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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva prubéhu zakazky ve vybraném podniku. Na zakladé
vychodisek v teoretické ¢asti je v praci provedena analyza souc¢asného stavu podniku se
zaméfenim na podnikové procesy, konkrétnéji na proces reklamacéni. V ramci prace je
analyzovan reklamacni proces spoleCnosti a také informacni systém, ktery s touto
problematikou uzce souvisi. Cilem prace je ndvrh opatieni, ktera minimalizuji nedostatky

vyplyvajici z analytické ¢asti.
Kli¢ova slova

Proces, podnikovy proces, reklamace, informacni systém, skladovaci systém

Abstract

The thesis focuses on the course of order processing in a selected company. Based on the
foundations outlined in the theoretical part, the thesis includes an analysis of the current
state of the company, with an emphasis on business processes specifically, the complaints
process. The thesis analyzes the company's complaints process as well as the information
system closely related to this issue. The aim of the thesis is to propose measures that

minimize the shortcomings identified in the analytical part.
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Process, business process, complaints, information system, storage system
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UvVOD

Tato prace se zabyva problematikou procesniho fizeni ve vybrané spolecnosti se
zaméfenim na reklamacni proces ve spolecnosti. Jedna se o spole¢nost, kterd vystupuje
na B2B trhu a zabyva se velkoobchodni ¢innosti s produkty na vystavbu fotovoltaickych
elektraren. Vzhledem k charakteru spolecnosti je zde velky vyskyt reklamaci, které
spolecnost tesi jak v roli dodavatele, tak v roli zakaznika. Tento proces v poslednich
meésicich prosel velkou rekonstrukci. V rdmci teoretické ¢asti je proto tato prace zamétena
na procesni fizeni jako takové, z divodu lepsiho pochopeni nésledujicich analyz. Je zde
také probrana problematika zndzoriiovani procesil, jako je napiiklad EPC diagram.
Nedilnou soucasti procesniho fizeni je taktéz jejich zhodnoceni napiiklad pomoci
diagramu pfic¢in a nasledkli. Vzhledem k charakteru analytické ¢asti je v rdmci teorie

popséna i problematika podnikové informatiky.

V analytické Casti je vybrand spole¢nost pfedstavena vice dopodrobna vcetné sortimentu,
ktery prodava a hlavnich dodavatelt, kteti tento sortiment dodavaji. VéEtSina analytické
¢asti popisuje prib¢h zakazky se zaméfenim na analyzu reklamac¢niho procesu a jeho
fizeni pomoci informacniho systému. V zavéru analytické c¢asti jsou zpracovany

diagramy pficin a nasledk, ze kterych vychazi souhrnné analyza RIPRAN.

V ramci navrhové €asti jsou popsadny moznosti napravy identifikovanych hrozeb. Tato

Cast prace zahrnuje urceni zpiisobu oSetteni tak, aby se sniZila hodnota jejich rizikovosti.
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1 DEFINICE PROBLEMU A CILE PRACE

Diplomova prace se zabyva problematikou priubéhu zakézky v podniku, se zaméfenim na
nove zavedené procesy v oddéleni After Sales, jejich popsani, analyzovani a navrh na

opatfeni moznych nedostatki.
1.1 Vymezeni problému

Préace se zabyva problematikou pribeh zakazky v podniku se zaméfenim na reklamacni
procesy ve vybrané spolecnosti. V poslednich letech spolecnost absolvovala velky a
rychly rist, v jehoz disledku bylo nutné zavadét nové a propracovanéjsi procesy. Velké
mnozstvi téchto procesti spole¢nost prevzala od némecké matetské spolecnosti. Tento
ptipad se ovSem netykal procesu reklamacniho, vlivem velkych rozdila, které¢ mezi témito
dvéma spolecnostmi v této oblasti existuji. Z toho diivodu reklamacni proces ve vybrané
spole€nosti z ¢asti vychazi z jiz existujiciho némeckého procesu a ¢asteéné je prizplisoben

novym pozadavkliim, které mé vybrand spolec¢nost.
1.2 Stanoveni cile prace

Zmapovani a popsani prib¢hu zakazky v podniku se zaméfenim na nové zavedeny
reklamacni proces na oddéleni After Sales, za UCelem sniZeni moZnych nedostatkil

Vv tomto procesu.
1.3 Metody a postupy FeSeni

Teoretickd ¢ast prace je vytvorena z literarnich dél, které souvisi s danou problematikou
prib&hu zakazky. Prace se zabyva tématy jako procesy, jejich analyzy, zobrazovéani a

vyhodnocovani, a problematika informacnich systému.

V rdmci této prace byla zvolena metodologie kvalitativni, kterd stavi na hloubkovych
¢astecné strukturovanych rozhovorech s kliCovymi zaméstnanci ve spolenosti. Nadale
jsou data obohacena o vlastni pozorovani ve spolecnosti. Toto pozorovani probihalo
béhem staze ve spolecnosti na oddéleni AS po dobu dvou mésicli v priméru jedenkrat az
dvakrat tydné. Prace se také opird o interni smérnice spolecnosti, podnikovou
dokumentaci a informace, které jsou verejné dostupné v zavérecnych finan¢nich zpravach

vybrané spolecnosti.
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2 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

Pro lepsi pochopeni analytické a navrhové €asti této prace je nutné vysvétlit problematiku
tykajici se podnikovych procest, které maji zdsadni vliv na fungovani celé spolecnosti.
V uvodni Casti prace je zpracovana problematika procesniho fizeni, na které se v dalSich
¢astech prace navazuje. Nasledné se text vénuje podnikovym procestim, konkrétné jejich
identifikaci, zndzornéni, metodam analyzy rizik souvisejicich s témito procesy a jejich
celkovému zhodnoceni. Dalsi dulezita ¢ast prace se zaméfuje na podnikovou informatiku,
které se v urCité podobé vyskytuje témeét v kazdé spolecnosti a ovliviiuje mimo jiné i

zminéné podnikové procesy.
2.1 Procesni Fizeni

Pro pochopeni problematiky procesniho fizeni je nutné definovat pojem proces. Ten je
soucasti kazdodenniho Zivota, ¢asto i bez naSeho védomi. Napiiklad vzdélavaci proces,
kterym prochazi kazdé dité, na jehoz zékladé ziskava védomosti potiebné v riznych
oblastech svého zivota. Ve vyrobnich podnicich je pak vyrobni proces kli¢ovym prvkem,
kdy se management snazi doséhnout maximalni efektivity a vykonnosti nejen v oblasti
vyroby. Snahou ucastnikdi procesu ¢i manazeri je porozumét jeho problematice a
identifikovat piipadné nedostatky. Obecné lze tedy fici, ze proces je souhrn ¢innosti, na
které pusobi obsluhujici personal. Presnych definic procesu existuje mnoho, nékteré z

nich proces definuji nasledovné:

e, Proces je série logicky souvisejicich cinnosti nebo ukolu, jejichz prostrednictvim
— jsou-li postupné vykondny — md byt vytvoren predem definovany soubor
vysledkii, (Svozilova, 2016, s.31).

e, Proces je soubor cinnosti, ktery vyzaduje jeden nebo vice druhii vstupii a tvori

vystup, ktery ma pro zdkaznika hodnotu, (Smida, 2007, s. 29).

Systematické identifikaci, méteni ¢i vizualizaci procesu spolu se snahou o jejich neustalé
zlepSovani prostfednictvim riiznych metod a ptistupi, které se shoduji s podnikovou
strategii lze nazyvat tzv. procesnim fizenim. Efektivni fizeni té€chto procest piispiva ke
zvyseni produktivity prace a efektivnéjsi organizaci, v ptipad¢€, Ze procesy jsou spravné
nadefinovany, fizeny a prabézné zlepSovany. Timto zpisobem miize spole¢nost

eliminovat né&které cinnosti, které nepiinaseji piidanou hodnotu. Odstranovani
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nadbytec¢nych krokd, zlepseni informovanosti a snizeni chybovosti hraje kli¢ovou roli v
efektivité organizace. Orientace na procesy umoznuje jejich kvantifikaci, coz piindsi
hodnotny néstroj pro budouci planovani. ZvySovani produktivity Uzce souvisi s
efektivnéj$im hospodarenim s aktivy, zejména lidskymi zdroji a informacnimi systémy.
Ptehlednost procest a jejich nédvaznost podporuji tymového ducha zaméstnanct, ktefi
diky komplexnimu pohledu na procesy pracuji efektivnéji na spolecném cili. Tim zaroven
klesa riziko konfliktii a snizuje se mira vnitini konkurence. Tyto faktory vedou ke zvySeni
spokojenosti zaméstnancii, jelikoz maji jasn¢ definované pravomoci, méné nejasnosti a
vice prilezitosti ke spolupraci. Zakaznicka spokojenost se rovnéz zvysuje v disledku 1épe
organizovanym procesum a efektivnimu fizeni dat. Samotné procesy jsou navic
formulovany z pohledu zakaznika, ktery je kli¢ovou soucasti celého systému fizeni

(Krulis, 2011; Smida, 2007; Vachal, Vochozka, 2013).

Jedna konkrétni definice podnikového fizeni neexistuje. Nize jsou definice, které uvadi

autofi zabyvajici se touto problematikou:

e, Procesnim Fizenim se rozumi rizeni firmy takovym zpusobem, v némz business
(podnikové) procesy hraji klicovou roli, (Repa, 2012, s. 17).“

e Procesni iizeni (management) predstavuje systémy, postupy, metody a ndstroje
trvalého zajisténi maximalni vykonnosti a neustdlého zlepsovani podnikovych i
mezipodnikovych procesii, které vychazeji z jasné definované strategie organizace

a jejichz cilem je naplnit stanovené strategické cile, (Smida, 2007, s. 30) “.
2.2 Podnikovy proces

Dle Repy (2007, s. 15) lze podnikovy proces zjednodusené definovat jako ,,souhrn
cinnosti transformujicich souhrn vstupu do souhrnu vystupii (zbozi a sluzby) pro jiné lidi
nebo procesy, pouzivajice k tomu lidi nebo nastroje”. Tento proces uplatituje kazda
organizace i jednotlivec, ptficemz se kazdy z nds mlize ocitnout v roli jak zakaznika, tak
dodavatele. ~ Zékladni princip podnikového procesu lze zndzornit nésledujicim
schématem znazornéném na Obr. 1, kde na pocatku vystupuje dodavatel, ktery poskytuje
vstupy do podniku. Nasledné dochdzi k jejich zpracovani v ramci internich podnikovych
procest, ¢imz vznikaji vystupy, které dale prechazeji k zédkaznikovi. Od zakaznika lze
navic o¢ekavat zpétny tok informaci, ktery miize mit podobu zpétné vazby ¢i reklamace

(Repa, 2007).
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VSTUPY ; VYSTUPY ; )
DODAVATEL PODNIKOVY PROCES ZAKAZNIK

ZPETNA VAZBA
Obr. 1: Zakladni schéma podnikového procesu
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Repa, 2007, s. 15)
Procesy se vyskytuji v riznych trovnich v celé spolecnosti, je ale nezbytné, aby mély

jasné definované hranice. Tyto hranice jsou dany (Drahotsky a Rezniek, 2003):

e Primarnimi vstupy, které spousti dany proces. Pfi¢emz na tyto vstupy se pohlizi
jako na subdodavky, kde jsou jejich poskytovatelé v roli dodavatele. Kromé nich
existuji také vstupy sekundarni, které dany proces nespousti, ale pfidavaji se
v pribéhu daného procesu a v ptipad¢ jejich absence neni mozné dany proces
dokoncit.

e Primarnimi vystupy, kterou mohou mit jak hmotny charakter (produkt), tak
nehmotny (napf. sluzba, informace). Stejné jako v ptipadé vstupti, i zde l1ze rozlisit
sekundarni vystupy, jez predstavuji vedlejsi produkty. Tyto druhotné vystupy
obvykle spusti v podniku novy proces.

Wt

Nenadal a kol. (2008) toto zakladni schéma procesu rozsiftil o vlastnika procesu, ktery ma
konkrétni pozadavky jak na vstupy, tak vystupy. Nadale také rozdé€lil dodavatele a

zakazniky na interni a externi, jak je zndzornéno na Obr. 2.

VLASTNIK
PoZadavky na Pozadavky na
dodavky vystupy
VSTUPY > VYSTUPY 2 ;
DODAVATEL PODNIKOVY PROCES ZAKAZNIK
ZPETNA VAZBA
Interni Externi >
Externi Interni

Obr. 2: Rozsifeny model zakladni podnikového procesu
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Nenadal a kol., 2008, s. 30)

Drahotsky a Reznigek (2003) navrhuji rozdéleni zédkazniki, pro které procesy vznikaji,

do péti skupina, (viz Obr. 3):

16



e Primarni zdkaznici — pfijemci primdrnich vystupt

e Sekundarni zakaznici — odbératelé sekundarnich vystupt, ktefi se piimo procesu
neucastni

e Neprimi zakaznici — zdkaznici primarnich zdkaznika

e Externi zakaznici — subjekty mimo podnik, napft. distributofi, maloobchod

¢ Finalni spotfiebitel — nepfimy externi zakaznik

SEKUNDARNI INTERNI ~ EXTERNI

DODAVATEL
PRIMARN{ PRIMARN{ A= . e . - . .
DODAVATEL TN PRIMARN{ ZAKAZNIK > PRIMARNI ZAKAZNIK EXTERNI ZAKAZNIK SPOTREBITEL

SEKUNDARNI
DODAVATEL

Obr. 3: Typy zakaznika
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Drahotsky a Rezni¢ek, 2003, s. 38)

Tento pristup, podle n¢hoz je kazdy proces na vstupu v roli odbératele a na vystupu v roli
zakaznika, se netykd pouze mezipodnikovych interakci. Stejnd logika plati 1 pro interni
procesy, a proto je dulezité vénovat jim stejnou, ne-li vét§i pozornost nez procesim
externim (mezipodnikovym). Interni i externich procesy lze dale délit na procesy stézejni,
které jsou povazovany za provozni procesy a jejich kone¢nym vysledkem je produkt
uréeny externimu koncovému zdkaznikovi, a na procesy podplrné jejich existence je

nezbytna pro fungovani procest stézejnich (Drahotsky a Reznicek, 2003).

Pro udrZeni konkurenceschopnosti podniku je nutné podnikové procesy inovovat a
zlepSovat. Mnoho podnikd se uchylilo k prubéznému zlepSovani, které ma za cil
porozumét stavajicimu procesu, ¢imz vznikne prostor pro zlepseni. Repa (2007) popisuje
prib&zné zlepSovani procest jako soubor n€kolika navazujicich krokt, jak znazoriuje

nasledujici schéma viz Obr. 4:

POPIS SOUCASNEHO SLSETQS\?I'&?CIH SLEDOVANI MERENI PROVOZU IMP’E@:\/ARE'L?ACE
STAVU PROCESU e PROVOZU PROCESU PROCESU 2LEPSEN

Obr. 4: PriibéZné zlepsovani procesi
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Repa, 2007, s. 16)

2.2.1 Déleni procesi

Podnikové procesy lze délit do n€kolika kategorii dle své funkce v ramci organizace.

Repa (2007) rozlisuje nasledujici kategorie:
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Kli¢ovy proces — naplituje primarni funkci spolec¢nosti a prochazi napti¢ celou
organizaci. Tento proces pokryva cely jeden pfipad, zalind zakaznickym
pozadavkem a kon¢i piedanim vystupu ve formé produktu ¢i sluzby. Pocet
klicovych procestt byva imérny poctu sluzeb ¢i produktl, které podnik vytvaii.
Tento typ procesu zahrnuje veskeré dil¢i procesy at’ uz podptrné, ¢i subprocesy,
které se na jeho realizaci podileji.

Podpiirny proces — slouzi k podpote klicovych procest. Je Zadouci, aby byl
maximaln¢ efektivni a standardizovany, nebot’ se casto opakuje a jeho

24

optimalizace pfinasi vyznamné piinosy.

Alternativni klasifikaci podnikovych procesti navrhuje Plaminek (2014), ktery je déli na

tf1 zékladni typy na zéklad¢ jejich funkénosti viz Obr. 5:

METAPROCESY
fizeni zmén - strategickych, taktickych i oprativnich

ORTOPROCESY
produkce pro vné&jsi
zakazniky

PARAPROCESY
podpora ortoprocesU, zajisténi dat pro metaprocesy,
sprava zdroj(

Obr. 5: Typy firemnich procest a vztahi
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Plaminek, 2014, s. 50)

Tt1 hlavni skupiny dle Plaminka (2014) jsou:

Ortoprocesy — také jsou ¢asto oznacovany jako hlavni procesy, protoze ptimo
souviseji s tvorbou zisku. Podnik mutze generovat zisk dvéma zpisoby:
jednordzovymi pitijmy (napf. od investorii ¢i sponzort), které vSak nejsou
stabilnim zdrojem, nebo opakovanymi piijmy, které zajiStuji pravé ortoprocesy.
V ramci spole¢nosti jsou tyto procesy velmi Siroce ¢lenény na dil¢i procesy, do
kterych se Cleni, je nutné vnimat jako subprocesy respektive podpirné procesy.
Spolecné tvoti jeden systém, ktery je nutné aktivné fidit. Hlavnim vystupem

ortoprocest je dodani produktu ¢i sluzby zakaznikovi za uplatu (Plaminek, 2014).
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Paraprocesy — zabezpecuji hladké fungovani ortoprocesii. Spadd do nich
ziskavani a zpracovani informaci, tykajicich se ortoprocesti a piedavani téchto
informaci do dalSich firemnich procest. Maji definované tii zékladni funkce:
o Zajistuji a dodavaji potfebné vstupy pro ortoprocesy
o Zajistuji reverzni tok za poskytnuté produkty zakaznikovi (naptiklad
platby), diky ¢emuz ma spolecnost zdroje na udrzovani procesu

o Sbér a vyhodnoceni informaci tykajicich se spolecnosti a jejiho chodu

Typicky ptikladem paraproces jsou napiiklad marketingové ¢i obchodni
¢innosti. V rdmci marketingového procesu dochazi ke sbéru dat o pottebach a
spokojenosti zakaznikl, zatimco obchodni proces se snazi pfeménit jejich
zajem na konkrétni objednavku. DalSim vyznamnym paraprocesem ve
spole¢nosti je tzv. monitoring procesu, ktery zajist'uje data o prubéhu dil¢ich
procest, a vysledcich jednotlivych aktivit souvisejicich s podnikovymi

procesy (Plaminek, 2014).

Metaprocesy — dva vySe zminéné procesy maji za ukol ziskavani zdroji pro
dosazeni rovnovazného stavu, ktery spolecnosti umozni potfizovani zdroju diky
platbdm za produkty. Tyto procesy vétSinou fidi stfedni a vy$$i management.
Typicky jsou fizeny stfednim a vyS$Sim managementem a jejich hlavni funkci je
iniciace zmén vedoucich ke zlepSeni vykonnosti a zajiSténi dynamiky. Tyto
zmény budou navrhovéany na zékladé¢ informaci ziskanych z paraprocest, které se
vztahuji k ortoprocestim. Typickym piikladem, kdy paraproces podporuje

metaproces je monitoring ve spolecnosti (Plaminek, 2014).

Riiznorod¢ déleni podnikovych procesti umoziuje organizaci lépe chapat vlastni

strukturu a optimalizovat své fungovani. Kazda skupina procesit ma v ramci podniku

odli$nou, ale vzajemné provazanou funkci (Plaminek, 2014; Repa, 2007):

Kli¢ové procesy (nebo také hlavni ¢i ortoprocesy) napliuji primarni ucel
podnikani — vytvareji hodnotu pro zdkaznika a ptfimo ovliviiuji vystupy ve formeé

produktii €1 sluzeb. Jsou pateti celkové ¢innosti organizace.

Podpiirné procesy slouzi k zajisténi hladkého pribéhu klicovych procest —
poskytuji jim potfebné zdroje, informace a infrastrukturu. Jejich efektivita ptimo

ovliviiyje efektivitu hlavnich procest.
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o Paraprocesy zajiStuji tok informaci, vstupti a vystupi mezi organizaci a jejim

okolim 1 uvnitf samotné firmy a ptispivaji k provozni stabilité.

e Metaprocesy se zamétuji na zlepSovani, fizeni zmén a strategicky rozvoj. Jejich
cilem je adaptace organizace na nové podminky a dosazeni dlouhodobé

konkurenceschopnosti.

Z toho vyplyva, ze fizeni podnikovych procest musi byt komplexni a integrované.
Efektivni organizace je schopna nejen identifikovat a spravovat jednotlivé typy procesti,
ale také mezi nimi udrzovat jasné vazby, které podporuji stabilni, vykonny a inovativni

chod spolecnosti (Plaminek, 2014; Repa, 2007).
2.2.2 Identifikace a monitoring

Cilem faze definovani je vybrat klicové procesy tak, aby bylo mozné je dale efektivné
fidit. Nezbytnym krokem je jejich dikladné zmapovéni a pochopeni jednotlivych ¢asti.
V ramci kazdého procesu mohou dil¢i ¢innosti probihat jak paralelné, tak i linearn¢ za
sebou v zavislosti na jejich charakteru. Identifikace ma za cil pfesné definovat tyto dil¢i
¢innosti a popsat je tak, aby bylo mozné nasledné monitorovani a analyzovani. K
identifikaci procest 1ze pouZzit né€kolik metod, jednou z nich je i vyvojovy diagram, ve
kterém se procesy znazoriuji graficky pomoci schématu. Schéma je rozdéleno do tfi
sloupcii viz Obr. 6 kde prvni zndzoriiuje vstupy do procesu, druhy samotny proces a jeho
¢innosti a tieti sloupec predstavuje vystupy. V ptipadé potieby lze za sloupec vystupy
ptidat dalsi sloupec, ktery uvadi odpové&dnost za ¢innosti v procesu (Nenadal a kol., 2008;

Drahotsky a Reznigek, 2003).

VSTUP PROCES - CINNOSTI VYSTUP
ZACATEK

Zarazeni dodavatel(

Nabidky dodavatelt Vyhodnoceni dodavatel( do databaze
Retrospektivni
informace
Navrh obiednavky &
Objednavaci navrh Vyhotoveni nakupni avr o!)Jednav yd
kupni smlouvy
A N PFezkoumani a schvéleni Schvalend objednavka
Navrh objednavky - . - "
nakupni dokumentace ¢i kupni smlouva
KONEC

Obr. 6: Vyvojovy diagram procesu
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Drahotsky a Reznigek, 2003, s. 39)
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Dalsi metodou popisu procest je kaskddova mapa, kterd zachycuje vzajemné navazujici
¢innosti v ramci procesu. Toto znazornéni vychazi ze zékladniho popisu procesu: na
zacatku je vystup, nasleduji dil¢i ¢innosti procesu a mapa konci vystupem. Kaskadova
mapa je rozsifena o odpoveédnost a pfipadna omezeni. Pro piehlednost je doporuceno
omezit pocet prvkll na maximalné deset na jednu uroven a zajistit, aby mapa nepiesahla
jednu stranu. V opaéném piipadé je vhodné vytvotit vice kaskadovitych map a jednou

zakladni je propojit (Drahotsky a Reznigek, 2003).

Monitoring piedstavuje paraproces, jehoz cilem je zjistovani reality a méfeni skute¢ného
vykonu ve spolecnosti. Tento proces se nezabyva pouze internimi proces, ale i externimi,

jako je naptiklad monitorovani konkurentt, trhu a podobné (Plaminek, 2014).
2.2.3 Rizeni zmén

Zména v podniku je zakladni soucast riistu podniku a udrzeni ¢i zlepSovani jeho pozice
na trhu a stim spojené konkurenceschopnosti. Jednd se velmi dulezity krok, ktery
zahrnuje piipravu, podporu a pomoc vSem zucastnénim be¢hem piechodu ze soucasného
stavu do stavu budouciho za ucelem dosazeni pozadovanych vysledkii. At uz je zména
vyvolana internimi nebo externimi vlivy, vzdy je nezbytné ji spravné fidit, aby byla
uspesna a dosahla pozadovanych vysledkii. Zména procest v podniku ma dva klicové
aspekty: technicky a emocionalni. Technicky aspekt se tyka napt. zavadéni novych stroju,
pracovnich postupll nebo systémul. Emocionalni aspekt se zamétuje na lidsky faktor, jako

je ochota a schopnost zménu piijmout (Walter, 2025b).

Zmeény, které je v podniku nutné fidit jsou organizacniho charakteru. Jedna se o zasahy,
pii nichZ dochazi ke zméné zékladnich slozek organizace jako jsou napt. technologie,
firemni kultura nebo interni procesy. Tyto zmény mohou byt vyvolany fadou faktort,
jako zména vedeni spoleCnosti, implementace nové technologie, zména obchodnich
modeli a jiné. Podle zdvaznosti a velikosti zdsahu Ize organiza¢ni zménu délit na dva

typy (Stobierski, 2020):

e Adaptivni zmény jsou postupné zavadéné malé zmény, které organizace
postupné zavadi tak, aby v budoucnu byla schopna reagovat na ménici se potieby.
Ptikladem muze byt Skoleni zaméstnancti, zlepSeni komunikace, nebo zvyseni

digitalni bezpecnosti pomoci aktualizace hardwaru a softwaru.

21



Transformaéni zmény maji oproti adaptivnim vyrazné $irsi dopad. Tyto zmény
se mohou tykat vykonnosti lidi ve spolecnosti, zména obchodnich procest ¢i
zavadeéni novych internich procesti. Vzhledem k velikosti téchto zmén je nutné
poditat se znatnou ¢asovou naroénosti, nez se ve spole¢nosti ustali. Casto jsou
zpusobeny vlivem externich faktorti jako je novy vyznamny konkurent, ¢i
problémy v dodavatelské fetézci. Mezi transformacni zmény lze fadit napiiklad
reorganizaci tymu a oddéleni ve spolecnosti, zavedeni novych procesi pro fizeni

vztahl se zdkazniky, ¢i expanze na zahrani¢ni trh.

2.2.3.1 Lewiniiv tristupiiovy model zmény

Proces fizeni zmény je dynamicky a probihd v né€kolika fazich, pti¢emz maji pocatecni

podminky, ze kterych zména vychazi a koncovy bod, do kterého zména sméfuje.

Nejpouzivangjsi teorie popisujici organiza¢ni zmény je Ttistupniovy model Kurta Lewina,

ktery popisuje tii hlavni faze pii zavadéni zmény viz Obr. 7 (President & Fellows of

Harvard College, 2025).

1. ROZMRAZEN( 2. ZMENA
PFiprava na zménu Implementace zmény

3. ZAMRAZENT
Zafixovani zmény

Obr. 7: Lewiniv model zmény
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Malik, 2022)

Tti faze, které popisuje Lewiniiv model zmény zndzornéné na Obr. 7 (Malik, 2022):

1.

Rozmrazeni je prvni fazi, kterou model popisuje a které se zabyva fizenim
vnimani zmény a piipravy zainteresovanych stran na nadchazejici zménu. Je zde
nutna efektivni komunikace této zmény a snaha o vytvofeni pocitu naléhavosti.
Zména jakozto druhd faze v modelu se zabyva samotnou implementaci zmény.
V této fazi je i nadale nutné danou zménu komunikovat a ziskavat zpétnou vazbu
od zaméstnancii.

Zmrazeni je posledni tteti fazi, které z ptrechodové faze, kdy byla zména nové

zavadeéna prechazi ke stabilizaci této zmény.
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S timto modelem je uzce sepjat také analyza silového pole od stejného autora, které se
zaméfuje na hybné a brzdné sily ptisobici na zavadénou zménu (How to Conduct a Force

Field Analysis (Free Tool & Template), 2022):

e Hybné sily se snazi zménu podpofit. Jedna se o vnéjsi tlak ¢i pobidky, které
povzbuzuji zménu smeérem k pozadovanému cili. Muze se jednat jak o interni, tak
externi faktory, které vytvareji impulz k zavedeni zmény. Muze se jednat
napiiklad o trzniho konkurenta, modernizaci a pokrok v technologii, ¢i zlepSeni
efektivity a ziskovosti spolecnosti

e Brzdné sily pusobi naopak proti zavadénym zménam. Jedna se o prekazky, odpor
¢1 omezeni, které mohou pramenit z individualnich obav, organizaéniho omezeni
¢1 vnéjSimu omezeni. Mezi tyto sily se fadi naptiklad nedostate¢né zdroje, odpor
zaméstnancu a jejich strach ze zmény, organizacni kultura ¢i Spatna komunikace

téchto zmén.

