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ABSTRAKT  

Tato práce je zaměřena na optimalizaci procesů ve společnosti Air Bank, a.s. Cílem bude 

zanalyzovat bankovní proces tzv. „Kompletace nové rámcové smlouvy“ s následným 

návrhem optimalizace pro rychlejší řešení úkolů. V první části budou představeny 

teoretické poznatky, které mají za úkol seznámit čtenáře se základními pojmy, které se 

týkají procesů a jejich optimalizace. V další části bude provedena samotná analýza 

stávajících činností. Přínos práce bude v samotné analýze vybraných procesů a také 

navržení řešení, které bude mít reálný přínos pro chod celého oddělení. 

 

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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1 ĐVOD 

 

Společnosti jsou ve 21. stolet² neustále tlačeny na hranu svĨch vĨkonnostn²ch limitŢ. 

Jsou na ně vytvářeny tlaky  nejen ze strany dodavatelů a vlastníků, ale také zejména ze 

strany zákazníků. Z§kazn²k je hlavním hybatelem ¼spŊchu ļi ne¼spŊchu každé 

organizace a cílem všech je dosažení zisku. Tento cíl však nemůže být naplněn bez 

dokonale zvl§dnut®ho syst®mu, který způsobí, že každá součástka v podniku (živá či 

neživá) ví, jaký je její ¼ļel a smysl. Také si každý článek musí uvědomovat, že pokud 

nebude fungovat tak, jak má, může nastat problém pro celou organizaci.  

Podnik, který nem§ dokonale pops§ny cesty, jak dosahovat určitých cílů, může být 

¼spŊġnĨ jen v kr§tkodob®m horizontu. Naštěstí i v České republice se rozšiřují řady 

podniků, které již nespoléhají pouze na odkaz minulosti, ale také se snaží myslet na 

budoucnost a svou vlastní prosperitu. V současnosti proto roste vĨznam těch, kteří 

dokáží popsat a optimalizovat vġechny podnikov® ļinnosti tak, aby byly co 

nejefektivnŊjġ² a nevytvářely zbyteļn® n§klady. Omezení plýtvaní je hlavní cestou jak 

dosáhnout úspěchu a vyhnout se nepříjemnostem.  

Kdekdo si může myslet, že mít přehled o všech procesech může být až příliš velká 

administrativn² z§tŊģ. Proto je nutné brát v potaz při mapování a zlepšování procesů 

také podnŊty, které jdou od uģivatelŢ námi zlepšovaného procesu. Je nesmysl, abychom 

měnili proces s cílem zlepšit celkový stav a zároveň neúměrně zatížili pracovníky 

přílišnou administrativou. Proto je důležité na celou problematiku nahlížet ve vŊtġ²ch 

souvislostech a je nutné zkoumat vġechny dopady. 

Tato diplomová práce se zaměří na analĨzu a zhodnocen² procesŢ na oddělení 

Kompletace smluv ve společnosti Air Bank, a.s. Tato poměrně mladá bankovní instituce 

je ideálním příkladem proč je důležité se na procesy zaměřit a proč se bez toho žádná 

větší společnost neobejde. Banka je sice na trhu od roku 2011, ale s mapováním a 

přemýšlením o procesech teprve začíná. Je potěšující, že je poměrně otevřená pro nov® 

n§pady a proto se tato práce bude snažit najít taková řešení, která implementací ušetří 

ļas a tím také pen²ze.  
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2 VYMEZENĉ PROBL£MU A CĉLE DIPLOMOV£ PRĆCE 

 

Cílem této diplomové práce je zpracování návrhu na optimalizaci procesu tzv. 

„Kompletace nov® r§mcov® smlouvy“ na oddělení zpracování smluv. Tento proces 

bude detailnŊ pops§n od prvotního vstupu až po konečný výstup, tedy od situace, kdy si 

potenciální klient zažádá o novou smlouvu až po stav, kdy se stane novým klientem 

banky. Součástí bude také analýza vedlejġ²ch procesŢ, které taktéž zatěžují oddělení, ale 

nelze je považovat za proces hlavní.  

Analýza vymodeluje jednotliv® kroky, které musí specialista učinit, aby uspokojil 

požadavky klienta. Modelování bude probíhat dle standardu Business Process Model 

and Notation (BPMN), kde hlavními metrikami, na jejichž základě budou navrženy 

opatření, bude ļas, pod²l pozastavenĨch smluv a pod²l zmŊn osobn²ch ¼dajŢ na 

celkovém procesu. Cílem bude všechny parametry sn²ģit alespoŔ o 10%. 

Nejprve budou v práci definovány teoretick® poznatky v oblasti optimalizace procesů. 

Bude nutné si obecně definovat co je to proces a jak lze proces rozdělit. Dále metody 

měření procesů, které lze využít a také způsoby, jako proces modelovat.  

V druhé analytick® části bude pŚedstavena spoleļnost a souļasnĨ stav, v jakém se 

analyzované oddělení nachází. Bude zde vytvořen model všech činností, které specialista 

musí vykonat a to včetně analýzy času. 

V poslední n§vrhov® části budou pŚedstaveny Śeġen², které optimalizuj² výše uvedené 

metriky  tak, aby došlo ke zlepġen² efektivity práce, sn²ģen² n§kladŢ a také ļasov® 

n§roļnosti. 
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3 TEORETICK£ VYMEZENĉ 

 

V této kapitole dojde k představení z§kladn²ch teoretickĨch poznatků, které je nutné 

pochopit, aby mohlo dojít k samotné analýze současné situace vybraného podniku a 

k návrhům řešení, jak proces zlepšit 

Již od vzniku prvních civilizací bylo nutné spr§vnŊ popsat procesy každodenního života. 

Bez formulací základních úkonů, které je třeba vykonat, by dávné civilizace nemohly 

přežít. Samozřejmě si nemůžeme představovat, že pravěký člověk měl příručku „Jak zabít 

mamuta“, ale vždycky existoval někdo, kdo ukázal jak na to a člověk si sám vytvořil tzv. 

procesní mapu ve své hlavě.  

V současné době si podniky uvědomují, že bez Ś§dnŊ popsanĨch a vyladŊnĨch procesŢ 

nelze uspět v současném konkurenčním světě. Proto roste význam těch, kteří procesy 

dokážou zhmotnit, pochopit a optimalizovat. Než se dostaneme k detailním popisům 

jednotlivĨch metod optimalizace, pŚ²stupŢ k Ś²zen² a k samotn®mu zlepġov§n² 

procesŢ, je třeba si nejdříve samotný proces charakterizovat z odborného hlediska. 

3.1 Definice procesu a procesn²ho Ś²zeni 

Pokud bychom si měli vybrat jednu konkrétní definici procesu, pak bychom jistě neuspěli. 

Proces je tak obecný termín, že v informačních zdrojích existují různé definice, které 

nahlížejí na proces z více úhlů pohledu. Dále budou uvedeny některé z definic, které jsou 

rozšířené v rámci odborné literatury. 

 „Proces je s®rie logicky souvisej²c²ch ļinnost² nebo ¼kolŢ, jejichģ prostŚednictv²m ï jsou-

li postupnŊ vykon§v§ny ï m§ bĨt vytvoŚen pŚedem definovanĨ soubor vĨsledkŢ (21. 

str.14)“ 

Pokud jsme si výše představili alespoň základní definice samotného procesu, je nutné, 

abychom si definovali také samotné procesní řízení, bez kterého by samotná identifikace 

procesu neměla smysl. 
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Jedna z definic říká: „ř²zen² procesu je ļinnost, kter§ vyuģ²v§ znalost², schopnost², metod, 

n§strojŢ a syst®mŢ k tomu, aby identifikovala, popisovala, mŊŚila, Ś²dila, hodnotila a 

zlepġovala procesy se z§mŊrem efektivn²ho pokryt² potŚeb z§kazn²ka procesu (21. str. 

18)ñ 

V praxi bylo zjištěno, že většina manažerů jako svou základní pracovní aktivitu považuje 

řízení procesů a činností v organizaci. V průmyslové praxi je neustálý tlak na realizaci, 

sledování, zlepšování a zkracování procesů. Nejlepší možnost, jak řídit proces je ten, když 

„každý ví, co má dělat“. Znamená to tedy, že cílem řízení je, aby procesy fungovaly samy 

a aby se samy od sebe zlepšovaly. Dosáhnout tohoto stavu je velice těžké a můžeme toho 

docílit jen díky dobře nastavenému týmu lidí, kteří dokážou využívat nejmodernější a 

fungující technologie (16).  

 

3.1.1 Z§kladn² pojmy pŚi identifikaci procesu 

V rámci této kapitoly budou vysvětleny pojmy, ze kterých se proces skládá. Na základě 

pojmů jako například vstup ļi vĨstup procesu lze bezpečně popsat a vymodelovat každý 

proces tak, aby se naskytla možnost pro hledání optimalizaļn²ch Śeġen². 

V odborné literatuře existuje několik základních názvosloví, pomocí kterých lze 

identifikovat každý proces. Proces se tedy skládá z těchto pojmů (6, 20) : 

Vstup procesu: Je to takzvaný spouštěč celého procesu, který putuje celým procesem až 

k jeho výstupu. V průběhu putování celým procesím tokem se na vstup tzv „nabaluje“ 

přidaná hodnota, díky které získává vstup svoji funkci a hodnotu pro zákazníka. 

VĨstup procesu: Je to výsledek procesu, tedy cílová hodnota vstupu, která má jak přínos 

pro zákazníka, tak pro podnik. Výstupem nemusí být jen produkt, ale také služba a 

maximální efektivnosti dosáhneme jen tehdy, pokud výstup z jednoho procesu je shodný 

se vstupem do procesu následujícího. 

C²l procesu a mŊŚiteln® ukazatele: Posláním každého manažera je stanovení cílových 

hodnot, kterých každý proces musí dosáhnout. Abychom byli schopni reportovat, s jakou 

úspěšností jsme cílových hodnot dosáhli, je nutné stanovat také metriky, které budou 

jasně definované. 
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Vlastn²k procesu: V každé organizaci musí existovat osoba, která bude zodpovědná za 

zlepšování procesu, dosahování cílů a ovlivňování samotného procesu. Touto osobou je 

vlastník procesu.  

Z§kazn²k procesu: Každý proces musí mít svého zákazníka, tedy osobu, pro kterou je 

proces realizován. Čím lepší bude uspokojení potřeba zákazníka, tím větší hodnotu 

získáme. Zákazník však nemusí být pouze externí, ale také interní (vnitropodnikový 

proces). 

Zdroje procesu: Lze si je představit jako objekty, bez kterých si lze jen těžko představit 

vykonávání firemních procesů. Jedná se například o zaměstnance, či technologie. Každý 

zdroj bychom měli být schopni změřit, proto jim jsou přiřazeny atributy jako cena, 

pracovní doba a další. 

 

3.1.2 Typy procesŢ: Model Organizace 

V rámci podniku existuje několik typů procesů, které definují různý pohled na činnosti. 

Každý proces tedy vyžaduje jiný metodický přístup a výběr správného přístupu je jedno 

z nejdůležitějších rozhodnutí manažera. Tato kapitola se bude snažit přiblížit základní 

typy procesŢ a jejich začlenění do modelu organizace. 

Pro lepší ujasnění si jednotlivých typů procesů, které se v podnicích vyskytují, je dobré 

vyjít z referenčního modelu firmy (4). 
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Obr§zek 1Referenļn² procen² model (Zdroj: 4) 

Ve výše zmíněném modelu lze rozlišovat pět typů procesů (4): 

Z§kaznick® procesy: Nejdůležitější proces z hlediska vytváření zisku. Tyto procesy 

uspokojují zákazníky a zajištují zdroje pro chod celé firmy. 

ř²dic² procesy: Výstupem těchto procesů jsou činnosti, které mají vliv na strategické, 

taktické a operativní řízení podniku. Důležitou součásti je také controlling na jehož 

základě jsme schopni monitorovat a zhodnotit, jak se procesy podílejí na celkové 

výkonnosti podniku. 

PodpŢrn® procesy: Zde řadíme činnosti, které podporují celkový chod podniku. 

Příkladem může být úklid, účetnictví a jiné. 

Projekty:  Tento typ procesu je unikátní tím, že ho realizujeme většinou jen jednou a dále 

ho už neopakujeme. Je však důležité ho brát v potaz zejména z důvodu sdílení zdrojů 

s ostatními procesy a proto je důležité je navzájem koordinovat a řídit. 

