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ABSTRAKT

Tato prace je zamétena na optimalizaci procest ve spolecnosti Air Bank, a.s. Cilem bude
zanalyzovat bankovni proces tzv. ,,Kompletace nové ramcové smlouvy* s naslednym
navrhem optimalizace pro rychlejsi feSeni ukold. V prvni Casti budou piedstaveny
teoretické poznatky, které maji za tkol seznamit ¢tenéie se zakladnimi pojmy, které se
tykaji procest a jejich optimalizace. V dalSi ¢asti bude provedena samotnd analyza
stavajicich Cinnosti. Pfinos prace bude v samotné analyze vybranych procesti a také

navrzeni feSeni, které bude mit redlny pfinos pro chod celého odd¢leni.

ABSTRACT

This thesis is focused on optimizing processes at Air Bank, a.s. The aim will be to analyze
the banking process called. "Completing the new framework agreement” with the
subsequent design optimization for faster problem solving. The first part will be presented
theoretical insights that are intended to familiarize the reader with the basic concepts
relating to the processes and their optimization. The next part will be focused on analysis
of existing activities. Contribution of thesis will be in the analysis of selected processes
and propose solutions that will have a real benefit for the operation of the entire

department.
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Proces, Procesni Analyza, Optimalizace Procest, Business Process Model and Notation
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1 bVvVOD

Spoleénosti jsou ve 2 1 . sndustéle gatedynahr anu svich vikonnost

Jsou na n¢ vytvaieny tlaky nejen ze strany dodavateli a vlastniku, ale také zejména ze

strany zakazniki. Z 8 k a zja Bld&knim hy bat el e m| i%s p B &kapd® c h u

organizace a cilem vSech je dosazeni zisku. Tento cil vSak nemuze byt naplnén bez
dokonalez v I 8 d nut ®hkoery spisebit 28 kaxda soucastka v podniku (ziva ¢i
neziva) vi, jaky je jeji ¥4l e | aTale snasdy clanek musi uvédomovat, ze pokud

nebude fungovat tak, jak ma, mtize nastat problém pro celou organizaci.

Podnik, ktery n e m8 d o k 0 n a desey, jah dopalso@tnuytitych cilt, mize byt
usphNgnikr Bé kou ob ®mNaksstiri v Geskénrdpublice se rozsifuji fady
podnikt, které jiz nespoléhaji pouze na odkaz minulosti, ale také se snazi myslet na
budoucnost a svou vlastni prosperitu. V sou¢asnosti proto r 0 St e  wthzkreia
dokazi pops at a optimali zovat vaky ey hoylyy co
nej ef ek anewtmildly ¥y t e | n ® OmeBl plyavahiyje. hlavni cestou jak

dosdhnout uspéchu a vyhnout se neptijemnostem.

Kdekdo si mlze myslet, Zze mit pfehled o vSech procesech mize byt az pfili§ velka
admi ni st r aRratojem@étné mag \t piay pii mapovani a zlepSovani procesi
také p o d n KReréydouo d u ¢ i ndmaAe@dvahého procesu. Je nesmysl, abychom

ménili proces s cilem zlepsit celkovy stav a zaroven neumeérné zatiZili pracovniky

m

podni |

pfiliSnou administrativou. Proto je dilezité na celou problematiku nahlizet ve v D't g 2 ¢ h

souvislostecha je nutné zkoumatv g e c hny. dopady

Tato diplomova prace se zaméii na anal T zu a zhode oddsen 2

Kompletace smluvve spole¢nosti Air Bank, a.s. Tato pomérné mlada bankovni instituce
je idealnim ptikladem pro¢ je dulezité se na procesy zaméfit a pro¢ se bez toho zadna

vetsi spolecnost neobejde. Banka je sice na trhu od roku 2011, ale s mapovanim a

pfemyslenim o procesech teprve zacind. Je potéSujici, Ze je pomérné oteviena pron o v ®

n 8 p aagryto se tato prace bude snazit najit takova FeSeni, ktera implementaci usetii

| aagimtakép en.? z e



2 VYMEZENC PROBLEMU A CCLE DI PLO

Cilem této diplomové prace je zpracovani navrhu na optimalizaci procesu tzv.
SJSLKompl et ace nsmio@vy haSodu&lemivzacovani smluv. Tento proces
buded et ai | n & prpomihosvBupu az po koneény vystup, tedy od situace, kdy si
potencialni klient zazddd o novou smlouvu az po stav, kdy se stane novym klientem
banky. Soucasti bude také analyzave d | e j g 2 ¢ lieré¢ mlkté zat&gi gddéleni, ale

nelze je povazovat za proces hlavni.

Analyza vymodeluje j e d not | i, k& mksi spekiatista ucinit, aby uspokojil

pozadavky klienta. Modelovani bude probihat dle standardu Business Process Model

and Notation (BPMN), kde hlavnimi metrikami, na jejichz zakladé¢ budou navrzeny

opatieni, bude | a p od 2 | pozast av epmlided szmiNDnv msobn?2c

celkovém procesu. Cilem bude viechny parametrys n2 gi t al espoR o 10 %.

Nejprve budou v praci definovanyt e or e t i ¢ k \Roblgstioogtimadizade procesi.
Bude nutné si obecné definovat co je to proces a jak Ize proces rozdélit. Dale metody

meéfeni procest, které 1ze vyuzit a také zptsoby, jako proces modelovat.

Vdruhé analy t i &di®ude p Sedst avena spol el njak&ntse a sou
analyzované oddéleni nachazi. Bude zde vytvotfen model vSech ¢innosti, které specialista

musi vykonat a to v¢etné analyzy Casu.

Vposlednin § v r hastib®oup Se d st av ek opSie & Iviieuuejleds
metriky tak, aby doSloke z| epgen? pred, £hki @ hk adafé | asov ®

nN8rol.nosti
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3 TEORETI CKE VYMEZENC

V této kapitole dojde k piedstaveni z § k | a d n 2 ¢ hh pomaci, kteréijeanitnk c
pochopit, aby mohlo dojit k samotné analyze soucasné situace vybrané¢ho podniku a

k navrhiim feseni, jak proces zlepsit

Jiz od vzniku prvnich civilizacibylonutnés pr 8 vn D p o fragdadennilp ¢ivote. € S y
Bez formulaci zakladnich ukonu, které je tieba vykonat, by davné civilizace nemohly
prezit. Samoziejme si nemtiZzeme predstavovat, ze praveéky cloveék mél piirucku ,,Jak zabit
mamuta®, ale vzdycky existoval n¢kdo, kdo ukazal jak na to a ¢lovek si sam vytvoril tzv.

procesni mapu ve své hlavé.

V soucasné dobé si podniky uvédomuji, zebezS§8 dnD popsanlch a vyl ad
nelze uspét v soucasném konkurenénim svété. Proto roste vyznam téch, ktefi procesy
dokazou zhmotnit, pochopit a optimalizovat. Nez se dostaneme k detailnim popisim
jednotlivich metod o92iemad amatcke®mup S2Ise¢ ppo

p r 0 G je técHa si nejdiive samotny proces charakterizovat z odborného hlediska.

31 Definice procesu a procesn2ho S2zeni
Pokud bychom si méli vybrat jednu konkrétni definici procesu, pak bychom jisté neuspéli.
Proces je tak obecny termin, Ze v informacnich zdrojich existuji rizné definice, které
nahliZeji na proces z vice thlli pohledu. Déle budou uvedeny nékteré z definic, které jsou

roz§ifené v ramci odborné literatury.

JProces je s®rie | ogickol B,gujpajsiegsdiahcl ivA
i postupnDm&%ykbhSw&dwmSedafipBovanil.soubor
str.14)“

Pokud jsme si vySe pfedstavili alespont zakladni definice samotného procesu, je nutné,
abychom si definovali také samotné procesni fizeni, bez které¢ho by samotnd identifikace

procesu neméla smysl.

11



Jedna z definictika: ,f 2 zen? procesu je |ineobbpnkse?§
n8strsygsPmTak t omu, aby ident iSRidkdwaal ah,odmop
z|l epgprvoadeasy se z8mRDrem ef ektproces?Phatr. pokr yt
18)n

V praxi bylo zjisténo, ze vétSina manazert jako svou zékladni pracovni aktivitu povazuje
fizeni procest a ¢innosti v organizaci. V primyslové praxi je neustaly tlak na realizaci,
sledovani, zlepSovani a zkracovani procesti. Nejlepsi moznost, jak fidit proces je ten, kdyz
,kazdy vi, co ma délat”. Znamena to tedy, Ze cilem fizeni je, aby procesy fungovaly samy
a aby se samy od sebe zlepsovaly. Dosahnout tohoto stavu je velice tézké a mtizeme toho
docilit jen diky dobfe nastavenému tymu lidi, ktefi dokdzou vyuzivat nejmodernéjsi a

fungujici technologie (16).

311 Z8kl adn?2 pojmy pSi identifikaci proces:t
V ramci této kapitoly budou vysvétleny pojmy, ze kterych se proces sklada. Na zaklade
pojmi jako naptikladv s t up | i v lzsbtzpefné pppsata eymaidlovat kazdy

proces tak, aby se naskytla moznost pro hleddniopt i mal i zal n2ch Segen?z.

V odborné literatuie existuje né€kolik zdkladnich nézvoslovi, pomoci kterych lze

identifikovat kazdy proces. Proces se tedy sklada z téchto pojmu (6, 20) :

Vstup procesu Je to takzvany spoustéc celého procesu, ktery putuje celym procesem az
k jeho vystupu. V pribéhu putovani celym procesim tokem se na vstup tzv ,,nabaluje®

pfidana hodnota, diky které ziskava vstup svoji funkci a hodnotu pro zédkaznika.

VT s tprogesu Je to vysledek procesu, tedy cilova hodnota vstupu, ktera ma jak piinos
pro zékaznika, tak pro podnik. Vystupem nemusi byt jen produkt, ale také sluzba a
maximalni efektivnosti dosdhneme jen tehdy, pokud vystup z jednoho procesu je shodny

se vstupem do procesu nasledujiciho.

cz | procede!l a®midiana laxléhol manazera je stanoveni cilovych
hodnot, kterych kazdy proces musi dosdhnout. Abychom byli schopni reportovat, s jakou
uspesnosti jsme cilovych hodnot doséhli, je nutné stanovat také metriky, které¢ budou

jasné definované.

12



VI ast n? KV padéooamigati musi existovat osoba, ktera bude zodpovédna za
zlepSovani procesu, dosahovani cili a ovliviiovani samotného procesu. Touto osobou je

vlastnik procesu.

Z 8 k azn? k: Kpzdy@roces snusi mit svého zakaznika, tedy osobu, pro kterou je
proces realizovan. Cim lepsi bude uspokojeni potfeba zakaznika, tim vét§i hodnotu
ziskame. Zakaznik vSak nemusi byt pouze externi, ale také interni (vnitropodnikovy

proces).

Zdroje procesu: Lze si je predstavit jako objekty, bez kterych si 1ze jen téZko predstavit
vykonavani firemnich procest. Jedna se naptiklad o zaméstnance, ¢i technologie. Kazdy
zdroj bychom méli byt schopni zméfit, proto jim jsou pfifazeny atributy jako cena,

pracovni doba a dalsi.

3.1.2 Typy p rModeleOsg@nizace

V ramci podniku existuje n€kolik typt procesii, které definuji rizny pohled na ¢innosti.
Kazdy proces tedy vyzaduje jiny metodicky pristup a vybér spravného piistupu je jedno
z nejdilezitéjSich rozhodnuti manazera. Tato kapitola se bude snazit pfiblizit zakladni

typy pajepich md&eiléni do modelu organizace.

Pro lepsi ujasnéni si jednotlivych typt procest, které se v podnicich vyskytuji, je dobré

vyjit z referen¢niho modelu firmy (4).

13



| Stat a leqgislativa |
[ I rT T T T T T T T T T |
| DODAVATELE | v 1 SROCESy | || STAKEHOLDERS |
E Dodavatelé E e . Ridici =3 ___,_,:_;l MﬂjitE"— liclr i-:i
i vstupl (== p=1 : . . 'i
= = : T Zakamic ] |
s s s L Vereost -
i | Dodavatelé > | L4 ! i
| [mechanismdHasy=T A i |
i ! Mechanismy Lidské zdroje ! i
' [ Dodavatele ' > — . ; Maiitel i :
| fin. zdrojii [eies L Flnancm‘:a_;u:lrcue L‘_____ :; ajitel - investor| |
| ZDROJE ! i
o X .
Stat
Dané a dotace

Obr 81Rek erenl n2 propden? model (zdr
Ve vyse zminéném modelu lze rozliSovat pét typu procesu (4):

Z8kazni ck ®Nejdileziocgi erecys :z hlediska vytvareni zisku. Tyto procesy

uspokojuji zakazniky a zajistuji zdroje pro chod celé firmy.

