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Abstrakt  

Diplomová práce se zabývá průběhu zakázky ve vybraném podniku. Na základě 

východisek v teoretické části je v práci provedena analýza současného stavu podniku se 

zaměřením na podnikové procesy, konkrétněji na proces reklamační. V rámci práce je 

analyzován reklamační proces společnosti a také informační systém, který s touto 

problematikou úzce souvisí. Cílem práce je návrh opatření, která minimalizují nedostatky 

vyplývající z analytické části. 

Klíčová slova 

Proces, podnikový proces, reklamace, informační systém, skladovací 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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ÚVOD 

Tato práce se zabývá problematikou procesního řízení ve vybrané společnosti se 

zaměřením na reklamační proces ve společnosti. Jedná se o společnost, která vystupuje 

na B2B trhu a zabývá se velkoobchodní činností s produkty na výstavbu fotovoltaických 

elektráren. Vzhledem k charakteru společnosti je zde velký výskyt reklamací, které 

společnost řeší jak v roli dodavatele, tak v roli zákazníka. Tento proces v posledních 

měsících prošel velkou rekonstrukcí. V rámci teoretické části je proto tato práce zaměřena 

na procesní řízení jako takové, z důvodu lepšího pochopení následujících analýz. Je zde 

také probrána problematika znázorňování procesů, jako je například EPC diagram. 

Nedílnou součástí procesního řízení je taktéž jejich zhodnocení například pomocí 

diagramu příčin a následků. Vzhledem k charakteru analytické části je v rámci teorie 

popsána i problematika podnikové informatiky. 

V analytické části je vybraná společnost představena více dopodrobna včetně sortimentu, 

který prodává a hlavních dodavatelů, kteří tento sortiment dodávají. Většina analytické 

části popisuje průběh zakázky se zaměřením na analýzu reklamačního procesu a jeho 

řízení pomocí informačního systému. V závěru analytické části jsou zpracovány 

diagramy příčin a následků, ze kterých vychází souhrnná analýza RIPRAN. 

V rámci návrhové části jsou popsány možnosti nápravy identifikovaných hrozeb. Tato 

část práce zahrnuje určení způsobu ošetření tak, aby se snížila hodnota jejich rizikovosti. 
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1 DEFINICE PROBLÉMŮ A CÍLE PRÁCE 

Diplomová práce se zabývá problematikou průběhu zakázky v podniku, se zaměřením na 

nově zavedené procesy v oddělení After Sales, jejich popsání, analyzování a návrh na 

opatření možných nedostatků. 

1.1 Vymezení problému 

Práce se zabývá problematikou průběh zakázky v podniku se zaměřením na reklamační 

procesy ve vybrané společnosti. V posledních letech společnost absolvovala velký a 

rychlý růst, v jehož důsledku bylo nutné zavádět nové a propracovanější procesy. Velké 

množství těchto procesů společnost převzala od německé mateřské společnosti. Tento 

případ se ovšem netýkal procesu reklamačního, vlivem velkých rozdílů, které mezi těmito 

dvěma společnostmi v této oblasti existují. Z toho důvodu reklamační proces ve vybrané 

společnosti z části vychází z již existujícího německého procesu a částečně je přizpůsoben 

novým požadavkům, které má vybraná společnost. 

1.2 Stanovení cíle práce 

Zmapování a popsání průběhu zakázky v podniku se zaměřením na nově zavedený 

reklamační proces na oddělení After Sales, za účelem snížení možných nedostatků 

v tomto procesu. 

1.3 Metody a postupy řešení 

Teoretická část práce je vytvořena z literárních děl, které souvisí s danou problematikou 

průběhu zakázky. Práce se zabývá tématy jako procesy, jejich analýzy, zobrazování a 

vyhodnocování, a problematika informačních systému. 

V rámci této práce byla zvolena metodologie kvalitativní, která staví na hloubkových 

částečně strukturovaných rozhovorech s klíčovými zaměstnanci ve společnosti. Nadále 

jsou data obohacena o vlastní pozorování ve společnosti. Toto pozorování probíhalo 

během stáže ve společnosti na oddělení AS po dobu dvou měsíců v průměru jedenkrát až 

dvakrát týdně. Práce se také opírá o interní směrnice společnosti, podnikovou 

dokumentaci a informace, které jsou veřejně dostupné v závěrečných finančních zprávách 

vybrané společnosti. 
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2 TEORETICKÁ VÝCHODISKA PRÁCE 

Pro lepší pochopení analytické a návrhové části této práce je nutné vysvětlit problematiku 

týkající se podnikových procesů, které mají zásadní vliv na fungování celé společnosti. 

V úvodní části práce je zpracovaná problematika procesního řízení, na které se v dalších 

částech práce navazuje. Následně se text věnuje podnikovým procesům, konkrétně jejich 

identifikaci, znázornění, metodám analýzy rizik souvisejících s těmito procesy a jejich 

celkovému zhodnocení. Další důležitá část práce se zaměřuje na podnikovou informatiku, 

které se v určité podobě vyskytuje téměř v každé společnosti a ovlivňuje mimo jiné i 

zmíněné podnikové procesy. 

2.1 Procesní řízení 

Pro pochopení problematiky procesního řízení je nutné definovat pojem proces. Ten je 

součástí každodenního života, často i bez našeho vědomí. Například vzdělávací proces, 

kterým prochází každé dítě, na jehož základě získává vědomosti potřebné v různých 

oblastech svého života. Ve výrobních podnicích je pak výrobní proces klíčovým prvkem, 

kdy se management snaží dosáhnout maximální efektivity a výkonnosti nejen v oblasti 

výroby. Snahou účastníků procesu či manažerů je porozumět jeho problematice a 

identifikovat případné nedostatky. Obecně lze tedy říci, že proces je souhrn činností, na 

které působí obsluhující personál. Přesných definic procesu existuje mnoho, některé z 

nich proces definují následovně: 

• „Proces je série logicky souvisejících činností nebo úkolů, jejichž prostřednictvím 

– jsou-li postupně vykonány – má být vytvořen předem definovaný soubor 

výsledků, (Svozilová, 2016, s.31).“  

• „Proces je soubor činností, který vyžaduje jeden nebo více druhů vstupů a tvoří 

výstup, který má pro zákazníka hodnotu, (Šmída, 2007, s. 29).“ 

Systematické identifikaci, měření či vizualizaci procesů spolu se snahou o jejich neustálé 

zlepšování prostřednictvím různých metod a přístupů, které se shodují s podnikovou 

strategií lze nazývat tzv. procesním řízením. Efektivní řízení těchto procesů přispívá ke 

zvýšení produktivity práce a efektivnější organizaci, v případě, že procesy jsou správně 

nadefinovány, řízeny a průběžně zlepšovány. Tímto způsobem může společnost 

eliminovat některé činnosti, které nepřinášejí přidanou hodnotu. Odstraňování 
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nadbytečných kroků, zlepšení informovanosti a snížení chybovosti hraje klíčovou roli v 

efektivitě organizace. Orientace na procesy umožňuje jejich kvantifikaci, což přináší 

hodnotný nástroj pro budoucí plánování. Zvyšování produktivity úzce souvisí s 

efektivnějším hospodařením s aktivy, zejména lidskými zdroji a informačními systémy. 

Přehlednost procesů a jejich návaznost podporují týmového ducha zaměstnanců, kteří 

díky komplexnímu pohledu na procesy pracují efektivněji na společném cíli. Tím zároveň 

klesá riziko konfliktů a snižuje se míra vnitřní konkurence. Tyto faktory vedou ke zvýšení 

spokojenosti zaměstnanců, jelikož mají jasně definované pravomoci, méně nejasností a 

více příležitostí ke spolupráci. Zákaznická spokojenost se rovněž zvyšuje v důsledku lépe 

organizovaným procesům a efektivnímu řízení dat. Samotné procesy jsou navíc 

formulovány z pohledu zákazníka, který je klíčovou součástí celého systému řízení 

(Kruliš, 2011; Šmída, 2007; Váchal, Vochozka, 2013). 

Jedna konkrétní definice podnikového řízení neexistuje. Níže jsou definice, které uvádí 

autoři zabývající se touto problematikou: 

• „Procesním řízením se rozumí řízení firmy takovým způsobem, v němž business 

(podnikové) procesy hrají klíčovou roli, (Řepa, 2012, s. 17).“ 

• „Procesní řízení (management) představuje systémy, postupy, metody a nástroje 

trvalého zajištění maximální výkonnosti a neustálého zlepšování podnikových i 

mezipodnikových procesů, které vycházejí z jasně definované strategie organizace 

a jejichž cílem je naplnit stanovené strategické cíle, (Šmída, 2007, s. 30)“. 

2.2 Podnikový proces 

Dle Řepy (2007, s. 15) lze podnikový proces zjednodušeně definovat jako „souhrn 

činností transformujících souhrn vstupů do souhrnu výstupů (zboží a služby) pro jiné lidi 

nebo procesy, používajíce k tomu lidi nebo nástroje“. Tento proces uplatňuje každá 

organizace i jednotlivec, přičemž se každý z nás může ocitnout v roli jak zákazníka, tak 

dodavatele.  Základní princip podnikového procesu lze znázornit následujícím 

schématem znázorněném na Obr. 1, kde na počátku vystupuje dodavatel, který poskytuje 

vstupy do podniku. Následně dochází k jejich zpracování v rámci interních podnikových 

procesů, čímž vznikají výstupy, které dále přecházejí k zákazníkovi. Od zákazníka lze 

navíc očekávat zpětný tok informací, který může mít podobu zpětné vazby či reklamace 

(Řepa, 2007). 
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Obr. 1: Základní schéma podnikového procesu 
(Zdroj: Vlastní zpracování dle Řepa, 2007, s. 15) 

Procesy se vyskytují v různých úrovních v celé společnosti, je ale nezbytné, aby měly 

jasně definované hranice. Tyto hranice jsou dány (Drahotský a Řezníček, 2003): 

• Primárními vstupy, které spouští daný proces. Přičemž na tyto vstupy se pohlíží 

jako na subdodávky, kde jsou jejich poskytovatelé v roli dodavatele. Kromě nich 

existují také vstupy sekundární, které daný proces nespouští, ale přidávají se 

v průběhu daného procesu a v případě jejich absence není možné daný proces 

dokončit. 

• Primárními výstupy, kterou mohou mít jak hmotný charakter (produkt), tak 

nehmotný (např. služba, informace). Stejně jako v případě vstupů, i zde lze rozlišit 

sekundární výstupy, jež představují vedlejší produkty. Tyto druhotné výstupy 

obvykle spustí v podniku nový proces. 

Nenadál a kol. (2008) toto základní schéma procesu rozšířil o vlastníka procesu, který má 

konkrétní požadavky jak na vstupy, tak výstupy. Nadále také rozdělil dodavatele a 

zákazníky na interní a externí, jak je znázorněno na Obr. 2. 

 
Obr. 2: Rozšířený model základní podnikového procesu 
(Zdroj: Vlastní zpracování dle Nenadál a kol., 2008, s. 30)  

Drahotský a Řezníček (2003) navrhují rozdělení zákazníků, pro které procesy vznikají, 

do pěti skupina, (viz Obr. 3): 
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• Primární zákazníci – příjemci primárních výstupů 

• Sekundární zákazníci – odběratelé sekundárních výstupů, kteří se přímo procesu 

neúčastní 

• Nepřímí zákazníci – zákazníci primárních zákazníků 

• Externí zákazníci – subjekty mimo podnik, např. distributoři, maloobchod 

• Finální spotřebitel – nepřímý externí zákazník 

 
Obr. 3: Typy zákazníků 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle Drahotský a Řezníček, 2003, s. 38) 

Tento přístup, podle něhož je každý proces na vstupu v roli odběratele a na výstupu v roli 

zákazníka, se netýká pouze mezipodnikových interakcí. Stejná logika platí i pro interní 

procesy, a proto je důležité věnovat jim stejnou, ne-li větší pozornost než procesům 

externím (mezipodnikovým). Interní i externích procesy lze dále dělit na procesy stěžejní, 

které jsou považovány za provozní procesy a jejich konečným výsledkem je produkt 

určený externímu koncovému zákazníkovi, a na procesy podpůrné jejich existence je 

nezbytná pro fungování procesů stěžejních (Drahotský a Řezníček, 2003).  

Pro udržení konkurenceschopnosti podniku je nutné podnikové procesy inovovat a 

zlepšovat. Mnoho podniků se uchýlilo k průběžnému zlepšování, které má za cíl 

porozumět stávajícímu procesu, čímž vznikne prostor pro zlepšení. Řepa (2007) popisuje 

průběžné zlepšování procesů jako soubor několika navazujících kroků, jak znázorňuje 

následující schéma viz Obr. 4: 

 

Obr. 4: Průběžné zlepšování procesů 
(Zdroj: Vlastní zpracování dle Řepa, 2007, s. 16) 

2.2.1 Dělení procesů 

Podnikové procesy lze dělit do několika kategorií dle své funkce v rámci organizace. 

Řepa (2007) rozlišuje následující kategorie: 
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• Klíčový proces – naplňuje primární funkci společnosti a prochází napříč celou 

organizací. Tento proces pokrývá celý jeden případ, začíná zákaznickým 

požadavkem a končí předáním výstupu ve formě produktu či služby. Počet 

klíčových procesů bývá úměrný počtu služeb či produktů, které podnik vytváří. 

Tento typ procesu zahrnuje veškeré dílčí procesy ať už podpůrné, či subprocesy, 

které se na jeho realizaci podílejí. 

• Podpůrný proces – slouží k podpoře klíčových procesů. Je žádoucí, aby byl 

maximálně efektivní a standardizovaný, neboť se často opakuje a jeho 

optimalizace přináší významné přínosy. 

Alternativní klasifikaci podnikových procesů navrhuje Plamínek (2014), který je dělí na 

tři základní typy na základě jejich funkčnosti viz Obr. 5: 

 
Obr. 5: Typy firemních procesů a vztahů 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle Plamínek, 2014, s. 50) 

Tři hlavní skupiny dle Plamínka (2014) jsou: 

• Ortoprocesy – také jsou často označovány jako hlavní procesy, protože přímo 

souvisejí s tvorbou zisku. Podnik může generovat zisk dvěma způsoby: 

jednorázovými příjmy (např. od investorů či sponzorů), které však nejsou 

stabilním zdrojem, nebo opakovanými příjmy, které zajišťují právě ortoprocesy. 

V rámci společnosti jsou tyto procesy velmi široce členěny na dílčí procesy, do 

kterých se člení, je nutné vnímat jako subprocesy respektive podpůrné procesy. 

Společně tvoří jeden systém, který je nutné aktivně řídit. Hlavním výstupem 

ortoprocesů je dodání produktu či služby zákazníkovi za úplatu (Plamínek, 2014). 
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• Paraprocesy – zabezpečují hladké fungování ortoprocesů. Spadá do nich 

získávání a zpracování informací, týkajících se ortoprocesů a předávání těchto 

informací do dalších firemních procesů. Mají definované tři základní funkce: 

o Zajišťují a dodávají potřebné vstupy pro ortoprocesy 

o Zajišťují reverzní tok za poskytnuté produkty zákazníkovi (například 

platby), díky čemuž má společnost zdroje na udržování procesů 

o Sběr a vyhodnocení informací týkajících se společnosti a jejího chodu 

Typický příkladem paraproces jsou například marketingové či obchodní 

činnosti. V rámci marketingového procesu dochází ke sběru dat o potřebách a 

spokojenosti zákazníků, zatímco obchodní proces se snaží přeměnit jejich 

zájem na konkrétní objednávku. Dalším významným paraprocesem ve 

společnosti je tzv. monitoring procesů, který zajišťuje data o průběhu dílčích 

procesů, a výsledcích jednotlivých aktivit souvisejících s podnikovými 

procesy (Plamínek, 2014). 

• Metaprocesy – dva výše zmíněné procesy mají za úkol získávání zdrojů pro 

dosažení rovnovážného stavu, který společnosti umožní pořizování zdrojů díky 

platbám za produkty. Tyto procesy většinou řídí střední a vyšší management. 

Typicky jsou řízeny středním a vyšším managementem a jejich hlavní funkcí je 

iniciace změn vedoucích ke zlepšení výkonnosti a zajištění dynamiky. Tyto 

změny budou navrhovány na základě informací získaných z paraprocesů, které se 

vztahují k ortoprocesům. Typickým příkladem, kdy paraproces podporuje 

metaproces je monitoring ve společnosti (Plamínek, 2014).  

Různorodé dělení podnikových procesů umožňuje organizaci lépe chápat vlastní 

strukturu a optimalizovat své fungování. Každá skupina procesů má v rámci podniku 

odlišnou, ale vzájemně provázanou funkci (Plamínek, 2014; Řepa, 2007): 

• Klíčové procesy (nebo také hlavní či ortoprocesy) naplňují primární účel 

podnikání – vytvářejí hodnotu pro zákazníka a přímo ovlivňují výstupy ve formě 

produktů či služeb. Jsou páteří celkové činnosti organizace. 

• Podpůrné procesy slouží k zajištění hladkého průběhu klíčových procesů – 

poskytují jim potřebné zdroje, informace a infrastrukturu. Jejich efektivita přímo 

ovlivňuje efektivitu hlavních procesů. 
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• Paraprocesy zajišťují tok informací, vstupů a výstupů mezi organizací a jejím 

okolím i uvnitř samotné firmy a přispívají k provozní stabilitě. 

• Metaprocesy se zaměřují na zlepšování, řízení změn a strategický rozvoj. Jejich 

cílem je adaptace organizace na nové podmínky a dosažení dlouhodobé 

konkurenceschopnosti. 

Z toho vyplývá, že řízení podnikových procesů musí být komplexní a integrované. 

Efektivní organizace je schopna nejen identifikovat a spravovat jednotlivé typy procesů, 

ale také mezi nimi udržovat jasné vazby, které podporují stabilní, výkonný a inovativní 

chod společnosti (Plamínek, 2014; Řepa, 2007). 

2.2.2 Identifikace a monitoring 

Cílem fáze definování je vybrat klíčové procesy tak, aby bylo možné je dále efektivně 

řídit. Nezbytným krokem je jejich důkladné zmapování a pochopení jednotlivých částí. 

V rámci každého procesu mohou dílčí činnosti probíhat jak paralelně, tak i lineárně za 

sebou v závislosti na jejich charakteru. Identifikace má za cíl přesně definovat tyto dílčí 

činnosti a popsat je tak, aby bylo možné následné monitorování a analyzování. K 

identifikaci procesů lze použít několik metod, jednou z nich je i vývojový diagram, ve 

kterém se procesy znázorňují graficky pomocí schématu. Schéma je rozděleno do tří 

sloupců viz Obr. 6 kde první znázorňuje vstupy do procesu, druhý samotný proces a jeho 

činnosti a třetí sloupec představuje výstupy. V případě potřeby lze za sloupec výstupy 

přidat další sloupec, který uvádí odpovědnost za činnosti v procesu (Nenadál a kol., 2008; 

Drahotský a Řezníček, 2003). 

 
Obr. 6: Vývojový diagram procesu 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle Drahotský a Řezníček, 2003, s. 39) 
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Další metodou popisu procesů je kaskádová mapa, která zachycuje vzájemně navazující 

činnosti v rámci procesu. Toto znázornění vychází ze základního popisu procesu: na 

začátku je výstup, následují dílčí činnosti procesu a mapa končí výstupem. Kaskádová 

mapa je rozšířena o odpovědnost a případná omezení. Pro přehlednost je doporučeno 

omezit počet prvků na maximálně deset na jednu úroveň a zajistit, aby mapa nepřesáhla 

jednu stranu. V opačném případě je vhodné vytvořit více kaskádovitých map a jednou 

základní je propojit (Drahotský a Řezníček, 2003). 

Monitoring představuje paraproces, jehož cílem je zjišťování reality a měření skutečného 

výkonu ve společnosti. Tento proces se nezabývá pouze interními proces, ale i externími, 

jako je například monitorování konkurentů, trhu a podobně (Plamínek, 2014). 

2.2.3 Řízení změn  

Změna v podniku je základní součást růstu podniku a udržení či zlepšování jeho pozice 

na trhu a s tím spojené konkurenceschopnosti. Jedná se velmi důležitý krok, který 

zahrnuje přípravu, podporu a pomoc všem zúčastněním během přechodu ze současného 

stavu do stavu budoucího za účelem dosažení požadovaných výsledků. Ať už je změna 

vyvolána interními nebo externími vlivy, vždy je nezbytné ji správně řídit, aby byla 

úspěšná a dosáhla požadovaných výsledků. Změna procesů v podniku má dva klíčové 

aspekty: technický a emocionální. Technický aspekt se týká např. zavádění nových strojů, 

pracovních postupů nebo systémů. Emocionální aspekt se zaměřuje na lidský faktor, jako 

je ochota a schopnost změnu přijmout (Walter, 2025b).  

Změny, které je v podniku nutné řídit jsou organizačního charakteru. Jedná se o zásahy, 

při nichž dochází ke změně základních složek organizace jako jsou např. technologie, 

firemní kultura nebo interní procesy.  Tyto změny mohou být vyvolány řadou faktorů, 

jako změna vedení společnosti, implementace nové technologie, změna obchodních 

modelů a jiné. Podle závažnosti a velikosti zásahu lze organizační změnu dělit na dva 

typy (Stobierski, 2020): 

• Adaptivní změny jsou postupně zaváděné malé změny, které organizace 

postupně zavádí tak, aby v budoucnu byla schopna reagovat na měnící se potřeby. 

Příkladem může být školení zaměstnanců, zlepšení komunikace, nebo zvýšení 

digitální bezpečnosti pomocí aktualizace hardwaru a softwaru. 
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• Transformační změny mají oproti adaptivním výrazně širší dopad. Tyto změny 

se mohou týkat výkonnosti lidí ve společnosti, změna obchodních procesů či 

zavádění nových interních procesů. Vzhledem k velikosti těchto změn je nutné 

počítat se značnou časovou náročností, než se ve společnosti ustálí. Často jsou 

způsobeny vlivem externích faktorů jako je nový významný konkurent, či 

problémy v dodavatelské řetězci. Mezi transformační změny lze řadit například 

reorganizaci týmů a oddělení ve společnosti, zavedení nových procesů pro řízení 

vztahů se zákazníky, či expanze na zahraniční trh. 

2.2.3.1 Lewinův třístupňový model změny 

Proces řízení změny je dynamický a probíhá v několika fázích, přičemž mají počáteční 

podmínky, ze kterých změna vychází a koncový bod, do kterého změna směřuje. 

Nejpoužívanější teorie popisující organizační změny je Třístupňový model Kurta Lewina, 

který popisuje tři hlavní fáze při zavádění změny viz Obr. 7 (President & Fellows of 

Harvard College, 2025). 

 
Obr. 7: Lewinův model změny 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle Malik, 2022) 

Tři fáze, které popisuje Lewinův model změny znázorněné na Obr. 7 (Malik, 2022): 

1. Rozmrazení je první fází, kterou model popisuje a které se zabývá řízením 

vnímání změny a přípravy zainteresovaných stran na nadcházející změnu. Je zde 

nutná efektivní komunikace této změny a snaha o vytvoření pocitu naléhavosti. 

2. Změna jakožto druhá fáze v modelu se zabývá samotnou implementací změny. 

V této fázi je i nadále nutné danou změnu komunikovat a získávat zpětnou vazbu 

od zaměstnanců. 

3. Zmrazení je poslední třetí fází, které z přechodové fáze, kdy byla změna nově 

zaváděna přechází ke stabilizaci této změny.  
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S tímto modelem je úzce sepjat také analýza silového pole od stejného autora, které se 

zaměřuje na hybné a brzdné síly působící na zaváděnou změnu (How to Conduct a Force 

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

• Hybné síly se snaží změnu podpořit. Jedná se o vnější tlak či pobídky, které 

povzbuzují změnu směrem k požadovanému cíli. Může se jednat jak o interní, tak 

externí faktory, které vytvářejí impulz k zavedení změny. Může se jednat 

například o tržního konkurenta, modernizaci a pokrok v technologii, či zlepšení 

efektivity a ziskovosti společnosti 

• Brzdné síly působí naopak proti zaváděným změnám. Jedná se o překážky, odpor 

či omezení, které mohou pramenit z individuálních obav, organizačního omezení 

či vnějšímu omezení. Mezi tyto síly se řadí například nedostatečné zdroje, odpor 

zaměstnanců a jejich strach ze změny, organizační kultura či špatná komunikace 

těchto změn. 

Proto, aby zavedení změny bylo úspěšné je nutné, aby hybné síly převažovaly nad silami 

brzdnými. V takovém případě je možné změny začít zavádět a je velmi pravděpodobné, 

že zaváděná změna bude úspěšná. V opačném případě, kdy brzdné síly převyšují nad 

silami hybnými je nutné nastavit nové kroky a postupy tak, aby se tento nepoměr 

vyrovnal. Pokud se tak nepodaří, tak dle tohoto modelu není doporučeno ke realizaci 

změny přistoupit (Malik, 2022). 

2.2.3.2 PDCA 

Jedná se o jednu z nejvíce efektivních metodik zaměřující se na neustále zlepšování. 