Zdrojov® procesy: Hlavním úkolem tohoto typu procesu je péče o firemní zdroje, které 

slouží pro všechny ostatní procesy. 
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3.1.3 Procesn² vs funkļn² Ś²zen² 

V této kapitole budou charakterizovány hlavní rozdíly mezi funkļn²m a procesn²m 

Ś²zen²m. Bude zde také okrajově zmíněna historie obou přístupů a ten, který je 

v současnosti více rozšířen a propagován. V poslední části lze nalézt také popis 

z§sadn²ch pŚ²nosŢ a nedostatkŢ uvedených pohledů na řízení procesů. 

 

Co je funkļn² Ś²zen²? 

Průkopníkem v oblasti funkčního řízení byl bezesporu Adam Smith, který zastával názor, 

že by procesy měly být rozloģeny na nejjednoduġġ² operace tak, aby tyto úkony zvládl 

s minimem úsilí i nekvalifikovaný pracovník. Takto popsané a realizované procesy vedly 

k vŊtġ² produktivitŊ pr§ce a ¼spoŚe ļasu. Došlo také k objevení řady nástrojů, které 

vedly k usnadnění výrobního procesu (8). 

Činnosti v podniku lze rozdělit dle jejich funkce. Patří zde například (8): 

¶ funkce výrobní, 

¶ funkce technická, 

¶ funkce obchodní, 

¶ funkce ekonomická. 

Pokud chceme v podniku realizovat funkční přístup, je nutné, abychom měli přesně 

popsán a stanoven systém kontrol. Je to zejména z toho důvodu, že se funkční přístup 

zaměřuje především na výstupy a výsledky, což může vést k vytváření většího počtu vad 

a nedokonalostí (8). 

 

Hlavní pozitiva, proč se tento přístup rozšířil mezi průmyslové podniky, jsou následující 

(8): 

¶ rozděluje fungování podniku do ucelených soubor činností – funkcí, 

¶ stanovuje odpovědnost za řízení jednotlivých funkcí, 

¶ pro jednotlivé funkce vyžaduje stanovení dílčích cílů, 

¶ přiřazuje výkon činností konkrétnímu pracovníkům, 
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¶ přiřazuje výkon činností organizačním útvarům. 

Avšak funkční pohled nemá jen pozitiva. Mezi základní slabosti lze řadit (8): 

¶ preference cílů vlastní skupiny před společným cílem podniku, 

¶ byrokratická zátěž, 

¶ nedostatečná komunikace mezi jednotlivými funkčními úseky. 

 

Co je procesn² Ś²zen²? 

Procesní řízení definuje jako prioritu proces tzn. jakousi posloupnost ļinnost², které je 

nutné realizovat bez ohledu na organizační uspořádání. Role odpovědnosti se stanovují 

až poté, co se určitý proces správně popíše. Výsledkem je tedy organizaļn² struktura, 

která má za úkol co nejvíce podporovat podnikov® procesy (15). 

Důležitost tohoto pohledu na řízení podniku se umocňuje díky rychlému rozvoji 

technologií, který snižuje význam vlastní výroby a naopak roste význam činností, které 

podporují výrobu (logistika). Jedním z nejdůležitějších procesů, které v podniku můžeme 

popsat, je jistě proces obchodní. Tento proces má vliv  na kvalitu obslouģen² zákazníka, 

což je pro každý podnik hlavní priorita (15). 

Hlavní přínosy procesního pohledu na řízení organizace lze shrnout do následujících bodů 

(22): 

¶ efektivnější delegování pravomocí, 

¶ snižování nákladů, zvyšování rychlosti a kvality, 

¶ zvýšení využití aktiv (odstranění neproduktivních činností atd.), 

¶ podpora týmového pojetí práce, 

¶ umožňuje předcházet konfliktům a soupeření mezi členy či skupinami uvnitř 

podniku. 

Historie procesn²ho Ś²zen² 

Základem moderního konceptu procesního řízení neboli Business Process Management 

(dále BPM) pochází z Total Quality Managementu (TQM) a jeho odvození Six Sigma. 
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Určitý vliv na procesní řízení měla taky metoda radikálních změn procesu (Business 

Process Reengineering). Hlavní témata na pozadí tohoto vývoje jednoznačně vedla k 

rozvoji konceptu procesn²ho Ś²zen², který všechny tyto přístupy zastřešuje. V průběhu 

času, totiž docházelo ke stále zřetelnějšímu zaměření směrem k podnikovým procesům a 

jejich významu, rozdělovaného do tří tzv. vln (22, 9): 

¶ vlna (zlepšování procesů) – Ve 20. letech 20. století byly procesy implicitní a 

neautomatizované. Už se ale začaly pomalými kroky objevovat myšlenky na 

jejich zlepšení, 

¶ 2. vlna (inovace procesů, reengineering) – V 90. letech 20. století, byly procesy 

redesignovány a jednorázově implementovány do ERP systémů a jiných 

informačních systémů. Avšak tyto systémy byly stále velmi nedokonalé 

v samotné kontrole procesů, 

¶ 3. vlna (BPM) – Ve 21. století se podnikové procesy staly základním stavebním 

kamenem podnikových informačních systémů. Systémy obsahují velmi 

propracované prostředky kontroly a změn podnikových procesů. 

Myġlenky procesn²ho Ś²zen² 

Procesní řízení je nutné chápat jako aktivum, bez kterého bychom nebyli schopni vytvářet 

pŚidanou hodnotu pro z§kazn²ka. Zákazník potřebuje, aby jeho požadavky byly vždy 

splněny a nemá už potřebu vědět, jakým způsobem k tomu došlo. Proto musí procesně 

řízená organizace neustále dbát na to aby, měla dokonal® zmapovan® vġechny procesy 

a podprocesy, aby dokázala pružně reagovat na jakýkoliv požadavek zákazníka bez 

zbytečných nákladů a s minimální reakční dobou (9,17) 

 

 

Principy, kroky  a c²le procesn²ho Ś²zen² 

Cílem procesního řízení je rozvíjet a zefektivňovat fungování podniku takovým 

způsobem, aby pružně reagoval na přání zákazníků, skrze přístup, který cílí na 

systematický návrh a řízení podnikových procesů. Mezi základní principy  patří: (9, 6) 
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¶ podnikové procesy jsou organizační aktiva, která jsou ve středu vytváření hodnoty 

pro zákazníka, 

¶ systematickou identifikací, měřením, monitorováním, řízením a analýzou 

podnikových procesů může firma plynule dodávat hodnotu pro zákazníka a mít 

základ pro zlepšování procesů,  

¶ podnikové procesy mohou být neustále zlepšovány,  

¶ informační technologie jsou základním prostředkem umožňující řízení 

podnikových procesů. 

Abychom byli schopni účinně realizovat procesní řízení, je také nutné znát kroky, kterými 

můžeme tuto myšlenku aplikovat (9, 6): 

¶ určení vlastníků procesů, 

¶ nutnost zapojení managementu,  

¶ snaha provádět zlepšení od nižších úrovní k těm vyšším,  

¶ využití informačních systémů a technologií při řízení podnikových procesů,  

¶ snaha o spolupráci s obchodními partnery na společných procesech,  

¶ kontinuální školení pracovníků a zlepšování podnikových procesů.  

Rozd²l mezi funkļn²m a procesn²m Ś²zen²m 

Největší rozdíl lze spatřit v celkovém pohledu na proces jako takový. Z pohledu 

funkčního přístupu jsou činnosti detailně popsány pro každý útvar či pracoviště odděleně 

a chybí tomu jakýsi globální pohled, který právě aplikuje procesní přístup. 

V rámci procesního přístupu se také lépe delegují pravomoci a odpovědnost, což také 

zvyšuje efektivitu, produktivitu a spokojenost zaměstnanců. Důležitou roli hraje týmové 

pojetí a společné dosahování cílů celého podniku. 

 

3.2 Zlepġov§n² procesŢ 

Tato kapitola se bude zabývat zkoumáním chování procesů a odkrývání zdrojů problémů, 

které mají za následek nedostatečnou hodnotu výstupu procesu a či podprůměrnou 

plynulost celkového chodu procesu. 
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V první části lze nahlédnout do historie zlepšování procesů. Bude zde popsán vývoj 

přístupů a také důvody, proč byly nahrazovány novějšími metodami. V další části bude 

blíže zmíněn reengineering procesů a také přístup soustavného zlepšování, který se 

v současnosti dostává do podvědomí mnoha moderních organizací. 

 

Historie zlepġov§n² procesŢ 

V posledních dvaceti letech se identifikace, hodnocení a následné zlepšování stalo 

nedílnou součástí moderně řízeného podniku. Tento standard však neplatil vždy. Až do 

počátku devadesátých let dvacátého století se o procesním pohledu na dění v podniku 

příliš nediskutovalo. Na konci dvacátého století se pozornost všech upínala především na 

zlepšování výrobních procesů a komplexní pohled na procesní toky chyběl nebo byl 

nedostatečný (21). 

Změna nastala v devadesátých letech, kdy do popředí zájmu začal vstupovat 

reengineering, který hlásá dramatickou změnu všech procesů od úplných základů. 

Soustředění se však pouze na takto radikální změny bez zapojení „zdravého rozumu“ však 

nemusí přinést jen pozitivní změny, což se později ukázalo. Proto se v průběhu let dostaly 

do popředí nové metody zlepšování procesů jako například Lean Six sigma. Tyto nové 

metody budou blíže charakterizovány v průběhu dalších kapitol. 

3.2.1 Reengineering procesŢ 

Reengineering procesů lze charakterizovat jako úplné nové definování stávajícího 

procesu s cílem radikálně pozměnit všechny kroky, které jsou v současnosti neefektivní 

a vytvářejí plýtvaní. Výstupem by tedy měl být zcela nový proces, který bude postaven 

na úplně nových základech (7). 

Základní premisu, na které reengineering stoji lze shrnout takto (7): 

¶ z§sadn²- je nutné naprosto zapomenout na původní stav a začít si klást základní 

otázky tak, jako když byl původní proces poprvé modelován, 

¶ radik§ln²- změny musí být prováděné opravdu do hloubky, 

¶ dramatick®- aby měl reengineering opravdu smysl, je nutné, aby nový a změněný 

proces dosahoval vysokého zlepšení výkonnosti, 
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¶ procesy- veškerá činnost je zaměřená na podnikové procesy. 

Kter® procesy potŚebuji zmŊnu? 

Na výše položenou otázku je nutné si odpovědět, než začneme vykonávat samotný zásah 

do stávajících procesů. Samotné analýze nefunkčních procesů by měl podnik věnovat 

dostatečné množství času, aby nedošlo ke změně procesů, které byly afektivní a naopak. 

Při výběru bychom se měli řídit těmito základními kritérii (8): 

¶ nefunkļn² procesy- tyto procesy lze popsat jako takové, které nepřináší 

společnosti žádnou přidanou hodnotu či dokonce vytváří nadbytečné náklady 

například formou zvýšené potřeby zaměstnanců, 

¶ procesy, kter® ovlivŔuj² z§kazn²ky- veškeré procesy, které se týkají zákazníka a 

nefungují, představují enormní riziko pro budoucí rozvoj společnosti. Příkladem 

nefungujícího procesu s negativním dopadem na zákazníka může být zpoždění 

dodávky objednaného zboží, 

¶ zvl§dnutelnost procesu- jde o posouzení všech ostatních  kritérií s cílem zjistit, 

zde změna bude úspěšná. Musíme brát v potaz například rozsah procesu. 

 

3.2.2 Optimalizace procesŢ 

 

Optimalizace neboli soustavné zlepšování procesů je cyklicky se opakuj²c² pŚ²stup 

k podnikovĨm procesŢm, který se snaží o hledání takových postupů, produktů a služeb, 

které nám poskytnou prostor pro udržení si stávajících zákazníků a zároveň nám to 

umožní získat zákazníky nové. Optimalizace procesů je založena na detailn²m 

definov§n², mŊŚen² a porozumŊn² procesu. Díky těmto krokům jsme pak schopni najít 

podněty ke zlepšení, což nám umožní zvýšit například produktivitu a snížit náklady (20). 