Proto, aby zavedeni zmény bylo uspésné je nutné, aby hybné sily pfevazovaly nad silami
brzdnymi. V takovém ptipadé je mozné zmény zacit zavadét a je velmi pravdépodobné,
ze zavadénd zména bude uspéSna. V opacném piipadé, kdy brzdné sily prevysuji nad
silami hybnymi je nutné nastavit nové kroky a postupy tak, aby se tento nepomér
vyrovnal. Pokud se tak nepodafi, tak dle tohoto modelu neni doporu¢eno ke realizaci

zmény piistoupit (Malik, 2022).

2.2.3.2 PDCA

Jedna se o jednu z nejvice efektivnich metodik zaméfujici se na neustale zlepSovani.
PDCA je zkratka ctyt krokového cyklu, jez ma za cil systematicky zlepSovat procesy, ¢i
celkovou vykonnost podniku. JelikoZ m4 tato metoda pomérné jednoduchou strukturu, je
mozné ji opakovat pravidelné a rychle za sebou. V pribéhu opakovani analyzy daného
systému se tento systém muze ménit a tim 1 piiblizovat pozadovanému cili. Tato metoda

je hlavnim nastrojem, metody Kaizen, popsané nize v praci (PDCA cyklus, 2025).
Obr. 8 znazoriuje fungovani metody PDCA, vcetné Ctyt zakladnich fazi:

e Plan — identifikace problému nebo pfileZitosti ke zlepSeni a navrh feSeni
e Do — implementace zmény v malém méfitku tak, aby bylo moZné analyzovat a

otestovat jeji efektivitu
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e Check — vyhodnoceni vysledkii po zavedené zmeéné, které se porovnavaji
s ocekavanym stavem

e Act - rozhodnuti o zavedeni zmény do praxe nebo nédvrat k upravé planu.

PDCA cyklus je efektivni metodou pro systematické a opakovatelné zlepSovani procest

pomoci ¢tyt logicky navazujicich kroki (Walter, 2025a).
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Obr. 8: Metoda PDCA
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle CEMS-CZ.COM, 2025b)

2.2.3.3 Kaizen

Kaizen v pfekladu znamena ,zména k lepSimu“ a cilem této metody je neustile
zlepSovani procest, sluzeb a produktii. Kaizen tvrdi, Ze neustala snaha o zlepSeni, by méla
byt nedilnou souc¢asti kultury ve spole¢nosti. I proto se zamétuje na malé postupné zmény,
které jsou dlouhodob¢ efektivnéjsi, v ramci procest a pracovnich postupi, které maji vést
ke zvySeni efektivity a kvality a snizeny plytvani zdroji. Tento koncept neustalého
zlepSovani je zaloZen na principu PDCA, ktery je popsan vySe v préci. Tato metoda klade

daraz na (Walter, 2024):

e Neustalé zlepSovani, které nikdy nekonci a organizace 1 zamé&stnanci by méli mit
snahu o neustalé zlepSovani
e Malé kroky, jsou hlavnim principem Kaizenu, dle kter¢ho malé a postupné

zlepSovani je efektivnéjsi nez zmény radikalni
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VSichni zaméstnanci se wcastni, bez ohledu na jejich pozici ve spolecnosti.
Snaha spolecnosti je, aby zaméstnanci identifikovali pfilezitosti ke zlepSeni a ty
komunikovali

Orientace na procesy, jelikoz tato metoda nemd za cil pouze o zlepSovani
vyrobkd, ale také internich procesti a pracovnich postupii v podniku

Orientace na zakazniky, kdy tato metoda respektuje pfani a potfeby zakazniki
a ma snahu zvySovat jejich spokojenost

Méritelnost vysledki je nezbytna soucast provadéni kazdé zmény tak, aby bylo

mozné posoudit, zda zavedend zména ma oc¢ekavané vysledky.

Tato metoda se v prvni fadé zamétuje na hledani mist ve spolecnosti, kde vznikaji

prebytky. Toto plytvani tato metoda oznacuje jako MUDA. Jedna se o procesy a ¢innosti,

které neptidavaji vyslednému produktu hodnotu. Miize se jedna naptiklad o material, ¢as

¢i prostiedky navic, za které zdkaznik nechce zbytecné platit. Kaizen tvrdi, ze kdyz je ve

spolecnosti MUDA identifikovani, spole¢né¢ s nim je objeven i moZnost zisku. Po

identifikaci MUDA pfichazi na fadu tzv. metoda 5S v japonské jazyce, v ¢estiné existuje

obdoba 5U. Jedna se o kroky, které maji pripravit spole¢nost na implementaci

pokrocilych metod Kaizen ¢i jinych optimalizanich metoda s cilem zeStihleni systému.

Téchto pét krokli maji za cil (Bauer, 2012):

1.
2.

Seiri = utridit, které ma za cil zbyte¢né od nevyhnutelného

Seiton = usporadat, jehoz cilem je urovnat véci tak, bylo vynalozeno minimum
¢asu a usili na jejich nalezeni

Seiso = udrZovani pofadku, snaha odstranit veSkery nepofadek vcetné zdroji
znecisteéni

Seiketsu = urceni pravidel, jednd se o navrzeni standardi, které maji za cil
pomahat s udrzenim stavu, ktery nastane po implementaci predchozich tii kroka
Shitsuke = upevnéni a zlepSeni pomoci kterého se buduje 5S kultura a snazi se

o sebedisciplinu a kontrolu

Kaizen je filozofie zaloZena na kultufe neustalého zlepSovani, ktera podporuje aktivni

zapojeni vSech zaméstnancl a klade diraz na malé kroky s dlouhodobym efektem, jak

vyplyva z popsané metody 5S (Bauer, 2012; Walter, 2025a).

25



2.2.3.4 Reengineering

Jednd se o komplexni a radikalni rekonstrukci podnikovych procesii. Jeho cilem je
dosahnout vyrazného, Casto az zdsadniho zlepSeni vybranych aspektli fungovani
organizace, jako je kvalita sluzeb, Casova efektivita nebo dalsi kliCové parametry
vykonnosti. Tento pfistup se opird o rozsahly soubor pravidel a principti. Jednim ze
zakladnich vychodisek je systematické d€leni procest, které je popsano vyse v praci, na
procesy hlavni a procesy podptirné. V ramci samotné implementace se obvykle postupuje
od procesti hlavnich a kli¢ovych pro podnik po procesy podpiirné, na které neni kladen

tak velky diiraz. Mezi hlavni principy reengineeringu lze podle Poura (2006) fadit:

e Organizuji vysledek ¢innosti, nikoliv pfimo danou ¢innost. Z ¢ehoz vyplyva, ze
je nutné zorganizovat praci tak, aby byla jedna osoba odpovédna za vysledek
(produkt dodany zékaznikovi)

e Je dilezité nechat odpovédné osoby dany proces organizovat

e Dovolit pfistup k informacim takovym zaméstnanclim, ktefi tyto informace
vyuziji

e Vsechny informace musi byt zachyceny pouze jednou na jednom konkrétnim
misté

e Navrh nového organiza¢niho procesu nema byt ovlivnén jiz existujicimi procesy
Vlastnosti procesi, které jiz prosly reengineeringem jsou dle Repy (2007) nasledujici:

e Zobecnéni ¢innosti neboli slouceni nékolika praci do jedné

e Delegovani pravomoci

e Dil¢i kroky v procesu jsou vykondvany v pfirozeném pofadi, tak, aby se
neptizplisobovaly potfebam organizace

e Procesy maji rizné varianty provedenti, tak aby postihly vSechny zmény v procesu

e Optimalizace procesu ma ptednost pied organizaci podniku

e Delegovani odpovédnosti za ucelem snizeni kontrolnich opatteni

e Zaméfeni se na cil

¢ Kombinovani centralizovanych a decentralizovanych operaci

Reengineering je radikalni pfistup ke zméné podnikovych procest, ktery se zameétuje na
vyrazné zlepSeni vykonnosti a efektivity prostfednictvim redesignu klicovych procest

(Pour, 2006).
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2.2.4 Reklamacni politika

Definice reklamacni politiky se 1i8i v zavislosti na tom, zda je na ni nahlizeno z pohledu
akademické sféry ¢i z pohledu b&Zné podnikové praxe. Dle Skapy (2012) 1ze reklamadni
politiku chapat jako rozhodnuti dodavatele o rozsahu a kvalité poprodejnich sluzeb. Tyto
sluzby jsou ur¢eny k feseni situaci, kdy zdkaznik projevi nespokojenost s produktem nebo
pokud se vyskytne jeho zdvada. Hranice, v jakych se tyto sluzby pohybuji, jsou stanoveny
pomoci predpist, které popisuji procesy navratu zbozi zpét dodavateli. V ramci
reklamacni politiky spolec¢nost také stanovuje moznosti kompenzace, za reklamovany
produkt ¢i sluzbu. V zavislosti na trhu, na kterém se spole¢nost pohybuje, jedna-li se o
B2B ¢i B2C se tyto procesy mohou lisit. Hlavni oblasti v procesech spolecnosti, kterych

se reklamacni politika tyka, jsou nasledujici:

e Stanoveni ¢asového intervalu, v jehoZ ramci lze reklamaci uplatnit

e Urceni nakladl spojenych s vracenim produktu nebo sluzby (napf. manipulacni
poplatky)

e Charakter ndhrady (jedna-li se o vymeénu za jiny produkt ¢i vraceni penéz)

e Dodate¢né podminky reklamace, jako jsou pozadavky na vyplnéni formulafi,

zpisob vraceni zbozi nebo dalsi postupy stanovené dodavatelem ¢i legislativou

Mnoho podniki poskytuje v oblasti reklamaci nadstandardni sluzby ptesahujici zdkonny
ramec. Diivodem je snaha o zvyseni konkurenceschopnosti. Jak uvadi Skapa (2012),
zdkaznici jsou Casto ochotni si pfiplatit za bezproblémové a komfortni vyfizeni
reklamace. Kwvalitni reklamacni politika také u zdkaznikli podporuje intuitivni

nakupovani, které se projevuje predevsim na B2C trzich.

Spolec¢nosti Casto hledaji zptsob, jak sreklamovanym zboZzim nalozit. Mezi hlavni

zpiisoby, jak zpracovat reklamované zboZi je fazeno Skapa (2012):

e Opétovny prodej — pokud je vyrobek bez zavad, je po vycisténi znovu uveden
do prodeje

e Oprava poskozenych ¢éasti — vyrobek je opraven a nésledné znovu nabidnut
k prodeji

e Prepracovani — naro¢ny a nakladny proces, pii némz je vyrobek detailné
rozebran, zkontrolovdn, vadné ¢asti jsou nahrazeny a cely produkt je znovu

sestaven do podoby srovnatelné s novym vyrobkem
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vylepSeny produkt, ktery v nékterych parametrech piekonava plvodni
reklamovany kus

e Recyklace — pouziva se u nendvratn¢ poskozenych vyrobkd, jejichz oprava je
ekonomicky nevyhodna. Vyrobek je rozebran na zékladni ¢asti, které mohou byt

Znovu pouzity, a to ¢asto s trvalou zménou jejich ptivodni struktury a funkce

Ze vsech vyse uvedenych moznosti zpracovani vracen¢ho produktu, je obecné
finan¢né nejvyhodnéjsi opétovny prodej a nejméné vyhodna recyklace, je vSak nutné
prihlédnout k povaze produkti, které spole¢nost prodava. Reklamacni proces je pro
spole€nost vyhodny 1 z jinych divodi, jako naptiklad ziskavani znalosti a informaci,
které lze vyuZit pro zlepSeni kvality, nadéale zpétné toky ve spolecnosti maji hodnotu
pro zékaznika a mohou piispét ke zlepSeni vnimani znacky a poskytnout piimou

zpdtnou vazbu o potiebach a odekavanich zakaznikd (Skapa, 2012).
2.3 Nastroje pro znazornovani procesi

Znazoriovani procest je nedilnou soucasti fizeni a optimalizace podnikovych ¢innosti
V soucasnosti jiZ existuje fada metod, které se problematikou modelovani zabyvaji. V
této casti prace jsou predstaveny nékteré zplsoby grafického zndzornéni procesniho
fizeni.

2.3.1 EPC diagram

Jedna se o vyvojovy diagram, poprvé piedstaveny v roce 1992 profesorem Scheerem a
jeho kolegy z University of Sarland, ktery graficky zndzornuje priibéh procest. Je vhodny
pro popis pracovnich postuptl, coZz umoziuje analyzu a identifikaci slabych mist, kde je
prostor pro zlepSeni. Zakladnimi prvky diagramu jsou udalosti, funkce a operatory (¢i
symboly). Hlavni prvkem je udélost, kterou byl mél zac¢inat a kon¢it kazdy EPC diagram.
Udalosti jsou pasivni prvky, které popisuji, kdy ma byt podnikovy proces zahdjen nebo
ukoncen. Dal§im prvkem jsou funkce, které na rozdil od udalosti, jsou aktivni a simuluji
ulohy ¢i ¢innosti, které se vyskytuj interné v organizaci. Jejich funkce je transformace z
jednoho stavu do druhého. Vysledné stavy mohou byt vyjadieny explicitné pomoci
logickych spojeni. Typickymi ptipady funkci jsou ,,pozadavky na zachyceni®, ,,ovéfeni
materidlu na skladé a tak dale. Zakladni symboly EPC diagramu jsou znazornény na

Obr. 9 (Nenadal a kol., 2018; Zenflowchart, 2024).
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.. ZPRACOVANI,
POCATEK, EINNOST, ROZHODO DOKUMENT

KONEC PROCES VANI

SPOJKA

Obr. 9: EPC symboly
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Nenadal a kol., 2018, str. 55)

Vyznam jednotlivych symboli je nasledujici (Visual Paradigm, 2025):

e Event = Udalost popisuje, za jakych okolnosti funkce nebo proces funguje nebo
do jakého stavu funkce nebo proces bude mit za nasledek

¢ Function = Funkce popisuje transformace z po¢ate¢niho do vysledného stavu

e Operator = Operator AND, OR, XOR

e Organization unit = Organiza¢ni jednotka ur€uje, ktera osoba nebo organizace v
ramci struktury podniku odpovida za konkrétni funkci

e Control flow = Ridici tok spojuje udalosti s funkcemi, operétory a dalimi prvky
a vytvari casovou a logickou nédvaznost

e Process path = Cesta procesu a oznacuje propojeni s jinymi procesy

e Organization unit assignmen = Pfifazeni organiza¢ni jednotky ukazuje spojeni
mezi organizacni jednotkou a funkci, za kterou je zodpovédna

e Information resource = Reprezentuje realné objekty, které slouZzi jako vstupni ¢i
vystupni data funkce.

e System = Systém je poskytovatelem funkci v procesu.

e Information flow = Informacni tok zobrazuje tok dat mezi funkcemi a jejich

vstupy/vystupy.

Jednotlivé logické vztahy vyskytujicich se v EPC diagramu lze definovat (Zenflowchart,
2024):

e AND (A zaroven) — Aktivita je spuSténa az po splnéni vSech piedchozich
udalosti.
o Bunka 1: Aktivita se vétvi do dvou udalosti, které probihaji soucasné
o Bunka 2: Dvé udalosti se spojuji do jedné aktivity.
o Bunka 3: Jedna udalost se vétvi do dvou aktivit, které probihaji paralelng.

o Buiika 4: Dvé aktivity se spojuji zpét do jedné udalosti.
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e OR (Nebo) — Nasledujici aktivita mize byt spusténa jednou, druhou nebo obéma

predchozimi udalostmi.

O

Bunka 1: Aktivita se vétvi do dvou udélosti, z nichz mize byt aktivni jedna
nebo obé.

Bunka 2: Dvé udélosti se mohou spojit do jedné aktivity, ne vSak nutné
zaroven.

Buiika 3: NEPODPOROVANO - kombinace neni mozna.

Bunka 4: Aktivita se vétvi do dvou aktivit, které mohou prob&hnout

soucasné nebo oddélené.

¢ XOR (Bud’, anebo) — Aktivita je spusténa pouze jednou z pfedchozich udalosti;

obé nesmi nastat soucasné.

o

o

o

Bunka 1: Aktivita se vétvi do dvou udalosti, z nichz se aktivuje pouze
jedna.

Bunka 2: Dvé udalosti se spojuji do jedné aktivity, ale pouze jedna miize
byt aktivni.

Buiika 3: NEPODPOROVANO — kombinace neni mozna.

Bunka 4: Aktivita se vétvi do dvou aktivit, ale uskute¢ni se pouze jedna.

V procesnim fetézci je mozné se setkat se ttemi typy logickych vztahit AND, OR, XOR

zobrazenych na Obr. 10.

AND

OR

XOR

3
S

Obr. 10: EPC diagram
(Zdroj: Zenflowchart, 2024)
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2.3.2 BSP — Business System Planning

Tato metoda se vyuziva k analyze a navrhu procest v organizaci v rdmci realizace
informacniho systému spole¢nosti. Cilem metody je vytvofit informacni architekturu tak,
aby respektovala organizaCni strukturu organizace, a zaroven podporovala vSechny
procesy. V ramci této metody je spolecnost analyzovéana od shora dolti, coz znamena, ze
vrcholovy management ve spolupraci s odborniky na informacni systémy vytvoii studii,
ktera bude obsahovat strategické cile a globalni situaci ve které se spole¢nost nachazi.
Informacni systém bude architektonicky navrhnut tak, aby tuto strategii podporoval,
avsak zavadét se bude od spodu nahoru, tudiz v malych krocich mimo hlavni systémy

(Informacni technologie pro zacatecniky i pokrocilé, 2025).
2.3.3 BPMN - Business Process Modeling Notation

Jedna se o diagram, ktery znazoriiuje podnikové procesy od jejich pocatku do konce se
snahou eliminovat nejednoznacné situace. Tento diagram ma nékolik standardizovanych
symboli, které pomohou s orientaci v daném procesu viz Obr. 11 (LUCID SOFTWARE
INC., 2025; Microsoft, 2025; Sparx systems, 2025).

<<
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o
o
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>
(=]
m AKTIVITAD AKTIVITA E KONEC
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o
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o
-
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8 AKTIVITA F KONEC
(@]
o
o

Obr. 11: BPMN model
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Sparx systems Pty Ltd., 2025)

Jednotlivé ¢asti v BPMN modelu jsou dle Sparx systems Pty Ltd., (2025) nésledujici:

e Start Event = Zacatek procesu je oznac¢en kruhem
e User Task = Uzivatelsky tkol je obdélnik oznacujici ukol, ktery vykonava

uzivatel
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e Exclusive Gateway = Vyhradni rozcestnik — XOR — Diamantovy symbol
oznacuje podminéné vétveni procesu, kde se vykona pouze jedna cesta

e Inclusive Gateway = Vnoiené vétveni — OR — Umoznuje jednu nebo vice vétvi
soucasné

e End Event = Ukonceni procesu oznacuje kruh s tlustou ¢arou oznacujici konec

procesu.
2.3.4 Objednavaci systém

Jedna se o systém, ktery kontroluje zasoby a na jejich zékladé¢ doobjednava potiebné
zbozi dle predem stanovenych hodnot. Pfi objednavani hraji klicovou roli dvé proménné:
Cas objednavky a velikost objednavky. Existuji také rozdily mezi fixnim a variabilnim
objednavkami. Systém muze fungovat na zaklad¢ téchto parametri (Management

Platform, 2018):
e B/S — proménnost/konzistence v ¢ase (kdy se objednava)
e S/Q — proménnost/konzistence ve velikosti objednavky (kolik se objednava).

Na zakladé téchto kombinaci rozliSujeme Cctyfi zdkladni zplsoby objednévani

(Management Platform, 2018):

e BQ zplsob objednani — Pokud je v systému stanovena pfedem vypocitana uroven
zasob (tzv. Uroven doobjednani), pouziva se metoda BQ. Jakmile zasoba klesne
na tuto hranici nebo pod ni, objednd se pevné dané mnoZstvi zbozi. Timto
zplsobem je zajisténo, Ze se zdsoba doplni zpét na pozadovanou troven

eSS zpisob objedndni — Tento zplisob ma pevné stanoveny okamzik objednani (S),
tedy naptiklad kazdy tyden nebo kazdy prvni den v mésici. Objedndvané mnoZstvi
je vSak variabilni a odviji se od aktualni vySe zasob, jinak feCeno: ¢as objednani
je pevné dan, ale mnozstvi je flexibilni.

e BS zplisob objednavani — Objednavka se provadi v okamziku, kdy zasoby klesnou
pod kritickou uroven B. Objednané mnoZstvi je variabilni a objednavka sméfuje
k doplnéni zasob zpét na maximalni troven S.

e SQ zpusob objednani — V tomto piipadé je objednavka realizovana ve stanoveny
pevny Cas (napiiklad kazdy mésic). Pokud je v tomto Case zjiSténo, ze stav zasob

klesl pod urcitou uroven, zada se objednavka na pevné stanovené mnozstvi (Q).
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V praxi se uplatiuji i dalSi zasady. Napiiklad pokud existuje omezeni maximalniho
mnozstvi penéz, které lze utratit za jednu polozku, nebo omezeni maximalni vyse zasob,
vyuziva se zpravidla metoda BS. Pokud dodavatel dostava velké mnozstvi objednavek na
ruzné polozky, pficemz kazda ma pevné stanovenou velikost, je vhodna metoda SQ

(Management Platform, 2018).
2.3.5 RACI matice

RACI matice je jednim z typi matic odpovédnosti a predstavuje kliCovy nastroj
procesnich manazert. Jejim tcelem je zaznamenat kliCové osoby zapojené do projektu,
vyjasnit jejich role v rdmci jednotlivych ¢innosti a stanovit odpovédnost za dil¢i tkoly.
Jeji vyhodou je Siroké Skala moznosti jejiho vyuziti, at’ uz v malych projektech, tak ve
velkych organizacich ¢i spolecnostech (PMCONSULTING.CZ, 2024; Cabanillas,
Resinas a Ruiz-Cortés, 2012).

RACI matice se sklada z jednotlivych ¢innosti ¢i procest. Tyto Cinnosti jsou zaspany v
radcich matice. Ve sloupcich tabulky jsou uvedeny jednotlivé role. V bunkach jsou
uvedena pismena R, A, C, I, které popisuji odpovédnost za jednotlivé ¢innosti (Miranda

a Watts, 2023; Cabanillas, Resinas a Ruiz-Cortés, 2012).

e R (Responsible) — odpovédny za provedeni Cinnosti, realizuje tkol, musi jej
vykonat.

e A (Accountable) — odpovédny za konecny vysledek Cinnosti, garantuje jeji
uspésné dokoncent.

e (C (Consulted) — konzultant nebo poradce, poskytuje nazor nebo odborny pohled,
jde o oboustrannou komunikaci.

e I (Informed) — osoba informovand o prubéhu nebo vysledku c¢innosti, jde o

jednostrannou komunikaci.

Vzorova RACI matice mtze vypadat nasledovné:

Tab. 1: RACI matice
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Miranda a Watts, 2023)

Cinnost A R A C
Cinnost B A 1 R
Cinnost C R/A C C

33



2.4 Zhodnoceni procesi

V nasledujici ¢asti jsou predstaveny metody, které slouzi k identifikaci a hodnoceni
potencidlnich problémovych vlivi. Rizeni rizik je kliGovou soudasti efektivniho
managementu procesu, protoze umoziuje nejen identifikaci moznych rizik, ale také jejich
kvantifikaci a naslednou eliminaci ¢i minimalizaci jejich dopadu. Mezi metody zde
predstavené patii FMEA (Failure Modes and Effects Analysis), ktera se zamétuje na
identifikaci moznych selhani produkti, sluZzeb nebo procest a jejich dopada na podnik.
Dale je popsana analyza RIPRAN (Risk Project Analysis), kterd je vhodna zejména pro
hodnoceni rizik ve stiedné velkych a velkych projektech. RIPRAN vychazi z procesniho
pfistupu a zamétuje se na jednotlivé faze projektu, pfi€emz hodnoti pravdépodobnost
vyskytu rizika i jeho dopad. Posledni pfedstavenou metodou je diagram pric¢in a
nasledki, ktery graficky znazoriuje souvislosti mezi pfi¢inami a jejich dsledky v ramci

podnikovych procest, ¢imz napomaha identifikaci hlavnich zdrojt problémd.
2.4.1 Analyza rizik

Analyza rizik ptedstavuje kliCovy nastroj pro systematickou identifikaci, hodnoceni a
zvladani potencidlnich rizik. V praxi analyza rizik zpravidla zahrnuje identifikaci
moznych zdroju rizika, pravdépodobnosti jejich vyskytu a potencidlnich nasledki. Tyto
faktory se nasledné hodnoti pomoci kvantitativnich nebo kvalitativnich metod, mezi néz
patii naptiklad metoda FMEA popsand niZe v textu. V praxi proces analyzy rizik obvykle

zahrnuje nasledujici kroky (Fotr, 2020):

1. Identifikace moznych nebezpeci a zdrojh rizik

2. Stanoveni pravdépodobnosti vyskytu jednotlivych rizik a odhad jejich dasledkt

3. Hodnoceni rizika na zdkladé¢ kombinace pravdépodobnosti a zavaznosti
nasledki

4. Aplikace metod pro systematické vyhodnoceni rizik, jako je naptiklad FMEA

5. Navrh a implementace opatfeni pro sniZeni rizik

6. Zpétné oveéreni efektivity piijatych opatfeni a kontrola, zda byla rizika

dostate¢né eliminovana nebo zmirnéna.

Ditlezitym aspektem analyzy rizik je jeji uplatnéni ve vSech fazich zivotniho cyklu
systému — od névrhu a vyvoje, pfes instalaci, provoz a udrzbu, az po jeho vyfazeni z

provozu. Kazdd z téchto etap piindsi specifické vyzvy a rizika, kterd je nezbytné
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identifikovat a fidit. Vysledkem kvalitné provedené analyzy rizik by mélo byt pfijeti

vhodnych technickych a organizacnich opatfeni, ktera povedou k minimalizaci c¢i

eliminaci moznych hrozeb (Fotr, 2020).

2.4.2

FMEA

FMEA (Failure Modes and Effects Analysis) je metoda slouzici k hodnoceni

potencialnich problémovych vlivi a jejich dasledkd. Zaméiuje se na identifikaci dopadu

nov¢ zavedeného ¢i upraveného produktu sluzby ¢i procesu v podniku v pfipadé€, ze

nesplni o¢ekavani nebo zklame ptredpoklady, které do né&j byly vkladany. Analyza téchto

vlivt, které maji problémovy dopad Ize dle Svozilova (2016) délit nasledovné:

Navrhova FMEA, kterd se zaméfuje na navrh novych procest nebo systému.
Cilem této metody je identifikovat, jak mize dochazet k tvorbé vadnych produkta
nebo sluzeb.

Procesni FMEA se zamétuje na upravovani jiz existujicich procesii

Systémova FMEA se zamétuje na analyzovani noveé zavadénych systémi a jejich

¢asti vétsinou jeste ve fazi vyvoje.

Zpracovani této analyzy se déli do n¢kolika zakladnich krokd, kterymi jsou (Svozilova,

2016):

1.

Identifikace vyrobki, sluzeb ¢i ¢asti procesu, které ovliviiuji kvalitu ¢i
vykonnosti zkoumaného procesu.