F2dic? Yystupemeatshty procesu jsou ¢innosti, které maji vliv na strategické,
taktické a operativni fizeni podniku. Dilezitou soucasti je také controlling na jehoZz
zaklad¢ jsme schopni monitorovat a zhodnotit, jak se procesy podileji na celkové

vykonnosti podniku.

PodpTr n® Alg¢ iadbme <ignosti, které podporuji celkovy chod podniku.

Prikladem miiZe byt uklid, Gcetnictvi a jiné.

Projekty: Tento typ procesu je unikatni tim, Ze ho realizujeme vétSinou jen jednou a dale
ho uz neopakujeme. Je vSak dilezité ho brat v potaz zejména z diivodu sdileni zdroji

S ostatnimi procesy a proto je dilezité je navzajem koordinovat a fidit.

Zdr o] ov ® Hlpvnim @kdes yohoto typu procesu je péce o firemni zdroje, které

slouzi pro vSechny ostatni procesy.

14



313 Procesn2?2 vs funkln2 S2zen?

V této kapitole budou charakterizovany hlavni rozdily mezi f un k| n2 m a pr oc e
S2 z e Bdanzde také okrajové zminéna historie obou pfistupti a ten, ktery je

V soucasnosti vice rozSifen a propagovan. V posledni casti lze nalézt také popis

z8sadn2ch pS2 nueslehychgohladé ich tizent peodesd. T

Co je funkln2 S2zen2?

Prikopnikem v oblasti funk¢niho fizeni byl bezesporu Adam Smith, ktery zastaval nazor,
Ze by procesymélybytr ozl ogeny na ne jtak abg tytodonyygsll oper a
s minimem usili i nekvalifikovany pracovnik. Takto popsané a realizované procesy vedly
kvt g2 prpd8&ei ai vB@lo Ské k objeveniliady nastrojil, které

vedly k usnadnéni vyrobniho procesu (8).
Cinnosti v podniku Ize rozdélit dle jejich funkce. Patii zde napiiklad (8):

1 funkce vyrobni,

N funkce technicka,

N funkce obchodni,

1 funkce ekonomicka.

Pokud chceme v podniku realizovat funkéni pfistup, je nutné, abychom méli piesné
popsan a stanoven systém kontrol. Je to zejména z toho diivodu, Ze se funkéni pfistup
zamétuje predevsim na vystupy a vysledky, coz mize vést k vytvareni vétsiho poctu vad

a nedokonalosti (8).

Hlavni pozitiva, proc¢ se tento ptistup rozsifil mezi primyslové podniky, jsou nasledujici

(8):

rozdeluje fungovani podniku do ucelenych soubor ¢innosti — funkci,
stanovuje odpovédnost za fizeni jednotlivych funkci,

pro jednotlivé funkce vyzaduje stanoveni dil¢ich cild,

= =2 =4 =4

pfifazuje vykon ¢innosti konkrétnimu pracovnikliim,

15



1 pfifazuje vykon ¢innosti organiza¢nim Gtvartim.
Avsak funk¢ni pohled nema jen pozitiva. Mezi zakladni slabosti Ize tadit (8):

9 preference cila vlastni skupiny pted spole¢nym cilem podniku,
1 byrokraticka zatéz,

1 nedostate¢na komunikace mezi jednotlivymi funkénimi useky.

Co je procesn?2 S2zenz2?

Procesni fizeni definuje jako prioritu procestzn.j a k o u s i pos!| oktegjgost | i
nutné realizovat bez ohledu na organiza¢ni uspotfadani. Role odpovédnosti se stanovuji
az poté, co se urcity proces spravné popise. Vysledkem jetedyor gani zal n2 st r u

ktera ma za tkol conejvicepodpor ovat podih) kov® procesy

Dutlezitost tohoto pohledu na fizeni podniku se umociiuje diky rychlému rozvoji

technologii, ktery snizuje vyznam vlastni vyroby a naopak roste vyznam ¢innosti, které

vvvvvv

popsat, je jisté proces obchodni. Tento proces mavlivnak val i t u eikamikap u g e n 2

coz je pro kazdy podnik hlavni priorita (15).

Hlavni pfinosy procesniho pohledu na fizeni organizace Ize shrnout do nasledujicich bodt

(22):

efektivnéjsi delegovani pravomoci,
snizovani nakladii, zvySovani rychlosti a kvality,
zvyseni vyuziti aktiv (odstranéni neproduktivnich ¢innosti atd.),

podpora tymového pojeti prace,

=4 =2 4 A4 -

umoziuje predchazet konfliktim a soupefeni mezi €leny ¢i skupinami uvnitf

podniku.
Hi storie procesn2ho S2zen?

Zakladem moderniho konceptu procesniho fizeni neboli Business Process Management

(dadle BPM) pochazi z Total Quality Managementu (TQM) a jeho odvozeni Six Sigma.
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Urcity vliv na procesni fizeni méla taky metoda radikalnich zmén procesu (Business
Process Reegineering). Hlavni témata na pozadi tohoto vyvoje jednoznacné¢ vedla k
rozvoji konceptu p r 0 ¢ e s n 2, ktay viSchny ®to piistupy zastiesuje. V priabéhu
Casu, totiz dochazelo ke stale zieteln¢jSimu zaméteni smérem k podnikovym procestim a

jejich vyznamu, rozdélovaného do tii tzv. vin (22, 9):

1 vlna (zlepSovani procesti) — Ve 20. letech 20. stoleti byly procesy implicitni a
neautomatizované. Uz se ale zaCaly pomalymi kroky objevovat mySlenky na
jejich zlepsent,

1 2. vlna (inovace procesu, reengineering) — V 90. letech 20. stoleti, byly procesy
redesignovany a jednorazové implementovany do ERP systémt a jinych
informacnich systémil. AvSak tyto systémy byly stale velmi nedokonalé
V samotné kontrole procesii,

1 3. vlna (BPM) — Ve 21. stoleti se podnikové procesy staly zakladnim stavebnim
kamenem podnikovych informacnich systéma. Systémy obsahuji velmi

propracované prostiedky kontroly a zmén podnikovych procesi.
My gl enky procesn2ho S2zen?

Procesni fizeni je nutné chapat jako aktivum, bez kterého bychom nebyli schopni vytvaret
pSi danou hodn ot Zikazpik potictnj§ kbwjeho podedavky byly vzdy
splnény a nema uz potiebu védét, jakym zpisobem k tomu doslo. Proto musi procesné
fizena organizace neustale dbatnato aby, mélad ok onal ® zmapovan® vge
a podprocesy, aby dokazala pruzné reagovat na jakykoliv pozadavek zdkaznika bez

zbyteénych nakladi a s minimalni reakéni dobou (9,17)

Principy, kcoky a c2 1 e procesn2ho S2zen?

Cilem procesniho fizeni je rozvijet a zefektiviiovat fungovani podniku takovym
zpiisobem, aby pruzné¢ reagoval na prani zakaznikl, skrze pfistup, ktery cili na

systematicky navrh a fizeni podnikovych procest. Mezi zakladni principy patfi: (9, 6)
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1 podnikové procesy jsou organizacni aktiva, kterd jsou ve sttedu vytvareni hodnoty
pro zékaznika,

1 systematickou identifikaci, méfenim, monitorovanim, fizenim a analyzou
podnikovych procest mize firma plynule dodavat hodnotu pro zdkaznika a mit
zaklad pro zlepSovani procestl,

1 podnikové procesy mohou byt neustale zlepSovany,
informac¢ni technologie jsou zakladnim prostiedkem umoziujici fizeni

podnikovych procesi.

24 r

Abychom byli schopni u¢inné realizovat procesni fizeni, je také nutné znat kroky, kterymi

mizeme tuto mySlenku aplikovat (9, 6):

9 urceni vlastnikt procest,

1 nutnost zapojeni managementu,

1 snaha provadét zlepSeni od nizSich Grovni k t€ém vys§im,

1 vyuziti informacnich systému a technologii pti fizeni podnikovych procest,
1 snaha o spolupraci s obchodnimi partnery na spole¢nych procesech,

1 Kkontinualni §koleni pracovniki a zlepSovani podnikovych proces.

Rozd2l mezi ¢eskim2$H2aepitm

Nejvétsi rozdil lze spatfit v celkovém pohledu na proces jako takovy. Z pohledu
funk¢niho ptistupu jsou Cinnosti detailn€ popsany pro kazdy utvar ¢i pracovisté oddélené

a chybi tomu jakysi globalni pohled, ktery prave aplikuje procesni piistup.

V ramci procesniho pfistupu se také lépe deleguji pravomoci a odpovédnost, coz také
zvySuje efektivitu, produktivitu a spokojenost zaméstnanci. Dilezitou roli hraje tymové

pojeti a spolecné dosahovani cilli celého podniku.

32 Zl epgovs8n2 procesT
Tato kapitola se bude zabyvat zkoumanim chovani procest a odkryvéani zdrojti problém1,
které maji za nasledek nedostateCnou hodnotu vystupu procesu a ¢i podprimeérnou

plynulost celkového chodu procesu.
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V prvni ¢asti lze nahlédnout do historie zlepSovani procest. Bude zde popsan vyvoj
pfistupi a také diivody, pro¢ byly nahrazovany nové¢j$imi metodami. V dalsi ¢asti bude
blize zminén reengineering procesti a také pfistup soustavného zlepSovani, ktery se

V soucasnosti dostava do podvédomi mnoha modernich organizaci.

Hist ori e zIl epgov8n?2 procesT

V poslednich dvaceti letech se identifikace, hodnoceni a nasledné zlepSovani stalo
nedilnou soucasti moderné fizeného podniku. Tento standard vSak neplatil vzdy. Az do
pocatku devadesatych let dvacatého stoleti se o procesnim pohledu na déni v podniku
prilis nediskutovalo. Na konci dvacatého stoleti se pozornost v§ech upinala pfedevsim na
zlepSovani vyrobnich procest a komplexni pohled na procesni toky chybél nebo byl

nedostateény (21).

Zména nastala v devadesatych letech, kdy do popfedi zajmu zacal vstupovat
reengineering, ktery hlasd dramatickou zménu vSech procest od uplnych zékladi.
Soustfedéni se vSak pouze na takto radikalni zmény bez zapojeni ,,zdravého rozumu* vsak
nemusi pfinést jen pozitivni zmény, coz se pozd¢ji ukazalo. Proto se v pribéhu let dostaly
do popiedi nové metody zlepSovani procesi jako naptiklad Lean Six sigma. Tyto nové

metody budou blize charakterizovany v prabéhu dal$ich kapitol.

321 Reengineering procesT

Reengineering procesii l1ze charakterizovat jako uplné nové definovani stavajiciho
procesu s cilem radikdln€ pozménit vSechny kroky, které jsou v sou€asnosti neefektivni
a vytvareji plytvani. Vystupem by tedy mél byt zcela novy proces, ktery bude postaven
na Upln¢ novych zéakladech (7).

Zakladni premisu, na které reengineering stoji Ize shrnout takto (7):

1 z8 s a-djemdétné naprosto zapomenout na ptivodni stav a zacit si klast zakladni
otazky tak, jako kdyz byl pivodni proces poprvé modelovén,
ra d i k- @nény fusi byt provadéné opravdu do hloubky,

1 dr a ma t- abgnkl®engineering opravdu smysl, je nutné, aby novy a zmeénény

proces dosahoval vysokého zlepSeni vykonnosti,
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1 procesy veskera ¢innost je zaméfena na podnikové procesy.
Kter® procesy potSebuji zmBRnu?

Na vyse poloZenou otazku je nutné si odpovédét, nez zatneme vykonavat samotny zasah
do stavajicich procest. Samotné analyze nefunkc¢nich procest by mél podnik vénovat
dostatecné mnozstvi ¢asu, aby nedoslo ke zméné procest, které byly afektivni a naopak.

Pii vybéru bychom se méli fidit témito zakladnimi kritérii (8):

T nef unkl| n?2- typrpmwese $zy popsat jako takové, které nepfinasi
spole¢nosti zadnou ptidanou hodnotu ¢i dokonce vytvari nadbytecné naklady
napiiklad formou zvysené potieby zaméstnanci,

T procesy, kter ® ovwskeiépdiesyjkberé sz t§khjiazdkanntkkay
nefunguji, predstavuji enormni riziko pro budouci rozvoj spolecnosti. Piikladem
nefungujiciho procesu s negativnim dopadem na zékaznika mize byt zpozdéni
dodavky objednaného zbozi,

T zvl 8dnut el n @lsotposguzendv8eeh dstatnich kritérii s cilem zjistit,

zde zména bude uspésna. Musime brat v potaz naptiklad rozsah procesu.

