 1]
Rozdéleni prace podle schopnosti
pracovnikd na sméné
PK4 | Spatné rozpolozeni pracovnika | Zajisténi smény dostateénym poctem 3|7 Il
pracovniku - jeden pracovnik se da
poslat dom
PK5 | Nema vhodnou povahu - 43 Il
PK6 | Odchod za jinou praci Prijmout zaméstnance - odchod bude 1|3 |
hrozit po sezéné;
Najmout dostatek brigadnikd
PK7 | Odchod klicového pracovnika - 92 Il
PK8 | Nema pridélenou Urceni / pfijem vedouciho pracovnika 3|5 Il
odpovédnost prodejny
PK9 | Nema jasné danou pravomoc | Uréeni / pfijem vedouciho pracovnika 5[5 Il
prodejny - na sméné musi byt vzdy
nékdo "povéreny"
PK10 | Nedodrzuje dany V¢asné zauceni nového personalu; i zavCas prijmout; 7104 1}
systém/procesy Pravidelné skoleni; opatreni jsou na "nevi",
Dostatek pracovnik(i na sméné ne "nechce"
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PK11 | Neopravnéné vyuziva Urceni / prijem vedouciho pracovnika 4 Il
firemnich vyhod prodejny - dohled
. ; . . ) ZlepSeny stav
Prvek ID Zpusob poruchy Navrh na zlepSeni Poznamky T
O | Kriticnost
PK12 | Nevhodné mluvi o zakaznikovi | Spojeno s firemni kulturou (?) - zavést 7 1}
zvyk postéZovani si ve skladu
PK13 | Spatné vztahy na pracovisti - 3 Il
PK14 | Nedostatecna komunikace s Urceni / pfijem vedouciho pracovnika | Pokud by byli dva 6 Il
kolegy prodejny - mél by na starosti "daleziti" (dopo/odpo),
"reportovani" dne pro dalSi sménu mohou preddvat info
jen mezi sebou
Provozni PM1 | Chybi servisni listky a listky na | Uréeni / prijem vedouciho pracovnika 3 Il
material pujéovnu prodejny - mél by na starost provozni
materidl
PM2 | Chybi papirenské zbozi Uréeni / prijem vedouciho pracovnika 3 Il
prodejny - mél by na starost provozni
materidl
Sklad SD1 | ZboiZi neni uloZeno v policich Urceni / prijem vedouciho pracovnika 3 Il
systematicky prodejny - prehled, ridil by systém
uskladnéni zboZi
SD2 | Hodné osobnich véci - 8 Il
pracovnikd/majitele
Telefon T1 | Zakaznikovi se nelze dovolat / | Mobilni telefon misto pevné linky - 6 1]
nelze se s nim spojit mozné psat SMS
T2 | Zékaznik se nemUze dovolat na | Mobilni telefon misto pevné linky - 7 Il
prodejnu mozné psat SMS;
Pfi vylepseni emailové komunikace
budou mozna zékaznici vyuZivat spise | resp. dostatek
tu; pracovnikl na sméné
Vedouci prodejny, ktery ma telefon na
starosti
Zakaznik ZK1 | Nepfijemny Vytvorit na prodejné prijemnou 8 Il
atmosféru - Cisto, doplnéné zbozi,
pratelsky kolektiv
ZK2 | Nedodrzuje systém prodejny Dostatek pracovniki na sméné - 8 Il
"volny pracovnik" u pokladny, ktery
zakazniky nasméruje
Zbozi v prodeji ZP1 | Sparované boty jiné velikosti Kontrola zboZi pracovnikem u 4 |
pokladny - zda ma zakaznik boty v
paru
ZP2 | Nedostatek zbozi Vychdzet ze statistik prodejt z 3 Il
minulych let
ZP3 | Jerozbité Kontrola zboZi pracovnikem u 5 Il
pokladny - aby si zakaznik rozbité zbozi
neodnesl|
ZP4 | Spatné nacenéno Uréeni / pFijem vedouciho pracovnika 3 |
prodejny - nacerioval by on
ZP5 | Nedostatek mista na vystaveni | Prestéhovat se do vétsich prostor 1 |
zbozi

Pozn. Ve sloupci za kriti¢nosti po o$etfeni jsou * oznaceny zpUsoby poruch, které se nepovedlo presunout do nizsi kategorie
Pozn. 2 U zpGsob poruch kategorie | a Il se uvadi relevantni navrh na zlepseni jiného zpUsobu poruchy; je psan kurzivou
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