Sepsani moznych problémovych stavii, které mohou mit negativni vliv.
dasledkd, které tyto vlivy mohou zptisobit

Sestavit stupnici, ktera tyto vlivy kategorizuje dle jejich zavaznosti a
pravdépodobnosti vyskytu

Opétovné identifikovani, zda je moznost, Ze problémova situace bude zavcasu
identifikovana a upraveni predchozi stupnice dle téchto poznatka

Vypocdet priority rizika, kde se priorita rizika bude rovnat nasobku zavaznosti
s pravdépodobnosti a identifikaci

Serazeni téchto vlivii dle jejich priority a dikladné analyza nejvyse postavenych
rizik

NavrzZeni strategie, ktera bude eliminovat mozné problémové vlivy
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243 RIPRAN

RIPRAN neboli Risk Project Analysis je empiricka metoda zaméfujici se na analyzu rizik
predevsim stfednich a velkych projekti. Vychazi z procesniho pojeti analyzy rizik, kdy
ma kazdy proces definovany vstupy, vystupy a ¢innosti procesu, piicemz kazda z ¢innosti
v tomto procesu pieménuje vstupy na pozadované vystupy. Vzhledem k narocnosti a
velikosti projektii je doporuceno tuto metodu provadét v tymech ¢i skupinach tak, aby
bylo dosazeno co nejvyssi kvality analyzy. Provadéni této analyzy ma pét hlavnich krokd,

kterymi jsou (Dolezal a kol., 2012; Lacko, 2022):

1. Priprava analyzy rizika spoc¢iva v pripravé na provadéni analyzy, ktera obsahuje
sestaveni Casového harmonogramu, seznam potfebnych pomicek a sestaveni
tymu, ktery bude analyzu provadeét.

2. Identifikace rizika jakozto druhy krok identifikuje hrozby, které pii projektu
mohou nastat, vytvoii se seznamy téchto hrozeb. Na zaklad¢ identifikovanych
hrozeb se sestavuji scénare, které popisuji déj zptisobeny hrozbou.

3. Kvantifikace rizika je rozSifena tabulka hrozeb o pravdépodobnost, Ze dana
hrozba nastane, a hodnotu rizika vyjadienou v jednotkéch.

4. Snizeni rizika spoc¢iva v nastaveni opatieni, ktera maji za cil pravdépodobnost
vyskytu rizika snizit. Je snaha kazdé riziko oSetfit tak, aby se dostalo na hodnotu
akceptovatelného rizika pro spolecnost

5. Celkové zhodnoceni rizika ptfedstavuje vyhodnoceni veSkerych rizik, ktera
projekt obnasi, jejich kvantifikace, nastaveni oSetfeni. Na zaklad¢ ptedchozich

krokti se zde zhodnoti, jak moc je projekt rizikovy.

Na zakladé této analyzy je mozné urcit, zda je chystany projekt rizikovy a zda riziko,
které s sebou nese je spole¢nost ochotna piijmou. Pokud jsou rizika, ktera projekt s sebou
nese pro spolecnost akceptovatelna, je mozné projekt realizovat, v opacném piipadé by
spolecnost méla zvazit, zda tento projekt realizovat ve stavajici podobé¢ ¢i ho upravit tak,

aby doslo ke sniZeni rizik (Dolezal a kol., 2016).

Vrwe

2.4.4 Diagram pricin a nasledki

Tento diagram, znamy také jako Ishikawiiv diagram nebo diagram rybi kosti
znazornény na Obr. 13, je nastroj pro grafické zobrazeni vztaht mezi pfi¢inami a jejich

dasledky. Pomaha tak identifikovat skute¢né pticiny problémi v podnikovych procesech.
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Jde o metodu slouzici ke sbéru informaci o vykonnosti a vysledcich procesti za ucelem

jejich zlepsovani (Nenadal a kol., 2008; Veber a kol., 2007).

MATERIAL ZARIZENI LIDE

KVALIFIKACE

PRISTROJE DOVEDNOSTI

OSOBNI VLASTNOSTI
STROJE

PRAXE

JAKOST PROCESU

METODY, POSTUPY PROSTRED]

Obr. 12: Diagram pricin a nasledku
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Veber a kol., 2007, s. 149)

Pticiny byvaji v ramci tohoto diagramu nejcastéji rozdéleny do Sesti hlavnich kategorii

(CeMS-CZ.com, 2025a):

e Stroje (machine): Zafizeni, vybaveni

e Metody (method): Procesy, postupy, zptisoby prace

e Material (materials): Suroviny, komponenty, nastroje

e Meéfeni (measures): Data, kontroly, méfici ptistroje

e Prostiedi (mother nature): Faktory okolniho prostfedi (teplota, vlhkost, hluk)

e Lidé (man): Zaméstnanci, jejich dovednosti, motivace, Skoleni
2.5 Podnikova informatika

Podnikova informatika neboli informacni systém (IS) je v dnesni dob¢ nedilnou soucasti
kazdého podniku. Z toho divodu je nutné tuto popsat problematiku a analyzovat. Je
dilezité, aby IS odpovidal potfebam podniku, ¢i organizace. Dobfe nastaveny systém
zajistuje pristup k potfebnym informacim ve vhodné forme, ¢imz vyrazné ptispiva k jeho
efektivité. Pro zvySeni efektivity IS v podniku se uvadi, ze by firemni informatika méla

splitovat nasledujici pozadavky (Pour, 2006; Tvrdikova, 2008):

e Poskytovat potifebnou funkcionalitu pro zajisténi jednotlivych operaci, jako je
planovani, analyza, evidence nebo kontrola. Z toho vyplyva, ze podnikovy IS

musi kvalitné podporovat a fidit ¢innosti ve spole¢nosti na vSech urovnich.
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e Napomahat ke zkraceni doby, zjednoduSeni a snizeni narocnosti jednotlivych
podnikovych procesti. Cilem je urychleni a zkvalitnéni procesii a odstranéni
duplicitnich ¢i nadbytecnych operaci.

e ZajiStovat dostupnost pro uzivatele v pozadovany cas a na pozadovaném miste.

e Zarucovat dostatecné zabezpeCeni systému a zajiStovat jeho spolehlivost,
vykonnost a kompatibilitu.

e Piinaset ekonomické nebo mikroekonomické vyhody, naptiklad prostfednictvim
prodeje sluzeb ¢i specifickych informaénich produkti.

e Prispivat ke zvySeni kvalifikace zaméstnanci spolecnosti.

Je obtizné presné urcit miru, do jaké podnikova informatika ovliviiuje organizaci. Mira
ucinnosti je z&visld na mnoho faktorech, mezi které patii naptiklad odvétvi, ve kterém
spole¢nost podnika ¢i velikost organizace. V takovém ptipadé lze podniky délit do tii
skupin: malé, stiedni a velké podniky. Velikost informac¢niho systému odpovida velikosti
organizace, ktera ho vyuziva. S ristem databazi, poctem zaméstnancu a dalSimi faktory
se informacni systém dale vyviji a rozSifuje. Podnikovou informatiku lze dé€lit na dve ¢asti
dle pouziti ve spolecnosti. Externi ¢ast IS, kterd se pouziva zejména pro obchodni vztahy
a interni Cast, kterd pomaha pii fungovan internich procesii ve spole¢nosti (Pour, 2006;

Tvrdikova, 2008).
2.5.1 Informacni strategie

Ma za cil vymezit smér a zadméry dal§iho vyvoje informacniho systému spolecnosti a
s tim souvisejici naleZitosti. Tato strategie by méla obsahovat vizi a cile spole¢nosti spolu
s charakteristikou budouciho stavu IS. Zaroven by méla podporovat firemni cile a styl
tfizeni. Strategie musi zohlednovat neustalé zmény, kterym spolecnost Celi ve svém okoli.
Tim spolecnost ziska jasnou piedstavu, jaké poZadavky miiZze mit na svého dodavatele
informac¢niho systému. Konkrétni strategii lze vypracovat samostatné ve spolecnosti, ¢i
ve spolupraci s externi spoleCnosti. Cilem této strategie by mélo byt zvySeni
konkurenceschopnosti firmy, mimo jiné 1 diky propojeni podnikového IS s globalnimi
trendy. Déle by méla pfesné definovat smér budovani systému tak, aby poskytovala

konkrétni informace podporujici budouci rozhodovani (Tvrdikova, 2008).

V rdmci této strategie se také urcuje typ systému, ktery spole¢nost bude vyuzivat, pokud

jeste zadny nevyuziva. Navrhovany systém uzce souvisi s ndvrhem dané organizacni
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zmény Ci s vy$i nakladl na novy ¢i rekvalifikovany systém. Systémy Ize délit do n€kolika
skupin dle nasledujici mtizky, kde vertikalni smér uréuje vyznam jiz stdvajici systému
a horizontalni smér investice do budoucich informacnich technologii (Simberova,

Strakova a kol., 2022; Tvrdikova, 2008).

Strategicka mfizka (viz Obr. 14) pomaha firmam definovat jejich informacni
technologickou (IT) strategii podle toho, jak dtilezitou roli IS/IT hraji v jejich podnikani.
Tato mitizka kategorizuje role informacnich systémt a informacnich technologii ve
firmach podle jejich strategického vyznamu a strategického vlivu investic do IS/IT

(Tvrdikova, 2008):

Strategicky vliv investic do IS/IT

E

Y

5 PODPURNY ZVRATNY
s

fg PROVOZNIi STRATEGICKY
()

Obr. 13: Strategicka m¥izka IS
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Tvrdikova, 2008, s. 32)

e Firmy v podpiirném a provoznim kvadrantu obvykle voli defenzivni strategii IT,
kde IT podporuje bézné procesy, ale neni klicovym faktorem rastu.
o Podpiirny systém — vyuZzivaji firmy, pouze pro podporu podnikani a
neptedpoklada se, Ze se jeho vyznam do budoucna zméni
o Provozni systém — je nedilné soucast podniku a jedna se o béZnou aktivitu
ve spoleCnosti. Spolecnost ovSem nepiedpokldadd do budoucna velké
investice do jeho rozvoje
e Firmy ve zvratném a strategickém kvadrantu potiebuji proaktivni IT strategii,

ktera jim umozni ziskat konkuren¢ni vyhodu a rozvijet nové obchodni modely.
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o Zvratny systém — diive mél systém pro spole¢nost maly vyznam, do

budoucna se ale predpoklada vyrazné zvétSeni jeho dilezitosti

o Strategicky systém — je nepostradatelnd soucast podniku a pro budouci

existenci podniku je bez informac¢niho systému nemyslitelné
Grafické zndzornéni strategické mtizky informacnich systémil a jejich casti:
2.5.2 Informacni systémy

Informacni systémy jsou nedilnou soucasti kazdé spolecnosti. Jedna se o kliCcovy néstroj,
ktery pomaha zefektivnit podnikové procesy, jako je naptiklad komunikace se zdkazniky,
vyvoj produktl, az po zpétné toky ve spoleCnosti. Zavedeni optimalizovani téchto
systtmu pomaha spole¢nostem rychle reagovat na zmény trhu, lépe planovat a
optimalizovat vyrobni i administrativni ¢innosti a minimalizovat riziko chyb. V této
kapitole jsou IS rozdéleny do zdkladnich skupin viz Obr. 15, a strucné popsany (Basl,
2012; Simberova, Strakova a kol., 2022)

CRM

BMP ERP PLM

MES ASP

Obr. 14: Architektura IS
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Simberova, Strakova a kol., 2022, s. 195)

Rizné typy informacni systému vyuZzivanych spole¢nosti maji za cil zefektivnit hlavni i
podptrné podnikové procesy. Pfi tom je nezbytné, aby tyto systémy byly ve spole¢nosti
navzajem provazané a komunikovaly mezi sebou. To zvySuje efektivitu a piehlednost
jednotlivych procest probihajicich ve spolecnosti. Dle funkce, kterou v podniku zastévaji

je mozné je délit na (Basl, 2012; Simberova, Strakova a kol., 2022):
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CRM = Podpora prodeje a marketingu — plny nazev zni Customer Relationship
Management a jedna se o program, ktery systematicky shromazd'uje informace o
zakaznici a pomaha s fizenim vztahii mezi spolecnosti a zakazniky. Cilem tohoto
systému je sbirat podrobné informace napiiklad o zakaznickych potfebach a
produktech, které kupuji. Sbira také veskeré dokumenty, tykajici se prodeje zbozi
danému zakaznikovi, jako je objednéavka, faktura ¢i dodaci list, podporuje sluzby,
které podnik zédkazniktim nabizi v¢éetné poprodejni komunikaci napiiklad v ramci

reklamace (SMIT Services s.r.o., 2025).

ERP = Planovani vyroby — neboli Enterprise Resource Planning je software
v podniku, jez ve spole¢nosti poskytuje systémovou podporu napti¢ oddélenimi.
V ramci tohoto systému je mozné planovat od dilezitych klicovych procest az po

spravu zasob. Hlavnimi ¢innostmi, které ERP systém osetiuje jsou (Flowii, 2022):

o Centralizace vSech operaci v podniku
o Aktualizace a obnovovan zdznamu a prace s duplicitami
o Zvysovani komunikace v ramci spolecnosti

o Setfeni ¢asu pomoci snizovani manualni ¢innosti

ERP systém se zamé&fuji 1 na spravu zasob v podniku véetné jejich doobjednani,
vydejii a spotifebovavani. Sprava zasob v podniku je nedilnou soucasti kazdé
spole¢nosti, jelikoz se od toho odviji velké mnozstvi dalSich procest. Spravovani
téchto zasob je komplexni €innost, ktera zajistuje napiiklad ptehled o pohybu
zboZi jako je ptijem a vydej, pfesun v ramci skladu ¢i ztrata. Nadale se s jeho
pomoci pfipravuje inventura, jeZ ma za cil sjednotit fyzicky stav zasob
s virtualnimi, ktera jsou evidovany v IS spolecnosti, ¢i dodrzovani legislativnich
podminek tak, aby byla spole¢nost schopna dolozit napiiklad ptvod jejich
sortimentu. Zplsob spravovani skladové evidence je odlisny v kazdé spolecnosti,
velmi zalezi napiiklad na velikosti spolecnosti ¢i trhu, na kterém se pohybuje

(Gatema It a.s., 2024; Simberova, Strakova a kol., 2022).

MES = Rizeni vyroby v realném &ase — tuto funkci zajist'uji systémy MES
(Manufacturing Execution System), které¢ umoziuji sledovat a fidit vyrobu piimo
na urovni jednotlivych zatizeni. Zajist'uji také sbér dat o priibéhu vyroby a jejich

vyhodnocovani pro dal3i rozhodovani (Simberova, Strakova a kol., 2022).
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o« PLM =Podpora vyvoje a navrhu produktii — tento systém spole¢n¢ s nastrojem
CAR (Computer Aided Engineering) se zabyvaji problematikou zivotniho cyklu
produktu v pocatecnich fazich, tedy vyvoj a navrh, spolecné s testovanim ve

virtualnim prostiedi (Basl, 2012; Simberova, Strakova a kol., 2022).
2.5.3 Mobilni aplikace

Také je nezbytné zminit rostouci vyznam mobilnich aplikaci a systémil v podnikovych
procesech. S rozvojem technologii a tlakem konkurenti a zakazniki na flexibilitu

spolecnosti rostou také pozadavky spole¢nosti na jejich IS (Schwarz, 2024).

Mobilni aplikace navazuji na ERP nebo CRM systémy a slouzi jako jejich mobilni
roz$iteni. Umoznuji pracovat s daty odkudkoli prostfednictvim telefonti a tableti.
Zaméstnancim umoziiuji neustaly pfistup k aktudlnim podnikovym datim a funkcim
odkudkoli a kdykoli. Diky tomu mohou zaméstnanci efektivnéji reagovat na potieby

zakaznikil a operativné fesit vzniklé situace (Kaiser data s.r.o., 2025; Schwarz, 2024).

Mezi hlavni funkce mobilnich ERP systému patti (PanGrow Tech Pvt. Ltd., 2024;
Schwarz, 2024):

o Piistup k redlnym datlim v redlném case: Uzivatelé mohou sledovat aktualni stav

zasob, objednavek ¢i financnich toki, coz umoziuje lepsi planovani a fizeni.

o Offline ptistup: Nékteré¢ mobilni ERP aplikace umozZiuji praci 1 bez pfipojeni k

internetu, pfi¢emz data se synchronizuji po obnoveni pfipojeni.

e Bezpectnost a kontrola pfistupu: Mobilni ERP systémy Casto obsahuji pokroc¢ilé
bezpecnostni prvky, jako je dvoufaktorova autentizace a Sifrovani dat, coz

zajiSt'uje ochranu citlivych informaci.

« Rizeni dodavatelského fetdzce: Pfeména surovin na hotové vyrobky a sluzby,
které konc¢i v rukou zdkaznikil, vyZaduje dobfe fizeny dodavatelsky fetézec, v
némz kazdy kontaktni bod v fetézci pracuje s maximalni efektivitou. Staci jedno
uzké hrdlo, které narusi jeho tok, a proto je neustalé sledovani nezbytné. Mobilni
ERP poskytuje komplexni pfehled napti¢ nadnarodnimi dodavatelskymi fetézci,
takZe manazeti mohou kontrolovat, zda vSechny ¢asti funguji v harmonii a podle
planu. Veskeré problémy, nebo potencidlni problémy na cesté, lze proaktivné

resit, véetn¢ informovani zédkaznikl o zpoZdénich.
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3 ANALYZA PROBLEMU A SOUCASNA SITUACE

V nasledujici ¢asti je predstavena vybrana spolecnost, jejiz vybrané podnikové procesy
jsou dale v praci detailnéji analyzovany. Zaroven je popsana soucasna situace, ve které

se podnik nachazi.
3.1 Predstaveni spole¢nosti

Vybrana spolecnost plisobi v oblasti velkoobchodu se zaméienim na trh s fotovoltaickymi
elektrarnami. Jedna se o velkoobchodni spolecnost prodéavajici potfebné komponenty pro
instalaci solarnich a fotovoltaickych elektraren po celé Ceské republice. Firma se
zaméfuje na poskytovani komplexnich sluzeb pro instalaéni firmy a projektanty
fotovoltaickych elektraren vSech velikosti. Kromé distribuce produktd nabizi odborné
poradenstvi, projektovou podporu a porada seminare a webinafe zaméfené na aktualni

trendy a technologie v oblasti fotovoltaiky (rozhovor €. 1).
3.1.1 Finan¢ni situace spole¢nosti

Finanéni situace podniku piedstavuje jeden z klicovych faktort, ktery ovliviiuje jeho
celkovy provoz a rozhodovaci procesy. Veskeré¢ zmény ve spole¢nosti jsou spjaty mimo
jiné 1 s finanéni situaci. Tato Cast prace se zaméfuje na zakladni analyzu financ¢ni situace
spole¢nosti z vefejné dostupnych informaci. Pro ucely této prace neni nutné provadét
detailni finan¢ni analyzu, ale poskytnout piehled hlavnich finan¢nich ukazatell, které

mohou byt podkladem pro dalsi ¢asti prace

Tab. 2: Hlavni finan¢ni ukazatele v tis. K¢
(Zdroj: vlastni zpracovani dle Ministerstvo spravedInosti Ceské republiky, 2024)

Provozni vynosy 1377052 | 477424 1316911 | 1193205 | SniZeni -123 706
Zisk/ztrata pied dani -25250 -6 026 168 004 168 004 | - 0

Cisty zisk -19 602 38419 135 899 135899 | - 0

Cash flow 10 184 14 523 19 081 26 493 Rust 7412
Celkova aktiva 62 565 130362 | 615493 608 950 | Snizeni -6 543
Vlastni kapital 35992 74 412 189 310 139 707 Snizeni -49 603
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Z 0daju v tab. 2 je patrné, ze mezi roky 2022 a 2023 doslo k nékolika vyznamnym
zméndm, které mohou naznacovat urcité trendy ve vyvoji financni situace spolecnosti.
Nejvyraznéjsi mezirocni zména byla zaznamenana u provoznich vynosii, které se v roce
2023 oproti ptfedchozimu roku snizily o 123 706 tis. K¢. Tento pokles mize souviset s
poklesem poptavky, zménami na trhu nebo jinymi vnéj$imi vlivy, které ovlivnily vysi
trzeb spolecnosti. Naopak stabilni vyvoj byl pozorovan u ukazatell ,,Zisk/ztrata pred
dani“ a ,,Cisty zisk“, kde nedoslo mezi lety 2022 a 2023 ke zmé&n&. Tento vyvoj miize
naznacovat, ze spoleCnost byla schopna i1 pfi nizSich vynosech zachovat turoven
ziskovosti, coz muze byt vysledkem efektivniho fizeni nakladii nebo vlivem jinych
vnitropodnikovych opatieni. Pozitivni trend lze sledovat u ukazatele ,,Cash flow®, ktery
vzrostl o 7 412 tis. K¢. ZlepSeni penézniho toku muze byt signalem vyssi efektivity v
oblasti hospodatfeni s finan¢nimi prostfedky ¢i zlepSeni v oblasti provoznich aktivit
spole¢nosti. Naopak k mirnému poklesu doslo u ,,Celkovych aktiv®, jejichz hodnota
klesla o 6 543 tis. K¢. Tento pokles mlize byt zptisoben napiiklad snizenim zasob, odpisy
majetku nebo poklesem pohledédvek. Podobny vyvoj byl zaznamenén také u ukazatele
,» Vlastni kapital®, ktery se meziro¢né snizil 0 49 603 tis. K¢. Tento stav mize byt ovlivnén
napiiklad rozdélenim zisku nebo jinymi kapitdlovymi operacemi (Ministerstvo

spravedlnosti Ceské republiky, 2024).

Z vyse uvedeného lze vyvodit, Ze finan¢ni situace spolecnosti se v daném obdobi vyvijela
smiSené&. Nékteré ukazatele zaznamenaly pozitivni vyvoj, jiné naopak mirné zhorseni. Pro
ucely této prace vsak postacuje zakladni piehled hlavnich finanénich udaji jako podklad

pro dalsi analyzy.
3.1.2 Organizacni struktura spole¢nosti

Klicovym prvkem fizeni spole€nosti je jeji organizaéni struktura, kterd ur¢uje rozdéleni
pravomoci, odpové&dnosti a vztahli mezi jednotlivymi pracovnimi pozicemi a oddélenimi.
Ve firmé piisobi piiblizn€ 30 zaméstnanci, pficemz vedeni spolecnosti se sklada z
vykonného feditele a jednotlivych vedoucich oddéleni. Organizacni struktura je rozdélena
na klicové utvary jako obchodni oddéleni, provozni oddéleni, logistika a finan¢ni
oddéleni. Nasledujici schéma na Obr. 15 zobrazuje aktudlni organizacni usporadani
vybrané spolecnosti a poskytuje ptehled o vnitini hierarchii 1 rozlozeni ftidicich a

vykonnych funkci (Finan¢ni analytik, 2024a).
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Obr. 15: Organizac¢ni struktura spolecnosti
(Zdroj: vlastni zpracovani dle rozhovor €. 1)

Obr. 15 zobrazuje organizacni strukturu spole€nosti, kde pozici jednatele spole¢nost

zastava osoba, kterd zaroven plni funkci generdlniho feditele (CEO). Tento jednatel

soucCasn¢ vykonava dalsi dvé kli¢ové manazerské role — provozniho feditele (COO) a

feditele logistiky (CLO). V organiza¢ni struktuie spole€nosti jsou rovnéz zastoupeny

pozice vykonnych manazeri — obchodniho feditele (CSO) a finan¢niho teditele (CFO),

kteti nesou odpovédnost za fizeni jimi svéfenych oblasti. Jednotlivé oddé€lent, ktera jsou

znazornéna na tomto obrazku spadaji pod néasledujici vykonné manazery (Finanéni

analytik, 2024a):

Obchodni feditel (CSO) je zodpovédny za fizeni tii klicovych oblasti:
administrativu (Back Office), marketing a prodej (Sales). Administrativni ¢ast je
pod vedenim vedouciho administrativy (Head of Back Office), zatimco odd¢€leni
marketingu a prodeje jsou pfimo fizena obchodnim feditelem.

Provozni feditel (COO) ma na starosti nakup a poprodejni podporu. Vedouci
nakupu (Head of Procurement) tidi ndkupni oddé€leni (Procurement), zatimco
vedouci poprodejni podpory (Head of Aftersales Support) zajiStuje chod
technické podpory (Technical Support).

Reditel logistiky (CLO) ma na starosti logistické operace a fizeni skladu. Vedouci
skladu (Head of Warehouse) fidi dvé skladova oddé€leni, z nichz jedno je vedeno

skladovym vedoucim Z5 (Warehouse Teamleader Z5) a druhé skladovym
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vedoucim RO (Warehouse Teamleader RO). Obé¢ tato oddéleni maji vlastni tym
skladovych pracovnikt (Warehouse Workers).

e Financ¢ni fFeditel (CFO) odpovida za finan¢ni fizeni spolecnosti. Pod jeho vedeni
spadd vedouci ucetnictvi (Head of Accounting), ktery fidi ucetni oddéleni
(Accounting). Finan¢ni feditel mé dale pod dohledem pozici finan¢niho analytika

(Financial Analyst) a personalni oddéleni (HR).

Na zékladé Obr. 15 lze urcit, Zze organizacni struktura spolecnosti je hierarchicka a
funkéné Clenénd. Celkové nastaveni struktury je takové, aby efektivné podporovalo

klicové procesy probihajici ve spolecnosti.
3.1.3 Sortiment

Spolec¢nost prodava kompletni vybaveni potfebné k sestaveni a instalaci fotovoltaické
elektrarny. Kli¢ové kategorie zahrnuji fotovoltaické panely, stfidace, bateriova uloziste,
montdzni konstrukce a dal$i nezbytné komponenty. Nize jsou uvedeny hlavni skupiny

prodavaného zbozi (rozhovor €. 1).

1. Fotovoltaicky panel — Tyto panely preménuji slune¢ni zafeni na elektrickou
energii prostfednictvim fotovoltaického efektu. Hlavni sloZkou panelu jsou
kfemikové fotovoltaické ¢lanky, které pohlcuji slunecni fotony, ¢imz uvoliuji
elektrony a generuji proud. BéZné panely na rodinnych domech maji pfi pfeméné
solarni energie na elektrickou u¢innost 14-22 % a skladaji se z ¢lanki, kryci
vrstvy, nosné konstrukce a konvertorti. Nejéastéji se pouzivaji monokrystalické
nebo polokrystalické ¢lanky. Obvykla Zivotnost paneld se pohybuje kolem 25 let
a vice, pfiCemzZ i po tolika letech mlze byt jeho ucinnost 70-80 % (Prazska

plynarenska s.r.o., 2024)

Spolec¢nost prodavd solarni panely, které rozd€luje do nasledujicich skupin

(Technicky pracovnik, 2024):

e Standardni: Jsou vyuzivany pro Sirokou Skéalu rGznych projekt, od
komer¢niho vyuziti az po domaéci instalace.

e Celocerné: panely jsou esteticky atraktivni diky svému jednotnému vzhledu,
ktery je vhodny pro rezidenc¢ni instalace. Tyto panely maji ¢erné ramy, cerné

podkladové folie a Casto i Cerné sbérnice, cozZ zlepSuje vzhled celkové stiechy.
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I kdyZ jejich Gc€innost nemusi byt vzdy vyssi nez u standardnich paneld, jsou
oblibené kviili svému designu a schopnosti 1€pe se integrovat do rtiznych typt
architektury (Maysun Solar, 2023).

e Celosklenéné: Skladaji se ze sklenénych vrstev na obou stranach panelu, coz
zvysuje jejich odolnost a zivotnost. Jsou t€zSi a drazsi, ale nabizeji lepsi
ochranu proti povétrnostnim vliviim (Ttipol — Casopis pro studenty, 2018).

e Bifacialni: Jsou schopny absorbovat svétlo z obou stran panelu, coz zvySuje
jejich celkovou ucinnost. Jsou vhodné pro instalace, kde se odrazi svétlo od
povrchu pod panelem, naptiklad na svétlych stiechdch nebo nad sné¢hem
(ZILVAR, 2019).

2. Stridace — Stfidace fotovoltaickych elektraren jsou kli¢ovymi komponenty, které
preménuji stejnosmérny proud generovany solarnimi panely na stiidavy proud
vhodny pro domaéci spotiebice nebo ptipojeni k vetejné elektrické siti (Technicky
pracovnik, 2024; Zilvar, 2022):

e Jednofazové stridace: se pouzivaji pro malé odbératele elektrické energie,
jako jsou napiiklad domécnosti s malou spotiebou. Dals§i moznost vyuziti je
v mistech, kde z n¢jakého diivodu nelze pouzit tiifazovou sit’.

o Trifazové stiidace do 10 kW: se pouzivaji naptiklad v rodinnych domech,
které nemaji velkou spotiebu elektrické energie a zaroven rozdé¢luji vykon
mezi tii faze.

o Trifazové stiidace nad 10 kW: se instaluji v objektech, které maji vyssi
vykon, jako jsou naptiklad obytné ¢i komercéni budovy a taktéz rozd€luji
vykon mezi tii faze.