322 Optimali zace procesT

Optimalizace neboli soustavné zlepSovani procesti je cy k|1 i cky se opakuj ?
kpodni k ovT mktprysessa# shledani takovych postupd, produkt a sluzeb,

které ndm poskytnou prostor pro udrzeni si stavajicich zékaznikli a zaroven nam to

umozni ziskat zakazniky nové. Optimalizace procesii je zalozena na det ai | n2 m
definovgn2, mnDSen?2.Dikyt§mo krekimijsmdélpaksschopni majic € s u

podnéty ke zlepSeni, coz nam umozni zvysit naptiklad produktivitu a snizit naklady (20).

Abychom mohli proces zlepsit, je nutné soucasny proces znat. K tomu, abychom ho mohli
dokonale zanalyzovat a poté zlepSit, je nutné mit proces detailn¢ popsan v procesni

dokumentaci (21).
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V soucasné dob¢ se pii snaze o zlepSeni procesti pouziva zejména soustavné zlepSovani

procesi. Tato metoda vyzaduje dokonalé poznani procesu a to na nékolik trovnich (21):

I ndi vi du 8| nZhalogpoozesu § weadizovana prostiednictvim jedinct, ktefi si

tyto poznatky §ifi mezi sebou.

Skupi nov® Jdnasa Sskufimeé shromazdovani informaci o vybranych

procesech s cilem osvojeni si znalosti, které pomohou k jeho dokonalému poznani.

Pozn8vs8n? na Yar Liskanadi informagi a rprioczsélc 2pohledu celé

organizace ¢i pracovnich skupin.

Kvanti t at i v n?2 Cfem zenigkaniSwvadtitativnich metrik, pomoci kterych lze

jasné zhodnotit vybrany proces.

Strategi ck ® Soytastiz sirfegidkdhd fizeni podniku je ziskavani a

vyhodnocovani procest, které¢ ovliviiuji celou organizaci. Takto nastavené strategické

vvvvvv

organizace.

V ramci zlepSovani procest je nutné si taky uvédomit, které hodnoty chceme sledovat a
na které hodnoty bude mit zlepSeny proces vliv. V rdmci zefektivnéni procesu mizeme

mit za cil naptiklad (21):

Zvygovs8n?2 Kk a pngaa te yen npxinmlézaeiobjemu, ale také prim hraje

¢asové hledisko.

Zl epgowdlInizt yk pcflem deuokhtlehi:a odstranéni chybné nastavenych

procest, které maji za nasledek nedostatecnou kvalitu produkta.

Sni gov8n2 m§vkcd jatehto terimis spojen s plynulosti vyroby a odstranéni

operaci, které nepiinasi podniku zadnou hodnotu.
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33 MDSean2modeVvbké&nposestesT

V této kapitole 1ze nalézt zakladni charakteristiky, které pomohou objasnit, jak 1ze méfit

a modelovat vykonnost procesii. V prvni ¢éastilzen a h | ® d nukazatelema S ena 2

jejichz zaklade lze proces adekvatné vyhodnotit a bez nichz bychom zadny optimaliza¢ni

krok nemohli uéinit. Dale budou piedstaveny ptiklady MRk kT ch a tva dTl ch
jejich zakladnich odlisnosti. V predposledni podkapitole dojde k seznameni se s pojmem

Pr ocesn?2a takénbadbulpapsdiny nejrozsifendjsi metody pro méfeni procesi.

Soucasti bude také charakteristika jednotlivych pfinosii a nedostatk. Cela kapitola

vyvrcholic har akt eri sti kou me wceud popisa jdjiehlroaddt®@ n 2  pr o «

331 Ukazat el ® pro mNRSen?2 vikonnosti procesT
Abychom byli schopni procesy optimalizovat a fidit, je potieba nejprve ziskat data, na
zaklad¢ kterych budou fizeny zmény v dané oblasti. Z tohoto divodu méa méfeni
vykonnosti procesu smysl a v souc¢asné dobé je to v ramci moderné fizeného podniku také

nutnost.

Pokud chceme zménit n¢jaky konkrétni proces na zdklad€ vysledki realizovaného
méfeni je nutné v prvni faze nejprve ovefit relevantnost tohoto vystupu. Toto nam
umoziuje kupiikladu zjistit, zda procesy poskytuji bezchybné a piinosné vystupy.

Charakteristické ukazatelé méfeni vykonnosti zahrnuji (19):

1 cas,
1 naklady,
1 kvalitu.

Me¢tit vykonnost procesu lze dvéma zpisoby (19):

T vl st upn?2 beedBpetax 2budto pozadavky zakaznika (spolehlivost,
hodnota pro =zakaznika...) nebo pozadavky organizace (doba zpracovani,
neshody...),

1 meziope al n?2 miEXiSugi rpfoces v jiz samotném pribéhu (hodnota

rozpracované vyroby, pruchodnost...),
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PS2klady ukazatelT vikonnosti procesu

Podnikové procesy lze rozdélit na vyrobni a nevyrobni a proto se také jednotlivé ukazatelé
pro obé& oblasti musi li§it. Vyrobni proces chapeme jako pfeménu hmotnych vstupli na
vystupy, které piinaseji podniku piidanou hodnotu. Naopak nevyrobni procesy v sobé
zahrnuji vSechny ostatni procesy (pomocné, tidici), které se podili na chodu podniku.

Mezivi r obn?2 lckataditdl0)e | ®

1 produktivita,
1 hodnota produkce,

1 plInéni norem...
Nev T r obn?2 mehduayznastedajici@9):

{1 doba uvedeni vyrobku na trh,
9 obratka zasob,

I Vvazanost zasob...

332 MDkk® a tvrd® metriky
Pokud chce podnik efektivné a ptinosné méfit vykonnost podnikovych procest, musi si
stanovit nastroje pro presné vyjadieni stavu sledovaného procesu. Jinymi slovy je potieba

definovat kli¢ové metriky (23).

Metriky jsou nutné k tomu, abychom mohli zméfit kvalitu, kvantitu, ndklady a dalsi. Lze
je rozdelit dle urovné fizeni na strategické, taktické a operativni. Na zakladé
kvantitativnich vystupu 1ze zhodnotit cile, optimalizovat podnikové procesy a také snizit

riziko. Metriky lze rozd¢lit na tvrdé a mékké (23).
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MDkk® metriky

Tyto metriky jsou sestavovany v souladu s uc¢elem pouziti a umoznuji nam hodnotit
plnéni cili v dané oblasti. Pro piiklad je mozné uvést postup definice mekkych metrik

(23):

identifikace hlavnich procesu,

stanoveni vlastnikli a zdkaznika procest,
korekce o¢ekavani vlastnikt a zakaznika,
definice kli¢ovych aktivit procest,
stanoveni vychozich a cilovych hodnot,

definice vah pro procesy,

=4 =2 A 4 -4 -4 A

definice prahovych hodnot...
Tvrd® metriky

Tvrdé metriky zahrnuji objektivné méftitelné ukazatele, které nam poskytuji vystupy a
informace o vyvoji podnikovych cili a aktivit. Tento typ metrik je také snadno métitelny,
poskytuje finan¢ni pohled na dany proces a lze jej také kvantifikovat bez dodate¢nych

nakladd. Postup definice tvrdych metrik 1ze shrnou takto (23):

definice zodpovédného tymu,

definice metrik ve vztahu k podnikové strategii,
stanoveni vychozich hodnot,

stanoveni cilovych hodnot,

verifikace,

=4 =4 A A4 A -

definice prahovych hodnot...
KGI - Key goals indicators

Key Goals Indicators (KGI) ukazatel se vyuziva piedev§im pro kontrolu trovné
poskytovanych sluZeb, dale zda dané sluzby dostate¢né napomahaji fungovani klicovych

procest a dosahovani stanovenych cili organizace. (3)
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Z hlediska podnikovych procest tato metrika definuje piesny cil, kterého mé byt danym
procesem dosazeno. Jak jiz vyplyva z definice samotného pojmu proces, musi byt tyto

cile méfitelné. (3)
Priklad ukazatele KGI ilustruji nasledujici body (3).

1 pocet vyfesenych pozadavkl (obslouzenych zakazniki) technickou podporou za
jeden mésic,
1 pocet vyvinutych inovaci za urcité¢ obdobi,

1 mnozstvi novych zédkazniki za Ctvrtleti.
KPI - Key Performance indicators

Tento typ nam dava informaci o vykonnosti procesu a zda dosahuje potiebnych vystupu,
kvality a hospodarnosti. Key Performance Indicators (KPI) se zamé&fuji zejména na

kontrolu miry pfinosu podnikovych procest pro organizaci. (3)

V porovnani s ukazatelem KGI, ktery se koncentroval na to, co ma byt procesem
dosazeno. KPI se orientuje piredevsim na cestu, jako ma byt cile dosazeno. KPI vétSinou
nenajdeme jako ¢islo, ale spiSe jako procento, pomér nebo podil. Pro lepsi pfedstavu je

zde uvedeno nékolik ptiklada tohoto ukazatele (3):

1 primérmy pocet zdkaznik,
1 procentudlni nértst zisku,

1 procentni podil oblibenosti znacky.

333 Procesn2 anallza

Analyza podnikovych procesti musi obsahovat celou fadu ¢innosti, které spocivaji nejen

vsamotném i dent i f i k o v S8ancharaktetdizadi prone@i\fignp, 4le zejména
takévanal T ze nedostat kT a hviprecesc®hnZatinzoddelenj T nes
zahrnuje procesni analyza metody umoznujici diikladnou analyzu procesii z nejriiznéjSich

Ghla pohledu. Na jejich zakladé je pak mozné vytvorit komplexnip Sehl ed o akt u
podobD firmyxnpeieisich jejich nedostatki véetné jejich disledkt na organizaci

(17).
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Analyza procesii by méla zacit peclivou identifikaci, charakteristikou a popisu procest
organizace, pficemz mira detailu jednotlivych podnikovych procest mé vliv predevsim
na ucel provadéni procesni analyzy a jeji cile. Podnikové procesy jsou také rozdéleny na
zéklad¢ urcitych kritérii do n€kolika skupin, které ndm ukazuji jaky je vztah procest k

nami sledovanym ¢lankiim procesni analyzy (17).

3331 Ob |l asti procesn?2 anallzy

V ramci procesni analyza existuje mnoho oblasti, na které se mizeme zamérit. Cilem této
ptedpokladem pro Gspésnou analyzu a optimalizaci procest je vSak spravné d e f i nov § n 2
téch oblasti, na které se chceme zaméfit. Proto si dale uvedeme alesponi zakladni vycet

nékterych obvykle uzivanych oblasti procesni analyzy spolu s jejich stru¢nou

charakteristikou (10).

s

AnallTza vnitSn2 |l ogiky procesu

Analyzu vnitini logiky procesu Ize vnimat jako zékladni oblast, na kterou bychom se méli
zaméfit. Vzdy je dilezité odhalit,cojevpr oc e s u v D| mddt. Palprdvaldii cky g
této analyzy S r 0 v n § wé@nmse zkoumany proces 0 d | i od vejlegsiho mozného

feSeni ¢i mtizeme také vyuzit dostupnych referencnich modela (10).
Variantnost procesu

Dalsi oblasti analyzy podnikovych procest, je zkoumdani variantnosti procesu se
zaméfenim na jeji ¥| edt. de potieba pohlédnout na celkovy proces v riznych
variantach. Soucasti je zjisténi, jak proces vyuziva napiiklad ¥2s p 0 rozsaha ¢ijak je
st and ar.dViréamo ¥® analyzy zkoumame jednotlivé varianty procesu az na
uroven cinnosti, pficemz zachycujeme jejich postupy a od | i Nerbpnyrh i
pfedpokladem pro spravné stanoveni variantnosti procesu je také definovani a zméteni
vhodnT c h Difegitt jeizdchyceni prib&znych dob, nakladd a jinych. Tyto

vysledky jsou analyzovany a nasledn¢ vyvozovany vhodna doporuceni (10).
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Anal Tdan@Shodnoty