Abychom mohli proces zlepšit, je nutné současný proces znát. K tomu, abychom ho mohli 

dokonale zanalyzovat a poté zlepšit, je nutné mít proces detailně popsán v procesní 

dokumentaci (21). 
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V současné době se při snaze o zlepšení procesů používá zejména soustavné zlepšování 

procesů. Tato metoda vyžaduje dokonalé poznání procesu a to na několik úrovních (21): 

Individu§ln² pozn§v§n²: Znalost procesu je realizována prostřednictvím jedinců, kteří si 

tyto poznatky šíří mezi sebou. 

Skupinov® pozn§v§n²: Jedná se o skupinové shromažďování informací o vybraných 

procesech s cílem osvojení si znalostí, které pomohou k jeho dokonalému poznání. 

Pozn§v§n² na ¼rovn² organizace: Získávání informací o procesech z pohledu celé 

organizace či pracovních skupin. 

Kvantitativn² pozn§v§n²: Cílem je získání kvantitativních metrik, pomocí kterých lze 

jasně zhodnotit vybraný proces. 

Strategick® pozn§v§n²: Součástí strategického řízení podniku je získávání a 

vyhodnocování procesů, které ovlivňují celou organizaci. Takto nastavené strategické 

řízení má za následek lepší a efektivnější řízení zlepšování procesů napříč celé 

organizace. 

V rámci zlepšování procesů je nutné si taky uvědomit, které hodnoty chceme sledovat a 

na které hodnoty bude mít zlepšený proces vliv. V rámci zefektivnění procesu můžeme 

mít za cíl například (21): 

Zvyġov§n² kapacity procesŢ: nejedná se jen maximalizaci objemu, ale také prim hraje 

časové hledisko. 

Zlepġov§n² kvality produktŢ: cílem je odhalení a odstranění chybně nastavených 

procesů, které mají za následek nedostatečnou kvalitu produktů. 

Sniģov§n² n§kladovosti: nejvíce je tento termín spojen s plynulosti výroby a odstranění 

operací, které nepřináší podniku žádnou hodnotu.  
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3.3 MŊŚen²  a modelov§n² vĨkonnosti procesŢ 

 

V této kapitole lze nalézt základní charakteristiky, které pomohou objasnit, jak lze měřit 

a modelovat výkonnost procesů. V první části lze nahl®dnout na ukazatele mŊŚen², na 

jejichž základě lze proces adekvátně vyhodnotit a bez nichž bychom žádný optimalizační 

krok nemohli učinit. Dále budou představeny příklady mŊkkĨch a tvrdĨch metrik a 

jejich základních odlišností.  V předposlední podkapitole dojde k seznámení se s pojmem 

procesn² analĨza a také budou popsány  nejrozšířenější metody pro měření procesů. 

Součásti bude také charakteristika jednotlivých přínosů a nedostatků. Celá kapitola 

vyvrcholí charakteristikou metod modelov§n² procesŢ včetně popisu jejich rozdílů. 

 

3.3.1 Ukazatel® pro mŊŚen² vĨkonnosti procesŢ 

Abychom byli schopni procesy optimalizovat a řídit, je potřeba nejprve získat data, na 

základě kterých budou řízeny změny v dané oblasti. Z tohoto důvodu má měření 

výkonnosti procesu smysl a v současné době je to v rámci moderně řízeného podniku také 

nutnost. 

Pokud chceme změnit nějaký konkrétní proces na základě výsledků  realizovaného 

měření je nutné v první fáze nejprve ověřit relevantnost tohoto výstupu. Toto nám 

umožňuje kupříkladu zjistit, zda procesy poskytují bezchybné a přínosné výstupy. 

Charakteristické ukazatelé měření výkonnosti zahrnují (19): 

¶ čas, 

¶ náklady, 

¶ kvalitu. 

Měřit výkonnost procesu lze dvěma způsoby (19): 

¶ vĨstupn² mŊŚen²: bere v potaz buďto požadavky zákazníka (spolehlivost, 

hodnota pro zákazníka...) nebo požadavky organizace (doba zpracování, 

neshody…), 

¶ mezioperaļn² mŊŚen²: definují proces v již samotném průběhu (hodnota 

rozpracované výroby, průchodnost…), 
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PŚ²klady ukazatelŢ vĨkonnosti procesu 

Podnikové procesy lze rozdělit na výrobní a nevýrobní a proto se také jednotlivé ukazatelé 

pro obě oblasti musí lišit. Výrobní proces chápeme jako přeměnu hmotných vstupů na 

výstupy, které přinášejí podniku přidanou hodnotu. Naopak nevýrobní procesy v sobě 

zahrnují všechny ostatní procesy (pomocné, řídicí), které se podílí na chodu podniku. 

Mezi vĨrobn² ukazatel® lze zařadit (19): 

¶ produktivita, 

¶ hodnota produkce, 

¶ plnění norem… 

NevĨrobn² ukazatel® mohou být následující (19): 

¶ doba uvedení výrobků na trh, 

¶ obrátka zásob, 

¶ vázanost zásob… 

 

3.3.2 MŊkk® a tvrd® metriky 

Pokud chce podnik efektivně a přínosně měřit výkonnost podnikových procesů, musí si 

stanovit nástroje pro přesné vyjádření stavu sledovaného procesu. Jinými slovy je potřeba 

definovat klíčové metriky (23). 

Metriky jsou nutné k tomu, abychom mohli změřit kvalitu, kvantitu, náklady a další. Lze 

je rozdělit dle úrovně řízení na strategické, taktické a operativní. Na základě 

kvantitativních výstupu lze zhodnotit cíle, optimalizovat podnikové procesy a také snížit 

riziko. Metriky lze rozdělit na tvrdé a měkké (23). 
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MŊkk® metriky 

Tyto metriky jsou sestavovány v souladu s účelem použití a umožňují nám hodnotit 

plnění cílů v dané oblasti. Pro příklad je možné uvést postup definice měkkých metrik 

(23): 

 

¶ identifikace hlavních procesů, 

¶ stanovení vlastníků a zákazníků procesů, 

¶ korekce očekávání vlastníků a zákazníků, 

¶ definice klíčových aktivit procesů, 

¶ stanovení výchozích a cílových hodnot, 

¶ definice vah pro procesy, 

¶ definice prahových hodnot… 

Tvrd® metriky 

Tvrdé metriky zahrnují objektivně měřitelné ukazatele, které nám poskytují výstupy a 

informace o vývoji podnikových cílů a aktivit. Tento typ metrik je také snadno měřitelný, 

poskytuje finanční pohled na daný proces a lze jej také kvantifikovat bez dodatečných 

nákladů. Postup definice tvrdých metrik lze shrnou takto (23): 

¶ definice zodpovědného týmu, 

¶ definice metrik ve vztahu k podnikové strategii, 

¶ stanovení výchozích hodnot, 

¶ stanovení cílových hodnot, 

¶ verifikace, 

¶ definice prahových hodnot… 

KGI - Key goals indicators 

Key Goals Indicators (KGI) ukazatel se využívá především pro kontrolu úrovně 

poskytovaných služeb, dále zda dané služby dostatečně napomáhají fungování klíčových 

procesů a dosahování stanovených cílů organizace. (3)  
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Z hlediska podnikových procesů tato metrika definuje přesný cíl, kterého má být daným 

procesem dosaženo. Jak již vyplývá z definice samotného pojmu proces, musí být tyto 

cíle měřitelné. (3)  

Příklad ukazatele KGI ilustrují následující body (3).  

¶ počet vyřešených požadavků (obsloužených zákazníků) technickou podporou za 

jeden měsíc, 

¶ počet vyvinutých inovací za určité období, 

¶ množství nových zákazníků za čtvrtletí. 

KPI - Key Performance indicators 

Tento typ nám dává informaci o výkonnosti procesu a zda dosahuje potřebných výstupů, 

kvality a hospodárnosti. Key Performance Indicators (KPI) se zaměřují zejména na 

kontrolu míry přínosu podnikových procesů pro organizaci. (3)  

V porovnání s ukazatelem KGI, který se koncentroval na to, co má být procesem 

dosaženo. KPI se orientuje především na cestu, jako má být cíle dosaženo. KPI většinou 

nenajdeme jako číslo, ale spíše jako procento, poměr nebo podíl. Pro lepší představu je 

zde uvedeno několik příkladů tohoto ukazatele (3):   

¶ průměrný počet zákazníků, 

¶ procentuální nárůst zisku,  

¶ procentní podíl oblíbenosti značky. 

3.3.3 Procesn² analĨza 

Analýza podnikových procesů musí obsahovat celou řadu činností, které spočívají nejen 

v samotném identifikov§n², definov§n² a charakterizaci procesů firmy, ale zejména 

také v analĨze nedostatkŢ a hled§n² zdrojŢ nesrovnalost² v procesech. Za tímto účelem 

zahrnuje procesní analýza metody umožňující důkladnou analýzu procesů z nejrůznějších 

úhlů pohledu. Na jejich základě je pak možné vytvořit komplexní pŚehled o aktu§ln² 

podobŊ procesŢ firmy a příčinách jejich nedostatků včetně jejich důsledků na organizaci 

(17). 
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Analýza procesů by měla začít pečlivou identifikací, charakteristikou a popisu procesů 

organizace, přičemž míra detailu jednotlivých podnikových procesů má vliv především 

na účel provádění procesní analýzy a její cíle. Podnikové procesy jsou také rozděleny na 

základě určitých kritérií do několika skupin, které nám ukazují jaký je vztah procesů k 

námi sledovaným článkům procesní analýzy (17). 

 

3.3.3.1 Oblasti procesn² analĨzy 

V rámci procesní analýza existuje mnoho oblastí, na které se můžeme zaměřit. Cílem této 

kapitoly tedy nen² obsáhnout veġker® oblasti, ale jen ty nejdůležitější. Základním 

předpokladem pro úspěšnou analýzu a optimalizaci procesů je však správné definov§n² 

těch oblastí, na které se chceme zaměřit. Proto si dále uvedeme alespoň základní výčet 

některých obvykle užívaných oblastí procesní analýzy spolu s jejich stručnou 

charakteristikou (10). 

 

AnalĨza vnitŚn² logiky procesu 

Analýzu vnitřní logiky procesu lze vnímat jako základní oblast, na kterou bychom se měli 

zaměřit. Vždy je důležité odhalit, co je v procesu vŊļnŊ a logicky ġpatnŊ. Při provádění 

této analýzy srovn§v§me, v čem se zkoumaný proces odliġuje od nejlepšího možného 

řešení či můžeme také využít dostupných referenčních modelů (10). 

Variantnost procesu 

Další oblastí analýzy podnikových procesů, je zkoumání variantnosti procesu se 

zaměřením na její ¼ļelnost. Je potřeba pohlédnout na celkový proces v různých 

variantách. Součástí je zjištění, jak proces využívá například ¼spory z rozsahu, či jak je 

standardizov§n. V rámci této analýzy zkoumáme jednotlivé varianty procesu až na 

úroveň činností, přičemž zachycujeme jejich postupy a odliġnosti. Nezbytným 

předpokladem pro správné stanovení variantnosti procesu je také definování a změření 

vhodnĨch metrik. Důležité je zachycení průběžných dob, nákladů a jiných. Tyto 

výsledky jsou analyzovány a následně vyvozovány vhodná doporučení (10). 
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AnalĨza pŚidan® hodnoty  

Analýzu přidané hodnoty lze využít ke zvýšení účinnost, kvality a snížení nákladovosti 

všech probíhajících procesů. Jejím účelem je nalezení těch procesů, které nepŚin§ġej² 

pŚidanou hodnotu. U těchto činností se snažíme o jejich odstranŊn², ļi sn²ģen² na 

minimální úroveň (10). 

AnalĨza oļek§v§n² z§kazn²kŢ  

Zákazníka nelze vnímat jen jako extern²ho, ale svou nepopiratelnou důležitost má také 

z§kazn²k intern². To jest například lidská obsluha strojů. Snahou každé firmy by 

pochopitelně měla být snaha o co největší soulad mezi požadavky zákazníků a 

dodávanými produkty. Procesní analýza se proto může zaměřit také na oblast analýzy 

podnikovĨch procesŢ z pohledu z§kaznick® orientace, kdy jsou stanoveny aktuální 

kvalitativní a kvantitativní vlastnosti produktů a služeb a zjišťována zákazníky 

poģadovan§ hodnota. Na základě odlišnosti v těchto parametrech je stanovováno 

žádoucí zlepšení vedouc² k vyġġ² spokojenosti zákazníků (10). 