3. Baterie — Jednd se akumulatory, které uchovavaji elektrickou energii
z fotovoltaické elektrarny pro pozdéjsi vyuziti. Lisi se pfedevSim svoji kapacitou
a technologiemi dle typu pouziti. Tyto baterie lze dé¢lit do n€kolika hlavnich
kategorii, mezi které patii naptiklad nizkonapét'ové baterie ur¢ené do napéti 48
V, které¢ v dneSni dobé nejsou tolik pouzivané, a vysokonapétove, které maji
napéti ve stovkach voltl (Technicky pracovnik, 2024).

4. Montazni konstrukce — Podplrna konstrukce zajiSt'ujici uchyceni
fotovoltaickych paneli na pfisluSené misto. Umisténi elektrarny je razné,

v pfipadé rodinnych domu se jedna nejcastéji o stiechy dom, ptipadné 1ze vyuzit
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1 moznosti upevnéni na sténu domu. Komeréni budovy, na které spolecnost
dodavala komponenty na vystavbu elektrarny taktéz vyuzivaly moznost instalace

na sttechy budov (Technicky pracovnik, 2024).

3.1.4 Dodavatelé

Hlavnimi dodavateli, se kterymi spole¢nost uzce spolupracuje jsou nasledujici

spole¢nosti (rozhovor €. 1):

Solax - Tato spolecnost se zabyva problematikou skladovani udrzitelné energie.
Na trh vstoupila v roce 2012 a stala se z ni mezinarodné¢ uznavana spolecnost
v tomto oboru. Tato spole¢nost doddva vybrané spolecnosti predev§im hybridni
sttidace (SolaX Power, 2023).

Huawei - Jedna se o divizi spolecnosti Huawei Technologies Co., Ltd. zamétujici
se na feSeni v oblasti solarni energetiky. V ramci jejiho produktového portfolia se
vyskytuji predevsim stfidace, baterie a optimizéry, které maji za kol
maximalizovat vykon solarnich panelti (Huawei Technologies Co., Ltd, 2025).
Solinteg - Tato spolecnost se zamétuje na ukladani energie a inteligentni integraci
solarni energie do distribu¢nich siti. Mezi jeji hlavni produkty patii stfidace, které
od nich odebird mimo jiné i vybrana spolecnost. Déle také vyrabi a prodava
baterie k solarnim elektrarndm ¢i monitorovaci zafizeni (Wuxi Solinteg Power
Co, 2022).

Pylontech - Jedna se spolecnost, kterd se zaméfuje na bateriové ¢lanky, moduly
a systémy, které spravuji baterie u solarnich elektraren. Produkty, které spole¢nost
nabizi maji Sirokou Skalu vyuZiti, at' uz se jedna o rodinné domy s nizkou
kapacitou baterii, tak po velké primyslové projekty (Pylon Technologies Co., Ltd,
2025).

3.1.5 Informac¢ni systém Sage

Vybrana spolecnost pouziva pro spravu svych dat a procest informacni systém Sage.

Tento IS je komplexni softwarové feSeni pro fizeni podnikovych procesii, znamé

predevsim diky svému ERP systému Sage. Tento systém je urCen zejména pro stiedné

velké podniky a nabizi Sirokou Skalu funkci pro efektivni fizeni riiznych oblasti podnikéni

(Benesovska, 2015; rozhovor €. 2).
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Spolecnost déli IS na dvé hlavni ¢asti. Prvni ¢ast spada pod matetskou spolecnost, kde je
zaméstnancim vybrané spolec¢nosti dovoleno pouze nahlédnout bez dal§ich moznosti
uprav. Piistup do systému mateiské spolecnosti je dilezity piedevsim kvali fizeni
skladovych zasob, protoze nckteré komponenty je finanéné vyhodnéjsi a cCasove
efektivnéj$i objednavat piimo ze skladu matefské spolecnosti nez od externich
dodavatelti. Druha ¢ast IS je ur€ena vybrané spolecnosti, kterd jeho pomoci tidi velkou

¢ast procest, které v podniku probihaji (rozhovor €. 2).

Analyse des soldes du 26/12/18 au 25/01/19

@ Fonctions v I Exporter e Imprimer
Date de 261218 A a| 250119 v
Type de mouvement Prévu et réalisé Niveau de prévision Encours et prévisionnel
Devise du compte bancaire Toutes - Type de date Date de valeur
Afficher les comptes bancaires non mouvementés Afficher
; Devise| 26/12/18) 27/12/18] 28/12/18] 29/12/18 30/12/18 01/01/19  02/01/19  03/01/19
usion " TOTAL 28384823 28384823 28384823 28384823 283 84823 28384823 28384823 28384823 28384823
i G UEuropéenne Ltd 65551,31 6555131 6555131 6555131 6555131 6555131 6555131 6555131 6555131
BEU1 EUR 12206816 12206816 12206816 12206816 12206816 122 068,16 122068,16 122068,16 12206816
BEU2 EUR -56516,85 551685 -5651685 -5651685 -5651685 -5651685 -5651685 -5651685 -5651685
B Rivas & Duras 21077108 21077108 21077108 21077108 21077108 21077108 21077108 21077108 21077108
BRD1 EUR 23142258 23142258 23142258 23142258 23142258 23142258 23142258 23142258 23142258
BRD2 EUR -20651,5 65 651,50 ) € 15 6515 206515 6515
] Régionale de I'Est 752584 752584 752584 752584 7 52584 752584 752584 752584 752584
BRE EUR 752584 752584 752584 752584 752584 752584 752584 752584 7352584
Devise de valorisation
Aucune
Périodicité
Jour
< >
ermer

Obr. 16: MozZny vzhled IS Sage,
(Zdroj: Appvizer, 2025)

Vybrana spolecnost v lednu 2023 spousti novou funkci v rdmei toho IS, kteréd se nazyva
Servis Case (zkracené SC). Tato funkce byla spusténa za icelem evidence poprodejnich
sluzeb, jez podnik poskytoval, avsak dosud nebyly fadné evidovany v ramci IS. Do SC
1ze ukladat veskeré potfebné informace, které se tykaji poprodejniho servisu nabizeného
zakaznikil. Jednd se o nastroj uréeny k evidenci otevienych poprodejnich ptipadi, ke
kterému maji ptistup vybrani zaméstnanci spolecnosti, a napomahd zaméestnanclim pii
sprave jednotlivych pfipadi a zajisSt'uje jejich piehledné sledovani. V roce 2023, kdy tento
systém spolecnost spustila, slouzil predevsim technickych pracovnik, jelikoz v té¢ dobé
neexistovalo oddéleni After Sales, jako je tomu nyni, ale pouze technicka podpora

(Vedouci After Sales, 2024a).

V kvétnu 2023 bylo zfizeno jednotné reklamacni oddéleni After Sales (AS), které je

rozdéleno na dvé sekce (Vedouci After Sales, 2024a):
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1. Administrativa zajiStuje kompletni administrativni agendu spojenou s
reklamacnim fizenim. Zahrnuje zejména zaklddani piipadi v systému SC,
komunikaci s technickou podporou, logistickym a ucetnim oddélenim, a spravu
korespondence se zdkaznikem (zejména v oblasti dokumentace). Zajistuje rovnéz
koordinaci vnitropodnikovych ¢innosti (napf. kontrolu videozaznamu ze skladu
nebo od dopravce), které ptispivaji k efektivnimu vyfizeni reklamace.

2. Technicka podpora je zaméfena na komunikaci se zakazniky pii feSeni
technickych problému. Jeji pracovnici poskytuji odborné konzultace, vykonavaji
vyjezdy za klienty, diagnostikuji technické zavady a provadéji skoleni k novym

technologiim.

3.2 Metodika vyzkumu
Casteéné strukturované rozhovory, které byly se zamé&stnanci spole¢nosti vedeny shrnuje
nasledujici Tab. 3 dle data, kdy byly uskutecnény.

Tab. 3: Rozhovory vedené ve spole¢nosti
(Zdroj: vlastni zpracovani, 2025)

Predstaveni spole¢nosti, Vedouci After Sales, Technicky
1 Cerven 2024 predstaveni hlavnich dodavateli a | pracovnik
sortimentu
. Objednavkovy systém, napln prace | Finanéni analytik, Vedouci After
2 Listopad 2024 AS, reklamacdni proces, IS Sales, Technicky pracovnik
Popis nastroje SC, vyhodnoceni SC | Finan¢ni analytik, Vedouci After
3 Unor 2025 z ptedchozich let, virtualni Sales
skladovani
4 Brezen 2025 Vyhodnoceni nedostatkti v ramci Finan¢ni ana!ytlk, Vedouczl After
procesu Sales, Technicky pracovnik

Vlastni Setfeni probihalo v rdmci odborné staZze na oddéleni After Sales ve vybrané
spolecnosti. Pozornost byla zaméfena pfedevsim na ¢innosti jednotlivych zaméstnanct a
¢asovou narocnost dil¢ich pracovnich ukont, které vykonavaji. Sledovano bylo rovnéz
to, jakym zplisobem zaméstnanci zvladaji aktivné vyuZzivat implementovany reklamacni
proces a jaké nedostatky ¢i chybovost se pii jeho aplikaci pfipadné objevuji. Soucasti
Setfeni byly rovnéZ rozhovory se zaméstnanci, které vSak nejsou zahrnuty v predchozi
tabulce, nebot’ §lo o nestrukturované rozhovory realizované bez ptedem pfipravenych

otazek.
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3.3 Priibéh zakazky

Pro porozuméni internim procestim souvisejicich se zpracovanim zakazek je nejprve
nutné objasnit zplsoby, jakymi spolecnost tyto zakazky ziskava. Zakazky mohou
pochézet ze tii hlavnich zdroji. Prvnim z nich jsou zakazky vyjednané zaméstnanci
obchodniho oddélent, které tvoti ptiblizn€ 40 % z celkového objemu. Druhym zplsobem
je pfijeti objednavky prostiednictvim e-shopu, pificemz tento kanal piedstavuje
nadpolovi¢ni vétSinu vSech realizovanych zakazek. Posledni, a zaroven nejméné
zastoupenou moznosti, jsou zakazky vzniklé na zéklad¢ telefonické domluvy se
zakaznikem. Ty se obvykle tykaji mensich a cenové mén¢ narocnych segmentti (Finan¢ni

analytik, 2024b).
3.3.1 Objednavka

Objednavkovy proces ve spolecnosti prochazi nékolika oddélenimi, ktera na sebe

navazuji, a ktery je graficky zndzornén na Obr. 17 (rozhovor €. 2):

B X Splatnost do Vytvoreni
Z w e e (T
< > Zpracovani ) 14 dnd baliciho listu
>\ ) 7 Zplsob
oz objednévky a lath
= identifikace platby
g
& - -
N O Zfa;l:?u(:\;a Dodacf list Dodacf list
ANO Prijem platby
—
= Predani laceni
= e Pijeti NE § redani Zapacem'
> Pijeti platby sy Upominky problému faktury treti
™ od zékaznika treti strané stranou
1]
=
Odeslani zbozi Vychystani zbozi
a zékaznikovi a odeslani
<
-
X
wn

Obr. 17: Proces objednavky v podniku
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle rozhovor €. 2)

Cely proces zacina piijetim objednavky, které formalné€ spada pod oddéleni prodeje, kde

zakéazky vznikaji. Toto oddéleni komunikuje se zdkazniky, zajiSt'uje nabidky a podili se
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na tvorbé smluvnich podkladl, zejména u vétSich zakazek. Po pfijeti objednavky
nasleduje jeji zpracovani v oddéleni zpracovani objednavek (Backoffice). Zde je
zasadnim krokem urceni zptsobu platby. V ptipad¢ platby pifedem je vystavena zadlohova
faktura, ktera musi byt uhrazena pfed pokraCovanim v realizaci. V pfipad¢ platby na
fakturu je objednavka zpracovana s nastavenou splatnosti, obvykle 5 az 14 dni, vyjimecné
az 30 dni, pficemz platba probihd az po dodéani zbozi. Zakaznici jsou z hlediska typu

uhrady ¢lenéni do dvou zakladnich skupin (rozhovor €. 2):

e Na splatnost — Po dodéani zbozi maji tito zdkaznici povinnost uhradit fakturu v
dohodnutém terminu. Zékaznici s touto moznosti thrady byvaji vétSinou pojisténi
u externi pojisStovny, coz spole€nosti umoziuje kryt rizika spojend s
neuhrazenymi pohledavkami. Pokud zédkaznik nezaplati vcas, je nejprve vyzvan k
uhrad¢ prostfednictvim upominek. V ptipadé nefeseni je pohledavka postoupena
treti strané. Vyhodou pojisténi je moZnost Uhrady Skody pojiStovnou, ktera
nasledné fesi vymahani sama. Tito zakaznici maji stanoveny kreditni limit, ktery
omezuje objem objednavek bez uhrady. Po jeho ptekroceni je nutné zaplatit
predem, nez bude dalsi objednavka akceptovana (Finan¢ni analytik, 2024a).

e S platbou predem — Témto zdkaznikiim je vystavena zalohova faktura, kterou
musi uhradit pfed dodanim zboZi. AZ po pfipsani platby na ucCet spolecnosti

dochazi k vychystani a odeslani zbozi (Financni analytik, 2024a).

Po pfijeti platby, coz je v kompetenci ti€etniho oddéleni, nasleduje zpracovani logistické
¢asti. Sklad nejprve vychysta objednané zboZi a nasledné jej odeSle zdkaznikovi. U
zakazniki na splatnost je zboZi odeslano pred uhradou, u platby pfedem az po piipsani

¢astky (rozhovor €. 2).
3.3.2 Odstoupeni od objednavky ze strany zakaznika

Po uzavieni kupni smlouvy je zdkaznik smluvné zavazan k zaplaceni 1 pievzeti zbozi,
pficemz se uplatiuji vSeobecné obchodni podminky. V ptipadé jednostranného
odstoupeni od smlouvy je zdkaznik povinen uhradit 50 % z celkové ceny objednavky

(Finan¢ni analytik, 2024a).
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3.4 After Sales

Hlavni proces, kterym prochazi kazda zakdzka ve spolecnosti, se sklada z né¢kolika
navazujicich krokli pfed jejim piedanim odd¢leni AS. Tyto kroky probihaji v

nasledujicim potadi viz Obr. 18 (rozhovor €. 2):

1. Nakup

2. Logistika a sklad

3. Vytvoieni objednavek u dodavatele, kde se zapojuji oddéleni:
a. Prodej
b. Zpracovani objednavek
c. Ugetni oddéleni

4. Poprodejni logistika a sklad (vyskladnéni a pteprava)

5. After Sales

LOGISTIKA VYTVORENI LOGISTIKA

A SKLAD OBJEDNAVKY ST AFTERSALES

NAKUP

PRODE]

ZPRACOVANI
UCETNI
ODDELEN{

Obr. 18: Pribéh zakazKky v podniku

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle rozhovor €. 2)
Odd¢leni After Sales piebira zodpoveédnost za zboZi, které jiz bylo vyskladnéno ze skladu
spole¢nosti. Resi problémy, které nastanou po odeslani — napiiklad chybné uvedena

dodaci adresa, poSkozeni béhem piepravy nebo reklamace.
3.4.1 Struktura oddéleni After Sales
Toto oddéleni je rozdéleno do dvou klicovych ¢asti (Vedouci After Sales, 2024b):

e Administrativa

e Technickd podpora

Administrativa AS se zaméfuje, jak jiz znazvu vypovidd na administrativni préci

v poprodejnim procesu podniku. Jde naptiklad o komunikaci mezi jednotlivymi
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oddélenimi spolecnosti a zdkaznikem, zejména v ramci feSeni reklamacnich piipadi.
Technickd podpora se vénuje pfimé komunikaci se zdkaznikem pfii feSeni vzniklych
technickych problémi. Ob¢ Casti AS zaroven zaznamenavaji veskeré vzniklé chyby.
Ptistup do systému, kde se tyto zdznamy spravuji, je omezeny pouze na pracovnici AS
vcetné jejich feditele, financni analytik a jednatel spole¢nosti. Tato omezena piistupnost
je dulezita z divodu dlouhodobého cile — rozsitit funkci AS tak, aby kromé reklamacéniho
fizeni zajisSt'ovalo 1 dohled nad internimi chybami a pfevzalo ulohu kontrolniho odd¢leni.
Jiz nyni ma AS nastroje pro urceni chybovosti jednotlivych oddéleni, které se vSak z

divodu omezené kapacity vyuzivaji pouze ¢asteéné (Vedouci After Sales, 2024b).
3.4.2 Vyhled

V roce 2024 a nasledujicich letech dochazi k postupnému zavddéni a uwpravée
reklamacniho procesu. Cilem spolecnosti v rdmci tohoto oddéleni je zefektivnit interni

reklamacni procesy, zejména v oblasti (Vedouci After Sales, 2024b):

e Evidence reklamaci
e Inventarizace reklamovaného zbozi

e Zajisténi ptehlednosti a sledovatelnosti jednotlivych piipada

Spolecnost usiluje o to, aby veskera komunikace se zdkaznikem byla zaznamenéavana v
nastroji Service Case (SC). Ten spolecnosti umoznuje zpétn¢ dohledat veskeré informace
vcetné nakladi spojenych s feSenim reklamace. Diky tomu mize byt v ptipadé
neopravnéné reklamace zakaznikovi €tovan poplatek. SC také slouZi k tvorbé statistik —
napiiklad podle Cetnosti, zadvaZznosti a typu reklamace. Na zakladé téchto statistik bude
mozné navrhovat a realizovat napravna opatfeni. Vizi spole€nosti je, aby SC plnil i

kontrolni funkci v rameci internich procest spole¢nosti (Vedouci After Sales, 2024b).
3.5 Servis Case

Jedna se nastroj informacniho systému Sage, pomoci které¢ho se eviduji reklamacéni
pfipady a s nimi souvisejici informace. Kazdému reklamacnimu ptipadu je ptidéleno
jedinecné Cislo RMA, ptficemz SC a RMA jsou v systému jednoznacné svazany. SC se
vytvaii na zaklad¢ informaci od zédkaznika a konkrétni ¢islo SC je zakaznikovi sdéleno

pro usnadnéni budouci komunikace (rozhovor €. 3).

SC ma dva vyznamy (Finan¢ni analytik, 2024b):
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1. Dokument navazujici na dodaci fakturu (Delivery Invoice - DI) — formalni
zaznam s Cislem zacinajicim 6.

2. Databazovy nastroj v Sage, ktery slouzi ke zpracovani samotného reklamacniho
fizeni.
Aby bylo mozné zalozit SC v ramci néstroje, je nejprve nutné vytvofit dokument
SC v databazi dokumentd. Teprve poté lze vytvofit odpovidajici zdznam v
samotném nastroji. Dokumenty jsou pfistupné vSem zaméstnanctim, zatimco
nastroj SC je dostupny pouze oddéleni AS, finanénimu analytikovi a jednateli

spole¢nosti.

Informace, které se predavaji v rdmci oddé€leni jsou predavany jinou formou, nez je Sage

a SC, jelikoz tento program takovou funkci nenabizi.
3.5.1 Databaze

Vybrana spolecnost disponuje dvéma databazemi, kde jedna znich se zamétfuje na
dokumenty spojené s jeji obchodni ¢innosti a druhd databaze se zaméfuje Cist¢ na
reklamace. Databdze se 1i8i typy dokumentd, které obsahuji, nebo néstroji se kterymi se
v nich pracuje. Dalsi rozdil je, Ze do databaze reklamaci je omezeny pfistup pouze na

kontrolni organy spolecnosti a AS, jak zn4zoriiuje Obr. 19 (Finan¢ni analytik, 2024b).

1. Databaze prodejnich dokumenti - tato databaze je pfistupnd vSem
zaméstnanciim a zahrnuje cely proces obchodniho ptipadu od zacatku az po jeho
pripadné vytizeni v reklamaénim fizeni. Obsahuje nasledujici typy dokumentt:

a. Objednavka

b. Balici list

c. Dodaci list spolu s fakturou

d. Servis Case dokument

1. V ptipadé reklamace mlze byt vystavena samostatna Faktura,
ktera se vaze ptimo na SC.

Tato databaze poskytuje volny piistup ke vSem uvedenym dokumentim a
umoznuje zaméstnanctim sledovat tok dokumentace v ramci celého obchodniho
cyklu.

2. Databaze reklamaci — tato databaze je pfistupné pouze oddéleni After Sales (AS)

a internim kontrolnim orgdniim. Obsahuje pouze zdznamy reklamaci typu Servis
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Case nastroj, které se prenaseji z predchozi databaze na zakladé Cisla nastroje.
Kazdy SC ptipad déle obsahuje (Finan¢ni analytik, 2024b):

a. Fotografie reklamovaného predmétu

b. Poznamky (vC€etné internich hodnoceni nebo komentarii)

c. Naklady spojené s reklamacnim fizenim
Odd¢lena struktura slouzi k lepsi kontrole kvality, sledovani internich chyb a

ochrang citlivych informaci, napft. stiznosti na zaméstnance.

DATABAZE PRODE)NICH

U DATABAZE REKLAMACI
2 Objednavka _..<) Servis Case £
g ~ néstroj 3
2 Balici list & S
2 S °
i\ {_V‘ g
£ M H <(\ . <
3 Dodaci list Faktura é\\ Fotografie )
= o 5
g servisCase | . ... S Poznamky >
s dokument S &
S Naklad A
= Faktura y a

Obr. 19: Zobrazeni databazi v IS
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle Finan¢ni analytik, 2024b)

3.5.2 Vlastnosti Servis Case

Pii zalozeni SC je automaticky pfifazen vlastnik (zakladajici osoba), kterého nelze
nasledné¢ zménit. Pfevod vlastnictvi neni mozny — lze pouze prevzit SC jako novy
vlastnik. SC je tak pevné vazan na odpovédnou osobu. Dokument SC nelze smazat, 1ze
jej pouze oznacit jako ,,interni“. Tim je zajiSténa auditni dohledatelnost a neménnost

celého reklamaéniho ptipadu (rozhovor €. 3).
3.5.3 RACI matice odpovédnosti za Servis Case

Na zakladé¢ vlastniho pozorovani byla sestavena RACI matice, ktera vyjadiuje
odpovédnost za jednotlivé kroky provadéné v rdmci informacniho nastroje SC v IS.
Reklamacni ptipady jsou sice riiznorodé, ale 1ze je rozlozit na konkrétni kroky, které je

mozné zaznamenat v matici.
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Z matice (tab. 4) vyplyva, ze za zakladdani a aktualizaci informaci v SC odpovidaji
technicti a administrativni pracovnici AS. Celkovou odpoveédnost za proces nese vedouci
AS, ktery dohlizi na uplnost a spravnost udaji. Nasledn¢ vedouci oddéleni informuje o
vysledcich feditele odd€leni. Ve vyjimecnych a nestandardnich piipadech se do procesu
zapojuje také financni analytik nebo jednatel spoleCnosti. Nejcastéji jde o rozsahlejsi
reklamace od VIP zékaznikli, u nichz ma vybrana spolecnost zdjem na pozitivnim
vyftizeni, 1 kdyZ reklamace ptedstavuje vyrazny finan¢ni néklad. V téchto situacich navic
existuje riziko, ze dodavatel reklamaci neuzna, a veskeré naklady by tak musela nést sama

vybrana spole¢nost.

Tab. 4: RACI matice odpovédnosti
(Zdroj: vlastni zpracovani, 2025)

Ziskani potfebnych informaci od zékaznika RA R

Zalozeni SC = zahajeni reklamacéniho RA R

procesu

Popis reklamace RA C

Vlozeni pottebnych dokumenti C RA

Zapsani prib&hu do SC RA RA

Zpusob vyteseni reklamace R C AC CI CI
Vyplnéni nakladi RA R CI I I I
Uzavieni reklamace se zakaznikem R C Al I
Uzavieni reklamace s dodavatelem R A Al I

Uvedeni interni ¢asové naro¢nosti reklamace R R I I
Uzavfeni celého SC RA RA RACI I CI I

Z tab. 4 vyplyva, ze nejvetsi zatéZ, nesou technicti pracovnici spolecnosti, coZ odpovida
nastaveni reklamac¢niho procesu spolecnosti. Jejich ¢innosti v ramci dil¢ich kroki nejsou
jasné definované. Lze zde identifikovat n€kolik potencialnich nedostatkii nebo nejasnosti,

které by mohly ztéZovat efektivni fizeni reklamaci:

e Nejasné rozliSeni odpovédnosti u nékterych ¢innosti: napt. u Cinnosti jako
»Zpusob vyteSeni reklamace® nebo ,,Uzavieni reklamace se zdkaznikem® je

zapojeno vice roli (napt. R, C, AC, CI, CI), coz muze vést ke zmatku, kdo ma

57



konecné slovo. Mélo by byt jasnéji urceno, kdo je hlavné odpovédny (R —
Responsible), jinak miize dojit ke zdrzeni nebo nesouladu v postupu.

e PriliSna zatéZ na technického pracovnika: technicky pracovnik AS ma
pfifazeno R nebo RA u téméft vSech hlavnich ¢innosti. To mize vést k pfetizeni,
chybam a zpozdéni, jak ostatné ukazuje i analyza chybovosti ve SC zobrazena
v tab. 5. Zvazeni vétsi podpory ze strany administrativniho pracovnika nebo
optimalizace procest by mohlo pomoci.

e Chybi role pro kontrolu kvality nebo audit: Neni zahrnuta Z4dna role nebo
¢innost zaméfena na kontrolu spravnosti zadanych dat nebo zpétnou vazbu.

Ptidéani takové role by mohlo pomoci snizit chybovost SC.
3.5.4 Nedostatky v Servis Case

Zavedenim reklamacniho procesu vznikl novy nastroj Servis Case v informacnim
systému, se kterym se zaméstnanci museli nejprve seznamit a naucit se s nim pracovat.
Nez se zaméstnanci s timto nastrojem naucili pracovat, tak vznikaly velké nedostatky
prave v zadavani informaci do tohoto nastroje. Je-li SC spravné vyplnén, lze pti exportu
do Excelu ziskat jasné strukturovand a ptehledna data, které¢ lze dale podrobné&ji
analyzovat. Nadale ma tento nastroj funkci ¢asovych znamek u kazdého reklamac¢niho
ptipadu, na zaklad¢ kterych automaticky fadi reklamaéni ptipady v IS podle aktualnosti.
To zabraniuje piehlédnuti otevienych reklamacnich ptipadi. Po vygenerovani zkuSebni
excel tabulky vSech reklamacnich piipadi se zjistilo, Ze velké mnozstvi SC nebylo
vyplnéno dle potiebnych kritérii a velké mnozstvi podstatnych informaci potfebnych pro

analyzu dat chybéla (rozhovor €. 3).