Analyzu ptidané hodnoty Ize vyuzit ke zvySeni G¢innost, kvality a snizeni nédkladovosti
vech probihajicich procesi. Jejim G&elem je nalezeni tdch procesi, které n e p Si n§ gej 2
pSi dan o u. Unt&tdontimnosti se snazime o jejichodst r damnNm2mé §gen 2

minimalni Groven (10).
AnalTza olek8v8n2 z8kazn2kT

Zakaznika nelze vnimat jen jako € X t e [ ale 3vbumepopiratelnou duilezitost ma také
z 8 k a z ne2rknTdijest tnapiiklad lidska obsluha stroji. Snahou kazdé firmy by
pochopiteln¢ méla byt snaha o co nejvétsi soulad mezi pozadavky zékaznikl a
dodavanymi produkty. Procesni analyza se proto mize zaméfit také na oblast analyzy
podni kovich puocé&khzni pkk#yljseudtineveny akteilai
kvalitativni a kvantitativni vlastnosti produkti a sluzeb a zjiStovana zakazniky
poagd ov an 8 . INo dikiadtodliSnosti v téchto parametrech je stanovovano

zadouci zlepSeniv e douc2 Kk vy gafaznikis(fOp Kk 0j eno st i

AnallTza predesKazl| asu

Tato analyza je jednouzn e j r 0z g 2 S e n fhjkté@sekhzdy pdadikasntige.
Je velmi dulezité mit prehled o Casech, ktery kazdy proces pottebuje. Cilem je najit a
odstranit Kkkrei Aplisobuli 8 d méaaim #ratit primérmou dobu procest
¢imz dojde ke sniZeni vlivli na dalsi souvisejici procesy. Pro tuto analyzu je dileZité mit
pomémé d et ad Hanr2a kt er i st Eidonogti pebaesh, ktdrérjevngvhaddnéjsi
ziskat méfenim za vyuziti informacnich technologii. Vzhledem k vysokym nékladiim
téchto technologii mizeme pfistoupit k méné presnym metodam stanoveni téchto dob a

to predevsim na zakladé kalkulaci a expertnich odhadu (10)

3332Jak na procesn2?2 anallzu?
Ziskani dostateén¢é vérohodnych a detailni informaci je zakladnim piedpokladem pro
dokonalou procesni analyzu. Obvykle zacneme prostudovanim podnikové dokumentace

¢1 podnikovych smérnic, apod. Déle je taktéz vhodné, abychom se dotazali jednotlivych
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pracovniky, ktefi jsou s procesem V kazdodennim kontaktu. Nez mulzeme proces

adekvatné vyhodnotit, je nutné si odpovédét na tyto otazky: (10)

co je predmétem tohoto procesu?

co je naplni prace ucastniki tohoto procesu?
kdo je vlastnik procesu?

kdo jsou zakaznici procesu?

co ma byt vysledkem procesu?

= =2 A 4 -4 -2

jak proces souvisi s dalsimi procesy?

334 Metody mRSen?
Tato podkapitola se zaméii na zékladni charakteristiku nejrozsitenéjSich zptisobu, jak

proces zm¢fit.

3.3.4.1 LeanSix Sigma

Lean six sigma je moderni metoda, ktera se zamétuje na vyrazné zlepSeni kvality procest,
odstranéni odchylek od standardniho feSeni a zredukovani plytvani uvnité celé
organizace. Jde o metodu, ktera kombinuje dvé filozofie- Stihlou vyrobu (Lean

manufacturing) a Six sigmu.(5)

Gt2h!l 8 viroba

Zakladni myslenkou podnikil, které se specializuji na metodiku gt 2 h | e,jevalze o by
de€laji presné to, co chce jejich zakaznik a odstranuji ty ¢innosti, které k tomuto cili
nepiispivaji. Kazda organizace totiztouziv 'y d Dl at vcédrce jpkernddtzgistom | as e

nej men g 2 proto¥as metodkastihle vyroby smysl v jakékoliv dobé (15).

Veskeré Cinnosti, které maji vliv na vytvareni hodnoty pro zékaznikan el z e bezl ep gi t
toho, aniz bychom dokonale z n a | i pot Seby .Rokydl Bt vinde, jepak k a z n 2 k
mnohem snazsi se zaméfit na zlepSeni téch Cinnosti, které se podileji na celkové

vykonnosti podniku nejvice. Hl a v n 2 mkazdé2orgaaizace by mé¢lo byt dosahnout
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dokonalosti. K tomu vsak potiebujeme podporu zejména vrcholového vedeni, protoze

bez nich by zlepSovani nebylo afektivni a nemélo by smysl (21).

Jednim nejzdsadnéjSich ukoll jak zlepsit jakykoliv proces je odhaleni plytvani. Mezi

zakladni druhy plytvani lze zatadit (2):

| e k 8na soucdastky, na nafadi, nebo na lidi,
z8 s orhaterialu, které ptili§ vazou kapital,

1 transport materidlu, polotovar a hotovych vyrobku. Pfesuny mohou zpiisobit
velké plytvani z hlediska Casu, ale také z hlediska poskozenych vyrobk,

1 nekvalita vyrobku, ktera muze byt zplisobena jak chybami jednotlivcd, tak
chybami vyrobniho procesu,

1 nadprodukce zatézuje sklad a je siln¢ neefektivni,
Zbyt el n® zpdsobhjoy sty riziko Grazi a také zpusobuji zpomalovani

prace.
Mezihlavnip S2 | i ny lzqzhtadit(M)a n 2

stroje a zafizeni,

|l
1 druh, mnozstvi a pohyb materialu,
1 pocet lidi, pohyb ¢lovéka,

|l

organizace, postupy, pravidla.

Six sigma

Six sigma pouziva model DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve and Control),
ktery je vyuzivan ke sledovani kvality a prib&hu feSeného problému. VSechny vyse
zminéné faze jsou detailn¢ standardizované a definované ale vzdy se model ptizplisobuje
povaze teSené¢ho problému. Pro lepsi predstavu celé metody je nutné si jednotlivé faze

blize specifikovat (5).
Define (definovat)

Soucasti je popis problému a také ptiblizeni rozsahu procesu, ktery se ma zlepsit. Ke

spravnému splnéni této faze je nutné dodrzovat nasledujici kroky ( 5) :
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vytvofeni projektové dokumentace,
identifikovani zakaznikt a vSech zucastnénych subjekti,
zjisténi pozadavkl zakaznika a jaké jsou kritéria k jejich uspokojenti,

Sestaveni tymu,

= =2 4 A -

vytvofeni projektového planu.

Measure (mnRSit)

Tato faze je dilezita pro pochopeni a zdokumentovani soucasnou situaci zlepSovaného
procesu. Soucasti je také detailni ziskavani informaci od zdkaznikl a ovéeni metrik,

kterou budou pouzity pii méfeni. Sklada se z nasledujicich ¢innosti (5):

popis souc¢asného procesu,
detailni popis pozadavki zakazniki,
definovani pozadavki na proces a zméfeni sou¢asného vykonu,

ovéfeni metodiky méfent,

=4 =2 42 4 -

definovani nakladu, které vznikaji u divodu nekvality.
Analyze (analyzovat)

Ucelem je analyza vystupu, které byly ziskany z predchozi faze tak, aby se identifikovaly
pric¢iny problémi a aby doslo ke zhodnoceni schopnosti soucasného procesu. Analyza

obsahuje nasledujici kroky (5):
1 vytvofeni diagramu pficin a nasledkd,

1 urceni a ovéfeni pficin problémd,

1 vytvofeni zptsobilého procesu.
|l mprove (zlepgovat)

V této fazi je cilem nelézt feSeni, které zlepsi problémovy proces. Vyuzivaji se k tomu

data z pfedchozich fazi. Cilem této faze je (13):

1 generovani myslenek o zplisobech zlepSovani procest,

1 navrh a pilotni zlepSeni,
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1 wvalidace zlepSeni,

1 implementace zlepSeni.

Control (S2dit)

Rizenim je mysleno soustavna kontrola realizovanych zlepsSeni s cilem udrzeni benefita
a zajiStovani napravnych krokll. Smyslem této faze je standardizovat zlepSeni

analyzovaného procesu (13).

3.3.4.2 BSC(Balanced Scorecard)

Pti hodnoceni a optimalizaci procest z riznych perspektiv lze vyuzit také metodu

Balanced scorecard. Tento zptisob méfeni je v soudasnostip o mRr n N rpoowxg 2 Sen T
organizace si uvédomuji, Ze jen jednostranny pohled na proces nemusi byt dostatecny.

V ramci této metody do hry vstupuje vice pohledd, které vice ¢i méné ovliviuji celkovy

pohled komplexni pohled na vykonnost celého analyzovaného procesu.

V soudasnosti sili tlak managementu nastilep SesnNj g2 an,&tbrddavaji a rep
kriticky piehled o podnikové a manazerské vykonnosti. Tuto poptavku zcela uspokojuje
pravé metoda BSC, ktera stanovujeo becnRjef 2 nd 8y s, kt@®nvytvdre t r i k

vazby mezi jednotlivymi internimi procesy, zaméstnanci a také zakazniky. (12)

Balanced scorecard nam umoziiuje obstarat méfeni strategie a také na zéklad€ vystupi
z analyzy kli¢ovych ukazateld vykonnosti provést piipadnou zménu piedem
definovaného strategického planu. Samotni méfeni lze rozdé€lit do Ctyt zékladnich

podnikovych perspektiv (12):

finan¢ni perspektiva,
zékaznické perspektiva,

perspektiva podnikovych procest,

T
T
T
T

perspektiva uceni se a ristu.
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Zisk, navratnost investic a jiné finan¢ni ukazatelé jsou zahrnutyvef i nan| n2? .per spe
Z8kazni ck§8 jpsampzijmEkkntentrevana na koncového uzivatele tak, aby

sluzby, kvalita a poskytované zaruky splnily stanovené cile. T Set 2 perspekt
podnikovych procest urcuje, zda podnikové procesy funguji dle stanovenych cilii a kam

je mozné zatadit napf. spokojenost zaméstnanct apod. Posledni perspektivoujeu | en 2 a

r T sde patii zejména riizné druhy Skoleni, které maji za cil zvysit znalosti jednotlivych

zamg&stnanct (12)

Aby bylo mozné dosahnout adekvatnich vystuptli, je potieba, aby k vySe zminénym
perspektivam byly pfifazeny také kli¢ové ukazatelé vykonnosti (KPI). Ukazatel KPI
muze byt jak finan¢ni tak nefinan¢ni a je potfeba pii jeho stanoveni brat v potaz, zda lze
najit souvislost mezi KPI a podnikovym vykonem. Dale je nutné se soustiedit, aby i

metoda méfeni méla parametry, které jsou v souladu se stanovenymi cili (18).

335 St andardy model ov8n2 procesT
V soucasné dob€ neexistuje jen jedna norma ¢i standard, jak modelovat procesy
V podniku. Z tohoto ditvodu je nutné si vSechny moZnosti pfedstavit a vysvétlit zdkladni

rozdily.

K samotné definici zakladnich pojmi nam slouzi norma ISO 14258, kterd je dale
rozSitena o normu ISO 15704, kterd popisuje zédkladni rdmec, metodiky, jazyk a néstroje

pro modelovani organizace. (20)

Mezi zékladni standardy pro vytvareni modelll procesnich map s detailnim popisem
jednotlivych procesu lze zafadit Event-driven Process chain (EPC) a Bussiness proces

modeling Notation (BPMN). Obé formy budou charakterizovany v dalSich ¢astech.

3.3.5.1 EPC

Zakladni logiku v metodice Event-driven Process chain (EPC) Ize nalézt v tom, ze fetézi
udalosti a aktivity do posloupnosti realizujici pozadovany cil. Zacatek i konec aktivity je
definovan vstupni respektive vystupni podminkou, na kterou mohou navazovat dalsi

aktivity (24).
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Vyse popsany princip aktivit a udalosti ma nespornou piidanou hodnotu v tom, ze
umoziuje efektivné a srozumitelné popsat proces. Proces ktery, je pospan pomoci EPC

diagramu musi obsahovat nasledujici prvky (24):

9 aktivity (A ctivities), které jsou zakladnimi stavebnimi bloky ur¢uji, co ma byt v
ramci procesu vykonano,

T ud 81 o st i pogishyivimasgetpisd)a/nebo po vykonani aktivity. Aktivity jsou
vzajemné propojeny pomoci uddlosti. Jinak feceno, n¢jakd udélost muze
vyjadfovat vystupni podminku jedné aktivity a soucasné vstupni podminku jiné
aktivity,

1 logi ¢ k ® (Conpeotgrsk sy pouzivaji ke spojovani aktivit a udalosti. Timto
zpusobem je popsan fidici tok procesu. EPC pouziva tfi typy spojek:” (AND —a

soucasné),” (OR —nebo) a XOR (exclusive OR — vzajemné se vylucujici nebo).