 

AnalĨza procesŢ z hlediska ļasu 

Tato analýza je jednou z nejrozġ²ŚenŊjġ²ch oblast², na které se každý podnik zaměřuje. 

Je velmi důležité mít přehled o časech, který každý proces potřebuje. Cílem je najít a 

odstranit kritick§ m²sta, která způsobují zdrģen², a tím zkrátit průměrnou dobu procesů 

čímž dojde ke snížení vlivů na další související procesy. Pro tuto analýzu je důležité mít 

poměrně detailn² charakteristiky dob trv§n² činností procesu, které je nejvhodnější 

získat měřením za využití informačních technologií. Vzhledem k vysokým nákladům 

těchto technologií můžeme přistoupit k méně přesným metodám stanovení těchto dob a 

to především na základě kalkulací a expertních odhadů (10) 

3.3.3.2 Jak na procesn² analĨzu? 

Získání dostatečně věrohodných a detailní informací je základním předpokladem pro 

dokonalou procesní analýzu. Obvykle začneme prostudováním podnikové dokumentace 

či podnikových směrnic, apod. Dále je taktéž vhodné, abychom se dotázali jednotlivých 
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pracovníky, kteří jsou s procesem v každodenním kontaktu. Než můžeme proces 

adekvátně vyhodnotit, je nutné si odpovědět na tyto otázky: (10) 

¶ co je předmětem tohoto procesu?  

¶ co je náplní práce účastníků tohoto procesu?  

¶ kdo je vlastník procesu?  

¶ kdo jsou zákazníci procesu?  

¶ co má být výsledkem procesu?  

¶ jak proces souvisí s dalšími procesy? 

 

3.3.4 Metody mŊŚen²  

Tato podkapitola se zaměří na základní charakteristiku nejrozšířenějších způsobu, jak 

proces změřit. 

3.3.4.1 Lean Six Sigma 

Lean six sigma je moderní metoda, která se zaměřuje na výrazné zlepšení kvality procesů, 

odstranění odchylek od standardního řešení a zredukování plýtvání uvnitř celé 

organizace. Jde o metodu, která kombinuje dvě filozofie- Štíhlou výrobu (Lean 

manufacturing) a Six sigmu.(5) 

 

Ġt²hl§ vĨroba 

Základní myšlenkou podniků, které se specializují na metodiku ġt²hle vĨroby, je ta, že 

dělají přesně to, co chce jejich zákazník a odstraňují ty činnosti, které k tomuto cíli 

nepřispívají. Každá organizace totiž touží vydŊlat v²c penŊz, v co nejkratġ²m ļase a s co 

nejmenġ²m ¼sil²m proto má metodika štíhle výroby smysl v jakékoliv době (15).  

Veškeré činnosti, které mají vliv na vytváření hodnoty pro zákazníka nelze zlepġit bez 

toho, aniž bychom dokonale znali potŚeby a pŚ§n² z§kazn²ka. Pokud toto víme, je pak 

mnohem snazší se zaměřit na zlepšení těch činností, které se podílejí na celkové 

výkonnosti podniku nejvíce. Hlavn²m c²lem každé organizace by mělo být dosáhnout 
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dokonalosti. K tomu však potřebujeme podporu zejména vrcholového vedení, protože 

bez nich by zlepšování nebylo afektivní a nemělo by smysl (21). 

Jedním nejzásadnějších úkolů jak zlepšit jakýkoliv proces je odhalení plýtvání. Mezi 

základní druhy plýtvání lze zařadit (2): 

¶ ļek§n² na součástky, na nářadí, nebo na lidi, 

¶ z§soby materiálu, které příliš vážou kapitál, 

¶ transport materiálu, polotovarů a hotových výrobku. Přesuny mohou způsobit 

velké plýtvání z hlediska času, ale také z hlediska poškozených výrobků, 

¶ nekvalita výrobku, která může být způsobena jak chybami jednotlivců, tak 

chybami výrobního procesu, 

¶ nadprodukce zatěžuje sklad a je silně neefektivní, 

¶ zbyteļn® pohyby způsobuje větší riziko úrazů a také způsobují zpomalování 

práce. 

Mezi hlavní pŚ²ļiny plĨtvan² lze zařadit (14): 

¶ stroje a zařízení, 

¶ druh, množství a pohyb materiálu, 

¶ počet lidi, pohyb člověka, 

¶ organizace, postupy, pravidla. 

 

Six sigma 

Six sigma používá model DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve and Control), 

který je využíván ke sledování kvality a průběhu řešeného problému. Všechny výše 

zmíněné fáze jsou detailně standardizované a definované ale vždy se model přizpůsobuje 

povaze řešeného problému. Pro lepší představu celé metody je nutné si jednotlivé fáze 

blíže specifikovat (5). 

Define (definovat) 

Součástí je popis problému a také přiblížení rozsahu procesu, který se má zlepšit. Ke 

správnému splnění této fáze je nutné dodržovat následující kroky ( 5) : 
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¶ vytvoření projektové dokumentace, 

¶ identifikování zákazníků a všech zúčastněných subjektů, 

¶ zjištění požadavků zákazníka a jaké jsou kritéria k jejich uspokojení, 

¶ sestavení týmu, 

¶ vytvoření projektového plánu. 

 

Measure (mŊŚit) 

Tato fáze je důležitá pro pochopení a zdokumentování současnou situaci zlepšovaného 

procesu. Součástí je také detailní získávání informaci od zákazníků a ověření  metrik, 

kterou budou použity při měření. Skládá se z následujících činností (5): 

¶ popis současného procesu, 

¶ detailní popis požadavků zákazníků, 

¶ definování požadavků na proces a změření současného výkonu, 

¶ ověření metodiky měření, 

¶ definování nákladů, které vznikají u důvodu nekvality. 

Analyze (analyzovat) 

Účelem je analýza výstupu, které byly získány z předchozí fáze tak, aby se identifikovaly 

příčiny problémů a aby došlo ke zhodnocení schopností současného procesu. Analýza 

obsahuje následující kroky (5): 

¶ vytvoření diagramu příčin a následků, 

¶ určení a ověření příčin problémů, 

¶ vytvoření způsobilého procesu. 

Improve (zlepġovat) 

V této fázi je cílem nelézt řešení, které zlepší problémový proces. Využívají se k tomu 

data z předchozích fází. Cílem této fáze je (13): 

¶ generování myšlenek o způsobech zlepšování procesů, 

¶ návrh a pilotní zlepšení, 



31 

 

¶ validace zlepšení, 

¶ implementace zlepšení. 

 

Control (Ś²dit) 

Řízením je myšleno soustavná kontrola realizovaných zlepšení s cílem udržení benefitů 

a zajišťování nápravných kroků. Smyslem této fáze je standardizovat zlepšení 

analyzovaného procesu (13). 

 

 

3.3.4.2 BSC (Balanced Scorecard) 

Při hodnocení a optimalizaci procesů z různých perspektiv lze využít také metodu 

Balanced scorecard. Tento způsob měření je v současnosti pomŊrnŊ rozġ²ŚenĨ, protože 

organizace si uvědomují, že jen jednostranný pohled na proces nemusí být dostatečný. 

V rámci  této metody do hry vstupuje více pohledů, které více či méně ovlivňují celkový 

pohled komplexní pohled na výkonnost celého analyzovaného procesu. 

V současnosti sílí tlak managementu na stále pŚesnŊjġ² analĨzy a reporty, které dávají 

kritický přehled o podnikové a manažerské výkonnosti. Tuto poptávku zcela uspokojuje 

právě metoda BSC, která stanovuje obecnŊjġ² a ucelenĨ syst®m metrik, které vytváří 

vazby mezi jednotlivými interními procesy, zaměstnanci a také zákazníky. (12) 

Balanced scorecard nám umožňuje obstarat měření strategie a také na základě výstupů 

z analýzy klíčových ukazatelů výkonnosti provést připadnou změnu předem 

definovaného strategického plánu. Samotní měření lze rozdělit do čtyř základních 

podnikových perspektiv (12): 

¶ finanční perspektiva, 

¶ zákaznická perspektiva, 

¶ perspektiva podnikových procesů, 

¶ perspektiva učení se a růstu. 
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Zisk, návratnost investic a jiné finanční ukazatelé jsou zahrnuty ve finanļn² perspektivŊ. 

Z§kaznick§ perspektiva je samozřejmě koncentrovaná na koncového uživatele tak, aby 

služby, kvalita a poskytované záruky splnily stanovené cíle. TŚet² perspektiva 

podnikových procesů určuje, zda podnikové procesy fungují dle stanovených cílů a kam 

je možné zařadit např. spokojenost zaměstnanců apod. Poslední perspektivou je uļen² a 

rŢst, zde patří zejména různé druhy školení, které mají za cíl zvýšit znalosti jednotlivých 

zaměstnanců (12) 

Aby bylo možné dosáhnout adekvátních výstupů, je potřeba, aby k výše zmíněným 

perspektivám byly přiřazeny také klíčové ukazatelé výkonnosti (KPI). Ukazatel KPI 

může být jak finanční tak nefinanční a je potřeba při jeho stanovení brát v potaz, zda lze 

najít souvislost mezi KPI a podnikovým výkonem. Dále je nutné se soustředit, aby i 

metoda měření měla parametry, které jsou v souladu se stanovenými cíli (18). 

 

3.3.5 Standardy modelov§n² procesŢ 

V současné době neexistuje jen jedna norma či standard, jak modelovat procesy 

v podniku. Z tohoto důvodu je nutné si všechny možnosti představit a vysvětlit základní 

rozdíly. 

K samotné definici základních pojmů nám slouží norma ISO 14258, která je dále 

rozšířená o normu ISO 15704, která popisuje základní rámec, metodiky, jazyk a nástroje 

pro modelování organizace. (20) 

Mezi základní standardy pro vytváření modelů procesních map s detailním popisem 

jednotlivých procesu lze zařadit  Event-driven Process chain (EPC) a Bussiness proces 

modeling Notation (BPMN). Obě formy budou charakterizovány v dalších částech. 

 

3.3.5.1 EPC 

Základní logiku v metodice Event-driven Process chain (EPC) lze nalézt v tom, že řetězí 

události a aktivity do posloupnosti realizující požadovaný cíl. Začátek i konec aktivity je 

definován vstupní respektive výstupní podmínkou, na kterou mohou navazovat další 

aktivity (24). 
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Výše popsaný princip aktivit a události má nespornou přidanou hodnotu v tom, že 

umožňuje efektivně a srozumitelně popsat proces. Proces který, je pospán pomocí EPC 

diagramu musí obsahovat následující prvky (24): 

¶ aktivity (A ctivities), které jsou základními stavebními bloky určují, co má být v 

rámci procesu vykonáno, 

¶ ud§losti (Events) popisují situace před a/nebo po vykonání aktivity. Aktivity jsou 

vzájemně propojeny pomocí událostí. Jinak řečeno, nějaká událost může 

vyjadřovat výstupní podmínku jedné aktivity a současně vstupní podmínku jiné 

aktivity, 

¶ logick® spojky (Connectors) se používají ke spojování aktivit a událostí. Tímto 

způsobem je popsán řídící tok procesu. EPC používá tři typy spojek:  ᷈(AND – a 

současně),  ᷉(OR – nebo) a XOR (exclusive OR – vzájemně se vylučující nebo). 

 

 

             Obr§zek 2 EPC diagram (Zdroj: 24) 

Ve výše zmíněném obrázku jsou popsány rozdílné symboly pro jednotlivé prvky 

(Aktivita, Událost, Logické spojky) na jejímž základě lze bezpečně rozlišit například 

aktivitu od události. 
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Na závěr je třeba provést také zhodnocení této metody a zdůraznit výhody či nevýhody, 

které vyplývají z používání tohoto standardu. 

Mezi největší přínosy výše uvedené metody EPC patří (24): 

¶ lze vytvářet i velmi složité procesy, 

¶ EPC diagramy jsou využívány u většiny komerčně úspěšných produktů (Aris, 

Microsoft Visio…) 

Mezi hlavní nedostatky patří (24): 

¶ jazyk není formálně definovaný, což může vést k nejednoznačnosti v mapování 

procesů, 

¶ chybějící specifikace omezuje možnosti použití procesů popsaných metodou EPC 

v jiných produktech, než které jsou pro tuto metodu určeny. 