Nasledujici tabulka 5 zahrnuje nejcastéjsi nedostatky, které se u SC vyskytovaly. Je v ni
uvedeny pocet Spatné¢ vyplnénych SC za rok 2024, do kterych ale spadaji také SC
z nevytizenych reklamaci za rok 2023, kdy se pfechazelo na novy reklamacni systém.
Z toho dlvodu je pocet celkovych SC v roce 2024 velice vysoky, jedna se o 600 az 800
reklamacni ptipadl feSenych v tomto nové zavedeném procesu. Tabulka také uvadi
odpovédnou osobu, kdy pismeno ,,T* znamena technicky pracovnik a pismenem ,,A“ je
oznacen administrativni pracovnik, spadajici pod oddéleni After Sales, za jednotlivé ¢asti

v SC (rozhovor €. 3).
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Tab. 5: Nedostatky v SC
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle rozhovor €. 3; vedouci After Sales, 2024b)

Nevlozeny reklamacéni formular 100 T
Chybéjici sériové ¢islo reklamovaného produktu 50 T,A
Nevyplnéné informace o zékaznikovi 150 T, A
Nevyplnéna cena reklamovaného produktu 300 T,A
Chybéjici dokumenty 60 T, A
Dlouhé ¢asova prodleva (v tydnech) 50 T
Chybéjici zaznaceni zptisobu feSeni 60 T
Chybéjici interni naklady na reklamaci 400 T, A
Nevyplnéné ¢asové znamky 500 T
Redlné misto vyskytu neodpovida virtudlnim skladim 150 A
Chybéjici sériové ¢islo nahradniho produktu 80 T, A

Na zéaklad¢ vlastniho pozorovani a rozhovorii s vedoucim pracovnikem oddé¢leni After
Sales vyplyva, ze hlavni pti¢inou chybovosti je nedostate¢na asova kapacita technickych
pracovnikl. Ti denné stravi v priméru pét hodin telefonickym feSenim reklamaci.
Telefonické hovory se Casto piekryvaji, coZ vyrazn€ omezuje moznost zaznamenat
vSechny potfebné informace do systému SC. Dalsi pficinou je nediislednost neékterych
zaméstnancl — informace domluvené se zdkazniky po telefonu nejsou nasledné fadné
zadany do systému. To pak vyrazné¢ ztézuje zpétné dohledavani dualezitych udaji

(Vedouci After Sales, 2025a).

Z rozhovoril se zaméstnanci a béhem pozorovani dale vyplynulo, Ze se pracovnici
dostatecné neorientuji v systému virtudlnich skladt. Chybi jasné a srozumitelné instrukce,
kde v informa¢nim systému ziskat potfebné udaje, na jejichz zakladé by bylo mozné
efektivné preskladnovat zboZi mezi jednotlivymi virtudlnimi sklady podle stavu
konkrétni reklamace. Tento nedostatek se nejvyraznéji projevuje u nedoieSenych
reklamaci z roku 2023, které nemaji kompletné¢ vyplnéné zdznamy v SC. V takovych
pfipadech neni moZné urcit redlného majitele reklamovaného zbozZi ani jeho aktudlni

umisténi, coz znemoziuje proveést preskladnéni dle stanovenych postupti a pravidel.
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3.5.5 Skladova evidence a systém lokaci

V této Casti prace je popsan zpusob evidence a lokalizace zbozi v rdmci virtudlniho

skladového systému spole¢nosti.

Déleni skladt je v tomto ptipadé Cisté virtudlni — fyzicky se zbozi nachadzi na jednom ze
tfi skladt spolecnosti, a to dle typu zbozi. Rozmisténi fyzickych produktt do jednotlivych
skladt je jasné stanovené a neménné. Lokovani zboZzi na skladé probiha ve dvou Grovnich.
Prvni z nich pfedstavuje identifikaci vlastnika a urceni typu zbozi (naptiklad prodej,
reklamace, likvidace apod.), pficemz se eviduje, zda se zbozi nachdzi na skladé
konkrétniho vlastnika. Druha ¢ést se vztahuje ke konkrétnimu umisténi na skladé. Lokace
se zapisuje ve formatu - | napiiklad KS-Z5, kde ,,K* znali, ze vlastnikem je
vybrana spole¢nost, ,,S* zna¢i prodejni sklad (Sales) a ,,Z5%“ oznacuje konkrétni sklad.
Tento systém umoziuje diky rozSifenému clenéni skladl, véetné nové vytvoreného
systému pro reklamované zbozi, generovani ¢asové stopy, na jejimz zaklad¢ lze zpétné

dohledat, kde se konkrétni zbozi v dany ¢as nachazelo (Finan¢ni analytik, 2025a).

3.5.5.1 Typy virtualnich skladi
V réamci oddéleni AS jsou sklady clenény podle n€kolika kritérii, ktera reflektuji rizné
mozné stavy a pohyby zbozi. Kromé reklamac¢nich skladi existuji také sklady pro

prodejni zbozi, marketingové ucely ¢i likvidaci

Prvni pismeno ve zkratce oznacuje vlastnika, kterym miZe byt bud’ vybrana spolecnost,
kterd se oznacuje pismenem ,,K* nebo zdkaznik oznaceny pismenem ,,C* (Customer).
Nasledujici pismeno urcuje, o jaky typ zbozi se jednd, zda je urcené k prodeji (zkratka S
jako Sales) €1 reklamaci (zkratka R jako Reclaim), posledni €asti zkratky se konkrétni
fyzicka sklad, na kterém je zboZi uloZeno. Mize je jednat o zkratku Z5, kterd oznacuje
hlavni sklad, RO ¢i PA, které oznacuji zbyvajici dva fyzické sklady spolecnosti. Diky
skladovému systému je prokazatelné, jaké zboZi se aktudlné€ na skladu nachazi a vse je

zpétn€ dohledatelné naptiklad ptipade vzniku pojistné udalosti (Finan¢ni analytik, 2025a)

3.5.5.2 Reklamac¢ni proces a vyuziti virtualnich sklada

V navaznosti na obecné ¢lenéni skladového systému je nutné se zaméfit i na specificky
pfistup k evidenci reklamovaného zbozi. Reklamovany sortiment je specificky tim, Ze
jeho vlastnikem muze byt jak vybrand spolecnost, tak i koncovy zdkaznik. Obvyklou

praxi je, Ze reklamovany produkt je doruc¢en do centralniho skladu spole¢nosti a nasledné
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odesilan ptislusnému dodavateli k vytizeni reklamace.

Z tohoto ditvodu se v procesu reklamace vyuzivaji tzv. virtualni sklady, které umoziuji

detailni sledovani pohybu reklamovaného zbozi. Nize uvedena tabulka (tab. 6) uvadi

priklady takovych skladt (rozhovor €. 3):

Tab. 6: Déleni virtualnich reklamacénich sklada

(Zdroj: vlastni zpracovani dle Finan¢ni analytik, 2025a)

KR-Z5-IN Vybrana spole¢nost Reklamace Hlavni sklad Naskladnéno
KR-SU Vybrana spolec¢nost Reklamace Dodavatel —
KR-Z5-OUT Vybrana spole¢nost Reklamace Hlavni sklad Vyskladnéno
CR-Z5-IN Zakaznik Reklamace Hlavni sklad Naskladnéno
CR-SU Zakaznik Reklamace Dodavatel —
KP-Z5 Vybrana spolec¢nost Néahradni dily Hlavni sklad —
CU Zakaznik Zbozi Zakaznik —

Tento systém umoziuje detailni evidenci reklamaci a zajiSt'uje prehlednost i v ptipadech,
kdy zbozi méni vlastnika nebo se docasné presouva mimo fyzicky sklad. Diky ptesné
evidenci je mozné kdykoli zpétné¢ dohledat pohyb a aktualni stav konkrétniho zbozi.

(Finan¢ni analytik, 2025a).
3.5.6 Zhodnoceni Servis Case

Na zéklad¢ ziskanych informaci pomoci rozhovort se zaméstnanci a pozorovani stanovit

silné a slabé stranky tohoto nastroje.

e Za silné stranky toho nastroje lze povazovat jeho rozsah a hloubku s jakou
zpracovava jednotlivé reklamacni ptipady. Spole¢nost diky tomuto nastroji, je-li
pln€ vyuzity jeho potencial u kazdého piipadu, je schopnd provadét hloubkové
analyzy reklamacnich ptipadl na jejichz zédkladé mlZe pfijmout opatfeni vedouci
ke zefektivnéni reklamacnich procest.

e Mezi slabé stranky lze fadit chybovost, kterd je na vysoké urovni. Miize vyplyvat
naptiklad z nedostatecného zaskoleni zaméstnancti, Casové naro¢nosti vypliiovani
dil¢ich ¢asti v tomto néstroji €1 velké mnoZstvi manualni prace a nizkéd uroven
automatizace. Dal§im nedostatkem tohoto systému jsou nejasnosti tykajici se
virtudlnich skladt. Cely systém virtudlnich skladd je provadén manualné

zaméstnanci oddéleni AS, ktefi nemaji vzdy aktudlni informace o kazdém
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z produktu. Tim mohou vznikat dalSi chyby. Slabinou je také nedostatecna
komunikace, jakou soucast tohoto nastroje. Chybi moznost zasilani notifikaci
nebo psani internich poznamek adresovanych konkrétnim zaméstnancim. V
disledku toho jsou pracovnici nuceni piedavat si dualezit¢ informace

prostfednictvim jinych komunikaénich kandlt, coz opét zvysuje riziko chyb.
3.6 Reklamacni proces

Reklamacni proces ve zkoumané spolecnosti prosel vyznamnou transformaci, ktera
odrazi snahu o zvySeni efektivity, transparentnosti a sledovatelnosti jednotlivych krok.
Jeho vyvoj lze rozdélit na dvé klicova obdobi, a to dobu pied zavedenim nového nastroje
servis case v IS, a po jeho zavedeni. Vzhledem k rozsahu a sloZitosti této zmény se béhem
pfechodu objevovaly systémové 1 procesni chyby, z nichz nékteré pretrvavaji dodnes. Z
tohoto diivodu je nezbytné stru¢né popsat i obdobi pied zavedenim nastroje SC. Do roku
2023 byly reklamace evidovany piedevSim v Excelovych tabulkach, coz vedlo
k neefektivnosti a chybam. Nedostatek kapacit technickych pracovnikid a vysoka
administrativni naro€nost vedly k rozhodnuti vytvofit nové oddéleni AS, jez bylo
rozdéleno na technickou a administrativni ¢ast. Administrativni pracovnici zajist'uji
evidenci reklamaci, zatimco technicti pracovnici se vénuji odbornému feseni problému

(rozhovor €. 2 a 3).

Od kvétna 2023 byl proces dale rozsifen o evidenci zbozi, finan¢nich tokd a Casové
narocnosti jednotlivych pfipadi. Na pocatku roku 2024 byl spustén upraveny systém
reklamacniho fizeni s cilem jeho zefektivnéni a kontroly. Hlavni komplikaci ziistava
prace v systému Sage, ktery sice odpovidd korporatnim pozadavkiim, ale vytvafi
uzivatelsky nepfivetivé omezeni, coz vede ke zvySovani administrativni narocnosti a
doplnovani dil¢ich krokti, pomoci kterych se obchazi omezeni IS. Soucésti nového
pfistupu je 1 vznik interniho ceniku sluzeb. Nyni lze fict, Ze reklamaéni proces je jiz
ustaleny a jeho jednotlivé ¢asti jsou popsany v nasledujicich ¢astech prace (rozhovor €.

3).
3.6.1 Identifikace reklamace

Zékladnim krokem reklamac¢niho procesu je identifikace opravnénosti reklamace.

Schéma tohoto rozhodnuti je zobrazeno na Obr. 20.
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Obr. 20: Proces identifikace reklamace

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle rozhovor €. 3)
Prvni fazi reklamacniho procesu je identifikace reklamace, ve které je nejprve nutné
zjistit, zda se opravdu jedna o opravnénou reklamaci. Zakaznik kontaktuje techniky
oddéleni AS, a to bud’ telefonicky nebo e-mailem, v souladu s reklamac¢nimi podminkami
zvefejnénymi na webovych strankach spolecnosti. Technicky pracovnik nésledné se
zakaznikem fesSi dany problém, pfiemzZ v ramci této komunikace dokaze ve vice neZ
70 % ptipadi problém vyftesit bez nutnosti reklamace, nebo alespoil rozhodnout, zda se
skute¢né jedna o opravnény pozadavek na reklamaci. Pokud je reklamace shledana jako
opravnénd, je zakaznik pozadan o zaslani reklamovaného dilu spole¢né s reklamaénim
protokolem. Reklamaci bez ptredchozi komunikace a potfebnych nalezitosti spolecnost
nezahajuje. Nasleduje faze interniho vyhodnoceni problému technikem. Pokud je
reklamace shleddna neopravnénou, je pfipad ukoncen — do systému SC je provedeno
evidenéni zadani a nasledné je SC uzavien. V opacném piipadé, kdy je reklamace uznana
jako opravnéna, technik zakladd SC (Cislo reklamace) a zakaznik je vyzvéan k zaslani
poskozeného dilu spole¢né s vyplnénym reklamaénim protokolem. ZaloZeni SC je tedy

vstupni bod pro dalsi zpracovani reklamace v ramci systému Sage (rozhovor €. 3)

3.6.2 Uznani reklamace

Obr. 21 znazoriiuje proces reklamace po jejim zahajeni technikem oddé¢leni AS,
konkrétné¢ po zaloZzeni SC v internim systému. Popisuje jednotlivé kroky, kterymi

reklamacni ptipad prochazi v ramci reklamacniho procesu vybrané spole¢nosti.
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Obr. 21: Proces uznani reklamace
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle rozhovor €. 3)

Po zahijeni reklamacniho procesu technikem (zaloZeni SC) je zakaznik vyzvan k
vyplnéni reklamaéniho formulate a k zaslani reklamovaného zbozi spolecnosti. Technici
zaroven presné identifikuji reklamovany produkt, coZ umozni administrativni casti
oddéleni AS doplnit SC o konkrétni informace z reklamacniho formulafe. Nasleduje
pfijeti zboZi na sklad¢, kde probiha jeho kontrola spravnosti — tedy zda odpovida
predchozi identifikaci a zda je kompletni. Pokud zbozi neodpovida, je zakaznik vyzvan k
napravé. V pripadé, Ze vSe souhlasi, dochazi k tzv. virtudlnimu pteskladnéni (Z5-IN), coz
znamena pievod zboZi do stavu pro reklamacni fizeni. Poté nasleduje ur¢eni zplisobu
reklamace. V této fazi jiz mlize probéhnout samotné testovani zbozi, které se dle diive
uvedeného textu uskutecnuje bud’ interné (pokud maji technici oprdvnéni od dodavatele),
nebo je zbozi odeslano pfimo dodavateli. Cely tento tok procest slouzi k zajisténi
ptesnosti, sledovatelnosti a rychlosti vyfizeni reklamace a zarovenn minimalizuje riziko

chyb nebo neopravnénych narokti (rozhovor €. 3).
3.6.3 Moznosti feSeni reklamace zakaznika

Obr. 22 ukazuje rtizné moznosti, jakymi muize byt reklamace feSena.
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Obr. 22: Moznosti FeSeni reklamace zakaznika

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle rozhovor €. 3)
Toto schéma detailn€ znazorfiuje fazi feSeni reklamace po jejim uznani a rozliSuje mezi
postupem pro bézného a VIP zakaznika. Proces zac¢ind uréenim zptisobu reklamace
technickym pracovnikem oddéleni AS, ktery posoudi, jaky typ feSeni je v daném piipadé
nejvhodnéjsi. Nasledné administrativni ¢ast oddéleni AS vyhodnoti, zda se jedna o VIP
zakaznika po konzultaci s obchodnim zéastupcem, ktery se zakaznikem jednd i
jednatelem spolec¢nosti. Pokud zdkaznik VIP status mad, je uplatnén zrychleny a
nadstandardni proces — ithned dochazi k virtualnimu vyskladnéni nového zbozi, které je
nasledn¢ odeslano zdkaznikovi, aniz by spole¢nost ¢ekala na doruceni reklamovaného
produktu. Ten je pfijat pozdéji, po jeho doruceni zpét do skladu, ¢imz se cely proces
znaén€ urychluje a zvySuje spokojenost klicovych klienth. U bé&zného zakaznika
pokracuje reklamacni proces standardné — po pfijmu vadného zbozi ve skladu se provede
jeho virtualni naskladnéni na zéklad¢ kterého technické a administrativni oddé€leni urci
formu vyfizeni reklamace. Ta mlzZe zahrnovat vyménu zbozi, opravu nebo vystaveni
dobropisu. Tento postup je cCasové delsi, ale odpovidd bézné zdkaznické politice

spolecnosti.
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3.6.3.1 Moznosti reSeni reklamace VIP zakazniki
Obr. 23 podrobné znazoriuje proces vyftizeni reklamace po jejim uznani, a to konkrétné
u VIP zakaznikli spolecnosti. Cely proces zahrnuje rozhodovaci moment, testovani,

manipulaci se zbozim ve skladu a administrativni evidenci ve formé virtualnich

v v
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Obr. 23: Moznosti FeSeni reklamace VIP zakazniku
(Zdroj: vlastni zpracovani dle rozhovor €. 3)

Cely proces zacina ve chvili, kdy technické odde€leni ur¢i zplisob feSeni reklamace.
Nasledné je tfeba oveétit, zda ma firma od dodavatele opravnéni provadét testovani
reklamovaného zbozi samostatné. Pokud toto opravnéni existuje, administrativa provede
tzv. ,,virtudlni preskladnéni Z5-IN*, ¢imz je zbozi intern¢ zaevidovano jako pfipravené k
testovani. Samotné testovani pak probihd v rezii technikt, ktefi zbozi ovéti a ptipadné
rozhodnou o dalSim postupu. V ptipad¢, Ze spolenost opravnéni od dodavatele nema, je
tteba zbozi presunout do reklamacniho skladu. Tento pfesun je proveden fyzicky
pracovniky skladu, pfi¢emZ zéaroven probihd i administrativni krok — virtudlni
pfeskladnéni Z5-IN — které slouzi k evidenci zbozi ur€ené¢ho k vraceni dodavateli.
Jakmile je reklamované zboZi na sklad¢, ¢ekd se na naplnéni kapacity palety dalSim
zbozim. Teprve po naplnéni palety je provedeno jeji nachystani na odvoz. Tento krok
opct doprovazi administrativni Ukon — virtudlni pfeskladnéni SU, kterym je zbozi
oficidlné oznaceno jako pfipravené k expedici. Zavérecnou fazi procesu je fyzické
odeslani palety se zbozim zpét dodavateli, které provadi skladové oddéleni (Vedouci

After Sales, 2025b).
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3.6.3.2 MozZnosti reklamace béZnych zakazniku

Ve chvili, kdy byla reklamace pfijata a administrativné i fyzicky zaevidovana, piechazi
proces do faze, ve které se rozhoduje o zpiisobu testovani a piipadném zaslani vadného
zbozi dodavateli. Toto schéma, viz obr. 24, podrobné popisuje, jak probiha dalsi

nakladani s reklamovanymi dily v z&vislosti na opravnéni k internim opravam.

P Testovani
Opravnéni od
reklamovaného
dodavatele
zboZi

Virtudlni
preskladnéni

ANO

AS ADMINISTRATIVA = AS TECHNICI
NE

Z5-IN
I Naplnéni kapacity Virtualni
'V|rtualn|' . palety dal3im preskladnéni
preskladnéni 8 suU
reklamovanym
Z5-IN o5
zboZim
2 Preskladnéni Nachvstani pal
g zboZi na achys a(;n palety Odeslani zboZzi
v reklamaéni sklad ha odvoz dodavateli

dodavateli

Obr. 24: MozZnosti FeSeni reklamace béZnych zakazniki

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle rozhovor €. 3)
Proces zacind rozhodnutim technikli o zplsobu feSeni reklamace, které vychazi z
predeslého vyhodnoceni problému. Klicovym rozhodovacim bodem je zde existence

opravnéni od dodavatele (rozhovor €. 3):
Pokud spole¢nost nema opravnéni k internimu testovani ¢i opravam (rozhovor €. 3):

e Administrativa zajisti preskladnéni zbozi na reklamacni sklad.

e Nasledné¢ je zbozi virtualné preskaldnéno Z5-IN, coZ znamena evidencni oznaceni
zboZzi uré¢eného k vraceni dodavateli.

e Nasleduje proces naplnéni kapacity palety dalSim zbozim uréenym k reklamaci,
aby byla pieprava efektivni.

e Jakmile je paleta naplnéna, dochézi k jejimu nachystani na odvoz, a administrativa
provede virtualni preskladnéni SU — tj. oznaeni zbozi jako pfipravené¢ho k
expedici.

e Nakonec sklad provede fyzické odeslani zboZzi dodavateli.
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Pokud spole¢nost opravnéni ma (rozhovor €. 3):

e Administrativa provede virtualni pfeskladnéni ZS-IN.

e Reklamované zbozi je nasledné testovano interné techniky, kteti maji Skoleni a
certifikaci od dodavatele.

o Dalsi kroky pak zavisi na vysledku testovani a ptipadném opravném postupu (ten

je podrobnéji popsan v dalSich schématech, pokud jsou k dispozici).

Tato faze procesu predstavuje klicové rozliSeni mezi internim a externim feSenim
reklamace. Zatimco interni testovani zrychluje cely proces, v pfipad¢ nutnosti zaslani
zbozi dodavateli dochézi k peclivé evidenci, konsolidaci zasilek a logistickému planovani

(rozhovor €. 3).
3.6.4 Zpisob reSeni reklamace

Na obr. 25 je znazornéna situace, kdy spolecnost mé opravnéni k internimu feSeni

reklamace.
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Obr. 25: Zpiisob FeSeni reklamace s opravnénim
(Zdroj: vlastni zpracovani dle rozhovor €. 3)

V ptipadé¢ reklamaci s doplnénim muze byt k finalnimu rozhodnuti o uznani reklamace
vyzadovano dalsi testovani, pfipadné konzultace s dodavatelem. Pokud reklamace neni

uznéna, je zakaznik o této skutec¢nosti informovan a reklamovany dil mu je navracen.
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Samostatnou kategorii jsou piipady, kdy je reklamace vyfesena vyménou zbozi z
vlastnich zasob. Zde spole¢nost jedna v ramci své politiky uspokojeni zdkaznika a snazi
se reklamaci vyfidit co nejrychleji, obvykle do 14 dnti. Vadné zbozi je nasledné zaslano
dodavateli v rdmci souhrnnych zasilek. Spolecnost pfitom bere v potaz, Ze jeji primarni
cil je spokojeny zékaznik, nikoliv okamzité vyrovnani s dodavatelem. To muze

probéhnout i pozdéji, nejpozdéji vSak do konce ucetniho obdobi.
3.6.5 Zpisob FeSeni prijmu opraveného zbozi z reklamaci

Toto schéma, viz obr. 26, navazuje na predchozi faze reklamace a detailn€ popisuje
zaveérecnou cast celého procesu, kterd se tyka ovéreni opravnénosti reklamace, zptisobu
feSeni (oprava ¢i vymeéna) a findlni expedice zbozi. Proces zohlediiuje jak interni, tak
externi postupy a je silné orientovan na spokojenost zédkaznika, jak bylo uvedeno i v

doprovodném textu.
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Obr. 26: Zpusob FeSeni piijmu opraveného zboZi

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle rozhovor €. 3)
Proces zacina testovanim reklamovaného zboZi, které provadéji technici. Cilem je ovéfit,
zda se na zbozi skutecné vyskytuje zdvada, kterou zdkaznik popsal. Pokud se problém
neprokaze, zakaznik je kontaktovéan a informovan, ze reklamace nebyla uznana. Nasledné
je zbozi odeslano zpét zakaznikovi bez dal§iho zasahu. Tento krok odpovida piipadu
uvedenému v textu, kdy je reklamace zamitnuta a spoleCnost o tom zdkaznika

transparentné informuje.
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V ptipadé, Ze se problém prokdze, administrativa zbozi zaeviduje jako reklamaci nebo
pozadavek na opravu. Zbozi je virtudln¢ preskladnéno (Z5-IN) a nasledné je

rozhodovano, zda se bude jednat o opravu nebo reklamaci.

Pokud se jedna o reklamaci, proces pokracuje obdobné jako v ptfedchozim schématu, tedy
zbozi je preskladnéno na paletu pro dodavatele a po naplnéni kapacity je odeslano v ramci
souhrnné zasilky. Tento model pln¢€ odpovida firemni strategii, kde je primarni snahou
rychlé uspokojeni zakaznika, zatimco vyrovnani s dodavatelem mize probéhnout az
pozdéji.

V ptipadé, Ze je zboZi uréeno k opravé, urcuje se, zda ptijde o interni nebo externi opravu:

o U interni opravy probiha fyzické opraveni zbozi techniky a poté je oznaceno jako

,»ZboZi opraveno TP*. Nésleduje preskladnéni zpét a expedice zdkaznikovi.

e U externi opravy je zbozi preskladnéno na paletu pro tieti stranu, ozna¢eno opét
jako Z5-IN, a nasledné¢ odeslano na opravu tfetimu subjektu (napf.

specializovanému servisu nebo piimo vyrobci).

3.6.6 Zhodnoceni reklamacniho procesu

Ve schématech popisujicich reklamacni proces l1ze identifikovat nékolik silnych a slabych

stranek, které ovliviiuji jeho efektivitu.

e Zasilnou stranku tohoto reklamacniho systému lze povaZovat piesné definovani
¢innosti v rameci tohoto procesu. Proces jasné definuje ¢innosti kazdého oddé€leni.
Dalsi silnou strankou je délni zakaznikl. Nésledujici proces je podobny, avsak
VIP zakazniklim je vénovana vys$i pozornost. Také proces zohlediiuje zplisob
moznosti reklamace, které mohou nastat. Jednd se o opravu vadného kusu,
zamitnuti reklamace ¢i vymeéna reklamovaného zbozi za zboZi nové.

e Slabé stranky, které se v tomto procesu vyskytuji se tykaji:

o Nadmérné mnozstvi virtualnich pteskladnéni, které probihd manualné
témer v kazdém kroku mezi administrativni a skladovou c¢asti, Casto 1

v situacich, kdy by mohlo byt souc¢ésti jediné operace. Toto zahlceni

procesu virtudlnimi kroky maze vést:

*  k vy$$i administrativni zatézi
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= vetsi chybovosti pfi zadavani
* nejasnostem v redlném pohybu zbozi

o Nizka prehlednost z pohledu uzivatele systému mimo oddé€leni AS. Pro
pracovniky skladu nebo administrativy mize byt obtizné sledovat ve které
fazi se zbozi nachdzi, kdyz kazda zména stavu znamena nové preskladnéni
bez fyzického pohybu.

o Identifikace VIP zdkaznikii. Urceni, zda se jedna o VIP zadkaznika ¢i
nikoliv neni v internich smérnicich jasn¢ definovano. Mezi zaméstnanci
se tyto informace piedavaji Gstni formou a pracovnimi zkuSenostmi.

o Duplikace krokti napti¢ rolemi. V nékterych ptipadech (napf. pfi
opravach) dochazi k tomu, Ze technik, administrativa i sklad ,,vidi*
pteskladnéni jako samostatny ukon, ktery nenavazuje na jinou ¢innost.

o Nedostate¢na interni komunikace, ktera by popisovala stav, v jaké se dany

reklamacni ptfipad nachézi.
3.6.7 Virtualni skladovaci systém reklamaéniho procesu

Skladovaci systém spole€nosti, piedev§im jeho virtudlni podoba je pro vybranou
spolecnost velmi podstatny piedev§im v reklamacnim procesu. Z toho divodu je

nezbytné tuto problematiku popsat.

Spolecnost zacatkem roku 2025 aktualizovala své vSeobecné obchodni podminky, coz
mélo vliv i na reklamacni fizeni. Nejvétsi zména se tykala pouZivani dobropisii mezi
vybranou spolecnosti a dodavateli, kterym byly tyto dobropisy vystavovany za
reklamované produkty. Spole¢nost od této moznosti ustoupila, coZz zpusobilo
zjednoduSeni reklamacniho procesu diky zrychleni finan¢nich vyrovnani s dodavateli.
Dodavatelim nové spole¢nost misto dobropisti vystavovala faktury s pevné danou
splatnosti. Tento krok snizuje pohledavky, které ma spolecnost vii¢i svym dodavateliim.
V pfipad¢, ze dodavatel fakturu za reklamované zbozi neuhradi do data splatnosti,
zapocita spolecnost tuto fakturu proti ndkupni faktuie od dodavatele. Timto krokem se
velmi zjednodusil proces virtudlniho ptreskladiiovéani, které bylo diive velmi ¢lenéné a
nepiehledné. V novém procesu se tyto nedostatky omezily a cely proces se zefektivnil

(rozhovor €. 3).
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3.5.7.1 Zbozi ve vlastnictvi vybrané spolecnosti

Jednd se o zbozi, které z pravniho hlediska vlastni vybrand spole¢nost. Coz nastdva
v situaci, kdy spolecnost reklamovany produkt zakaznikovi nahradila ze svych zasob.
Tim se zdkaznik stava vlastnikem nového produktu a spolecnost naopak produktu
reklamovaného. 'V tomto pfipad¢é se sreklamovanym kusem v ramci skladovaciho

systému zachézi nasledovné viz obr. 27 (Finanéni analytik, 2025b):

1. Naskladnéni na sklad KR-SU kviili zaevidovani sériového ¢isla
2. Preskladnéni na hlavni sklad a vystaveni faktury zékaznikovi
a. Faktura je zasilana se splatnosti 14 nebo 30 dni a slouZzi jako prostfedek k
tomu, aby zékaznik zaslal vadny kus zpét spolec¢nosti
3. Po doruceni reklamovaného produktu do spolecnosti se vystavi vratna faktura,
kterd se zapocCte proti faktute z ptredchoziho kroku, ¢imz dojde k jejich
vynulovani. Nové zbozi zaslané zdkaznikovi se zaroven preskladni na sklad CU a
reklamovany kus se pfijme na sklad KR-Z5
4. Poskozeny kus se nasledné odesild dodavateli, coz zahrnuje jeho ptfeskladnéni na
sklad KR-SU

5. Nasleduje vyskladnéni poSkozeného kusu

2. KR-SU

vlastni zboZi u dodavatele

5.