Udalost

Dibjesinde
zamitnut:

Aktivita

XOR-split

Ob r 82EP® diagram (Zdroj24)
Ve vySe zminéném obrazku jsou popsany rozdilné symboly pro jednotlivé prvky
(Aktivita, Udalost, Logické spojky) na jejimz zéklad¢ lze bezpecné rozlisit naptiklad
aktivitu od udélosti.



Na zavér je tfeba provést také zhodnoceni této metody a zdliraznit vyhody ¢i nevyhody,

které vyplyvaji z pouzivani tohoto standardu.

Mezi nejvétsi piinosy vyse uvedené metody EPC patii (24):

T
T

Ize vytvafet i velmi slozité procesy,
EPC diagramy jsou vyuzivany u vétSiny komercéné uspésnych produktl (Aris,

Microsoft Visio...)

Mezi hlavni nedostatky patii (24):

T

jazyk neni formaln¢ definovany, coz muze vést k nejednoznacnosti Vv mapovani
procest,
chybéjici specifikace omezuje moznosti pouziti procest popsanych metodou EPC

Vv jinych produktech, nez které jsou pro tuto metodu urceny.

3.3.5.2 BPMN

Business Process Modeling Notation (BPMN) je standardni oznaceni pro grafické

modelovani procesil v organizaci. Aby byl model jednoduse a srozumitelné popsan, je

jeho doplnujicim prvkem jazyk BPML (Business Process Modeling Language). Tento

jazyk se sklada z deviti zakladnich prvka (20):

T

| i nn-o g tstavebnim kamenem jazyka, pokazdé je spojena s urcitou
funkcionalitou a je mozné ¢innosti skladat do struktur,

kontext — piedstavuje chovani vSech Cinnosti, které jsou v tomto kontextu
spoustény. Témito vlastnosti jsou pfedev§im obsluha vyjimek a chyb, zakladni
sémantika, definice ¢asovych omezeni apod,

proces— je typ sloZené Cinnosti, kterd definuje vlastni kontext pro spousténi
¢innosti, v procesu obsazenych,

vlastnosti— ptedstavuji charakteristiky jednotlivych ¢innosti,

S i g n §obudtéji a koordinuji spusténi procest,

p | & predstavuje sérii specifickych casovych udalosti, ve kterych je spoustén
proces,

v T j i mhkvyjadiuji reakce na vyjimeéné stavy, které mohou nastat pii

komunikaci s ostatnimi procesy nebo pii chybach vnotenych aktivit,
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1 transakce — umoziuji dvéma procesiim, které spolu komunikuji pomoci zprav,
koordinovat dokonceni svych aktivit,
1 funkce — je pfeddefinovana funkce technologického prostiedi (informacniho

systému) pro pouziti v proveditelnych procesech.

Z diivodu, ze modely procest, jsou z veétsi Casti vytvareny pro to, aby byly prezentovany
uzivatelim, ktefi nemaji detailni znalosti o analyzovaném procesu, je daleko pfijatelnéjsi
a pochopitelngjsi grafické zobrazeni procesu formou BPMN. V ramci tohoto modelu 1ze

rozlisit tfi typy (20):

T pr i v 8t n2Z vnjimi prozesyDrganizace,

T veSej n® ab st rsackifikuji2obecpérrogheasi priyatnich procesi s
okolnim svétem,

T procesy s—ppoplisyipnterBkceamezi dvéma nebo vice konkrétnimi

business entitami.

Nasledujici obrazek zachycuje ¢ast procesu, ktery bude blize popsan v dalSich ¢astech.
Slouzi k tomu, aby doslo k pochopeni zakladnich symboli v diagramu dle metodiky
BPMN (20, 9):

1 ud 8 | -desnin udalost predstavuje jakakoliv myslenou udalost v béhu procesu,
pokryva tak také zacatek a konec €innosti, zménu stavu objektu, apod. Smyslem
rozliSovani udélosti je urCeni jejich poradi a nacasovani procesti. V. BPMN tak
rozliSujeme tii typy udalosti:

0 pocatecnd,
0 koncova,
o mezikrok.

f linnostJedna se o tilohu, kter je provadéna v ramci procesu. Cinnost je jakakoliv

aktivita vykonavand v ramci procesu. BPMN rozliSuje nésledujici typy ¢innosti:
0 atomické,
0 sloZené.

1 br 8 r(spojka) Slouzi pro spojeni nebo rozdéleni procesu. Brana tvofi graficky

popis mista procesu, kde se schéazeji nebo rozchazeji rizné alternativni nebo

paralelni vétve procesu,
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1 sekvenl i Bekvéntniktok v BPMN vyjadiuje pofadi ¢innosti v ramci
procesu. Sekvencni tok je symbolizovan Sipkou sméfujici od zdrojového objektu
k cilovému. BPMN pouziva tii typy sekvencnich toki, kterymi jsou: o zakladni,
o podminkovy, o defaultni,

1 tok z p ToRaprav v BPMN slouzi pro znazornéni pfenosu zpravy od jedné
entity procesu K jiné,

9 asociacei Asociace se pouziva k obecné minénému piipojeni informace nebo
objektu k entité procesu,

T baz ®n  a- Batény& drghy umoziuji zvyraznéni uhlu pohledu jednotlivych

entit, typicky ucastnikd, systému a podnikda.

Z)Ekén|
kanilu

zalctenl <[]

[Spojka |

L POBQCKA KURTR

Zadanl
paiada-'ku na
kurjra

sken dokladl Sken O

Obr 83Mek odi ka BPMN (Zdr)j : VIiastn2z zpraco\

K zékladnim vyhodam této metody lze nesporné zafadit (20):

9 srozumitelnost,
9 detailnost,

1 komplexnost modelu.
Mezi nevyhodu lze zatadit velké zaméteni na technologickou podporu procest (20).

V ramci této prace je pii modelovani podnikovych procest vyuzit standard BPMN.
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34 Shrnut?2 teoretick® | 8sti

Kompletni prvni &ast této diplomové prace byla zaméfenanat e or ev li cchkd&&d i s k a
ktera souvisela s tématem optimalizace procesu. Lze fici, ze pocet zdroju a ptistuput, které
souviseji se zkoumanou problematikou miize byt celd fada. Proto se nelze domnivat, ze
vyse zminéné poznatky obsahly veskeré oblasti. Toto vSak nebylo ani cilem. V dalSich
odstavcichbudous hr nut y | e d ntekiabyivyen@i ckléaepretitk@chstybylo

jasné a piehledné.

Dvodn? Ikm@gdntDefihice procesua pr o c e s niElhza cil Seznimet n 2

Ctenafe se z 8§ K | a d n 2 miteré peaykajhyprocest a oblasti s nimi souvisejici.
Kapitolaza¢inan e j r oz g2 Senhj ¢ 2 mapokidagufe z & k Ic @ dojnfy,mir op e s
které je nutné znat, abychom dokézali fadné€ proces identifikovat. V poslednich ¢astech

se zamétuje na poznatky z oblasti funkéniho a procesniho ptistupu k fizeni.

Dr uh 8 kwaporadi se Komentrovalanaz | e p § 0 v 8 n2e stgotu dosbo d&es T
kratkému popisu historie, dale byl pfiblizen pojem reengeneering ktery lze povazovat
za nejradikalngjsi zptisob, jak zménit analyzovany proces. V zavéru doslo k objasnéni
metody, kterd soustavné tlaci vSechny zucastnéné k tomu, aby o procesu piemysleli a

chtéli jej zlepsit.

Po s | eapitold, ktded nese nazev MDSen2 v T k on,meozabyvd zpigolbyo c e s T
jak efektivné a bez zbyte¢nych ndkladl méfit procesy uvniti jakékoliv organizace.

V avodu doslo kpopisu z 8kl adn? cha takklsylzdef e nNDPv8n rozd?2|
mNDKkkou a t v r.Hoe kapitddeptyrule navédzala jednotlivymi metodami, jak

lze proces zméfit. Byly zde charakterizovany metody jako Si X s i galamced| i B
Scorecard V posledni podkapitole byly zminény standardy modelovani procesu a jejich

zakladni odliSnosti.
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Vyse zminéné shrnuti 1ze brat jako konec popisu teoretickych poznatki a proto je vhodna

dobaabyvn 8 sl eduj 2 c 2, odtavckhaagadcictotdto8liplbmové prace doslo

k piedstaveni spole¢nosti Air bank, a.s. Tato bankovni instituce bude vdé¢nym objektem

analytické Casti a nezbyva nez doufat, ze vystupy plynouci z dikladné analyzy procesi

padnou na trodnou ptdu. Bude zde vyuzita K ombi nace r TznlTch zpTs
procest, kde nejdikladnéji bude definovan samotny proces z| as ov ®h o athké e di s Kk «
zhlediskan §r ol nost i | e dZmndnd bude thké Variadtriosi prdcesus
dopady na z 8k aznKsnatnéau mappvénl @ocesudbsdé vyuzit

standard BPMN.
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4 ANALhZA SOULASNE SI TUACE

V analytické ¢asti dojde k popsani spolecnosti Air bank, a.s. Dale bude detailné definovan
soucasny stav procesu ,,pr Tc hodu r 8§ mtm wd@lens korthptetacy synluv.
V priabehu kapitoly se dostanou do poptedi také procesy jako napiiklad zména osobnich
udaju klienta. Tento proces nelze povazovat za proces hlavni, ale viamciz e f ekt i vn Dn

c el k ov @ vgerziBi@m odd¢€leni je bezpodmine¢né nutné tento proces popsat.

V dalsich ¢astech bude vymodelovan navrh novych procesu, které by mély zptisobit vétsi
efektivitu a také asporu nakladi. Veskeré p S 2syibadou fadng v y | 2 sabyéyloyna

prvni pohled viditelné, jaké jsou moznosti uspory.

Cilem je, aby veskeré vystupy byly jednoduse implementovatelné a to bez nezadoucich
nakladi a administrativni zatéze. Celkové by mélo dojit ke z | ep g e n 2 sl edov

p ar a maespond 10%.

41 PSedst aven?irlsampkoalse| nost i

Spolec¢nost Air bank, a.s. zacala poskytovat bankovni produkty v roce 2011.Ze zacatku
nabizela klientiim pouze béZzny ucet bez absurdnich poplatkii a spofici ucet s garanci
jednoho ze tii nejvySSich urokl na trhu. Prilomem v hospodaieni se stalo nabizeni
spotiebitelského uvéru, ktery nabizel podminky, které ptedCily vétSinou konkurence na
trhu. V soucasnosti je pomérné novym produktem nabizeni moznosti ptevodu hypoték
s taktéz vyhodnymi podminkami. VSechny vySe zminéné produkty zptsobily, Ze se banka

pomérné dobfe etablovala na ¢eském bankovnim trhu a da se ocekavat dalsi rozvoj (11).

Uspé&snost Air bank, a.s. doklada také neustéle vzristajici pocet klientt. V roce 2015byl
celkovy pocet klienti 4 2 4 totjsd c1 06 t i s 2 mznkKoncieokut2qQl4.v 2 c e
Air bank, a.s. tak fadi mezi stfedné velké banky. Tato Cisla jsou vSak také dikazem
vzrustajici nadro¢nosti prace na oddéleni kompletace smluv. Kazdy novy klient se totiz

bez péce specialisty tohoto oddéleni neobejde (11).
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411 Zhodnocen? podsii katel sk® | inno

Mezi hlavni cile spole¢nosti pro rok 2015 patiilo z vy gov 8 n?2 paj¢jithu k1 i e
spokojenostir Tst  %v Nr o va®dkmcovpnovrzti fskloiv@®m h.dda-lh oda Ser
se cile podaftilo splnit dokladaji nasledujici graty (11):

hoaSyY wWwesS NA
(v letech 2014 a 2015)

m 2014
m 2015

Graf10bj em YavDr u (Z&ojrl) bank , a. s.

Z hlediska poskytnutych uvért doslo v roce 20150proti roku2014 ke zv 1 gaen?2 o
27 miliard KI

Zisk v %
(v letech 2014 a 2015)

m 2014
m 2015

Graf 2 Zisk Air bank, a.s. (ZdrojL1)
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Zisk se v roce 2015na rozdil od objemu uvért oprotitroku2 014 sn?2 ®a268 o 14
mi | i o.fMehto Wdledek byl zpiisoben predevsim stale klesajicim trendem urokovych

sazeb a také vypadkem piijmu z karetnich poplatk.