3.3.5.2 BPMN 

Business Process Modeling Notation (BPMN) je standardní označení pro grafické 

modelování procesů v organizaci. Aby byl model jednoduše a srozumitelné popsán, je 

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

jazyk se skládá z devíti základních prvků (20): 

¶ ļinnost – je stavebním kamenem jazyka, pokaždé je spojena s určitou 

funkcionalitou a je možné činnosti skládat do struktur,  

¶ kontext – představuje chování všech činností, které jsou v tomto kontextu 

spouštěny. Těmito vlastnosti jsou především obsluha výjimek a chyb, základní 

sémantika, definice časových omezení apod, 

¶  proces – je typ složené činnosti, která definuje vlastní kontext pro spouštění 

činností, v procesu obsažených,  

¶ vlastnosti – představují charakteristiky jednotlivých činností,  

¶ sign§ly – spouštějí a koordinují spuštění procesů,  

¶ pl§n – představuje sérii specifických časových událostí, ve kterých je spouštěn 

proces,  

¶ vĨjimky – vyjadřují reakce na výjimečné stavy, které mohou nastat při 

komunikaci s ostatními procesy nebo při chybách vnořených aktivit,  
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¶ transakce – umožňují dvěma procesům, které spolu komunikují pomocí zpráv, 

koordinovat dokončení svých aktivit,  

¶ funkce – je předdefinovaná funkce technologického prostředí (informačního 

systému) pro použití v proveditelných procesech. 

Z důvodu, že modely procesů, jsou z větši části vytvářený pro to, aby byly prezentovány 

uživatelům, kteří nemají detailní znalosti o analyzovaném procesu, je daleko přijatelnější 

a pochopitelnější grafické zobrazení procesu formou BPMN. V rámci tohoto modelu lze 

rozlišit tři typy (20): 

¶ priv§tn² procesy – vnitřní procesy organizace, 

¶ veŚejn® abstraktn² procesy – specifikují obecné rozhraní privátních procesů s 

okolním světem,  

¶ procesy spolupr§ce – popisují interakce mezi dvěma nebo více konkrétními 

business entitami. 

Následující obrázek zachycuje část procesu, který bude blíže popsán v dalších částech. 

Slouží k tomu, aby došlo k pochopení základních symbolů v diagramu dle metodiky 

BPMN (20, 9): 

¶ ud§lost- Termín událost představuje jakákoliv myšlenou událost v běhu procesu, 

pokrývá tak také začátek a konec činnosti, změnu stavu objektu, apod. Smyslem 

rozlišování událostí je určení jejich pořadí a načasování procesů. V BPMN tak 

rozlišujeme tři typy událostí:  

o počáteční,  

o koncová,  

o mezikrok. 

¶ ļinnost Jedná se o úlohu, která je prováděna v rámci procesu. Činnost je jakákoliv 

aktivita vykonávaná v rámci procesu. BPMN rozlišuje následující typy činností:  

o atomické,  

o složené. 

¶ br§na (spojka) Slouží pro spojení nebo rozdělení procesu. Brána tvoří grafický 

popis místa procesu, kde se scházejí nebo rozcházejí různé alternativní nebo 

paralelní větve procesu, 
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¶ sekvenļn² tok ï Sekvenční tok v BPMN vyjadřuje pořadí činností v rámci 

procesu. Sekvenční tok je symbolizován šipkou směřující od zdrojového objektu 

k cílovému. BPMN používá tři typy sekvenčních toků, kterými jsou: o základní, 

o podmínkový, o defaultní, 

¶ tok zpr§v ï Tok zpráv v BPMN slouží pro znázornění přenosu zprávy od jedné 

entity procesu k jiné,  

¶ asociace ï Asociace se používá k obecně míněnému připojení informace nebo 

objektu k entitě procesu,  

¶ baz®n a dr§hy- Bazény a dráhy umožňují zvýraznění úhlu pohledů jednotlivých 

entit, typicky účastníků, systémů a podniků. 

 

                 Obr§zek 3Metodika BPMN (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 

K základním výhodám této metody lze nesporně zařadit (20): 

¶ srozumitelnost, 

¶ detailnost, 

¶ komplexnost modelu. 

Mezi nevýhodu lze zařadit velké zaměření na technologickou podporu procesů (20). 

V rámci této práce je při modelování podnikových procesů využit standard BPMN. 
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3.4 Shrnut² teoretick® ļ§sti 

 

Kompletní první část této diplomové práce byla zaměřena na teoretick§ vĨchodiska, 

která souvisela s tématem optimalizace procesů. Lze říci, že počet zdrojů a přístupů, které 

souvisejí se zkoumanou problematikou může být celá řada. Proto se nelze domnívat, že 

výše zmíněné poznatky obsáhly veškeré oblasti. Toto však nebylo ani cílem. V dalších 

odstavcích budou shrnuty jednotliv® kapitoly tak, aby vyznění celé teoretické části bylo 

jasné a přehledné. 

Đvodn² kapitola s názvem Definice procesu a procesn²ho Ś²zen² měla za cíl seznámit 

čtenáře se z§kladn²mi pojmy, které se týkají procesů a oblastí s nimi související. 

Kapitola začíná nejrozġ²ŚenŊjġ²mi definicemi procesu a pokračuje z§kladn²mi pojmy, 

které je nutné znát, abychom dokázali řádně proces identifikovat. V posledních částech 

se zaměřuje na poznatky z oblasti funkčního a procesního přístupu k řízení. 

Druh§ kapitola v pořadí se koncentrovala na zlepġov§n² procesŢ. Ze startu došlo ke 

krátkému popisu historie, dále byl přiblížen pojem reengeneering, který lze považovat 

za nejradikálnější způsob, jak změnit analyzovaný proces. V závěru došlo k objasnění 

metody, která soustavně tlačí všechny zúčastněné k tomu, aby o procesu přemýšleli a 

chtěli jej zlepšit. 

Posledn² kapitola, která nese název MŊŚen² vĨkonnosti procesŢ, se zabývá způsoby, 

jak efektivně a bez zbytečných nákladů měřit procesy uvnitř jakékoliv organizace. 

V úvodu došlo k popisu z§kladn²ch ukazatelŢ a také byl definov§n rozd²l mezi 

mŊkkou a tvrdou metrikou. Poté kapitola plynule navázala jednotlivými metodami, jak 

lze proces změřit. Byly zde charakterizovány metody jako Six sigma ļi Balanced 

Scorecard. V poslední podkapitole byly zmíněny standardy modelování procesů a jejich 

základní odlišnosti. 
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Výše zmíněné shrnutí lze brát jako konec popisu teoretických poznatků a proto je vhodná 

doba aby v n§sleduj²c²ch kapitol§ch, odstavcích a řádcích této diplomové práce došlo 

k představení společnosti Air bank, a.s. Tato bankovní instituce bude vděčným objektem 

analytické části a nezbývá než doufat, že výstupy plynoucí z důkladné analýzy procesů 

padnou na úrodnou půdu. Bude zde využita kombinace rŢznĨch zpŢsobŢ mŊŚen² 

procesů, kde nejdůkladněji bude definován samotný proces z ļasov®ho hlediska a také 

z hlediska n§roļnosti jednotlivĨch ¼konŢ. Zmíněna bude také variantnost procesu s 

dopady na z§kazn²ka a spoleļnost. K samotnému mapování procesu bude využit 

standard BPMN. 
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4 ANALħZA SOUĻASN£ SITUACE 

 

V analytické části dojde k popsání společnosti Air bank, a.s. Dále bude detailně definován 

současný stav procesu „prŢchodu r§mcov® smlouvy“ na oddělení kompletace smluv. 

V průběhu kapitoly se dostanou do popředí také procesy jako například změna osobních 

údajů klienta. Tento proces nelze považovat za proces hlavní, ale v rámci zefektivnŊn² 

celkov® pr§ce na výše zmíněném oddělení je bezpodmínečně nutné tento proces popsat. 

V dalších částech bude vymodelován návrh nových procesů, které by měly způsobit větší 

efektivitu a také úsporu nákladů. Veškeré pŚ²nosy budou řádně vyļ²sleny, aby bylo na 

první pohled viditelné, jaké jsou možnosti úspory.  

Cílem je, aby veškeré výstupy byly jednoduše implementovatelné a to bez nežádoucích 

nákladů a administrativní zátěže. Celkově by mělo dojít ke zlepġen² sledovanĨch 

parametrŢ alespoň o 10%. 

4.1 PŚedstaven² spoleļnosti Air bank, a.s. 

 

Společnost Air bank, a.s. začala poskytovat bankovní produkty v roce 2011. Ze začátku 

nabízela klientům pouze běžný účet bez absurdních poplatků a spořicí účet s garancí 

jednoho ze tří nejvyšších úroků na trhu. Průlomem v hospodaření se stalo nabízení 

spotřebitelského úvěru, který nabízel podmínky, které předčily většinou konkurence na 

trhu. V současnosti je poměrně novým produktem nabízení možnosti převodu hypoték 

s taktéž výhodnými podmínkami. Všechny výše zmíněné produkty způsobily, že se banka 

poměrně dobře etablovala na českém bankovním trhu a dá se očekávat další rozvoj (11). 

Úspěšnost Air bank, a.s. dokládá také neustále vzrůstající počet klientů. V roce 2015 byl 

celkový počet klientů 424 tis²c, což je o 106 tis²c klientŢ v²ce než na konci roku 2014. 

Air bank, a.s.  tak řadí mezi středně velké banky. Tato čísla jsou však také důkazem 

vzrůstající náročnosti práce na oddělení kompletace smluv. Každý nový klient se totiž 

bez péče specialisty tohoto oddělení neobejde (11). 
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4.1.1 Zhodnocen² podnikatelsk® ļinnosti  

Mezi hlavní cíle společnosti pro rok 2015 patřilo zvyġov§n² poļtu klientŢ a jejich 

spokojenosti, rŢst ¼vŊrov®ho portfolia a pokračování v ziskov®m hospodaŚen². Zda-li 

se cíle podařilo splnit dokládají následující grafy (11): 

 

 

                                 Graf 1 Objem ¼vŊru Air bank , a.s.(Zdroj: 11) 

Z hlediska poskytnutých úvěrů došlo v roce 2015 oproti roku 2014 ke zvĨġen² o 8% na 

27  miliard Kļ. 

 

                                  Graf 2 Zisk Air bank, a.s. (Zdroj: 11) 
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Zisk se v roce 2015 na rozdíl od objemu úvěrů oproti roku 2014 sn²ģil o 14 % na 268 

milionŢ Kļ. Tento výsledek byl způsoben především stále klesajícím trendem úrokových 

sazeb a také výpadkem příjmů z karetních poplatků. 

4.1.2 SWOT analĨza oddŊlen² kompletac² smluv spoleļnosti Air Bank, a.s. 

Jelikož se diplomová práce věnuje zejména zlepšení procesů na oddělení kompletace 

smluv, tato podkapitola se bude zaměřovat na silné a slabé stránky a také dojde 

k přiblížení příležitostí a hrozeb, které se týkají pouze výše zmiňovaného oddělení. 

Důvodem, proč nebude prováděna SWOT analýza celé společnosti je to, že celková 

situace banky nemusí dávat přesný přehled o tom, jaký je stav analyzovaného oddělení. 

Tabulka 1 SWOT analĨza (Siln® a slab® str§nky) Zdroj: Vlastn² zpracov§n² 

Oblast Silné stránky Slabé stránky 

Provozní, technická 

Vysoká kvalita 

poskytovaných služeb 

 

Dlouhá doba zpracování 

žádosti 

Neefektivní práce 

Duplicita činností 

Nízká automatizace 

Stereotypní činnosti 

Přesčasy 

Velké množství práce 

Nové pracovní prostředí  

Nízká chybovost Práce  pod časovým 

tlakem 

Personální 

Odbornost a zkušenost 

některých zaměstnanců 

Vysoká fluktuace 

zaměstnanců 

Relativní nespokojenost 

zaměstnanců 

Nízké mzdy 

Vysoký počet brigádníků 

Pravidelná školení 
Nedostatečná spolupráce 

mezi odděleními. 

Mimopracovní aktivity  

 

Oddělení kompletace smluv je nedílnou součásti společnosti Air bank, a.s. Každý klient, 

který chce být členem této bankovní instituci, musí být zpracován právě tímto oddělením. 