PDCA je zkratka čtyř krokového cyklu, jež má za cíl systematicky zlepšovat procesy, či 

celkovou výkonnost podniku. Jelikož má tato metoda poměrně jednoduchou strukturu, je 

možné ji opakovat pravidelně a rychle za sebou.  V průběhu opakování analýzy daného 

systému se tento systém může měnit a tím i přibližovat požadovanému cíli. Tato metoda 

je hlavním nástrojem, metody Kaizen, popsané níže v práci (PDCA cyklus, 2025). 

Obr. 8 znázorňuje fungování metody PDCA, včetně čtyř základních fází: 

• Plan – identifikace problému nebo příležitosti ke zlepšení a návrh řešení 

• Do – implementace změny v malém měřítku tak, aby bylo možné analyzovat a 

otestovat její efektivitu 
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• Check – vyhodnocení výsledků po zavedené změně, které se porovnávají 

s očekávaným stavem 

• Act – rozhodnutí o zavedení změny do praxe nebo návrat k úpravě plánu. 

PDCA cyklus je efektivní metodou pro systematické a opakovatelné zlepšování procesů 

pomocí čtyř logicky navazujících kroků (Walter, 2025a). 

 
Obr. 8: Metoda PDCA 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle CEMS-CZ.COM, 2025b) 

2.2.3.3 Kaizen 

Kaizen v překladu znamená „změna k lepšímu“ a cílem této metody je neustále 

zlepšování procesů, služeb a produktů. Kaizen tvrdí, že neustálá snaha o zlepšení, by měla 

být nedílnou součástí kultury ve společnosti. I proto se zaměřuje na malé postupné změny, 

které jsou dlouhodobě efektivnější, v rámci procesů a pracovních postupů, které mají vést 

ke zvýšení efektivity a kvality a snížený plýtvání zdrojů. Tento koncept neustálého 

zlepšování je založen na principu PDCA, který je popsán výše v práci. Tato metoda klade 

důraz na (Walter, 2024): 

• Neustálé zlepšování, které nikdy nekončí a organizace i zaměstnanci by měli mít 

snahu o neustálé zlepšování 

• Malé kroky, jsou hlavním principem Kaizenu, dle kterého malé a postupné 

zlepšování je efektivnější než změny radikální 

https://www.cems-cz.com/
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• Všichni zaměstnanci se účastní, bez ohledu na jejich pozici ve společnosti. 

Snaha společnosti je, aby zaměstnanci identifikovali příležitosti ke zlepšení a ty 

komunikovali 

• Orientace na procesy, jelikož tato metoda nemá za cíl pouze o zlepšování 

výrobků, ale také interních procesů a pracovních postupů v podniku 

• Orientace na zákazníky, kdy tato metoda respektuje přání a potřeby zákazníků 

a má snahu zvyšovat jejich spokojenost 

• Měřitelnost výsledků je nezbytná součást provádění každé změny tak, aby bylo 

možné posoudit, zda zavedená změna má očekávané výsledky. 

Tato metoda se v první řadě zaměřuje na hledání míst ve společnosti, kde vznikají 

přebytky. Toto plýtvání tato metoda označuje jako MUDA. Jedná se o procesy a činnosti, 

které nepřidávají výslednému produktu hodnotu. Může se jedna například o materiál, čas 

či prostředky navíc, za které zákazník nechce zbytečně platit. Kaizen tvrdí, že když je ve 

společnosti MUDA identifikování, společně s ním je objeven i možnost zisku. Po 

identifikaci MUDA přichází na řadu tzv. metoda 5S v japonské jazyce, v češtině existuje 

obdoba 5U. Jedná se o kroky, které mají připravit společnost na implementaci 

pokročilých metod Kaizen či jiných optimalizačních metoda s cílem zeštíhlení systému. 

Těchto pět kroků mají za cíl (Bauer, 2012):  

1. Seiri = utřídit, které má za cíl zbytečné od nevyhnutelného 

2. Seiton = uspořádat, jehož cílem je urovnat věci tak, bylo vynaloženo minimum 

času a úsilí na jejich nalezení 

3. Seiso = udržování pořádku, snaha odstranit veškerý nepořádek včetně zdrojů 

znečistění 

4. Seiketsu = určení pravidel, jedná se o navržení standardů, které mají za cíl 

pomáhat s udržením stavu, který nastane po implementaci předchozích tří kroků 

5. Shitsuke = upevnění a zlepšení pomocí kterého se buduje 5S kultura a snaží se 

o sebedisciplínu a kontrolu 

Kaizen je filozofie založená na kultuře neustálého zlepšování, která podporuje aktivní 

zapojení všech zaměstnanců a klade důraz na malé kroky s dlouhodobým efektem, jak 

vyplývá z popsané metody 5S (Bauer, 2012; Walter, 2025a). 
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2.2.3.4 Reengineering 

Jedná se o komplexní a radikální rekonstrukci podnikových procesů. Jeho cílem je 

dosáhnout výrazného, často až zásadního zlepšení vybraných aspektů fungování 

organizace, jako je kvalita služeb, časová efektivita nebo další klíčové parametry 

výkonnosti. Tento přístup se opírá o rozsáhlý soubor pravidel a principů. Jedním ze 

základních východisek je systematické dělení procesů, které je popsáno výše v práci, na 

procesy hlavní a procesy podpůrné. V rámci samotné implementace se obvykle postupuje 

od procesů hlavních a klíčových pro podnik po procesy podpůrné, na které není kladen 

tak velký důraz. Mezi hlavní principy reengineeringu lze podle Poura (2006) řadit: 

• Organizují výsledek činnosti, nikoliv přímo danou činnost. Z čehož vyplývá, že 

je nutné zorganizovat práci tak, aby byla jedna osoba odpovědná za výsledek 

(produkt dodaný zákazníkovi) 

• Je důležité nechat odpovědné osoby daný proces organizovat 

• Dovolit přístup k informacím takovým zaměstnancům, kteří tyto informace 

využijí 

• Všechny informace musí být zachyceny pouze jednou na jednom konkrétním 

místě 

• Návrh nového organizačního procesu nemá být ovlivněn již existujícími procesy 

Vlastnosti procesů, které již prošly reengineeringem jsou dle Řepy (2007) následující: 

• Zobecnění činností neboli sloučení několika prací do jedné 

• Delegování pravomocí 

• Dílčí kroky v procesu jsou vykonávány v přirozeném pořadí, tak, aby se 

nepřizpůsobovaly potřebám organizace 

• Procesy mají různé varianty provedení, tak aby postihly všechny změny v procesu 

• Optimalizace procesu má přednost před organizací podniku 

• Delegování odpovědností za účelem snížení kontrolních opatření 

• Zaměření se na cíl 

• Kombinování centralizovaných a decentralizovaných operací 

Reengineering je radikální přístup ke změně podnikových procesů, který se zaměřuje na 

výrazné zlepšení výkonnosti a efektivity prostřednictvím redesignu klíčových procesů 

(Pour, 2006). 
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2.2.4 Reklamační politika 

Definice reklamační politiky se liší v závislosti na tom, zda je na ni nahlíženo z pohledu 

akademické sféry či z pohledu běžné podnikové praxe. Dle Škapy (2012) lze reklamační 

politiku chápat jako rozhodnutí dodavatele o rozsahu a kvalitě poprodejních služeb. Tyto 

služby jsou určeny k řešení situací, kdy zákazník projeví nespokojenost s produktem nebo 

pokud se vyskytne jeho závada. Hranice, v jakých se tyto služby pohybují, jsou stanoveny 

pomocí předpisů, které popisují procesy návratu zboží zpět dodavateli. V rámci 

reklamační politiky společnost také stanovuje možnosti kompenzace, za reklamovaný 

produkt či službu. V závislosti na trhu, na kterém se společnost pohybuje, jedná-li se o 

B2B či B2C se tyto procesy mohou lišit. Hlavní oblasti v procesech společnosti, kterých 

se reklamační politika týká, jsou následující: 

• Stanovení časového intervalu, v jehož rámci lze reklamaci uplatnit 

• Určení nákladů spojených s vrácením produktu nebo služby (např. manipulační 

poplatky) 

• Charakter náhrady (jedná-li se o výměnu za jiný produkt či vrácení peněz) 

• Dodatečné podmínky reklamace, jako jsou požadavky na vyplnění formulářů, 

způsob vrácení zboží nebo další postupy stanovené dodavatelem či legislativou 

Mnoho podniků poskytuje v oblasti reklamací nadstandardní služby přesahující zákonný 

rámec. Důvodem je snaha o zvýšení konkurenceschopnosti. Jak uvádí Škapa (2012), 

zákazníci jsou často ochotni si připlatit za bezproblémové a komfortní vyřízení 

reklamace. Kvalitní reklamační politika také u zákazníků podporuje intuitivní 

nakupování, které se projevuje především na B2C trzích.  

Společnosti často hledají způsob, jak s reklamovaným zbožím naložit. Mezi hlavní 

způsoby, jak zpracovat reklamované zboží je řazeno Škapa (2012): 

• Opětovný prodej – pokud je výrobek bez závad, je po vyčištění znovu uveden 

do prodeje 

• Oprava poškozených částí – výrobek je opraven a následně znovu nabídnut 

k prodeji 

• Přepracování – náročný a nákladný proces, při němž je výrobek detailně 

rozebrán, zkontrolován, vadné části jsou nahrazeny a celý produkt je znovu 

sestaven do podoby srovnatelné s novým výrobkem 
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• Upgrade – spočívá ve výměně vadných komponentů za kvalitnější, čímž vzniká 

vylepšený produkt, který v některých parametrech překonává původní 

reklamovaný kus 

• Recyklace – používá se u nenávratně poškozených výrobků, jejichž oprava je 

ekonomicky nevýhodná. Výrobek je rozebrán na základní části, které mohou být 

znovu použity, a to často s trvalou změnou jejich původní struktury a funkce 

Ze všech výše uvedených možností zpracování vráceného produktu, je obecně 

finančně nejvýhodnější opětovný prodej a nejméně výhodná recyklace, je však nutné 

přihlédnout k povaze produktů, které společnost prodává. Reklamační proces je pro 

společnost výhodný i z jiných důvodů, jako například získávání znalostí a informací, 

které lze využít pro zlepšení kvality, nadále zpětné toky ve společnosti mají hodnotu 

pro zákazníka a mohou přispět ke zlepšení vnímání značky a poskytnout přímou 

zpětnou vazbu o potřebách a očekáváních zákazníků (Škapa, 2012). 

2.3 Nástroje pro znázorňování procesů 

Znázorňování procesů je nedílnou součástí řízení a optimalizace podnikových činností 

V současnosti již existuje řada metod, které se problematikou modelování zabývají. V 

této části práce jsou představeny některé způsoby grafického znázornění procesního 

řízení. 

2.3.1 EPC diagram 

Jedná se o vývojový diagram, poprvé představený v roce 1992 profesorem Scheerem a 

jeho kolegy z University of Sarland, který graficky znázorňuje průběh procesů. Je vhodný 

pro popis pracovních postupů, což umožňuje analýzu a identifikaci slabých míst, kde je 

prostor pro zlepšení. Základními prvky diagramu jsou události, funkce a operátory (či 

symboly). Hlavní prvkem je událost, kterou byl měl začínat a končit každý EPC diagram. 

Události jsou pasivní prvky, které popisují, kdy má být podnikový proces zahájen nebo 

ukončen. Dalším prvkem jsou funkce, které na rozdíl od událostí, jsou aktivní a simulují 

úlohy či činnosti, které se vyskytuj interně v organizaci. Jejich funkce je transformace z 

jednoho stavu do druhého. Výsledné stavy mohou být vyjádřeny explicitně pomocí 

logických spojení. Typickými případy funkcí jsou „požadavky na zachycení“, „ověření 

materiálu na skladě“ a tak dále. Základní symboly EPC diagramu jsou znázorněny na 

Obr. 9 (Nenadál a kol., 2018; Zenflowchart, 2024).  
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Obr. 9: EPC symboly  

(Zdroj: Vlastní zpracování dle Nenadál a kol., 2018, str. 55) 

Význam jednotlivých symbolů je následující (Visual Paradigm, 2025): 

• Event = Událost popisuje, za jakých okolností funkce nebo proces funguje nebo 

do jakého stavu funkce nebo proces bude mít za následek 

• Function = Funkce popisuje transformace z počátečního do výsledného stavu 

• Operator = Operátor AND, OR, XOR 

• Organization unit = Organizační jednotka určuje, která osoba nebo organizace v 

rámci struktury podniku odpovídá za konkrétní funkci 

• Control flow = Řídicí tok spojuje události s funkcemi, operátory a dalšími prvky 

a vytváří časovou a logickou návaznost 

• Process path = Cesta procesu a označuje propojení s jinými procesy 

• Organization unit assignmen = Přiřazení organizační jednotky ukazuje spojení 

mezi organizační jednotkou a funkcí, za kterou je zodpovědná 

• Information resource = Reprezentuje reálné objekty, které slouží jako vstupní či 

výstupní data funkce. 

• System = Systém je poskytovatelem funkcí v procesu. 

• Information flow = Informační tok zobrazuje tok dat mezi funkcemi a jejich 

vstupy/výstupy. 

Jednotlivé logické vztahy vyskytujících se v EPC diagramu lze definovat (Zenflowchart, 

2024): 

• AND (A zároveň) – Aktivita je spuštěna až po splnění všech předchozích 

událostí. 

o Buňka 1: Aktivita se větví do dvou událostí, které probíhají současně 

o Buňka 2: Dvě události se spojují do jedné aktivity. 

o Buňka 3: Jedna událost se větví do dvou aktivit, které probíhají paralelně. 

o Buňka 4: Dvě aktivity se spojují zpět do jedné události. 



 

30 

 

• OR (Nebo) – Následující aktivita může být spuštěna jednou, druhou nebo oběma 

předchozími událostmi. 

o Buňka 1: Aktivita se větví do dvou událostí, z nichž může být aktivní jedna 

nebo obě. 

o Buňka 2: Dvě události se mohou spojit do jedné aktivity, ne však nutně 

zároveň. 

o Buňka 3: NEPODPOROVÁNO – kombinace není možná. 

o Buňka 4: Aktivita se větví do dvou aktivit, které mohou proběhnout 

současně nebo odděleně. 

• XOR (Buď, anebo) – Aktivita je spuštěna pouze jednou z předchozích událostí; 

obě nesmí nastat současně. 

o Buňka 1: Aktivita se větví do dvou událostí, z nichž se aktivuje pouze 

jedna. 

o Buňka 2: Dvě události se spojují do jedné aktivity, ale pouze jedna může 

být aktivní. 

o Buňka 3: NEPODPOROVÁNO – kombinace není možná. 

o Buňka 4: Aktivita se větví do dvou aktivit, ale uskuteční se pouze jedna.  

V procesním řetězci je možné se setkat se třemi typy logických vztahů AND, OR, XOR 

zobrazených na Obr. 10.  

 
Obr. 10: EPC diagram 

(Zdroj: Zenflowchart, 2024) 



 

31 

 

2.3.2 BSP – Business System Planning 

Tato metoda se využívá k analýze a návrhu procesů v organizaci v rámci realizace 

informačního systému společnosti. Cílem metody je vytvořit informační architekturu tak, 

aby respektovala organizační strukturu organizace, a zároveň podporovala všechny 

procesy.  V rámci této metody je společnost analyzována od shora dolů, což znamená, že 

vrcholový management ve spolupráci s odborníky na informační systémy vytvoří studii, 

která bude obsahovat strategické cíle a globální situaci ve které se společnost nachází. 

Informační systém bude architektonicky navrhnut tak, aby tuto strategii podporoval, 

avšak zavádět se bude od spodu nahoru, tudíž v malých krocích mimo hlavní systémy 

(Informační technologie pro začátečníky i pokročilé, 2025). 

2.3.3 BPMN - Business Process Modeling Notation 

Jedná se o diagram, který znázorňuje podnikové procesy od jejich počátku do konce se 

snahou eliminovat nejednoznačné situace. Tento diagram má několik standardizovaných 

symbolů, které pomohou s orientací v daném procesu viz Obr. 11 (LUCID SOFTWARE 

INC., 2025; Microsoft, 2025; Sparx systems, 2025). 

 

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

Jednotlivé části v BPMN modelu jsou dle Sparx systems Pty Ltd., (2025) následující: 

• Start Event = Začátek procesu je označen kruhem 

• User Task = Uživatelský úkol je obdélník označující úkol, který vykonává 

uživatel 
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• Exclusive Gateway = Výhradní rozcestník – XOR – Diamantový symbol 

označuje podmíněné větvení procesu, kde se vykoná pouze jedna cesta 

• Inclusive Gateway = Vnořené větvení – OR – Umožňuje jednu nebo více větví 

současně 

• End Event = Ukončení procesu označuje kruh s tlustou čarou označující konec 

procesu. 

2.3.4 Objednávací systém 

Jedná se o systém, který kontroluje zásoby a na jejich základě doobjednává potřebné 

zboží dle předem stanovených hodnot. Při objednávání hrají klíčovou roli dvě proměnné: 

čas objednávky a velikost objednávky. Existují také rozdíly mezi fixním a variabilním 

objednávkami. Systém může fungovat na základě těchto parametrů (Management 

Platform, 2018): 

• B/S – proměnnost/konzistence v čase (kdy se objednává) 

• S/Q – proměnnost/konzistence ve velikosti objednávky (kolik se objednává). 

Na základě těchto kombinací rozlišujeme čtyři základní způsoby objednávání 

(Management Platform, 2018): 

• BQ způsob objednání – Pokud je v systému stanovena předem vypočítaná úroveň 

zásob (tzv. úroveň doobjednání), používá se metoda BQ. Jakmile zásoba klesne 

na tuto hranici nebo pod ni, objedná se pevně dané množství zboží. Tímto 

způsobem je zajištěno, že se zásoba doplní zpět na požadovanou úroveň  

• SS způsob objednání – Tento způsob má pevně stanovený okamžik objednání (S), 

tedy například každý týden nebo každý první den v měsíci. Objednávané množství 

je však variabilní a odvíjí se od aktuální výše zásob, jinak řečeno: čas objednání 

je pevně dán, ale množství je flexibilní. 

• BS způsob objednávání – Objednávka se provádí v okamžiku, kdy zásoby klesnou 

pod kritickou úroveň B. Objednané množství je variabilní a objednávka směřuje 

k doplnění zásob zpět na maximální úroveň S. 

• SQ způsob objednání – V tomto případě je objednávka realizována ve stanovený 

pevný čas (například každý měsíc). Pokud je v tomto čase zjištěno, že stav zásob 

klesl pod určitou úroveň, zadá se objednávka na pevně stanovené množství (Q). 
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V praxi se uplatňují i další zásady. Například pokud existuje omezení maximálního 

množství peněz, které lze utratit za jednu položku, nebo omezení maximální výše zásob, 

využívá se zpravidla metoda BS. Pokud dodavatel dostává velké množství objednávek na 

různé položky, přičemž každá má pevně stanovenou velikost, je vhodná metoda SQ 

(Management Platform, 2018). 

2.3.5 RACI matice 

RACI matice je jedním z typů matic odpovědnosti a představuje klíčový nástroj 

procesních manažerů. Jejím účelem je zaznamenat klíčové osoby zapojené do projektu, 

vyjasnit jejich role v rámci jednotlivých činností a stanovit odpovědnost za dílčí úkoly. 

Její výhodou je široká škála možností jejího využití, ať už v malých projektech, tak ve 

velkých organizacích či společnostech (PMCONSULTING.CZ, 2024; Cabanillas, 

Resinas a Ruiz-Cortés, 2012).  

RACI matice se skládá z jednotlivých činností či procesů. Tyto činnosti jsou zaspány v 

řádcích matice. Ve sloupcích tabulky jsou uvedeny jednotlivé role. V buňkách jsou 

uvedena písmena R, A, C, I, které popisují odpovědnost za jednotlivé činnosti (Miranda 

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

• R (Responsible) – odpovědný za provedení činnosti, realizuje úkol, musí jej 

vykonat.  

• A (Accountable) – odpovědný za konečný výsledek činnosti, garantuje její 

úspěšné dokončení.  

• C (Consulted) – konzultant nebo poradce, poskytuje názor nebo odborný pohled, 

jde o oboustrannou komunikaci.  

• I (Informed) – osoba informovaná o průběhu nebo výsledku činnosti, jde o 

jednostrannou komunikaci.  

Vzorová RACI matice může vypadat následovně: 

Tab. 1: RACI matice 
(Zdroj: Vlastní zpracování dle Miranda a Watts, 2023) 

Činnost/osoba Osoba A Osoba B Osoba C Osoba D 

Činnost A R A  C 

Činnost B A  I R 

Činnost C R/A C  C 
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2.4 Zhodnocení procesů 

V následující části jsou představeny metody, které slouží k identifikaci a hodnocení 

potenciálních problémových vlivů. Řízení rizik je klíčovou součástí efektivního 

managementu procesů, protože umožňuje nejen identifikaci možných rizik, ale také jejich 

kvantifikaci a následnou eliminaci či minimalizaci jejich dopadu. Mezi metody zde 

představené patří FMEA (Failure Modes and Effects Analysis), která se zaměřuje na 

identifikaci možných selhání produktů, služeb nebo procesů a jejich dopadů na podnik. 

Dále je popsána analýza RIPRAN (Risk Project Analysis), která je vhodná zejména pro 

hodnocení rizik ve středně velkých a velkých projektech. RIPRAN vychází z procesního 

přístupu a zaměřuje se na jednotlivé fáze projektu, přičemž hodnotí pravděpodobnost 

výskytu rizika i jeho dopad. Poslední představenou metodou je diagram příčin a 

následků, který graficky znázorňuje souvislosti mezi příčinami a jejich důsledky v rámci 

podnikových procesů, čímž napomáhá identifikaci hlavních zdrojů problémů. 

2.4.1 Analýza rizik 

Analýza rizik představuje klíčový nástroj pro systematickou identifikaci, hodnocení a 

zvládání potenciálních rizik. V praxi analýza rizik zpravidla zahrnuje identifikaci 

možných zdrojů rizika, pravděpodobnosti jejich výskytu a potenciálních následků. Tyto 

faktory se následně hodnotí pomocí kvantitativních nebo kvalitativních metod, mezi něž 

patří například metoda FMEA popsaná níže v textu. V praxi proces analýzy rizik obvykle 

zahrnuje následující kroky (Fotr, 2020): 

1. Identifikace možných nebezpečí a zdrojů rizik 

2. Stanovení pravděpodobnosti výskytu jednotlivých rizik a odhad jejich důsledků  

3. Hodnocení rizika na základě kombinace pravděpodobnosti a závažnosti 

následků 

4. Aplikace metod pro systematické vyhodnocení rizik, jako je například FMEA 

5. Návrh a implementace opatření pro snížení rizik 

6. Zpětné ověření efektivity přijatých opatření a kontrola, zda byla rizika 

dostatečně eliminována nebo zmírněna. 

Důležitým aspektem analýzy rizik je její uplatnění ve všech fázích životního cyklu 

systému – od návrhu a vývoje, přes instalaci, provoz a údržbu, až po jeho vyřazení z 

provozu. Každá z těchto etap přináší specifické výzvy a rizika, která je nezbytné 
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identifikovat a řídit. Výsledkem kvalitně provedené analýzy rizik by mělo být přijetí 

vhodných technických a organizačních opatření, která povedou k minimalizaci či 

eliminaci možných hrozeb (Fotr, 2020). 

2.4.2 FMEA 

FMEA (Failure Modes and Effects Analysis) je metoda sloužící k hodnocení 

potenciálních problémových vlivů a jejich důsledků. Zaměřuje se na identifikaci dopadu 

nově zavedeného či upraveného produktu služby či procesu v podniku v případě, že 

nesplní očekávání nebo zklame předpoklady, které do něj byly vkládány. Analýza těchto 

vlivů, které mají problémový dopad lze dle Svozilová (2016) dělit následovně: 

• Návrhová FMEA, která se zaměřuje na návrh nových procesů nebo systémů. 

Cílem této metody je identifikovat, jak může docházet k tvorbě vadných produktů 

nebo služeb. 

• Procesní FMEA se zaměřuje na upravování již existujících procesů 

• Systémová FMEA se zaměřuje na analyzování nově zaváděných systémů a jejich 

částí většinou ještě ve fázi vývoje. 

Zpracování této analýzy se dělí do několika základních kroků, kterými jsou (Svozilová, 

2016): 

1. Identifikace výrobků, služeb či částí procesu, které ovlivňují kvalitu či 

výkonnosti zkoumaného procesu. 

