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ANOTACE

Cilem diplomové prace je zavedeni Proposal managementu jako nového procesu, ktery bude
pomabhat s unifikaci a standardizaci stavajicich procest v Odd¢leni fizeni zakazek. V teoretické
¢asti jsou vymezeny zakladni pojmy tykajici se procesniho fizeni a také je zde uvedena analyza
stavajicich Cinnosti v Oddéleni fizeni zakazek. Praktickd Cast této prace je zaméfena
na modelaci procesi v Proposal managementu v navaznosti na stavajici procesy, podnikovou
kulturu a technologie. Dal§im vystupem bude vytvoteni naplné procesu Proposal management

a Jeho zavedeni s pfidruzenou dokumentaci v cloudové aplikaci Qvidian.

KLIiCOVA SLOVA

procesni fizeni, proces, Proposal management, fizeni zakéazek

TITLE

Implementation of Proposal Management at Panalpina Business Services Prague, s.r.o.

ANNOTATION

The main objective of the diploma thesis is toimplement Proposal Management
as a completely new process in the organization that helps with unification and standardization
in the Tender Management department. In the theoretical part, the basic terms and problems
related to process management are defined. In addition, an analysis of the existing activities
in the Tender Management department is presented. Practical part is focused on modeling
of the new processes in the Proposal Management team in relation to existing processes,
corporate culture and technology that is available in Panalpina Group. Another output is
the content creation for the Proposal Management processes and their implementation with

the associated documentation in the Qvidian cloud application.
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UvVOD

Rizeni podniku v trzni ekonomice bylo bshem historického vyvoje modifikovano
a posouvano vpred tak, aby za dané situace vzdy maximalizovalo efektivitu a umoziovalo
ekonomicky rust podniku. Procesnimu fizeni tedy predchazely etapy, které umoznily jeho
vznik, nasledny vyvoj a dostaly ho do podoby, jaka je znama dnes. Procesni pfistup je v zasadé
definovan optimalizovanymi procesy, které odpovidaji potiebam zdkaznika, pfiCemz jsou
velice pruzné najakékoliv zmény v prostredi. Logistické korporace se nachdzi ve vysoce
konkuren¢nim prostiedi, proto je orientace na zékaznika klicovym faktorem, pokud cht&ji
podniky natrhu uspét. Zaméfeni na optimalizaci procesu, které pifinesou hodnotu pro
zakazniky, je tak nezbytnou soucasti agendy managementu.

Organizace, ktera funguje na bazi procesniho fizeni, musi kontinualné€ vSechny procesy
analyzovat a hledat feSeni, aby dochazelo k pribézné optimalizaci. VylepSovani procesu by
mélo byt agendou nejen managementu, ale i zaméstnancuy, ktefi jednotlivé procesy vykonavaji
a znaji nejlépe slaba mista, jak jiz z pohledu chybégjicich Cinnosti ¢i naopak téch prebyvajicich.
Optimalni stav tedy nastava ve chvili, kdy zadné ¢innosti nechybi ani neptebyvaji. Procesy by
mély byt podpofeny ucinnymi softwarovymi nastroji, které zajisti transparentni chod procesu
a usnadnuji jejich mefeni. Implementace nového softwarového nastroje v podniku je jednim
z atributli, ktery umoziiuje v informa¢ni dob€ chod procesi usnadnit, urychlit a zkvalitnit,
coz vede k uspokojeni potieb zdkaznika v co nejvétsi mozné mifte.

Motivaci pro napsani této diplomové prace je osobni participace autora z pozice
Proposal manazera na vytvareni Proposal managementu jiz od jeho vzniku. Téma procesniho
fizeni je v soucasné dobé velice aktualni. Objem pfepravovaného mnozstvi zbozi kazdoro¢ne
stoupa a je dulezité najit co nejefektivne€j§i zptsob fizeni zakazek. Procesni piistup umoziiuje
nadnarodni organizaci alokovat zdroje tam, kde je to potieba a zajistit optimalni chod procesu
napii¢ geografickymi izemimi.

Cilem této diplomové prace je zavedeni Proposal managementu jako nového procesu,
ktery bude pomahat s unifikaci a standardizaci stavajicich procestt v Oddéleni fizeni zakazek.

Cela prace bude rozdélena na Ctyfi kapitoly. Prvni kapitola poskytne teoreticky zaklad
s akcentem na vyvoj procesniho fizeni a vysvétleni zakladnich pojmu. Druha kapitola bude
predstavovat analytickou Cast, kterd zmapuje a zhodnoti stav zkoumaného sektoru podniku pred
praktickou aplikaci navrhovanych feSeni. Treti kapitola bude soustiedéna na modelaci
a vizualizaci novych procest a bude tak tvofit praktickou Cast této diplomové prace. Posledni,

ctvrta kapitola, zhodnoti implementaci navrhovaného feSeni.



Ocekavanym piinosem této diplomové prace by mélo byt sestaveni procesu, jez
pomohou obchodnikiim z Oddé€leni fizeni zakazek vytvafet navrhy, které obsahuji hodnotné
a aktualni informace pro zadkaznika v piivetivé formé. Tyto navrhy by mély poskytnout
zakaznikovi kompletni obraz obsahujici prehledn€é zobrazené informace v graficky
sjednoceném formatu, coz umozni odliSeni zajmové spoleCnosti Panalpina Group ve vysoce

konkurencnim prostredi pti soutézich o dlouhodobé zakazky.
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1 PROCESNI RIZENI

1.1 Proces

Aby bylo mozné efektivné vyjadrit podstatu procesniho fizeni, je nutné tento obor
rozebrat na jeho zakladni jednotku, jiZ je samotny pojem proces, ktery bude v této kapitole blize
priblizen. Procesy ovliviiuji dnedni spolecnost, tedy kazdého jednotlivce, na denni bazi, at’ uz
v rovingé osobni ¢i pracovni. Pojem proces je definovan napfi¢ celym spektrem odborné
literatury.

Simonova (2014) popisuje pojem proces (z latinského processus) jako posloupnost
stavu urcitého systému, naCez tento termin je vyuzivan v riznych oborech.

Dle normy CSN EN ISO 9000 (Cesky normaliza&ni institut, 2006) se jedna o: ,, soubor
vzdjemné souvisejicich nebo vzdjemné se ovlivijicich Cinnosti, ktery preménuje vstupy
na vystupy “.

Dalsi vycet definici je mozno vyhledat v odbornych pramenech. Hammer a Champy
(2000) uvadi, ze ,, proces je soubor cinnosti, ktery vyzaduje jeden nebo vice druhit vstupii a tvori
vystup, ktery md pro zdkaznika hodnotu .

Davenportova (1993) definice je roz§ifena na formulaci toho, ze proces je jednoduse
strukturovany, méfitelny soubor ¢innosti navrzenych za ucelem vytvoreni specifikovaného
produktu pro konkrétniho zakaznika nebo trh.

Smida (2007, s. 29) vytvoiil vlastni daleko presn&j§i definici, kterd je rozsifena
o dualezité aspekty. Jedna se hlavné o vliv zakaznika, ktery muze mit znacny dopad na chod
podnikovych procesti. Dalezitou piednosti Smidovy komplexni definice je fakt, Ze neopomina
navaznost na dil¢i procesy: ,, Proces je organizovand skupina vzdjemné souvisejicich Cinnosti
anebo subprocesii, které prochdzeji jednim nebo vice organizacnimi utvary ¢i jednou
(podnikovy proces) nebo vice spolupracujicimi organizacemi (mezipodnikovy proces), které
spotiebovavaji materidini, lidské, financni a informacni vstupy a jejichz vystupem je produkt,

¢

ktery md hodnotu pro externiho nebo interniho zdkaznika.

1.1.1 Utastnici procesu
Svozilova (2011) predstavuje ve své publikaci nasledujici t€astniky procesu:
e Zakaznik
Déli se na dvé skupiny, atointerni a externi zakazniky. Interni zékaznici vyuzivaji

vysledny produkt procesu k dal§im ucelim v dané organizaci. Externi zakaznici stoji
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1.1.2

vn¢ organizaCni struktury akomunikuji svoje pozadavky navysledny produkt
dodavatelim. Jako protihodnota slouzi v nejcastéjsim ptipade€ penize.

Dodavatel

Jeho ukolem je pravé zajiSfovani vstuptd procest. Dané vstupy musi mit takovou
podobu, aby je ostatni ¢lanky procesu byly schopny prfeménit na vystup (produkt).
Sponzor

Ma na starosti chod procesu z hlediska celkového fungovani ajedna se zpravidla
o zastupce vysSiho managementu. Jeho cilem je dohlizet na to, aby zakaznik obdrzel
produkt v pozadované kvalité€. Sponzor se také podili na zlepSovani procesu.

Podnik

Podnik je vlastnikem zdroja, které jsou nezbytné pro vykonavani procesu. Cilem
podniku je navySovani zisku astim spojené zvétSovani podilu natrhu. V zajmu
podniku je tedy maximalizovat efektivitu a kapacitu procesu.

Manazer procesu

Manazer procesu je osoba, kterd odpovidd za vysledky z pohledu kvalitativniho
1 kvantitativniho.

§ampi0n procesu

Sampion procesu je osoba, které dlouhodobé participuje na jeho exekuci bud’ z pozice
managementu i operativy. Zna proces opravdu do hloubky apodporuje jeho

zlepSovani.

Charakteristiky procesu

Simonova (2009) uvadi nasledujici charakteristiky podnikového procesu:

Cil procesu

Kazdy proces musi mit jasné¢ definovany cil, ktery zaroven podporuje strategii
organizace.

Hranice procesu

Jasn¢ vymezené hranice, tedy definovany zacatek a konec, musi mit kazdy proces.
Dulezita je také jeho skladba ¢innosti a subprocesu, jez jsou navazany na dalsi procesy.
Navaznost je dana vystupem jednoho procesu, ktery je totozny se vstupem do
nasledujiciho procesu. Cely proces probiha napfi¢ organizaci, naCez vstup, prubéh

a vystup procesu je uren danymi ¢innostmi.
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Zikaznik

Veskeré vystupy (produkty) procesu maji jednoznacné slouzit pro uspokojeni potieb
zakaznika, pro kterého je dany proces realizovan. Praveé zakaznikova zpétna vazba je
hlavnim aspektem pfi vylepSovani procesu.

Vlastnik

Kazdy proces musi mit svého vlastnika, aby byla zajisténa odpoveédnost zejména za
kvalitu produktt a efektivitu v co nejvys$si mozné mife. Jeho pravomoc saha do oblasti
monitoringu, spravy procesu a v neposledni fad€ vykonnosti procesu, ktera je urcena
jasné stanovenymi metrikami. Vlastnik mimo jiné fesi problémy, které se v prubéhu
vykonavani procesu mohou vyskytnout a podili se i na jeho zlepSovani.

Vstupy

Vstupy do procesu se d€li na hmotné a nehmotné a jsou pfindSeny internimi ¢i externimi
dodavateli. Pokud tomu tak neni, jsou ziskavany z vystupt dalSich procest. VSechny
vstupy jsou béhem procesu spotifebovany.

Zdroje

Procesy by nemohly byt bez zdroji vykonavany. Zdroje piedstavuji pracovnici,
technické vybaveni, finan¢ni prostiedky ¢i informace. Oproti vstuptim neni podminkou,
aby byly zcela spottebovany.

Regulatory

Procesy jsou b&hem jejich prab&hu regulovany. Ulohu regulatoru plni napiiklad réizné
normy, zakony, pfirodni podminky a dalsi.

Cinnosti

Cinnosti sestavaji ze sledu pracovnich ukont v daném procesu. Jednotlivé &innosti jsou
vétS§inou vykonavany v ramci jedné organizacni jednotky, celkovy proces vSak muize
byt realizovan v ramci vice organizacnich jednotek.

Vystupy

Proces je vykonavan, aby generoval vystupy (produkt, sluzba) pro zdkaznika. Kazdy
vystup v sobé vzdy obsahuje pfidanou hodnotu vstupu.

Parametry, méritelné ukazatele

Parametry procesu jsou reprezentovany naklady, vCasnosti, prubé€znou dobou a dal§imi
jinymi veli¢inami. Stanoveni adale pak monitoring spole¢né s vyhodnocenim
meéfitelnych ukazateld umoziiuji vykonnost procesu a jsou neodlucitelnymi prvky pfi

evaluaci kvality produktu.
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e Opakovani
Cely proces i1 se vSemi jeho charakteristikami je popsan v¢etné dokumentace. Nechybi
popis variantnich stavd, jimiz jsou napfiklad ptredpokladané chyby v procesech.
Zamerem pii piipravé dokumentace je standardizace. Proces i se vSemi jeho ¢innostmi
je realizovan opakované, pfiCemz jednotlivé instance (prachody) procesu jsou
provadény automaticky, ne vlastnikem procesu, ktery se vénuje pouze neocekavanym

stavam.

1.2 Podnikovy proces

Repa (2012, s. 15) tvrdi, e , podnikovym procesem zpravidla rozumime objektivié
privozenou posloupnost cinnosti, konanych s umyslem dosazeni daného cile v objektivné
danych podminkach®. Dulezitym aspektem pfi definovani podnikového procesu je Cas.
Cinnosti, které jsou na sebe navazany, maji tedy ur&itou Gasovou posloupnost, jelikoz kazda
jednotliva ¢innost se odehrava v uritém intervalu.

Tyto intervaly lze na sebe navazat. V podnikovém procesu tedy objektova deskripce
(prostorova struktura) ztraci na vyznamu, jelikoz je popisovan postup (Casova struktura).

Podnikovy proces je tedy dle definice Repy (2012) uzce propojen s:

1. cilem,

2. umyslem,

3. objektivni pfirozenosti postupu,
4. objektivné danymi podminkami.

VysSe zminéné faktory oddé€luji technické procesy v podniku od ostatnich procesu.
Jelikoz je cil predem jasné definovan, vSechny cCinnosti jsou navrzeny tak, aby k nému
smétovaly a v kone¢né fazi procesu byl naplnén. AvSak musi byt brana v potaz variabilita
podminek, za kterych jsou Cinnosti vykonavany, aby bylo mozné pfedem detekovat hrozby,
které by mohly zabranit onomu naplnéni cile.

.. Podnikovy proces je souhrnem cinnosti, transformujicich souhrn vstupu do souhrnu
vystupii (zbozZi nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo procesy, pouzivajice k tomu lidi a nastroje. *
(Repa, 2007, s. 15) Jednotlivé kroky procesu zahrnuji tkony, které musi vykonat jak strana
podniku, tak zakaznik. ZlepSovani procest je nedilnou soucasti kazdodennich Cinnosti
zaméstnancl podniku, aby bylo mozné vyhovét zakaznikovi v co nejlepsi kvalité a uspét tak

v konkuren¢nim prostiedi.
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1.2.1 Prvky podnikového procesu

Repa (2007) zmitiuje nasledujici zakladni prvky podnikového procesu:

Proces

Struktura kazdého procesu sestavd ze struktury na sebe navazujicich Cinnosti. Je
popsana tzv. sémanticka relativita, kde plati, ze kazda ¢innost maze byt definovana jako
proces.

Cinnost

To, zdali se Cinnost stane samostatnym procesem, determinuje hned nékolik faktora.
Hlavnim z nich je nutnost vytvofit model, ktery je srozumitelny. Jako dalsi je pak patrny
vliv uzitych nastroji a zamér autora.

Podnét

Podnéty se déli na vnitini a vn&jsi. Vnitinim podnétem je stav, ve kterém se proces
nachazi. Vngjsi podnéty jsou definované udalosti, které do procesu vstupuji z okoli.
Vazba — navaznost

Vazby v procesu spojuji jednotlivé ¢innosti, které se shlukuji do mnozin a predstavuji
tak celkovou strukturu procesu. Struktura podnikového procesu je znazornéna

v nasledujicim diagramu.

I I

Zdroje Regulatory

. ,

PODNIKOVY PROCES

DODAVATEL cinnost | | cinnost | | cinnost | ZAKAZNIK

(interni, — Vstupy -

Vystupy —| (interni,

externf) A Cil procesu externi)

Pfidana hodnota
Méritelné ukazatele

ORGANIZACNI STRUKTURA

Zpétna vazba VLASTNIK | Zpétna vazba
(ohlas vlastnika procesu) PROCESU (ohlas zakaznika)

Obrizek 1 Schéma podnikového procesu (Simonova, 2014, upraveno autorem)

Dle Simonové (2014) jsou jednotlivé &innosti zafazeny do struktury procesu a kazdy

jeho krok je zarovef ptidanou hodnotou vzhledem ke vstuptm. Cinnosti jsou spotiebiteli
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vstupy, pii¢emz vysledkem je produkce vystupt, tzv. produktd, které jsou ve finalni fazi
predany zakaznikovi. Zakaznik po zhodnoceni kvality produktu pteda zpétnou vazbu, ktera
zaroven slouzi jako zdroj pro nasledné vylepSeni. Nad podnikovym procesem stoji jeho
organiza¢ni struktura, kterd procesy nikterak neomezuje a nechdva je prochazet svymi

segmenty, jak je videt na obrazku 1.

1.2.2 Procesni struktura a infrastruktury organizace

Procesni tizeni a podnikové procesy jsou velice obsahla témata, kterd se vyznacuji
zejména interdisciplinarnimi zpGsoby pojeti. Dle Repy (2012) je procesni fizeni velice t&7ké
uchopit, coz dokazuji i rozli€né omyly a netspéchy v této oblasti. Pravé netispéchy jsou vSak
hnacim motorem pro neustalé zlepSovani, které posouva védni disciplinu procesniho
managementu na stale vy$si a propracované]§i uroven. Na nésledujicim obrazku 2 ilustruje
Repa (2012) perspektivy, kterymi je mozno nahlizet na nejdaleit&jsi struktury v organizaci.