Z toho vyplývá také enormní tlak na specialisty. Pozitivem však je, že i přes množství 

práce a časového deficitu je kvalita poskytovanĨch sluģeb st§le na vysok® ¼rovn². Je 

to však za cenu pŚesļasŢ a ne¼mŊrn®ho mnoģstv² brig§dn²kŢ. V krizových obdobích 
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je součástí týmu až 15 těchto pracovníků, kteří dělali práci, na kterou neměl specialista 

prostor. Dalším důsledkem poměrně špatné personální situace tohoto oddělené jsou n²zk® 

mzdy a také stereotypn² pr§ce, což ke stabilitě zaměstnanců rovněž nepřispívá.  

Z hlediska dalġ²ch silnĨch str§nek tohoto oddělení lze kromě výše zmíněného zařadit 

také poměrně vysokou spokojenost klientŢ a také rychlost a vļasnost vyřizování 

žádostí. Společnost Air bank, a.s. se také snaží poskytovat rŢzn§ ġkolen² a zlepġovat 

pracovn² prostory, což napomáhá ke snižování stresu. 

Z pohledu slabĨch str§nek lze největší rezervy nalézt v person§ln² oblasti a také 

v poměrně velkém pod²lu manu§ln² práce, která vede k neefektivitŊ a zbytečným 

prostojům. Stálo by za zvážení zkusit zapracovat nov® technologie, které by snížily 

množství manuální činnosti. 

Tabulka 2 SWOT analĨza (PŚ²leģitosti a hrrozby) Zdroj: Vlastn² zpracov§n² 

Příležitosti Hrozby 

Nové technologie Vysoké náklady 

Větší kooperace klientů Zvýšené nároky na klienta 

Zapojení mladých lidí Nedostatečné kapacity jiných oddělené 

Nové bankovní produkty Nedostatek pracovní síly 

 Zvyšující se průměrná mzda 

 Zvyšující se nároky zaměstnanců  i klientů 

 

Mezi nejvŊtġ² pŚ²leģitosti lze zařadit využívání novĨch technologi². V současné době 

existují programy, které dokážou skoro až nahradit lidskou sílu, což by v dlouhodobém 

horizontu ušetřilo mzdové náklady a také zvýšilo efektivitu. Stinnou stránkou tohoto 

řešení jsou poměrně vysok® vstupn² n§klady, jejichž návratnost musí podléhat důkladné 

analýze. Jako další moģnost lze zm²nit vŊtġ² zapojen² klientů do celkového procesu, což 

by bylo poměrně levné řešení, které by mohlo být také efektivní. Toto však vyžaduje 

zvýšené nároky na klienta, což může nést jistou dávku rizika. Další šancí, jak pozvednout 

celé oddělení, může bĨt n§bor mladĨch lidí, kteří dokážou přinést svěží vítr a nové 

nápady. 

Kromě výše popsanĨch hrozeb, je nutné zmínit také další, na které nesmíme 

zapomenout. Mezi hlavní problémy, se kterými se potýká většina společností, je 

nedostatek pracovn²kŢ. Míra nezaměstnanosti je na historickém minimu a proto mají 



43 

 

podniky problém najít vhodného kandidáta. Z toho vyplývá také další riziko a to tlak na 

zvyġuj²c² se mzdy. Proto je nutné, aby společnost přehodnotila svou poměrně nízkou 

mzdovou politiku. Nelze chtít uspokojovat neustále rostoucí požadavky klientů a přitom 

mít nespokojené zaměstnance.  

Celkově ze SWOT analýzy vyplynulo, že oddělení trpí hlavně tím, že nedoġlo 

k detailn²mu popisu procesŢ s následnou analĨzou neefektivn²ch činností. Toto je 

hlavn² dŢvod, proč existují slabé stránky, jako je duplicita ļinnost², stereotypn² pr§ce, 

dlouh§ doba zpracov§n² jednoho klienta a velk® mnoģstv² pŚesļasŢ. Tím, že dojde 

k optimalizaci slabých míst procesu, můžeme tyto slabé stránky odstranit, což nám 

umožní získat čas na zlepšení dalších oblastí, které s procesy přímo nesouvisí. 
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4.2 PrŢchod r§mcov® smlouvy 

 

Tato kapitola se bude zabývat hlavn²m procesem na oddělení zpracování smluv, tedy 

prŢchodem r§mcov® smlouvy.  Bude zde graficky a slovně prezentovány jednotlivé 

kroky od samotného založení až po konečné zkompletování rámcové smlouvy. 

Start

½ƧƛǑǘŠƴƝ 
ƪŀƴłƭǳ 
ȊŀƭƻȌŜƴƝ

IB th.h2Y! Y¦wºw

{ƪŜƴ ŘƻƪƭŀŘǻ

±ȅǘǾƻǌŜƴƝ 
ƪƻƴǘŀƪǘǻ

Kompletace 
RS

½ŀŘłƴƝ 
ǇƻȌŀŘŀǾƪǳ ƴŀ 
ƪǳǊȇǊŀ

bƻǾȇ ƪƭƛŜƴǘ

tǌƛƧŜǘƝ ȌłŘƻǎǘƛ 
ǾŜ ŦȅȊƛŎƪŞ 
ǇƻŘƻōŠ

!ǳǘƻƳŀǘƛŎƪł 
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Sken OP

bŀŦƻŎŜƴƝ ht

½ŀǎƭłƴƝ ƪǳǊȇǊŀ

Kompletace 
RS

bƻǾȇ ƪƭƛŜƴǘ

bƻǾȇ ƪƭƛŜƴǘ 

                                                   Diagram 1 PrŢchod R§mcov® smlouvy (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 
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Na diagramu ļ²slo 1 můžete vypozorovat jednotlivé činnosti, kde některé si v dalších 

kapitolách detailněji rozebereme. 

Při procesu kompletace rámcové smlouvy (dále jen RS) je důležitý kanál založení. Nový 

klient má možnost založit si žádost tŊmito zpŢsoby: 

¶ poboļka, 

¶ internetov® bankovnictv², 

¶ kurĨr. 

Poboļka 

Pokud klient požádá o založení RS na pobočce, pak je postup velmi jednoduchý. Jak 

můžete vidět na výše uvedeném diagramu, k samotné kompletaci jsou zapotřebí jen tŚi 

kroky . V prvn² kroku je potřeba, aby zájemce o bankovní produkt navġt²vil poboļku. 

Zde s ním pobočkový asistent podep²ġe pŚ²sluġn® formul§Śe, vypln² osobn² ¼daje a 

tak® naskenuje identifikační doklad. V případě pobočky klientovi stačí k dokončení 

žádosti pouze platnĨ ObļanskĨ prŢkaz. Jakmile asistent naskenuje a dokončí žádost, 

dochází k automatické kompletaci. Tímto krokem se RS zkompletuje a klient může 

využívat svůj běžný či spořicí účet. 

KurĨr 

Pokud klient nemá možnost přijít na pobočku, má dvě možnosti, jak si založit účet. Prvn² 

je vyuģit² kurĨra a druh§ je internetov® bankovnictv². 

Při využití první možnosti je proces následující. Klient musí navštívit webov® str§nky 

Air Bank , kde vyplní potřebné osobní údaje. V dalším kroku má možnost vybrat si jakým 

způsobem chce žádost dokončit a pokud si vybere kurĨra, je postup jednoduchý. 

Potvrzením výběru se vytvoŚ² poģadavek na oddělení, které se zabývá kurýry. Příslušný 

zaměstnanec zavol§ kurĨrn² spoleļnosti, která klienta nejpozději do týdne zkontaktuje. 

Kurýr se s klientem domluv² na term²nu, kdy má klient čas a v tento den kurýr dorazí za 

zájemcem o účet. Zde je proces obdobný, jako na pobočce. Kurýr vypln² osobn² ¼daje, 

zaloģ² RS a naskenuje doklad. Také v tomto případě stačí, aby klient vlastnil platný 

Občanský průkaz. Po podpisu smlouvy kurýr zasílá poštou smlouvu ve fyzické podobě 

včetně naskenovaného dokladu. Tato smlouva poté druhý den přichází na oddŊlen² 
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kompletace, kde dochází ke kompletaci RS. Samotný proces kompletace bude popsán 

v dalších částech. Po tomto kroku klient může využívat svůj účet. 

 

 

Internetov® bankovnictv² 

Pokud klient nechce čekat, až ho kontaktuje kurýr, má možnost si založit smlouvu hned. 

Opět v internetovém prohlížeči vypln² osobn² ¼daje a zvolí si možnost internetov® 

bankovnictv².  Pokud chce klient v žádosti pokračovat, musí si s§m vyfotit doklady. 

Zde nastává změna oproti předchozím způsobům založení účtu.  

V předchozích typech žádosti docházelo k osobnímu kontaktu mezi klientem a 

pobočkovým asistentem resp. kurýrem. V tomto případě k tomu však nedochází a proto 

je potřeba, aby klient doložil tŚi doklady totoģnosti. Jedna se o opatření, které napomáhá 

eliminovat případnou bezpečnostní hrozbu. Těmito doklady můžou být: 

¶ prvn² doklad totoģnosti: Občanský průkaz (Občanství České Republiky), 

Cestovní pas, Povolení k pobytu, Národní průkaz totožnosti (Jiné 

občanství), 

¶ druhĨ doklad totoģnosti: Občanství České Republiky- Řidičský průkaz, 

Cestovní pas, Zbrojní pas. Zahraniční občanství-  jiný než první doklad 

totožnosti, 

¶ doklad pro vzd§lenou identifikaci- Výpis z bankovního účtu nebo 

Smlouva o založení účtu. 

Klient si může z výše zvolených dokladů ty, které mu vyhovují nejlépe, a po vyfocení je 

nahraje do žádosti. Samotnou RS klient nemůže logicky podepsat osobně, proto je podpis 

realizován prostřednictvím SMS k·du. 

Po dokončení žádosti se vytvoří plánovaný kontakt na oddělení kompletace, kde tento 

kontakt ļek§, aģ ho pŚ²sluġnĨ specialista zpracuje. Po procesu zkompletování RS klient 

může vyuģ²vat ¼ļet. 
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Shrnut² 

V této části byl představen způsoby založení RS a jak tento způsob založení ovlivňuje 

následný proces kompletace. Je patrné, že nejjednoduġġ² způsob, navštívit poboļku. 

Existují však i další způsoby, které může klient využít. 
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4.2.1 Kompletace RS z IB  

 

Tato kapitola se bude soustředit na detailn² popis procesu kompletace RS pokud klient 

zakládá žádost přes internetové bankovnictví. 
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                                  Diagram 2 Kompletace RS z IB (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 



49 

 

Na základě plánovaného kontaktu, který lze najít v příslušné frontě si specialista otevře 

rozpracovanou ģ§dost a najde si doklady, které klient naskenoval při zakládání žádosti. 

Zde můžou nastat dva sc®n§Śe. Prvn² nast§v§, když všechny doklady splŔuj² stanoven® 

krit®ria a může dojít ke kontrole a kompletaci. Druh§ moģnost je ta, že doklady 

nesplŔuj² pŚ²sluġn§ krit®ria a nebo je vůbec nelze dohledat. Při této situaci smlouva 

nemůže být zkompletována a je potřeba ji pozastavit a kontaktovat klienta. 

4.2.1.1 Akceptovateln® doklady 

 

Jak lze vidět v diagramu ļ. 2, pak při této možnosti nastává kontrola osobn²ch ¼dajŢ. 

Tato kontrola musí být pečlivá, protože klient si tyto údaje vyplňoval sám a proto je velká 

pravděpodobnost, že je zde nějaký překlep, který by mohl celý proces zkomplikovat. 

Specialista se soustředí zejména na rodné číslo, datum narození a samozřejmě na jméno 

a příjmení. V případě překlepu ve jméně lze tento nedostatek opravit.  

Dále nastává kontrola platnosti Obļansk®ho prŢkazu. K tomu se využívají speciální 

soubory, které by odhalili neplatný či padělaný doklad. 

 

                   Obr§zek 4 Kontrola strojov®ho kodu (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 
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                           Obr§zek 5 OvŊŚen² platnosti  (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 

 

Při samotné kontrole se vyplní příslušná pole (detail souborů lze spatřit v obrázcích výše) 

a pokud na Občanském průkazu ověřen strojový kód i platnost, pak lze přejít na tzv. 

zavstupov§ni dokladŢ. 