2. Sepsání možných problémových stavů, které mohou mít negativní vliv. 

3. Identifikace nejdůležitějších problémových vlivů a vytvoření seznamu 

důsledků, které tyto vlivy mohou způsobit 

4. Sestavit stupnici, která tyto vlivy kategorizuje dle jejich závažnosti a 

pravděpodobnosti výskytu 

5. Opětovné identifikování, zda je možnost, že problémová situace bude zavčasu 

identifikována a upravení předchozí stupnice dle těchto poznatků 

6. Výpočet priority rizika, kde se priorita rizika bude rovnat násobku závažnosti 

s pravděpodobností a identifikací 

7. Seřazení těchto vlivů dle jejich priority a důkladná analýza nejvýše postavených 

rizik 

8. Navržení strategie, která bude eliminovat možné problémové vlivy 
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2.4.3 RIPRAN 

RIPRAN neboli Risk Project Analysis je empirická metoda zaměřující se na analýzu rizik 

především středních a velkých projektů. Vychází z procesního pojetí analýzy rizik, kdy 

má každý proces definovaný vstupy, výstupy a činnosti procesu, přičemž každá z činností 

v tomto procesu přeměňuje vstupy na požadované výstupy. Vzhledem k náročnosti a 

velikosti projektů je doporučeno tuto metodu provádět v týmech či skupinách tak, aby 

bylo dosaženo co nejvyšší kvality analýzy. Provádění této analýzy má pět hlavních kroků, 

kterými jsou (Doležal a kol., 2012; Lacko, 2022): 

1. Příprava analýzy rizika spočívá v přípravě na provádění analýzy, která obsahuje 

sestavení časového harmonogramu, seznam potřebných pomůcek a sestavení 

týmu, který bude analýzu provádět. 

2. Identifikace rizika jakožto druhý krok identifikuje hrozby, které při projektu 

mohou nastat, vytvoří se seznamy těchto hrozeb. Na základě identifikovaných 

hrozeb se sestavují scénáře, které popisují děj způsobený hrozbou. 

3. Kvantifikace rizika je rozšířená tabulka hrozeb o pravděpodobnost, že daná 

hrozba nastane, a hodnotu rizika vyjádřenou v jednotkách. 

4. Snížení rizika spočívá v nastavení opatření, která mají za cíl pravděpodobnost 

výskytu rizika snížit. Je snaha každé riziko ošetřit tak, aby se dostalo na hodnotu 

akceptovatelného rizika pro společnost 

5. Celkové zhodnocení rizika představuje vyhodnocení veškerých rizik, která 

projekt obnáší, jejich kvantifikace, nastavení ošetření. Na základě předchozích 

kroků se zde zhodnotí, jak moc je projekt rizikový. 

Na základě této analýzy je možné určit, zda je chystaný projekt rizikový a zda riziko, 

které s sebou nese je společnost ochotna přijmou. Pokud jsou rizika, která projekt s sebou 

nese pro společnost akceptovatelná, je možné projekt realizovat, v opačném případě by 

společnost měla zvážit, zda tento projekt realizovat ve stávající podobě či ho upravit tak, 

aby došlo ke snížení rizik (Doležal a kol., 2016). 

2.4.4 Diagram příčin a následků 

Tento diagram, známý také jako Ishikawův diagram nebo diagram rybí kosti 

znázorněný na Obr. 13, je nástroj pro grafické zobrazení vztahů mezi příčinami a jejich 

důsledky. Pomáhá tak identifikovat skutečné příčiny problémů v podnikových procesech. 
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Jde o metodu sloužící ke sběru informací o výkonnosti a výsledcích procesů za účelem 

jejich zlepšování (Nenadál a kol., 2008; Veber a kol., 2007). 

 
Obr. 12: Diagram příčin a následků 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle Veber a kol., 2007, s. 149) 

Příčiny bývají v rámci tohoto diagramu nejčastěji rozděleny do šesti hlavních kategorií 

(CeMS-CZ.com, 2025a): 

• Stroje (machine): Zařízení, vybavení 

• Metody (method): Procesy, postupy, způsoby práce 

• Materiál (materials): Suroviny, komponenty, nástroje 

• Měření (measures): Data, kontroly, měřící přístroje 

• Prostředí (mother nature): Faktory okolního prostředí (teplota, vlhkost, hluk) 

• Lidé (man): Zaměstnanci, jejich dovednosti, motivace, školení 

2.5 Podniková informatika 

Podniková informatika neboli informační systém (IS) je v dnešní době nedílnou součástí 

každého podniku. Z toho důvodu je nutné tuto popsat problematiku a analyzovat. Je 

důležité, aby IS odpovídal potřebám podniku, či organizace. Dobře nastavený systém 

zajišťuje přístup k potřebným informacím ve vhodné formě, čímž výrazně přispívá k jeho 

efektivitě. Pro zvýšení efektivity IS v podniku se uvádí, že by firemní informatika měla 

splňovat následující požadavky (Pour, 2006; Tvrdíková, 2008): 

• Poskytovat potřebnou funkcionalitu pro zajištění jednotlivých operací, jako je 

plánování, analýza, evidence nebo kontrola. Z toho vyplývá, že podnikový IS 

musí kvalitně podporovat a řídit činnosti ve společnosti na všech úrovních. 

https://www.cems-cz.com/
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• Napomáhat ke zkrácení doby, zjednodušení a snížení náročnosti jednotlivých 

podnikových procesů. Cílem je urychlení a zkvalitnění procesů a odstranění 

duplicitních či nadbytečných operací. 

• Zajišťovat dostupnost pro uživatele v požadovaný čas a na požadovaném místě. 

• Zaručovat dostatečné zabezpečení systému a zajišťovat jeho spolehlivost, 

výkonnost a kompatibilitu. 

• Přinášet ekonomické nebo mikroekonomické výhody, například prostřednictvím 

prodeje služeb či specifických informačních produktů. 

• Přispívat ke zvýšení kvalifikace zaměstnanců společnosti. 

Je obtížné přesně určit míru, do jaké podniková informatika ovlivňuje organizaci. Míra 

účinnosti je závislá na mnoho faktorech, mezi které patří například odvětví, ve kterém 

společnost podniká či velikost organizace. V takovém případě lze podniky dělit do tří 

skupin: malé, střední a velké podniky. Velikost informačního systému odpovídá velikosti 

organizace, která ho využívá. S růstem databází, počtem zaměstnanců a dalšími faktory 

se informační systém dále vyvíjí a rozšiřuje. Podnikovou informatiku lze dělit na dvě části 

dle použití ve společnosti. Externí část IS, která se používá zejména pro obchodní vztahy 

a interní část, která pomáhá při fungován interních procesů ve společnosti (Pour, 2006; 

Tvrdíková, 2008).  

2.5.1 Informační strategie  

Má za cíl vymezit směr a záměry dalšího vývoje informačního systému společnosti a 

s tím související náležitosti. Tato strategie by měla obsahovat vizi a cíle společnosti spolu 

s charakteristikou budoucího stavu IS. Zároveň by měla podporovat firemní cíle a styl 

řízení. Strategie musí zohledňovat neustálé změny, kterým společnost čelí ve svém okolí. 

Tím společnost získá jasnou představu, jaké požadavky může mít na svého dodavatele 

informačního systému. Konkrétní strategii lze vypracovat samostatně ve společnosti, či 

ve spolupráci s externí společností. Cílem této strategie by mělo být zvýšení 

konkurenceschopnosti firmy, mimo jiné i díky propojení podnikového IS s globálními 

trendy. Dále by měla přesně definovat směr budování systému tak, aby poskytovala 

konkrétní informace podporující budoucí rozhodování (Tvrdíková, 2008). 

V rámci této strategie se také určuje typ systému, který společnost bude využívat, pokud 

ještě žádný nevyužívá. Navrhovaný systém úzce souvisí s návrhem dané organizační 
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změny či s výší nákladů na nový či rekvalifikovaný systém. Systémy lze dělit do několika 

skupin dle následující mřížky, kde vertikální směr určuje význam již stávající systémů 

a horizontální směr investice do budoucích informačních technologií (Šimberová, 

Straková a kol., 2022; Tvrdíková, 2008). 

Strategická mřížka (viz Obr. 14) pomáhá firmám definovat jejich informační 

technologickou (IT) strategii podle toho, jak důležitou roli IS/IT hrají v jejich podnikání. 

Tato mřížka kategorizuje role informačních systémů a informačních technologií ve 

firmách podle jejich strategického významu a strategického vlivu investic do IS/IT 

(Tvrdíková, 2008): 

 

Obr. 13: Strategická mřížka IS 
(Zdroj: Vlastní zpracování dle Tvrdíková, 2008, s. 32) 

• Firmy v podpůrném a provozním kvadrantu obvykle volí defenzivní strategii IT, 

kde IT podporuje běžné procesy, ale není klíčovým faktorem růstu. 

o Podpůrný systém – využívají firmy, pouze pro podporu podnikání a 

nepředpokládá se, že se jeho význam do budoucna změní 

o Provozní systém – je nedílná součást podniku a jedná se o běžnou aktivitu 

ve společnosti. Společnost ovšem nepředpokládá do budoucna velké 

investice do jeho rozvoje 

• Firmy ve zvratném a strategickém kvadrantu potřebují proaktivní IT strategii, 

která jim umožní získat konkurenční výhodu a rozvíjet nové obchodní modely. 
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o Zvratný systém – dříve měl systém pro společnost malý význam, do 

budoucna se ale předpokládá výrazné zvětšení jeho důležitosti 

o Strategický systém – je nepostradatelná součást podniku a pro budoucí 

existenci podniku je bez informačního systému nemyslitelné 

Grafické znázornění strategické mřížky informačních systémů a jejich částí: 

2.5.2 Informační systémy 

Informační systémy jsou nedílnou součástí každé společnosti. Jedná se o klíčový nástroj, 

který pomáhá zefektivnit podnikové procesy, jako je například komunikace se zákazníky, 

vývoj produktů, až po zpětné toky ve společnosti. Zavedení optimalizování těchto 

systému pomáhá společnostem rychle reagovat na změny trhu, lépe plánovat a 

optimalizovat výrobní i administrativní činnosti a minimalizovat riziko chyb. V této 

kapitole jsou IS rozděleny do základních skupin viz Obr. 15, a stručně popsány (Basl, 

2012; Šimberová, Straková a kol., 2022) 

 

Obr. 14: Architektura IS 
(Zdroj: Vlastní zpracování dle Šimberová, Straková a kol., 2022, s. 195) 

Různé typy informační systémů využívaných společností mají za cíl zefektivnit hlavní i 

podpůrné podnikové procesy. Při tom je nezbytné, aby tyto systémy byly ve společnosti 

navzájem provázané a komunikovaly mezi sebou. To zvyšuje efektivitu a přehlednost 

jednotlivých procesů probíhajících ve společnosti. Dle funkce, kterou v podniku zastávají 

je možné je dělit na (Basl, 2012; Šimberová, Straková a kol., 2022): 
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• CRM = Podpora prodeje a marketingu – plný název zní Customer Relationship 

Management a jedná se o program, který systematicky shromažďuje informace o 

zákaznicí a pomáhá s řízením vztahů mezi společností a zákazníky. Cílem tohoto 

systému je sbírat podrobné informace například o zákaznických potřebách a 

produktech, které kupují. Sbírá také veškeré dokumenty, týkající se prodeje zboží 

danému zákazníkovi, jako je objednávka, faktura či dodací list, podporuje služby, 

které podnik zákazníkům nabízí včetně poprodejní komunikaci například v rámci 

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

• ERP = Plánování výroby – neboli Enterprise Resource Planning je software 

v podniku, jež ve společnosti poskytuje systémovou podporu napříč odděleními. 

V rámci tohoto systému je možné plánovat od důležitých klíčových procesů až po 

správu zásob. Hlavními činnostmi, které ERP systém ošetřuje jsou (Flowii, 2022): 

o Centralizace všech operací v podniku 

o Aktualizace a obnovován záznamů a práce s duplicitami 

o Zvyšování komunikace v rámci společnosti 

o Šetření času pomocí snižování manuální činnosti 

ERP systém se zaměřuji i na správu zásob v podniku včetně jejich doobjednání, 

výdejů a spotřebovávání. Správa zásob v podniku je nedílnou součástí každé 

společnosti, jelikož se od toho odvíjí velké množství dalších procesů. Spravování 

těchto zásob je komplexní činnost, která zajišťuje například přehled o pohybu 

zboží jako je příjem a výdej, přesun v rámci skladu či ztráta. Nadále se s jeho 

pomocí připravuje inventura, jež má za cíl sjednotit fyzický stav zásob 

s virtuálními, která jsou evidovány v IS společnosti, či dodržování legislativních 

podmínek tak, aby byla společnost schopna doložit například původ jejich 

sortimentu. Způsob spravování skladové evidence je odlišný v každé společnosti, 

velmi zaleží například na velikosti společnosti či trhu, na kterém se pohybuje 

(Gatema It a.s., 2024; Šimberová, Straková a kol., 2022). 

• MES = Řízení výroby v reálném čase – tuto funkci zajišťují systémy MES 

(Manufacturing Execution System), které umožňují sledovat a řídit výrobu přímo 

na úrovni jednotlivých zařízení. Zajišťují také sběr dat o průběhu výroby a jejich 

vyhodnocování pro další rozhodování (Šimberová, Straková a kol., 2022). 
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• PLM = Podpora vývoje a návrhu produktů – tento systém společně s nástrojem 

CAR (Computer Aided Engineering) se zabývají problematikou životního cyklu 

produktu v počátečních fázích, tedy vývoj a návrh, společně s testováním ve 

virtuálním prostředí (Basl, 2012; Šimberová, Straková a kol., 2022).  

2.5.3 Mobilní aplikace 

Také je nezbytné zmínit rostoucí význam mobilních aplikací a systémů v podnikových 

procesech. S rozvojem technologií a tlakem konkurentů a zákazníků na flexibilitu 

společností rostou také požadavky společností na jejich IS (Schwarz, 2024).  

Mobilní aplikace navazují na ERP nebo CRM systémy a slouží jako jejich mobilní 

rozšíření. Umožňují pracovat s daty odkudkoli prostřednictvím telefonů a tabletů. 

Zaměstnancům umožňují neustálý přístup k aktuálním podnikovým datům a funkcím 

odkudkoli a kdykoli. Díky tomu mohou zaměstnanci efektivněji reagovat na potřeby 

zákazníků a operativně řešit vzniklé situace (Kaiser data s.r.o., 2025; Schwarz, 2024). 

Mezi hlavní funkce mobilních ERP systémů patří (PanGrow Tech Pvt. Ltd., 2024; 

Schwarz, 2024): 

• Přístup k reálným datům v reálném čase: Uživatelé mohou sledovat aktuální stav 

zásob, objednávek či finančních toků, což umožňuje lepší plánování a řízení. 

• Offline přístup: Některé mobilní ERP aplikace umožňují práci i bez připojení k 

internetu, přičemž data se synchronizují po obnovení připojení. 

• Bezpečnost a kontrola přístupu: Mobilní ERP systémy často obsahují pokročilé 

bezpečnostní prvky, jako je dvoufaktorová autentizace a šifrování dat, což 

zajišťuje ochranu citlivých informací. 

• Řízení dodavatelského řetězce: Přeměna surovin na hotové výrobky a služby, 

které končí v rukou zákazníků, vyžaduje dobře řízený dodavatelský řetězec, v 

němž každý kontaktní bod v řetězci pracuje s maximální efektivitou. Stačí jedno 

úzké hrdlo, které naruší jeho tok, a proto je neustálé sledování nezbytné. Mobilní 

ERP poskytuje komplexní přehled napříč nadnárodními dodavatelskými řetězci, 

takže manažeři mohou kontrolovat, zda všechny části fungují v harmonii a podle 

plánu. Veškeré problémy, nebo potenciální problémy na cestě, lze proaktivně 

řešit, včetně informování zákazníků o zpožděních. 
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3 ANALÝZA PROBLÉMU A SOUČASNÁ SITUACE  

V následující části je představena vybraná společnost, jejíž vybrané podnikové procesy 

jsou dále v práci detailněji analyzovány. Zároveň je popsána současná situace, ve které 

se podnik nachází. 

3.1  Představení společnosti 

Vybraná společnost působí v oblasti velkoobchodu se zaměřením na trh s fotovoltaickými 

elektrárnami. Jedná se o velkoobchodní společnost prodávající potřebné komponenty pro 

instalaci solárních a fotovoltaických elektráren po celé České republice. Firma se 

zaměřuje na poskytování komplexních služeb pro instalační firmy a projektanty 

fotovoltaických elektráren všech velikostí. Kromě distribuce produktů nabízí odborné 

poradenství, projektovou podporu a pořádá semináře a webináře zaměřené na aktuální 

trendy a technologie v oblasti fotovoltaiky (rozhovor č. 1). 

3.1.1 Finanční situace společnosti 

Finanční situace podniku představuje jeden z klíčových faktorů, který ovlivňuje jeho 

celkový provoz a rozhodovací procesy. Veškeré změny ve společnosti jsou spjaty mimo 

jiné i s finanční situací. Tato část práce se zaměřuje na základní analýzu finanční situace 

společnosti z veřejně dostupných informací. Pro účely této práce není nutné provádět 

detailní finanční analýzu, ale poskytnout přehled hlavních finančních ukazatelů, které 

mohou být podkladem pro další části práce 

Tab. 2: Hlavní finanční ukazatele v tis. Kč 
(Zdroj: vlastní zpracování dle Ministerstvo spravedlnosti České republiky, 2024) 
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Provozní výnosy 1 377 052 477 424 1 316 911 1 193 205 Snížení -123 706 

Zisk/ztráta před daní -25 250 -6 026 168 004 168 004 - 0 

Čistý zisk -19 602 38 419 135 899 135 899 - 0 

Cash flow 10 184 14 523 19 081 26 493 Růst 7 412 

Celková aktiva 62 565 130 362 615 493 608 950 Snížení -6 543 

Vlastní kapitál 35 992 74 412 189 310 139 707 Snížení -49 603 
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Z údajů v tab. 2 je patrné, že mezi roky 2022 a 2023 došlo k několika významným 

změnám, které mohou naznačovat určité trendy ve vývoji finanční situace společnosti. 

Nejvýraznější meziroční změna byla zaznamenána u provozních výnosů, které se v roce 

2023 oproti předchozímu roku snížily o 123 706 tis. Kč. Tento pokles může souviset s 

poklesem poptávky, změnami na trhu nebo jinými vnějšími vlivy, které ovlivnily výši 

tržeb společnosti. Naopak stabilní vývoj byl pozorován u ukazatelů „Zisk/ztráta před 

daní“ a „Čistý zisk“, kde nedošlo mezi lety 2022 a 2023 ke změně. Tento vývoj může 

naznačovat, že společnost byla schopna i při nižších výnosech zachovat úroveň 

ziskovosti, což může být výsledkem efektivního řízení nákladů nebo vlivem jiných 

vnitropodnikových opatření. Pozitivní trend lze sledovat u ukazatele „Cash flow“, který 

vzrostl o 7 412 tis. Kč. Zlepšení peněžního toku může být signálem vyšší efektivity v 

oblasti hospodaření s finančními prostředky či zlepšení v oblasti provozních aktivit 

společnosti. Naopak k mírnému poklesu došlo u „Celkových aktiv“, jejichž hodnota 

klesla o 6 543 tis. Kč. Tento pokles může být způsoben například snížením zásob, odpisy 

majetku nebo poklesem pohledávek. Podobný vývoj byl zaznamenán také u ukazatele 

„Vlastní kapitál“, který se meziročně snížil o 49 603 tis. Kč. Tento stav může být ovlivněn 

například rozdělením zisku nebo jinými kapitálovými operacemi (Ministerstvo 

spravedlnosti České republiky, 2024). 

Z výše uvedeného lze vyvodit, že finanční situace společnosti se v daném období vyvíjela 

smíšeně. Některé ukazatele zaznamenaly pozitivní vývoj, jiné naopak mírné zhoršení. Pro 

účely této práce však postačuje základní přehled hlavních finančních údajů jako podklad 

pro další analýzy. 

3.1.2 Organizační struktura společnosti 

Klíčovým prvkem řízení společnosti je její organizační struktura, která určuje rozdělení 

pravomocí, odpovědností a vztahů mezi jednotlivými pracovními pozicemi a odděleními. 

Ve firmě působí přibližně 30 zaměstnanců, přičemž vedení společnosti se skládá z 

výkonného ředitele a jednotlivých vedoucích oddělení. Organizační struktura je rozdělena 

na klíčové útvary jako obchodní oddělení, provozní oddělení, logistika a finanční 

oddělení. Následující schéma na Obr. 15 zobrazuje aktuální organizační uspořádání 

vybrané společnosti a poskytuje přehled o vnitřní hierarchii i rozložení řídicích a 

výkonných funkcí (Finanční analytik, 2024a). 
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Obr. 15: Organizační struktura společnosti 
(Zdroj: vlastní zpracování dle rozhovor č. 1) 

Obr. 15 zobrazuje organizační strukturu společnosti, kde pozici jednatele společnost 

zastává osoba, která zároveň plní funkci generálního ředitele (CEO). Tento jednatel 

současně vykonává další dvě klíčové manažerské role – provozního ředitele (COO) a 

ředitele logistiky (CLO). V organizační struktuře společnosti jsou rovněž zastoupeny 

pozice výkonných manažerů – obchodního ředitele (CSO) a finančního ředitele (CFO), 

kteří nesou odpovědnost za řízení jimi svěřených oblastí. Jednotlivé oddělení, která jsou 

znázorněna na tomto obrázku spadají pod následující výkonné manažery (Finanční 

analytik, 2024a): 

• Obchodní ředitel (CSO) je zodpovědný za řízení tří klíčových oblastí: 

administrativu (Back Office), marketing a prodej (Sales). Administrativní část je 

pod vedením vedoucího administrativy (Head of Back Office), zatímco oddělení 

marketingu a prodeje jsou přímo řízena obchodním ředitelem. 

• Provozní ředitel (COO) má na starosti nákup a poprodejní podporu. Vedoucí 

nákupu (Head of Procurement) řídí nákupní oddělení (Procurement), zatímco 

vedoucí poprodejní podpory (Head of Aftersales Support) zajišťuje chod 

technické podpory (Technical Support). 

• Ředitel logistiky (CLO) má na starosti logistické operace a řízení skladu. Vedoucí 

skladu (Head of Warehouse) řídí dvě skladová oddělení, z nichž jedno je vedeno 

skladovým vedoucím Z5 (Warehouse Teamleader Z5) a druhé skladovým 
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vedoucím RO (Warehouse Teamleader RO). Obě tato oddělení mají vlastní tým 

skladových pracovníků (Warehouse Workers). 

• Finanční ředitel (CFO) odpovídá za finanční řízení společnosti. Pod jeho vedení 

spadá vedoucí účetnictví (Head of Accounting), který řídí účetní oddělení 

(Accounting). Finanční ředitel má dále pod dohledem pozici finančního analytika 

(Financial Analyst) a personální oddělení (HR). 

 Na základě Obr. 15 lze určit, že organizační struktura společnosti je hierarchická a 

funkčně členěná. Celkové nastavení struktury je takové, aby efektivně podporovalo 

klíčové procesy probíhající ve společnosti. 

3.1.3 Sortiment 

Společnost prodává kompletní vybavení potřebné k sestavení a instalaci fotovoltaické 

elektrárny. Klíčové kategorie zahrnují fotovoltaické panely, střídače, bateriová úložiště, 

montážní konstrukce a další nezbytné komponenty. Níže jsou uvedeny hlavní skupiny 

prodávaného zboží (rozhovor č. 1). 

1. Fotovoltaický panel – Tyto panely přeměňují sluneční záření na elektrickou 

energii prostřednictvím fotovoltaického efektu. Hlavní složkou panelu jsou 

křemíkové fotovoltaické články, které pohlcují sluneční fotony, čímž uvolňují 

elektrony a generují proud. Běžné panely na rodinných domech mají při přeměně 

solární energie na elektrickou účinnost 14–22 % a skládají se z článků, krycí 

vrstvy, nosné konstrukce a konvertorů. Nejčastěji se používají monokrystalické 

nebo polokrystalické články. Obvyklá životnost panelů se pohybuje kolem 25 let 

a více, přičemž i po tolika letech může být jeho účinnost 70–80 % (Pražská 

plynárenská s.r.o., 2024) 

Společnost prodává solární panely, které rozděluje do následujících skupin 

(Technický pracovník, 2024): 

• Standardní: Jsou využívány pro širokou škálu různých projektů, od 

komerčního využití až po domácí instalace. 

• Celočerné: panely jsou esteticky atraktivní díky svému jednotnému vzhledu, 

který je vhodný pro rezidenční instalace. Tyto panely mají černé rámy, černé 

podkladové fólie a často i černé sběrnice, což zlepšuje vzhled celkové střechy. 
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I když jejich účinnost nemusí být vždy vyšší než u standardních panelů, jsou 

oblíbené kvůli svému designu a schopnosti lépe se integrovat do různých typů 

architektury (Maysun Solar, 2023). 

• Celoskleněné: Skládají se ze skleněných vrstev na obou stranách panelu, což 

zvyšuje jejich odolnost a životnost. Jsou těžší a dražší, ale nabízejí lepší 

ochranu proti povětrnostním vlivům (Třípól – časopis pro studenty, 2018). 

• Bifaciální: Jsou schopny absorbovat světlo z obou stran panelu, což zvyšuje 

jejich celkovou účinnost. Jsou vhodné pro instalace, kde se odráží světlo od 

povrchu pod panelem, například na světlých střechách nebo nad sněhem 

(ZILVAR, 2019). 

2. Střídače – Střídače fotovoltaických elektráren jsou klíčovými komponenty, které 

přeměňují stejnosměrný proud generovaný solárními panely na střídavý proud 

vhodný pro domácí spotřebiče nebo připojení k veřejné elektrické síti (Technický 

pracovník, 2024; Zilvar, 2022): 

• Jednofázové střídače: se používají pro malé odběratele elektrické energie, 

jako jsou například domácnosti s malou spotřebou. Další možnost využití je 

v místech, kde z nějakého důvodu nelze použít třífázovou síť. 