412 SWOT anaddRlaen2 kompl et aMirBanlsad. uv spol el
Jelikoz se diplomova prace vénuje zejména zlepSeni procesti na oddéleni kompletace
smluv, tato podkapitola se bude zamétovat na silné a slabé stranky a také dojde
k piiblizeni pfilezitosti a hrozeb, které se tykaji pouze vySe zminovaného oddé€leni.
Dtivodem, pro¢ nebude provadéna SWOT analyza celé spolecnosti je to, ze celkova

situace banky nemusi davat presny pichled o tom, jaky je stav analyzované¢ho odd¢leni.

TabulkalSWOT anallza (Siln® a slab® str&nky) Zdroj : VI astn?
Oblast Silné stranky Slabé stranky
Dlouha doba zpracovani
zadosti
. Neefektivni prace
Vysoka kvalita licita & P p
oskytovanych sluzeb Duplicita Cinnosti
p Nizka automatizace
Provozni, technicka Stereotypni ¢innosti

PresCasy
Velké mnozstvi prace

Nové pracovni prostiedi
Nizka chybovost Prace pod ¢asovym
tlakem

Vysoka fluktuace
zameéstnancl

Odbornost a zkuSenost Relativni nespokojenost
nékterych zaméstnanct zamé&stnanctl

Personalni Nizké mzdy

Vysoky pocet brigddnikii
Nedostatecna  spoluprace
mezi oddélenimi.

Pravidelna skoleni

Mimopracovni aktivity

Oddé¢leni kompletace smluv je nedilnou soucésti spolecnosti Air bank, a.s. Kazdy klient,
ktery chce byt clenem této bankovni instituci, musi byt zpracovan prave timto oddélenim.
Z toho vyplyva také enormni tlak na specialisty. Pozitivem vsak je, Ze i pfes mnozstvi
prace a ¢asového deficitujek val i t a poskytovanlch sleugeb s
toviak zacenup Ses hmas%mNr n®h o mn o § ¥ krizcdychlobidibigh§ d n 2 k T

41



je soucasti tymu az 15 téchto pracovniki, kteti délali praci, na kterou nem¢l specialista
prostor. Dal$im dusledkem pomérné $patné personalni situace tohoto oddélené jsoun 2 z k ®

mzdyatakés t er e ot vy, hke stafulité gam&tnanch rovnéz nepiispiva.

Zhlediskad al g2 ch s i lohofo oddélens lzerkr®nm @yke zminéného zatadit
také pomérn¢ vysokou spokog n o st K fakié eychlosT a v | a & mybizovani
zadosti. Spolecnost Air bank, a.s. se také snazi poskytovatr Tzn8 @gkKlbépgévat

pracovn?,coiamahddesnizovani stresu.

Zpohledu s 1 ab T ch lzs tejveBinredvy nalézt vp e r s ¢ n 8ol brd taks t i
vpoméme velkém pod 2 | u  npeade,uk®rh nede kn e e f e katzbytechytn N
prostojum. Stalo by za zvazeni zkusit zapracovat n 0 v ® t e ¢ lhert byl soigly e

mnozstvi manualni ¢innosti.

Tabulka2SWOT analiza (PS2legitosti a hrrozby) Zdroj: VI astn
Prilezitosti Hrozby
Nové technologie Vysoké naklady
V¢Etsi kooperace klientl ZvySené naroky na klienta
Zapojeni mladych lidi Nedostate¢né kapacity jinych oddélené
Nové bankovni produkty Nedostatek pracovni sily
Zvysujici se primérna mzda
Zvysujici se ndroky zaméstnanct i klientl

Mezinej v Dt gosti Iz Stadit eygzivanin ov 1 ¢ h  t 2e\esbutamd doby i

existuji programy, které¢ dokdzou skoro az nahradit lidskou silu, coz by v dlouhodobém

horizontu uSetiilo mzdové néaklady a také zvysilo efektivitu. Stinnou strankou tohoto

feSeni jsoupoméméVv y S 0 K ® v st yjgichZnavrat®k thusi pogléhat dikladné

analyze. Jakodalsimo g nost | z e z mXliernititdo celkidviehg procezuacqzo | e n 2
by bylo pomérné levné feSeni, které by mohlo byt také efektivni. Toto vSak vyzaduje

zvySené naroky na klienta, coz miize nést jistou davku rizika. Dalsi $anci, jak pozvednout

celé oddéleni, mize b T t n§bor inkteih ddazouhpiinksti sezi vitr a nové

napady.

Kromé vyse p 0 p S a rozely je nutné zminit také daldi, na které nesmime
zapomenout. Mezi hlavni problémy, se kterymi se potyka vétSina spoleCnosti, je

nedost at e k.Mira nazen@sthandstkje[na historickém minimu a proto maji
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podniky problém najit vhodného kandidata. Z toho vyplyva také dalsi riziko a to tlak na
ZVyguj 2 c.%rotsje nutmézablyyspolecnost prehodnotila svou pomérné nizkou
mzdovou politiku. Nelze chtit uspokojovat neustéle rostouci pozadavky klientl a piitom

mit nespokojené zaméstnance.

Celkové ze SWOT analyzy vyplynulo, Ze oddéleni trpi hlavné tim, z2e ned o gl o

kdetail n2mu ponpsiedaou apalblre T n &ienbse Kdtoijov n 2 ¢ h
h1l av n 2, prok ¢xistojidlabé stranky, jakojedup |l i ci ta | i nnost?2, st
dl ouh8 doba zpr acoav8en2k ® enminnoojhsolimik dpesnetsal a s T

k optimalizaci slabych mist procesu, mizeme tyto slabé stranky odstranit, coz nam

umozni ziskat ¢as na zlepSeni dalSich oblasti, které s procesy pfimo nesouvisi.
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42 Pr Tchod

rsmcov®

S

ml ouvy

Tato kapitola se bude zabyvath | av n2 m maroddéeai xpeacovani smluv, tedy

pr Tchodem

r 8 m.c Bude ®de grafidkyoawslvné prezentovany jednotlivé

kroky od samotného zalozeni az po kone¢né zkompletovani rdimcové smlouvy.
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Na di agr a miretelvypazdroeat jelinotlivé ¢innosti, kde nékteré si v dalsich

kapitolach detailn€ji rozebereme.

Pti procesu kompletace rimcové smlouvy (dale jen RS) je dulezity kanal zalozeni. Novy

klient ma moznost zalozit si zadostt dmi t o zp Tsoby:

T pobol ka
internetov® ,bankovnictyv?

kurTr
Pobol ka

Pokud klient pozada o zalozeni RS na pobocce, pak je postup velmi jednoduchy. Jak

miiZete vidét na vyse uvedeném diagramu, k samotné kompletaci jsou zapotiebi jent S i

kroky. V p r vkmoku je potfeba, aby zajemce o bankovni produkt n a v gt 2 v i.l pobo
Zde s nim pobockovy asistentpodep2 ge pS2slugn® formul §Se,
t ak ® n aslekt€ikadnijdeklad. V piipadé pobocky klientovi sta¢i k dokonceni
zadostipouzep | at nT Ob | a.daknkilé asistent Taskemuje a dokonéi Zzadost,

dochazi k automatické kompletaci. Timto krokem se RS zkompletuje a klient mize

vyuzivat svlij bézny ¢i spoftici ucet.
Kur I r

Pokud klient neméa moznost pfijit na pobocku, mé dvé moznosti, jak si zalozit ucet. P r v n 2

je vyugit2 kurlTra a druh8 je internetov®

Pfi vyuziti prvni moznosti je proces nasledujici. Klient musi navstivitwe bov ® st r 8§nk
Air Bank , kde vyplni potfebné osobni udaje. V dalsim kroku ma moznost vybrat si jakym
zptisobem chce zadost dokonéit a pokud si vy ber e je postip rjednpduchy.
Potvrzenim vybérusev y t v 0 S2  pamdident &turéeskzabyva kuryry. Piislusny
zaméstnanecz a v 0 | § skpuor IT er, [kietokBehta nejpozdéji do tydne zkontaktuje.
Kuryrses klientemd o ml u v 2 n, kdy ha&lientthsa wtento den kuryr dorazi za
zajemcem o Ucet. Zde je proces obdobny, jako na pobocce. Kuryrv y pl n2 osobn? %
zal 0g? RS a n.d&&&kveomwo pipadédtactik dbyaktlent vlastnil platny
Obcansky prikaz. Po podpisu smlouvy kuryr zasila poStou smlouvu ve fyzické podobé

véetné naskenovaného dokladu. Tato smlouva poté druhy den piichazi na o dd DI e n 2
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kompletace kde dochazi ke kompletaci RS Samotny proces kompletace bude popsan

v dalSich ¢astech. Po tomto kroku klient miize vyuzivat sviij ucet.

Il nternetov® bankovnictv?

Pokud klient nechce ¢ekat, az ho kontaktuje kuryr, ma moznost si zalozit smlouvu hned.
Opét v internetovém prohlize¢i vy pl n 2 0SS odvalizi mbadbst | Bt er net ov ®
b a n k o v.nPokadtchce klient v zadosti pokradovat, musisis 8 m vy f ot.it dok

Zde nastava zména oproti predchozim zptisobtim zaloZeni uctu.

V ptedchozich typech zadosti dochazelo k osobnimu kontaktu mezi klientem a
pobockovym asistentem resp. kuryrem. V tomto ptipad¢ k tomu vSak nedochézi a proto
je potieba, aby klient dolozilt Si d o k | a dJydnateo dpairéniykeei$ tapomaha

eliminovat piipadnou bezpeénostni hrozbu. Témito doklady muiZzou byt:

 pr v n*k Idad t dObéengkipeisaz (Oblanstvi Ceské Republiky),
Cestovni pas, Povoleni k pobytu, Narodni prikaz totoznosti (Jiné
obcanstvi),

T druhT dok!| a dbinavi CesférRepsbliky- Ridiésky prikaz,
Cestovni pas, Zbrojni pas. Zahrani¢ni ob¢anstvi- jiny nez prvni doklad
totoznosti,

f dokl ad pro vzdS§I| &ypie gbankochibontcta ficbok a c i

Smlouva o zalozeni uctu.

Klient si mize z vyse zvolenych dokladi ty, které mu vyhovuji nejlépe, a po vyfoceni je
nahraje do Zadosti. Samotnou RS klient nemutze logicky podepsat osobné, proto je podpis

realizovan prostfednictvim S MS  k - d u .

Po dokonceni zadosti se vytvoii planovany kontakt na oddéleni kompletace, kde tento
kontakt| e k § , p B g | Bppaalista zpracuje Po procesu zkompletovani RS klient

mizevyug2vat Wl et.
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Shrnut 2

V této ¢asti byl predstaven zplsoby zalozeni RS a jak tento zpiisob zalozeni ovliviiuje
nasledny proces kompletace. Je patrné, ze n e j | e d remisdby gpgtRit pob o | .k u

Existuji vSak i dalsi zptsoby, které mtize klient vyuZzit.
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4.2.1 Kompletace RS 7B

Tato kapitola se bude soustfeditnad et ai | n2 popi s RSpaku klisnt k o mp |

zaklada zadost pies internetové bankovnictvi.

Kontrola
aLINY &
dokladu

bl LI t
kontaktu na
ICC

20t YN
Kontrola

platnosti OP

F1G Gedo2n
¥ g
ta

20t yN

281t y[N v
aLINd gy S
doklady

hadSnSYN w{

{LINJ ByS RPBEILNE Oy S

bz2ge 1tASyd

Diagram2 Kompletace RSIB( Zdr oj : VI astn?2 zpracov§8n?2)
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Na zéklad¢ planovaného kontaktu, ktery 1ze najit v pfislusné fronté si specialista otevie
rozpr ac oV aangddsi dkadyokteré klient naskenoval pii zakladani zZadosti.
Zde mizounastatd v a SIBENV n 2 rkdysviedny okladys p| Ruj 2 st ano.\
k r i t d®muafealojit ke kontrole a kompletaci. Dr u h 8 mg dganze doklady
nespl Ruj 2 p Sameboijegie neke dhleddtr Fii &to situaci smlouva

nemuze byt zkompletovana a je potieba ji pozastavit a kontaktovat klienta.

4211 Ak cept odokdatlye | n ®

Jak lze vidétvd i a g r a npak pil této mBznosti nastavak ont r ol a o0s.obn?2ch
Tato kontrola musi byt pecliva, protoze klient si tyto udaje vypliioval sdm a proto je velka
pravdépodobnost, Ze je zde néjaky preklep, ktery by mohl cely proces zkomplikovat.
Specialista se soustfedi zejména na rodné ¢islo, datum narozeni a samoziejmé na jméno

a ptijmeni. V ptipad¢ pteklepu ve jméné Ize tento nedostatek opravit.