Repa (2012) se domniva, e kazda organizace je obklopena prostiedim. V piipadd
trzniho prostiedi se jedna o trh, ktery determinuje, co se bude produkovat, nabizet ¢i zdali
podnik bude existovat. V pfipadé, ze se ve funkénim trznim prostiedi bude nachdzet podnik
nabizejici nepotiebné vyrobky nebo sluzby, trh jej vyloudi jako nezadouci prvek tim, ze mu
neposkytne protihodnotu. Primarni funkce kazdého podniku je reprezentovana napliiovanim
stanovenych cild, které nalezi prostiedi, ve kterém dana organizace operuje. Hlavnim znakem
organizace jsou podnikové procesy tvofici zakladni obsahovou strukturu, neni to tedy
organiza¢ni struktura, jak byva tradi¢n€ vnimano. Zcela zasadni je fakt, ze podnikové procesy
jsou ze své podstaty dynamické, coz znamend, Ze jsou pruzné na zmeény strategickych hodnot
a okolnich (trznich) podminek. VSechny ostatni struktury na obrazku 2 pak zaujimaji role
infrastruktur. Tyto infrastruktury maji za ukol poméhat zakladni struktufe (systému
podnikovych procest) k jejimu fungovani. Dulezité je tedy to, ze organizani struktura,
informacni systém a informacni technologie by mély byt flexibilni na zmény v podnikovych

procesech.

16



SCHOPNOSTI
A POSTOJE

podpaoruji

o
Py
@
>
=
>
O
m

sekundarni
funkce

podporuje, PODNIKOVE

PROCESY
A

podporuje

INFORMACNI
SYSTEM
A

umaoznuje

INFORMACNI

Obriazek 2 Procesni struktura a infrastruktury organizace (Repa, 2012, s. 30)

TECHNOLOGIE
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funkce

1.2.3 Klasifikace podnikovych procesi

Existuje nékolik zplsobt, jak procesy v organizaci délit. Smida (2007) zddraziuje

déleni na procesy:

e hlavni,

e ridici,

e podpurné.

Zaroven pridal k déleni jesté charakteristiky, které jsou vyobrazeny v nasledujici

tabulce.

Tabulka 1 Dé¢leni a charakteristika podnikovych procesti

Charakteristika procesu

Zplsob, jakym
Typ procesu | . byt fizen Pridava Probiha napfi¢ | Ma externi Generuje trzby
hodnotu? organizaci? zakazniky? (zisk)?
hlavni vykonove ANO ANO ANO ANO
fidici nakladové NE ANO NE NE
podpurny vykonové, moznost ANO NE NE NE
outsourcingu

Zdroj: Smida (2007, s. 143)

Tento typ déleni je velice prehledny a jednoduchy. Vyhodou je fakt, ze ukazuje, jakym

zpiisobem jsou procesy v organizaci fizeny. Smida (2007) popisuje hlavni procesy jako takové,
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které primarné napliuji poslani organizace a generuji zisk. Hlavnim cilem fidicich procest je
vytvoreni jednotného systému fizeni, pfiCemz nevytvareji zisk a neptidavaji zadnou hodnotu.
Podparné procesy maji za ukol dodavat produkty ¢i sluzby zakaznikum, poptipadé kliCovym
procesum. Pokud to situace vyzaduje, mohou tyto produkty ¢i sluzby byt obstaravany externé
subdodavateli (outsourcing).

Repa (2012) zdbrazituje, Ze jedinou platnou klasifikaci je déleni na procesy kli¢ové
(hlavni) a podpurné. Vsechna ostatni déleni oznaCuje za vSeobecné neplatné, subjektivni ¢i
v rozporu se smyslem procesniho fizeni. Co se tykéd déleni na procesy ,fidici® a , fizené”, tak
v procesni organizaci dle Repy (2012, s. 216) ,, neexistuji procesy, které by nebyly oznacitelné
za Fidici, nebot podstatou a smyslem kazdého procesu je fizeni.* Toto d&leni vidi Repa (2012)
jako jasny pozustatek tradi¢niho fizeni organizace, kdy zodpovédnost za vykonavané Cinnosti
ma nekdo, kdo je pfimo nevykonéva - hovoti o principu vedouci vs. vedeny. Tato klasifikace
je tak zhlediska promény nahlizeni nafizeni, kterou ptfedstavuje procesni fizeni spiSe

kontraproduktivni.

1.3 Historie procesniho Fizeni

Repa (2012) uvadi, Ze procesni fizeni se objevuje v 90. letech 20. stoleti a vyvstalo
ze zaCatku krize manazerského mysSleni. Jednim z nejdalezitéjSich textt, ktery popisuje
procesni fizeni, je kniha Reengineering — radikdlni proména firmy: manifest revoluce
v podnikani. Hammer a Champy (2000) definuji reengineering jako radikalni rekonstrukci
procesu s cilem dosazeni skokového zlepseni ve vykonu podniku z pohledu kvality, nabizenych
sluzeb a rychlosti. Za maximalniho sniZeni vstupli se podnik snazi o vytvoreni uplné novych
procest, odlisnych od téch predchazejicich. Tento postoj je inspirovan manazerskymi
experimenty v realném prostredi, nikoliv v laboratornim, je tedy podpofen opravdovymi

situacemi, které nastaly v podminkach ostrého podnikového provozu.

1.3.1 Kofreny procesniho Fizeni

Hammer a Champy (2000) vidi problém zejména v mysleni managementu ve smyslu
orientace na zastaralé techniky organizace prace a vedeni od Smithovy prototypni tovarny
na Spendliky. Dalsi dilezité milniky zminéné na obrazku 3 jsou pfedobrazem a postupnym

vyvojem od industridlni k postindustrialni éfe, kterou popsali Hammer a Champy (2000).
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Délba prace
(konec 18. stol.)
A. Smlth y

Pasova vyroba
(20. leta)
H. Ford y

A. Sloan

A

Obdobi rustu
(40. - 80. Ieta)

[ Délba fidici prace

Zména paradigmatu
fizeni

[ Konec obdobi ristu

o

Obrizek 3 Délba prace v prib&hu historie (Repa, 2012, upraveno autorem)

Pristupy k organizaci a vedeni prace, které byly validni v roce 1776, kdy A. Smith
napsal knihu o pavodu bohatstvi narodu, jsou jiz zastaralé, a tak bylo nutno posunout se dale.
H. Ford pfisel se zasadni myslenkou vytvoreni pasu a nechal tak praci pfijit k délnikiim namisto
toho, aby délnici museli pfijit k praci. A. Sloan posléze aplikoval Smithovu dé€lbu prace do
oblasti managementu, coz mélo za nésledek vytvoreni divizi. Jednotlivé divize mély moznost
byt efektivnéjsi, avSak efektivita mize byt vykoupena zaostavanim celku, jelikoz cile
jednotlivych divizi mohou byt neslucitelné. Navic se ztézuje moznost pfipadnych investic
podniku.

Repa (2012) dale zmitiuje, Ze v tehdejsi fazi rozvoje toto nebylo hlavnim problémem,
ten nastal az v pozd¢jsi fazi, jejiz piivod zral od obdobi 2. svétové valky az do 90. let 20. stoleti.
Vtomto obdobi bylo lidstvo svédky prumyslového atechnologického rozvoje, kdy
nedochazelo k nasycenosti poptavky, ktera byla zakladnim aspektem rastu. Rozvoj technologii
m¢l za nasledek nutnost zmény organizace prace a hlavné komunikace, ktera byla zédkladnim
stavebnim kamenem pro upln€¢ nové moznosti a pfistupy. Cely tento vyvoj je prakticky

kontinualnim rdstem, ktery se zrychluje. Dle Repy (2012) se spolednost nachazi v dobs,
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ve které je prenos informace neskute¢né rychly, vyvoj infrastruktury a globaliza¢ni vlivy maji
za nasledek takovou propojenost, Ze celd planeta se z finan¢niho hlediska zmensila, podniky
naplriuji obrovské vyrobni kapacity a poptavka se tak postupné nasytila. Obdobi rustu se blizi

ke svému konci. Zakaznik nestihd produkci konzumovat.

1.3.2 Post-industrialni éra
Industrialni éra a obdobi nenasycené poptavky se pretvofilo v post-industridlni, kdy
Hammer a Champy (2000) hovoii o tfech hlavnich fenoménech, takzvanych tfech C, které jsou

na obrazku 4.

Permanentni
Zména

Zakaznici Konkurence

Obrizek 4 Fenomény soucasného svéta organizované do tiech C (Repa, 2012, upraveno
autorem)

e Zakaznici
Repa (2012) popisuje industrialni éru tak, Ze zakaznik bylo dostatek, to znamena,
ze podniky mély moznost vyrabét produkty unifikované. V dnesni dobé, kdy nabidka prevysuje
poptavku, je tento pristup nemozny. Zakazniku je malo a cena, ktera byla dfive rozhodujicim
faktorem pfti koupi, je jiz upozadéna a pfi vybéru zbozi se dostavaji do poptedi jiné atributy,
jelikoz vybér je zna¢ny (Hammer, Champy, 2000). Pokud tedy zakaznik neni spokojen
s produktem, muze snadno piejit ke konkurenci. Podniky jsou tak vice zavislé na pfisunu
zakaznikd a musi se pfizpusobovat.
e Konkurence
Repa (2012) uvadi, 7e charakter konkurence se v prab&hu vyvoje také znaén& proménil.

Cena jiz neni hlavnim atributem, nema tedy smysl tladit ji dolu s cilem pfitahnout vice
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zakaznikd. Mnohem dulezit€jsi jsou napfiklad atributy piidatnych sluzeb, kvalita vyrobku
a variantnost v provedeni, které se napfi¢ spektrem druhd vyrobku proménuje. Na trh dnes
vstupuji podniky flexibilni a dobfe reagujici na podminky, které se zde vyskytuji. Jejich situaci
neztézuje napiiklad zastarald organizacni struktura.

e Zména

Tretim a zaroven nejdulezit€jsim fenoménem je zména. Prvni dva fenomény popisuji
nedostatek zakaznikd a nasycenost poptavky. To se zaroven promita do zkracovani intervala,
ve kterych podnik musi pruzné reagovat na zmény. Repa (2007) apeluje na integraci zmén do
kazdodenniho zivota organizace. Jakakoliv zména by neméla byt jednorazovou aktivitou, nybrz
by se m¢la stat permanentni.

Hammer a Champy (2000) tvrdi, Ze zména nastala i v pfipadé rozvoje informacnich
technologii a jejich integrace do podnikového prostiedi (Hammer, Champy, 2000). Informacni
technologie bouraji bariéry a umoziuji pruchod fazi Business Process Reengineering (BPR).
Informace se jiz maze vyskytovat na mistech, kde je potieba, experti v podnicich jiz nemaji
vysadni pozici, jelikoz mohou byt nahrazeni vSestrannymi pracovniky. Decentralizace
a centralizace jiz mohou koexistovat v rdmci organizace jednoho podniku aje mozno tézit
z vyhod jednoho i druhého. Pfenos informace muze byt realizovan i z terénu a rozhodovani

se z pole managementu posunulo k denni rutin¢€ kazdého pracovnika.

1.3.3 Vznik BPR

Repa (2012) uvadi, ze prelom 80. a 90. let 20. stol. prokazal, e zastaralé zpasoby
managementu nefunguji za novych podminek, a dal prachod piekonani starého paradigmatu
fizeni podniku, to se opiralo zejména o pevné struktury, kde kazdy zaméstnanec mél jasne
stanovenou pozici, odpovédnost a pfislusnou pravomoc.

Hammer a Champy (2000) pfichazeji s novym piistupem, ktery zahrnuje procesy jako
feSeni problémovych situaci, jez vyvstavaji v obdobi rastu arychle se ménicim prostiedi.
Aby byly podniky schopné pruzné reagovat na zmény, bylo nutno vytvofit koncept, ktery se
od pevné organizacni struktury oddali. To bylo podnétem ke vzniku BPR. Oba autofi se tak
shoduji natom, ze procesy musi byt orientovany tak, aby seza pomoci vstupd vytvorila
hodnota pro zdkaznika. Repa (2012) dodava, 7e pravé procesy, které vytvareji onu hodnotu,
jsou pro podnik klicové a pozornost by se méla veénovat pravé jim. VSe ostatni je pak
infrastruktura, ktera je od zakladni soustavy procest odvozena. Jedna se zejména o organizaci,

management, komunikaci a v neposledni fade technologie. Napfi¢ spektrem vSech odvozenych
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infrastruktur je velice dilezity aspekt flexibility ve vztahu ke zménam, jelikoz jeding tak bude

mozno sladit krok s promeénlivosti potfeb, které se odrazeji na stran¢ zakaznika.

1.3.4 Krize BPR

Na pocatku 90. let 20. stol. zaznamenaly vyrobni podniky hospodaisky pokles.
Repa (2007) zmifiuje, Ze v USA a pozdgji také v Evropé dochazelo k masivnimu zmengovani
podnikti. Carda a Kunstova (2003) toto nasilné prosazovani uspor neboli ,,downsizing”,
kritizuji z hlediska nevyzralosti a nekompetentnosti managementu. Masivni propousténi ma za
nasledek rezignaci dlouhodobych zaméstnanct a zaroven demotivaci téch novych. Strach poté
paralyzuje zamé&stnance do té miry, ze nejsou schopni pievzit iniciativu ve zlepSovani a ti
schopngj$i hledaji praci jinde. Pokud se podnik zbavi kvalitniho lidského kapitalu, nasleduje
nevyhnutelng cesta k Gpadku. Repa (2007) cituje napiiklad Hammera a Davenporta, kteii
se shodli na tom, ze BPR se oddalil od ptivodniho konceptu a stal se technickym pojetim bez
lidského pfistupu, ktery ma vSak na procesy obrovsky dopad. Barlett a Ghoshal (1995)
dodavaji, ze BPR by nemél znamenat pouze snizovani naklad podniku. Ptistupy podnikového
BPR by mély zahrnovat myslenky, které budou zaméstnance motivovat pfi praci a ukazi jim,
ze mohou v podniku nachazet smysluplny rozvoj. Procesy jsou odrazem Cinnosti zaméstnancu
a cesta k budoucnosti podniku vede skrze kreativitu, ktera generuje pozitivni ptisobeni ve vSech
procesech.

Carda a Kunstova (2003) se také odkazuji ve svém dile na problematiku agresivniho
prosazovani zmén, které jsou revolu¢ni a neberou ohled na lidsky faktor. Pfichazeji s tvrzenim,
ze evolu¢ni zdokonaleni lidské prace je lepsi cestou nez revolu¢ni. Radikalni zmény maji
negativni dopad, a proto by se BPR mél dle autort spise pretransformovat na Business Process
Improvement (BPI), jakozto zlepSovani podnikovych procest. Carda a Kunstova (2003, s. 55)
se domnivaji, ze ,, trvalé zlepSeni podnikového procesu miiZe vzniknout pouze s podporou téch,
kteri proces nejlépe znaji. Prvotni iilohou vedeni projektu BPR/BPI je tedy vytvdreni podminek

¢

pro trvalou, postupnou a adaptivni zménu.

1.4 Vznik BPM

Business Process Management (BPM), neboli procesni fizeni tak, jak ho zname dnes,
proslo dlouhym vyvojem, ktery se dle Smithovy teorie d&li do tii fazi, jak uvadi Smida (2007).

1. vina BPM se datuje do 20. let 20. stoleti a ovlivnila ji zejména teorie Taylorova
managementu. Procesy byly v této fazi implicitni a chyb¢la automatizace.

2. vina BPM se objevuje v 90. letech 20. stoleti a je uzce spojovana s BPR, ktery jiz byl

podrobnéji zminén vySe, za jehoz prukopniky se povazuji autofi Hammer a Champy.
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Smida (2007) také zdtraziiuje, Ze tato technicka faze, kdy byly procesy vkladany do Enterprise
Resource Planning (ERP) nebo jinych systému vesnaze rychlého zavedeni zmén
v managementu za pomoci informacnich technologii opomnéla lidsky faktor, zejména hodnoty
a nazory lidi. Nejvétsi limit této metody vSak spocival v nedostateCné kontrole nad procesy.

3. vina BPM se soustiedi na pozvolné a chronologické zmény v procesech. Podnikové
a automatizadni systémy jsou postaveny na podnikovych a mezipodnikovych procesech. Smida
(2007, s. 167) vidi vyznam 3. viny BPM ,,ve schopnosti vytvorit jedinou definici (standardni
vyjddieni procesu), v niz mohou byt poskytnuty riizné uhly pohledu naten samy proces
a postaveny riizné informacni systémy.“ Z toho dle Smidy (2007) vyplyva, ze lidé, ktefi jsou
oborové rizné zamé&feni, mohou nahlizet na proces svoji optikou a nakladat s jeho komponenty
dle svych potieb. Hlavni pfednosti je vSak fakt, ze vSichni pracuji s jedinym zdrojem. Dne$ni
podnikatelské prostiedi vyzaduje flexibilitu vSech organizaci, které cht&ji v trznim prostredi
uspét. To znamend, ze jednani musi byt jak reaktivni, tak proaktivni s opravdu funkénimi
rozhodovacimi entitami na viech urovnich managementu. Urovn& budou zarovefi balancovat

strategii a operativni vysledky spolu s vyporadavanim se s nepredvidatelnymi zménami.

1.4.1 Zivotni cyklus BPM

Repa a Leist (2015) ve své projektové publikaci uvadi, e procesni fizeni zahrnuje
velkou skalu metod, technik akonceptt, které podporuji dosazeni cili, jez si organizace
stanovila. Jejich ptikladem muze byt modelovani procest, analyza slabin, analyza vykonnosti
a mnoh¢ dalsi — tyto jsou zaclenény do rozli¢nych funkci BPM a celkové predstavuji faze

zivotniho cyklu BPM na obrazku 5.
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Obrizek 5 Diagram fazi ¥ivotniho cyklu BPM (Repa a Leist, 2015, upraveno autorem)

1. Identifikace — v této fazi se identifikuji fetézce Cinnosti (procesy), které hraji kli¢ovou
roli pfi dosahovani cili organizace a zaroven se zkoumaji jejich vzajemné vztahy
a pusobeni.