• Třífázové střídače do 10 kW: se používají například v rodinných domech, 

které nemají velkou spotřebu elektrické energie a zároveň rozdělují výkon 

mezi tři fáze. 

• Třífázové střídače nad 10 kW: se instalují v objektech, které mají vyšší 

výkon, jako jsou například obytné či komerční budovy a taktéž rozdělují 

výkon mezi tři fáze. 

3. Baterie – Jedná se akumulátory, které uchovávají elektrickou energii 

z fotovoltaické elektrárny pro pozdější využití. Liší se především svojí kapacitou 

a technologiemi dle typu použití. Tyto baterie lze dělit do několika hlavních 

kategorií, mezi které patří například nízkonapěťové baterie určené do napětí 48 

V, které v dnešní době nejsou tolik používané, a vysokonapěťové, které mají 

napětí ve stovkách voltů (Technický pracovník, 2024). 

4. Montážní konstrukce – Podpůrná konstrukce zajišťující uchycení 

fotovoltaických panelů na příslušené místo. Umístění elektrárny je různé, 

v případě rodinných domů se jedná nejčastěji o střechy domů, případně lze využít 
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i možnosti upevnění na stěnu domu. Komerční budovy, na které společnost 

dodávala komponenty na výstavbu elektrárny taktéž využívaly možnost instalace 

na střechy budov (Technický pracovník, 2024). 

3.1.4 Dodavatelé 

Hlavními dodavateli, se kterými společnost úzce spolupracuje jsou následující 

společnosti (rozhovor č. 1): 

• Solax - Tato společnost se zabývá problematikou skladování udržitelné energie. 

Na trh vstoupila v roce 2012 a stala se z ní mezinárodně uznávaná společnost 

v tomto oboru. Tato společnost dodává vybrané společnosti především hybridní 

střídače (SolaX Power, 2023). 

• Huawei - Jedná se o divizi společnosti Huawei Technologies Co., Ltd. zaměřující 

se na řešení v oblasti solární energetiky. V rámci jejího produktového portfolia se 

vyskytují především střídače, baterie a optimizéry, které mají za úkol 

maximalizovat výkon solárních panelů (Huawei Technologies Co., Ltd, 2025). 

• Solinteg - Tato společnost se zaměřuje na ukládání energie a inteligentní integraci 

solární energie do distribučních sítí. Mezi její hlavní produkty patří střídače, které 

od nich odebírá mimo jiné i vybraná společnost. Dále také vyrábí a prodává 

baterie k solárním elektrárnám či monitorovací zařízení (Wuxi Solinteg Power 

Co, 2022). 

• Pylontech - Jedná se společnost, která se zaměřuje na bateriové články, moduly 

a systémy, které spravují baterie u solárních elektráren. Produkty, které společnost 

nabízí mají širokou škálu využití, ať už se jedná o rodinné domy s nízkou 

kapacitou baterií, tak po velké průmyslové projekty (Pylon Technologies Co., Ltd, 

2025).  

3.1.5 Informační systém Sage 

Vybraná společnost používá pro správu svých dat a procesů informační systém Sage. 

Tento IS je komplexní softwarové řešení pro řízení podnikových procesů, známé 

především díky svému ERP systému Sage. Tento systém je určen zejména pro středně 

velké podniky a nabízí širokou škálu funkcí pro efektivní řízení různých oblastí podnikání 

(Benešovská, 2015; rozhovor č. 2).  
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Společnost dělí IS na dvě hlavní části. První část spadá pod mateřskou společnost, kde je 

zaměstnancům vybrané společnosti dovoleno pouze nahlédnout bez dalších možností 

úprav. Přístup do systému mateřské společnosti je důležitý především kvůli řízení 

skladových zásob, protože některé komponenty je finančně výhodnější a časově 

efektivnější objednávat přímo ze skladu mateřské společnosti než od externích 

dodavatelů. Druhá část IS je určena vybrané společnosti, která jeho pomocí řídí velkou 

část procesů, které v podniku probíhají (rozhovor č. 2). 

 
Obr. 16: Možný vzhled IS Sage,  

(Zdroj: Appvizer, 2025) 

Vybraná společnost v lednu 2023 spouští novou funkci v rámci toho IS, která se nazývá 

Servis Case (zkráceně SC). Tato funkce byla spuštěna za účelem evidence poprodejních 

služeb, jež podnik poskytoval, avšak dosud nebyly řádně evidovány v rámci IS. Do SC 

lze ukládat veškeré potřebné informace, které se týkají poprodejního servisu nabízeného 

zákazníků. Jedná se o nástroj určený k evidenci otevřených poprodejních případů, ke 

kterému mají přístup vybraní zaměstnanci společnosti, a napomáhá zaměstnancům při 

správě jednotlivých případů a zajišťuje jejich přehledné sledování. V roce 2023, kdy tento 

systém společnost spustila, sloužil především technických pracovníků, jelikož v té době 

neexistovalo oddělení After Sales, jako je tomu nyní, ale pouze technická podpora 

(Vedoucí After Sales, 2024a). 

V květnu 2023 bylo zřízeno jednotné reklamační oddělení After Sales (AS), které je 

rozděleno na dvě sekce (Vedoucí After Sales, 2024a): 
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1. Administrativa zajišťuje kompletní administrativní agendu spojenou s 

reklamačním řízením. Zahrnuje zejména zakládání případů v systému SC, 

komunikaci s technickou podporou, logistickým a účetním oddělením, a správu 

korespondence se zákazníkem (zejména v oblasti dokumentace). Zajišťuje rovněž 

koordinaci vnitropodnikových činností (např. kontrolu videozáznamů ze skladu 

nebo od dopravce), které přispívají k efektivnímu vyřízení reklamace.  

2. Technická podpora je zaměřena na komunikaci se zákazníky při řešení 

technických problémů. Její pracovníci poskytují odborné konzultace, vykonávají 

výjezdy za klienty, diagnostikují technické závady a provádějí školení k novým 

technologiím.  

3.2  Metodika výzkumu 

Částečně strukturované rozhovory, které byly se zaměstnanci společnosti vedeny shrnuje 

následující Tab. 3 dle data, kdy byly uskutečněny. 

Tab. 3: Rozhovory vedené ve společnosti 
(Zdroj: vlastní zpracování, 2025) 

Číslo 
rozhovoru 

Datum 
rozhovoru 

Téma rozhovoru Účastník(ci) rozhovoru 

1 Červen 2024 
Představení společnosti, 
představení hlavních dodavatelů a 
sortimentu 

Vedoucí After Sales, Technický 
pracovník 

2 Listopad 2024 Objednávkový systém, náplň práce 
AS, reklamační proces, IS 

Finanční analytik, Vedoucí After 
Sales, Technický pracovník 

3 Únor 2025 
Popis nástroje SC, vyhodnocení SC 
z předchozích let, virtuální 
skladování 

Finanční analytik, Vedoucí After 
Sales 

4 Březen 2025 Vyhodnocení nedostatků v rámci 
procesu 

Finanční analytik, Vedoucí After 
Sales, Technický pracovník 

Vlastní šetření probíhalo v rámci odborné stáže na oddělení After Sales ve vybrané 

společnosti. Pozornost byla zaměřena především na činnosti jednotlivých zaměstnanců a 

časovou náročnost dílčích pracovních úkonů, které vykonávají. Sledováno bylo rovněž 

to, jakým způsobem zaměstnanci zvládají aktivně využívat implementovaný reklamační 

proces a jaké nedostatky či chybovost se při jeho aplikaci případně objevují. Součástí 

šetření byly rovněž rozhovory se zaměstnanci, které však nejsou zahrnuty v předchozí 

tabulce, neboť šlo o nestrukturované rozhovory realizované bez předem připravených 

otázek. 
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3.3  Průběh zakázky 

Pro porozumění interním procesům souvisejících se zpracováním zakázek je nejprve 

nutné objasnit způsoby, jakými společnost tyto zakázky získává. Zakázky mohou 

pocházet ze tří hlavních zdrojů. Prvním z nich jsou zakázky vyjednané zaměstnanci 

obchodního oddělení, které tvoří přibližně 40 % z celkového objemu. Druhým způsobem 

je přijetí objednávky prostřednictvím e-shopu, přičemž tento kanál představuje 

nadpoloviční většinu všech realizovaných zakázek. Poslední, a zároveň nejméně 

zastoupenou možností, jsou zakázky vzniklé na základě telefonické domluvy se 

zákazníkem. Ty se obvykle týkají menších a cenově méně náročných segmentů (Finanční 

analytik, 2024b). 

3.3.1 Objednávka 

Objednávkový proces ve společnosti prochází několika odděleními, která na sebe 

navazují, a který je graficky znázorněn na Obr. 17 (rozhovor č. 2): 

 
Obr. 17: Proces objednávky v podniku 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle rozhovor č. 2) 

Celý proces začíná přijetím objednávky, které formálně spadá pod oddělení prodeje, kde 

zakázky vznikají. Toto oddělení komunikuje se zákazníky, zajišťuje nabídky a podílí se 
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na tvorbě smluvních podkladů, zejména u větších zakázek. Po přijetí objednávky 

následuje její zpracování v oddělení zpracování objednávek (Backoffice). Zde je 

zásadním krokem určení způsobu platby. V případě platby předem je vystavena zálohová 

faktura, která musí být uhrazena před pokračováním v realizaci. V případě platby na 

fakturu je objednávka zpracována s nastavenou splatností, obvykle 5 až 14 dní, výjimečně 

až 30 dní, přičemž platba probíhá až po dodání zboží. Zákazníci jsou z hlediska typu 

úhrady členěni do dvou základních skupin (rozhovor č. 2): 

• Na splatnost – Po dodání zboží mají tito zákazníci povinnost uhradit fakturu v 

dohodnutém termínu. Zákazníci s touto možností úhrady bývají většinou pojištěni 

u externí pojišťovny, což společnosti umožňuje krýt rizika spojená s 

neuhrazenými pohledávkami. Pokud zákazník nezaplatí včas, je nejprve vyzván k 

úhradě prostřednictvím upomínek. V případě neřešení je pohledávka postoupena 

třetí straně. Výhodou pojištění je možnost úhrady škody pojišťovnou, která 

následně řeší vymáhání sama. Tito zákazníci mají stanovený kreditní limit, který 

omezuje objem objednávek bez úhrady. Po jeho překročení je nutné zaplatit 

předem, než bude další objednávka akceptována (Finanční analytik, 2024a). 

• S platbou předem – Těmto zákazníkům je vystavena zálohová faktura, kterou 

musí uhradit před dodáním zboží. Až po připsání platby na účet společnosti 

dochází k vychystání a odeslání zboží (Finanční analytik, 2024a). 

Po přijetí platby, což je v kompetenci účetního oddělení, následuje zpracování logistické 

části. Sklad nejprve vychystá objednané zboží a následně jej odešle zákazníkovi. U 

zákazníků na splatnost je zboží odesláno před úhradou, u platby předem až po připsání 

částky (rozhovor č. 2). 

3.3.2 Odstoupení od objednávky ze strany zákazníka 

Po uzavření kupní smlouvy je zákazník smluvně zavázán k zaplacení i převzetí zboží, 

přičemž se uplatňují všeobecné obchodní podmínky. V případě jednostranného 

odstoupení od smlouvy je zákazník povinen uhradit 50 % z celkové ceny objednávky 

(Finanční analytik, 2024a). 
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3.4 After Sales 

Hlavní proces, kterým prochází každá zakázka ve společnosti, se skládá z několika 

navazujících kroků před jejím předáním oddělení AS. Tyto kroky probíhají v 

následujícím pořadí viz Obr. 18 (rozhovor č. 2): 

1. Nákup 

2. Logistika a sklad 

3. Vytvoření objednávek u dodavatele, kde se zapojují oddělení: 

a. Prodej 

b. Zpracování objednávek 

c. Účetní oddělení 

4. Poprodejní logistika a sklad (vyskladnění a přeprava) 

5. After Sales 

  
Obr. 18: Průběh zakázky v podniku 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle rozhovor č. 2) 

Oddělení After Sales přebírá zodpovědnost za zboží, které již bylo vyskladněno ze skladu 

společnosti. Řeší problémy, které nastanou po odeslání – například chybně uvedená 

dodací adresa, poškození během přepravy nebo reklamace.  

3.4.1 Struktura oddělení After Sales 

Toto oddělení je rozděleno do dvou klíčových částí (Vedoucí After Sales, 2024b): 

• Administrativa 

• Technická podpora 

Administrativa AS se zaměřuje, jak již z názvu vypovídá na administrativní práci 

v poprodejním procesu podniku. Jde například o komunikaci mezi jednotlivými 
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odděleními společnosti a zákazníkem, zejména v rámci řešení reklamačních případů. 

Technická podpora se věnuje přímé komunikaci se zákazníkem při řešení vzniklých 

technických problémů. Obě části AS zároveň zaznamenávají veškeré vzniklé chyby. 

Přístup do systému, kde se tyto záznamy spravují, je omezený pouze na pracovníci AS 

včetně jejich ředitele, finanční analytik a jednatel společnosti. Tato omezená přístupnost 

je důležitá z důvodu dlouhodobého cíle – rozšířit funkci AS tak, aby kromě reklamačního 

řízení zajišťovalo i dohled nad interními chybami a převzalo úlohu kontrolního oddělení. 

Již nyní má AS nástroje pro určení chybovosti jednotlivých oddělení, které se však z 

důvodu omezené kapacity využívají pouze částečně (Vedoucí After Sales, 2024b). 

3.4.2 Výhled  

V roce 2024 a následujících letech dochází k postupnému zavádění a úpravě 

reklamačního procesu. Cílem společnosti v rámci tohoto oddělení je zefektivnit interní 

reklamační procesy, zejména v oblasti (Vedoucí After Sales, 2024b): 

• Evidence reklamací 

• Inventarizace reklamovaného zboží 

• Zajištění přehlednosti a sledovatelnosti jednotlivých případů 

Společnost usiluje o to, aby veškerá komunikace se zákazníkem byla zaznamenávána v 

nástroji Service Case (SC). Ten společnosti umožňuje zpětně dohledat veškeré informace 

včetně nákladů spojených s řešením reklamace. Díky tomu může být v případě 

neoprávněné reklamace zákazníkovi účtován poplatek. SC také slouží k tvorbě statistik – 

například podle četnosti, závažnosti a typu reklamace. Na základě těchto statistik bude 

možné navrhovat a realizovat nápravná opatření. Vizí společnosti je, aby SC plnil i 

kontrolní funkci v rámci interních procesů společnosti (Vedoucí After Sales, 2024b). 

3.5 Servis Case 

Jedná se nástroj informačního systému Sage, pomocí kterého se evidují reklamační 

případy a s nimi související informace. Každému reklamačnímu případu je přiděleno 

jedinečné číslo RMA, přičemž SC a RMA jsou v systému jednoznačně svázány. SC se 

vytváří na základě informací od zákazníka a konkrétní číslo SC je zákazníkovi sděleno 

pro usnadnění budoucí komunikace (rozhovor č. 3).  

SC má dva významy (Finanční analytik, 2024b): 
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1. Dokument navazující na dodací fakturu (Delivery Invoice - DI) – formální 

záznam s číslem začínajícím 6. 

2. Databázový nástroj v Sage, který slouží ke zpracování samotného reklamačního 

řízení. 

Aby bylo možné založit SC v rámci nástroje, je nejprve nutné vytvořit dokument 

SC v databázi dokumentů. Teprve poté lze vytvořit odpovídající záznam v 

samotném nástroji. Dokumenty jsou přístupné všem zaměstnancům, zatímco 

nástroj SC je dostupný pouze oddělení AS, finančnímu analytikovi a jednateli 

společnosti. 

Informace, které se předávají v rámci oddělení jsou předávány jinou formou, než je Sage 

a SC, jelikož tento program takovou funkci nenabízí.  

3.5.1 Databáze 

Vybraná společnost disponuje dvěma databázemi, kde jedna z nich se zaměřuje na 

dokumenty spojené s její obchodní činností a druhá databáze se zaměřuje čistě na 

reklamace. Databáze se liší typy dokumentů, které obsahují, nebo nástroji se kterými se 

v nich pracuje. Další rozdíl je, že do databáze reklamací je omezený přístup pouze na 

kontrolní orgány společnosti a AS, jak znázorňuje Obr. 19 (Finanční analytik, 2024b). 

1. Databáze prodejních dokumentů – tato databáze je přístupná všem 

zaměstnancům a zahrnuje celý proces obchodního případu od začátku až po jeho 

případné vyřízení v reklamačním řízení. Obsahuje následující typy dokumentů: 

a. Objednávka 

b. Balicí list  

c. Dodací list spolu s fakturou  

d. Servis Case dokument  

i. V případě reklamace může být vystavena samostatná Faktura, 

která se váže přímo na SC. 

Tato databáze poskytuje volný přístup ke všem uvedeným dokumentům a 

umožňuje zaměstnancům sledovat tok dokumentace v rámci celého obchodního 

cyklu. 

2. Databáze reklamací – tato databáze je přístupná pouze oddělení After Sales (AS) 

a interním kontrolním orgánům. Obsahuje pouze záznamy reklamací typu Servis 
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Case nástroj, které se přenášejí z předchozí databáze na základě čísla nástroje. 

Každý SC případ dále obsahuje (Finanční analytik, 2024b): 

a. Fotografie reklamovaného předmětu 

b. Poznámky (včetně interních hodnocení nebo komentářů) 

c. Náklady spojené s reklamačním řízením 

Oddělená struktura slouží k lepší kontrole kvality, sledování interních chyb a 

ochraně citlivých informací, např. stížností na zaměstnance. 

 

Obr. 19: Zobrazení databází v IS 
(Zdroj: Vlastní zpracování dle Finanční analytik, 2024b) 

3.5.2 Vlastnosti Servis Case 

Při založení SC je automaticky přiřazen vlastník (zakládající osoba), kterého nelze 

následně změnit. Převod vlastnictví není možný – lze pouze převzít SC jako nový 

vlastník. SC je tak pevně vázán na odpovědnou osobu. Dokument SC nelze smazat, lze 

jej pouze označit jako „interní“. Tím je zajištěna auditní dohledatelnost a neměnnost 

celého reklamačního případu (rozhovor č. 3). 

3.5.3 RACI matice odpovědnosti za Servis Case 

Na základě vlastního pozorování byla sestavena RACI matice, která vyjadřuje 

odpovědnost za jednotlivé kroky prováděné v rámci informačního nástroje SC v IS. 

Reklamační případy jsou sice různorodé, ale lze je rozložit na konkrétní kroky, které je 

možné zaznamenat v matici. 
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Z matice (tab. 4) vyplývá, že za zakládání a aktualizaci informací v SC odpovídají 

techničtí a administrativní pracovníci AS. Celkovou odpovědnost za proces nese vedoucí 

AS, který dohlíží na úplnost a správnost údajů. Následně vedoucí oddělení informuje o 

výsledcích ředitele oddělení. Ve výjimečných a nestandardních případech se do procesu 

zapojuje také finanční analytik nebo jednatel společnosti. Nejčastěji jde o rozsáhlejší 

reklamace od VIP zákazníků, u nichž má vybraná společnost zájem na pozitivním 

vyřízení, i když reklamace představuje výrazný finanční náklad. V těchto situacích navíc 

existuje riziko, že dodavatel reklamaci neuzná, a veškeré náklady by tak musela nést sama 

vybraná společnost. 

Tab. 4: RACI matice odpovědnosti 
(Zdroj: vlastní zpracování, 2025) 
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Získání potřebných informací od zákazníka RA R 
    

Založení SC = zahájení reklamačního 
procesu 

RA R 
    

Popis reklamace RA C 
    

Vložení potřebných dokumentů C RA 
    

Zapsání průběhu do SC RA RA 
    

Způsob vyřešení reklamace R C AC CI 
 

CI 

Vyplnění nákladů RA R CI I I I 

Uzavření reklamace se zákazníkem R C AI 
 

I 
 

Uzavření reklamace s dodavatelem R A AI 
 

I 
 

Uvedení interní časové náročnosti reklamace R R I 
 

I 
 

Uzavření celého SC RA RA RACI I CI I 

Z tab. 4 vyplývá, že největší zátěž, nesou techničtí pracovníci společnosti, což odpovídá 

nastavení reklamačního procesu společnosti. Jejich činnosti v rámci dílčích kroků nejsou 

jasně definované. Lze zde identifikovat několik potenciálních nedostatků nebo nejasností, 

které by mohly ztěžovat efektivní řízení reklamací: 

• Nejasné rozlišení odpovědnosti u některých činností: např. u činností jako 

„Způsob vyřešení reklamace“ nebo „Uzavření reklamace se zákazníkem“ je 

zapojeno více rolí (např. R, C, AC, CI, CI), což může vést ke zmatku, kdo má 
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konečné slovo. Mělo by být jasněji určeno, kdo je hlavně odpovědný (R – 

Responsible), jinak může dojít ke zdržení nebo nesouladu v postupu. 

• Přílišná zátěž na technického pracovníka: technický pracovník AS má 

přiřazeno R nebo RA u téměř všech hlavních činností. To může vést k přetížení, 

chybám a zpoždění, jak ostatně ukazuje i analýza chybovosti ve SC zobrazená 

v tab. 5. Zvážení větší podpory ze strany administrativního pracovníka nebo 

optimalizace procesů by mohlo pomoci. 

• Chybí role pro kontrolu kvality nebo audit: Není zahrnuta žádná role nebo 

činnost zaměřená na kontrolu správnosti zadaných dat nebo zpětnou vazbu. 

Přidání takové role by mohlo pomoci snížit chybovost SC. 

3.5.4 Nedostatky v Servis Case 

Zavedením reklamačního procesu vznikl nový nástroj Servis Case v informačním 

systému, se kterým se zaměstnanci museli nejprve seznámit a naučit se s ním pracovat. 

Než se zaměstnanci s tímto nástrojem naučili pracovat, tak vznikaly velké nedostatky 

právě v zadávání informací do tohoto nástroje. Je-li SC správně vyplněn, lze při exportu 

do Excelu získat jasně strukturovaná a přehledná data, které lze dále podrobněji 

analyzovat. Nadále má tento nástroj funkci časových známek u každého reklamačního 

případu, na základě kterých automaticky řadí reklamační případy v IS podle aktuálnosti. 

To zabraňuje přehlédnutí otevřených reklamačních případů. Po vygenerování zkušební 

excel tabulky všech reklamačních případů se zjistilo, že velké množství SC nebylo 

vyplněno dle potřebných kritérií a velké množství podstatných informací potřebných pro 

analýzu dat chyběla (rozhovor č. 3).  

Následující tabulka 5 zahrnuje nejčastější nedostatky, které se u SC vyskytovaly. Je v ní 

uvedený počet špatně vyplněných SC za rok 2024, do kterých ale spadají také SC 

z nevyřízených reklamací za rok 2023, kdy se přecházelo na nový reklamační systém. 

Z toho důvodu je počet celkových SC v roce 2024 velice vysoký, jedná se o 600 až 800 

reklamační případů řešených v tomto nově zavedeném procesu. Tabulka také uvádí 

odpovědnou osobu, kdy písmeno „T“ znamená technický pracovník a písmenem „A“ je 

označen administrativní pracovník, spadající pod oddělení After Sales, za jednotlivé části 

v SC (rozhovor č. 3). 
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Tab. 5: Nedostatky v SC 
(Zdroj: Vlastní zpracování dle rozhovor č. 3; vedoucí After Sales, 2024b) 

Nedostatek v SC Počet SC Odpovědná osoba 

Nevložený reklamační formulář 100 T 

Chybějící sériové číslo reklamovaného produktu 50 T, A 

Nevyplněné informace o zákazníkovi 150 T, A 

Nevyplněná cena reklamovaného produktu 300 T, A 

Chybějící dokumenty 60 T, A 

Dlouhá časová prodleva (v týdnech) 50 T 

Chybějící zaznačení způsobu řešení 60 T 

Chybějící interní náklady na reklamaci 400 T, A 

Nevyplněné časové známky 500 T 

Reálné místo výskytu neodpovídá virtuálním skladům 150 A 

Chybějící sériové číslo náhradního produktu 80 T, A 

Na základě vlastního pozorování a rozhovorů s vedoucím pracovníkem oddělení After 

Sales vyplývá, že hlavní příčinou chybovosti je nedostatečná časová kapacita technických 

pracovníků. Ti denně stráví v průměru pět hodin telefonickým řešením reklamací. 

Telefonické hovory se často překrývají, což výrazně omezuje možnost zaznamenat 

všechny potřebné informace do systému SC. Další příčinou je nedůslednost některých 

zaměstnanců – informace domluvené se zákazníky po telefonu nejsou následně řádně 

zadány do systému. To pak výrazně ztěžuje zpětné dohledávání důležitých údajů 

(Vedoucí After Sales, 2025a). 

Z rozhovorů se zaměstnanci a během pozorování dále vyplynulo, že se pracovníci 

dostatečně neorientují v systému virtuálních skladů. Chybí jasné a srozumitelné instrukce, 

kde v informačním systému získat potřebné údaje, na jejichž základě by bylo možné 

efektivně přeskladňovat zboží mezi jednotlivými virtuálními sklady podle stavu 

konkrétní reklamace. Tento nedostatek se nejvýrazněji projevuje u nedořešených 

reklamací z roku 2023, které nemají kompletně vyplněné záznamy v SC. V takových 

případech není možné určit reálného majitele reklamovaného zboží ani jeho aktuální 

umístění, což znemožňuje provést přeskladnění dle stanovených postupů a pravidel. 