Dalenastavak ont r ol a pl at nost i Kt keayuzsveji®lactalnipr Tk a z
soubory, které by odhalili neplatny ¢i padélany doklad.

Kontrola strojového kodu OP

Pohlavi: v [E

Rodné dislo: Rodné Eislo (bez "/")

Cislo dokladu: Cislo OP (bez mezer)

Datum platnosti do: Datum platnosti do (DD/MM/RRRR)

PFi neomezené platnosti se vyplni "N" (jen u SR

Typ dokladu:
Kontrolni Cislice OP:

ZKONTROLOVAT
STROJOVY KOD

Obr 84Keknt r ol a st(rddooePho Woasut n2 zpracovsgn?)
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ll Ovéreni platnosti OP (CZ)

Cislo OP: Reset

Platnost do: . Ovérit platnost

Obr 8¥0vkdSen?2 (pAchtapstiVl astn2 zpracovsgn?2)

Pti samotné kontrole se vyplni pfislusné pole (detail souborti Ize spattit v obrazcich vyse)
a pokud na Obcanském prikazu ovéten strojovy kod i platnost, pak lze prejit na tzv.

zavstupovs8ni dokl adT

Samotné zavstupovani je pro kazdy doklad odlisné. Pro piiklad uvedu zavst upov 8n?2
Obl ansk®ho prThankoan¥Yhpi &ut n.

Pii zavstupovani Ob¢anského prikazu vyplnime| 2 s|1 o dok | ad, m2sto VYy

konec platnosti, kan®ldidoriulseam2v dokl adu

Cosetykiz av st up oV gajedilezitépyplsitlat um vyd8&n2, kan§l
dokladu, | 2slo Y% tu a k-d banky

Po této fazi nastava Cast, pti které dochazi k jiz samotnék o mp | et a cZidepan8ctd 0 s t i
jednoho kIl i ku |.Zakmilgsg tdkto stane, jd klitntmvi dutonaticky

odeslana informace o zkompletovani Zadosti.

4212 Neakceptovatel n® dokl ady

Z dtvodu toho, Ze klient si doklady skenuje sam, casto dochazi ke komplikacim pfi

zpracovavani zadosti. Ne j | ast NDj gséu: probl ®my

1 Necitelné doklady
1 Nekompletni doklady (naptiklad jen jedna strana Obcanského prikazu)

1 Vypis z Gctu je starsi nez tii mesicu
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Pokud nastanou tyto problémy, je nutné celou g 8§ d 0 st  p Rredtangetviakwnutrié
zavstupovat doklady, které jsou akceptovatelné. Stava se Casto, ze klient naptiklad doda
dvaspr 8vn® dokl aaltyiz ztaoptoomgennoes td o d at dokl ad p
identifikaci. Proto je potieba tyto dva doklady zavstupovata pozastavit RSz divodu

chybéjiciho vypisu ¢i smlouvy o bankovnim uctu.

Po pozastaveni a piipadném zavstupovani ses musina pl 8novat kontakt n
centrum, které v pfipad¢, ze klient pozadované doklady nedoda do c¢trnéacti dnti, vola

zadateli a ujiStuje se, zda ma opravdu o Gcet zajem ¢i nikoliv.

Po napl 8nov §onnitné kontaktowak kiiemta. K tomu se vyuziva bud’to
emailova korespondence nebo se zdjemci o tcet pfimo vola. Samotné psani mailu probiha
tak, Ze se ru¢n¢ vybere Sablona mailu, kterd se hodi pro feSeny pfipad a upravi se udaje
tak, aby se vztahovaly ke konkrétnimu klientovi. E-mail se odesle a specialista mize

zpracovavat dalsiho klienta.

Vystupem je tedy zadost, ktera je pozastave | e k 8 s e nke&ré dientkdsla d y
V piipadé¢, ze klient po néjaké dobé na ma i | zareaguj e (ktar¢jzagl e
akceptujeme), je postup stejny, jako v ptipadé, kdyby tyto doklady dodal hned pfi prvnim

pokusu.

Shrnut 2

V této kapitole byl popsan proces kompletace pokud je Zadost zalozena pies
i nt ernet ov ® Jelwde poknd@ne lehkéczjistit, Ze kompletace zadosti je dosti
nestabilni a vyZaduje velkou diivéru v klienta. Ten ma totiz velky podil na tom, zda bude

zadost zpracovana brzo ¢i nikoliv.

43 Anal 1l za g®awkempletace
431 PrTbNgng8 doba procesu

Jestlize bychom chtéli komplexni pfedstavu, za jak dlouho zméni Zadosti v ramci 33.
tydne roku 2015, pocate¢ni stav ,,ke kompletact* do kone¢ného stavu ,,v y Se ‘G o

by nam byl napomocen graf ¢ s ndzvem Zadosti. Je zde nutno podotknout, Ze se tento
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report tyka nejen zadosti, které byly zaloZeny pies internetové bankovnictvi, ale je zde

také zahrnut kanal kuryr ¢i pobocka.

Ooo0odP UERSY NR

mYSyS ySO

m6-12 hodin

H 12-24 hodin
24-36 hodin

H 36-48 hodin

H 48-72 hodin

mRStS ySO

Graf3G8dosti (Zdroj: Vlastn2 zpracov§g8n?2)

Jak mizeme vidét, pak 72 % procent v§ech zadosti je zpracovano do 6 hodinod vzniku
pozadavku. Druha nejvétsi oblastjemezil 2 a g 2 4, kdy & thkitorepeacovano 9
% ¢ 8 d ®det ndsleduji ramcové smlouvy, které byly zpracovany mezi 4872
hodinami (7 %).

i NEYSNYS 6 achs
> y e % 4 ’
= 000 YAydzuit OKU
Q 15

9 9 11
= 10 6
)%0

5NHzKe Ot R2&GN

ERSIBE5k 5 LJ2 @ap®BIokYSy &

Graf4APr TmRa<ayy 4pracovs8§n2 (Zdr oj VI astn2 zpracovgn?2)
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Analyza se také zame¢fila na ¢asovou narocnost zpracovani jednotlivych smluv. Méfeni

bylo provadéno v pribéhu t S 2 mal¥snidoJse porovnavani naro¢nosti na cas u

jednotlivych typt smluv. Nejmensi Cas zabird provedeni z mDn osobn2ch Y
Specialista by mél zménu provést do 6 minut. Nejdéle naopak trva kompletace

di sponentdlr ¢ intalenf pies internctové bankovnictvi. V priméru

zpracovani trva 11 minut. Miizeme si také v§imnout r o z dkzl sthlouvou zalozenou
napoboéd gnbuvou zalozenou pies i Nt er net ov®. TenwmloawA il ct v ?2
zpusoben hlavnén e k v a | i t ny2 k¢ kliehtdo kkzddastdprikladayji.

432 Procentopozastavenich smluyv

Soudasti této analyzy by mélobyttaké pr oc e nt u § | np2o zzaasstt aswibepnel nc2 h
Tento ukazatel je velmi dulezity pro vytvareni hodnoty pro banku. Je to dano tim, ze
pozastavena smlouva znamena proces, ktery vycerpal Cas specialisty, ale zaroven tato

Ginnostn e v y t ¥adn&uiplSa danou. hodnotu

t 21 1 aGF @Sy S
620R20N-1M.2006PH 5

ml 2 YLE S
mt 27 adl @

Graf5Pozastaven® RS I B (Zdroj: vlastn?2 zpracovg8n?2)

Jak si lze povsimnout v grafu, pak v obdobi od 1.52016a ¢ d @016ltvoid podil
pozastavenych smluv 33 %. Znamena to tedy, ze skoro 35 % smluv nemohlo byt

dokonceno a musely byt naplanovany na dalsi dny.
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S5a4ag2Re L2211 adal
(1.8.20161.9.2016)

mbS1 Gt AGYN

doklady
| Ko N 2SRSy
R21f Il RA&
WA y é
Graf6DTvody pozastaven? (Zdroj: VIastn?2 zpracovs§n?2)

Je také zadouci, aby zde byly zminény 1 nejcastéjsi ditvody pozastaveni Zadosti. Tyto

Udaje setykajiRS zal ogée®net ov ®h.dNagoaf redy mizar vidst v 2

ze nejvice smluv (44 %) je pozastaveno z diuvodu chybéjicich v g e ¢ h povinnl
d o k |. 8k T30 %) nasleduje divody, které nes padaj 2 pod ali j edn
také zajimavé, ze 54 % smluv bylo nezkompletovano kvili tomu, ze ¢ h y bulltb jeden

nebov 2 ¢ e d Nakdkladdtdchto informaci je dilezité, aby se zanalyzovalo, zda by

nesel proces zefektivnit tak, aby se omezil pocet takto pozastavenych smluv.

433 ZmDna Ydaj T

V ramci procesu na oddéleni kompletace dochézi také k ¢innosti, ktera zatézuje bankovni
specialisty a taktéz nepiinasi zadnou ptidanou hodnotu. Jedna se o zménu udaji u klienta.
Kdy si klient kuptikladu méni obCansky prikaz a je tfeba tento novy doklad zavstupovat

a napsat klientovi, Ze byla provedena tato zmeéna.
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Jak si Ize vy¢ist z vySe uvedeného grafu, pak zmény Gdaji byly zaznamenavany 5 t | d n T

roku 2015. Jednotlivé sloupce porovnavaji pocet ptichozich kontaktti na zménu udaji a

pocet vyfeSenych kontakti. PotéSujici je, ze ve vétSin€ tydnd p o | et dokonl| en
kont pkSteWy guj e sumu p S\?38 hydnn 33ak Hze Azoamdnaa k t T .

zvySeny zajem o zménu udajl, coz zplisobuje velké zatizeni specialisti.

434 Pol et zpracovanlich pogadavkT

V ramci analyzy je dalezité zminit také celkové pocty zpracovanych pozadavkid opét

vpribéhu5 t Trakin2016.
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V ramci vySe uvedeného grafu lze zaznamenat relativni stalost poctu pozadavk, které je
nutné v ramci jednotlivych tydna vyftesit. Opét si lze povSimnout, zvySujici se pocet
Vv poslednim tzn. 33. tydnu. Tento naruUst je tfeba fesit zvysenou frekvenci nad¢asovych

hodin ¢i zapojeni dalsi pracovni sily.

435 Pod21l zmDn %daj T na celkov®m poltu poga

Tato cast kapitoly bude porovnavat podil pozadavkli na zménu udaji k celkovém
mnozstvi pozadavkll. Toto porovnani je zajimavé hlavné z hlediska toho, Ze jak uz bylo
zminéno dfive, zména udaji nevytvari skoro zddnou hodnotu, zatimco pozadavek na
pujcku ¢i novy bézny ucet je to, co banka potiebuje prioritné zpracovat, aby mohla dale

o

rust.
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V grafu mizeme vidét, Ze podil zmén za dané obdobi je vice nez 25 %. Znamena to tedy,
Ze v2ce n e ¢ cinhodtiy kteté i jsoua nutné realizovat, jsou pro spolecnost

n e h o d nByld by ®&Imi zadouci tento podil snizit alespoii 0 10%.

436 Pol ty MklIStikmad¢taév §n2 tjyepdn ostmiliuwl ¢ h

Soucasti této kapitoly bude analyza krokd respektive pocétu kliknuti na pocitacové mysi,
které specialista musi pfi zpracovani riznych druht zadosti realizovat. V kapitole
Analyza soucasného stavu jiz byly popsany cinnosti, které jsou nutné pro kompletaci
rdmcové smlouvy z internetového bankovnictvi. V ramci zjednoduseni jiz nebudeme
detailné kreslit a popisovat jednotlivé ¢innosti, ale budou zde porovnany na zaklad€ poctu

klikd.
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Dle grafu mizeme tvrdit, ze jednotlivé druhy zpracovani se podle poctu kliknuti 1isi.
Nejméné (tedy 40k | i K) fe potiéba pii zpracovani z mND n  YRbkad bychom se
zaméfilinar 8§ mc o0 v 0 wu, tak a vetkyurozdil, pokud je zadost v pofadku a nebo je
nutné ji pozastavovat a tim padem také kontaktovat klienta. Rozdilje2 O Kk | .iStkjmd u t 2

premisa plati pfi kompletacid i sponent T nebo drgitelT.