2. Definice — zde je nutné stanovit, co bude obsahem procesu a jaké budou jednotlivym
aktéram pridéleny role. Zakladni slozkou je vymezeni strany zakaznika a jednotlivych
dodavatelt.

3. Analyza — je potieba zjistit slaba mista mezi fetézci Cinnosti, kterd by mohla byt
potencialni hrozbou pro dulezité ukazatele, jako je napft. cena ¢i kvalita.

4. VylepSeni — spociva v hledani zpusobu eliminace problému, které se mohou objevit
béhem vykonavani ¢innosti procest. Zaroven v této ¢asti dochazi k hledani a¢innych
metod, které procesy pomohou zefektivnit.

5. Implementace — piedstavuje zaClenéni procesu do denni rutiny v organizaci. Jedna se
o navrhovani procest v navaznosti na ovéreni dostupnosti zdroju.

6. Rizeni a monitoring — v posledni fazi je potieba stanovit, jak budou jednotlivé procesy

hodnoceny z hlediska vykonnosti.
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Procesni fizeni je v dne$ni dob¢€ nezbytnosti pro udrzeni podniku na trhu, a tudiz jednim
z vedoucich smérd v oblasti managementu. Dle Repy (2007) jsou podniky neustile nuceny
svoje procesy zlepSovat, pii¢emz hlavni podnét pfichazi ze strany zédkaznika v podobé stéle se
zvysujicich narok na kvalitu vyrobkl a sluzeb. Dle Palmera (2014) je BPM disciplina
zahrnujici jakoukoli kombinaci modelovani, automatizace, provadéni, fizeni, meéfeni
a optimalizace toka podnikové Cinnosti pro podporu podnikovych cilt, systému, zaméstnancd,
zakaznikQ a partnerd uvnitf i za hranicemi podniku.

Davenport (c1993) oznafuje adopci procesniho pfistupu v organizaci kliCovym
aspektem procesni inovace — piedstavuje revoluéni zménu v perspektive. Simonova (2014) vidi
jako hlavni vyhodu procesniho pfistupu v kontinudlnim fizeni vazeb mezi procesy. V ramci
managementu kvality by mél byt kladen diraz na porozumeéni a plnéni pozadavka, zvazovani
kritérii pfidané hodnoty v procesech, navysovani vykonnosti a efektivity a stalého zlepSovani

procest vychazejicich z objektivniho méfeni.

1.4.2 Principy BPM

Simonova (2014) uvadi, e BPM ma zaklady ve znalosti procest, méfeni a ovéfovani
Cinnosti, které vytvareji vystupy pro zakaznika a v neposledni fadé stoji na monitoringu
a kontinualnim zlepsSovani, které ma management organizace na starosti. Aby BPM fungovalo,
je nutné dodrzet nésledujici principy, které uvadi ve svych publikacich Grasseova (2008) spolu
s Simonovou (2009);

o Integrace a komprese praci — jednd se o integraci jednotlivych praci do logickych
celki tak, aby je procesni tym mohl pojmout a soustiedit se pfi tom na pfidanou hodnotu
pro zakaznika. Komprese znamena zhustovani praci spolu s napfimovanim procesu,
které ma za nasledek preprojektovani. Prakticky se jednd o zbaveni se nadbytecnych
¢innosti a inovaci ¢innosti neefektivnich.

e Delinearizace praci — predstavuje vykonavani ¢innosti v jejich pfirozeném sledu.

e Nejvyhodnéjsi misto pro praci — vzdy je nutné vykonavat Cinnosti tam, kde je
to nejvyhodnéjsi nehlede na to, kde lezi hranice funk¢nich utvart.

e Tymova prace — dilezitym principem je i uplatnéni prace samostatnych tymu, jejichz
kompetence a pravomoc jsou uzce spjaty s pifidanou hodnotou pro zakaznika.

e Procesné orientovana motivace — neexistuje pouze motivace spjata s danou ¢innosti,

ale je také navazana na ptidanou hodnotu pro zakaznika.
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e Odpovédnost — vlastnik procesu nese odpoveédnost za svefeny proces a soustfedi
se zejména na efektivnost v dlouhodobém horizontu, coz je predeterminovano znalosti
potieb zékaznika.

e Variantni pojeti procesu — kazdy proces ma vice variant provedeni v zavislosti
na pozadavcich vstupt, vystupa a dostupnych zdrojich.

e 3S (samorizeni, samokontrola, samoorganizace) — tento princip je piikladem naprosté
autonomie tymu, kterou praveé procesni tymy vykazuji.

e Pruzna autonomie procesnich tymu — jedna se o strukturu procesnich tymu, kterou je
mozno prizpusobovat noveé prichazejicim pozadavkim.

e  Znalostni a informacni bezbariérovost — princip poukazuje na eliminaci znalostnich

a informacnich bariér s potiebou vytvoreni sdilené databaze znalosti.

Vsechny tyto principy jsou organizacim uplatiiujicim BPM znamé. Hammer a Champy
(2000) vidi hlavni pfinosy procesni organizace v pohledu na praci, ktera vede k dosahovani
vysledku, tedy pridané hodnoty pro zakaznika, nejedna se pouze o obyCejné bezcilné plnéni

ukolu.

1.4.3 Procesni zralost a urovné BPM

Vysledna kvalita nabizenych produkti a sluzeb v kazdé organizaci je dana kvalitou
podnikovych procesu. Implementace procesniho fizeni je mozné hodnotit na zaklad€ mnoha
modelt. Jednim z nich je model zralosti Capability Maturity Model for Software (CMM-SW),
ktery vyvinul Software Engineering Institute (SEI) patfici pod Carnegie Mellon University.
Simonova (2014) dodava, Ze tento model se zabyval hodnocenim zralosti v organizaci, ktera
mela za cil vytvortit softwarovy proces, ktery bude generovat kvalitni produkt. Na tento model
navazuje Capability Maturity Model Integration (CMMI), ktery se soustfedi na kvalitu
jakéhokoliv procesu, ne pouze softwarového. CMMI neni metodikou, coz se vyznacuje tim, ze
nejsou dany piesné kroky, ale zamé&fuje se na cile, kterych musi organizace doséhnout a také
nastavuje podminky, které je potieba splnit. CMMI se soustfedi na postupné zlepSeni
v procesech pomoci dil¢ich zmén, nejedna se o skokové zlepSeni (inovace). Tyto zmeény
na obrazku 6 reprezentuji jednotlivé urovné vyspélosti organizace, které jsou dany skéalou jedna
az p&t. Simonova (2009) zmifiuje Capability Maturity Model Integration for Development
(CMMI-DEV), ktery déli podnik na procesni oblasti. Tyto oblasti pfedstavuji mnozinu procesti
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Ci Cinnosti, které slouzi k dosazeni cilt podniku. Kazda jednotliva procesni oblast ma jasné

definované cile, kterych musi dosdhnout, aby byla implementovana efektivné a dlouhodobé.

Uroveii 1 — vychozi (angl. initial): prab&h procest je chaoticky a nahodily. Neexistuje
organizace procesi ze strany podniku. Pincova (2012) poznamenava, ze se jedna
o0 organizace zalozené na Cinech hrdint. Témi jsou nazyvani pracovnici, ktefi vyvinou
oproti ostatnim enormni Usili, aby byly ¢innosti v procesech vykonany vcas. Potfeba
zdroji je zalozena Cisté na odhadech bez dostupnosti systematickych a validnich
datovych zdroju. I pfes vSechen chaos je organizace schopna dodavat produkty.
Uroveii 2 — Fizeno (angl. managed): pokud se podnik nachazi na této Grovni, tak jeho
strategie urCuje planovani a vykonavani procesu. Soucasti je i monitoring a revize,
nacez produkty a sluzby jsou vyvijeny na zaklad¢ standardizovanych procedur.
Uroveii 3 — definovano (angl. defined): vétsina procesi je standardizovana véetnd
dokumentace obsahujici popis procedur, metod a pouzivanych nastroju. Existuje
prubézné hodnoceni a zlepSovani procest. V této fazi dle Pincové (2012) také existuje
mechanismus na identifikaci problému v procesech, coz umoziuje jeho ucinnou
a rychlou eliminaci spolu s vyvarovanim se totozného problému v budoucnu.

Uroveii 4 — méieno (angl. quantitatively measured): tato uroveii predstavuje podobu
fizeni, ktera obsahuje kvantifikované cile v ramci monitoringu kvality a vykonu
jednotlivych procesti. Vyskytuje se kvantifikace v oblasti technik méfeni a predikce,
které vedou dle Pincové (2012) k optimalizaci procest. V Modelu zralosti (2018) je
uveden jeden z mnoha piikladi kvantifikace vykonu — Key Performance Indicator
(KPI), ktery bude v této praci vysvétlen.

Uroveii 5 — optimalizovano (angl. optimizing): procesy v organizaci jsou zlep§ovany
kontinudln¢. Tato uroven predstavuje fizeni, kde jsou procesy kvantitativné
i kvalitativné sledovany s cilem inovovat je jak po strance procesni, tak po strance

technologické.
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Uroven 5 N
- . : : Optimalizace a inovace
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‘I..Ir-::\fen - [ Kvantifikace cill a méfeni kvality ]
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- : ‘ Standardizace procesi
Definovano
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Uroveii 2 [ L ]
= Implementace mechanismo fizeni
Rizeno
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Uroveri 1 -
Vychozi [ Ad hoc procesy ]

Obrazek 6 Model CMMI-DEV s névaznosti na charakteristiky arovni (Godftrey, 2004,
upraveno autorem)

Pincova (2012) uvadi, ze vétSina spolecnosti se v USA nachazi né€kde mezi 2. az 3. urovni,
nate lze predpokladat, 7e v podminkach Ceské republiky se vétsina podnika bude pohybovat
nekde mezi 1. a2. urovni. Tento fakt by mohl byt potvrzen i vysledkem politicko-
ekonomického vyvoje, kdy USA mohly od Druhé svétové valky svobodné rozvijet komeréni
sféru podnikani, kdezto Ceska republika se nachazela pod vlivem Sovétského svazu, kde sféra
soukromého podnikani prakticky neexistovala, a vSechny podniky byly pod vlivem statu.
Implementace procesniho fizeni tedy nemohla mit pozvolny réz a nastala v Ceské republice az

po Sametové revoluci v roce 1989.

1.5 Modelovani podnikovych procest

Tato kapitola je zaméfena na hlediska pfi modelovani podnikovych procestu spolu
s vybranou metodikou a softwarovym nastrojem, které poslouzi jako podklad pro praktickou
¢ast této diplomové prace.

Schedlbauer (2010) ve své knize uvadi, ze ¢lenéni modelovani a fizeni podnikovych
procest jsou klicové predispozice k uspéSné automatizaci v organizaci. Explicitni vyjadieni

procesu je esencialni slozkou pro to, aby se opravdu mohly stat dusevnim majetkem podniku,

28



cozje efektivngjsi, nez kdyby byly véazany individudln€ najednotlivé zameéstnance.
Modelovani podnikovych procesu predstavuji dle Schedlbauera (2010) kroky, které jsou vidét
na obrazku 7. Prvni krok symbolizuje elicitaci, ktera obsahuje zaznamenani procesu a jejich
roz¢lenéni. Dalsim krokem je vytvoteni pfislusné dokumentace. Poté ptichazi na fadu analyza

procest, ktera slouzi jako podklad pro optimalizaci a naslednou automatizaci.

Automatizace

Optimalizace

Analyza
Dokumentace

Elicitace

Obrazek 7 Kroky modelovani podnikovych procesu (Schedlbauer, 2010, upraveno autorem)

Vorisek (2003) vysvétluje, ze k modelovani procesu je tieba zvolit metodiku, ktera
definuje metody a postupy, které jsou nutné pro feSeni problému za predpokladu uréeného cile.
Metodika procesniho modelovani umoziuje formalizovat postupy spole¢né s navody a zaroven
nastinit zodpovédnosti spolu s komunika¢nimi pravidly. Simonové (2014) dodava, Ze zakladem
pro tvorbu metodiky je fakt, ze slozity problém je rozkladan na dil¢i segmenty, ¢imz dochazi
k jeho zjednoduSeni. Dale se objevuje princip iterace, ktery umoziiuje zahrnuti kvalitativniho
posunu v feSeni na zaklad¢ zaclenéni novych informaci. Objevuje se také princip abstrakce,
ktery umoziiuje zobectiovat takovym zpusobem, ze seidentifikuji vyznamné prvky
se spoleénymi vlastnostmi a hledaji se mezi nimi vazby. Vechny metodiky jsou dle Simonové
(2014) vazany na konkrétni problematiky a obsahuji odpovidajici prostfedky. Pii implementaci
projektu vS§ak mohou nastat situace, kdy nektery prostfedek v metodice chybi i prebyva. Je
proto velice dulezité, aby si fesitel vzdy vybral vhodné Casti a do svého feSeni zaradil vhodnou

kombinaci prostiedkl a nastroju, aby bylo dosazeno predem stanoveného cile.
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Repa (2012) zmifiuje, Ze pii modelovani procesné fizené organizace jsou vyuzivany tii
zakladni druhy popist na obrazku 8. Globalni model procesti zobrazuje komplexnost celého
systému. Model prubéhu se soustiedi na deskripci jednoho jediného procesu v systému
se vSemi jeho vazbami a €innostmi. Procesni popisnd tabulka ma za cil popsat globalni
charakteristiky kazdého procesu — jeho zakladni atributy. Nesoustiedi se na jednotlivé ¢innosti
a neni jednozna¢né stanovena jeji podoba, muze se tedy liSit podle toho, ve které organizaci ¢i

projektu je vypracovana.

Globéalni model procest

Globalni, le€ upiny pohled na viechny procesy/@‘
> s

Dilgi, le¢ detailni pohled na jeden proces

Model béhu procesu

Zakladni popisna tabulka procesu

P oceny &t ey —

Obriazek 8 Globalni pohled a detailni pohled na procesy v organizaci (Repa, 2012, s. 35)

1.5.1 Vytvoreni konceptu nového procesu
Smida (2007), ve své publikaci uvadi: ,, Pfi tvorbé nového procesu must tym premyslet
a navrhovat jeho pribéh tak, aby novy proces fungoval co nejefektivaéji.” Smida (2007)
popisuje hned nékolik charakteristik vykonnosti procesu, které je nutno zaclenit do architektury
nového procesu:
e climinace Cinnosti neptidavajicich hodnotu,

e rozbor pii€in vzniku prodlev,
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e paralelni vykonavani Cinnosti tam, kde je to mozné (aby nedochéazelo k chybam pfi
predavani prace),

e zapojeni modernich informacnich technologii,

e sdruzeni Cinnosti tam, kde je to mozné,

e zjednoduSeni ¢innosti, pokud to 1ze.

Nové procesy v procesné fizené organizaci by dle Smidy (2007) mély vykazovat
nasledujici atributy, v€etné toho, Ze by se mélo uvazovat zapojeni variantnosti, aby se vyhovélo
zakaznikim napfic¢ vSemi segmenty:

e spojeni n¢kolika praci do jedné,

e naplnéni synergického efektu procesu,

e redukce nadbytecné délby prace,

e pracovnici vykonavajici proces jsou za n&j odpoveédni (odpoveédnost neni prenesena
na nadfizen¢),

e jednotlivé kroky jsou provadény v pfirozeném poradi,

e paralelni béh Cinnosti tam, kde je to mozné,

e prace je vykonavana tam, kde je to logické,

¢ redukce kontrolnich opatfent,

e climinace Cinnosti neptidavajicich hodnotu,

e jednoduché ¢innosti maji na starosti jednotlivci a slozité zase procesni tym,

e zaméfeni procesu na potieby zékaznika,

e definice produkti u kazdého procesu (produkt nese hodnotu pro zakaznika),

e kontinualni vzdélavani pracovniku a aktivni komunikace,

e vyuziti kreativnich postupt pfi realizaci procesu.

Carda (2003) poukazuje na fakt, Ze automatizace procesu predstavuje velkou zménu
v organizaci. Rizikem muze byt odmitnuti zmény ze strany zaméstnancu a jejich nespoluprace,
ktera muze narGst az v sabotovani projektu. Zminované odmitnuti prameni ze strachu
z neznama, dopadd na zabéhnuté (aC neefektivni) pracovni systémy, ze ztraty zameéstnani
a v neposledni fadé také z nezbytnosti naucit se s novymi informa¢nimi technologiemi. Carda
(2003) apeluje na to, ze kazdy novy projekt se musi dobfe naplanovat. Vstupni podminkou je
ucast co nejvetsiho poCtu uzivatell jiz ve fazi analyzy soucasného stavu a dale pak na formulaci

zmeén. UCast je nutnd také pii rozboru slabych mist, jelikoz pravé zaméstnanci vykonavajici
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¢innosti nefungujicich procest slaba mista vnimaji nejvice, Casto je i zpomaluji v praci.

Obrazek 9 dobfe popisuje jednotlivé faze struktury nové vznikajiciho projektu v procesni

organizaci.
N
1. Vymezeni
procesu
N _/
r A
2. Ustaveni
konzultanta
a manazera
\_ J

faze
pfipravy

Obrazek 9 Struktura nové€ vznikajiciho projektu (Carda, 2003, s. 112)
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5. Revize
organizacni
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_struktury )
6. Stanoveni roli
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i ™
7. Sestaveni
modelu
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-

8. Sestaveni
procesu

b,

9. Simulace
prubéhu procesu

11. Zahajeni
provozu

\

10. Ovéfeni
funkceschopnosti

faze
analyzy

Féze ptipravy projektu zahrnuje:

e definici procesu,

faze
implementace

e vymezeni zdroji (naklady, Cas, pracovni kapacity),

e vybér vhodnych nastroju pro fesenti,

e volbu ucastniku projektu,

e stanoveni manazera procesu.