 

60 

 

3.5.5 Skladová evidence a systém lokací 

V této části práce je popsán způsob evidence a lokalizace zboží v rámci virtuálního 

skladového systému společnosti. 

Dělení skladů je v tomto případě čistě virtuální – fyzicky se zboží nachází na jednom ze 

tří skladů společnosti, a to dle typu zboží. Rozmístění fyzických produktů do jednotlivých 

skladů je jasně stanovené a neměnné. Lokování zboží na skladě probíhá ve dvou úrovních. 

První z nich představuje identifikaci vlastníka a určení typu zboží (například prodej, 

reklamace, likvidace apod.), přičemž se eviduje, zda se zboží nachází na skladě 

konkrétního vlastníka. Druhá část se vztahuje ke konkrétnímu umístění na skladě. Lokace 

se zapisuje ve formátu _ _ - _ _, například KS-Z5, kde „K“ značí, že vlastníkem je 

vybraná společnost, „S“ značí prodejní sklad (Sales) a „Z5“ označuje konkrétní sklad. 

Tento systém umožňuje díky rozšířenému členění skladů, včetně nově vytvořeného 

systému pro reklamované zboží, generování časové stopy, na jejímž základě lze zpětně 

dohledat, kde se konkrétní zboží v daný čas nacházelo (Finanční analytik, 2025a).  

3.5.5.1 Typy virtuálních skladů 

V rámci oddělení AS jsou sklady členěny podle několika kritérií, která reflektují různé 

možné stavy a pohyby zboží. Kromě reklamačních skladů existují také sklady pro 

prodejní zboží, marketingové účely či likvidaci 

První písmeno ve zkratce označuje vlastníka, kterým může být buď vybraná společnost, 

která se označuje písmenem „K“ nebo zákazník označený písmenem „C“ (Customer). 

Následující písmeno určuje, o jaký typ zboží se jedná, zda je určené k prodeji (zkratka S 

jako Sales) či reklamaci (zkratka R jako Reclaim), poslední částí zkratky se konkrétní 

fyzická sklad, na kterém je zboží uloženo. Může je jednat o zkratku Z5, která označuje 

hlavní sklad, RO či PA, které označují zbývající dva fyzické sklady společnosti. Díky 

skladovému systému je prokazatelné, jaké zboží se aktuálně na skladu nachází a vše je 

zpětně dohledatelné například případě vzniku pojistné události (Finanční analytik, 2025a) 

3.5.5.2 Reklamační proces a využití virtuálních skladů 

V návaznosti na obecné členění skladového systému je nutné se zaměřit i na specifický 

přístup k evidenci reklamovaného zboží. Reklamovaný sortiment je specifický tím, že 

jeho vlastníkem může být jak vybraná společnost, tak i koncový zákazník. Obvyklou 

praxí je, že reklamovaný produkt je doručen do centrálního skladu společnosti a následně 
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odesílán příslušnému dodavateli k vyřízení reklamace. 

Z tohoto důvodu se v procesu reklamace využívají tzv. virtuální sklady, které umožňují 

detailní sledování pohybu reklamovaného zboží. Níže uvedená tabulka (tab. 6) uvádí 

příklady takových skladů (rozhovor č. 3): 

Tab. 6: Dělení virtuálních reklamačních skladů 
(Zdroj: vlastní zpracování dle Finanční analytik, 2025a) 

Zkratka Vlastník Typ produktu Umístění Stav 

KR-Z5-IN Vybraná společnost Reklamace Hlavní sklad Naskladněno 

KR-SU Vybraná společnost Reklamace Dodavatel — 

KR-Z5-OUT Vybraná společnost Reklamace Hlavní sklad Vyskladněno 

CR-Z5-IN Zákazník Reklamace Hlavní sklad Naskladněno 

CR-SU Zákazník Reklamace Dodavatel — 

KP-Z5 Vybraná společnost Náhradní díly Hlavní sklad — 

CU Zákazník Zboží Zákazník — 

Tento systém umožňuje detailní evidenci reklamací a zajišťuje přehlednost i v případech, 

kdy zboží mění vlastníka nebo se dočasně přesouvá mimo fyzický sklad. Díky přesné 

evidenci je možné kdykoli zpětně dohledat pohyb a aktuální stav konkrétního zboží. 

(Finanční analytik, 2025a). 

3.5.6 Zhodnocení Servis Case 

Na základě získaných informací pomocí rozhovorů se zaměstnanci a pozorování stanovit 

silné a slabé stránky tohoto nástroje. 

• Za silné stránky toho nástroje lze považovat jeho rozsah a hloubku s jakou 

zpracovává jednotlivé reklamační případy. Společnost díky tomuto nástroji, je-li 

plně využitý jeho potenciál u každého případu, je schopná provádět hloubkové 

analýzy reklamačních případů na jejichž základě může přijmout opatření vedoucí 

ke zefektivnění reklamačních procesů. 

• Mezi slabé stránky lze řadit chybovost, která je na vysoké úrovni. Může vyplývat 

například z nedostatečného zaškolení zaměstnanců, časové náročnosti vyplňování 

dílčích částí v tomto nástroji či velké množství manuální práce a nízká úroveň 

automatizace. Dalším nedostatkem tohoto systému jsou nejasnosti týkající se 

virtuálních skladů. Celý systém virtuálních skladů je prováděn manuálně 

zaměstnanci oddělení AS, kteří nemají vždy aktuální informace o každém 



 

62 

 

z produktu. Tím mohou vznikat další chyby. Slabinou je také nedostatečná 

komunikace, jakou součást tohoto nástroje. Chybí možnost zasílání notifikací 

nebo psaní interních poznámek adresovaných konkrétním zaměstnancům. V 

důsledku toho jsou pracovníci nuceni předávat si důležité informace 

prostřednictvím jiných komunikačních kanálů, což opět zvyšuje riziko chyb. 

3.6 Reklamační proces 

Reklamační proces ve zkoumané společnosti prošel významnou transformací, která 

odráží snahu o zvýšení efektivity, transparentnosti a sledovatelnosti jednotlivých kroků. 

Jeho vývoj lze rozdělit na dvě klíčová období, a to dobu před zavedením nového nástroje 

servis case v IS, a po jeho zavedení. Vzhledem k rozsahu a složitosti této změny se během 

přechodu objevovaly systémové i procesní chyby, z nichž některé přetrvávají dodnes. Z 

tohoto důvodu je nezbytné stručně popsat i období před zavedením nástroje SC. Do roku 

2023 byly reklamace evidovány především v Excelových tabulkách, což vedlo 

k neefektivnosti a chybám. Nedostatek kapacit technických pracovníků a vysoká 

administrativní náročnost vedly k rozhodnutí vytvořit nové oddělení AS, jež bylo 

rozděleno na technickou a administrativní část. Administrativní pracovníci zajišťují 

evidenci reklamací, zatímco techničtí pracovníci se věnují odbornému řešení problémů 

(rozhovor č. 2 a 3).  

Od května 2023 byl proces dále rozšířen o evidenci zboží, finančních toků a časové 

náročnosti jednotlivých případů. Na počátku roku 2024 byl spuštěn upravený systém 

reklamačního řízení s cílem jeho zefektivnění a kontroly. Hlavní komplikací zůstává 

práce v systému Sage, který sice odpovídá korporátním požadavkům, ale vytváří 

uživatelsky nepřívětivé omezení, což vede ke zvyšování administrativní náročnosti a 

doplňování dílčích kroků, pomocí kterých se obchází omezení IS. Součástí nového 

přístupu je i vznik interního ceníku služeb. Nyní lze říct, že reklamační proces je již 

ustálený a jeho jednotlivé části jsou popsány v následujících částech práce (rozhovor č. 

3). 

3.6.1 Identifikace reklamace 

Základním krokem reklamačního procesu je identifikace oprávněnosti reklamace. 

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

(Zdroj: Vlastní zpracování dle rozhovor č. 3) 

První fází reklamačního procesu je identifikace reklamace, ve které je nejprve nutné 

zjistit, zda se opravdu jedná o oprávněnou reklamaci. Zákazník kontaktuje techniky 

oddělení AS, a to buď telefonicky nebo e-mailem, v souladu s reklamačními podmínkami 

zveřejněnými na webových stránkách společnosti. Technický pracovník následně se 

zákazníkem řeší daný problém, přičemž v rámci této komunikace dokáže ve více než 

70 % případů problém vyřešit bez nutnosti reklamace, nebo alespoň rozhodnout, zda se 

skutečně jedná o oprávněný požadavek na reklamaci. Pokud je reklamace shledána jako 

oprávněná, je zákazník požádán o zaslání reklamovaného dílu společně s reklamačním 

protokolem. Reklamaci bez předchozí komunikace a potřebných náležitostí společnost 

nezahajuje. Následuje fáze interního vyhodnocení problému technikem. Pokud je 

reklamace shledána neoprávněnou, je případ ukončen – do systému SC je provedeno 

evidenční zadání a následně je SC uzavřen. V opačném případě, kdy je reklamace uznána 

jako oprávněná, technik zakládá SC (číslo reklamace) a zákazník je vyzván k zaslání 

poškozeného dílu společně s vyplněným reklamačním protokolem. Založení SC je tedy 

vstupní bod pro další zpracování reklamace v rámci systému Sage (rozhovor č. 3) 

3.6.2 Uznání reklamace 

Obr. 21 znázorňuje proces reklamace po jejím zahájení technikem oddělení AS, 

konkrétně po založení SC v interním systému. Popisuje jednotlivé kroky, kterými 

reklamační případ prochází v rámci reklamačního procesu vybrané společnosti. 
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Obr. 21: Proces uznání reklamace 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle rozhovor č. 3) 

Po zahájení reklamačního procesu technikem (založení SC) je zákazník vyzván k 

vyplnění reklamačního formuláře a k zaslání reklamovaného zboží společnosti. Technici 

zároveň přesně identifikují reklamovaný produkt, což umožní administrativní části 

oddělení AS doplnit SC o konkrétní informace z reklamačního formuláře. Následuje 

přijetí zboží na skladě, kde probíhá jeho kontrola správnosti – tedy zda odpovídá 

předchozí identifikaci a zda je kompletní. Pokud zboží neodpovídá, je zákazník vyzván k 

nápravě. V případě, že vše souhlasí, dochází k tzv. virtuálnímu přeskladnění (Z5-IN), což 

znamená převod zboží do stavu pro reklamační řízení. Poté následuje určení způsobu 

reklamace. V této fázi již může proběhnout samotné testování zboží, které se dle dříve 

uvedeného textu uskutečňuje buď interně (pokud mají technici oprávnění od dodavatele), 

nebo je zboží odesláno přímo dodavateli. Celý tento tok procesů slouží k zajištění 

přesnosti, sledovatelnosti a rychlosti vyřízení reklamace a zároveň minimalizuje riziko 

chyb nebo neoprávněných nároků (rozhovor č. 3). 

3.6.3 Možnosti řešení reklamace zákazníka 

Obr. 22 ukazuje různé možnosti, jakými může být reklamace řešena.  
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Obr. 22: Možnosti řešení reklamace zákazníka 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle rozhovor č. 3)  

Toto schéma detailně znázorňuje fázi řešení reklamace po jejím uznání a rozlišuje mezi 

postupem pro běžného a VIP zákazníka. Proces začíná určením způsobu reklamace 

technickým pracovníkem oddělení AS, který posoudí, jaký typ řešení je v daném případě 

nejvhodnější. Následně administrativní část oddělení AS vyhodnotí, zda se jedná o VIP 

zákazníka po konzultaci s obchodním zástupcem, který se zákazníkem jedná či 

jednatelem společnosti. Pokud zákazník VIP status má, je uplatněn zrychlený a 

nadstandardní proces – ihned dochází k virtuálnímu vyskladnění nového zboží, které je 

následně odesláno zákazníkovi, aniž by společnost čekala na doručení reklamovaného 

produktu. Ten je přijat později, po jeho doručení zpět do skladu, čímž se celý proces 

značně urychluje a zvyšuje spokojenost klíčových klientů. U běžného zákazníka 

pokračuje reklamační proces standardně – po příjmu vadného zboží ve skladu se provede 

jeho virtuální naskladnění na základě kterého technické a administrativní oddělení určí 

formu vyřízení reklamace. Ta může zahrnovat výměnu zboží, opravu nebo vystavení 

dobropisu. Tento postup je časově delší, ale odpovídá běžné zákaznické politice 

společnosti. 
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3.6.3.1 Možnosti řešení reklamace VIP zákazníků 

Obr. 23 podrobně znázorňuje proces vyřízení reklamace po jejím uznání, a to konkrétně 

u VIP zákazníků společnosti. Celý proces zahrnuje rozhodovací moment, testování, 

manipulaci se zbožím ve skladu a administrativní evidenci ve formě virtuálních 

přeskladnění. 

 
Obr. 23: Možnosti řešení reklamace VIP zákazníků 

(Zdroj: vlastní zpracování dle rozhovor č. 3) 

Celý proces začíná ve chvíli, kdy technické oddělení určí způsob řešení reklamace. 

Následně je třeba ověřit, zda má firma od dodavatele oprávnění provádět testování 

reklamovaného zboží samostatně. Pokud toto oprávnění existuje, administrativa provede 

tzv. „virtuální přeskladnění Z5-IN“, čímž je zboží interně zaevidováno jako připravené k 

testování. Samotné testování pak probíhá v režii techniků, kteří zboží ověří a případně 

rozhodnou o dalším postupu. V případě, že společnost oprávnění od dodavatele nemá, je 

třeba zboží přesunout do reklamačního skladu. Tento přesun je proveden fyzicky 

pracovníky skladu, přičemž zároveň probíhá i administrativní krok — virtuální 

přeskladnění Z5-IN — které slouží k evidenci zboží určeného k vrácení dodavateli. 

Jakmile je reklamované zboží na skladě, čeká se na naplnění kapacity palety dalším 

zbožím. Teprve po naplnění palety je provedeno její nachystání na odvoz. Tento krok 

opět doprovází administrativní úkon – virtuální přeskladnění SU, kterým je zboží 

oficiálně označeno jako připravené k expedici. Závěrečnou fází procesu je fyzické 

odeslání palety se zbožím zpět dodavateli, které provádí skladové oddělení (Vedoucí 

After Sales, 2025b). 
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3.6.3.2 Možnosti reklamace běžných zákazníků 

Ve chvíli, kdy byla reklamace přijata a administrativně i fyzicky zaevidována, přechází 

proces do fáze, ve které se rozhoduje o způsobu testování a případném zaslání vadného 

zboží dodavateli. Toto schéma, viz obr. 24, podrobně popisuje, jak probíhá další 

nakládání s reklamovanými díly v závislosti na oprávnění k interním opravám. 

 
Obr. 24: Možnosti řešení reklamace běžných zákazníků 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle rozhovor č. 3) 

Proces začíná rozhodnutím techniků o způsobu řešení reklamace, které vychází z 

předešlého vyhodnocení problému. Klíčovým rozhodovacím bodem je zde existence 

oprávnění od dodavatele (rozhovor č. 3): 

Pokud společnost nemá oprávnění k internímu testování či opravám (rozhovor č. 3): 

• Administrativa zajistí přeskladnění zboží na reklamační sklad. 

• Následně je zboží virtuálně přeskaldněno Z5-IN, což znamená evidenční označení 

zboží určeného k vrácení dodavateli. 

• Následuje proces naplnění kapacity palety dalším zbožím určeným k reklamaci, 

aby byla přeprava efektivní. 

• Jakmile je paleta naplněna, dochází k jejímu nachystání na odvoz, a administrativa 

provede virtuální přeskladnění SU – tj. označení zboží jako připraveného k 

expedici. 

• Nakonec sklad provede fyzické odeslání zboží dodavateli. 
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Pokud společnost oprávnění má (rozhovor č. 3): 

• Administrativa provede virtuální přeskladnění ZS-IN. 

• Reklamované zboží je následně testováno interně techniky, kteří mají školení a 

certifikaci od dodavatele. 

• Další kroky pak závisí na výsledku testování a případném opravném postupu (ten 

je podrobněji popsán v dalších schématech, pokud jsou k dispozici). 

Tato fáze procesu představuje klíčové rozlišení mezi interním a externím řešením 

reklamace. Zatímco interní testování zrychluje celý proces, v případě nutnosti zaslání 

zboží dodavateli dochází k pečlivé evidenci, konsolidaci zásilek a logistickému plánování 

(rozhovor č. 3). 

3.6.4 Způsob řešení reklamace 

Na obr. 25 je znázorněna situace, kdy společnost má oprávnění k internímu řešení 

reklamace. 

 
Obr. 25: Způsob řešení reklamace s oprávněním 

(Zdroj: vlastní zpracování dle rozhovor č. 3) 

V případě reklamací s doplněním může být k finálnímu rozhodnutí o uznání reklamace 

vyžadováno další testování, případně konzultace s dodavatelem. Pokud reklamace není 

uznána, je zákazník o této skutečnosti informován a reklamovaný díl mu je navrácen. 
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Samostatnou kategorií jsou případy, kdy je reklamace vyřešena výměnou zboží z 

vlastních zásob. Zde společnost jedná v rámci své politiky uspokojení zákazníka a snaží 

se reklamaci vyřídit co nejrychleji, obvykle do 14 dnů. Vadné zboží je následně zasláno 

dodavateli v rámci souhrnných zásilek. Společnost přitom bere v potaz, že její primární 

cíl je spokojený zákazník, nikoliv okamžité vyrovnání s dodavatelem. To může 

proběhnout i později, nejpozději však do konce účetního období. 

3.6.5 Způsob řešení příjmu opraveného zboží z reklamací 

Toto schéma, viz obr. 26, navazuje na předchozí fáze reklamace a detailně popisuje 

závěrečnou část celého procesu, která se týká ověření oprávněnosti reklamace, způsobu 

řešení (oprava či výměna) a finální expedice zboží. Proces zohledňuje jak interní, tak 

externí postupy a je silně orientován na spokojenost zákazníka, jak bylo uvedeno i v 

doprovodném textu. 

 
Obr. 26: Způsob řešení příjmu opraveného zboží 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle rozhovor č. 3) 

Proces začíná testováním reklamovaného zboží, které provádějí technici. Cílem je ověřit, 

zda se na zboží skutečně vyskytuje závada, kterou zákazník popsal. Pokud se problém 

neprokáže, zákazník je kontaktován a informován, že reklamace nebyla uznána. Následně 

je zboží odesláno zpět zákazníkovi bez dalšího zásahu. Tento krok odpovídá případu 

uvedenému v textu, kdy je reklamace zamítnuta a společnost o tom zákazníka 

transparentně informuje. 
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V případě, že se problém prokáže, administrativa zboží zaeviduje jako reklamaci nebo 

požadavek na opravu. Zboží je virtuálně přeskladněno (Z5-IN) a následně je 

rozhodováno, zda se bude jednat o opravu nebo reklamaci. 

Pokud se jedná o reklamaci, proces pokračuje obdobně jako v předchozím schématu, tedy 

zboží je přeskladněno na paletu pro dodavatele a po naplnění kapacity je odesláno v rámci 

souhrnné zásilky. Tento model plně odpovídá firemní strategii, kde je primární snahou 

rychlé uspokojení zákazníka, zatímco vyrovnání s dodavatelem může proběhnout až 

později. 

V případě, že je zboží určeno k opravě, určuje se, zda půjde o interní nebo externí opravu: 

• U interní opravy probíhá fyzické opravení zboží techniky a poté je označeno jako 

„Zboží opraveno TP“. Následuje přeskladnění zpět a expedice zákazníkovi. 

• U externí opravy je zboží přeskladněno na paletu pro třetí stranu, označeno opět 

jako Z5-IN, a následně odesláno na opravu třetímu subjektu (např. 

specializovanému servisu nebo přímo výrobci). 

3.6.6 Zhodnocení reklamačního procesu 

Ve schématech popisujících reklamační proces lze identifikovat několik silných a slabých 

stránek, které ovlivňují jeho efektivitu.  

• Za silnou stránku tohoto reklamačního systému lze považovat přesné definování 

činností v rámci tohoto procesu. Proces jasně definuje činnosti každého oddělení. 

Další silnou stránkou je dělní zákazníků. Následující proces je podobný, avšak 

VIP zákazníkům je věnována vyšší pozornost. Také proces zohledňuje způsob 

možnosti reklamace, které mohou nastat. Jedná se o opravu vadného kusu, 

zamítnutí reklamace či výměna reklamovaného zboží za zboží nové.  

• Slabé stránky, které se v tomto procesu vyskytují se týkají: 

o Nadměrné množství virtuálních přeskladnění, které probíhá manuálně 

téměř v každém kroku mezi administrativní a skladovou částí, často i 

v situacích, kdy by mohlo být součástí jediné operace. Toto zahlcení 

procesů virtuálními kroky může vést: 

▪ k vyšší administrativní zátěži 
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▪ větší chybovosti při zadávání 

▪ nejasnostem v reálném pohybu zboží 

o Nízká přehlednost z pohledu uživatele systému mimo oddělení AS. Pro 

pracovníky skladu nebo administrativy může být obtížné sledovat ve které 

fázi se zboží nachází, když každá změna stavu znamená nové přeskladnění 

bez fyzického pohybu. 

o Identifikace VIP zákazníků. Určení, zda se jedná o VIP zákazníka či 

nikoliv není v interních směrnicích jasně definováno. Mezi zaměstnanci 

se tyto informace předávají ústní formou a pracovními zkušenostmi. 

o Duplikace kroků napříč rolemi. V některých případech (např. při 

opravách) dochází k tomu, že technik, administrativa i sklad „vidí“ 

přeskladnění jako samostatný úkon, který nenavazuje na jinou činnost. 

o Nedostatečná interní komunikace, která by popisovala stav, v jaké se daný 

reklamační případ nachází. 

3.6.7 Virtuální skladovací systém reklamačního procesu 

Skladovací systém společnosti, především jeho virtuální podoba je pro vybranou 

společnost velmi podstatný především v reklamačním procesu. Z toho důvodu je 

nezbytné tuto problematiku popsat.  

Společnost začátkem roku 2025 aktualizovala své všeobecné obchodní podmínky, což 

mělo vliv i na reklamační řízení. Největší změna se týkala používání dobropisů mezi 

vybranou společností a dodavateli, kterým byly tyto dobropisy vystavovány za 

reklamované produkty. Společnost od této možnosti ustoupila, což způsobilo 

zjednodušení reklamačního procesu díky zrychlení finančních vyrovnání s dodavateli. 

Dodavatelům nově společnost místo dobropisů vystavovala faktury s pevně danou 

splatností. Tento krok snižuje pohledávky, které má společnost vůči svým dodavatelům. 

V případě, že dodavatel fakturu za reklamované zboží neuhradí do data splatnosti, 

započítá společnost tuto fakturu proti nákupní faktuře od dodavatele. Tímto krokem se 

velmi zjednodušil proces virtuálního přeskladňování, které bylo dříve velmi členěné a 

nepřehledné. V novém procesu se tyto nedostatky omezily a celý proces se zefektivnil 

(rozhovor č. 3).  
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3.5.7.1 Zboží ve vlastnictví vybrané společnosti 

Jedná se o zboží, které z právního hlediska vlastní vybraná společnost. Což nastává 

v situaci, kdy společnost reklamovaný produkt zákazníkovi nahradila ze svých zásob. 

Tím se zákazník stává vlastníkem nového produktu a společnost naopak produktu 

reklamovaného.  V tomto případě se s reklamovaným kusem v rámci skladovacího 

systému zachází následovně viz obr. 27 (Finanční analytik, 2025b): 

1. Naskladnění na sklad KR-SU kvůli zaevidování sériového čísla 

2. Přeskladnění na hlavní sklad a vystavení faktury zákazníkovi  

a. Faktura je zasílána se splatností 14 nebo 30 dní a slouží jako prostředek k 

tomu, aby zákazník zaslal vadný kus zpět společnosti  

3. Po doručení reklamovaného produktu do společnosti se vystaví vratná faktura, 

která se započte proti faktuře z předchozího kroku, čímž dojde k jejich 

vynulování. Nové zboží zaslané zákazníkovi se zároveň přeskladní na sklad CU a 

reklamovaný kus se přijme na sklad KR-Z5 

4. Poškozený kus se následně odesílá dodavateli, což zahrnuje jeho přeskladnění na 

sklad KR-SU 

5. Následuje vyskladnění poškozeného kusu  

 

Obr. 27: Skladovací systém vlastního zboží 
(Zdroj: vlastní zpracování dle Finanční analytik, 2025b) 
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3.5.7.2 Zboží ve vlastnictví zákazníka 

V tomto případě se pracuje se zbožím, které v rámci procesu reklamace zůstává ve 

vlastnictví zákazníka. Jedná se o zboží, které vybraná společnost nenahradila, a tudíž není 

jeho vlastníkem. V tomto případě je nutné rozlišit dvě situace, jak bude s reklamovaným 

zboží v rámci virtuálních skladů zacházeno (Finanční analytik, 2025b): 

1. Oprava reklamovaného zboží dodavatelem – jedná se o situaci znázorněnou na 

obr. 28, kdy zákazník dodá zboží společnosti, která jej následně zašle dodavateli 

k opravě. Po opravě je zboží vráceno zpět společnosti a následně odesláno 

zákazníkovi. Jelikož se jedná o stejný produkt se stejným sériovým číslem, není 

nutné provádět kroky naskladnění a vyskladnění jako v jiných případech. 