437 Shrnuetrakm vyplTvaj2c2 s anallzy
Na zékladé vyse zminéné analyzy soucasného stavu procest na oddéleni kompletace 1ze
definovattyto z 8 k | a d n 2 kten byly pii akalyze zméfeny a které budou v dalsich

Castechopt i mal:i zov8ny

1 L a-zdékladni atribut, ktery je pfedmétem vSech zlepSeni u vSech procesi.

T Pol et p oz a s tilanbenEldbyteomndjvtitsi eliminace pozastavenych
zadosti.

T Pol et Kkl iknut 2 -pilam t@oopdnirhéadjimavé® nestiyléfol
nastroje pro analyzu procesu, musi byt co nejvétsi sniZzeni tohoto udaje.

1T Pod?2 1| og mBn 2 c-hilen¥bg m@c]a Gyt co nejvetsi snizeni tohoto podilu.
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5 NCVRHY PRO ZLEPGENé PROCESS

Navrhova ¢ast si dava za cil zlepSeni vétsSiny metrik vyplyvajici z analyz soucasné situace.
Pozornost bude zaméfena zejménanas N2 gen2 pol t u lpvezakksd avenT
redukci pod2| T zmDn osobn2ch Ydaj T.

51 Po| et pozastavenlch smluv zalogenlch
V analyze bylo zjisténo, ze 33 % z celkového poctu smluv je pozastaveno Toto Cislo

neni az tak znepokojivé, ale jsou zde urcité rezervy a meély by se vyuzit. Velmi

zZ n e p o kboly zjiS¥n® zejména v Casti, kterd se zabyvad Tvody poZdest aven
bylo zjisténo, ze 54 % pozastavenych smluv je nedokon¢eno k v T 1 i chybnj?2
d o k | a prafénzde si lze pov§imnout slabych mist v procesu zakladani zadosti pies

IB.

V ramci feseni Ize navchnoutz mNnu  pkteoyz @b u dysév,yt voSi | pogad
na oddéleni kompletaceb e z pSi |l ogen®ho dokl adu
Na Obr §@ik dale)&ktery mapuje o pt i mal i zaci projsoesu zal

zachyceny zakladni kroky tohoto procesu. Pokud si klient zaklada Zadost timto kanalem,
musinejprve vy pl ni t o smotbho dystéthedyavgked ol o gen 2. Pokud k| ad T
klient nedoloZi zadny doklad, zobrazi se okno su p 0 z o m,rzdnejsou kdispozci

vSechny doklady a jestli chce klient v zadosti pokracovat i pies problémy. Zde si klient

muze vybrat, zdadokladyd o | loig.Pnoek u d j, & smioovh podgpddnaao d e s | 8§ n

p 0 g a dm wdéekni kompletace, kde je zpracovan. Kdyz klient bude chtit pokradovat

dilbez pS2 s ugpulkbehtsmioovkpodapiicfalepo Jadavek se nev:
Pokud klientipod es et i pr acohvynl?Izjh? cd?n eccdhk | dtypnu nenas |
zaslana SMS z p r 8abyadoklady d o | o g i H n,@imak sd zddost z r uJgkiile

ubéhne tato doba a doklady nebudoustalez a s |z&leostpea ut o mat i athkmye zr u g 2

procesu z av.Sen
R 0 z doprétipiedchozimu procesu jsou nasledujici:

1 pozadavek se nevytvari vzdy,

1 automatické SMS zpravy.
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511 PS2nosy Segen?
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Ve vyse uvedeném grafu je vidét jasné prokazatelné z | epgen2 pTVvPeedd N2 ho
realizaci zmén procesu, byl poet pozastaveni na trovni 33 %. V sou€asné dob¢ se toto

¢islo snizilo na 21 %, coz dokazujee f e Kt i v n 0 szményp A @lioeédlepker®

je také podpoteno celkovympol t e m z k o mp | e t,&teréaakélvardstio.s ml u v

5a4¢g2Re L2T1 [ am
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Velmi patné je z | e p ftaénsé tykad Tvod T p o Naositb smére doglo
kneutralizaci ¢8&dbyszt§k |baedtwn zechamk?V lsaudané dobé
je 53 % zadosti nedokonéeno kvillij i nT m d,ker&vdal wsoudasné dobé nelze

p r o C ealserpddit.

52 Sn2gen?2 pod2lu zmBDn osobn2ch ¥Ydaj T
Mezi jedno z nejdalezit&jsich zlepSeni, které si tato prace klade za cil, jesn 2 gen?2 pol t
zmiDn 0 S 0 b n 2Htatni diselly jprgc. je tato Cinnost problematickd jsou

nasledujici:

1 Cinnost, nevytvarejici zadnou hodnotu,
1 netimérné zatizeni oddéleni kompletace,

1 vysoké ndklady spojené s nabiranim brigadnikd na vypomoc.

V ramci procesu lze nalézt logické a velké nedostatky, kde k jejich odstranéni jsou

potfeba miniméalni néklady a pfinosy mohou byt velké.
N§vrh

V soucasné dobé je podil zmén na celkové ¢Cinnosti 26 % a toto ¢islo neustalenar Tst §.
Z téchto zmén je vice nez 65 % vytvafenona p 0 b 0 pra@oelze navrhnout nasledujici

kroky, jak tento pocet snizit.

Pokud klient pfijdesez mRnou %daj Tasisicatnpbbdkekuytvg§Set po
na oddéleni kompletace, ale tuto z mNnu u d M@Ito§ esi o d uc hk@hoSe §gen?
realizaci stati, abybyla s i st ent agbydostglb &P e h up dkole sestyos t ® mu
zmény provadi. V soucasné dobé¢ je proces sloZity, protoze specialista, ktery provadi
zménu, musi nejdiived ok on| it vgechpSyj moy i dastukoyas d y
doklad, p r 0 v ® s t a na&leddd jedte kontaktovat klienta. Tuto ¢innost pobockovy

asistent realizovat nemusi a k provedeni zmény mu staci naskenovat doklada vyplnit

| 2sl o nov®ho dokl adu
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V analyzy bylo zjisténo, ze specialistovitrva jedna zména udaji primérmé 6 minut.

Pobol k

0 vV ® mu, togpsimémd tewan3tminuty. Toto jasné dokazuje, Ze je toto

feSeni mnohem efektivnéjsi a je velkym pfinosem a ulehc¢enim oddéleni kompletace.
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V grafu si Ize povSimnout vyrazného snizeni poctu kontakti, tykajici se zmény osobnich
udajti. Z ptivodni 852kontaktt, které prichdzely na oddéleni kompletace v rdmci jednoho
tydne, toto Cislo kleslo na 325 zmén za tyden. Jedna se o pokles o vice nez 162 %. Je
zpisoben tim,zezmNny | sou p ®amo znaea§madileni kompletace
j sou p 0 jea @da Mibntys, ktefi si o to pozadali ve svém i nt er net ov ®n

bankovnictv?

Na zakladé tohoto zlepSeni doSlo kpr opu gt NDn?2 %oz Mmameng ®edidmiz k T
usporu nakladi ve vys§i 466 3 5 K|

53 El ektroni zacevdo&l adJuprdenti fikaci

Pti kompletaci smluv dochazi k situaci, kdy si specialista neni jisty, zda tento doklad
akceptujeme ¢i ne. Do této doby proces probihal tak, ze pracovnik Sel na misto, kde se
nachazel Sanon s doklady, které akceptujeme a které neakceptujeme. Bylo velmi pracné

najit ten spravny doklad a zhodnotit ho.

N§vr h
Reseni spociva v tom, Ze se tyto fyzické dokumenty prevedou do elektronické podoby.

531 PS2nos Segen?

Vyhodou je Casovad uspora, ktera je zapti¢inéna zjednoduSenym hleddnim a vetsi

wevr

graf.
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Grafl5Las hl ed8&8n2? dokl adT Zpdrroojv:z d\&lmes8on®? ) izdpernat i f i k¢

Z grafu je patrné, ze aplikaci navrhovaného zlepseni doslo ke zkraceni hledani doklada
ke vzdalené identifikaci z ptivodnich 3 minut na 1,5 minuty. Zrychleni je tedy o 100%.
Kromé ¢asového hlediska je tieba také brat v potaz hledisko kvalitativni. Elektronizaci
doslo k vétsi efektivité¢ hledani, a proto specialista nachazi hledané dokumenty s vétsi

uspeésnosti.

54Shrnut2 vgech n8vrhT

Prvnim navrh se zabyval poctem pozastavenych smluv zalozenych pfes internetové
bankovnictvi. Navrzend zména procesu, kterd zabrani, aby se vytvofil pozadavek bez
pfiloZzeného dokladu, zplsobi zvySeni poctu zpracovanych poZzadavkil a také sniZi
procento pozastavenych smluv z 33% na 21%. K velkému progresu doslo v oblasti
pozastaveni zadosti z divodu chybéjicich vSech povinnych dokladi. Po optimalizaci
procest se toto Cislo snizilo z 44% na 0%. Znamena to tedy, ze v soucasnosti Se

nedokoncuji zadosti kvtli jingym divodiam, které vSak v soucasnosti nelze optimalizovat.

Dals8i navrh se tykal oblasti sniZzeni podilu zmén osobnich tidaji. Optimalizovani tohoto
procesu ma velky vyznam, protoze tato ¢innost neumérné zatézuje celé oddéleni. Zménou
procesu, kdy se na zménach osobnich udaju podileji také pobockovi asistenti, se snizil

pocet vstupti 0 162%. A doslo také k uspofe personalnich nakladi ve vysi 466 3 5. K|
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Poslednim navrhem byla elektronizace dokladti pro vzdalenou identifikaci. Implementaci

tohoto zlepseni doslo k zrychleni hledani o 100% a také ke zvySeni tispéSnosti hledani.
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6 ZCVnR

HI av n?2 métopiick ylmnazékladéanal 1T zy st 8vap2epbobepnos
Air Bank,as.zhodnot it stoay aannavr hn erobtémogyechDny pr
oblasti, které zptisobuji bud’to neefektivitu nebo nadmérné naklady. Analyzovany proces
byl nakreslen dle standardu BPMN a nasledné také popsan. Analyza poskytla pomérné
detailni obrazek o slabych mistech, ktera se ndvrhova cast snazila zredukovat. Teoreticka
¢ast se koncentrovala na predstaveni zakladnich pojml a technik, které je tfeba pfi

analyzovani procest znat.

Spol el nos tas. fbstabilniB ay¢hlk se rozristajici bankovni instituci, jejichz

dalsi uspechy zalezi na dokonalé efektivité prace. Politika této spolecnosti je nastavena

na co nejmensi naklady spojené s chodem podniku, coz vede kp r o b | ® wblasti v

p e r s opolfikynvzlkou vyhodou této banky jeto, zejeml ad 8 a p,praayr esi v

se neboji implementovat feSeni, které by mohly pomoci v boji s vétsimi konkurenty.

Z a n a | viyptynulo, e procesy byly zbyte¢néslo gi t ®, dupl i c.ifyton2 a n
duvody vedly také k pomémé velké p e r s 0 n §,lprot8ze nkspetiatisty byl vytvaren

zbyte¢ny tlak. Nej v Dt g2 shyloanhlé@eno mrobdadti samotného z a k | 8§ d § n 2

g 8 d pokdetddchazelokv e | k ®mu p o | t smlup coznabgld piinosenn #hi

pro klienta, ani pro banku. Velkym problémembyltakée nor mn2 pol et ¢g8dos-
Yad a. Narist této ¢innosti v poslednich mésicich zptisobil, Zep o| et br i g8dnz2Kk
srovnatpell nlems s .pHato isimdcei tyla Tlouhodobé neudrZitelna a

spole¢nost si to uvédomovala.

Nejvetsi neefektivitu se podafilo zredukovat tim, Ze se nastavilaj as n 8§ pptiavi dl a
kterych si klient mize zakladat Zadost a cely proces se také zautomatizoval. Jiz
nedoc hvyzt2v 8en2 ¢lsd@en P c H pratadpihaddkient tyto
doklady nedolozi, poZzadavek se nevytvoii. Dalsi diru v procesu se podafilo zacelit tim,
zedoslokz apoj en2 t ak ®vtpntorpiipadaipobociogdythlasestenti. Toto
feSeni je velmi efektivni, u¢inné, levné a velmi ulevilo oddé€leni zpracovani smluv,
protoze doslokre dukci §g8dost 2 o .Zedifdobavaoadhoolfekerdi c h Yad a

byla v tom, Ze se zatéz ptesune na pobocky. Toto se vsak nepotvrdilo.
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Z vyse uvedeného vyplyva, ze ¢ 2 | m® di pl osnwlv@®dwhevahicidenib y |

byly uspésné implementovany do praxe.
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