Féze analyticka obsahuje:

faze
provozu

e tvorbu map procesu a disponibilni nastroje pro tvorbu mapy procesu.

Féaze implementace jiz umoziuje:

e sestaveni procesu a jejich testovani.

Konec¢na faze zahrnuje uvedeni celého systému do ostrého provozu v organizaci.
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1.5.2 Softwarové nastroje procesniho modelovani

Repa (2007) poukazuje na fakt, 7e podniky vyuZivaji pfi modelovani podnikovych
procest nastroje, které se daji zaradit do mnoziny Computer Aided Business Engineering
(CABE). VSeobecn¢ se zkratka CABE napfic organizacemi operujicimi v praxi nahrazuje také
pojmy:

e Computer Aided Software/System Engineering (CASE),
e Business Process Modeling Tools,

e Enterprise Modeling Tools,

e Business Process Management Tools,

e adalsi.

Vseobecné se vSak jedna o nastroje, které napoméhaji k modelovani podniku a jeho
procest, organizaénich struktur, datovych tokd, informagnich infrastruktur apod. Simonova
(2014) uvadi, ze tyto nastroje lze vyuzit v rozli¢nych nabidkach a skladbach, atojak
ve vyznamu nabidky technik a metod, tak ve vyznamu pfislu§né financni naro¢nosti. Mezi ty
vice naro¢né patii napf. systém ARIS. V paleté softwarovych nastroji se vyskytuji dle
Simonové (2014) i nastroje, které slouzi jako kreslici nastroje, které jsou uzivatelsky jednodussi
atim vhodné&jsi k ziskani prvnich modelovacich zkuSenosti, to vSak neubira jejich dobré
funk&nosti. Takovym nastrojem je napiiklad MS Visio. Simonova (2014) dodava, ze deskripce
a modelovani podnikovych procest probiha za pomoci rozli¢nych metodik a metod, které jsou
definovany specifickymi technikami a nastroji. Dana metodika tedy muze podléhat bud’
teoretickému zakladu, nebo softwarovému nastroji, ktery disponuje konkrétni sadou
modelovacich nastroju (grafické diagramy, strukturovany popis).

Repa (2007) zddraziiuje nutnost promyslené volby odpovidajiciho softwarového
nastroje. Je nutné stanovit si pozadavky na zakladé hledisek uzivatelského prostiedi, ceny
a technické podpory. Simonové (2014) dodava, e vybér modelovaciho prostiedku je ovlivnén
naroCnosti projektu. Je dalezité zhodnotit, zdali je pro projekt vhodné zvolit pouze kreslici
nastroj €i se jedna o projekt slozité¢ho charakteru, kde bude potieba zvolit komplexni néstroj.
Hofer a kol. (2004) uvadi cile, které by softwarové modelovaci nastroje mély napliovat:

e zrychleni vyvoje systému a navySeni kvality,

e vylepSeni testovani na zakladé automatizace kontroly,
e integrace aktivit za podpory uzitych metodik,

e kvalita a komplexnost pfidruzené dokumentace,

e zlepSeni fizeni projektu,
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e opakované pouziti jednotlivych modult a veskeré dokumentace.

Pro potieby prace byl z Repovy (2007) publikace vybran nasledujici vy&et pouZivanych
softwarovych nastroju s SirSim popisem MS Visio z divodu uziti pfi modelovani diagramu
v praktické Casti.

ARIS Toolset

Architecture of Integrated Information System (ARIS) je praxi osvédCeny a velice
propracovany nastroj slouzici pro navrhovani podnikovych procest a IT infrastruktur. Cely
systém stoji na platformé Microsoft Windows. Tento ndstroj obsahuje velké mnozstvi
funkcionalit, které jsou schopny komplexné pojmout problematiku modelovani podnikovych
procesti v navaznosti na distribuované fizeni procesi. ARIS provede uzivatele od navrhu
procesu, pres jeho analyzu az k optimalizaci a implementaci v kone¢né fazi. Uzivatelé mohou
tézit z funkcionality ARIS Platform, kterd slouzi jako centralni repozitai s ucelem pro
opakované uziti obsahu napfi¢ celou organizaci.

IBM Websphere Business Modeler

Jedna se onastroj vyvinuty spolenosti IBM za Gfelem modelovani podnikovych
procest. Tento nastroj dale slouzi k nejriznéj$im simulacim, analyzam a transformacim. IBM
Websphere Business Modeler obsahuje funkce na porovnavani a hodnoceni procesu vcetné
vymezeni potfebnych metrik.

Telelogic System Architect

Tento ndastroj sevyznaCuje komplexnosti v oblasti podnikového modelovani
a optimalizaci procest s podporou prumyslovych standarda. Datové uloziste slouzi jako sdileny
prostor pro praci s moznosti ukladani, analyzy a prezentaci dat.

Microsoft Visio

Microsoft Visio je nastroj vytvofeny spole¢nosti Microsoft, jak jiz napovidd nézev.
Priméarn€ je zaméfeny na vizualizaci, analyzu dat a komunikaci. Tento nastroj nabizi fadu
schémat, ktera jsou velice uziteCna pro modelaci jednodusSich procest. Jelikoz neni
modelovéni pro Microsoft Visio naprostou prioritou, jeho nejlepsi vyuziti uzivatel nalezne pfi
vizualizaci procesu. Nastroj je schopen zachytit globélni cile podniku. Dalsi vyhodou je
moznost kontroly a zpétné vazby spolu se zachycenim hierarchie organiza¢ni struktury (bez
moznosti mapovani na organizacni strukturu). Tento nastroj je také schopen zachytit prvky
okoli podniku. V ptiloze A jsou v tabulce zaneseny obrazce, které program vyuziva pii
vytvareni procesniho diagramu.

Matula (2016) uvadi vycet modelt, ktery Microsoft Visio podporuje:

e Diagram toku dat e Diagram modelu toku dat
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e Organiza¢ni diagram oddéleni e  Svisly vyvojovy diagram kiizového

e  Svisly vyvojovy diagram procesu

e Vyvojovy diagram s rozhodovacimi e Zakladni diagram auditu
veétvemi e Audit s n€kolika vysledky

e Vyvojovy diagram s odkazy e Audit se subprocesem
na strance e  Objektove orientovany piistup

e Vodorovny vyvojovy diagram e Pracovni postup odd¢leni
ktizového procesu e Pracovni postup procesu

e Pracovni postup funkce
e Vyvojovy diagram sdileného

kiizového procesu

1.5.3 Modelovani procesu a procesni diagram

Repa (2012) tvrdi, e procesni diagram utvaii vyvoj jednoho podnikového procesu.
Kazdy proces muze byt dale délen do subprocest a mél by byt nezavislou jednotkou vzhledem
k dal§im procesim v systému procest. Dulezitym aspektem je vSak synchronizace, ktera je
reprezentovana vystupnim stavem jednoho procesu a vstupnim stavem procesu nasledujiciho.
Na kazdy proces lze tedy nahlizet ze dvou hledisek. Prvnim je vnitini logika, kterd reprezentuje
nezavislost na dalSich procesech, adruhym hlediskem je ona synchronizace s okolnimi
procesy, ktera vyjadiuje zavislost na dalSich procesech. Repa (2012, s 112) definuje prabéh
procesu jako ,, kombinaci logiky postupu dosazZeni prislusného cile procesu a viivu okolnich
procesii, s nimiz se musi synchronizovat. *

Repa (2012) dale dodava, e kazdy model by mél spliiovat uréité pozadavky, aby mohl
byt povazovan za uplny. Prvni podminkou je pokryti celého podnikového procesu
od samotného zacatku az po koncové stavy. V kazdém modelu musi byt zaroven urfeny
vSechny udalosti, které ovliviiuji prubéh procesu. Treti podminkou se rozumi specifikace
nutnych stavi, které vyplyvaji z ofekavani uritych udalosti, tzn. definice vSech moznych
kombinaci udélosti. Cely princip modelace je tedy zalozen na ptedpokladu, ze tesitel bude
logicky propojovat jednotlivé slozky procesu, kterymi jsou udélosti a €innosti, v ndvaznosti
na deskripci jejich relevantniho kontextu. Onen relevantni kontext naznaluje stavy procesu,
kdy je nutno synchronizovat postupy procesu s relevantnimi kombinacemi udalosti.

Dori (2002) klasifikuje modelovaci nastroje do tifech kategorii — pfirozeny jazyk,
matematicka formulace a graficka vyjadieni. Pravé graficka vyjadieni ve formé diagrama jsou

dle Simonové (2014) zakladnim stavebnim kamenem pii vizualni prezentaci objektu z4jmu
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a prislusnych slozek. Kazdy graficky objekt se vyznacuje v diagramu urcitymi vlastnostmi,
kterymi jsou nazev objektu, barva a tvar objektu (uréeno typem CABE nastroje) a v neposledni

fadé¢ atributy objektu, které pii modelovani vyjadtuji vlastnosti objektu, ktery je modelovan.

1.5.4 Standardy pro modelovani procesi

Simonova (2014) uvadi, »e metodika miZe vytvaiet vlastni specifické diagramy.
Metodiky vSak mnohdy pouzivaji digramy provefené praxi nebo diagramy, které vznikly
na zékladé zazitého standardu. Pokud né&jaky diagram nélezi pfislusnému standardu,
predpoklada se, ze vefejnost dany standard ovlada a u¢inn€ ho vyuziva. Vseobecné standardy
notaci! spadaji pod odborné organizace, které publikuji vyvojové zmény standardu za pomoci
vys§i verze daného standardu. Jednou z nejzndméjSich organizaci zabyvajicich se mimo jiné
touto problematikou je konsorcium Object Management Group (OMG), které spravuje
standardy Unified Modeling Language (UML) aBusiness Process Modeling Notation
(BPMN).

e UML

Konsorcium Object Management Group (2019) definuje UML jako jazyk pro
vizualizaci, specifikaci, navrhovani a dokumentaci modeld. Tento obecny modelovaci jazyk ma
velice Siroké uplatnéni.

e BPMN

Business Process Modeling Language (BPMN) vznikl také pod zastitou konsorcia
Object Management Group. Vzorem pro tento jazyk byl UML aRepa (2012) dodava, ze
se nestal standardem pfirozen€, nybrz byl prosazen silou, cozho v nékterych aspektech
kvalitativng velmi vzdaluje od potfeb praxe. Repa (2012) také poukazuje na fakt, e BPMN
obsahuje velice bohatou nabidku konstruktd, ty sevSak v mnoha ohledech vyznamové
prekryvaji ¢i je mezi nimi rozpor. Tento jazyk jest€¢ bude muset projit dlouhym vyvojem, nez
dosahne uspokojujici synergie s praxi.

Repa (2007, s. 130) uvadi, Ze ,, cilem notace je predevsim srozumitelnost popisii pro
cloveka, ovsem pri zachovani zdkladnich viastnosti a principii jazyka BPML: flexibility
a Siritelnosti. V pozadi je tedy stdle zdkladni nicel popisu procesu — spolupracovat na vyvoji
spolecné architektury Business to Business (B2B).

Repa (2007) také uvadi rozdéleni BPMN do tfech modeld:

1. Privatni procesy — procesy uvniti organizace.

! Notaci se rozumi formalni prostiedky, které uréuji formalni zapis napfi¢ mnoha obory.
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2. Vetejné abstraktni procesy — obsahuji informace mimo privatni
procesy scilem interakce s privatnimi procesy dalsich
organizaci. Existuje vymezeni obecného rozhrani privatnich
procest v navaznosti na okolni svét.

3. Procesy spoluprace — jedna se o popis spoluprace mezi dvéma
¢i vice podniky. Rozdilem oproti privatnim procesim je
definice specifického rozhrani vii¢i dal§im procestim.

Repa (2007) uvadi, e zékladnim diagramem BMPL je tzv. Diagram podnikového
procesu (Business Process Diagram — BPD), ktery obsahuje zakladni komponenty — prvky,
kterymi jsou udalost (z angl. event), Cinnost (z angl. activity), brana (z angl. gateway)
a sekven¢ni tok (z angl. flow):

* UDALOST
Udalost predstavuje v BPMN jakoukoliv €innost v ramci procesu (vCetn€ pocatku,

konce 1 zmény objektu). Jednotlivé udalosti popisuje tabulka 2.

Tabulka 2 BPMN — Udalost

Nazev Charakteristika Symbol

Vyznacuje misto, kde proces
Pocatecni udalost zacne, a je spojena
s podnétem.

Vyznacuje podstatnou
udalost v procesu a je mozno
j1 zvyraznit specialnim
symbolem uvnitt kolecka.

Prubé&zna udalost

Vyznacuje udélost, jiz bude
Yy roces ukoncen, a je

Konec¢na udalost P s J,
charakterizovana vystupem

procesu.

Zdroj: Repa (2007); Object Management Group (2019)
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= CINNOST

Cinnost je zakladnim prvkem chovani celého systému a reprezentuje jakoukoliv

aktivitu, kterd je v procesu konana. BPMN dale dé€li ¢innosti na subprocesy, jak je videét

v tabulce 3.

Tabulka 3 BPMN — Cinnost

Nazev Charakteristika Symbol

... Vyznacuje ¢innost

Cinnost y !
Vv procesu.

Ukol Oznacuje se jim jiz dale Nazev

0 L ’ ‘

nedélitelna Cinnost. tikolu
Znazoriuje ¢innost Nézev

Subproces v procesu, ktera se mize subprocesu
delit na dalsi Cinnosti. a

Zdroj: Repa (2007); Object Management Group (2019)

= BRANA

V procesu je brana mistem, které fidi smeér toku a kde se schazeji ¢i rozchazeji rozli¢né

cesty tzv. vétve procesu, jak ukazuje tabulka 4.

Tabulka 4 BPMN — Brana

Nazev

Charakteristika

Symbol

Brana

Predstavuje sekvenci toka
Vv procesu.

Zdroj: Repa (2007); Object Management Group (2019)
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* SEKVENCNI TOK
Tokem se rozumi potadi, v jakém budou jednotlivé Cinnosti v procesu vykonavany.
Sipka sméfuje od zdrojového objektu smérem k objektu cilovému. Objekt mize predstavovat

jakakoliv udalost, Cinnost ¢i uzel, jak je zndzornéno v tabulce 5.

Tabulka 5 BPMN — Sekvencni tok

Nazev Charakteristika Symbol

Vyjadiuje naslednost
Sekvencni tok zdrojového a cilového >
objektu.

Vyznacuje nutnost splnéni
Podminkovy sekvencni tok | podminky pred 0
pokraovanim procesu.

Znaci prenos zpravy
Tok zprav od jedné entity procesu O—===== =
k druhé.

Zdroj: Repa (2007); Object Management Group (2019)

Schedlbauer (2010) dodava, ze modelovani procest je vazano na strukturu, proto
se nejednd o obyCejny nakres. Modelovani ve skuteCnosti vyzaduje urCitou pfisnost nad
vizualni reprezentaci, proto je nutné, abybyl wvyuzit néktery ze standardizovanych
modelovacich jazykt. UML a BPMN obsahuji modelyjici prvky se specifickymi sémantickymi
vlastnostmi, které nuti procesniho analytika k pfesnosti, jez je zaroveti klicem k vyssi kvalité
procesu aredukci chyb. V organizacich se Casto stavd, ze procesni analytici kresli modely
nepiesné pomoci ruky a dochéazi k nespraévnym interpretacim, které mohou mit za nasledek

naklady na opravu takovych pocint.

1.5.5 Matice odpovédnosti — RACI model
Dolezal akol. (2012) definuje tuto metodu jako prostiedek pro zobrazovani
odpovédnosti a zaroveri pfifazovani osob ¢i pracovnich mist ke specifickému ukolu v procesu,

projektu ¢i organizaci.
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RACIT je akronym sestaveny z poCate¢nich pismen nasledujicich anglickych vyraza:

e R —Responsible: jedna se o osobu, kterd je odpoveédna za ur€ity ukol. Odpovédnost za
ukol muze nést vice lidi, avSak jejich poCet by mél byt uvazen vzhledem ke slozitosti
a rozsahu daného ukolu.

e A — Accountable: tato osoba je celkové odpovédna za mnozinu vSech tkolt v daném
procesu, projektu ¢i organizaci aje tedy rucitelem. Je pravidlem, ze celkovou
odpovédnost nese vzdy pouze jedna osoba.

e C—Consulted: je to prave ten, kdo vykonava v procesu konzultacni Cinnost, poskytuje
dilezité informace a rady, které posouvaji ikoly smérem k jejich splnéni.

e I - Informed: predstavuje osobu, ktera je pouze informovana o pribéhu daného ukolu

nebo rozhodnuti.

1.5.6 Standardni operacni postup — SOP

Guidance for Preparing Standard Operating Procedures (SOPs), (2007) definuje
Standardni operacni postup jako soubor pisemnych instrukci, které dokumentuji rutinni ¢innost.
Vyvoj a pouziti SOP jsou nedilnou soucasti uspésného systému jakosti. Umoziuji jednotliveim
ziskavat informace ktomu, aby mohli tadné provadét svou praci. Usnadiyi udrzeni
konzistentnosti v kvalité a také bezthonnosti produktu nebo konecného vystupu procesu. SOP
podrobné popisuje pravidelné€ se opakujici pracovni procedury, které maji byt provedeny
v ramci procesu Ci organizace. Dokumentuje zpisob, jakym maji byt ¢innosti vykonavany
a synchronizovany s technickymi a systémovych pozadavky k podpofe kvality. Mize naptiklad
popsat zakladni programové akce, technicka opatreni, pouzivani zafizeni a pouzivani vybaveni.
SOP je vzdy specifické pro danou organizaci a tento dokument zaroven napomaha k zajistovani
a kontrole kvality spolu se zajisténim dodrzeni legislativnich pfedpist. Jednou z hlavnich
vyhod rutinnich postupt je znalost presnych kroka kazdého ¢lena tymu bez nutnosti cokoliv
podrobnéji vysvétlovat. Celkoveé se tak tedy snizuje riziko, Ze se opomenou dulezité kroky

procesu.