 

Obr. 28: Skladovací systém opraveného zboží 
(Zdroj: vlastní zpracování dle Finanční analytik, 2025b) 

2. Náhrada reklamovaného zboží dodavatelem – jde o situaci, kdy je dodavatel o 

reklamaci informován předem a ještě před přijetím reklamovaného kusu na svůj 

sklad posílá společnosti nový kus. Proces virtuálních skladů pak probíhá 

následovně (viz obr. 29): 

1. Naskladnění reklamovaného kusu od zákazníka 

2. Poslání reklamovaného kusu dodavateli 

3. Naskladnění nového kusu od dodavatele 

4. Vyskladnění reklamovaného kusu 

5. Příjem nového kusu na hlavní sklad společnosti 
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6. Odeslání nového kusu zákazníkovi 

 

Obr. 29: Skladovací systém u nového produktu 

(Zdroj: vlastní zpracování dle Finanční analytik, 2025b) 

3.6.8 Zhodnocení systému virtuálního skladovacího systému 

Tento systém virtuálních skladů jasně popisuje a sleduje stav reklamovaných produktů ze 

strany zákazníka. V rámci procesu je přesně definováno, kde se který produkt nachází, 

včetně jeho vlastnické struktury. To je zásadní pro správné určení účetních a logistických 

kroků během reklamací.  

• Silné stránky – silnou stránkou systému je evidence sériových čísel, která má 

přísná pravidla a je jasně propojena s konkrétním reklamačním případem i 

nahrazovaným produktem. To zajišťuje přehlednost a zpětnou dohledatelnost 

pohybu konkrétního produktu. Dalším pozitivem je jednoznačné určení vlastníka 

zboží, což minimalizuje riziko chyb v této oblasti. 

• Slabé stránky – slabinou je náročnost na zaměstnance oddělení AS, kteří musí 

mít detailní přehled o každém reklamačním případu a správně identifikovat 

sklady, na něž je zboží přeskladňováno. Vzhledem k omezené komunikační 

možnosti v rámci IS, konkrétně nástroje SC, je náročné informace k daným 

reklamacím dostatečně kvalitně popisovat a sdílet s ostatními zaměstnanci 
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společnosti. To může vést k chybám, například ve špatné identifikaci vlastníka 

zboží. Tento problém souvisí i s rozdělením odpovědnosti za SC, jak je popsáno 

v kapitole 3.5.3. Dalším nedostatkem je časová náročnost způsobená nutností 

manuálního přeskladnění každého kusu v SC, což zvyšuje riziko vzniku nových 

chyb.  

3.7 Diagramy příčin a následků 

V této části diplomové práce jsou na základě brainstormingové metody určeny příčiny a 

následky analyzovaných problémů v rámci této práce. Je zde použita metoda diagramů 

příčin a následků, též nazývaných jako Ishikawův diagram, která má za cíl určit možné 

příčiny vzniku problému a jejich následky. Na obr. 30 je znázorněn diagram vycházející 

z analýzy nástroje Servis Case. 

 

Obr. 30: Diagram příčin a následků nástroje SC 
(Zdroj: Vlastní zpracování, 2025) 

Vysoká chybovost, zejména ve formě neúplnosti dat v tomto nástroji, má příčiny v 

několika oblastech, které jsou rozděleny do čtyř hlavních kategorií. Komunikační faktor 

zahrnuje nedostatky, jako je například chybějící interní komunikační kanál v rámci tohoto 

nástroje, nemožnost psaní poznámek či chybějící notifikace. Tímto jsou zaměstnanci 

nuceni používat jiné kanály, čímž se zvyšuje riziko opožděného předávání informací či 

většího výskytu chyb například při přepisu sériových čísel produktů. Ve faktoru 

zabývajícím se procesy jsou identifikovány nedostatky tykající se nadměrné manuální 

práce s čímž je spojeno manuální přeskladňování v rámci IS. Časově náročné vyplňování 
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údajů a skutečnost, že SC nenavazuje přímo na obchodní databázi, což zvyšuje 

pravděpodobnost chyb. Další kategorie se týká lidský faktorů, která identifikuje další 

rizika jako je nedostatečné proškolení zaměstnanců na nástroj SC, nedostatečné 

definování odpovědností za dílčí části týkající se reklamačních případů a s tím spojené 

duplicity a nerovnoměrná pracovní zátěž. Poslední kategorie se zaměřuje na systémy. Je 

zde popsáno několik příčin, jako je slabá automatizace tohoto nástroje, omezený přístup 

pro některé pracovníky, což komplikuje jejich práci a snižuje jejich efektivitu. Všechny 

tyto příčiny vedou k důsledku vysoké chybovosti a časové náročnosti využívání tohoto 

nástroje. 

Další diagram na obr. 31 se zaměřuje na průběh reklamačního procesu ve vybrané 

společnosti 

 

Obr. 31: Diagram příčin a následků reklamačního procesu 
(Zdroj: vlastní zpracování, 2025) 

Jak je z diagramu patrné, příčiny častého virtuálního přeskladňování spolu s 

nedostatečným tokem informací jsou způsobeny několika faktory rozdělenými do pěti 

kategorií. V oblasti metod chybí přesně stanovené standardy pro řešení výjimek, což vede 

ke zmatkům při netypických situacích. Nejsou jasně definována pravidla pro určení VIP 

zákazníků, což způsobuje jejich nekonzistentní zacházení. Přeskladňování navíc funguje 

jako izolovaný krok bez vazby na ostatní procesy. Dále výstupy reklamací nejsou 

propojeny s kvalitou, což komplikuje zjišťování příčin opakujících se problémů. 

V kategorii procesů není jednoznačně stanoveno, kdo je považován za VIP zákazníka, 

což má za následek zvýšení chybovosti. Dochází také k nadměrnému množství 

virtuálního přeskladňování. V rámci kategorie zaměřující se na systémy vyplývají příčiny 
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problému z nízké míry automatizace, která nutí pracovníky provádět mnoho kroků 

manuálně, což zvyšuje časovou náročnost i riziko lidských chyb. Často chybí i kompletní 

informace od zákazníka, které jsou pro zpracování objednávky nebo reklamace zásadní. 

Nakonec i nedostatečné školení v oblasti virtuálního pohybu zboží přispívá k chybnému 

zadávání údajů a neefektivnímu řízení skladových toků. Co se týče informací, 

zaměstnanci často nemají dostatek údajů od zákazníka nebo tyto informace nejsou 

správně zadány do systému. Často chybí včasné informování zaměstnanců o VIP statutu 

zákazníka, což vede k nesprávnému přístupu k prioritám. Dále je patrné slabé propojení 

mezi komunikačními kanály, takže se informace ztrácejí, opožďují nebo předávají 

neúplně. Významným problémem je i špatné určení zodpovědné osoby pro vyřízení 

reklamace. V poslední kategorii zaměřené na lidské zdroje se projevuje nedostatečné 

zaškolení při přechodu na nástroj SC, což znamená, že zaměstnanci ne vždy vědí, jak 

správně systém používat. Dochází také k duplicitnímu vykonávání činností, protože 

odpovědnosti nejsou jasně rozdělené. Často chybí i kompletní informace od zákazníka, 

které jsou pro zpracování reklamace zásadní. Nakonec i slabé školení v oblasti virtuálního 

pohybu zboží přispívá k chybnému zadávání údajů a neefektivnímu řízení subprocesu. 

Poslední z diagramů znázorněný na obr 32 se věnuje problematice virtuálních skladů. 

 

Obr. 32: Diagram příčin a následků virtuálního skladovacího systému 
(Zdroj: Vlastní zpracování, 2025) 

Diagram podrobně popisuje příčiny, které mají za následek manuální a časově náročnou 

činnost, která omezuje efektivitu subprocesu virtuálního skladování v rámci procesu 

reklamace. Tyto příčiny se dělí do čtyř kategorií. První kategorie se zabývá dokumentací. 
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V této kategorii jsou popsány příčiny, jako je chybějící standardizace postupů pro případy 

určení vlastnictví reklamovaného produktu. Dále také nejsou ve vnitropodnikové 

dokumentaci ukotveny implementované změny, které nastaly začátkem roku 2025 a které 

mění postupy v tomto subprocesu. To může mít za následek návrat k původnímu systému, 

který mají zaměstnanci ukotvený viz Lewinův model změny, který je popsán v teoretické 

části této práce. Další kategorie se zabývá procesy, kde lze za hlavní příčinu identifikovat 

velké množství manuální práce, která zvyšuje riziko chybovosti. Přeskladňování každého 

jednotlivého kusu reklamovaného zboží navíc představuje značnou časovou zátěž a vede 

k opakovanému manuálnímu zadávání. Kategorie systémů identifikuje největší 

nedostatky v nedostatečném propojení SC, kde tento subproces probíhá v informačním 

systémemu. To se odráží na zvýšené náročnosti a větším množství dílčích kroků, které 

jsou zaměstnanci nuceni provést. Nadále je zde velký nedostatek v efektivních 

komunikačních nástrojích pro předávání podrobných informací o reklamačním případu, 

což zvyšuje časovou náročnost a riziko chybovosti. Z hlediska lidských faktorů je 

zřejmé, že zaměstnanci nebyli při přechodu na nový systém dostatečně proškoleni, což 

zvyšuje riziko chybovosti. Nadále efektivitu tohoto subprocesu snižuje také nedostatečná 

komunikace mezi jednotlivými odděleními a stavu reklamací. S tím se pojí i 

nejednoznační určení odpovědností za jednotlivé reklamační případy a dílčí kroky. 

Dochází také k chybám při určování vlastníka reklamovaného zboží, což vyplývá 

z nedostatečného proškolení a komunikace. Zaměstnanci oddělení AS navíc potřebují 

detailní přehled o každé reklamaci, což proces prodlužuje. 

3.8 Souhrnná analýza 

V této části práce je provedena analýza rizik, které mají přímý vliv na efektivitu 

reklamačního procesu. Je zde využita analýza RIPRAN, která pracuje s registrem rizik 

v projektech. Tato metoda obsahuje pět kroků, které jsou popsány v teoretické části této 

práce. 

3.8.1 Příprava analýzy rizik 

V rámci přípravy, na provádění analýzy RIPRAN, je nezbytné se seznámit s jejími 

postupy a pravidly. Tato část je zpracovaná v teoretické části této práce. Nadále v rámci 

tohoto kroku je nutné sestavení týmu, který bude tuto metodu využívat k analyzování 

rizik. Tento tým se skládá z klíčových zaměstnanců vybrané společnosti, kteří se zabývají 
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analyzovanou problematikou. Jako vstupy do tohoto procesu jsou použity výsledky 

z prováděného pozorování, interní dokumenty a rozhovory se zaměstnanci společnosti na 

danou problematiky. 

3.8.2 Identifikace rizik 

Po fázi přípravné následuje identifikace jednotlivých hrozeb. Tato identifikace 

představuje klíčovou fázi analýzy, v níž dochází k systematickému rozpoznání hrozeb, 

které mohou ohrozit efektivitu reklamačního procesu společnosti. Výchozím bodem jsou 

příčiny zaznamenané v předchozí kapitole pomocí diagramů příčin a následků. 

Výsledným bodem je přehled deseti hlavních rizik, popsaných v tab. 7. Každému riziku 

je přiřazeno číselné označení, název a stručný popis dané hrozby. 

Tab. 7: Identifikace rizik 
(Zdroj: vlastní zpracování, 2025) 

Č. Riziko Popis hrozby 

1 Nekompletnost a chybovost 
v nástroji SC 

Možnost pozdního a špatného vyřešení reklamace a zvýšení 
nákladů na její vyřešení 

2 Manuální zpracování 
virtuálních skladů 

Chybné propojení reklamačního případu s produkty a jejich 
záměna. Nejasně stanovená vlastnická struktura v případě 
pojistné události 

3 Nedostatečná interní 
komunikace Zpoždění a ztráta důležitých informací a zvýšení chybovosti. 

4 Manuální procesy a nízká 
automatizace 

Hrozba lidské chyby, zpomalení servisních úloh, neuspokojení 
zákazníka 

5 
Nejasné stanovení 
odpovědných zaměstnanců 
za jednotlivé SC 

Pozdní odhalení chyb, jejich nejednoznačné řešení, způsobí 
časovou prodlevu, zvýšení nákladů a neuspokojení se zákazníka 

6 Nejasně definovaní VIP 
zákazníci a výjimky 

Špatné identifikování VIP zákazníka, jeho nedostatečné 
uspokojení způsobí jeho odchod od společnosti 

7 Nedostatečné zaškolení 
zaměstnanců v SC 

Vzniklé chyby snižují hodnotu dat, na který jsou postavené další 
analýzy ve společnosti. 

8 Složitost orientace v nástroji 
SC a virtuálních skladů 

Zkreslení analyzovaných dat, zvýšení nákladů snížení efektivity 
procesu 

9 Chybějící pravidla pro 
eskalaci a rozhodování 

Nejasné určení rozhodující osoby, řešení duplicitně či opomenutí 
nutné eskalace. 

10 
Přetížení zaměstnanců kvůli 
časové náročnosti při 
předávání informací  

Zpomalení reklamačního procesu vlivem častého předávání 
dílčích úkolů 
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3.8.3 Kvantifikace rizik  

V rámci této fáze je nutné odhadnou pravděpodobnost, s jakou riziko nastane a jeho 

dopad, jakou bude mít na společnost. Proto je vhodné nejprve stanovit stupnici 

pravděpodobnosti (Ppst) a dopadu, dle které budou následující rizika hodnocena. V rámci 

této analýzy je zvolena pětistupňová stupnice rizik, kde nejvyšší hodnota dopadu i 

pravděpodobnosti je hodnota 5 a nejnižší možná hodnota je 1. Rizika se vyhodnocují 

součinem hodnoty pravděpodobnosti a dopadu. Maximální hodnotou, kterou 

vyhodnocované riziko může disponovat je hodnota 25, nejnižší možný stupeň je 1. V tab. 

8 je znázorněna stupnice hodnot pravděpodobnosti a dopadu, která je aplikovaná 

v následujících tabulkách týkající se kvalifikace rizik níže v textu. 

Tab. 8: Stupnice hodnot pravděpodobnosti a dopadu 
(Zdroj: vlastní zpracování, 2025) 

St
up

eň
 

Pp
st

 

H
od

no
ta

 P
ps

t 
[%

] 

D
op

ad
 

H
od

no
ta

 
do

pa
du

 [m
in

] 

1 Velmi nepravděpodobné – 
téměř se nevyskytuje  0–10 Nevýznamný dopad – zdržení, vlivu 

na zákazníka ani proces 0–10 

2 Nepravděpodobné – občas se 
může vyskytnout 10–30 Nízký dopad – drobné zpoždění, 

zanedbatelný dopad na výstup 10-30 

3 Možné – vyskytuje se 
příležitostně  30–50 Střední dopad – ovlivní část procesu 

nebo zákazníka 30-60 

4 Pravděpodobné – vyskytuje 
se často  50–70 Vysoký dopad – významné narušení 

procesu nebo spokojenosti 60-120 

5 Velmi pravděpodobné – 
téměř jisté 70-100 Kritický dopad – úplné selhání 

procesu, dopad na zákazníka 120+ 

Hodnota jednotlivých rizik je znázorněna v tab. 9, která obsahuje informace o 

jednotlivých rizicích identifikovaných v tab. 7. Tato hodnota je vypočtena pomocí 

součinu pravděpodobnosti a dopadu, která jednotlivá rizika nesou a která jim byla 

stanovena na základě brainstormingu. Ve sloupci „hodnota“ je ještě zkratka, zda se jedná 

o riziko střední (SR) či vysoké (VR). 
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Tab. 9: Klasifikace rizik 
(Zdroj: vlastní zpracování, 2025) 

Č. Riziko Popis hrozby Ppst Dopad Hodnota 

1 Nekompletnost a 
chybovost v nástroji SC 

Možnost pozdního a špatného vyřešení 
reklamace a zvýšení nákladů na její 
vyřešení. 

4 4 16 VR 

2 Manuální zpracování 
virtuálních skladů 

Chybné propojení reklamačního případu 
s produkty a jejich záměna. Nejasně 
stanovená vlastnická struktura v případě 
pojistné události. 

5 4 20 VR 

3 Nedostatečná interní 
komunikace 

Zpoždění a ztráta důležitých informací a 
zvýšení chybovosti. 4 4 16 VR 

4 Manuální procesy a 
nízká automatizace 

Hrozba lidské chyby, zpomalení 
servisních úloh, neuspokojení 
zákazníka. 

4 4 16 VR 

5 

Nejasné stanovení 
odpovědných 
zaměstnanců za 
jednotlivé SC 

Pozdní odhalení chyb, jejich 
nejednoznačné řešení, způsobí časovou 
prodlevu, zvýšení nákladů a 
neuspokojení zákazníka. 

4 5 20 VR 

6 Nejasně definovaní VIP 
zákazníci a výjimky 

Špatné identifikování VIP zákazníka, 
jeho nedostatečné uspokojení způsobí 
jeho odchod od společnosti. 

2 4 8 SR 

7 Nedostatečné zaškolení 
zaměstnanců v SC 

Vzniklé chyby snižují hodnotu dat, na 
kterých jsou postavené další analýzy ve 
společnosti. 

3 3 9 SR 

8 
Složitost orientace 
v nástroji SC a 
virtuálních skladů 

Zkreslení analyzovaných dat, zvýšení 
nákladů a snížení efektivity procesu. 3 3 9 SR 

9 Chybějící pravidla pro 
eskalaci a rozhodování 

Nejasné určení rozhodující osoby, 
řešení duplicitně či opomenutí nutné 
eskalace. 

3 5 15 VR 

10 
Přetížení zaměstnanců 
kvůli časové náročnosti 
při předávání informací  

Zpomalení reklamačního procesu 
vlivem častého předávání dílčích úkolů. 5 5 25 VR 

Na základě vyhodnocení rizik podle pravděpodobnosti, dopadu a výsledného skóre lze 

identifikovat klíčové hrozby, které nejvíce ohrožují efektivitu a kvalitu reklamačního 

procesu. Nejvýznamnějším rizikem je riziko č. 2: manuální zpracování virtuálních skladů 

(skóre 20), které může vést k chybnému přiřazení produktů k reklamačním případům a 

nejasnému určení vlastnictví při pojistné události, což může mít vážné důsledky pro 

zákaznický servis a finanční vyrovnání. Dále mezi kritická rizika lze řadit č. 1 

nekompletnosti a chybovosti v nástroji SC, č. 3 nedostatečná interní komunikace a č. 4 

nízká míra automatizace a vysoká manuální zátěž, které mohou vést ke zpoždění přenosu 

informací, zvýšené chybovosti a celkovému snížení efektivity procesů.  



 

82 

 

Pomocí následující tabulky 10 jsou všechna rizika na základě své hodnoty znázorněna. 

Barva v této tabulce odpovídá závažnosti rizika, kdy hodnoty 1-4 odpovídají riziku 

nízkému (zelená barva), střední riziko se pohybuje v rozmezí 4-12 (žlutá) a vysoké riziko 

s hodnotami od 12 do 25 (červená). Čísla rizik, která jsou v tab. 10 uvedena odpovídají 

číslům jednotlivých rizik z předcházející tab. 9: 

Tab. 10: Mapa rizik 
(Zdroj: Vlastní zpracování, 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 

Závěrečná část této práce se věnuje snižováním rizik. Jsou zde rozepsané jednotlivé 

hrozby, ty jsou rozdělené do tří kategorií dle jejich hlavní problematiky, následně jsou 

stanovena nápravná opatření, která mají za cíl tyto rizika minimalizovat. 
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4 NÁVRHY NA ZLEPŠENÍ 

V následující části práce jsou navržena konkrétní organizační a technická opatření, která 

mají za cíl snížit pravděpodobnost výskytu a negativní dopad jednotlivých rizik. 

Navrhované nápravné opatření vycházejí z analýz prováděných v předchozí kapitole této 

práce. V průběhu prováděných analýz bylo identifikováno několik nedostatků, které jsou 

v této kapitole rozděleny do tří hlavních kategorií. V první kapitole jsou ošetřena rizika, 

která se týkají komunikace a odpovědnosti v rámci oddělení AS. V další části jsou 

ošetřena rizika, které snižují efektivitu a zvyšují časovou náročnost práce v IS. A 

neposlední řadě jsou ošetřena méně rizikové nedostatky, konkrétně rizika 6, 7 a 8. 

4.1 Interní role a informační tok v reklamačním systému 

Klíčová rizika, která v rámci analytické části byla identifikována, se týkají nedostatečně 

jasně definovaných interních procesů na oddělení AS, odpovědností za tyto procesy a 

komunikačních kanály, pomocí kterých se řídí. S tím úzce souvisí problematika eskalace 

případných komplikací, které se mohou vyskytnout v průběhu řešení reklamačních 

případů. Tyto nejasnosti vedou k časovým prodlevám, komunikačnímu šumu či 

duplicitnímu vykovávání činností. Rizika, která jsou v této části práce ošetřena mají 

podobnou příčinu viz tab. 11. 

Tab. 11: Souhrn ošetřovaných rizik 1 
(Zdroj: Vlastní zpracování, 2025) 

Č.  Popis rizika Opatření Ppst Dopad Hodnota  

1 Nejasné odpovědnosti za 
jednotlivé činnosti v SC 

Možnost pozdního a špatného vyřešení 
reklamace a zvýšení nákladů na její 
vyřešení 

4 4 16 VR 

3 Neefektivní interní 
komunikace 

Zpoždění a ztráta důležitých informací 
a zvýšení chybovosti. 4 4 16 VR 

5 Chyby při zadávání dat do 
SC systému 

Pozdní odhalení chyb, jejich 
nejednoznačné řešení, způsobí časovou 
prodlevu, zvýšení nákladů a 
neuspokojení zákazníka. 

4 5 20 VR 

9 Absence systému eskalace 
nestandardních případů 

Nejasné určení rozhodující osoby, 
řešení duplicitně či opomenutí nutné 
eskalace. 

3 5 15 VR 

10 
Přetížení zaměstnanců v 
důsledku nevyváženého 
přenosu činností 

Zpomalení reklamačního procesu 
vlivem častého předávání dílčích 
úkolů. 

5 5 25 VR 
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4.1.1 Optimalizace odpovědností na oddělení AS 

Pro jasněji definované odpovědnosti za dílčí části v reklamačních případech, které se 

projevují v nedostatcích v nástroji SC, je v tab. 12 optimalizována RACI matice, která 

tyto úkoly jasně definuje. Tato matice zohledňuje současnou strukturu daného oddělení 

včetně slabých míst. Mezi hlavními přínosy nové verze lze jmenovat zejména snížení 

přetížení technických pracovníků a výraznější zapojení administrativy. 

Tab. 12: Návrh optimalizované RACI matice 
(Zdroj: Vlastní zpracování, 2025) 

Činnost / Osoba 
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Získání informací od zákazníka R A 
    

Založení SC (zahájení procesu) R A 
    

Popis reklamace R C 
    

Vložení dokumentů 
 

RA 
    

Zápis průběhu reklamačního případu R A 
    

Určení způsobu vyřešení reklamace C C RA C I I 

Vyplnění nákladů C A R 
 

C 
 

Uzavření reklamace se zákazníkem A R C 
   

Uzavření reklamace s dodavatelem R A C 
   

Zaznamenání časové náročnosti R A C I I 
 

Uzavření celého SC A R C I 
  

Interní kontrola správnosti SC 
 

C RA 
   

Eskalace nestandardních případů C C R A  I 

Oproti původnímu návrhu v tab. 4 byla optimalizovaná RACI matice rozšířena o činnost 

eskalace nestandardních případů, který v dosavadním nastavení zcela chyběl. Tímto 

krokem se docílilo jasně stanovené struktury řešení nestandardních situací. V případě 

potřeby je tedy možné dané rozhodovací procesy přesunout na vyšší úroveň řízení. Cílem 

tohoto opatření je: 

• Zajistit jednoznačnou strukturu kompetencí v případě výskytu nestandardní 

situace 
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• Zamezit duplicitnímu rozhodování více osob s různou mírou pravomocí 

• Urychlit rozhodovací proces v případech, kdy je třeba okamžitě zvolit řešení. 

Dalším nedostatek jsou nejasně stanovené činnosti a jejich duplicitní zpracování. Tento 

nedostatek v optimalizované matici je ošetřen, tak, že za každou činnost je odpovědný 

pouze jeden pracovník. Díky těmto úpravám je zajištěna vyšší transparentnost a 

přehlednost, čímž se snižuje prostor pro chyby nebo opakované zásahy do jednoho 

případu ze strany více pracovníků.  

Dalším důležitým aspektem je stanovení interní kontroly správnosti dat v SC. Tím 

společnost docílí dřívějšího odhalení případných chyb v SC znázorněných v tab. 5. Touto 

průběžnou kontrolou je možné identifikovat případné nedostatky již v průběhu, čímž lze 

snížit jich dopad a také identifikovat příčinu vzniku. 