KR-Z5 KR-Z5

vlastni zbozi v hlavnim vlastni zboZi v hlavnim
skladu spole¢nosti skladu spole¢nosti

3.

Cu 4.

sklad zdkaznika

Obr. 27: Skladovaci systém vlastniho zboZi
(Zdroj: vlastni zpracovani dle Finan¢ni analytik, 2025b)
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3.5.7.2 Zbozi ve vlastnictvi zakaznika

V tomto piipadé se pracuje se zbozim, které v ramci procesu reklamace ziistdva ve
vlastnictvi zakaznika. Jedna se o zbozi, které vybrana spole¢nost nenahradila, a tudiz neni
jeho vlastnikem. V tomto ptipadé¢ je nutné rozlisit dve situace, jak bude s reklamovanym

zbozi v ramci virtudlnich skladi zachézeno (Finan¢ni analytik, 2025b):

1. Oprava reklamovaného zboZi dodavatelem — jedna se o situaci znazornénou na
obr. 28, kdy zakaznik doda zbozi spolecnosti, ktera jej nasledné zasle dodavateli
k opravé. Po opravé je zbozi vraceno zpét spoleCnosti a nésledné odeslano
zakaznikovi. Jelikoz se jedna o stejny produkt se stejnym sériovym ¢islem, neni

nutné provadét kroky naskladnéni a vyskladnéni jako v jinych ptipadech.

1. CU

sklad zédkaznika

4,

CR-Z5 CR-Z5

zboZi ve vlastnictvi zakaznika zboZi ve vlastnictvi zakaznika
ve hlavnim skladu spole¢nosti ve hlavnim skladu spolecnosti

CR-SU 3.

zbozi zakaznika u dodavatele

Obr. 28: Skladovaci systém opraveného zboZi
(Zdroj: vlastni zpracovani dle Finanéni analytik, 2025b)

2. Nahrada reklamovaného zboZi dodavatelem — jde o situaci, kdy je dodavatel o
reklamaci informovan pfedem a jesté pied pfijetim reklamovaného kusu na sviij
sklad posila spolecnosti novy kus. Proces virtualnich skladii pak probiha
nasledovné (viz obr. 29):

1. Naskladnéni reklamovaného kusu od zékaznika

Poslani reklamovaného kusu dodavateli

Naskladnéni nového kusu od dodavatele

Vyskladnéni reklamovaného kusu

wok »w N

Ptijem nového kusu na hlavni sklad spole¢nosti
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6. Odeslani nového kusu zakaznikovi

4, 3
5. CR-SU
zboZi zakaznika u dodavatele
2.
zbozi ve vlastnictvi zakaznika zboZi ve vlastnictvi zakaznika
ve hlavnim skladu spole¢nosti ve hlavnim skladu spolecnosti
6.
CuU 1.

sklad zékaznika

Obr. 29: Skladovaci systém u nového produktu
(Zdroj: vlastni zpracovani dle Finan¢ni analytik, 2025b)

3.6.8 Zhodnoceni systému virtualniho skladovaciho systému

Tento systém virtudlnich skladl jasn€ popisuje a sleduje stav reklamovanych produktt ze
strany zdkaznika. V ramci procesu je piesné definovano, kde se ktery produkt nachazi,
véetné jeho vlastnické struktury. To je zdsadni pro spravné urceni tcetnich a logistickych

krokt béhem reklamaci.

e Silné stranky — silnou strankou systému je evidence sériovych Cisel, kterd ma
pfisna pravidla a je jasné propojena s konkrétnim reklamacnim ptipadem 1
nahrazovanym produktem. To zajiStuje piehlednost a zpétnou dohledatelnost
pohybu konkrétniho produktu. DalSim pozitivem je jednoznac¢né urceni vlastnika
zboZzi, coz minimalizuje riziko chyb v této oblasti.

e Slabé stranky — slabinou je naro¢nost na zaméstnance oddé€leni AS, ktefi musi
mit detailni pfehled o kazdém reklamacnim piipadu a spravné identifikovat
sklady, na néz je zbozi pteskladiiovdno. Vzhledem k omezené komunikacni
moznosti v ramci IS, konkrétné nastroje SC, je naro¢né informace k danym

reklamacim dostatecné kvalitné popisovat a sdilet s ostatnimi zaméstnanci
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spolecnosti. To mize vést k chybam, naptiklad ve Spatné identifikaci vlastnika
zbozi. Tento problém souvisi i s rozdélenim odpoveédnosti za SC, jak je popsano
v kapitole 3.5.3. DalSim nedostatkem je Casova narocnost zplisobend nutnosti
manualniho pfeskladnéni kazdého kusu v SC, coz zvysuje riziko vzniku novych

chyb.
3.7 Diagramy pricin a nasledki

V této Casti diplomové prace jsou na zakladé brainstormingové metody urceny pficiny a
nasledky analyzovanych problému v ramci této préace. Je zde pouzita metoda diagramti
pfi¢in a nasledki, t€z nazyvanych jako Ishikawlv diagram, ktera ma za cil ur¢it mozné
pfi¢iny vzniku problému a jejich néasledky. Na obr. 30 je znazornén diagram vychazejici

z analyzy nastroje Servis Case.

KOMUNIKACE PROCESY
4
%
o, &,
/}70,7 Y
%5 7,
" 0
/604 c, ~
s%_ e;{,_ SC nenavazuje pfimo
% " R < na obchodni databazi
Neni soucasti nastroje %‘/ -
%,
fsw/
gz %, Manuaini sprava
Chybgjici notifikace s, i
Riziko opoZdéného &i
nespravného predavani informaci Casové naroénost vypliiovéani udaji
VYSOKA CHYBOVOST A
. CASOVA NAROCNOST
N @) Nedostateéné zaskoleni QL“ Omezeny pfistup do SC pro NASTROJE SC
Qf’a ‘Fo pracovnikd na nastroj SC o‘s'o nékteré zaméstnance
S <
e, %, °>’0{*‘
O, . %,
N 1S Velké mozstvi manualni prace @\‘{" o X
% %, o Slaba automatizace
2, )
% 9 &

s

2 Nejasné definovana «\9\2
%, > o
% odpové&dnost za

dilei kroky Casova narocnost

LIDE SYSTEM

Obr. 30: Diagram p¥icin a nasledki nastroje SC
(Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025)
Vysoka chybovost, zejména ve formé nelplnosti dat v tomto ndstroji, ma pfiCiny v
nekolika oblastech, které jsou rozd€leny do ¢tyt hlavnich kategorii. Komunikacni faktor
zahrnuje nedostatky, jako je napiiklad chybéjici interni komunikacni kanél v rdmci tohoto
nastroje, nemoznost psani poznamek ¢i chybé&jici notifikace. Timto jsou zaméstnanci
nuceni pouZzivat jiné kandly, ¢imZ se zvySuje riziko opozdéného piedavéani informaci ¢i
veétstho vyskytu chyb naptiklad pii prepisu sériovych Cisel produkti. Ve faktoru
zabyvajicim se procesy jsou identifikovany nedostatky tykajici se nadmérné¢ manudlni

préce s ¢imzZ je spojeno manualni pieskladiiovani v ramci IS. Casové ndroéné vypliovani
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udajii a skute¢nost, ze SC nenavazuje pfimo na obchodni databazi, coz zvySuje
pravdépodobnost chyb. Dalsi kategorie se tyka lidsky faktori, kterd identifikuje dalsi
rizika jako je nedostatecné proSkoleni zameéstnancii na nastroj SC, nedostatecné
definovani odpovédnosti za dil¢i ¢asti tykajici se reklamacnich pfipadi a s tim spojené
duplicity a nerovnomérné pracovni zat¢z. Posledni kategorie se zaméfuje na systémy. Je
zde popséano nekolik pticin, jako je slaba automatizace tohoto nastroje, omezeny piistup
pro nékteré pracovniky, coz komplikuje jejich praci a snizuje jejich efektivitu. VSechny
tyto pric¢iny vedou k dasledku vysoké chybovosti a ¢asové naro¢nosti vyuzivani tohoto

nastroje.

Dalsi diagram na obr. 31 se zaméfuje na priubéh reklamac¢niho procesu ve vybrané

spolecnosti

METODY PROCESY

Neexistujf presné standardy

s o Yy, Nejasné definovani
; bl o5, 7, VIP zakaznici
%%, A‘ﬁo‘,o
Sy St

Nejasna pravidla

K7 5 o ?
o R ., Nadmérné virtudlni preskladiiovani
o;% /:,,6‘(e 40‘;'\ & Casové naronost
s & & S b
%5, 7, Preskladiiovant jako o/ & vypliiovani udaji
by, %, samostatny krok 5° S ;
%, S, &2 & P G,
Yo 8 3 R 2,0, :
“ & © soka administrativni
N Y L Toi @ Vysokd administrat
', o . 7, £ex% 3
s Vystupy reklamaci nejsou & &,  28téL(foto, reklamaZni
4 navazany na reporting kvality formuld, atd)
CASTE VIRTUALNE
PRESKLADNOVAN{ A
7 G
%, N NEDOSTATEENY TOK
fo,/_ %@ Nedostatek informaci od zdkaznika Slaba Nedostateéné Ekoleni INFORMACH
% i
% o,;‘ automatizace pri prechodu na SC
A, Nespravné zapsané informace v SC &
% 7 £? .
%, %, O Duplikace ginnosti__~Nekompletni informace
% Nedostate¢né informovani Vysoka Uroven °c;)o ) } od zakaznika
zaméstnancil o VIP zakaznicich manuaini prace % Velké mnoZstvi
= manualni prace
gid 4 & >
Nedostate¢né propojeni & Nedostate¢né proskoleni
komunikagnich kanald o na virtualni pohyb zbozi
> Z:1°A
INFORMACE e SYSTEM LIDE

Obr. 31: Diagram pricin a nasledkii reklamac¢niho procesu
(Zdroj: vlastni zpracovani, 2025)

Jak je z diagramu patrné, pfi¢iny cCastého virtudlniho pfeskladiiovani spolu s
nedostateénym tokem informaci jsou zptsobeny nékolika faktory rozdélenymi do péti
kategorii. V oblasti metod chybi piesné stanovené standardy pro feSeni vyjimek, coz vede
ke zmatklim pfii netypickych situacich. Nejsou jasné definovana pravidla pro urceni VIP
zakaznikd, coZ zpusobuje jejich nekonzistentni zachdzeni. Pfeskladiiovani navic funguje
jako izolovany krok bez vazby na ostatni procesy. Dale vystupy reklamaci nejsou
propojeny s kvalitou, coz komplikuje zjiStovani pfi¢in opakujicich se problémd.
V kategorii procest neni jednoznacné¢ stanoveno, kdo je povazovan za VIP zdkaznika,
coz ma za nasledek zvySeni chybovosti. Dochdzi také k nadmémému mnoZstvi

Mrwe

virtudlniho ptfeskladiovani. V rdmci kategorie zamé&fujici se na systémy vyplyvaji pficiny
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problému z nizké miry automatizace, kterd nuti pracovniky provadét mnoho kroki
manualné, coZ zvy3uje ¢asovou naroénost i riziko lidskych chyb. Casto chybi i kompletni
informace od zakaznika, které jsou pro zpracovani objednavky nebo reklamace zasadni.
Nakonec i1 nedostatecné skoleni v oblasti virtualniho pohybu zbozi piispiva k chybnému
zadavani daji a neefektivnimu fizeni skladovych tokd. Co se tyce informaci,
zaméstnanci ¢asto nemaji dostatek udajii od zdkaznika nebo tyto informace nejsou
spravné zadany do systému. Casto chybi véasné informovani zaméstnancti o VIP statutu
zakaznika, coz vede k nespravnému pfistupu k prioritdm. Dale je patrné slabé propojeni
mezi komunika¢nimi kandly, takze se informace ztraceji, opozd’uji nebo piedavaji
neuplné. Vyznamnym problémem je i $patné urceni zodpovédné osoby pro vytizeni
reklamace. V posledni kategorii zamétené na lidské zdroje se projevuje nedostatecné
zaSkoleni pfi pfechodu na nastroj SC, coZz znamend, Ze zamé&stnanci ne vzdy vé&di, jak
spravné systém pouzivat. Dochazi také k duplicitnimu vykonéavani ¢innosti, protoze
odpovédnosti nejsou jasné rozdélené. Casto chybi i kompletni informace od zékaznika,
které jsou pro zpracovani reklamace zasadni. Nakonec i slabé Skoleni v oblasti virtudlniho

pohybu zbozi ptispiva k chybnému zadavani udaji a neefektivnimu fizeni subprocesu.

Posledni z diagramt zndzornény na obr 32 se vénuje problematice virtualnich skladi.

DOKUMENTACE L PROCESY
s
- . U’)fé ey,
Nesoulad mezi redlnym skladovacim %, 0 & g
. . Sty Clenitost virtudlnich
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Neni jasné standardizovano, jak

. o . Tézko dohledatelny vlastnik
zpracovavat pripady dle typu vlastnictvi

2boZi pro ostatni zaméstnance .
Casové narocnost

7 3 & feskladfiovani kazdého
% s% & & _\(\v, p
%/@ :,@( ‘z‘\ 00 \z’b rekamovaného produktu
K Y e I
%, s < & P 5,
%, %o, & > 25, %
e, &
Yop t\g\ @o %,
e’b@o 7 Zména podminek roku 2025 nebyla £ % Manualni preskladnéni
plné implementovana v dokumentaci kazdého kusu
MANUALNI CASOVE
% Nedostateéna komunikace o L i NAROCNE CINNOSTI
% B, stavu reklamace mezi oddélenimi Nedostatetné propojent
%% %, o SC se zbytkem IS
’é; Gz% Nejednoznaéna odpovédnost za SC 2 Q‘PO;
“2‘(/, %, o @ Nepfehlednost virtualni
% %. %o, Absence automatizace . .
< 5x skladu a jejich systému

&% Chyby v urceni vlastnika

. N vede k manualnim krokdm
reklamovaného zboZzi

Nedostateéné zaskoleni

Nutnost detailniho pfehledu o N . )
zaméstnancu na virtualni sklady

kazdé reklamaci zaméstnanci AS

Nedostatecna nastroje pro predavani
podrobnych informaci o reklamaci

LIDE SYSTEM

wrve

Obr. 32: Diagram pricin a nasledku virtualniho skladovaciho systému
(Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025)

Diagram podrobné popisuje pficiny, které¢ maji za nasledek manualni a casové narocnou
¢innost, kterd omezuje efektivitu subprocesu virtualniho skladovéani v ramci procesu

reklamace. Tyto pficiny se déli do Ctyt kategorii. Prvni kategorie se zabyva dokumentaci.
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V této kategorii jsou popsany priciny, jako je chybéjici standardizace postupti pro ptipady
uréeni vlastnictvi reklamovaného produktu. Dale také nejsou ve vnitropodnikové
dokumentaci ukotveny implementované zmény, které nastaly zacatkem roku 2025 a které
méni postupy v tomto subprocesu. To miize mit za nasledek navrat k ptivodnimu systému,
ktery maji zaméstnanci ukotveny viz Lewintiv model zmény, ktery je popsan v teoretické
¢asti této prace. Dalsi kategorie se zabyva procesy, kde 1ze za hlavni pti¢inu identifikovat
velké mnozstvi manualni prace, kterd zvysSuje riziko chybovosti. Pieskladiovani kazdého
jednotlivého kusu reklamovaného zbozi navic ptredstavuje zna¢nou ¢asovou zatéz a vede
k opakovanému manudlnimu zadavéani. Kategorie systémi identifikuje nejvetsi
nedostatky v nedostate¢ném propojeni SC, kde tento subproces probiha v informac¢nim
systémemu. To se odrazi na zvySené naro¢nosti a vét§Sim mnozstvi dil¢ich krokt, které
jsou zameéstnanci nuceni provést. Naddle je zde velky nedostatek v efektivnich
komunikac¢nich nastrojich pro pfedavani podrobnych informaci o reklama¢nim piipadu,
coz zvysuje Casovou naro¢nost a riziko chybovosti. Z hlediska lidskych faktora je
zfejmé, Ze zaméstnanci nebyli pii pfechodu na novy systém dostatecné proskoleni, coz
zvySuje riziko chybovosti. Nadale efektivitu tohoto subprocesu snizuje také nedostate¢na
komunikace mezi jednotlivymi oddélenimi a stavu reklamaci. Stim se poji i
nejednoznacni uréeni odpovédnosti za jednotlivé reklamaéni pfipady a dil¢i kroky.
Dochézi také k chybam pfi urovani vlastnika reklamovaného zbozi, coZ vyplyva
z nedostatecného proskoleni a komunikace. Zaméstnanci oddéleni AS navic potiebuji

detailni pfehled o kazdé reklamaci, coz proces prodluzuje.
3.8 Souhrnna analyza

V této casti prace je provedena analyza rizik, které maji pfimy vliv na efektivitu
reklamacniho procesu. Je zde vyuzita analyza RIPRAN, ktera pracuje s registrem rizik

v projektech. Tato metoda obsahuje pét krokt, které jsou popsany v teoretické ¢asti této

prace.
3.8.1 Priprava analyzy rizik

V rdmci ptipravy, na provadéni analyzy RIPRAN, je nezbytné se seznamit s jejimi
postupy a pravidly. Tato Cast je zpracovana v teoretické ¢asti této prace. Nadale v ramci
tohoto kroku je nutné sestaveni tymu, ktery bude tuto metodu vyuZzivat k analyzovani

rizik. Tento tym se sklada z klicovych zaméstnancti vybrané spole¢nosti, kteti se zabyvaji
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analyzovanou problematikou. Jako vstupy do tohoto procesu jsou pouzity vysledky
z provadéného pozorovani, interni dokumenty a rozhovory se zaméstnanci spole¢nosti na

danou problematiky.
3.8.2 Identifikace rizik

Po fazi ptipravné nasleduje identifikace jednotlivych hrozeb. Tato identifikace
ptredstavuje klicovou fazi analyzy, v niz dochazi k systematickému rozpoznédni hrozeb,
které mohou ohrozit efektivitu reklamacniho procesu spole¢nosti. Vychozim bodem jsou
priiny zaznamenané v piedchozi kapitole pomoci diagrami pficin a nasledkd.
Vyslednym bodem je ptehled deseti hlavnich rizik, popsanych v tab. 7. Kazdému riziku

je pfifazeno ¢iselné oznaceni, nazev a struény popis dané hrozby.

Tab. 7: Identifikace rizik

(Zdroj: vlastni zpracovani, 2025)

1 Nekompletnost a chybovost | Moznost pozdniho a $patného vyfeseni reklamace a zvySeni
v nastroji SC nakladi na jeji vyfeseni
. - hybné jeni reklamacniho pii kty a jejich
Manuélni zpracovéni C’ ytv)ne propojeni reklamaéniho prlpa’du s produ tyf,l jejic
2 o, N zaména. Nejasné stanovena vlastnicka struktura v ptipadé
virtualnich sklada A
pojistné udalosti
Nedostate¢na interni o o SIS § , o5l 3
3 ) Zpozdeéni a ztrata dulezitych informaci a zvySeni chybovosti.
komunikace
4 Manualni procesy a nizka Hrozba lidské chyby, zpomaleni servisnich uloh, neuspokojeni
automatizace zakaznika
Nejasné st i ; ; ] R el e Ry
cjasne stanovent, . Pozdni odhaleni chyb, jejich nejednoznacéné feseni, zpisobi
5 | odpoveédnych zaméstnanct . e R - o a p :
. : casovou prodlevu, zvyseni nakladii a neuspokojeni se zakaznika
za jednotlivé SC
Nejasn¢ definovani VIP Spatné identifikovani VIP zakaznika, jeho nedostate¢né
6 , L e e e . < .
zakaznici a vyjimky uspokojeni zptisobi jeho odchod od spolecnosti
- Nedostatecné zaskoleni Vzniklé chyby snizuji hodnotu dat, na ktery jsou postavené dalsi
zameéstnancti v SC analyzy ve spole¢nosti.
8 Slozitost orientace v nastroji | Zkresleni analyzovanych dat, zvyseni naklada snizeni efektivity
SC a virtualnich skladi procesu
9 Chybéjici pravidla pro Nejasné uréeni rozhodujici osoby, feSeni duplicitné ¢i opomenuti
eskalaci a rozhodovani nutné eskalace.
Ptetizeni zaméstnanci kvili . . . N TR
N o s . Zpomaleni reklamac¢niho procesu vlivem Castého predavani
10 | ¢asové narocnosti pfi TXiar 11
YA ] dil¢ich ukold
predavani informaci
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3.8.3 Kvantifikace rizik

V ramci této faze je nutné odhadnou pravdépodobnost, s jakou riziko nastane a jeho
dopad, jakou bude mit na spolecnost. Proto je vhodné nejprve stanovit stupnici
pravdépodobnosti (Ppst) a dopadu, dle které¢ budou nasledujici rizika hodnocena. V ramci
této analyzy je zvolena pétistupniova stupnice rizik, kde nejvyssi hodnota dopadu i
sou¢inem hodnoty pravdépodobnosti a dopadu. Maximalni hodnotou, kterou
vyhodnocované riziko mtize disponovat je hodnota 25, nejnizs$i mozny stupen je 1. V tab.
8 je zndzornéna stupnice hodnot pravdépodobnosti a dopadu, kterd je aplikovana

v nasledujicich tabulkach tykajici se kvalifikace rizik nize v textu.

Tab. 8: Stupnice hodnot pravdépodobnosti a dopadu
(Zdroj: vlastni zpracovani, 2025)

1 Velmi nepravdépodobné — Nevyznamny dopad — zdrzeni, vlivu
o x . 0-10 / , ) 0-10
témet se nevyskytuje na zakaznika ani proces
2 Nepravdépodobné — obcas se Nizky dopad — drobné zpozdéni,
o 10-30 , , 10-30
muze vyskytnout zanedbatelny dopad na vystup
3 NV[’oz?‘e - V}:skytuje se 30-50 Stredn} dop:ad — ovlivni ¢ast procesu 30-60
piilezitostné nebo zékaznika
4 Pravdépodobné — vyskytuje Vysoky dopad — vyznamné naruseni
N 50-70 ] . 60-120
se Casto procesu nebo spokojenosti
5 Velmi pravdépodobné — Kriticky dopad — uplné selhani
Ay 70-100 ; , 120+
témer jisté procesu, dopad na zakaznika

Hodnota jednotlivych rizik je zndzornéna vtab. 9, kterd obsahuje informace o
jednotlivych rizicich identifikovanych v tab. 7. Tato hodnota je vypoctena pomoci
soucinu pravdépodobnosti a dopadu, ktera jednotliva rizika nesou a kterd jim byla
stanovena na zéklad¢ brainstormingu. Ve sloupci ,,hodnota“ je jesté zkratka, zda se jedna

o riziko stfedni (SR) ¢i vysoké (VR).
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Tab. 9: Klasifikace rizik

(Zdroj: vlastni zpracovani, 2025)

Nelrmlsimesa MozZnost pozdn}}vlo a S]?atnelzo vyfeSeni
1 . reklamace a zvySeni nakladi na jeji 16 VR
chybovost v néstroji SC et
vyfeseni.
Chybné propojeni reklamaéniho ptipadu
) Manualni zpracovani s produkty a jejich zdména. Nejasné 20 VR
virtualnich skladt stanovena vlastnicka struktura v pfipadé
pojistné udalosti.
Nedostatec¢na interni Zpozdeéni a ztrata dulezitych informaci a
3 ) N . 16 VR
komunikace zvyseni chybovosti.
o Hrozba lidské chyby, zpomaleni
Manualni procesy a VI .
4 s . servisnich uloh, neuspokojeni 16 VR
nizka automatizace . .
zakaznika.
Nejasné stanoveni Pozdni odhaleni chyb, jejich
odpovédnych nejednoznacné feseni, zpuisobi ¢asovou
5 . o STell oo A 20 VR
zamestnancll za prodlevu, zvyseni nakladd a
jednotlivé SC neuspokojeni zakaznika.
Nejasné definovani VIP Spatne 1dent1ﬁ%<0rvan1 VIP. za,kazronka,,
6 . R jeho nedostatecné uspokojeni zptisobi 8 SR
zakaznici a vyjimky : . .
jeho odchod od spolecnosti.
Nedostatecné zaskoleni Vzn}kle .chyby Szu] 1’h0drv1$)tu da’t, na
7 y . kterych jsou postavené dalsi analyzy ve 9 SR
zaméstnancli v SC < .
spole¢nosti.
Slo’znos"[.onentace Zkresleni analyzovanych dat, zvyseni
8 | v ndstroji SC a nakladu a snizeni efektivity procesu 9 SR
virtudlnich skladt ¥ procest.
Clhyiaiiet prrvidla m {\I?Jas’ne urceni {05h0du_]101 os9by, ’
9 . . feseni duplicitné ¢i opomenuti nutné 15 VR
eskalaci a rozhodovani
eskalace.
Pretizeni zaméstnancii Zpomaleni reklamaéniho procesu
10 | kvali ¢asové naro¢nosti P . Y 1z ’p s o1 1 e 25 VR
vy i g o , | vlivem ¢astého predavani dil¢ich tkolt.
pfi predavani informaci

Na zéklad¢ vyhodnoceni rizik podle pravdépodobnosti, dopadu a vysledného skore 1ze
identifikovat klicové hrozby, které nejvice ohrozuji efektivitu a kvalitu reklamac¢niho
procesu. Nejvyznamnéj$im rizikem je riziko €. 2: manualni zpracovani virtudlnich skladt
(skore 20), které muze vést k chybnému pftifazeni produktt k reklamacnim ptipadiim a
nejasnému urceni vlastnictvi pfi pojistné udalosti, coz mize mit vazné disledky pro
zakaznicky servis a finanéni vyrovnani. Dale mezi kritickd rizika lze ftadit ¢. 1
nekompletnosti a chybovosti v nastroji SC, €. 3 nedostatecna interni komunikace a ¢. 4
nizk4 mira automatizace a vysoka manudalni zatéz, které mohou vést ke zpozdéni pfenosu

informaci, zvySené chybovosti a celkovému snizZeni efektivity procest.
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Pomoci nésledujici tabulky 10 jsou vSechna rizika na zaklad¢ své hodnoty zndzornéna.
Barva v této tabulce odpovid4d zdvaznosti rizika, kdy hodnoty 1-4 odpovidaji riziku
nizkému (zelena barva), stfedni riziko se pohybuje v rozmezi 4-12 (Zlutd) a vysoké riziko
s hodnotami od 12 do 25 (&ervena). Cisla rizik, ktera jsou v tab. 10 uvedena odpovidaji
¢islim jednotlivych rizik z pfedchazejici tab. 9:

Tab. 10: Mapa rizik
(Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025)

Ppst/Dopad Hodnota rizika
5=VV SR SR 9 2;5 10
4=V NR SR SR | 1;3;4 VR
3=S NR 6 7;8 | VR VR
2=N NR NR SR SR VR
1=VN NR NR | NR SR SR
1=VN |2=N|3=S|4=V |5=VV

Zavérecna Cast této prace se vénuje snizovanim rizik. Jsou zde rozepsané jednotlivé
hrozby, ty jsou rozdélené do tii kategorii dle jejich hlavni problematiky, nasledné jsou

stanovena napravna opatieni, ktera maji za cil tyto rizika minimalizovat.
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4 NAVRHY NA ZLEPSENI

V nasledujici ¢asti prace jsou navrzena konkrétni organiza¢ni a technicka opatfeni, ktera
maji za cil snizit pravdépodobnost vyskytu a negativni dopad jednotlivych rizik.
Navrhované napravné opatieni vychézeji z analyz provadénych v predchozi kapitole této
prace. V prabéhu provadénych analyz bylo identifikovano nékolik nedostatkt, které jsou
v této kapitole rozdéleny do tii hlavnich kategorii. V prvni kapitole jsou oSetiena rizika,
kterd se tykaji komunikace a odpovédnosti v ramci oddéleni AS. V dalsi ¢asti jsou
oSetfena rizika, které snizuji efektivitu a zvySuji Casovou naroCnost prace v IS. A

neposledni fadé jsou oSetfena méné rizikové nedostatky, konkrétné rizika 6, 7 a 8.
4.1 Interni role a informacni tok v reklama¢nim systému

Klic¢ova rizika, kterd v ramci analytické ¢asti byla identifikovéna, se tykaji nedostate¢né
jasné definovanych internich procesti na oddéleni AS, odpovédnosti za tyto procesy a
komunikac¢nich kanaly, pomoci kterych se fidi. S tim uzce souvisi problematika eskalace
pfipadnych komplikaci, které se mohou vyskytnout v prubéhu feSeni reklamacnich
pfipadd. Tyto nejasnosti vedou k casovym prodlevam, komunika¢nimu Sumu ci
duplicitnimu vykovavani ¢innosti. Rizika, kterd jsou v této Casti prace oSetfena maji

Mrwe

podobnou pfi¢inu viz tab. 11.