1.5.7 Role sluzeb — Service level agreement (SLA)

Repa (2012) poukazuje na dileZitost pojmu sluzba jako efektivniho prostiedku
konstrukce procesné fizené organizace. Sluzba je vlastn€ vyjadfeni rozhrani mezi dvéma
procesy ¢i organizacemi. Pokud se povazuje rozhrani za platformu pro poskytovani sluzeb mezi
dvéma organizacemi, naskytuje se tak dobry zaklad pro rozvinuti teorie outsourcingu sluzeb,
ktera je definovana piislu§nymi smluvnimi vztahy (SLA). Sluzba je univerzalnim pojetim mezi

dvéma nesladénymi systémy a funguje tak jako diferencial s cilem synchronizace systému
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ve spolecnych akcich téchto dvou organizaci. Z obsahového hlediska je sluzba chéapana jako
zakladni prvek spoluprace, kde jedna strana stoji na stran¢ zakaznika a druha figuruje jako
dodavatel. Jak zakaznik, tak dodavatel maji smluvné stanovend prava a povinnosti spolu
s véenymi (technické parametry sluzby) a spoleCenskymi nalezitostmi (umisténi sluzby
v systému). Nejdulezitéjsim aspektem tohoto systému je cena, ktera predstavuje jeho abstrakci.
SLA tedy ve zkratce predstavuje smlouvu o poskytnuti sluzby. Kazda takova smlouva SLA by
méla zahrnovat popis produktu, zakladni rozsahy sluzby v méfitelnych jednotkéch, metriky
kvality produktu a pfipadnéa Casova omezeni. Nedilnou soucasti je také cena sluzby, ktera nutne

musi odrazet naklady dodavatele.

1.5.8 Kritéria hodnoceni kvality procesu a procesni metriky
Davis (2009) klade v ¢lanku o kvalitach procest dalezitou otazku, jaké prvky opravdu

tvori kvalitni proces? Na tuto otazku neexistuje dle Davise (2009) jednoducha odpoved’. Je
znaény rozdil mezi tim, co tvoii kvalitni proces a co je puvodem kvalitniho modelu procesu. Je
mozné vytvorit kvalitni procesni model nekvalitniho procesu, ale opravdu dobry proces bez
kvalitniho modelu nebo designu nemuze existovat. Davis stanovil skupinu aspektd, které by
mel proces spliiovat, aby mohl dostat uspésné implementaci. Proces tedy musi byt:

o efektivni

e relevantni

e platny

e pouzitelny

e uZivany

e opakovatelny

e dobfe fizeny

e m¢éfitelny.

e PROCESNi METRIKY
Dori (2002) uvadi, ze atributy zaznamenavaji vlastnosti modelovaného objektu a jsou
zakladnim nastrojem pit méfeni efektivnosti systému. Jejich formalni uprava a skladba jsou
dany tim, jaky softwarovy nastroj je pouzit.
Simonova (2014) uvadi, e procesni metriky tzv. indikatory & ukazatele jsou zptisoby
a nastroje, které zachycuji vyznamné atributy modelovaného objektu. Metrika muZze nabyvat
raznych hodnot, které poté urduji, vjakém stavu se systém nachdzi. Simonova (2014) dale

prezentuje déleni natvrdé metriky (objektivné meéfitelnd meéfitka), které se zameéruji
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na vykonnost podnikovych procest, tedy hlavné na zakaznika, a meékké metriky opirajici se
o subjektivni hodnoceni naptiklad formou dotazniku.

Jednim z hlavnich kliovych ukazatell je KP1. Dle Bohacové (2009) se jedna o klicové
ukazatele vykonnosti webu, procest, sluzeb a organizaci. Vyuzivaji se na vSech arovnich fizeni
v organizaci. Stanoveny KPI by m¢l spliiovat SMART piedpoklady, coz dle Dolezala a kol.
(2012) znamena, ze by mél byt specificky, méfitelny, akceptovatelny, realisticky
a terminovany. BohaCova Kunova (2009) zminuje, ze KPI vétsinou neni Cislo v absolutni
hodnoté, ale jedna se procentualni zmény, podily ¢i poméry ztoho duvodu, aby mély co
nejvetsi vypovidajici hodnotu. Dulezité je povazovat KPI za veli¢inu pro proces opravdu
dulezitou, aby bylo mozné vyhodnotit, zdali je proces pfinosnym pro organizaci. Zarover je

také nutno zajistit jeho méfitelnost v ase, coz umozni pruzné reagovat na zmeny.
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2 ANALYZA STAVAJICICH CINNOSTI V RAMCI
PROCESU RIiZENi ZAKAZEK

Pro dosazeni co nejefektivnéjSiho nastinéni situace v Oddéleni fizeni zakazek je druha
kapitola uvedena kratkou pasazi, kterd predstavuje organizaci Panalpina Group. Je zde popsan
jeji historicky vyvoj, vize, mise a hodnoty.

Zbytek kapitoly se jiz, jak nazev napovida, zabyva jednou z nejdualezitéjSich Casti prace,

jiz je analyza stavajicich ¢innosti v Oddé&leni fizeni zakazek.

2.1 Predstaveni organizace Panalpina Group

Vyrocni zprava Panalpina World Transport (2018) uvadi, ze Panalpina Group je
logistickou organizaci zabyvajici se prepravou zbozi. Jeji koteny sahaji az do doby pred 120
lety a jsou spojeny s rozvojem prumyslové oblasti v némeckém Poryni. V 30. letech 20. stol.
se podnikatelské aktivity uspéSné presunuly do =zasilatelského sektoru. Odté doby
se organizace organicky rozrastala prostiednictvim akvizic. Zpocatku se soustiedila
na pfepravu mezi severni ajizni Evropou. V 50. letech 20. stol. sezafala orientovat
1 na pfepravu do Ameriky, Afriky, Asie a Australie. Vedeni Panalpiny Group sidli ve Svycarské
Basileji a ¢innost spoleCnosti je organizovana do Ctyt hlavnich oblasti — Evropa, Amerika, Asie
a Pacifik. Dnes operuje na vSech Sesti kontinentech a je jednim z pifednich poskytovatell tzv.
end-to-end feSeni Sitych na miru zakaznikovi. Dale se také specializuje v oboru Supply chain
management? (SCM). Mezi hlavni produkty patfi kombinace letecké nakladni dopravy
a namoftni pfepravy napfi¢ dvanacti hlavnimi primyslovymi odvétvimi. Organizace Panalpina
Group Cerpa z letitych zkusenosti na trhu, coz posiluje jeji know how, a integrace vlastnich IT
systému uspokoji potieby i téch nejnarocnéjsich zakaznika.

Celkove je v provozu globalni sit’ se zhruba 500 pobockami, které jsou rozmistény v 70
zemich svéta a zaméstnavaji celkem 14 500 lidi. Panalpina Group se fadi mezi Non-vessel
Owning Common Carrier (NVOCC), coz dle Definition of NVOCC (c2019) znamena, zZe
se fadi mezi koordinatory piepravy a zasilatele, ktefi nevlastni zadné plavidlo, ale ptsobi jako
dopravce vydanim vlastnich nakladnich listd nebo leteckych nakladnich listd a ptebiraji
odpovédnost za prepravu. Panalpina Group se celosvétove fadi na Ctvrté misto v ramci

poskytovatelt logistickych sluzeb v pfepravnim sektoru.

2 Supply Chain Management piedstavuje fizeni dodavatelského fetézce.
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2.1.1 Vize, mise a hodnoty organizace Panalpina Group
Vize, mise a ti1 zékladni hodnoty, kterymi se organizace tidi, jsou uvedeny ve vyro¢ni
zprave Panalpina World Transport (2018) a budou popsany nize:
e Vize
Panalpina Group chce byt zakaznicky orientovanym, globalnim poskytovatelem
prepravy a logistickych sluzeb s cilem byt vniman jako davéryhodny, cenény a respektovany
partner.
e Mise
Organizace chce vyuzit svoji globalni pfitomnost a kompetence v letecké a namoini
preprave tim, ze spolupracuje se zakazniky pfi hledani hodnoty v jejich dodavatelskych
fetézcich a spolecné s nimi buduje chytré a efektivni end-to-end logisticka feSeni.
e Hodnoty
Hodnoty Panalpiny jsou postaveny na tfech zékladnich pilifich, které jsou jadrem
kazdodenniho podnikéni. VSichni zaméstnanci by je méli pfijmout jako své vlastni priority.
Jedna se konkrétné o:
1. Vykon — je trvaly zavazek k dlouhodobému udrzitelnému rozvoji a financnimu
uspechu. V podstaté se organizace snazi vybudovat konkuren¢ni vyhodu
v dlouhodobém horizontu.
2. Integrita — je kompasem, ktery fidi chovani organizace spole¢né s postojem vuci
sobé ajejim zakaznikim. Prakticky to potvrzuje obrat z vyro¢ni zpravy
Panalpina World Transport (2018, s. 12): ,, Plnime naSe sliby a dodrzujeme
pravidla hry. *
3. Profesionalita — je wvyjadfena vytvorenim hodnoty pro zakazniky, ktera
se projevuje v kazdém fteSeni zachycujicim pfedvidani obchodnich potfeb.
Ve vyro¢ni zpravé Panalpina World Transport (2018, s. 12) je to dolozeno
vyrokem: ,, Zndme naSe podnikdni, cinnost — a dokdzeme vytvorit hodnotu pro

nase stakeholdery. *

2.1.2 Panalpina Business Service Prague, s.r.o.

Panalpina Group zalozila po svéte Ctyfi Business Service Centers (BSC), ktera maji
na starost servisni podporu vybranych pobocek Panalpina Group. Divodem zalozeni byla
standardizace a centralizace dokumentacnich procest, spolu s optimalizaci souvisejicich
nakladt. BSC v Praze, které je predmétem této diplomové prace, nese oficialni nazev Panalpina

Business Services Prague, s.r.o. atidi se stejnou vizi, misi a hodnotami jako vSechny pobocky
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Panalpina Group. Prazské BSC poskytuje podporu zejména némecké pobocce, piiCemz
se primarn¢ soustfedi na zpracovani dokumentace zasilek spojenych s namotni prepravou.
Proposal Management jako tym ajeho proces vznikl v prazském BSC za ucelem

administrativni podpory pro Oddéleni fizeni zakéazek, jehoz vedeni sidli v Basileji.

2.2 Organizacni struktura Oddéleni Fizeni zakazek
Hesse (2012) popisuje v podnikové dokumentaci cely chod Oddéleni fizeni zakéazek
auvadi, ze sejedna v zasad¢ o globalni tym pro odpoveédi na Request for Quotation (RFQ)
a Request for Quotation (RFI), ktery operuje na korporatni Grovni a zaroven ve vSech dalSich
obchodnich regionech ajednotkach. Oddéleni fizeni zakazek je v procesu kontinualniho
rozvoje ainovaci scilem poskytnout vysoce kvalitni navrhy, které zajisti Panalpiné
konkuren¢ni vyhodu u globalnich a dilezitych zakazniki. Zaroven je odde€leni soucasti
korporatni struktury spadajici pod sekci Marketing a Obchod.
Oddéleni fizeni zakazek v Panalpin€é mé na starosti zpracovani zakéazek, které
se kvalifikuji jako tendr® na zakladé splnéni nize uvedenych podminek:
e > 10 nabizenych linek
e >3 pokryté geografické oblasti
e specificky format sazeb pozadovany zakaznikem
e validita sazeb > 6 mésici v namofni pieprave

e validita sazeb > 12 mésicu v letecké nakladni dopravé

Oddéleni tizeni zakézek je rozdéleno do dvou hlavnich urovni — korporatni a regionalni.

Zakaznici jsou rozvrzeni do tii segmentt dle vyznamnosti, jak ukazuje obrazek 10.

CKA

SKA

BézZné ucty

.

Obrazek 10 Segmentace zakaznik(l v Oddéleni fizeni zakazek (Hesse, 2012, upraveno
autorem)

3 Tendr — uveiejnéni zaméru vyhlagovatele s vyzvou na piedloZeni navrhu, o kterou soutézi vice zajemci.
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Korporatni Rizeni zakazek se zamdfuje na zakazniky ze segmentd Corporate Key
Accounts (CKA) a Strategic Key Accounts (SKA), coz jsou korporatni a strategické klicové

ucty. Bézné ucty ma v kompetenci oblastni Rizeni zakazek.

2.2.1 Ziakladni pojmy v Oddéleni Fizeni zakazek

Vsechny vykonavané ¢innosti jsou fizeny internimi procesy, které v praci budou
priblizeny v pfiméfeném rozsahu k nastinéni nutnosti zavést Proposal management. Bude
predstaven i1 pracovni tym, jehoz hlavni agendou bude dokumentacni podpora Odd¢leni fizeni
zakazek. Cinnosti a procesy Odd&leni fizeni zakazek jsou popsany v internich materialech

Tender Management — Global Guidlines, jejimz autorem je Hesse (2012).

Zidost o nabidku (RFQ)

Hesse (2012) uvadi, ze vSeobecné sejednd o strukturovanou vyzvu vlad, vladnich
agentur nebo komer¢nich podnikti na dodavatele zbozi nebo sluzeb. Proces vybérového fizeni
prostiednictvim RFQ se pouziva v riznych prumyslovych odvétvich za ucelem optimalizace
smluv o poskytovani sluzeb ¢i naklada feSeni. Jedna se také o zpuisob, jakym vefejnopravni
organy a komercni podniky nakupuji to, co potiebuji pro své podnikatelské Cinnosti. RFQ ma
za cil ziskat srovnatelné informace o vyrobcich, sluzbach acenach od dodavatela

ve strukturované forme.

Zadost o informace (RFT)

Hesse (2012) uvadi, ze RFI obecné popisuje prilezitost a stanovuje konkrétni ramec pro
potencialni dodavatele, aby poskytli informace o feSenich, alternativach, nakladech, planech
a jejich dodavatelskych schopnostech. RFI obvykle predchazi RFP nebo RFQ a pouziva se jako
nastroj predbézného vybéru k identifikaci potencialnich uchaze¢i a Gcastniki RFQ.

RFI mé vétsinou formu dotazniku s otdzkami, které jsou délené do tematickych sekci.
Tyto dotazniky organizace obdrzi pievazné ve formatu .docx (MS Word) ¢i xlsx (MS Excel).
Tyto formaty umoznuji obchodnikim z Oddéleni fizeni zakazek efektivné s daty pracovat
a tridit je. Vyjimecné se stane, ze zakaznik posle tento dotaznik ve formatu PDF.

Proces zpracovévani dotazniku nema v souCasné dob&€ zadnou strukturovanou
a standardizovanou formu. Jednotlivi obchodnici pracuji s obsahem, ktery ziskali v minulosti,
nebo se ho snazi ziskat od kolegti, Majiteld obsahu (KO) ¢i od Vedoucich pramyslového
odvétvi. Problémem vSak je, zZe ne kazdy zaméstnanec ma ve své databazi aktualizované

informace. Stava setak, Zze k zakaznikovi se mohou dostat neaktualizované informace
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a organizace se neprezentuje v ramci jednoho tématu jednotnym obsahem. Bude tedy nutné
vymyslet zpusob, jak udrzet obchodni data aktualizovana a pfistupna vSem, ktefi s nimi
potiebuji pracovat. Otazky se v dotaznicich opakuji, v b&zné praxi je tak pravidlem, Ze na jednu
otazku hleda odpovéd vice obchodnik, coz znacn€ stéZuje proces ziskavani a také efektivita
vypliovani téchto dotaznika je na nizké arovni. S nardstajicim poctem objemu prepravovaného
zbozi umérné narusta i poCet zakazek, o které organizace souté€zi. Je nutné najit zpusob, jak
usetfit ¢as vykonavanim rutinnich administrativnich ¢innosti a investovat ho na mistech, kde je

vice potieba.

Zadost o navrh (RFP)
Hesse (2012) uvadi, ze Request for proposal (RFP) obvykle popisuje prilezitost, naCrtne
klicové pozadavky, uvede pozadované vysledky a vyzada si odpovéd bud volnou formou ¢i

ve specifickém formatu.

2.2.2 Soucasny stav zpracovavani zakazek v Panalpina Group

V soucasné dob¢ jsou dlouhodobé zakazky v Panalpin€ zpracovavany na dvou jiz
zmifiovanych urovnich — korporatni a oblastni. O jejich zafazeni rozhoduje tzv. RFQ komise,
kterd zhodnoti, jakou ma tendr vahu a o jak velkého zdkaznika se jedna. Obé& urovné jsou
podporeny nekolika souvisejicimi procesy, které organizuji vSechny Cleny tak, aby kazdé RFI,
RFQ a RFP mohly byt zpracovany v ramci zadaného terminu v€as a efektivné. Klicové €innosti
Oddé¢lenti tizeni zakazek jsou popsany v dalsim odstavci.