4.1.2 Optimalizace interní komunikace 

S touto problematikou také úzce souvisí riziko, které v klasifikaci získalo nejvyšší 

hodnoty. Jedná se o přetížení zaměstnanců kvůli časové náročnosti spojené s předáváním 

dílčích činností souvisejících s reklamačními případy. Toto riziko má několik příčin, za 

ty hlavní lze považovat nevyvážené rozdělení úkolů. Tento nedostatek je již 

optimalizován pomocí RACI matice v tab. 12. Další příčinnou tohoto rizika je neefektivní 

interní komunikace. Jedná se také o identifikované riziko č. 3, které v klasifikaci získalo 

hodnotu 16. Proto lze o těchto dvou rizicích říci, že se vzájemně zesilují. Z toho důvodu 

by měla společnost aktivně usilovat o jejich minimalizaci. Možný způsob minimalizace 

těchto rizik je jasné stanovení toku informací v podniku pomocí směrnic. Tím by byli 

zaměstnanci nuceni efektivněji a jasněji komunikovat v rámci předem definovaných 

nástrojů. Další možností je zavedení komunikačních milníků. Jedná se o stanovení 

jasných situací, kdy a jak se bude daná problematika komunikovat. Tyto milníky jsou 

uzpůsobeny hlavním bodům v rámci reklamačního procesu a navazují na potřebu nutnosti 

předání informací dalšímu článku v procesu reklamace. Navrhované milníky jsou 

popsány v tabulce 13.  Jednotlivé body, kdy je navržen komunikační milní vychází 

z jednotlivých činností v RACI matici.  
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Tab. 13: Komunikační milníky v rámci reklamačních případů 
(Zdroj: Vlastní zpracování, 2025) 

Milník Popis události Komunikační povinnost Forma / nástroj 

1. Založení SC Zahájení reklamačního 
procesu 

Informovat vedoucího 
AS a administrativu, že 
SC byl vytvořen 

Zápis do SC systému + 
oznámení v interním 
kanálu 

2. Přijetí nebo 
změna reklamace 

Zaznamenání 
vstupních informací od 
zákazníka 

Sdílení se zapojenými 
zaměstnanci Aktualizace SC  

3. Před eskalací 
nestandardního 
případu 

Identifikace problému, 
který překračuje běžné 
pravomoci 

Povinné nahlášení 
vedoucímu AS, případně 
řediteli AS 

Formulář + označení v 
systému SC jako 
„ESKALACE“ 

4. Vyplnění nákladů 
Když jsou k dispozici 
kalkulace a náklady 
případu 

Sdílet s finančním 
analytikem 

SC systém + notifikace 
přes interní kanál 

5. Uzavření se 
zákazníkem 

Odsouhlasení výsledku 
se zákazníkem 

Informování 
administrativy a 
vedoucího AS 

Zápis do SC a krátké 
shrnutí v komunikačním 
kanálu 

6. Interní kontrola Závěrečná validace 
správnosti SC případu 

Finální přezkum 
vedoucím oddělení AS 

Potvrzení kontroly v 
systému 

7. Týdenní report 
Shrnutí všech běžících 
i uzavřených SC 
případů 

Vedoucí AS předává 
souhrn vedení 

Automatizovaný report z 
IS nebo ruční přehled v 
Excelu 

Pomocí výše vypsaných komunikační milníků by společnost omezila vznik informačního 

šumu, čímž by snížila pravděpodobnost ztráty důležitých informací. Také by se tímto 

opatřením docílilo větší plynulosti v toku informací, lepší přehlednost v předávaných 

informací, či jasného stanovení priorit v procesu. 

4.1.3 Klasifikace ošetřených rizik 

Následující tab. 14 shrnuje upravené hodnoty rizik po zavedení navrhovaných opatření. 

Tab. 14: Klasifikace ošetřených rizik 1 
(Zdroj: vlastní zpracování, 2025) 

Č. Popis rizika Opatření Ppst Dopad Hodnota 

1 Nejasné odpovědnosti za 
jednotlivé činnosti v SC 

Zavedení optimalizované RACI 
matice, jednoznačné přiřazení 
zodpovědnosti 

2 2 4 NR 

3 Neefektivní interní 
komunikace 

Zavedení komunikačních milníků, 
definování informačního toku, využití 
nástrojů a směrnic 

2 2 4 SR 

5 Chyby při zadávání dat do 
SC systému 

Zavedení interní kontroly správnosti, 
definování kontrolních bodů, 
zodpovědnost vedoucího 

1 2 2 NR 
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9 Absence systému eskalace 
nestandardních případů 

Zařazení eskalační činnosti do RACI 
matice, definování odpovědných 
úrovní, zavedení komunikačního 
milníku „Eskalace“ 

2 3 6 SR 

10 
Přetížení zaměstnanců v 
důsledku nevyváženého 
přenosu činností 

Nová RACI matice, větší zapojení 
administrativy, přesnější definování 
operací 

2 3 6 SR 

4.1.4 Zbytková rizika 

Po ošetření rizik klesne jejich pravděpodobnost i dopad na výrazně nižší hodnoty. I tak 

ale zůstávají zbytková rizika, se kterými musí společnost počítat. V rámci těchto rizik je 

nutné počítat z možný výskytem: 

• Riziko odporu vůči změně nebo nízké motivace, v případě, že vybraná společnost 

nebude zavádění potřebných změn dostatečně aktivně komunikovat a podporovat 

v například pomocí Lewinova modelu změny 

• Riziko formální dodržení bez reálné aplikace, jedná se o neochotu aktivního 

zapojení vyššího vedení, aplikování pravidelné kontroly týkající se dodržování 

stanoveného procesu 

• Riziko přetížení administrativních pracovníků vlivem navýšení jejich povinností, 

které nebudou úměrné jejich časovým možnostem 

• Riziko příliš striktně nastaveného procesu, které se bude těžko přizpůsobovat 

výjimečným situacím a případům 

• Riziko zpomalení procesu vlivem vyššímu počtu prováděných kontrol, pokud se 

stanoví vysoký počet kontrolních bodů 

4.2 Inovace procesu 

Tato kapitola je zaměřena na ošetření rizik č. 2 a 4, které spolu souvisejí. Riziko č. 2, 

popisuje přetížení zaměstnanců manuálními činnostmi v rámci virtuálního skladování. 

Riziko č. 4 popisuje nedostatečnou automatizaci v reklamačním procesu.   

Z obou rizik vyplývá nutnost zefektivnění současného reklamačního řízení v rámci IS. 

Mnoho manuální kroků, které jsou zaměstnanci nuceni provádět vyplývá z neefektivního 

řešení nástroje SC, který není dostatečně kompatibilní s IS Sage. Tento problém se 

obchází přidáním dílčích kroků, což výsledný proces dělá náročnější na manuální 

činnosti. Tato kapitola proto představuje dvě hlavní strategická řešení tohoto nedostatku: 

implementaci mobilní aplikace pro operativní podporu reklamačního procesu a kompletní 
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reengineering procesu prostřednictvím přechodu na nový, lépe škálovatelný ERP systém. 

Obě řešení by měla za následek nejen výrazné snížení zátěže pracovníků a chybovosti, 

ale také větší flexibilitu a samostatnost české pobočky při zavádění vlastních procesních 

změn. 

Tab. 15: Souhrn ošetřovaných rizik 2 
(Zdroj: Vlastní zpracování, 2025) 

Č. Popis rizika Opatření Ppst Dopad Hodnota 

2 
Manuální 
zpracování 
virtuálních skladů 

Chybné propojení reklamačního případu 
s produkty a jejich záměna. Nejasně 
stanovená vlastnická struktura v případě 
pojistné události. 

5 4 20 VR 

4 Manuální procesy a 
nízká automatizace 

Hrozba lidské chyby, zpomalení servisních 
úloh, neuspokojení zákazníka. 4 4 16 VR 

4.2.1 Mobilní aplikace 

Cílem je zefektivnit reklamační proces tak, aby minimalizovala manuální činnost, což by 

způsobilo snížení časové náročnosti a výskytu chyb v procesu. Jako možné řešení se 

nabízí zavedení ERP aplikace, které by celý reklamační proces usnadnila. Snížilo by se 

riziko lidské chyby a jednotlivé reklamační případy by byly efektivnější a transparentnější 

nejen pro zaměstnance a vedení společnosti, ale také pro zákazníky. Zavedení aplikace je 

však významný krok, který je jak finančně, tak procesně náročný. Proto je nezbytné 

stanovit jasné požadavky, které od aplikace očekávají různé zainteresované strany.  

Požadavky ze strany vedení společnosti (Vedoucí After Sales, 2025b): 

• Integrace s aktuální ERP systémem 

• Možnost sledování aktuální situace v reálném čase 

• Možnost generování dat pro následnou analýzu a reporting 

• Digitální zabezpečení 

Požadavky ze strany zaměstnanců (rozhovor č. 4): 

• Možnost využívání QR kódů při přebírání reklamovaného zboží na skladu KR-Z5 

včetně virtuálního přeskladňování 

• Jasná identifikace reklamovaného produktu s přiřazením konkrétního 

reklamačního případu 
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• Možnost přidávání fotografií, interních poznámek a možnost nastavení vlastních 

notifikací 

• Zobrazení historie zpracování a aktuálního stavu s identifikací odpovědných osob 

• Fungování i v offline režimu 

• Možnost komunikace se zákazníky (její zálohování) 

• Historie reklamačních případů – možnost různého filtrování (např. zákazníci, 

sortiment dodavatel) 

Očekávané požadavky od zákazníků (Vedoucí After Sales, 2025b) 

• Potvrzení o přijetí reklamace 

• Možnost komunikace s přiděleným technickým pracovníkem 

• Rychlá zpětná vazba 

• Přehlednost reklamačního případu 

• Historie reklamačních případů 

V případě zavedení mobilní aplikace by došlo ke sjednocení a zrychlení práce 

s reklamovaným zbožím. Zjednodušil by se proces vlivem omezení manuálních činností 

včetně virtuálního přeskladňování. Na trhu existuje několik společností, které se zaměřují 

na ERP mobilní aplikace. 

• Inovio 

Jednou z možných aplikací, které může společnost použít je aplikace Inovio. Jedná se 

moderní mobilní aplikace pro správu skladových operací, řízení logistiky a 

automatizaci procesů reklamací. Umožňuje podnikům optimalizovat skladové 

hospodářství pomocí digitalizace a efektivního monitorování zásob v reálném čase. 

Mezi její klíčové funkce patří především možnost sledování zásob v reálném čase, 

což zajišťuje vysokou přesnost při evidenci jednotlivých produktů. Dále je zde k 

dispozici integrace s běžně používanými ERP systémy, jako je například společností 

využívaný Sage, či jiné systémy, jako je SAP, Odoo či Helios, což umožňuje hladké 

propojení s podnikovým informačním prostředím. Aplikace rovněž umožňuje 

automatizaci reklamačního procesu – sama generuje reklamační protokoly, eviduje 

reklamované položky a přiřazuje k nim sériová čísla. Významným přínosem je také 

podpora čárových a QR kódů, která přispívá k rychlejší identifikaci zboží a jeho 
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lokalizaci. V neposlední řadě aplikace umožňuje mobilní přístup, což poskytuje 

operativní přehled nejen skladníkům, ale i technickému personálu a manažerům. Mezi 

hlavní přednosti aplikace Inovio patří již zmíněná snadná integrace s běžnými ERP 

systémy, dostupnost mobilní aplikace pro platformy iOS i Android, zefektivnění 

skladových operací a snížení chybovosti v jejich řízení Tyto vlastnosti přispívají k 

celkovému zrychlení logistických procesů a ke zvýšení kvality zákaznického servisu. 

Na druhou stranu je třeba zmínit i určité nevýhody, mezi které patří vyšší počáteční 

náklady na implementaci systému. Aplikace může být zároveň pro menší firmy příliš 

robustní a rozsáhlá, čímž může zatížit jejich provozní kapacity. Z výše uvedeného 

vyplývá, že systém Inovio je vhodným řešením ve střednědobém až dlouhodobém 

horizontu, zejména v situaci, kdy je ve firmě buď zaveden vlastní IT tým schopný 

podporovat a přizpůsobovat ERP infrastrukturu, nebo když se firma rozhodne pro 

přechod na nový informační systém, s nímž bude Inovio plně kompatibilní (INOVIO, 

2025). 

• Fishbowl Inventory 

Jedná se o software, který se zabývá správou skladových zásob, se zaměřením na 

jejich sledování, řízení skladovacích procesů, objednávek či reklamací a integrace s 

účetními systémy jako QuickBooks. Na rozdíl od Inovio a NetSuite WMS funguje 

pomocí cloudových úložišť. Tato aplikace nabízí řadu klíčových funkcí, které 

podporují efektivní řízení skladových operací a reklamací v rámci moderního 

podnikového prostředí. Jednou z hlavních funkcí je automatizace příjmu a expedice 

zboží, která zahrnuje procesy jako příjem, výdej a samotnou expedici, čímž dochází 

k výraznému zjednodušení rutinních úkonů. Dále aplikace umožňuje propojení s e-

commerce platformami, což přináší výhodu v podobě centralizovaného řízení online 

prodejních kanálů. Nedílnou součástí systému je rovněž modul určený pro správu 

reklamací a vráceného zboží, včetně možnosti generování reklamačních protokolů. 

Pro rozhodovací procesy nabízí systém také pokročilou analytiku a reporting, které 

poskytují hlubší přehled o provozu skladu a pomáhají optimalizovat jednotlivé 

činnosti. Mezi hlavní výhody této aplikace patří snadná integrace s účetními systémy, 

přítomnost modulu pro správu reklamací a vráceného zboží a podpora více 

skladových lokací. Na druhé straně je třeba upozornit na některé nevýhody, zejména 

složitější implementaci do menších firem, která může představovat jak technickou, 
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tak organizační výzvu. Kromě toho má systém vyšší náklady na licence. Toto řešení 

je tedy vhodné zejména pro společnosti, které usilují o rychlé zvýšení transparentnosti 

skladového hospodářství, zefektivnění reklamačního procesu a propojení s e-

commerce kanály, aniž by musely budovat nákladnou interní IT infrastrukturu 

(Fishbowl, 2025). 

• NetSuite WMS (Warehouse Management System) 

Jedná se o komplexní ERP systém, který se zaměřuje na střední a velké společnosti, 

které mají náročné logistické procesy. Jedná se o systém, díky kterému lze detailně 

řídit skladové procesy, reklamace na velmi automatizované úrovni či lze propojit 

s obchodními databázemi ve společnosti. Mezi hlavní funkce tohoto systému patří 

sledování skladových pohybů v reálném čase, což zajišťuje, že zaměstnanci i vedení 

společnosti mají neustálý přehled o dostupnosti a aktuálním umístění zboží. Další 

výhodou je automatizované workflow reklamací – systém dokáže generovat 

reklamační případy, evidovat vadné produkty a koordinovat veškerou komunikaci s 

dodavateli. Významným prvkem je také pokročilá analytika a reporting, které 

poskytují vedení firmy důležité přehledy o skladových pohybech, vývoji reklamací a 

celkové efektivitě dodavatelského řetězce. NetSuite ERP lze navíc efektivně propojit 

skladové operace s oblastmi účetnictví, prodeje a financí. Mobilní podpora pak 

zajišťuje, že zaměstnanci mohou přímo v aplikaci skenovat kódy, zpracovávat 

objednávky nebo sledovat stav reklamací, což významně přispívá k rychlosti a 

přesnosti operací. K výhodám systému patří plná automatizace reklamací a přímé 

propojení s dodavateli a odběrateli v reálném čase. Další výhodou je vysoká míra 

customizace, která umožňuje přizpůsobit systém specifickým požadavkům konkrétní 

firmy. Nevýhodou tohoto řešení jsou především vysoké pořizovací náklady a 

složitější implementace (Oracle, 2025). 

Tab. 16 přehledně porovnává vlastnosti všech tří navrhovaných mobilních aplikací, které 

byly analyzovány v rámci návrhové části této práce. Konkrétní náklady na zakoupení a 

implementaci mobilní aplikace do IS společnosti je velmi náročné posoudit, jelikož se 

každá implementace dělá na míru danému systému. Z toho důvodu konkrétní částka není 

v tabulce zahrnuta. 
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Tab. 16: Porovnání ERP mobilních aplikací 
(Zdroj: Vlastní zpracování, 2025) 

Kritérium Inovio Fishbowl Inventory NetSuite WMS 

Zaměření 

Efektivní řízení 
zásob, reklamací a 
podpora mobilních 
operací 

Komplexní správa 
skladových operací s 
napojením na e-
commerce 

ERP systém pro velké firmy 
s plnou integrací napříč 
odděleními a reklamací 

Podpora 
mobilních 
zařízení 

Ano – mobilní 
aplikace pro iOS i 
Android 

Ano – dostupná mobilní 
aplikace 

Ano – rozsáhlá mobilní 
podpora včetně skenování a 
řízení procesů 

Modul pro 
reklamace 

Ano – evidence 
sortimentu, protokolů 
a sériových čísel 

Ano – reklamační 
protokoly a řízení vratek 

Ano – plná automatizace 
reklamací s koordinací 
dodavatelů 

Automatizace 
procesů 

Střední – podpora 
základních funkcí a 
mobilního sběru dat 

Vysoká – automatizace 
příjmu, expedice, vratek 
a online prodejů 

Velmi vysoká – řízení 
celého dodavatelského 
řetězce včetně financí a 
nákupů 

Řešení záměn 
produktů / 
vlastnictví 

Částečné – záleží na 
nastavení a podpoře 
kódování 

Ano – dohledatelnost a 
identifikace zboží 
pomocí kódů 

Ano – sledování skladových 
pohybů, vlastnictví a 
historie v reálném čase 

Snadnost 
implementace 

Vysoká – vhodné pro 
firmy bez rozsáhlého 
IT zázemí 

Střední – závisí na 
velikosti firmy a 
napojení na další 
systémy 

Nízká – složitá a nákladná 
implementace vhodná až pro 
fázi hlubší digitalizace 

Náklady 

Nižší počáteční 
náklady, nákladově 
efektivní ve středním 
horizontu 

Střední až vyšší – dle 
licencí a potřeb 
přizpůsobení 

Vysoké – jak pořizovací, tak 
provozní náklady 

Vhodnost pro 
firmu 

Vhodné pro menší a 
střední firmy ve fázi 
růstu 

Vhodné pro firmy s 
důrazem na e-commerce 
a vrácenky 

Vhodné pouze pro velké 
firmy, případně do 
budoucna po zásadní 
transformaci firmy 

Na základě provedeného srovnání navrhovaných aplikací lze konstatovat, že nejméně 

vhodná pro potřeby společnosti je poslední zvolená aplikace, která je od společnosti 

NetSuite WMS, které technologicky nejpokročilejší, avšak pro potřeby vybrané 

společnosti je to příliš robustní a nákladné řešení.  Z toho důvodu je vhodné volit možnost 

mezi cloudovým řešením u aplikace Fishbowl a aplikací Inovio.  

4.2.2 Informační systém 

Na základě analýzy stávajících procesů ve společnosti bylo identifikováno, že dalším 

významným rizikem ve společnosti je vysoká úroveň manuální práce. To vyplývá 

z nevyhovující struktury IS. Systém Sage, který je aktuálně využíván napříč celým 

korporátem, není dostatečně flexibilní pro potřeby jednotlivých dceřiných společností a 
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jeho úprava vyžaduje zásah centrálního IT oddělení mateřské firmy. V případě 

implementace nových nástroj do tohoto systému (například SC), je nutné definování 

několika manuálních kroků, které obcházejí nedostatky tohoto systému tak, aby nástroj 

fungoval dle potřeb společnosti. Tím dochází k časovým prodlevám, omezené možnosti 

inovace procesů a vysoké úrovně manuální práce, což má za následek zvýšení chybovosti. 

Ze strategického hlediska se nabízí možnost přechodu na jiný systém. Zde jsou 

alternativy, které můžou současný IS Sage nahradit. Jedná se o ERP informační systémy, 

které jsou dimenzované na střední a větší společnosti. 

• Helios 

Jedním z hlavní systému je systém HELIOS. Jedná se o ERP informační systém, který 

je vhodný pro širokou škálu různých podniků, ať už výrobních, tak prodejních. Tento 

systém pokrývá široké spektrum oblastí, včetně účetnictví, výroby, skladového 

hospodářství, logistiky, personalistiky, CRM a dalších podnikových funkcí. Mezi 

hlavní výhody tohoto systému lze řadit vysokou modularitu a je možné jej 

přizpůsobit konkrétním potřebám dané firmy. Dále umožňuje dobrou integraci s 

dalšími systémy, jako jsou například e-shopy, účetní software nebo skladové systémy. 

Výhodou je také možnost volby mezi cloudovým a lokálním řešením dle preferencí 

organizace. V neposlední řadě systém podporuje automatizaci procesů a je plně v 

souladu s českou legislativou. Hlavní nevýhodou tohoto systému je omezená 

mezinárodní podpora. V případě větších nadnárodních struktur může být jeho 

integrace do stávajícího prostředí složitější a náročnější (Asseco Solutions, a. s., 

2023).  

• SAP Business One 

Jedná se o další velký IS, který využívá velké množství mezinárodních společností. 

Výhodou tohoto systému je řízení dodavatelské-odběratelského řetězce, které je 

klíčové pro společnost. Jeho zásadní nevýhodou je jeho velikost a finanční 

nákladnost. Jedná se o jeden z největších systémů, který je finančně velmi nákladný. 

Lze říci, že pro tuto společnost až zbytečný. Mezi hlavní výhody IS SAP lze řadit 

komplexnost celého systému pro společnosti, které potřebují široké spektrum 

funkcionalit v rámci jednoho integrovaného systému. Systém navíc umožňuje dobrou 

integraci s dalšími produkty z portfolia SAP, což přispívá k celkové kompatibilitě. 
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Nevýhodami tohoto systému je především cenová náročnost (vysoké vstupní 

náklady). Společnost také může omezovat náročná škálovatelsnot, což je v době 

růstu společnosti nežádoucí. Dalším výrazným omezením je náročnost případného 

přechodu na jiný informační systém – tento proces bývá technicky i organizačně 

komplikovaný a v některých případech téměř nereálný (Master Software Solutions, 

2025). 

• Odoo ERP 

Jedná se o open-source ERP systém, který integruje různé podnikové aplikace do 

jednotné. Mezi jeho klíčové moduly patří CRM, skladové hospodářství, účetnictví a 

další. Je přívětivý v možnosti přizpůsobené systému specifickým potřebám a 

postupnému upravování či přidávání funkcí. Je zde ovšem riziko, že pro společnost 

nebude po dalším rozvoji dostatečný. Mezi klíčové vlastnosti tohoto systému lze řadit 

modulární architektura, díky níž lze systém flexibilně rozšiřovat dle aktuálních potřeb 

firmy, a uživatelsky přívětivé rozhraní, které usnadňuje jeho zavedení bez nutnosti 

rozsáhlého školení zaměstnanců. Dále je oceňována flexibilita nasazení – Odoo je 

možné provozovat jak v cloudovém prostředí, tak on-premise na vlastních serverech. 

Silnou stránkou systému je také aktivní komunita vývojářů a uživatelů, která se podílí 

na jeho neustálém vývoji a poskytuje neformální podporu. Mezi hlavní výhody 

systému patří především jeho nákladová efektivita – komunitní open-source verze je 

zdarma, což snižuje náklady na pořízení. Odoo nabízí širokou funkcionalitu 

pokrývající většinu podnikových procesů a díky otevřenému zdrojovému kódu 

umožňuje vysokou míru přizpůsobení. Na druhou stranu, mezi hlavní nevýhody patří 

náročnost implementace, která si často vyžaduje IT znalosti, zejména při 

přizpůsobování a integraci modulů. Dále je třeba počítat s tím, že oficiální technická 

podpora je dostupná pouze v rámci placené Enterprise verze. V neposlední řadě může 

být systém při větším zatížení výkonnostně omezený, pokud není dostatečně 

optimalizován (Master Software Solutions, 2025; Zapier Inc., 2025). 

• Microsoft Dynamics 365 Business Central 

Microsoft Dynamics 365 Business Central je cloudové ERP řešení určené pro malé a 

střední podniky. Integruje různé obchodní procesy, včetně financí, prodeje, služeb a 

provozu, do jednoho systému. Díky integraci s dalšími produkty Microsoft, jako jsou 
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Office 365 a Power BI, poskytuje známé uživatelské prostředí a pokročilé analytické 

nástroje. Hlavní výhody tohoto řešení spočívají v cloudové řešení, které je dostupné 

kdykoliv a odkudkoliv, což výrazně zvyšuje flexibilitu uživatelů při práci s daty. 

Prostředí systému je intuitivní a uživatelům známé díky podobnosti s jinými produkty 

společnosti Microsoft, což usnadňuje jeho rychlé osvojení. Významnou předností je 

také pokročilá analytika a možnosti vizualizace dat, které umožňují efektivní 

vyhodnocování informací a podporu rozhodovacích procesů. Na druhou stranu je 

však třeba zmínit i určité nevýhody tohoto systému, jako je vyšší nákladovost 

provozu systému v porovnání s open-source řešeními. V některých specializovaných 

oblastech může být funkcionalita systému omezená a bez vlastních úprav nemusí plně 

vyhovovat specifickým potřebám uživatele (Dynamics Square UK, 2025; Zapier Inc., 

2025). 