Tab. 11: Souhrn oSetifovanych rizik 1
(Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025)

v " . Moznost pozdniho a §patného vyfeseni
Nejasné odpovédnosti za vy o e o
1 |. A . reklamace a zvyseni nakladu na jeji 4 4 16 VR
jednotlivé ¢innosti v SC IS eets
vyfeseni
Neefektivni interni Zpozdéni a ztrata dulezitych informaci
3 . s . 4 4 16 VR
komunikace a zvyseni chybovosti.
Pozdni odhaleni chyb, jejich
Chyby pfi zadavani dat do | nejednoznacné feseni, zptisobi casovou
5 ; Bl oo . 4 5 20 VR
SC systému prodlevu, zvyseni nakladt a
neuspokojeni zakaznika.
Absence systému eskalace N?J asie ureent rVOVZ.hOduJ el ospby, .
9 o e feSeni duplicitné ¢i opomenuti nutné 3 5 15 VR
nestandardnich piipadi
eskalace.
Pretizeni zaméstnanct v Zpomaleni reklamac¢niho procesu
10 | disledku nevyvazeného vlivem castého predavani dil¢ich 5 5 25 VR
pfenosu ¢innosti ukolu.
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4.1.1 Optimalizace odpovédnosti na oddéleni AS

Pro jasngji definované odpovédnosti za dil¢i Casti v reklamacnich piipadech, které se

projevuji v nedostatcich v nastroji SC, je v tab. 12 optimalizovana RACI matice, ktera

tyto ukoly jasné definuje. Tato matice zohlediiuje soucasnou strukturu dané¢ho oddéleni

véetné slabych mist. Mezi hlavnimi pfinosy nové verze lze jmenovat zejména snizeni

ptetizeni technickych pracovnikll a vyraznéjsi zapojeni administrativy.

Tab. 12: Navrh optimalizované RACI matice

(Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025)

Ziskani informaci od zakaznika

Zalozeni SC (zahajeni procesu)

=

Popis reklamace

=

Vlozeni dokumentt

Zapis prubéhu reklamacniho piipadu

Urceni zptsobu vyfeSeni reklamace

Vyplnéni naklada

Uzavieni reklamace se zakaznikem

Uzavieni reklamace s dodavatelem

Zaznamenani ¢asové naro¢nosti

Uzavieni celého SC

> A A I>OQOOR

Interni kontrola spravnosti SC

Eskalace nestandardnich pfipada

C

cla|lm|z|»|m|> o> |Z|a|>|>

= Elalalala|=|Z

A

I

Oproti piivodnimu navrhu v tab. 4 byla optimalizovana RACI matice roz$ifena o ¢innost
eskalace nestandardnich pripadi, ktery v dosavadnim nastaveni zcela chybél. Timto
krokem se docililo jasné stanovené struktury feSeni nestandardnich situaci. V piipadé

potieby je tedy mozné dané rozhodovaci procesy presunout na vyssi urovei fizeni. Cilem

tohoto opatfeni je:

e Zajistit jednozna¢nou strukturu kompetenci v pifipad€ vyskytu nestandardni

situace
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e Zamezit duplicitnimu rozhodovani vice osob s rliznou mirou pravomoci

e Urychlit rozhodovaci proces v ptipadech, kdy je tieba okamzité zvolit feseni.

Dalsim nedostatek jsou nejasné stanovené Cinnosti a jejich duplicitni zpracovani. Tento
nedostatek v optimalizované matici je oSetfen, tak, Zze za kazdou ¢innost je odpovédny
pouze jeden pracovnik. Diky témto Upravam je zajiSténa vyS$i transparentnost a
piehlednost, ¢imz se snizuje prostor pro chyby nebo opakované zdsahy do jednoho

piipadu ze strany vice pracovnika.

Dalsim dilezitym aspektem je stanoveni interni kontroly spravnosti dat v SC. Tim
spole¢nost docili diivéjsiho odhaleni pfipadnych chyb v SC znazornénych v tab. 5. Touto

pribéznou kontrolou je mozné identifikovat ptipadné nedostatky jiz v pribchu, ¢imz lze

.....

4.1.2 Optimalizace interni komunikace

S touto problematikou také tzce souvisi riziko, které v klasifikaci ziskalo nejvyssi
hodnoty. Jedna se o pfetizeni zaméstnancii kviili Casové narocnosti spojené s predavanim
dil¢ich ¢innosti souvisejicich s reklamaénimi piipady. Toto riziko mé n¢kolik pficin, za
ty hlavni lze povaZovat nevyvadZené rozdéleni Ukold. Tento nedostatek je jiz
optimalizovan pomoci RACI matice v tab. 12. Dalsi pfi¢innou tohoto rizika je neefektivni
interni komunikace. Jedna se také o 1dentifikované riziko €. 3, které v klasifikaci ziskalo
hodnotu 16. Proto 1ze o téchto dvou rizicich fici, Ze se vzdjemné zesiluji. Z toho ditvodu
by méla spolecnost aktivné usilovat o jejich minimalizaci. MoZny zplisob minimalizace
téchto rizik je jasné stanoveni toku informaci v podniku pomoci smérnic. Tim by byli
zamestnanci nuceni efektivnéji a jasnéji komunikovat v rdmci pfedem definovanych
nastroji. Dal$i mozZnosti je zavedeni komunikacnich milnikd. Jednd se o stanoveni
jasnych situaci, kdy a jak se bude dana problematika komunikovat. Tyto milniky jsou
uzpusobeny hlavnim bodiim v ramci reklamac¢niho procesu a navazuji na potfebu nutnosti
pfedani informaci dalSimu c¢lanku v procesu reklamace. Navrhované milniky jsou
popsany v tabulce 13. Jednotlivé body, kdy je navrzen komunikaéni milni vychdzi

z jednotlivych ¢innosti v RACI matici.
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Tab. 13: Komunikaéni milniky v ramci reklamaénich pfipada

(Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025)

1. Zalozeni SC

Zahajeni reklamacniho
procesu

Informovat vedouciho
AS a administrativu, ze
SC byl vytvofen

Zapis do SC systému +
oznameni v internim
kanalu

2. Ptijeti nebo
zmeéna reklamace

Zaznamenani
vstupnich informaci od
zakaznika

Sdileni se zapojenymi
zameéstnanci

Aktualizace SC

3. Pied eskalaci

Identifikace problému,

Povinné nahlaseni

Formulaf + oznaceni v

nestandardniho ktery piekracuje bézné | vedoucimu AS, ptipadné | systému SC jako
pripadu pravomoci fediteli AS »ESKALACE*
‘s o Kdyz jsou k d,ISPOZICI Sdilet s finanénim SC systém + notifikace

4. Vyplnéni nakladti | kalkulace a naklady . L , ,

o analytikem pfes interni kanal

ptipadu
5. Uzavieni se Odsouhlaseni vysledku I“f"@ovan.l Zapis <’io SCa kltatkve :
. . . , administrativy a shrnuti v komunika¢nim
zakaznikem se zakaznikem , ,
vedouciho AS kanalu

6. Interni kontrola

Zavérecna validace
spravnosti SC ptipadu

Finalni pfezkum
vedoucim odd€leni AS

Potvrzeni kontroly v
systému

7. Tydenni report

Shrnuti vSech bézicich
i uzavienych SC
ptipadi

Vedouci AS predava
souhrn vedeni

Automatizovany report z
IS nebo ruéni prehled v
Excelu

Pomoci vyse vypsanych komunika¢ni milnikl by spole¢nost omezila vznik informaéniho

Sumu, ¢imz by snizila pravdépodobnost ztraty dilezitych informaci. Také by se timto

opatfenim docililo vétsi plynulosti v toku informaci, lepsi prehlednost v predavanych

informaci, ¢i jasného stanoveni priorit v procesu.

4.1.3 Klasifikace oSetienych rizik

Nasledujici tab. 14 shrnuje upravené hodnoty rizik po zavedeni navrhovanych opatieni.

Tab. 14: Klasifikace oSetfenych rizik 1
(Zdroj: vlastni zpracovani, 2025)

., N . Zavedeni optimalizované RACI
Nejasné odpovédnosti za Co oA oo .
1. o . matice, jednoznacéné prifazeni 2 2 4 NR
jednotlivé ¢innosti v SC : .
zodpoveédnosti
Neefektivni interni Zavedeni komunikacnich milnikd,
3 . definovani informacniho toku, vyuziti 2 2 4 SR
komunikace o e -
nastrojli a smérnic
s o B Zavedeni interni kontroly spravnosti,
5 Ly P ceesanileadee definovani kontrolnich bodt, 1 2 2 NR
SC systému y p
zodpoveédnost vedouciho
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Zatazeni eskalaéni ¢innosti do RACI
Absence systému eskalace | matice, definovani odpovédnych
9 C o e , . , o 2 3 6 SR
nestandardnich ptipada urovni, zavedeni komunikacniho
milniku ,,Eskalace®
Pretizeni zaméstnanct v Nova RACI matice, vétsi zapojeni
10 | disledku nevyvazeného administrativy, presnéjsi definovani 2 3 6 SR
prenosu ¢innosti operaci
4.1.4 Zbytkova rizika

Po oSetfeni rizik klesne jejich pravdépodobnost i dopad na vyrazné nizsi hodnoty. I tak
ale ziistavaji zbytkova rizika, se kterymi musi spole¢nost pocitat. V ramci téchto rizik je

nutné pocitat z mozny vyskytem:

e Riziko odporu vic¢i zméné nebo nizké motivace, v ptipadé€, Ze vybrana spolecnost
nebude zavéadéni potiebnych zmén dostatecné aktivné komunikovat a podporovat
v naptiklad pomoci Lewinova modelu zmény

e Riziko formalni dodrzeni bez redlné aplikace, jedna se o neochotu aktivniho
zapojeni vysSiho vedeni, aplikovani pravidelné kontroly tykajici se dodrZzovani
stanoveného procesu

e Riziko pfetizeni administrativnich pracovnikii vlivem navyseni jejich povinnosti,
které nebudou umérné jejich asovym moznostem

e Riziko pfili§ striktné nastaveného procesu, které se bude tézko ptizplisobovat
vyjimecnym situacim a ptipadim

e Riziko zpomaleni procesu vlivem vysSimu poctu provadénych kontrol, pokud se

stanovi vysoky pocet kontrolnich bodt
4.2 Inovace procesu

Tato kapitola je zaméfena na oSetfeni rizik €. 2 a 4, které spolu souviseji. Riziko €. 2,
popisuje pretizeni zaméstnancii manualnimi ¢innostmi v ramci virtudlniho skladovani.

Riziko €. 4 popisuje nedostate¢nou automatizaci v reklamacnim procesu.

Z obou rizik vyplyva nutnost zefektivnéni soucasného reklamacniho fizeni v ramci IS.
Mnoho manualni krok, které jsou zaméstnanci nuceni provadét vyplyva z neefektivniho
feSeni nastroje SC, ktery neni dostatecné kompatibilni s IS Sage. Tento problém se
obchdzi priddnim dil¢ich kroki, coz vysledny proces déld naro¢néjsi na manudlni
¢innosti. Tato kapitola proto pfedstavuje dvé hlavni strategickd feSeni tohoto nedostatku:

implementaci mobilni aplikace pro operativni podporu reklamac¢niho procesu a kompletni
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reengineering procesu prostfednictvim pfechodu na novy, 1épe skélovatelny ERP systém.
Ob¢ teseni by méla za nasledek nejen vyrazné snizeni zatéze pracovnikii a chybovosti,
ale také vétsi flexibilitu a samostatnost Ceské pobocky pii zavadéni vlastnich procesnich

zmen.

Tab. 15: Souhrn oSetfovanych rizik 2
(Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025)

Chybné propojeni reklamacniho ptipadu

Manualni L . N
Pl I —— ] produkt,y a Jejlgh zdména. Nejasr}§ ) 5 4 20 VR
e g stanovena vlastnicka struktura v pfipadé
virtualnich skladt e
pojistné udalosti.
4 Manualni procesy a | Hrozba lidské chyby, zpomaleni servisnich 4 4 16 VR

nizka automatizace | uloh, neuspokojeni zakaznika.

4.2.1 Mobilni aplikace

Cilem je zefektivnit reklamacni proces tak, aby minimalizovala manudlni ¢innost, coz by
zpisobilo snizeni ¢asové naro¢nosti a vyskytu chyb v procesu. Jako mozné feSeni se
nabizi zavedeni ERP aplikace, které by cely reklamacni proces usnadnila. Snizilo by se
riziko lidské chyby a jednotlivé reklamacni piipady by byly efektivnéjsi a transparentnéjsi
nejen pro zaméstnance a vedeni spole€nosti, ale také pro zdkazniky. Zavedeni aplikace je
vSak vyznamny krok, ktery je jak finan¢né, tak procesné naroc¢ny. Proto je nezbytné

stanovit jasné pozadavky, které od aplikace ocekavaji rizné zainteresované strany.
Pozadavky ze strany vedeni spole¢nosti (Vedouci After Sales, 2025b):

e Integrace s aktudlni ERP systémem
e Moznost sledovani aktudlni situace v redlném Case
e MozZnost generovani dat pro naslednou analyzu a reporting

e Digitalni zabezpeceni
Pozadavky ze strany zaméstnancu (rozhovor €. 4):

e  Moznost vyuzivani QR kodu pii piebirani reklamovaného zbozi na skladu KR-Z5
vcetné virtualniho pfeskladinovani
e Jasna identifikace reklamovaného produktu s pfifazenim konkrétniho

reklamacniho ptipadu
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e Moznost pridavani fotografii, internich poznamek a moznost nastaveni vlastnich
notifikaci

e Zobrazeni historie zpracovani a aktudlniho stavu s identifikaci odpovédnych osob

e Fungovani i v offline rezimu

e Moznost komunikace se zakazniky (jeji zdlohovani)

e Historie reklamacnich pfipadli — moznost rizného filtrovani (napf. zékaznici,

sortiment dodavatel)

Ocekavané pozadavky od zdkaznikti (Vedouci After Sales, 2025b)

e Potvrzeni o pfijeti reklamace

e Moznost komunikace s pfidélenym technickym pracovnikem
e Rychla zpétna vazba

e Pichlednost reklamac¢niho piipadu

e Historie reklamacnich piipadi

V ptipad¢ zavedeni mobilni aplikace by doSlo ke sjednoceni a zrychleni prace

s reklamovanym zbozim. Zjednodusil by se proces vlivem omezeni manualnich ¢innosti

véetné virtualniho preskladnovani. Na trhu existuje n€kolik spolecnosti, které se zamétuji

na ERP mobilni aplikace.

Inovio

Jednou z moznych aplikaci, které miize spolecnost pouzit je aplikace Inovio. Jedna se
moderni mobilni aplikace pro spravu skladovych operaci, fizeni logistiky a
automatizaci procesi reklamaci. Umoziuje podnikiim optimalizovat skladové
hospodatstvi pomoci digitalizace a efektivniho monitorovani zasob v redlném case.
Mezi jeji kliové funkce patii predev§im moZnost sledovani zasob v redlném case,
coz zajisStuje vysokou piesnost pii evidenci jednotlivych produktii. Déle je zde k
dispozici integrace s bézn¢ pouzivanymi ERP systémy, jako je naptiklad spolecnosti
vyuzivany Sage, Ci jiné systémy, jako je SAP, Odoo ¢i Helios, coz umoziuje hladké
propojeni s podnikovym informa¢nim prosttedim. Aplikace rovnéz umoziluje
automatizaci reklamac¢niho procesu — sama generuje reklamacni protokoly, eviduje
reklamované poloZky a pfifazuje k nim sériova ¢isla. Vyznamnym piinosem je také

podpora ¢arovych a QR kodu, kterd prispiva k rychlejsi identifikaci zbozi a jeho
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lokalizaci. V neposledni fadé aplikace umozituje mobilni pfistup, coz poskytuje
operativni ptehled nejen skladnikiim, ale i technickému personalu a manazerim. Mezi
hlavni prednosti aplikace Inovio patii jiz zminéna snadna integrace s béznymi ERP
systémy, dostupnost mobilni aplikace pro platformy iOS i1 Android, zefektivnéni
skladovych operaci a snizeni chybovosti v jejich fizeni Tyto vlastnosti pfispivaji k
celkovému zrychleni logistickych procest a ke zvySeni kvality zékaznického servisu.
Na druhou stranu je tfeba zminit 1 urcité nevyhody, mezi které patii vyssi pocatecni
naklady na implementaci systému. Aplikace miize byt zdroven pro mensi firmy ptilis
robustni a rozsahla, ¢imz muze zatizit jejich provozni kapacity. Z vySe uvedeného
vyplyva, ze systém Inovio je vhodnym fesenim ve stfednédobém az dlouhodobém
horizontu, zejména v situaci, kdy je ve firmé bud’ zaveden vlastni IT tym schopny
podporovat a ptizpisobovat ERP infrastrukturu, nebo kdyz se firma rozhodne pro
pfechod na novy informacni systém, s nimz bude Inovio pln¢ kompatibilni (INOVIO,

2025).
Fishbowl Inventory

Jedna se o software, ktery se zabyva spravou skladovych zdsob, se zaméfenim na
jejich sledovani, tizeni skladovacich procesii, objedndvek ¢i reklamaci a integrace s
ucetnimi systémy jako QuickBooks. Na rozdil od Inovio a NetSuite WMS funguje
pomoci cloudovych ulozist. Tato aplikace nabizi fadu klicovych funkei, které
podporuji efektivni fizeni skladovych operaci a reklamaci v rdmci moderniho
podnikového prostiedi. Jednou z hlavnich funkci je automatizace ptijmu a expedice
zbozi, kterd zahrnuje procesy jako pfijem, vydej a samotnou expedici, ¢imz dochazi
k vyraznému zjednoduSeni rutinnich tkonti. Dale aplikace umoziuje propojeni s e-
commerce platformami, coz pfinasi vyhodu v podobé centralizovaného fizeni online
prodejnich kanali. Nedilnou souc¢ésti systému je rovnéz modul ureny pro spravu
reklamaci a vracené¢ho zbozi, v€etné moznosti generovani reklamacnich protokolt.
Pro rozhodovaci procesy nabizi systém také pokrocCilou analytiku a reporting, které
poskytuji hlubsi prehled o provozu skladu a pomédhaji optimalizovat jednotlivé
¢innosti. Mezi hlavni vyhody této aplikace patii snadnd integrace s i€etnimi systémy,
pfitomnost modulu pro spravu reklamaci a vraceného zbozi a podpora vice
skladovych lokaci. Na druhé strané je tfeba upozornit na n¢které nevyhody, zejména

slozit&j$i implementaci do menSich firem, kterd mlze piedstavovat jak technickou,
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tak organizacni vyzvu. Kromé toho ma systém vyssi nadklady na licence. Toto feSeni
je tedy vhodné zejména pro spolecnosti, které usiluji o rychlé zvySeni transparentnosti
skladového hospodaistvi, zefektivnéni reklamacniho procesu a propojeni s e-
commerce kanaly, aniz by musely budovat nakladnou interni IT infrastrukturu

(Fishbowl, 2025).
e NetSuite WMS (Warehouse Management System)

Jedna se o komplexni ERP systém, ktery se zaméiuje na stiedni a velké spoleCnosti,
které¢ maji narocné logistické procesy. Jedna se o systém, diky kterému lze detailné
fidit skladové procesy, reklamace na velmi automatizované urovni ¢i lze propojit
s obchodnimi databazemi ve spolec¢nosti. Mezi hlavni funkce tohoto systému patii
sledovani skladovych pohybt v redlném cCase, coz zajisSt'uje, ze zaméstnanci i vedeni
spole€nosti maji neustaly ptehled o dostupnosti a aktudlnim umisténi zbozi. Dalsi
vyhodou je automatizované workflow reklamaci — systém dokdze generovat
reklamacni ptipady, evidovat vadné produkty a koordinovat veskerou komunikaci s
dodavateli. Vyznamnym prvkem je také pokrocild analytika a reporting, které
poskytuji vedeni firmy dulezité ptehledy o skladovych pohybech, vyvoji reklamaci a
celkove efektivité dodavatelského fetézce. NetSuite ERP Ize navic efektivné propojit
skladové operace s oblastmi Ucetnictvi, prodeje a financi. Mobilni podpora pak
zajiStuje, Ze zaméstnanci mohou pfimo v aplikaci skenovat kody, zpracovavat
objednavky nebo sledovat stav reklamaci, coZz vyznamné pfispivad k rychlosti a
presnosti operaci. K vyhodam systému patii plna automatizace reklamaci a ptimeé
propojeni s dodavateli a odbérateli v redlném case. Dalsi vyhodou je vysokd mira
customizace, kterd umoznuje pfizpusobit systém specifickym pozadavkim konkrétni
firmy. Nevyhodou tohoto feSeni jsou pfedev§im vysoké potizovaci ndklady a

slozit&j$i implementace (Oracle, 2025).

Tab. 16 ptehledné porovnava vlastnosti vSech tfi navrhovanych mobilnich aplikaci, které
byly analyzovany v ramci nadvrhové Casti této prace. Konkrétni ndklady na zakoupeni a
implementaci mobilni aplikace do IS spolecnosti je velmi ndrocné posoudit, jelikoZ se
kazda implementace d€la na miru danému systému. Z toho diivodu konkrétni ¢astka neni

v tabulce zahrnuta.
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Tab. 16: Porovnani ERP mobilnich aplikaci

(Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025)

Efektivni fizeni
zasob, reklamaci a

Komplexni sprava
skladovych operaci s

ERP systém pro velké firmy

mobilniho sbéru dat

a online prodejti

Zaméreni o, N s plnou integraci napfti¢
podpora mobilnich napojenim na e- oenfnd s
z oddélenimi a reklamaci
operaci commerce
Podpora Ano — mobilni , .., | Ano —rozsahla mobilni
g . R Ano — dostupna mobilni Y L,
mobilnich aplikace pro iOS i ) podpora véetné skenovani a
., . aplikace o, o
zarizeni Android fizeni procest
Ano — evidence o Ano — plna automatizace
Modul pro . . | Ano —reklamacni pn .
sortimentu, protokold . reklamaci s koordinaci
reklamace el protokoly a fizeni vratek .
a sériovych cisel dodavateld
Y1 , . Velmi vysoka — fizeni
. Stfedni — podpora Vysoka — automatizace VY .
Automatizace , . , o . celého dodavatelského
. zakladnich funkci a prijmu, expedice, vratek | . o x .
procesu fetézce veetné financi a

nakupti

ResSeni zamén

Caste¢né — zalezi na

Ano — dohledatelnost a

Ano — sledovani skladovych

rastu

a vracenky

produkti / nastaveni a podpofe identifikace zbozi pohybu, vlastnictvi a
vlastnictvi kodovani pomoci kodu historie v realném case
, . Stredni — zavisi na i v s .
Vysoka — vhodné pro . . Nizka — slozita a nakladna
Snadnost s velikosti firmy a . A
. firmy bez rozsahlého o wr implementace vhodna az pro
implementace ; , napojeni na dalsi . wr qe e 1
IT zazemi . fazi hlubsi digitalizace
systemy
Nizsi pocatecni Sttedni az vyssi - dle
, naklady, nakladové . , Y Vysoké — jak potizovaci, tak
Niéklady .0 Y licenci a potieb , 7,
efektivni ve stfednim N , provozni naklady
horizontu prizptisobeni
Vhodné pro mensi a Vhodné pro firmy s Vhodnevl?ouzevpro velke
Vhodnost pro Y 4 L . firmy, ptipadné do
stiedni firmy ve fazi dirazem na e-commerce . ,
firmu budoucna po zasadni

transformaci firmy

Na zakladé¢ provedeného srovnani navrhovanych aplikaci lze konstatovat, Ze nejméné
vhodna pro potieby spolecnosti je posledni zvolend aplikace, ktera je od spolecnosti
NetSuite WMS, které technologicky nejpokrocilejsi, avSak pro potieby vybrané
spolec¢nosti je to pfilis robustni a ndkladné feSeni. Z toho diivodu je vhodné volit moznost

mezi cloudovym feSenim u aplikace Fishbowl a aplikaci Inovio.
4.2.2 Informacni systém

Na zéklad¢ analyzy stavajicich procesti ve spolecnosti bylo identifikovano, ze dal§im
vyznamnym rizikem ve spolecnosti je vysokd uroveil manualni prace. To vyplyva
znevyhovujici struktury IS. Systém Sage, ktery je aktudlné vyuZzivan napii¢ celym

korporatem, neni dostatecné flexibilni pro potteby jednotlivych dcetfinych spolecnosti a
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jeho tuprava vyzaduje zasah centrdlniho IT oddé€leni matetské firmy. V piipade

implementace novych nastroj do tohoto systému (napiiklad SC), je nutné definovani

neékolika manudlnich krokt, které obchazeji nedostatky tohoto systému tak, aby nastroj

fungoval dle potieb spolecnosti. Tim dochazi k ¢asovym prodlevam, omezené moznosti

inovace procesti a vysoké irovné manualni prace, coz ma za nasledek zvyseni chybovosti.

Ze strategického hlediska se nabizi moznost pfechodu na jiny systém. Zde jsou

alternativy, které mizou soucasny IS Sage nahradit. Jedna se o ERP informacni systémy,

které jsou dimenzované na stfedni a vétsi spolecnosti.

Helios

Jednim z hlavni systému je systém HELIOS. Jedna se o ERP informaéni systém, ktery
je vhodny pro Sirokou Skalu riaznych podniki, at’ uz vyrobnich, tak prodejnich. Tento
systém pokryva Siroké spektrum oblasti, véetné ucetnictvi, vyroby, skladového
hospodatstvi, logistiky, personalistiky, CRM a dalSich podnikovych funkci. Mezi
hlavni vyhody tohoto systému Ize fadit vysokou modularitu a je mozné jej
ptizptsobit konkrétnim potfebam dané firmy. Déle umoziiuje dobrou integraci s
dalsimi systémy, jako jsou naptiklad e-shopy, ucetni software nebo skladové systémy.
Vyhodou je také moznost volby mezi cloudovym a lokdlnim feSenim dle preferenci
organizace. V neposledni fad¢ systém podporuje automatizaci procest a je plné v
souladu s ceskou legislativou. Hlavni nevyhodou tohoto systému je omezena
mezinarodni podpora. V pfipadé vétSich nadndrodnich struktur miZe byt jeho
2023).