Kdyz je zaznamendéna pfilezitost, vlastnik nabidky se s ni u€astni schvalovaciho RFQ
procesu. Pokud neni prilezitost schvalena k pfijeti a dalSimu zpracovani, musi byt
identifikovany davody. Pokud pfijata je, postupuje k dal§imu zpracovani. Dal§im krokem je
piijeti RFI, RFQ ¢i RFP od zakaznika. Vlastnik nabidky zalozi dokument v Bid Opportunity
Assessment Tool (BOAT), coz je nastroj, ktery slouzi pro posuzovani prilezitosti. Tento néstroj
umoziiuje vyhodnoceni RFQ s ohledem na tvrda fakta (napf. objemy prepravy) a mekka fakta
(napt. vztahy se zdkazniky). Hodnoceni provadi vylu¢né korporatni tym Odd¢leni fizeni
zakazek (PAC?) sidlici v Basileji na zakladé predem definovaného systému hodnoceni. Cilem
tohoto hodnoceni je identifikovat ty pfilezitosti, které jsou hodnotné, a budou tak vedeny
s podporou korporatniho Rizeni zakazek. Utelem formulafe BOAT je, aby byla viechna

dulezita a pro RFQ relevantni fakta viditelna ve spole¢ném a strukturovaném formatu, ktery

4 PAC — Panal Centre (jedna se zkratku, ktera oznacuje v organizaci odd&leni na korporatni arovni).
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umoziuje viem zucastnénym stranam rychle porozumét nejdalezitéjsim skuteCnostem. Dobie
vyplnény formulai BOAT muze pro vSechny zucastnéné strany poskytnout cennou
transparentnost, aby bylo mozné pochopit a vyhodnotit nabidku. Po analyze BOAT formulare
je k RFQ prifazen vedouci (Tender Manager — TM), ktery fidi a rozhoduje v dalSich krocich
o RFQ. Témito kroky jsou identifikace ptistavl, popiipadé letist a dale pak vytvoreni sazeb.
V poslednim kroku je hotové RFQ predano nazpét vlastnikovi nabidky, ktery ji pireda
zakaznikovi v zadaném terminu. RFQ je pravé Casto doprovazeno RFP dokumentem, ktery je
oddéleny od sazeb, obsahuje dopisy s dulezitymi kontakty, shrnuje feSeni pro zakaznika,
poskytuje informace o Panalping a jejich produktech a podobné.

Dokumenty, které obsahuji sazby, maji standardizovany format vytvoreny v MS Excel.
Pro vyplnéni RFI se pouziva format, ktery zasle zakaznik, aby pro n€j porovnavani dotazniku
bylo snadn&jsi (nejcasteji viak MS Excel a MS Word). Pro RFP vSak v Panalpin€é doposud
neexistuje zadny standard ¢i predloha, které by vlastnik nabidky spolecné se ¢leny tymu
zRizeni zakazek mohli pourivat. Nekteré RFP tak tedy mély formu prezentace
v MS PowerPoint a jindy se jednalo o dokument vytvoreny v MS Word. Uzité grafiky, barvy
a pisma nebyly koherentni s oficidlnim dokumentem — Corporate Identity Guidelines (Pokyny

pro podnikovou identitu), jak je vidét naptiklad ve vybéru titulnich stran RFP na obrazku 11.
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Obrazek 11 Priklady titulnich stran vybranych navrhii pro zékazniky uzitych v minulosti
(Interni materialy, 2018, upraveno autorem)

Prezentace organizace pfed zakaznikem tedy je jednim ze slabych mist odpovédi
na RFQ a RFP. Pravé absence oné predlohy dava obchodnikiim volnost pfi zpracovani, ktera je
Casove zatézuje a nabourava podnikovou identitu. Z mnoha odpoveédi na RFQ a RFP tak neni

na prvni pohled patrné, zjaké organizace pochazi. Jednim z hlavnich atributd uGspéchu
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v konkuren¢nim prostfedi je budovani silné image podniku, kterou si zakaznici zapamatuji
abudou si ji snabizenymi kvalitnimi sluzbami spojovat. Bude tedy nutné pracovat
na zkvalitnéni dokumentace, ktera podpoii snahu organizace se v konkuren¢nim prostredi
odlisit.

Odpovédi na RFQ a RFP jsou terminované zékaznikem, neni tedy ¢asu nazbyt a dal§im
problémem, kterému musi obchodnici Celit, je jeho nedostatek. Pii vytvareni odpovedi na RFQ
a RFP se pokazdé obchodnici musi zabyvat stejnymi administrativnimi ukony pii vytvareni
dokumentu, které by se daly eliminovat. Obchodnici by se tak vice nez na vzhled dokumentu

mohli zaméfit na obsahovou kvalitu ndvrhu, coz by opét prosp€lo obchodu a celé organizaci.

2.3 Zjisténi potieby zavedeni nového procesu

Diky neustalym snaham o inovace a standardizaci podnikovych procesu vyvstala idea
zformovat proces podporujici dokumentaci spojenou s RFI a RFP. Jelikoz je Panalpina Group
mezinarodni organizaci, kvalitni prezentace z hlediska jak obsahového, tak formalniho, je
nezbytnd, aby byl udrzen wvysoky standard v ramci hospodaiské soutéze. Na cury$ském
workshopu IBM Design Thinking v roce 2016 vedeni Oddéleni fizeni zakédzek definovalo tezi,
ktera byla prakticky zadanim pro vytvofeni procesu, jenz by podpoftil RFP v Panalping:
., Navrhnout lepsi zpiisob, jakym mohou tviirci obsahu RFP béhem procesu diisledné vytvdret,
sdilet, opakované pouzivat aprezentovat obsah RFP — oddéleny odtvorby cen -
ve standardizovaném, ale na zdkaznika zaméreném centralizovaném formdtu s kontrolami
kvality, aby zdkaznici ziskali to, co potFebuji, a stakeholderi Panalpiny tak mohou byt

efektivnéjsi a mohou zvysit kvalitu odpovédi na RFP s cilem navysit objem ziskanych zakdzek.

Z naslednych diskusi napii¢ oddélenim Rizeni zakazek vyvstaly nasledujici otazky,
na které bude nutné nalézt odpovédi:
1. Jak vylepsit kvalitu navrhii pro zakazniky?
Je mozné navrhy standardizovat?
Jak nakladat s riznymi verzemi dokumentti?

2

3

4. Jak efektivn¢ vyhledavat relevantni informace?

5. Jak byti vice efektivni a jak zvysit rychlost vytvareni dokumentace?
6

Jak zajistit, aby byl obsah stale aktualni?

V ramci dotaznikového Setfeni, kterého se zacastnili zaméstnanci napfi¢ ruznymi

oddélenimi vCetné zastupcl z Oddéleni fizeni zakazek (celkem 85 respondentll) byly zjistény
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hodnoty, které presvédcily management o nutnosti zavedeni zcela nového procesu. Dotazovani
zamé&stnanci maji pravidelny kontakt se zakazniky. Pro ucely této prace byly vybrany
nasledujici otazky z dotazniku:

1. Jak podle vas vnimaji zékaznici odpovedi Panalpiny na RFI a RFP? (1, Spatné —

5, vyborng)

0 1 2 3 4 5

Obrazek 12 Predpokladané vniméani RFP a RFI odpovédi (Interni dotaznikové Setfeni, 2016,
upraveno autorem)

e Respondenti v pruiméru ohodnotili spokojenost zakazniki s navrhy Cislem 3.28. Je
ziejmé, ze odpovedi nedosahuji nejhorsich vysledkd, ale stale se ve vysledku vyskytuje

prostor pro zlepSeni. Tento potencial by bylo dobré naplnit.
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2. Jak moc si myslite, ze navrh atextova Cast odpovedi ovliviiuji rozhodnuti

zékaznika? (v %)

75-100 %

50-75 %

25-50 %

10-25 %

méné nez 10 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Pocet respondent (v %)

Obrazek 13 Predpokladany vliv textové ¢asti ndvrhu na rozhodovani zakaznika (Interni
dotaznikové Setfeni, 2016, upraveno autorem)

e 7 grafu je vidét, ze bezmala 40 % respondentd je presvédCeno, ze zakaznik muze byt
ovlivnén mezi 25-50 % textem a skoro 30 % respondentt se domniva, Ze textova cast
muze dokonce ovlivnit zakaznika z vice nez 50 %. Z toho vyplyva, Ze zanedbani textové
¢asti navrhu by mohlo mit negativni vliv na soutéze o zakazky s dalSimi logistickymi

organizacemi.

51



3. Predkladate zakaznikovi formalni pravodni dopis?

Ne

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Pocet respondenti (v %)

Obrazek 14 Predkladani pruvodniho dopisu zakaznikum (Interni dotaznikové Setieni, 2016,
upraveno autorem)

e V grafu je znatelné, Ze vétSina obchodniki pravodni dopis predklada, ale bezmala 35 %
respondentt ho vynechava.

e Privodni dopis je zdvorilé osloveni zakaznika, které by v dokumentu chybét nemélo.
Nejsou patrny davody, které by vysvétlovaly absenci téchto dopist v odpovédich
na RFP. Je nutné vytvofit feseni, které obchodniky motivuje tyto dopisy do dokumentu

vkladat.

4. Predkladate zakaznikovi shrnuti?

Ne

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Pocet respondent (v %)

Obrazek 15 Predkladani shrnuti zakaznikiim (Interni dotaznikové Setfeni, 2016, upraveno
autorem)
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e Zgrafu vyplyva, ze skupiny predkladajici shrnuti nepievazuji, ale jsou takika
vyrovnane.

e Shrnuti zakaznikovi umoziuje ucelit si informace, které jsou v RFP zminény
a organizace ma tak moznost vyzdvihnout benefity, které pfinese zakaznikovi v ramci

nabizenych feSeni pro pfepravu.

5. Vidite smysl ve vytvoreni standardizovanych vzora pro navrhy?

Ne

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Pocet respondenti (v %)

Obrazek 16 Zjisténi zajmu o vytvoreni standardizovanych vzort pro navrhy zakaznikiim
(Interni dotaznikové Setteni, 2016, upraveno autorem)

e Bezmala 90 % zaméstnanct by uvitalo zavedeni portfolia standardizovanych

textl, coz by znacn€ mohlo ulehcit jejich vytizeni.
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6. Mate k dispozici néjaky zpusob, jak sledovat obsah, jehoz platnost vyprsela nebo

jeho platnost brzy vyprsi?

Ne

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Pocet respondenti (v %)

Obrazek 17 Sledovani validity obsahu pfedkladaného zakaznikim (Interni dotaznikové
Setfeni, 2016, upraveno autorem)

e Je znatelné, ze bezmala 75 % respondentll nema v soucasné dobé pristup k
zadnym nastrojim na sledovani validity obsahu, cozznacné€ zvySuje

pravdépodobnost, ze zékaznici obdrzi informace, které nemusi byt pravdivé.

2.3.1 Shrnuti a identifikace slabych mist

Z analyzy stavajicich ¢innosti a procest vyplyva, ze Odd€leni fizeni zakazek vyzaduje
zmeény zejména v textovych castech odpovédi na RFI a RFP. Doposud neexistuje zadny
standard na zpracovani textl, které se predkladaji zakaznikim, se kterymi Panalpina Group
uzavira dlouhodobé kontrakty na prepravu. Kvalita navrha tak neni konzistentni a textové ¢asti
jsou Casto v nesouladu s podnikovou identitou zejména z formalniho hlediska (uziti §patnych
font, nespravné uziti loga v oficialni dokumentaci, neadekvatni a nekonzistentni format
dokumentace atd.).

Neexistuje jednotna databaze obsahu pro tyto dokumenty, jejiz validita by
se kontrolovala a pravidelné obnovovala. Vyhledavani informaci je slozité a zdlouhavé —
zameéstnanci musi ¢asto dohledavat kontakty, u kterych by mohli odpovédi na otazky sehnat

a proces onoho ziskavani skrze emailovou komunikaci je pfilis komplikovany.
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Mezi kritické vysledky dotaznikového Setteni patii nasledujici hodnoty:

e 75 % respondenti nema zadné nastroje pro sledovani validity obsahu — je tojedna
z moznych hrozeb, ktera mize zapficinit, Ze se v soucasné situaci mohou k zakaznikiim
dostat informace, které nejsou aktualni.

e 35 % respondentt nepiedklada pruvodni dopis a 54 % respondentt neptedklada shrnuti
—tyto dva dokumenty maji za cil prezentovat kvalitni praci a zavazek, ktery organizace
zéakaznikovi poskytuje, pokud tedy chybi, zakaznik by mohl nabyt dojmu, Ze o n¢j neni
dobfe peCovano a vybrat si tak konkurencni nabidky na ptepravu.

e 90 % respondenti projevilo zajem o standardizované formy textu, které by usetfily Cas
pii pfipravé dokumentace odpoveédi na RFP a RFI. Pravé ptiprava dokumentace je

jednou z aktivit pracovni naplné, ktera je v soucasnosti Casove narocnd a neefektivni.

Potteba standardizovaného procesu pro dokumentacni oporu RFP je tedy na zakladé
vySe uvedenych fakti potvrzena. V tfeti kapitole budou navrzena feSeni v podobé navrhu
novych procesu, které by mély spadat do agendy tymu Proposal management, ktery bude
zalozen prave za ucelem podpory Oddé€leni fizeni zakazek. Implementace ma za cil vyfesit
problémy s textovymi ¢astmi v navrzich, kterymi se Panalpina Group prezentuje pred
zakazniky. Prakticka Cast této prace je zaméfena na vytvoreni procesu pro podporu odpovedi
na RFP, cozje planovano jako pilotni projekt. Proces na podporu RFI bude Proposal
management zpracovavat po globalni uspésné implementaci procest na podporu RFP a neni

tak soucasti praktickych vystupt této diplomové prace.
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3 NAVRH A IMPLEMENTACE PROCESU PROPOSAL
MANAGEMENT

Nasledujici kapitola je vénovana tvorbé komplexniho feSeni pii zavadéni Proposal
managementu v organizaci, coz zahrnuje sestaveni nového tymu vletné jeho zafazeni do
maticové struktury BSC. Dalsim krokem bude modelace navrha procesu, které budou navazany
na ostatni procesy v Oddéleni fizeni zakazek. Tato prace je dedikovana praveé modelaci procesu
za uCelem zlepsSeni zpusobu pfi vytvareni navrhi na RFP, a to zejména v oblasti standardizace

a ¢asteCné automatizace za pomoci softwarového nastroje Qvidian Proposal Automation Tool

(QPA).

3.1 Sestaveni tymu Proposal management

Prvnim krokem je sestaveni tymu Proposal management. Tym bude poskytovat
dokumentaéni podporu pro Odde¢leni fizeni zakazek a jeho primarni agendou bude vykonavani
procestt spojenych s vytvafenim odpovédi na RFP. Proposal management bude alokovan
v prazském BSC a ¢itd celkem dva pracovniky, jak je zndzorn€no na obrazku 18. Autor prace
v Panalpin¢ Business Services Prague s.r.o0. zastava funkci Proposal manazera jiz od samotného
vzniku a pozdé&ji bude najat druhy zamé&stnanec, ktery bude vykonavat stejnou pozici. Autor ma
tak moznost aktivné vytvaret tymovou dokumentaci vCetn€ procesnich diagramu jesté pred
uplnym zavedenim. Proposal Management bude mit vedouciho, ktery ma jiz na starost tym
zajistujici nahravani sazeb dlouhodobych zakazek do systému SAP TM. Uloha vedouciho ma
primarné administrativni raz spojeny se spravou dochazky, hodnoceni KPI v internim systému
a zalenéni Proposal managementu do oficialni struktury v prazském BSC. Jeho piimy
nadiizeny je Reditel Panalpina Business Services Prague, s.r.o. Odborny dohled nad procesni
agendou bude mit Odborny vedouci Proposal managementu, ktery zaroven zastava funkci
Korporatniho manazera v Oddé€lent fizeni zakézek. Sponzorem, mentorem a dalSim odbornym
dohledem nad implementaci Proposal managementu je Globalni feditel Oddéleni fizeni

zakazek.
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S S . Globalni feditel Oddéleni fizeni zakazek
Reditel Panalpina BSC Prague s.r.o. (Sponzor projektu)

Vedouci

Odborny vedouci Proposal managementu
(Korporatni manazer Oddéleni fizeni zakazek)

‘
Proposal manazer 1 Proposal manazer
‘

Obrazek 18 Organizadni struktura tymu Proposal Management (Interni materialy, 2018,
upraveno autorem)

3.1.1 Association of Proposal Management Professionals (APMP) Foundation
certifikace

Jelikoz si Panalpina Group jako spoleCnost zakladd na profesionalité jako jedné
ze svych zékladnich hodnot, rozhodl se management zapsat ¢leny tymu Proposal management
a oba vedouci vCetné sponzora na Skoleni a certifikaci od organizace APMP. APMP sdruzuje
profesionaly v oblasti Proposal managementu a podporuje profesni rast v§ech ¢lent tim, Ze sdili
technologie, védecké a praktické poznatky v oblasti rozvoje obchodovani zaméfeného
na Usp&sny prodej, to vie skrze navrhy, nabidky, tendry a prezentace. Skoleni a nasledna
certifikace na rovni Foundation, se zabyva celym procesem zpracovani nabidky pro zakaznika
vCetné obsahovych a formalnich nalezitosti, které znaén€ posili kvalitu navrhu tak, aby mél
Sanci na uspésné piijeti zdkaznikem. Kopie autorova osobniho certifikatu je uvedena v ptiloze
C. Poznatky ze Skoleni (zejména prace s textem a jeho formatovani) budou nasledné vyuzity

pii vytvafeni korporatni predlohy navrha v aplikaci Qvidian Proposal Automation Tool (QPA).

3.2 Integrace softwarového nastroje QPA pro implementaci Proposal
managementu

Jeste pred vznikem Proposal managementu vypsal vrcholny management vybérové
fizeni na poskytovatele softwarového nastroje, ktery by uspokojil potfeby Panalpiny
v oblastech ukladani dokumentace a automatizovaného generovani standardizovanych navrha
z ptedlohy.