Zavedení či změna IS ve společnosti zásadní krok. Lze mluvit o reengineeringu procesů 

v rámci společnosti. Tato změna je kromě vysokých nákladů na implementaci má také 

dlouho dobu návratnosti. Vzhledem k aktuálním omezením stávajícího systému Sage, 

který je pro potřeby české pobočky značně neflexibilní a centralizovaný pod správou 

mateřské společnosti, je vhodné zvažovat alternativní řešení. Tato podkapitola porovnává 

čtyři ERP systémy, které by mohly Sage nahradit. Cílem je poskytnout podklad pro 

strategické rozhodnutí o dalším směřování informačního systému společnosti. 

Tab. 17: Porovnání ERP informačních systémů 
(Zdroj: vlastní zpracování, 2025) 

ERP 
systém Výhody Nevýhody 

Finanční 
náročnost 

Typ 
podniku 

Náročnost 
implementace 

H
E

L
IO

S 

- Vysoká modularita a 
přizpůsobitelnost 
- Dobrá integrace s dalšími 
systémy 
- Podpora české legislativy 
- Možnost cloudového 
řešení 

- Omezená 
mezinárodní 
podpora 
- Méně vhodný 
pro nadnárodní 
společnosti 

Střední Střední 
podniky Střední 
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SA
P 

B
us

in
es

s O
ne

 

- Komplexní řízení procesů 
- Dobrá integrace s 
produkty SAP 
- Podpora mezinárodních 
struktur 
- Cloud i on-premise verze 

- Vysoké 
pořizovací 
náklady 
- Složitá 
implementace a 
přechod z jiného 
IS 
- Příliš robustní 
pro menší firmy 

Vysoká 
Střední 
až velké 
firmy 

Vysoká 
O

do
o 

E
R

P 

- Nízké náklady (open-
source verze zdarma) 
- Modulární a flexibilní 
architektura 
- Uživatelská přívětivost 
- Aktivní komunita 

- Vyšší nároky na 
IT podporu 
- Slabší výkonnost 
při vyšší zátěži 
- Oficiální 
podpora pouze v 
placené verzi 

Nízká až 
střední 

Malé až 
střední 
firmy 

Střední až 
vysoká 

M
ic

ro
so

ft
 D

yn
am

ic
s 

36
5 

B
us

in
es

s C
en

tr
al

 

- Silná integrace s produkty 
Microsoft 
- Cloudové řešení dostupné 
odkudkoli 
- Moderní uživatelské 
prostředí 
- Pokročilá analytika 

- Vyšší provozní 
náklady 
-Nutnost školení 
uživatelů 
- Omezené 
možnosti 
přizpůsobení bez 
rozšířených úprav 

Střední až 
vysoká 

Střední 
podniky Střední 

Každý ze zvažovaných ERP systémů má své silné a slabé stránky a je vhodný pro jiný 

typ organizace. HELIOS představuje rozumný kompromis mezi přizpůsobitelností a 

cenovou dostupností pro středně velké firmy s potřebou české legislativní podpory. SAP 

Business One je robustní a výkonné řešení, avšak s vysokými nároky na finance a 

implementaci, které může být pro firmu této velikosti nadbytečné. Odoo ERP vyniká 

flexibilitou a nízkými pořizovacími náklady, ale vyžaduje silné technické zázemí a může 

mít limity v případě budoucího růstu. Microsoft Dynamics 365 Business Central nabízí 

moderní cloudové řešení s dobrou integrací do ekosystému Microsoft, ale je potřeba 

počítat s vyššími provozními náklady a střední složitostí implementace. Konečné 

rozhodnutí by mělo být výsledkem vyvážení mezi funkčností, cenou, přizpůsobitelností 

a možnostmi podpory. 

4.2.3 Klasifikace ošetřených rizik 

Na základě ošetření identifikovaných rizik č. 2 a 4 je nutné udělat výslednou klasifikaci 

po jejich ošetření viz tab. 18.  
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Tab. 18: Klasifikace ošetřených rizik 2 
(Zdroj: vlastní zpracování, 2025) 

Č. Popis rizika Opatření Ppst Dopad Hodnota 

2 Manuální zpracování 
virtuálních skladů 

Automatizace párování produktů a 
zpřesnění evidence 2 3 6 SR 

4 Manuální procesy a nízká 
automatizace 

Automatizace a digitalizace postupů 
včetně zavedení kontrol 3 3 9 SR 

4.2.4 Zbytková rizika 

Na základě kroků, která vedou k ošetření identifikovaných rizik č. 2 a 4 je nutné zhodnotit 

i zbytková rizika, která přetrvávají nebo se nově vyskytují. To může představovat 

potenciální problémy pro společnost v případě, že s nimi nebude počítat a nebude je 

monitorovat. Tyto rizika na základě povahy návrhů na ošetření lze dělit do dvou skupin: 

Zbytková rizika spojená s implementací mobilní aplikace: 

• Technologická nekompatibilita – riziko, že vybraná mobilní aplikace nebude 

splňovat představy zaměstnanců o kompatibilní se stávajícím ERP systémem nebo 

jinými nástroji. 

• Odpor zaměstnanců k novému způsobu práce, nedostatečné školení nebo nízká 

digitální gramotnost. 

• Výpadky konektivity – přestože požadavky na aplikaci je i fungování v offline 

režimu, může dojít k výpadků připojení či problémům se synchronizací dat po 

jeho obnovení. 

• Bezpečnostní hrozby – zavedení mobilních zařízení přináší nové možnosti 

ohrožení společnosti například únikem dat. 

• Vyšší náklady na zavedení aplikace, než bylo plánované a nízká návratnost 

investice. 

• Náklady na provoz a údržbu – nepřesný odhad na údržbu a technickou podporu 

aplikace. 

Rizika spojená se změnou informačního systému: 

• Náročnost přenosu dat z původního systému do nového ERP může být složitý, s 

rizikem ztráty nebo poškození dat. 

• V přechodném období může být nutné udržovat v provozu dva systémy současně, 

což zvyšuje nároky na koordinaci a lidské zdroje. 
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• Přetížení interního IT 

• Nový ERP systém nemusí být plně přizpůsobitelný konkrétním potřebám 

společnosti, což může způsobit vznik nových omezení. 

• Podcenění finanční nákladů – riziko, že reálné náklady na implementaci, 

zaškolení a provoz nového systému budou vyšší než původně plánované. 

• Odpor ze strany zaměstnanců – může způsobit odchod důležitých zaměstnanců a 

tím ve výsledku ztratit významné klienty (v případě obchodních zástupců) či 

Know-how. 

Tato zbytková rizika musí být zohledněna při návrhu implementační strategie a plánu 

řízení změn. Existence těchto zbytkových rizik poukazuje na možné hrozby se kterými 

v případě implementace změn je nutné počítat, avšak nesnižuje hodnotu navržených 

opatření.  

4.3 Zaškolení zaměstnanců 

Tato kapitola se zabývá riziky týkající se nejasně definovaných VIP zákazníků, 

nedostatečně zaškolených zaměstnanců na nástroj SC a virtuálních skladů. Tato rizika č. 

6, 7, 8 byla kvantifikována jako středně riziková, ale jejich výskyt může mít negativní 

důsledky pro zákaznickou zkušenost, kvalitu poskytovaných služeb i interní rozhodování. 

Cílem této části práce je navrhnout konkrétní opatření, která by vedla ke snížení 

pravděpodobnosti výskytu těchto rizik, nebo alespoň ke zmírnění jejich dopadů. 

Tab. 19: Souhrn ošetřovaných rizik 3 
(Zdroj: vlastní zpracování, 2025) 

Č.  Popis rizika Opatření Ppst Dopad Hodnota  

6 Nejasně definovaní VIP 
zákazníci a výjimky 

Špatné identifikování VIP zákazníka, 
jeho nedostatečné uspokojení způsobí 
jeho odchod od společnosti. 

2 4 8 SR 

7 Nedostatečné zaškolení 
zaměstnanců v SC 

Vzniklé chyby snižují hodnotu dat, na 
kterých jsou postavené další analýzy ve 
společnosti. 

3 3 9 SR 

8 
Složitost orientace 
v nástroji SC a 
virtuálních skladů 

Zkreslení analyzovaných dat, zvýšení 
nákladů a snížení efektivity procesu. 3 3 9 SR 
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4.3.1 Identifikace VIP zákazníků 

Špatné identifikování VIP zákazníků může vést k jejich nedostatečnému uspokojení, což 

může mít za následek jejich nespokojenost až úplnou ztrátu klienta. Cílem ošetření je 

jasně definovat VIP zákazníky tak, aby je zaměstnanci uměli spolehlivě identifikovat. 

Pro zajištění jednotného postupu při rozpoznávání VIP zákazníků je navržen následující 

rámec opatření: 

• Zavedení pevně stanovených kritérií pro určení VIP zákazníka – například dle 

obratu, délky obchodního vztahu, obchodního potenciálu nebo individuálních 

podmínek smluv. 

• Systémové označování VIP zákazníků přímo v IS – využití automatických značek 

nebo filtrů, které umožní jejich jednoznačnou identifikaci napříč odděleními. 

• Vytvoření interní směrnice, která stanoví podmínky pro zacházení s VIP 

zákazníky a popisuje postup při výjimkách. 

• Zvýšení povědomí zaměstnanců pomocí pravidelného školení zaměřeného na 

zákaznický servis a specifika práce s klíčovými klienty. 

Navrhované kroky by měly přispět ke zvýšení transparentnosti v rámci péče o důležité 

zákazníky a zároveň eliminovat riziko ztráty důvěry z jejich strany. 

4.3.2 Hromadní školení na nástroj SC 

Dalším identifikovaným rizikem je nedostatečné zaškolením zaměstnanců s nástrojem 

SC. Nedostatečné pochopení systému, interních procesů a návazností na další části vede 

ke zvýšené chybovosti a zpomalení některých činností. V delším časovém horizontu 

mohou tyto problémy ovlivnit i kvalitu výsledných analýz na základě kterých společnost 

analyzuje pro ni důležité ukazatele, jako je například nákladovost reklamačních případů. 

Za účelem omezení tohoto rizika jsou navrženy následující aktivity: 

• Příprava interaktivních školících materiálů, jako jsou stručné návody k používání 

případně i videoukázky k dílčím činnostem související s tímto nástrojem 

• Pravidelné obnovovací školení, v rámci kterého budou připomenuty základní 

principy práce v SC vedeného zaměstnance, který má tyto procesy na starost. 

• Zavedení mentorského systému, v rámci něhož budou noví pracovníci na oddělení 

AS po určitou dobu spolupracovat se zkušenějšími kolegy. 
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• Vyhodnocování efektivity školení pomocí krátkých znalostních testů nebo 

dotazníků za účelem získání zpětné vazby. 

Implementace výše uvedených opatření by měla přispět ke stabilizaci znalostní v této 

problematice v rámci oddělení a snížení výskytu chyb způsobených nepochopením 

vnitřních procesů.  

4.3.3 Složitost orientace v používaných systémech 

Toto riziko souvisí s dalšími identifikovanými riziky, jako je č. 3, 4 a 7. Ošetřením těchto 

rizik je výrazně napomáhá ke snížení hodnoty i tohoto konkrétního rizika. I tak jsou zde 

ale možnosti, jak u tohoto rizika snížit výslednou hodnotu.  

• Zavedení častějších tematických školení – kromě úvodního školení by měly 

probíhat i pravidelné školící programy se zaměření na aktuální změny  

• Vytvoření interní databáze častých problémů a postupů (tzv. znalostní báze), která 

bude přístupná všem pracovníkům a umožní rychlé dohledání postupů. 

• Zpětná vazba od uživatelů – pravidelné sbírání připomínek od zaměstnanců, které 

budou vyhodnocovány a následně promítnuty do úprav školení. 

• Podpora průběžného učení – motivace zaměstnanců k tomu, aby se aktivně 

účastnili vzdělávacích aktivit a považovali je za běžnou součást pracovní náplně. 

4.3.4 Klasifikace ošetřených rizik 

Na základě výše popsaných souboru opatření byla ošetřena tři identifikovaná rizika (viz 

tab. 20), která měla obdobnou povahu. Jednalo se o špatně nastavený systém vzdělávání 

ve společnosti konkrétně se jednalo o identifikaci VIP zákazníků, nedostatečné zaškolení 

na nástroj SC a složitost jeho fungování. Po ošetření těchto rizik hodnota, kterou nabývají 

snížila, což bylo cílem zaváděných opatření. 

Tab. 20: Klasifikace ošetřených rizik 3 
(Zdroj: vlastní zpracování, 2025) 

Č.  Popis rizika Opatření Ppst Dopad Hodnota  

6 Nejasně definovaní VIP 
zákazníci a výjimky 

Zavedení kritérií, systémového 
označování, směrnice a školení 2 3 6 SR 

7 Nedostatečné zaškolení 
zaměstnanců v SC 

Interaktivní materiály, mentorský 
systém, znalostní testy 2 2 4 NR 

8 Složitost orientace v nástroji 
SC a virtuálních skladů 

Tematická školení, znalostní báze, 
zpětná vazba, motivace k učení 2 2 4 NR 
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Po zavedení opatření došlo u obou rizik k výraznému snížení hodnoty rizika. V případě 

rizika č. 6 byla snížena pravděpodobnost výskytu z původní hodnoty 3 na hodnotu 2 díky 

zavedení jednotných kritérií, systémového označování a školení zaměstnanců. Dopad 

zůstal mírně zvýšený, protože ztráta klíčového zákazníka i nadále představuje významný 

problém, nicméně celkové rizikové skóre pokleslo na hodnotu 6, což již odpovídá 

řízenému riziku. Riziko č. 7 v oblasti pravděpodobnosti, tak dopadu získalo nižší hodnoty. 

Výsledná hodnota rizika klesla na 4, což je hodnota považovaná za nízkou a 

akceptovatelnou. 

4.3.5 Zbytková rizika 

Vlivem ošetření rizik klesla jejich pravděpodobnost i dopad na únosnou míru. I tak zde 

ale zůstávají rizika zbytková: 

• Nízké povědomí o specifikách výjimkách. I přes školení může u některých 

zaměstnanců přetrvávat nejasnost především v případě málo častých situací, což 

může vést k individuálním rozhodnutím, která nebudou v souladu se strategií 

společnosti. 

• Složitá implementace nástroje do IS, který by identifikoval VIP zákazníky, což 

může přidat manuální práci. 

• Nedostatečně aktuální školící materiály. 

• Časové zatížení zaměstnance, který bude školení připravovat a vést. 

• Nedostatečná schopnost přizpůsobení se změnám ze strany zaměstnanců. 

4.4  Souhrnné vyhodnocení ošetřených rizik 

V této části práce byla ošetřena identifikovaná rizika, která jsou popsána v části 

analytické. Pro každé riziko je navržen možný způsob opatření tak, aby došlo ke snížení 

jeho pravděpodobnosti a dopadu. Tabulka 21 uvádí všech deset hlavních rizik, jejich 

ohodnocení na základě pravděpodobnosti a dopadu, po jejich ošetření. 
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Tab. 21: Souhrn ošetřených rizik a jejich klasifikace 
(Zdroj: Vlastní zpracování, 2025) 

Č. Riziko Opatření Ppst Dopad Hodnota 

1 Nekompletnost a 
chybovost v nástroji SC 

Zavedení optimalizované RACI 
matice, jednoznačné přiřazení 
zodpovědnosti 

2 2 4 NR 

2 Manuální zpracování 
virtuálních skladů 

Automatizace párování produktů a 
zpřesnění evidence 2 3 6 SR 

3 Nedostatečná interní 
komunikace 

Zavedení komunikačních milníků, 
definování informačního toku, využití 
nástrojů a směrnic 

2 2 4 NR 

4 Manuální procesy a nízká 
automatizace 

Automatizace a digitalizace postupů 
včetně zavedení kontrol 3 3 9 SR 

5 
Nejasné stanovení 
odpovědných zaměstnanců 
za jednotlivé SC 

Zavedení interní kontroly správnosti, 
definování kontrolních bodů, 
zodpovědnost vedoucího 

1 2 2 NR 

6 Nejasně definovaní VIP 
zákazníci a výjimky 

Zavedení kritérií, systémového 
označování, směrnice a školení 1 2 2 NR 

7 Nedostatečné zaškolení 
zaměstnanců v SC 

Interaktivní materiály, mentorský 
systém, znalostní testy 2 1 2 NR 

8 
Složitost orientace 
v nástroji SC a virtuálních 
skladů 

Tematická školení, znalostní báze, 
zpětná vazba, motivace k učení 2 2 4 NR 

9 Chybějící pravidla pro 
eskalaci a rozhodování 

Zařazení eskalační činnosti do RACI 
matice, definování odpovědných 
úrovní, zavedení komunikačního 
milníku „Eskalace“ 

2 3 6 SR 

10 
Přetížení zaměstnanců 
kvůli časové náročnosti při 
předávání informací  

Nová RACI matice, větší zapojení 
administrativy, přesnější definování 
operací 

3 3 9 SR 

Největší pokles výsledné hodnoty byl zaznamenán u tří konkrétních rizik. U rizika č. 5 – 

Nejasné stanovení odpovědných zaměstnanců za jednotlivé SC došlo ke snížení hodnoty 

z původních 20 VR na 2 NR, což představuje nejvýraznější zlepšení díky zavedení 

kontrolních bodů a jasnému vymezení odpovědnosti. Podobně výrazný pokles byl u rizika 

č. 1 – Nekompletnost a chybovost v nástroji SC, kde hodnota klesla ze 16 VR na 4 NR 

po optimalizaci procesů prostřednictvím RACI matice. Třetím případem je riziko č. 7 – 

Nedostatečné zaškolení zaměstnanců v SC, které se snížilo z 9 SR na 2 NR, a to díky 

implementaci interaktivních školících materiálů, zavedení mentorského systému a 

testování znalostí. Všechna tato rizika se tak přesunula z původně středních až vysokých 

do kategorie nízkého rizika, což svědčí o vysoké efektivitě navržených opatření. 
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Pro lepší přehled je v tab. 22 znázorněna mapa rizik. Jedná se o vizuální znázornění 

jednotlivých rizik dle hodnoty pravděpodobnosti a dopadu z tab. 21. Hodnoty jsou 

rozděleny do tří kategorií: 

• Nízká rizika (NR) – Hodnota 1–4: běžně sledovaná rizika s minimálním dopadem 

na chod SC. 

• Střední rizika (SR) – Hodnota 5–8: rizika, u nichž je vhodné zavést konkrétní 

opatření a kontrolní mechanismy. 

• Vysoká rizika (VR) – Hodnota 10 a více: kritická rizika, která je nutné 
bezodkladně řešit. 

Tab. 22: Mapa ošetřených rizik 
(Zdroj: vlastní zpracování, 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 přehledové tabulky vyplývá, že všechna rizika se po opatření přesunula do nižších 

kategorií. Například rizika č. 5, 6 a 7, která původně vykazovala vyšší hodnoty, se díky 

cílenému nastavení odpovědností, systému školení a interní komunikace posunula do 

oblasti nízkého rizika (NR). Rizika č. 2, 4, 9 a 10 zůstávají ve středním pásmu (SR), 

jelikož jejich úplné odstranění by vyžadovalo rozsáhlejší systémové změny a 

technologické zásahy. Pouze dvě rizika – č. 1, 3 a 8 – zůstávají na hranici mezi středním 

a nízkým rizikem, přičemž i zde došlo k významnému zlepšení ve srovnání s původním 

stavem. 

Tato přehledná klasifikace potvrzuje, že přijatá opatření mají přímý a měřitelný dopad na 

celkovou stabilitu a efektivitu reklamačního procesu. Navržené kroky vedou ke snížení 

pravděpodobnosti výskytu chyb a zároveň ke zmírnění jejich dopadu na chod společnosti. 

Z výsledků vyplývá, že správně nastavená organizační struktura, digitalizace procesů a 

důraz na vzdělávání zaměstnanců představují klíčové faktory pro eliminaci provozních 

rizik a zvýšení kvality služeb v rámci oddělení After Sales. 
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ZÁVĚR 

Tato diplomová práce se zaměřuje na analýzu průběhu zakázky ve vybrané společnosti, 

se zvláštním důrazem na proces reklamací probíhající na oddělení After Sales. Hlavním 

cílem je identifikovat nedostatky v tomto procesu a navrhnout opatření ke zvýšení jeho 

efektivity a transparentnosti. 

Teoretická část práce poskytuje nezbytný rámec pro porozumění problematice 

podnikových procesů. Obsahuje jejich klasifikaci, možnosti identifikace, monitorování a 

řízení změn. Dále se věnuje nástrojům pro modelování procesů, zejména EPC diagramům 

a RACI maticím odpovědnosti. Součástí teoretického základu jsou také metody analýzy 

rizik jako RIPRAN, FMEA či diagram příčin a následků. Pozornost je věnována rovněž 

roli informačních systémů v řízení podnikových procesů. 

Analytická část popisuje vybraný podnik z hlediska jeho činnosti, organizační struktury, 

portfolia dodavatelů a nabízeného sortimentu. Důraz je kladen na popis reklamací, na 

jejichž řešení se podílí oddělení After Sales. Součástí této části je také představení 

informačního systému Sage, konkrétně jeho modulu Servis Case, který slouží k evidenci 

a správě reklamačních případů. Analýza aktuálního stavu byla završena sestavením 

diagramu příčin a následků, který identifikoval klíčové problematické oblasti. 

Návrhová část vychází z identifikovaných nedostatků a nabízí konkrétní opatření ke 

zlepšení stávajícího stavu. Mezi hlavní návrhy patří optimalizace odpovědností v rámci 

procesu pomocí aktualizované RACI matice, která eliminuje nejasnosti, zamezuje 

duplicitám a zajišťuje přehledné rozdělení úkolů. Součástí návrhů je také zavedení 

systému komunikačních milníků, které mají za cíl zlepšit interní tok informací a snížit 

výskyt informačního šumu. Dále byla navržena interní kontrola správnosti údajů v 

systému SC a systém eskalace nestandardních případů. Všechny navržené kroky byly dále 

vyhodnoceny z hlediska vlivu na dříve klasifikovaná rizika. Výsledkem je jejich 

významné snížení, a to jak v pravděpodobnosti, tak v dopadu na chod podniku. 
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PŘÍLOHY 

Částečně strukturované rozhovory vedené ve vybrané společnosti  

Číslo 
rozhovoru 

Datum 
rozhovoru 

Téma rozhovoru Účastník(ci) rozhovoru 

1 Červen 2024 
Představení společnosti, 
představení hlavních dodavatelů a 
sortimentu 

Vedoucí After Sales, Technický 
pracovník 

2 Listopad 2024 Objednávkový systém, náplň práce 
AS, reklamační proces, IS 

Finanční analytik, Vedoucí After 
Sales, Technický pracovník 

3 Únor 2025 
Popis nástroje SC, vyhodnocení SC 
z předchozích let, virtuální 
skladování 

Finanční analytik, Vedoucí After 
Sales 

4 Březen 2025 Vyhodnocení nedostatků v rámci 
procesu 

Finanční analytik, Vedoucí After 
Sales, Technický pracovník 

Rozhovor č. 1 

• Cíl rozhovoru: Obeznámení se se společností, její hlavní činnosti 

• Prostředí: kancelářské prostory společnosti 

• Hlavní otázky:  

o Čím se společnost zabývá, na jaké typu trhu figuruje? 

o Jaká je organizační struktura společnosti? 

o Jaký je její hlavní sortiment a dodavatelé, tohoto sortimentu? 

Rozhovor č. 2 

• Cíl rozhovoru: Představení hlavních procesů společnosti, popis činnosti oddělení 

AS včetně představení IS a nástroje používaných oddělením AS 

• Prostředí: kancelářské prostory společnosti 

• Hlavní otázky:  

o Jaké jsou hlavní procesy ve společnosti, kterými prochází objednávka? 

o Jaká je náplň činnosti AS, kolik má zaměstnanců a jak si dělí pracovní 

úkony? 

o Jaký společnost používá IS? 

o Jaké nástroje IS využívá oddělení AS během zpracování reklamačních 

požadavků? 

o Jak funguje reklamační proces? 
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Rozhovor č. 3 

• Cíl rozhovoru: Detailnější popis nástroje SC včetně vyhodnocení nedostatků v SC 

z předcházejících let, fungování virtuálních skladovacích systémů 

• Prostředí: kancelářské prostory společnosti 

• Hlavní otázky:  

o Jak funguje nástroj SC? 

o Jaké nedostatky se vyskytly v SC za celý předcházející rok? 

o Účel virtuálního skladovacího systému, a způsoby rozlišení u jednotlivých 

reklamačních případů? 

Rozhovor č. 4 

• Cíl rozhovoru: Vyhodnocení nedostatků vyskytujících se v reklamačním procesu. 

• Prostředí: kancelářské prostory společnosti 

• Hlavní otázky:  

o Vyhodnocení klíčových nedostatků. 

o Nastavení stupnice dopadu a pravděpodobnosti rizik. 