Samotné zavstupování je pro každý doklad odlišné. Pro příklad uvedu zavstupov§n² 

Obļansk®ho prŢkazu a VĨpisu z bankovn²ho ¼ļtu. 

Při zavstupování Občanského průkazu vyplníme ļ²slo doklad, m²sto vyd§n², zaļ§tek a 

konec platnosti, kan§l doruļen² dokladu a rodinnĨ stav.  

Co se týká zavstupov§n² vĨpisu, zde je důležité vyplnit datum vyd§n², kan§l doruļen² 

dokladu, ļ²slo ¼ļtu a k·d banky.  

Po této fázi nastává část, při které dochází k již samotné kompletaci ģ§dosti. Zde pomocí 

jednoho kliku lze ģ§dost dokonļit. Jakmile se takto stane, je klientovi automaticky 

odeslána informace o zkompletování žádosti.  

4.2.1.2 Neakceptovateln® doklady 

 

Z důvodu toho, že klient si doklady skenuje sám, často dochází ke komplikacím při 

zpracovávání žádosti. NejļastŊjġ² probl®my jsou: 

¶ Nečitelné doklady 

¶ Nekompletní doklady (například jen jedna strana Občanského průkazu) 

¶ Výpis z účtu je starší než tří měsíců 
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Pokud nastanou tyto problémy, je nutné celou ģ§dost pozastavit. Předtím je však nutné 

zavstupovat doklady, které jsou akceptovatelné. Stává se často, že klient například dodá 

dva spr§vn® doklady totoģnosti, ale již zapomene dodat doklad pro vzd§lenou 

identifikaci.  Proto je potřeba tyto dva doklady zavstupovat a pozastavit RS z důvodu 

chybějícího výpisu či smlouvy o bankovním účtu.  

Po pozastavení a případném zavstupování se musí napl§novat kontakt na kontaktn² 

centrum, které v případě, že klient požadované doklady nedodá do čtrnácti dnů, volá 

žadateli a ujišťuje se, zda má opravdu o účet zájem či nikoliv.  

Po napl§nov§n² kontaktu je nutné kontaktovat klienta . K tomu se využívá buďto 

emailová korespondence nebo se zájemci o účet přímo volá. Samotné psaní mailu probíhá 

tak, že se ručně vybere šablona mailu, která se hodí pro řešený případ a upraví se údaje 

tak, aby se vztahovaly ke konkrétnímu klientovi. E-mail se odešle a specialista může 

zpracovávat dalšího klienta. 

Výstupem je tedy žádost, která je pozastaven§ a ļek§ se na doklady, které klient zašle. 

V případě, že klient po nějaké době na mail zareaguje a zaġle doklady (které již 

akceptujeme), je postup stejný, jako v případě, kdyby tyto doklady dodal hned při prvním 

pokusu. 

 

Shrnut² 

V této kapitole byl popsán proces kompletace, pokud je žádost založena přes 

internetov® bankovnictv². Je zde poměrně lehké zjistit, že kompletace žádosti je dosti 

nestabilní a vyžaduje velkou důvěru v klienta. Ten má totiž velký podíl na tom, zda bude 

žádost zpracována brzo či nikoliv.  

4.3 AnalĨza ģ§dost² v procesu kompletace 

4.3.1 PrŢbŊģn§ doba procesu 

 

Jestliže bychom chtěli komplexní představu, za jak dlouho změní žádosti v rámci 33. 

týdne roku 2015, počáteční stav „ke kompletaci“ do konečného stavu „vyŚeġeno“, pak 

by nám byl nápomocen graf č s názvem Žádosti. Je zde nutno podotknout, že se tento 
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report týká nejen žádostí, které byly založeny přes internetové bankovnictví, ale je zde 

také zahrnut kanál kurýr či pobočka. 

 

                         Graf 3 Ģ§dosti (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 

 

Jak můžeme vidět, pak 72 % procent všech žádosti je zpracováno do 6 hodin od vzniku 

požadavku. Druhá největší oblast je mezi 12 aģ 24 hodinami, kdy je takto zpracováno 9 

% ģ§dost². Dále následují rámcové smlouvy, které byly zpracovány mezi 48-72 

hodinami (7 %).  

 

 

                        Graf 4 PrŢmŊrn® ļasy zpracov§n² (Zdroj Vlastn² zpracov§n²) 
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Analýza se také zaměřila na časovou náročnost zpracování jednotlivých smluv. Měření 

bylo prováděno v průběhu tŚ² mŊs²cŢ a zaměřilo se porovnávání náročnosti na čas u 

jednotlivých typů smluv. Nejmenší čas zabírá provedení zmŊn osobn²ch ¼dajŢ. 

Specialista by měl změnu provést do 6 minut. Nejdéle naopak trvá kompletace 

disponentŢ nebo drģitelŢ založené přes internetové bankovnictví. V průměru 

zpracování trvá 11 minut. Můžeme si také všimnout rozd²lu mezi smlouvou založenou 

na poboļce a smlouvou založenou přes internetov® bankovnictv². Tento rozd²l je 

způsoben hlavně nekvalitn²mi doklady, které klienti k žádosti přikládají. 

4.3.2 Procento pozastavenĨch smluv 

 

Součástí této analýzy by mělo být také procentu§ln² zastoupen² pozastavenĨch smluv. 

Tento ukazatel je velmi důležitý pro vytváření hodnoty pro banku. Je to dáno tím, že 

pozastavená smlouva znamená proces, který vyčerpal čas specialisty, ale zároveň tato 

činnost nevytvoŚila žádnou pŚidanou hodnotu. 

 

                           Graf 5 Pozastaven® RS IB (Zdroj: vlastn² zpracov§n²) 

 

Jak si lze povšimnout v grafu, pak v období od 1.5.2016 aģ do 1.7.2016 tvořil podíl 

pozastavených smluv 33 %. Znamená to tedy, že skoro 35 % smluv nemohlo být 

dokončeno a musely být naplánovány na další dny. 
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                      Graf 6 DŢvody pozastaven² (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 

                           

 

Je také žádoucí, aby zde byly zmíněny i nejčastější důvody pozastavení žádosti. Tyto 

údaje se týkají RS zaloģen® z internetov®ho bankovnictv². Na grafu tedy můžete vidět, 

že nejvíce smluv (44 %)  je pozastaveno z důvodu chybějících vġech povinnĨch 

dokladŢ. Poté (30 %)  následuje důvody, které nespadaj² pod ani jednu moģnost. Je 

také zajímavé, že 54 % smluv bylo nezkompletováno kvůli tomu, že chybŊl buďto jeden 

nebo v²ce dokladŢ. Na základě těchto informaci je důležité, aby se zanalyzovalo, zda by 

nešel proces zefektivnit tak, aby se omezil počet takto pozastavených smluv. 

4.3.3 ZmŊna ¼dajŢ 

 

V rámci procesu na oddělení kompletace dochází také k činnosti, která zatěžuje bankovní 

specialisty a taktéž nepřináší žádnou přidanou hodnotu. Jedná se o změnu údajů u klienta. 

Kdy si klient kupříkladu mění občanský průkaz a je třeba tento nový doklad zavstupovat 

a napsat klientovi, že byla provedena tato změna.  

16%

44%10%

30%

5ǻǾƻŘȅ ǇƻȊŀǎǘŀǾŜƴƝ
(1.8.2016-1.9.2016)

bŜƪǾŀƭƛǘƴƝ ŘƻƪƭŀŘ

/ƘȅōƝ ǾǑŜŎƘƴȅ ǇƻǾƛƴƴŞ
doklady

/ƘȅōƝ ƧŜŘŜƴ Ȋ ǇƻǾƛƴƴȇŎƘ
ŘƻƪƭŀŘǻ

Wƛƴȇ



55 

 

 

                          Graf 7 ZmŊny ¼dajŢ (Zdroj: vlastn² zpracov§n²) 

 

Jak si lze vyčíst z výše uvedeného grafu, pak změny údajů byly zaznamenávány 5 tĨdnŢ 

roku 2015. Jednotlivé sloupce porovnávají počet příchozích kontaktů na změnu údajů a 

počet vyřešených kontaktů. Potěšující je, že ve většině týdnů poļet dokonļenĨch 

kontaktŢ pŚevyġuje sumu pŚ²choz²ch kontaktŢ. V 33. týdnu však lze zaznamenat 

zvýšený zájem o změnu údajů, což způsobuje velké zatížení specialistů. 

4.3.4 Poļet zpracovanĨch poģadavkŢ 

 

V rámci analýzy je důležité zmínit také celkové počty zpracovaných požadavků opět 

v průběhu 5 tĨdnu roku 2016. 
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                     Graf 8 poļet poģadavkŢ (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 

 

V rámci výše uvedeného grafu lze zaznamenat relativní stálost počtu požadavků, které je 

nutné v rámci jednotlivých týdnů vyřešit. Opět si lze povšimnout, zvyšující se počet 

v posledním tzn. 33. týdnu. Tento nárůst je třeba řešit zvýšenou frekvencí nadčasových 

hodin či zapojení další pracovní síly. 

4.3.5 Pod²l zmŊn ¼dajŢ na celkov®m poļtu poģadavkŢ 

 

Tato část kapitoly bude porovnávat podíl požadavků na změnu údajů k celkovém 

množství požadavků. Toto porovnání je zajímavé hlavně z hlediska toho, že jak už bylo 

zmíněno dříve, změna údajů nevytváří skoro žádnou hodnotu, zatímco požadavek na 

půjčku či nový běžný účet je to, co banka potřebuje prioritně zpracovat, aby mohla dále 

růst. 
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                         Graf 9 Pod²l zmŊn na celkov®m poļtu poģadavkŢ (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 

  

V grafu můžeme vidět, že podíl změn za dané období je více než 25 %. Znamená to tedy, 

že v²ce neģ ļtvrtina činností, které jsou nutné realizovat, jsou pro společnost 

nehodnotn®. Bylo by velmi žádoucí tento podíl snížit alespoň o 10 %. 

 

4.3.6 Poļty kliknut² pŚi zpracov§n² jednotlivĨch typŢ smluv 

 

Součástí této kapitoly bude analýza kroků respektive počtu kliknutí na počítačové myši, 

které specialista musí při zpracování různých druhů žádosti realizovat. V kapitole 

Analýza současného stavu již byly popsány činnosti, které jsou nutné pro kompletaci 

rámcové smlouvy z internetového bankovnictví. V rámci zjednodušení již nebudeme 

detailně kreslit a popisovat jednotlivé činnosti, ale budou zde porovnány na základě počtu 

kliků. 
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                   Graf 10 Poļet klinut² na PC myġi (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 

 

Dle grafu můžeme tvrdit, že jednotlivé druhy zpracování se podle počtu kliknutí liší. 

Nejméně (tedy 40 kliknut²) je potřeba při zpracování zmŊn ¼dajŢ. Pokud bychom se 

zaměřili na r§mcovou smlouvu, tak je velký rozdíl, pokud je žádost v pořádku a nebo je 

nutné ji pozastavovat a tím pádem také kontaktovat klienta. Rozdíl je 20 kliknut². Stejná 

premisa platí při kompletaci disponentŢ nebo drģitelŢ. 

4.3.7 Shrnut² a metriky vyplĨvaj²c² s analĨzy 

Na základě výše zmíněné analýzy současného stavu procesů na oddělení kompletace lze 

definovat tyto z§kladn² metriky, které byly při analýze změřeny a které budou v dalších 

částech optimalizov§ny: 

¶ Ļas- základní atribut, který je předmětem všech zlepšení u všech procesů. 

¶ Poļet pozastaven² smluv- cílem by mělo být co největší eliminace pozastavených 

žádostí. 

¶ Poļet kliknut² na poļ²taļov® myġi- cílem této poměrně zajímavé a neotřelého 

nástroje pro analýzu procesu, musí být co největší snížení tohoto údaje. 

¶ Pod²l zmŊn osobn²ch ¼dajŢ- cílem by měla být co největší snížení tohoto podílu. 
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5 NĆVRHY PRO ZLEPĠENĉ PROCESš 

 

Návrhová část si dává za cíl zlepšení většiny metrik vyplývající z analýz současné situace. 

Pozornost bude zaměřena zejména na sn²ģen² poļtu pozastavenĨch smluv a také na 

redukci pod²lŢ zmŊn osobn²ch ¼dajŢ. 