Nakonec byla vybrana cloudova aplikace od spolecnosti Upland Qvidian s nazvem
Qvidian Proposal Automation Tool neboli QPA. Jak uvadi Upland Qvidian (c2019), aplikace

umoziiuje automatizaci obchodnich navrhii pro velké organizace s mezinarodnim presahem.
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Vyhodou je personalizace programu spolu se zajisténim bezpeCnosti ukladani veSkerého
obchodniho obsahu, ktery je napfi¢ organizaci sdilen. Jednou z velkych prednosti je knihovna,
kde je veskery obsah ukladan a aktualizovan pro potieby obchodnich tyma. Lze se tak dostat
k informacim kdykoliv a odkudkoliv. Knihovna, ktera slouzi jako databaze obchodniho obsahu,
nabizi také funkci automatizované revize na bazi pridélovani ukoll mezi uzivateli, ktefi maji
za dany obsah zodpovédnost.

QPA nabizi plug-in® pro MS Office, coz zna¢né usnadiiuje praci viem uzivateliim,
jelikoz MS Office je v organizaci primarnim programovym bali¢kem, ktery se vyuziva pro
vytvareni obsahu. Tato aplikace a jeji funkce byly uvazovany pti modelaci procest na podporu
RFP, kterd je znazornéna v kapitole 3.4 Procesni modelovani v Proposal managementu.

V budoucnu poslouzi tato aplikace i pfi vytvoreni procesu na podporu RFL

3.3 Koncept Proposal managementu

Nestandardizované vytvareni navrhii v Oddéleni fizeni zakazek je nutné nahradit
dokumenty, které budou jednodussi na tvorbu a jejich distribuce smérem k zakaznikovi bude
v co nejvyssi kvalité. Obchodnici z Oddéleni fizeni zakéazek jsou kontinudln€ zaneprazdnéni,
a jak vyplynulo z dotaznikového feSeni, konceptualni zména v ramci vytvareni navrha by jim
uleh¢ila od naro¢né administrativy tim, ze se eliminuje proces vytvateni grafické podoby
navrhl spolecné s obsahem, ktery Ize standardizovat (pravodni dopisy, titulni strany, graficky
vzhled a rozlozeni textu).

Oddéleni fizeni zakézek a jeho hlavni proces Rizeni zakazek je v organizaci vymezen
jako klicovy, jedna se o proces, skrze ktery podnik ziskava vyznamné zakazky a podili se tak
markantn¢ na zisku. Oba procesy, jejichz navrhy jsou nartnuty v nasledujici kapitole, se radi
mezi procesy podpurné, jelikoz organizace by se bez nich obesla, vyznamné dopomohou snizit
vytizeni Oddéleni tizeni zakédzek, ale nemaji externiho zékaznika. Vysledny produkt obou
procestt ma vsak pro zakaznika zna¢nou hodnotu, jelikoz mu bude k dispozici dokument, ktery
nese dulezité¢ informace, jez jsou zakladem pro rozhodnuti zakaznika o pfijeti navrhu

na prepravu.

° Plug-in — jedna se o softwarovou komponentu (tzv. ,.zasuvny modul®), kterd pfidava specificky prvek do
existujiciho pocitaCového programu a tim ho roz§ifuje o dalsi funkcionality.
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3.4

Procesni modelovani v Proposal managementu
V ramci Proposal managementu je potfeba pokryt dve hlavni oblasti:
1. standardizace a automatizace odpovédi na RFP,
2. databaze s aktualizovanym obsahem, ktery by se vyuzival v odpovédich
na RFP.

Proces vytvafeni téchto navrhi zahrnuje Gvodni tymovy brainstorming, kterého

se uCastnil Globalni vedouci Oddé&leni fizeni zakazek, Vedouci Proposal managementu

a ze kterého vyvstaly dulezité milniky vCetné definice zainteresovanych stran a zadani pro

vytvofeni procesnich diagramti. Navrhy obou procesi byly né&kolikrat konzultovany

a ptfipominkovany za asistence Globalniho feditele Oddé&leni fizeni zakazek a Odborného

vedouciho Proposal managementu, zejména z divodu, aby zapadly do struktury Oddéleni

fizeni zakazek. Pro popis procest byly vyuzity v obou pfipadech tii nastroje:

Jako prvni autor vytvoiil zakladni popisnou tabulku kazdého z obou procesu, ktera
obsahuje veskeré dilezité charakteristiky.

Pro modelovani a vizualizaci diagramu byl pouzit program MS Visio, ktery je pfiblizen
v kapitole 1.5.2 Softwarové nastroje procesniho modelovani. Hlavnim vysledkem
praktické Casti této diplomové prace jsou navrhy dvou podpurnych procesu, které by
mely slouzit v Oddéleni tizeni zakéazek. Tyto navrhy vznikly jako reakce na tezi, ktera
je definovana v kapitole 2.3 Zjisténi potieby zavedeni nového procesu. Prvni proces
se jmenuje Proposal Support a pokryva oblast standardizace a automatizace odpoveédi
na RFP. Druhy proces senazyva Knowledge Upload a zajistuje databazi
aktualizovaného obsahu v knihovné QPA.

V posledni tabulce jsou znazornény procesni kroky v kombinaci s matici odpovédnosti
RACI, jejiz komponenty jsou blize vysvétleny v kapitole 1.5.5 Matice odpovednosti
RACI spolu s navrzenym SOP piiblizeny v kapitole 1.5.6 Standardni operacni postup —
SOP. Jednotlivé ¢innosti budou po nahrani veskerého obsahu v implementacéni fazi jeste
testovany v ostrém provozu. Pokud Casovy ramec v tomto navrhu nebude vyhovovat

podminkam procesu, bude nutné ho jesté pred uplnym spusténim procesu upravit.
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V nasledujici tabulce jsou vysvétleny akronymy uzité v prubéhu modelovani procesu.

Tabulka 6 Akronymy procesu Proposal Support a Knowledge Upload

Akronym | Anglicky nazev Cesky pieklad

BO Bid Owner Vlastnik nabidky

CRM Customer-Relationship-Management | Rizeni vztahi se zakazniky

HTM Global Head of Tender Management | Globalni feditel odd€leni fizeni zakazek
HolV Head of Industry Vertical Vedouci pramyslového odvétvi

HPM Head of Proposal Management Odborny vedouci Proposal managementu
ISP Internal Service Provider Interni poskytovatel servisu/informaci
KO Knowledge Owner Majitel obsahu

KSR Knowledge Storage Request Zadost o aktualizaci dokumentu

PM Proposal Manager Proposal manaZer

PSF Proposal Support Form Zadost o vypracovani navrhu

QPA Qvidian Proposal Automation Tool Qvidian Proposal Automation Tool
RFI Request for Information Zadost o poskytnuti informaci

RFQ Request for Quotation Zadost o cenovou nabidku

™ Tender Manager ManaZer Odd¢leni fizeni zakazek

Zdroj: Autor (2019)

3.4.1 Proces Proposal Support

Proces Proposal Support v prekladu prakticky znamend administrativni podporu pro
Majitele nabidky pii piipravé odpovédi na RFP. Proces navazuje na kli¢ovy proces Rizeni
zakazek, ktery pokryva piipravu nabidky vcetné cen. Proposal Support je od nabidky cen
oddélen. Jedna se tedy primarn€ o zpracovani textove ¢asti. Prvnim pfedpokladem jsou vzory
zakladnich ¢asti navrhu, které jsou ptipravené v aplikaci QPA a je mozné najejich zaklade
vygenerovat navrhy pfizpisobené na miru zakaznikovi a zakazce, kterou vypisuje. Jedna
se konkrétné o ruzné verze titulnich stran, pruvodnich dopist, sponzorskych dopisu,
dokumentd s informacemi o Panalpiné a produktech, které nabizi. DalSim predpokladem je
identifikace obchodnich pfilezitosti v internim systému a kontaktovani pfislusnych Majitelt
nabidky, ktefi maji za ukol vyplnit Proposal Support Form (PSF), coZ je Zadost o vypracovani
navrhu zakazky. Jedna se o formulat, kde Vlastnik nabidky pifimo vypiSe komponenty navrhu,
které pozaduje. Proposal manazer dale formular analyzuje a rozhodne se, zdali je schopen
zadosti vyhovét. Pokud ne, musi identifikovat divody. Pokud ano, seznami se s dokumentaci
a posle pozvanku na telefonat pro Majitele nabidky a Manazera Oddéleni fizeni zakazek.
V ramci telefonatu se ujasni veSkeré nesrovnalosti. Poté Proposal manazer ptipravi draft navrhu
a posle ho Majiteli nabidky. Pokud neni Majitelem nabidky pfijat, vrati ho Proposal manazerovi

na prepracovani. Pokud je pfijat, nasleduje schvaleni Manazerem prumyslového odvétvi. Pokud
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ho neschvali, je zaslan zpét Proposal manazerovi na pfepracovani skrze Majitele nabidky.
Pokud schvalen je, PM pfipravi finalni nadvrh v pozadovaném formatu a posle zpet Majiteli
nabidky, ktery preda zakaznikovi kompletni dokumentaci. Kompletni dokumentaci obdrzi také
pro archivaéni u€ely Manazer Oddéleni fizeni zakazek.

V tabulce 7 jsou zminény charakteristiky procesu Proposal Support. Hlavnim cilem
procesu je vytvareni odpovédi na RFP ve standardizovaném formatu a pozadované kvalité.
Tento proces nema externiho zakaznika a jeho zékaznikem je tedy Oddé€leni fizeni zakézek,
kterému poskytne dokumentacni podporu. Dulezitym dokumentem je formulai PSF, ve kterém
Proposal manazer ziska vSechny potrebné informace pro vyplnéni kolonek predlohy v aplikaci

QPA, ze které nakonec vygeneruje navrh pro danou RFP.

Tabulka 7 Charakteristiky procesu Proposal Support

Nazev procesu Proposal Support
cil Vytvareni odpoveédi na RFP ve standardizovaném formatu
a pozadované kvalité
Zakaznik Oddé¢lent tizeni zakazek
Vlastnik Globalni feditel Odd¢leni fizeni zakazek
Vstupy Prijeti kompletné vyplnéného formulare PSF
Emailovy klient MS Outlook
MS Word
Zdroje Qvidian Proposal Automation Tool
Adobe CC Illustrator
Adobe Acrobat Reader DC
Role BO, TM, PM, HolV, HPM, HTM
Cinnosti Viz obrazek 20 (diagram procesniho toku)
Vystupy Navrh odpovédi na RFP
Minimalizace chyb v névrzich
Meéfitelné ukazatele | Dodrzovani procesu a SOP
Kalkulace uvedeny v tabulce 11

Zdroj: Autor (2019)

Obrazek 19 mapuje tok procesnich ¢innosti a je tak procesnim diagramem popisujicim
proces Proposal Support. Mezi hlavni ¢innosti patii vyplnéni a nasledné analyza PSF Proposal
manazerem. Nasleduje rozhodnuti, které zda Proposal manazer zadost pfijme ¢€i zamitne (s
fadnym oduvodnénim). Dulezitym aspektem je telefonicka schiizka vSech zuCastnénych stran,

kde se ujasni pfipadné nesrovnalosti. DalSim zdsadnim milnikem je verifikace managementu,
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ktery musi dokument schvalit. Dvoji kontrola zajisti, Ze zdkaznik obdrzi odpovéd na RFP v co
nejvyssi kvalité.

Tabulka 8 kombinuje RACI model a Standardni opera¢ni postup, ktery bude soucasti
formalni dokumentace procesu Proposal Support. V tabulce jsou vyobrazeny jednotlivé
procesni Cinnosti, které jsou oznaCeny poradovym Cislem a daji se tak snadno parovat s ¢innosti
v diagramu. Kazda Cinnost obsahuje podrobny popis spolu s asovym ramcem, pokud je ho

zapotiebi.

62
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Obrazek 19 Modelace procesu Proposal Support v MS Visio (Autor, 2019)



Tabulka 8 SOP a RACI model pro proces Proposal Support

Procesni Zodpovédna —_ o o ;.
krok RACI osoba Detailni popis ¢innosti / ¢asovy ramec
Zakaznik Spusténi RFP / RFQ
Rizeni prileZitosti
CRM Opportunity Management dle
1 globalniho obchodniho procesu (PAC-
DOC-146 a PAC-DOC-149)
Spusténi RFP / RFQ v Panalpiné
K PM PM na denni bazi kontroluje report
5 A: HPM Proposal zakézek z nastroje BOAT a aktivné
C - manazer kontaktuje Vlastniky nabidek s nabidkou
- podpory.
R: BO
A HolV Vlastnik J akmllevje leQ spusténa zakazm,kem ,BO
3 . nabidk ihned ptedlozi PSF PM. BO musi také
C: PM y zvolit, jaky druh navrhu pozaduje.
. ™
R: PM Béhem jednoho pracovniho dne
A HPM Proposdl prezkoum,a PSF zhodnoti, zdali bude RFP
4 . manaser podporovan Proposal managementem.
C: HPM Poté HPM ptidéli RFP PM dle pracovni
L. ™ vytéze a milnika.
R: PM V piipad€¢ odmitnuti podpory PM
. A HPM Piaficesl i)dglt{lit;f;kuje divody.
C: - fhanazer a) prilis§ kratka doba na zpracovani navrhu
| b) zadné podpora Produktu.
K Pl Provedeni podrobného prezkoumani ihned
6 A: HPM Proposal po obdrzeni PSF ptidélenym PM (pokud
C: - manazer to Cas a pracovni zatizeni dovoli, nejdéle
- v8ak béhem dvou pracovnich dni).
R: PM Iniciuje telefonat / Webex s BO
A HPM a vedoucim TM a spolecné stanovi
7 ' Proposal milniky a obsah ndvrhu. V ptipadé€ vysoké
C:. TM, BO manazer slozitosti PM poskytne kratky trénink pro
I TM.BO BO v QPA tak, aby BO mohla sestavit
' ’ svuj vlastni navrh.
K FM Sestavi navrh v QPA zalozeny
2 A: HPM Proposal na pozadavcich definovanych v PSF
C: - manazer a naslednych diskusich béhem hovoru
- o podob¢ néavrhu.
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R: PM
A HPM Proposal Vygeneruje draft navrhu z QPA a posle jej
9 . emailem BO k ptezkoumani spolu
C - manazer . y . .
: s navodem pro prezkoumani / schvaleni.
. ™
R: BO
A- BO Vlastnik Pokud navrh obdrzeny od PM nent
astni v . e .
10 . nabidk v poradku, musi ho BO opravit ¢i doplnit
C: ISPs y a poslat zpét PM.
L -
R: BO Pokud se jedna o standardni navrh pak ho
A HolV BO pteda HolV / sponzorovi.
1 ' Vlastnik V piipad€ individualniho navrhu pak BO
C - nabidky doplni chybé¢jici ¢asti (napt. souhrnny
I PM ptehled, hodnotovy navrh) a poté zasle
' vyplnény navrh HolV / sponzorovi.
R: HolV/sponzor Vedoucti Pokud HolV / sponzor nesouhlasi
12 Al o- pram. s navrhem, pak navrh opravi / doplni
C: - odveétvi / a zasle zpét revidovany navrh BO — krok
I PM sponzor 10.
R: HolV/sponzor Vedouc
13 Al o- pram. Pokud HolV / sponzor souhlasi s navrhem,
C - odveétvi / pak ho podepise a posle zpét BO.
. sponzor
I. PM
R: BO
A: HolV Vlastnik y ot
14 o nabidky Zasle podepsany findlni navrh PM.
L -
R: PM
s A: HPM Proposal Sestavi koneény navrh v QPA a odesle
C - manazer konzistentni verzi ve formatu PDF BO.
I. TM, HTM
R- BO Vlastnik nabidky pred4 zakaznikovi
A: HolV Vlastnik kompletni sadu dokumentace v&etné
16 o
C - nabidky navrhi, cenové dokumentace (ve formatu
I. ™™, PM PDF).
R: PM
A HPM Proposal Odesle kompletni sadu dokqmeqtace
17 . manaser Do vedoucimu TM pro archivaci
C: - v knihovné zakézek.
I. TM, HTM

Zdroj: Autor (2019)
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3.4.2 Proces Knowledge Upload

Proces Knowledge Upload by sedal vyznamové prelozit jako Proces ukladani
dokumentace. Globalnim cilem tohoto procesu je udrzovat knihovnu v cloudové aplikaci
Qvidian neustdle aktualizovanou. Za jednotlivé dokumenty sobchodnim obsahem
ainformacemi o organizaci nesou odpovédnost vétSinou jednotlivi Vedouci pramyslovych
odvétvi. V procesu jsou tito lidé nazyvani Majiteli obsahu. Prvnim krokem je identifikace
expirovaného ¢ nového obsahu praveé jeho majitelem, ktery nasledné ptredlozi Proposal
manazerovi formulait Knowledge Support Request (KSR), cozje zadost o aktualizaci
dokumentu. Proposal manazer v tomto procesu nese roli administratora knihovny, spravuje tak
veskery jeji obsah ahlida validitu vSech dokumenti na denni bazi (pokud Majitel obsahu
nepoda zadost v terminu sam, Proposal manazer mé za kol od n¢j dany dokument vyzadat).
V nasledujicim procesnim kroku Proposal manazer zkontroluje kompletnost zadosti. Pokud
kompletni neni, vrati ji Majiteli obsahu zpét k pfepracovani. Pokud kompletni je, nasleduje
zformatovani a nahrani dokumentu Proposal manazerem do knihovny QPA. Poslednim krokem
je potvrzeni nahrani Majiteli obsahu.