SAP Business One

Jedna se o dalsi velky IS, ktery vyuZziva velké mnoZstvi mezindrodnich spolecnosti.
Vyhodou tohoto systému je fizeni dodavatelské-odbératelského tetézce, které je
klicové pro spolecnost. Jeho zéisadni nevyhodou je jeho velikost a finan¢ni
nakladnost. Jedna se o jeden z nejvétsich systémd, ktery je finan¢né velmi ndkladny.
Lze fici, Ze pro tuto spole¢nost azZ zbyte¢ny. Mezi hlavni vyhody IS SAP Ize fadit
komplexnost celého systému pro spolecnosti, které potfebuji Siroké spektrum
funkcionalit v rdmci jednoho integrovaného systému. Systém navic umoziiuje dobrou

integraci s dal§imi produkty z portfolia SAP, coz pfispiva k celkové kompatibilité.

93



Nevyhodami tohoto systému je pfedevSim cenovd ndrocnost (vysoké vstupni
naklady). Spolecnost také mize omezovat narocnd Skélovatelsnot, coz je v dobé
rustu spolec¢nosti nezddouci. Dal§im vyraznym omezenim je naroc¢nost piipadného
piechodu na jiny informacni systém — tento proces byva technicky i organiza¢né
komplikovany a v nékterych ptipadech téméf nerealny (Master Software Solutions,

2025).
Odoo ERP

Jedné se o open-source ERP systém, ktery integruje rizné podnikové aplikace do
jednotné. Mezi jeho kli¢ové moduly patii CRM, skladové hospodaistvi, ucetnictvi a
dalsi. Je pfivétivy v moznosti pfizplsobené systému specifickym potiebdm a
postupnému upravovani ¢i pridavani funkci. Je zde ovSem riziko, ze pro spole¢nost
nebude po dal$im rozvoji dostateény. Mezi kli¢ové vlastnosti tohoto systému lze fadit
modularni architektura, diky niz Ize systém flexibilné rozSitovat dle aktudlnich potieb
firmy, a uzivatelsky ptivétivé rozhrani, které usnadnuje jeho zavedeni bez nutnosti
rozsahlého skoleni zaméstnancti. Déle je ocenovana flexibilita nasazeni — Odoo je
mozné provozovat jak v cloudovém prostredi, tak on-premise na vlastnich serverech.
Silnou strankou systému je také aktivni komunita vyvojafi a uZivatell, kterd se podili
na jeho neustdlém vyvoji a poskytuje neformalni podporu. Mezi hlavni vyhody
systému patii pfedevsim jeho ndkladova efektivita — komunitni open-source verze je
zdarma, coz snizuje naklady na pofizeni. Odoo nabizi Sirokou funkcionalitu
pokryvajici vétsinu podnikovych procesit a diky otevienému zdrojovému kodu
umozinuje vysokou miru ptizptiisobeni. Na druhou stranu, mezi hlavni nevyhody patii
narocnost implementace, kterd si casto vyZaduje IT znalosti, zejména pfi
ptizpisobovani a integraci modult. Déle je tieba pocitat s tim, ze oficidlni technicka
podpora je dostupna pouze v ramci placené Enterprise verze. V neposledni fadé muize
byt systém pii vetSim zatizeni vykonnostné omezeny, pokud neni dostatecné

optimalizovéan (Master Software Solutions, 2025; Zapier Inc., 2025).
Microsoft Dynamics 365 Business Central

Microsoft Dynamics 365 Business Central je cloudové ERP feSeni urcené pro malé a
sttedni podniky. Integruje rizné obchodni procesy, v€etné financi, prodeje, sluzeb a

provozu, do jednoho systému. Diky integraci s dal§imi produkty Microsoft, jako jsou
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Office 365 a Power BI, poskytuje znamé uZzivatelské prostiedi a pokrocilé analytické
nastroje. Hlavni vyhody tohoto feseni spocivaji v cloudové feseni, které je dostupné
kdykoliv a odkudkoliv, coz vyrazné zvysuje flexibilitu uzivatelii pii praci s daty.
Prosttedi systému je intuitivni a uzivatelim znamé diky podobnosti s jinymi produkty
spole¢nosti Microsoft, coz usnadiiuje jeho rychlé osvojeni. Vyznamnou ptednosti je
také pokrocila analytika a moznosti vizualizace dat, které umoznuji efektivni
vyhodnocovani informaci a podporu rozhodovacich procesti. Na druhou stranu je
vSak tfeba zminit i urcit¢ nevyhody tohoto systému, jako je vysSi nakladovost
provozu systému v porovnani s open-source fesenimi. V nékterych specializovanych
oblastech muze byt funkcionalita systému omezend a bez vlastnich uprav nemusi plné
vyhovovat specifickym pottebam uZzivatele (Dynamics Square UK, 2025; Zapier Inc.,

2025).

Zavedeni ¢i zména IS ve spolecnosti zasadni krok. Lze mluvit o reengineeringu procest
v ramci spolecnosti. Tato zména je krom¢ vysokych nékladii na implementaci ma také
dlouho dobu navratnosti. Vzhledem k aktualnim omezenim stavajiciho systému Sage,
ktery je pro potieby Ceské pobocky znacné neflexibilni a centralizovany pod spravou
matefské spoleCnosti, je vhodné zvazovat alternativni feSeni. Tato podkapitola porovnava
Ctyfi ERP systémy, které by mohly Sage nahradit. Cilem je poskytnout podklad pro

strategické rozhodnuti o dal§im sméfovani informaéniho systému spole¢nosti.

Tab. 17: Porovnani ERP informacnich systémi
(Zdroj: vlastni zpracovani, 2025)

- Vysoka modularita a

prizptisobitelnost - Omezené
%) L. ... | mezinarodni
o - Dobra integrace s dal§imi B — -
3 systémy R e Stfedni odnik Stredni
E - Podpora deské legislativy | o< VIO . d
pro nadnarodni
- Moznost cloudového spole¢nosti

feSeni
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2 - Komplexni fizeni procesi | POrzovact
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2 - Dobra integrace s .., .,
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= L ) implementace a Vysoka az velké | Vysoka
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7 - Cloud i on-premise verze | _ pyjix robustni

pro mensi firmy
- Nizké naklady (open- - Vyssi naroky na
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_§ architektura p y' o stiedni firm vysoka
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3] E - Silnd integrace s produkty | ~ '\li}lls(sil provoznl
£ = | Microsoft nhaklady
g3 ; ; . | -Nutnost skoleni
g Lm) - Cloudové feSeni dostupné u I oL .,
g § odkudkoli uZzivateld , E;rse(;il: az s;[)rgginkly Stiedni
§ 'Z | - Moderni uzivatelské ) Orvnezepe
5 ﬁ prostiedi mf_)znf’StL b
= . i ptizplsobeni bez
o

= & | - Pokrotila analytika rozsifenych aprav

Kazdy ze zvazovanych ERP systémt ma své silné a slabé stranky a je vhodny pro jiny
typ organizace. HELIOS ptedstavuje rozumny kompromis mezi ptizplsobitelnosti a
cenovou dostupnosti pro stfedné velké firmy s potifebou ceskeé legislativni podpory. SAP
Business One je robustni a vykonné feSeni, avSak s vysokymi ndroky na finance a
implementaci, které mize byt pro firmu této velikosti nadbytecné. Odoo ERP vynika
flexibilitou a nizkymi potizovacimi néklady, ale vyzaduje silné technické zdzemi a mtize
mit limity v pfipadé budouciho ristu. Microsoft Dynamics 365 Business Central nabizi
moderni cloudové feSeni s dobrou integraci do ekosystému Microsoft, ale je potieba
pocitat s vyS$imi provoznimi ndklady a stfedni slozitosti implementace. Konecné
rozhodnuti by mélo byt vysledkem vyvazeni mezi funkénosti, cenou, ptizplsobitelnosti

a moznostmi podpory.
4.2.3 Klasifikace oSetienych rizik

Na zaklad¢ oSetieni identifikovanych rizik €. 2 a 4 je nutné udélat vyslednou klasifikaci

po jejich oSetfeni viz tab. 18.
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Tab. 18: Klasifikace oSetienych rizik 2
(Zdroj: vlastni zpracovani, 2025)

Manualni zpracovani Automatizace parovani produktl a

2 o Lo o oo e 2 3 6 SR
virtualnich sklada zpiesnéni evidence

4 Manualni procesy a nizka | Automatizace a digitalizace postupt 3 3 9 SR

automatizace véetné zavedeni kontrol

4.2.4 Zbytkova rizika

Na zakladé¢ kroki, ktera vedou k oSetfeni identifikovanych rizik €. 2 a 4 je nutné zhodnotit
1 zbytkové rizika, kterd pietrvavaji nebo se nové vyskytuji. To mulze ptedstavovat
potencidlni problémy pro spolecnost v ptipadé, Ze s nimi nebude pocitat a nebude je

monitorovat. Tyto rizika na zakladé povahy navrhi na oSetieni lze délit do dvou skupin:
Zbytkova rizika spojend s implementaci mobilni aplikace:

e Technologickd nekompatibilita — riziko, Ze vybrand mobilni aplikace nebude
spliiovat piedstavy zaméstnancii o kompatibilni se stavajicim ERP systémem nebo

jinymi nastroji.

Odpor zaméstnancti k novému zptsobu prace, nedostatecné Skoleni nebo nizka

digitalni gramotnost.

Vypadky konektivity — prestoze pozadavky na aplikaci je i fungovani v offline
rezimu, mize dojit k vypadkt piipojeni ¢i problémiim se synchronizaci dat po
jeho obnoveni.

e Bezpefnostni hrozby — zavedeni mobilnich zafizeni pfind$i nové moZnosti

ohroZeni spolec¢nosti naptiklad tinikem dat.

Vyssi naklady na zavedeni aplikace, neZ bylo planované a nizka néavratnost

investice.

Néklady na provoz a udrzbu — nepfesny odhad na udrzbu a technickou podporu

aplikace.
Rizika spojena se zménou informacniho systému:

e Naroc¢nost prenosu dat z ptivodniho systému do nového ERP muze byt slozity, s
rizikem ztraty nebo poSkozeni dat.
e V piechodném obdobi mize byt nutné udrzovat v provozu dva systémy soucasng,

coz zvysuje naroky na koordinaci a lidské zdroje.
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e Pretizeni interniho IT

e Novy ERP systém nemusi byt pln€ pfizpisobitelny konkrétnim potfebam
spolecnosti, coz mize zplusobit vznik novych omezeni.

e Podcenéni finan¢ni ndkladl — riziko, ze redlné naklady na implementaci,
zaSkoleni a provoz nového systému budou vyssi nez ptivodné planované.

e QOdpor ze strany zaméstnancii — mtze zpusobit odchod dilezitych zaméstnanci a
tim ve vysledku ztratit vyznamné klienty (v piipadé obchodnich zastupci) ¢i

Know-how.

Tato zbytkova rizika musi byt zohlednéna pfi navrhu implementacni strategie a planu
fizeni zmén. Existence téchto zbytkovych rizik poukazuje na mozné hrozby se kterymi
v piipad¢ implementace zmén je nutné pocitat, avSak nesnizuje hodnotu navrzenych

opattent.
4.3 Zaskoleni zaméstnancu

Tato kapitola se zabyva riziky tykajici se nejasné¢ definovanych VIP zakaznikd,
nedostate¢n¢ zaskolenych zaméstnancli na nastroj SC a virtudlnich sklada. Tato rizika ¢.
6, 7, 8 byla kvantifikovana jako stfedné rizikova, ale jejich vyskyt mize mit negativni
disledky pro zakaznickou zkuSenost, kvalitu poskytovanych sluzeb 1 interni rozhodovani.
Cilem této casti prace je navrhnout konkrétni opatieni, kterd by vedla ke snizeni

pravdépodobnosti vyskytu téchto rizik, nebo alespon ke zmirnéni jejich dopadi.

Tab. 19: Souhrn oSetifovanych rizik 3
(Zdroj: vlastni zpracovani, 2025)

6 Neiasné definovani VIP Spatné identifikovani VIP zakaznika,
Zélgaznici a voiimk jeho nedostate¢né uspokojeni zptisobi 2 4 8 SR
yjumiy jeho odchod od spole¢nosti.

7 Vzniklé chyby snizuji hodnotu dat, na

Ned(v)statecnoe zaSkolen kterych jsou postavené dalsi analyzy ve 3 3 9 SR
zaméstnancli v SC < .
spole¢nosti.

SlozZitost orientace
8 | v néstroji SC a
virtualnich skladu

Zkresleni analyzovanych dat, zvySeni

nakladt a snizeni efektivity procesu. 3 3 9 SR
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4.3.1 Identifikace VIP zakazniku

Spatné identifikovani VIP zakaznikii miize vést k jejich nedostate¢nému uspokojenti, coz
muze mit za nasledek jejich nespokojenost az Uplnou ztratu klienta. Cilem oSetieni je

jasn¢ definovat VIP zakazniky tak, aby je zaméstnanci uméli spolehlivé identifikovat.

Pro zajisténi jednotného postupu pii rozpoznavani VIP zédkazniki je navrzen nasledujici

rdmec opatieni:

e Zavedeni pevné stanovenych kritérii pro uréeni VIP zakaznika — naptiklad dle
obratu, délky obchodniho vztahu, obchodniho potencidlu nebo individudlnich
podminek smluv.

e Systémové oznacovani VIP zakaznikl pfimo v IS — vyuZiti automatickych znacek
nebo filtrt, které umozni jejich jednoznacnou identifikaci napti¢ odd€lenimi.

e Vytvofeni interni smérnice, kterd stanovi podminky pro zachdzeni s VIP
zakazniky a popisuje postup pii vyjimkach.

e ZvySeni povédomi zaméstnancii pomoci pravidelného Skoleni zaméteného na

zakaznicky servis a specifika prace s klicovymi klienty.

Navrhované kroky by mély ptispét ke zvySeni transparentnosti v ramci péce o dulezité

zakazniky a zaroven eliminovat riziko ztraty davéry z jejich strany.
4.3.2 Hromadni Skoleni na nastroj SC

DalSim identifikovanym rizikem je nedostatecné zaSkolenim zaméstnanct s nastrojem
SC. Nedostate¢né pochopeni systému, internich procesii a navaznosti na dalsi casti vede
ke zvySené chybovosti a zpomaleni nékterych Cinnosti. V delSim Casovém horizontu
mohou tyto problémy ovlivnit i kvalitu vyslednych analyz na zakladé kterych spole¢nost

analyzuje pro ni dilezité ukazatele, jako je naptiklad nadkladovost reklamacnich ptipada.
Za ucelem omezeni tohoto rizika jsou navrzeny nasledujici aktivity:

e Piiprava interaktivnich Skolicich materiall, jako jsou stru¢né navody k pouzivani
pfipadné 1 videoukéazky k dil¢im ¢innostem souvisejici s timto nastrojem

e Pravidelné obnovovaci Skoleni, v ramci kterého budou pfipomenuty zakladni
principy prace v SC vedeného zaméstnance, ktery ma tyto procesy na starost.

e Zavedeni mentorského systému, v ramci néhoZ budou novi pracovnici na oddéleni

AS po urcitou dobu spolupracovat se zkusenéjSimi kolegy.
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e Vyhodnocovani efektivity Skoleni pomoci kratkych znalostnich testi nebo

dotaznikl za ucelem ziskani zpétné vazby.

Implementace vyse uvedenych opatieni by méla pfispét ke stabilizaci znalostni v této
problematice v ramci oddéleni a snizeni vyskytu chyb zpiisobenych nepochopenim

vnitinich procest.
4.3.3 Slozitost orientace v pouzivanych systémech

Toto riziko souvisi s dal§imi identifikovanymi riziky, jako je €. 3, 4 a 7. OSetfenim téchto
rizik je vyrazn€ napomaha ke snizeni hodnoty i tohoto konkrétniho rizika. I tak jsou zde

ale moZznosti, jak u tohoto rizika snizit vyslednou hodnotu.

e Zavedeni CastgjSich tematickych Skoleni — kromé uvodniho Skoleni by mély
probihat i pravidelné Skolici programy se zaméteni na aktudlni zmény

e Vytvoreni interni databaze castych problémi a postupti (tzv. znalostni baze), ktera
bude piistupna vS§em pracovnikiim a umozni rychlé dohledani postupd.

e 7Zpétna vazba od uzivateld — pravidelné sbirani pfipominek od zaméstnanci, které
budou vyhodnocovany a nasledné promitnuty do tprav Skoleni.

e Podpora pribézného uceni — motivace zaméstnanci k tomu, aby se aktivné

ucastnili vzdélavacich aktivit a povaZzovali je za béZnou soucast pracovni naplné.
4.3.4 Klasifikace oSetienych rizik

Na zaklad¢ vySe popsanych souboru opatieni byla oSetiena tfi identifikovana rizika (viz
tab. 20), kterd méla obdobnou povahu. Jednalo se o $patné€ nastaveny systém vzdélavani
ve spolecnosti konkrétné se jednalo o identifikaci VIP zdkaznikl, nedostate¢né zaSkoleni
na nastroj SC a slozitost jeho fungovani. Po oSetieni téchto rizik hodnota, kterou nabyvaji
snizila, coZ bylo cilem zavadénych opatteni.

Tab. 20: Klasifikace oSetfenych rizik 3
(Zdroj: vlastni zpracovani, 2025)

6 | Nejasné definovani VIP Zavedeni kritérii, systémového 5 3 6 SR
zakaznici a vyjimky oznacovani, smérnice a Skoleni

7 | Nedostatecné zaskoleni Interaktivni materialy, mentorsky

y o . . 2 2 4 NR

zaméstnancli v SC systém, znalostni testy
Slozitost orientace v nastroji | Tematicka Skoleni, znalostni baze,

8 GG . . : . 2 2 4 NR
SC a virtualnich skladt zpétna vazba, motivace k uceni
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Po zavedeni opatieni doslo u obou rizik k vyraznému snizeni hodnoty rizika. V ptipadé
rizika €. 6 byla snizena pravdépodobnost vyskytu z ptivodni hodnoty 3 na hodnotu 2 diky
zavedeni jednotnych kritérii, systémového oznacovani a Skoleni zaméstnancti. Dopad
zustal mirn¢ zvysSeny, protoze ztrata kliCového zakaznika i1 nadale pfedstavuje vyznamny
problém, nicméné celkové rizikové skore pokleslo na hodnotu 6, coz jiz odpovida
fizenému riziku. Riziko €. 7 v oblasti pravdépodobnosti, tak dopadu ziskalo nizs$i hodnoty.
Vysledna hodnota rizika klesla na 4, coz je hodnota povazovana za nizkou a

akceptovatelnou.
4.3.5 Zbytkova rizika

Vlivem osetfeni rizik klesla jejich pravdépodobnost i dopad na inosnou miru. I tak zde

ale zistavaji rizika zbytkova:

e Nizké povédomi o specifikach vyjimkach. I pfes Skoleni mize u nékterych
zaméstnancl pietrvavat nejasnost piedevsim v ptipadé malo Castych situaci, coz
muze vést k individudlnim rozhodnutim, kterd nebudou v souladu se strategii
spole¢nosti.

e Slozitd implementace nastroje do IS, ktery by identifikoval VIP zakazniky, coz
muze pfidat manudlni praci.

e Nedostatecné aktudlni Skolici materialy.

e Casové zatiZeni zaméstnance, ktery bude $koleni p¥ipravovat a vést.

e Nedostatecna schopnost prizptisobeni se zménam ze strany zaméstnancu.
4.4 Souhrnné vyhodnoceni oSetienych rizik

V této cCasti prace byla oSetfena identifikovand rizika, kterd jsou popsana v Casti
analytické. Pro kazd¢ riziko je navrzen mozny zplsob opatieni tak, aby doslo ke snizeni
jeho pravdépodobnosti a dopadu. Tabulka 21 uvadi vSech deset hlavnich rizik, jejich

ohodnoceni na zéklad¢ pravdépodobnosti a dopadu, po jejich oSetieni.
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Tab. 21: Souhrn oSetienych rizik a jejich klasifikace

(Zdroj: Vlastni zpracovani, 2025)

Zavedeni optimalizované RACI
Nekompletnost a S e ;
1 . matice, jednoznaéné pfifazeni 4 NR
chybovost v nastroji SC M .
zodpoveédnosti
Manualni zpracovani Automatizace parovani produkti a
2 o o . 6 SR
virtualnich skladt zptesnéni evidence
s , Zavedeni komunika¢nich milnikd,
Nedostatec¢na interni L. . "
3 . definovani informacniho toku, vyuziti 4 NR
komunikace Y o
nastroju a smernic
Manualni procesy a nizka | Automatizace a digitalizace postuptl
4 . . x , 9 SR
automatizace vcetné zavedeni kontrol
Nejasné stanoveni Zavedeni interni kontroly spravnosti,
5 | odpovédnych zaméstnancti | definovani kontrolnich bodt, 2 NR
za jednotlivé SC zodpovédnost vedouciho
6 Nejasné¢ definovani VIP Zavedeni kritérii, systémového 2 NR
zakaznici a vyjimky oznacovani, smérnice a skoleni
7 Nedostatecné zaskoleni Interaktivni materialy, mentorsky 2 NR
zameéstnancti v SC systém, znalostni testy
Slozitost orientace . . -
. 1, Tematicka Skoleni, znalostni baze,
8 | v nastroji SC a virtualnich .y ; . 4 NR
o zpétna vazba, motivace k uceni
skladt
Zatazeni eskala¢ni ¢innosti do RACI
Chybéjici pravidla pro matice, definovani odpovédnych
9 . e : ; , g 6 SR
eskalaci a rozhodovani urovni, zavedeni komunika¢niho
milniku ,,Eskalace*
PretiZzeni zaméstnanct Nova RACI matice, vétsi zapojeni
10 | kvuli Casové narocnosti pii | administrativy, presnéjsi definovani 9 SR
predavani informaci operaci

Nejveétsi pokles vysledné hodnoty byl zaznamenan u tii konkrétnich rizik. U rizika €. 5 —
Nejasné stanoveni odpovédnych zaméstnanct za jednotlivé SC doslo ke snizeni hodnoty
z pivodnich 20 VR na 2 NR, coZ predstavuje nejvyraznéjsi zlepSeni diky zavedeni
kontrolnich bodl a jasnému vymezeni odpovédnosti. Podobné vyrazny pokles byl u rizika
¢. 1 — Nekompletnost a chybovost v nastroji SC, kde hodnota klesla ze 16 VR na 4 NR
po optimalizaci procesu prostiednictvim RACI matice. Tietim piipadem je riziko €. 7 —
Nedostatecné zaSkoleni zaméstnancii v SC, které se snizilo z 9 SR na 2 NR, a to diky
implementaci interaktivnich Skolicich materialdi, zavedeni mentorského systému a
testovani znalosti. VSechna tato rizika se tak ptesunula z ptivodné stfednich az vysokych

do kategorie nizkého rizika, coz svéd¢i o vysoké efektivité navrzenych opatteni.
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Pro lepsi piehled je v tab. 22 znazornéna mapa rizik. Jedna se o vizudlni znazornéni
jednotlivych rizik dle hodnoty pravdépodobnosti a dopadu ztab. 21. Hodnoty jsou

rozdéleny do tii kategorii:

e Nizka rizika (NR) — Hodnota 1—4: bézn¢ sledovana rizika s minimalnim dopadem
na chod SC.

e Stiedni rizika (SR) — Hodnota 5-8: rizika, u nichz je vhodné zavést konkrétni
opatfeni a kontrolni mechanismy.

e Vysoka rizika (VR) — Hodnota 10 a vice: kriticka rizika, ktera je nutné
bezodkladné fesit.

Tab. 22: Mapa oSeti‘enych rizik
(Zdroj: vlastni zpracovani, 2025)

Ppst/Dopad Hodnota rizika
5=VV SR SR VR VR VR
4=V NR SR SR VR VR
3=S NR 2;9 4;10 | VR VR
2=N 5;6 1;3;8 SR SR VR
1=VN NR 7 NR SR SR
1=VN|2=N|3=S 4=V |5=VV

Z prehledové tabulky vyplyva, Ze vSechna rizika se po opatieni pfesunula do niz§ich
kategorii. Napftiklad rizika €. 5, 6 a 7, kterd pivodné vykazovala vyssi hodnoty, se diky
cilenému nastaveni odpové&dnosti, systému Skoleni a interni komunikace posunula do
oblasti nizkého rizika (NR). Rizika €. 2, 4, 9 a 10 zGstavaji ve sttednim pasmu (SR),
jelikoz jejich uplné odstranéni by vyzadovalo rozsahlej§i systémové zmény a
technologické zasahy. Pouze dvé rizika — €. 1, 3 a 8 — zlistdvaji na hranici mezi sttednim
a nizkym rizikem, pficemz 1 zde doslo k vyznamnému zlepSeni ve srovnani s ptivodnim

stavem.

Tato piehledna klasifikace potvrzuje, ze pfijata opatieni maji pfimy a méefitelny dopad na
celkovou stabilitu a efektivitu reklamacniho procesu. Navrzené kroky vedou ke sniZeni
pravdépodobnosti vyskytu chyb a zaroven ke zmirnéni jejich dopadu na chod spolecnosti.
Z vysledkl vyplyva, Ze spravné nastavend organizacni struktura, digitalizace procest a
diraz na vzdélavani zameéstnancl predstavuji klicové faktory pro eliminaci provoznich

rizik a zvySeni kvality sluZeb v ramci oddéleni After Sales.
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ZAVER
Tato diplomova prace se zaméfuje na analyzu pribéhu zakazky ve vybrané spolecnosti,
se zvlastnim dlirazem na proces reklamaci probihajici na odd€leni After Sales. Hlavnim

cilem je identifikovat nedostatky v tomto procesu a navrhnout opatteni ke zvySeni jeho

efektivity a transparentnosti.

Teoreticka cast prace poskytuje nezbytny ramec pro porozuméni problematice
podnikovych procesti. Obsahuje jejich klasifikaci, moznosti identifikace, monitorovani a
fizeni zmén. Dale se vénuje nastrojiim pro modelovani procest, zejména EPC diagramtim
a RACI maticim odpovédnosti. Soucasti teoretického zakladu jsou také metody analyzy
rizik jako RIPRAN, FMEA ¢i diagram pficin a nasledkt. Pozornost je vénovana rovnéz

roli informacnich systémt v fizeni podnikovych procest.

Analyticka ¢ast popisuje vybrany podnik z hlediska jeho ¢innosti, organizacni struktury,
portfolia dodavatelt a nabizen¢ho sortimentu. Diraz je kladen na popis reklamaci, na
jejichz feseni se podili odd€leni After Sales. Soucasti této casti je také predstaveni
informacniho systému Sage, konkrétné jeho modulu Servis Case, ktery slouzi k evidenci
a spravé reklamacnich piipadi. Analyza aktudlniho stavu byla zavrSena sestavenim

diagramu pficin a nasledkd, ktery identifikoval klicové problematické oblasti.

Navrhova cast vychazi z identifikovanych nedostatkli a nabizi konkrétni opatieni ke
zlepSeni stavajiciho stavu. Mezi hlavni ndvrhy patii optimalizace odpoveédnosti v rdmci
procesu pomoci aktualizované RACI matice, kterd eliminuje nejasnosti, zamezuje
duplicitdm a zajiStuje piehledné rozdéleni ukolii. Soucésti navrhii je také zavedeni
systému komunikacnich milnikd, které maji za cil zlepsit interni tok informaci a snizit
vyskyt informac¢niho Sumu. Dale byla navrZena interni kontrola spravnosti udaji v
systému SC a systém eskalace nestandardnich ptipadii. VSechny navrZzené kroky byly déle
vyhodnoceny z hlediska vlivu na dfive klasifikovand rizika. Vysledkem je jejich

vyznamné snizeni, a to jak v pravdépodobnosti, tak v dopadu na chod podniku.
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e Cil rozhovoru: Obezndmeni se se spolecnosti, jeji hlavni ¢innosti
e Prostiedi: kancelafské prostory spolecnosti
e Hlavni otazky:

o Cim se spolegnost zabyva, na jaké typu trhu figuruje?

o Jaka je organiza¢ni struktura spolecnosti?
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