5.1 Poļet pozastavenĨch smluv zaloģenĨch pŚes internetov® bankovnictv² 

V analýze bylo zjištěno, že 33 %  z celkového počtu smluv je pozastaveno. Toto číslo 

není až tak znepokojivé, ale jsou zde určitě rezervy a měly by se využít. Velmi 

znepokojiv® byly zjištěny zejména v části, která se zabývá dŢvody pozastaven². Zde 

bylo zjištěno, že 54 % pozastavených smluv je nedokončeno kvŢli chybŊj²c²m 

dokladŢm, právě zde si lze povšimnout slabých míst v procesu zakládání žádostí přes 

IB. 

V rámci řešení lze navrhnout zmŊnu procesu, který zabr§n², aby se vytvoŚil poģadavek 

na oddělení kompletace bez pŚiloģen®ho dokladu.  

Na Obr§zku 4 (viz. dále) který mapuje optimalizaci procesu zaloģen² ¼ļtu, jsou 

zachyceny základní kroky tohoto procesu. Pokud si klient zakládá žádost tímto kanálem, 

musí nejprve vyplnit osobn² ¼daje a poté ho systém vyzve k doloģen² dokladŢ. Pokud 

klient nedoloží žádný doklad, zobrazí se okno s upozornŊn²m, že nejsou k dispozici 

všechny doklady a jestli chce klient v žádosti pokračovat i přes problémy. Zde si klient 

může vybrat , zda doklady doloģ² ļi ne. Pokud je doloģ², je smlouva podepsána a odesl§n 

poģadavek na oddělení kompletace, kde je zpracován. Když klient bude chtít pokračovat 

dál bez pŚ²sluġnĨch dokladŢ, pak klient smlouvu podepíše, ale poģadavek se nevytvoŚ². 

Pokud klient i po deseti pracovn²ch dnech chybŊj²c² doklady nenaskenuje, bude mu 

zaslána SMS zpr§va, aby doklady doloģil do 14 dnŢ, jinak se žádost zruġ². Jakmile 

uběhne tato doba a doklady nebudou stále zasl§ny žádost se automaticky zruġ² a tím je 

proces uzavŚen. 

Rozd²ly oproti předchozímu procesu jsou následující: 

¶ požadavek se nevytváří vždy, 

¶ automatické SMS zprávy. 
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Diagram 3 NovĨ proces zaloģen² ¼ļtu (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 
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5.1.1 PŚ²nosy Śeġen² 

Mezi hlavní přínosy patří sn²ģen² neefektivn² pr§ce a z toho vyplývající vŊtġ² poļet 

zpracovanĨch poģadavkŢ a menġ² poļet pozastavenĨch smluv. 

 

                          Graf 11 Pozastaven® RS IB po optimalizaci (Zdroj: vlastn² zpracov§n²) 

Ve výše uvedeném grafu je vidět jasně prokazatelné zlepġen² pŢvodn²ho stavu. Před 

realizací změn procesu, byl počet pozastavení na úrovni 33 %. V současné době se toto 

číslo snížilo na 21 %, což dokazuje efektivnost proveden® změny. A celkové zlepšení 

je také podpořeno celkovým poļtem zkompletovanĨch smluv, které také vzrostlo. 

 

 

                         Graf 12 DŢvody pozastaven² po optimalizaci (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 
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Velmi patrné je zlepġen², které se týká dŢvodŢ pozastaven². V tomto směru došlo 

k neutralizaci ģ§dosti bez dokladŢ, což byl z§kladn² c²l této změny. V současné době 

je 53 % žádosti nedokončeno kvůli jinĨm dŢvodŢm, které však v současné době nelze 

procesnŊ zabezpečit. 

5.2 Sn²ģen² pod²lu zmŊn osobn²ch ¼dajŢ 

Mezi jedno z nejdůležitějších zlepšení, které si tato práce klade za cíl, je sn²ģen² poļtu 

zmŊn osobn²ch ¼dajŢ. Hlavní důvody, proč je tato činnost problematická jsou 

následující: 

¶ činnost, nevytvářející žádnou hodnotu, 

¶ neúměrné zatížení oddělení kompletace, 

¶ vysoké náklady spojené s nabíráním brigádníků na výpomoc. 

V rámci procesu lze nalézt logické a velké nedostatky, kde k jejich odstranění jsou 

potřeba minimální náklady a přínosy mohou být velké. 

N§vrh 

V současné době je podíl změn na celkové činnosti 26 % a toto číslo neustále narŢst§. 

Z těchto změn je více než 65 %  vytvářeno na poboļce, proto lze navrhnout následující 

kroky, jak tento počet snížit. 

Pokud klient přijde se zmŊnou ¼dajŢ na poboļku, asistent nebude vytv§Śet poģadavek 

na oddělení kompletace, ale tuto zmŊnu udŊl§ s§m. Je to jednoduch® Śeġen², k jehož 

realizaci stačí, aby byl asistent proġkolen a aby dostal pŚ²stup do syst®mu, kde se tyto 

změny provádí. V současné době je proces složitý, protože specialista, který provádí 

změnu, musí nejdříve dokonļit vġechny poģadavky, pŚijmout doklady, zavstupovat 

doklad, prov®st zmŊnu a následně ještě kontaktovat klienta. Tuto činnost pobočkový 

asistent realizovat nemusí a k provedení změny mu stačí naskenovat doklad a vyplnit 

ļ²slo nov®ho dokladu.  

 

 

 



63 

 

5.2.1 PŚ²nosy Śeġen² 

 

 

                   Graf 13 Porovn§n² ļasŢ zpracov§n² zmŊn (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 

 

V analýzy bylo zjištěno, že specialistovi trvá jedna změna údajů průměrně 6 minut. 

Poboļkov®mu asistentovi, to průměrně trvá 3 minuty. Toto jasně dokazuje, že je toto 

řešení mnohem efektivnější a je velkým přínosem a ulehčením oddělení kompletace. 

 

 

                 Graf 14 Poļet zmŊn po optimalizaci (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 
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V grafu si lze povšimnout výrazného snížení počtu kontaktů, týkající se změny osobních 

údajů. Z původní 852 kontaktů, které přicházely na oddělení kompletace v rámci jednoho 

týdne, toto číslo kleslo na 325 změn za týden. Jedná se o pokles o více než 162 %.  Je 

způsoben tím, že zmŊny jsou realizov§ny pŚ²mo na poboļce a na oddělení kompletace 

jsou poģadavky jen od klientů, kteří si o to požádali ve svém internetov®m 

bankovnictv². 

Na základě tohoto zlepšení došlo k propuġtŊn² 5 brig§dn²kŢ, což znamená měsíční 

úsporu nákladů ve výši 46 635 Kļ.  

5.3 Elektronizace dokladŢ pro vzd§lenou identifikaci 

 

Při kompletaci smluv dochází k situaci, kdy si specialista není jistý, zda tento doklad 

akceptujeme či ne. Do této doby proces probíhal tak, že pracovník šel na místo, kde se 

nacházel šanon s doklady, které akceptujeme a které neakceptujeme. Bylo velmi pracné 

najít ten správný doklad a zhodnotit ho. 

 

N§vrh 

Řešení spočívá v tom, že se tyto fyzické dokumenty převedou do elektronické podoby. 

5.3.1 PŚ²nos Śeġen² 

Výhodou je časová úspora, která je zapříčiněná zjednodušeným hledáním a vetší 

přehledností při analýze problému. Detailnější časovou úsporu reprezentuje níže uvedený 

graf. 
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                                  Graf 15 Ļas hled§n² dokladŢ pro vzd§lenou identifikaci (Zdroj: Vlastn² zpracov§n²) 

 

Z grafu je patrné, že aplikací navrhovaného zlepšení došlo ke zkrácení hledání dokladů 

ke vzdálené identifikaci z původních 3 minut na 1,5 minuty. Zrychlení je tedy o 100%. 

Kromě časového hlediska je třeba také brát v potaz hledisko kvalitativní. Elektronizací 

došlo k větší efektivitě hledání, a proto specialista nachází hledané dokumenty s větší 

úspěšností. 

5.4 Shrnut² vġech n§vrhŢ 

 

Prvním návrh se zabýval počtem pozastavených smluv založených přes internetové 

bankovnictví. Navržená změna procesu, která zabrání, aby se vytvořil požadavek bez 

přiloženého dokladu, způsobí zvýšení počtu zpracovaných požadavků a také sníží 

procento pozastavených smluv z 33% na 21%. K velkému progresu došlo v oblasti 

pozastavení žádostí z důvodu chybějících všech povinných dokladů. Po optimalizaci 

procesů se toto číslo snížilo z 44% na 0%. Znamená to tedy, že v současnosti se 

nedokončují žádosti kvůli jiným důvodům, které však v současnosti nelze optimalizovat. 

Další  návrh se týkal oblasti snížení podílu změn osobních údajů. Optimalizování tohoto 

procesu má velký význam, protože tato činnost neúměrně zatěžuje celé oddělení. Změnou 

procesu, kdy se na změnách osobních údajů podílejí také pobočkoví asistenti, se snížil 

počet vstupů o 162%. A došlo také k úspoře personálních nákladů ve výši 46 635 Kļ. 
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Posledním  návrhem byla elektronizace dokladů pro vzdálenou identifikaci. Implementací 

tohoto zlepšení došlo k zrychlení hledání o 100% a také ke zvýšení úspěšnosti hledání.  
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6 ZĆVŉR 

 

Hlavn²m c²lem této práce bylo na základě analĨzy st§vaj²c²ho procesu ve spoleļnosti 

Air Ban k, a.s. zhodnotit souļasnĨ stav a navrhnout zmŊny procesŢ problémových 

oblastí, které způsobují buďto neefektivitu nebo nadměrné náklady. Analyzovaný proces 

byl nakreslen dle standardu BPMN a následně také popsán. Analýza poskytla poměrně 

detailní obrázek o slabých místech, která se návrhová část snažila zredukovat. Teoretická 

část se koncentrovala na představení základních pojmů a technik, které je třeba při 

analyzování procesů znát.  

Spoleļnost Air Bank, a.s. je stabilní a rychle se rozrůstající bankovní institucí, jejichž 

další úspěchy záleží na dokonalé efektivitě práce. Politika této společnosti je nastavena 

na co nejmenší náklady spojené s chodem podniku, což vede k probl®mŢm v oblasti 

person§ln² politiky. Velkou výhodou této banky je to, že je mlad§ a progresivn², proto 

se nebojí implementovat řešení, které by mohly pomoci v boji s většími konkurenty. 

Z analĨzy vyplynulo, že procesy byly zbytečně sloģit®, duplicitn² a neefektivn². Tyto 

důvody vedly také k poměrně velké person§ln² krizi, protože na specialisty byl vytvářen 

zbytečný tlak. NejvŊtġ² slab® m²sto bylo nalezeno v oblasti samotného zakl§d§n² 

ģ§dost², kde docházelo k velk®mu poļtu pozastaven² smluv, což nebylo přínosem ani 

pro klienta, ani pro banku. Velkým problémem byl také enormn² poļet ģ§dost² o zmŊnu 

¼dajŢ. Nárůst této činnosti v posledních měsících způsobil, že poļet brig§dn²kŢ byl 

srovnatelnĨ s poļtem specialistŢ. Tato situace byla dlouhodobě neudržitelná a 

společnost si to uvědomovala. 

Největší neefektivitu se podařilo zredukovat tím, že se nastavila jasn§ pravidla, při 

kterých si klient může zakládat žádost a celý proces se také zautomatizoval. Již 

nedoch§z² k vytv§Śen² ģ§dost² bez pŚiloģenĨch dokladŢ, protože pokud klient tyto 

doklady nedoloží, požadavek se nevytvoří. Další díru v procesu se podařilo zacelit tím, 

že došlo k zapojen² tak® jinĨch oddŊlen², v tomto případě pobočkových asistentů. Toto 

řešení je velmi efektivní, účinné, levné a velmi ulevilo oddělení zpracování smluv, 

protože došlo k redukci ģ§dost² o zmŊnu osobn²ch ¼dajŢ. Jediná obava z tohoto řešení 

byla v tom, že se zátěž přesune na pobočky. Toto se však nepotvrdilo. 
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Z výše uvedeného vyplývá, že c²l m® diplomov® pr§ce byl splnŊn a navrhované řešení 

byly úspěšně implementovány do praxe.  
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