V tabulce 9 jsou vyjmenovany charakteristiky procesu Knowledge Support. Hlavnim
cilem procesu je prub&zné nahravani aktualniho obsahu Do knihovny QPA. Tento proces také
nema externiho zakaznika ajeho zakaznikem je tedy Oddé€leni fizeni zakazek, kterému
poskytne dokumenta¢ni podporu. Dulezitym dokumentem je formulai KSR, ve kterém

Proposal manazer ziska vSechny potiebné informace pro nahrani dokumentu do knihovny QPA.
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Tabulka 9 Charakteristiky procesu Knowledge Upload

Nazev procesu Knowledge Upload
Cil Prabézné nahravani aktualniho obsahu Do knihovny QPA
Zakaznik Oddé¢lent fizeni zakazek
Vlastnik Globalni feditel Odd¢leni tizeni zakazek
Vstupy Ptijeti kompletn€ vyplnéného formulare KSR
Emailovy klient MS Outlook
MS Word
Zdroje Qvidian Proposal Automation Tool
Adobe CC Illustrator
Adobe Acrobat Reader DC
Role KO, PM, HPM
Cinnosti Viz obrazek 21 (diagram procesniho toku)
Vystupy Aktualizované dokumenty pro uziti pfi piipraveé odpoveédi na RFP
Formatovani dokumentu, testovani v QPA
Meéfitelné ukazatele | Dodrzovani procesu a SOP
Kalkulace uvedeny v tabulce 11

Zdroj: Autor (2019)

Na obrazku 20 je procesni diagram procesu Knowledge Upload. Tento proces je
iniciovan zadosti KSR, kde Majitel obsahu vyplni potiebné udaje a predlozi dokument
k nahrani do knihovny QPA. Tento proces neobsahuje zadné rozhodovaci kroky a klicové je
ziskani aktualizovaného dokumentu. Proposal manazer pak dokument zformatuje v souladu
s predlohou, ktera koresponduje s dokumentem Pokyny pro podnikovou identitu.

Tabulka 10 kombinuje RACI model a Standardni operaéni postup, ktery bude soucasti
formalni dokumentace procesu Knowledge Upload. V tabulce jsou vyobrazeny jednotlivé
procesni Cinnosti, které jsou oznaCeny poradovym ¢islem a daji se tak snadno parovat s ¢innosti
v diagramu. Kazda Cinnost obsahuje podrobny popis spolu s ¢asovym ramcem, pokud je ho

zapotiebi.
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Obrazek 20 Modelace procesu Knowledge Upload v MS Visio (Autor, 2019)
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Tabulka 10 SOP a RACI model pro proces Knowledge Upload

Pvl:ocesnl RACI Zodpovedua Popis ¢innosti / ¢asovy ramec
cinnost osoba
R: KO
A KO . Identifikuje znalosti, které by mély byt
; Majitel AP "
1 . obsahu v QPA nebo které jsou jiz v QPA, ale mely
C - by byt aktualizovany.
I. PM
R: KO Predlozi PM dokument spolu s vyplnénym
Zadosti o aktualizaci dokumentu (KSR).
5 Ar KO Majitel Dulezité: Jsou-li v dokumentu obsazeny
C: - obsahu Casove citlivé informace, musi byt u ISP /
KO definovana validita. Validita u bézného
L PM obsahu je stanovena na 1 rok.
R: PM
3 Ar HPM Proposal Do 2 pracovnich dni zkontroluje uplnost
C: KO manazer KSR.
L -
R: PM
4 Ar HPM Proposal Zformatuje, pripravi a nahraje dokument
C - manazer Do knihovny QPA.
L -
R: PM
5 Ar HPM Proposal Potvrdi KO uspésné nahrani dokumentu
C - manazer Do knihovny QPA.
. KO

Zdroj: Autor (2019)

3.5 Service Level Agreement (SLA)

Service Level Agreement je v ramci Panalpina Business Services Prague, s.r.0. stanoven
jiz od jejiho vzniku. Tento dokument urcuje rozhrani sluzeb, které probihaji pii poskytovani
administrativnich sluzeb pro zahrani¢ni pobocky Panalpiny. V tomto dokumentu je stanovena
napiiklad pracovni doba, statni svatky, KPI a eskala¢ni matice. Nebylo zde tedy potieba
vytvaret zadné dalsi upravy pro zavedeni procesu kromé aktualizace KPI, které jsou zminény

v tabulce 12.
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3.6 Kilicové ukazatele vykonnosti v Proposal managementu (KPI)

Kazdy proces, ktery se v Panalpiné implementuje, se méfi za pomoci KPI a validita

se stanovuje vzdy na jeden rok. V tabulce 11 jsou navrhy KPI Proposal managementu na 2019.

Tabulka 11 Kli¢ové ukazatele vykonnosti pro tym Proposal management na rok 2019

4 Oblast cile KPI STl ile V(;)lha Hodnoceni v ramci PEAR stupnice /
(%) Komentare
Tvorba kvalitnich Mlmmah,zace, 5 =0 chyb v priméru; 4 = 1-2 chyby
navrhl v ramci shyby néypdeh.— v priméru; 3 = 3-4 chyby v priméru; 2 =5
1| Kvalita navrhii I formulace, grafika | 25 % P A }i Y VP ’ .
Oddéleni tizeni (xizhled 10 chyb v praméru; 1 = nad 10 chyb
B a rozloZeni textu) v prumert
5 = databaze je vzdy aktualni, jeste pred
vyprsenim validity obsahu Proposal
manazer poptava aktualizaci u internich
dodavateltl informaci (ISP), detekce
nevyuzitych licenci aplikace QPA,
Aktualizovana aktualizace struktury navrhu, detekce
databaze obsahu obsahu, ktery neni pouZivany a jeho
od internich smazani z knihovny QPA; 4 = databaze je
dodavateli vzdy aktualni, jesté pied vyprienim validity
informaci obsahu Proposal manazer poptava
) Al v knihovné QPA. aktualizaci u internich dodavatelti informaci
UdrZba dat Aktivni nasledné o (ISP), detekce nevyuzitych licenci aplikace
2 . o obsahu G s 25 % : ; s
v knihovné QPA v knihowng OPA akce po vyprseni QPA, aktualizace struktury navrhu; 3 =
validity obsahu databaze je vzdy aktuélni, jeste pred
(produkty, sluzby vyprsenim validity obsahu Proposal
a obecné manazer poptava aktualizaci u internich
informace dodavateltl informaci (ISP), detekce
o prumyslovych nevyuzitych licenci aplikace QPA; 2 = jesté
odvétvich). pfed vyprsenim validity obsahu Proposal
manazer poptava aktualizaci u internich
dodavateltl informaci (ISP), detekce
nevyuzitych licenci aplikace QPA; 1 =
zadna aktivita z vy$e zminénych neni
vykonavéna
5 = ukoly jsou plnény s predstihem
Formatovani a kvalita je 100 %, 5 testovacich navrhi je
Zavedeni RFP — . dokumentt. vyhotoveno; 4 = tikoly jsou plnény
£ o Podpora faze 7. 7 Yo i e Sl
realné navrhy S Testovani s predstihem a kvalita je 100 %; 3 = tkoly
: zavadéni RFP P ) N ) , :
3| zpracované dl ; v aplikaci QPA, 25 % jsou plnény v zadanych terminech a kvalita
g e o e definovanych froe e : 07+ B : 7
prostiednictvim milnika proiektu vytvareni navrhii je 100 %; 2 = tikoly jsou plnény
aplikace QPA proj v QPA, hodnoceni se zpozdénim a kvalita je 100 %; 1 = ukoly
planu projektu jsou plnény se zpozdénim a kvalita je pod
100 %
a) dodrZovani terminti stanovenych v SOP
b) dodrzovani terminti stanovenych
Vlastnikem nabidky (BO)
Dodrzovani ¢) dodrZovani procest
Polemi definovanych d) zajisténi soudinnosti Vlastnikii nabidky
procest a jejich Dodrzovani (BO) v procesech (napf. revize draftu
4| procesu Proposal 25% o .
SupDOTt kroktl procesu a SOP navrht, kontrola PSF, zajisténi podpist
PP pii vytvareni nadfizenych v dokumentaci)
navrhi Hodnoceni — soucet procentudlni Gspésnosti
v plnéni bodi a) -d)
1 <92 %; 2> 95 %; 3> 97 %, 4> 99 %; 5 =
97 %

Zdroj: Interni materialy, upraveno autorem (2019)
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KPI jsou nastavovany pifimymi nadfizenymi po konzultaci se zamé&stnanci a nejsou tak
tedy pfimym vystupem praktické Casti této prace. Autor se je rozhodl zafadit z divodu jejich
dolozeni, jako vyznamného komponentu obou procesnich navrhu.

Stupnice Peer Evaluation and Assessment Resource (PEAR), ktera je zminéna
v poslednim sloupci tabulky 11 je nastavena jako stupnice hodnot 1 az 5, kdy ¢islo 1 je nejnizsi
hodnoceni a 5 nejvyssi. KPI ajejich procentudlni plnéni je na této stupnici zavislé, pri¢emz
znamka 3 odpovida 100 % splnéni daného KPI. Kazdé KPI se hodnoti znamkou zvlast

a vysledna znamka je primérem vSech znamek za stanovené KPI.

3.7 Projektovy plan implementace procesii Proposal Support a Knowledge
Upload

Navrhy obou procest po jejich schvaleni managementem piejdou v implementaci
v organizaci. Pfedpokladem spusténi tohoto planu bude kompletace procesni dokumentace
vCetn€ procesnich diagrama z MS Visio a poté SOP s modelem RACI. Dalsim predpokladem
je ukoncené skoleni ovladani aplikace QPA u obou Proposal manazeri na administratorské
urovni. Implementa¢ni fazi bude predchazet také vytvoreni kratkého manuélu pro Skoleni
béznych uzivateld QPA v organizaci, které budou organizovat Proposal manazefi.

V tabulce 12 je zndzornén navrh projektového planu, véetné zodpovednych osob dané
faze acCasovym harmonogramem. Prvni kroky planu sméfuji k vyzadani dokumentd
od Majiteli obsahu. Tyto dokumenty budou posléze Proposal manazery zformatovany dle
korporatnich standardi a ve vinach nahrany do aplikace QPA, aby byly k dispozici pfi
vytvareni odpovedi na RFP. Dokumenty budou také ocistény od gramatickych chyb a pieklept.
Poté sada dokumentt projde testovacimi koly, kdy budou nahodné generovany z aplikace QPA
v ruznych variacich. Tohoto testovani sebude ucastnit i Odborny vedouci Proposal
managementu. Do projektového planu je zahrnuta i rezerva pro neo¢ekavané udalosti. Dalsim
krokem je testovani v ostrém provozu narealnych zakazkach vcéetné komunikace vsech
ucastnikd procest — vysledkem budou odpovédi na RFP, které Vlastnici nabidky pouziji pfi
soutézi o zakazku. Poté je zatazeno finalni testovani, které¢ho se ti€astni i sponzor projektu
(Globalni feditel Odd¢leni fizeni zakazek). Nasleduje predstaveni Proposal managementu
komunité v Oddéleni fizeni zakazek vCetné obchodnich tymd, aby byla zajisténa informovanost
vSech potencialnich ucastniki procest, ktefi budou moct podporu Proposal managementu
Cerpat. Dalsi fazi je Skoleni uzivatell aplikace QPA, ktefi jsou rozdéleni do dvou skupin podle
toho, jaka piistupova prava budou v QPA vlastnit. Skoleni budou organizovat Proposal

manazefi. Prvni skupinou jsou superuzivatelé, kteti budou schopni pfevzit vice prav
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a poskytovat v danych regionech podporu béznym uzivatelim, aby se rozptylila vytiZzenost
Proposal manazeri vramci odpovidani nabézni dotazy zakladniho ovladani aplikace,
se kterymi se pii spusténi projektu pocitd. Druhou skupinou jsou b&zni uzivatelé, ktefi budou
pouzivat zakladni funkce aplikace (generovani dokumentl z pfipraveného korporatniho
navrhu, nahravani dokumenti). Projektovy plan zahrnuje i nahradni termin pro ucastniky, ktefi
se prvniho terminu nebudou moci zGc€astnit. Posledni fazi je samotné spusteéni projektu v ostrém
provozu, které bude probihat postupné nejdiive sb&znymi uUClty, poté se strategickymi

v posledni fadé s globalnimi, aby nedoslo k po¢ateCnimu pietizeni.

Tabulka 12 Navrh projektového planu implementace procesu Proposal Support a Knowledge

Upload
S Doba .
ID Faze Od:::;'; die Start | trvani Sp:;e)no Konec
2 (dny)| "
1 Upominky ISP 1. viny sponzor 27.2.19 18 0% 17.3.19
2 VlyZadani obahu od ISP 2. viny sponzor 27.2.19 25 0% 24.3.19
3 Rezerva pro 1. vinu - 25.3.19 6 0% 31.3.19
4 Rezerva pro 2. vinu - 1.4.19 14 0% 15.4.19
5 Opravy chyb, formatovani a nahrani PM 1. PM 2 1419 22 0% 23.4.19
obsahu 1. viny do QPA
6 |[Testy v QPAs OdbornymvedoucimPM [ PM 1, PM 2, HPM | 22.4.19 1 0% 22.4.19
Opravy chyb, formatovani a nahrani
7 ’ PM1, PM2 16.4.19 18 0% 4519
obsahu 2. viny do QPA ’ °
8 Finalni testovani v QPA PM1, PM2 HPM | 6.5.19 1 0% 6.5.19
9 Rezerva pro neocekavané udalosti - 6.5.19 4 0% 10.5.19
ig | Teatovact kolo pro vybrans obehiodnl | by pyo pow | 1350 | 14 0% | 27.519
piileZitosti
11 Finalni testovani v QPA PM1,PM2, HPM | 2e519 | 2 0% | 30.5.19

sponzor

1o | Predstaveni PMv komunité Oddéleni | 0 oy | 36549 | 1 0% | 3619
fizeni zakazek

Pfedstaveni PM obchodnim tym(m

13 |2 telefonaty a 1 zaloni telefonat) sponzor, HPM 1 3619 | 2 0% | 46.19
14 Skoleni pro superuZivatele PM 1 (Qvidian) 6.6.19 1 0% 7.6.19
15 Skoleni pro uZivatele (2x) PM 1 (Qvidian) 10.6.19 2 0% 11.6.19
16 | Skoleni pro uZvatele (zalozni termin) PM 1 (Qvidian) 11.6.19 1 0% 11.6.19
17 Spoustéci faze 1 (b&zné udty) PM1, PM2 HPM | 12.6.19 | 27 0% 9.7.19
18 Spoustéci faze 2 (GSA/GTA) PM1, PM2 HPM | 10.7.19 25 0% 4.8.19
19 Spoustéci faze 3 (GKA) PM1, PM2 HPM | 5.8.19 28 0% 2.9.19
20 Hodnoceni projektu sponzor, HPM 1.10.19 1 0% 2.10.19
= CELKEM - 4.2.19 240 0% 5.10.19

Zdroj: Autor (2019)
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4 ZHODNOCENI IMPLEMENTACE PROCESU

Pred implementaci Proposal managementu byly navrzeny procesni diagramy spolu

s modelem RACI a SOP. V soucasné dobé tyto navrhy jiz proSly revizi a schvalovacim

procesem managementu a jsou pripraveny ke spusténi véetné veskeré dalsi dokumentace, ktera

je nezbytna (SLA, KPI, manualy pro uzivatele QPA).

4.1 Zhodnoceni fazi implementace Proposal managementu

V tabulce 13 je uveden postup fazemi implementace, kterymi jiz Proposal management

prosel. Priabéh implementace je také znazornén v priloze B, ktera predstavuje Ganttiv diagram

graficky mapujici jednotlivé kroky projektového planu v tabulce 13.

Tabulka 13 Postup v projektovém planu implementace procestt Proposal Support

a Knowledge Upload
T Doba .
ID Faze Od([::(\)/;)e;ne Start | trvani Sp:;e)no Konec
0
(dny)
1 Upominky ISP 1. viny sponzor 27.2.19 18 100% 17.3.19
2 VlyZadani obahu od ISP 2. viny sponzor 27.2.19 25 100% 24.3.19
3 Rezerva pro 1. vinu - 25.3.19 6 100% 31.3.19
4 Rezerva pro 2. vinu - 1.4.19 14 100% 15.4.19
Opravy chyb, formatovani a nahrani 5
5 obsahu 1. viny do QPA PM1, PM2 1.4.19 22 40% 23.4.19
6 |[Testy v QPAs OdbornymvedoucimPM [ PM 1, PM 2, HPM | 22.4.19 1 100% 22.4.19
Opravy chyb, formatovani a nahrani 5
7 obsahu 2. viny do QPA PM1, PM2 16.4.19 18 0% 4519
8 Finalni testovani v QPA PM1, PM2 HPM | 6.5.19 1 0% 6.5.19
9 Rezerva pro neocekavané udalosti - 6.5.19 4 0% 10.5.19
10 | Testovaci kolo pro vybrané obchodni | oy o oo o | 13519 | 14 0% | 27.519
piileZitosti
11 Finalni testovani v QPA PM1, PM2 HPM, | 28519 | 2 0% | 30.5.19
sponzor
12 | Predstaveni PM v komunité Oddeleni | oy | 3640 | 1 0% | 36.19
fizeni zakdzek
Predstaveni PM obchodnim tymtm
13 . S 2 , HPM 3.6.19 2 0% 46.19
(2 telefonaty a 1 zalozni telefonat) Sponzor °
14 Skoleni pro superuzivatele PM 1 (Qvidian) 6.6.19 1 0% 7.6.19
15 Skoleni pro uZivatele (2x) PM 1 (Qvidian) 10.6.19 2 0% 11.6.19
16 | Skoleni pro uZvatele (zalozni termin) PM 1 (Qvidian) 11.6.19 1 0% 11.6.19
17 Spoustéci faze 1 (b&2né udty) PM1, PM2 HPM | 12.6.19 | 27 0% 9.7.19
18 Spoustéci faze 2 (GSA/GTA) PM1, PM2 HPM | 10.7.19 25 0% 4.8.19
19 Spoustéci faze 3 (GKA) PM1, PM2 HPM | 5.8.19 28 0% 2.9.19
20 Hodnoceni projektu sponzor, HPM 1.10.19 1 0% 2.10.19
= CELKEM - 4.2.19 240 27% 5.10.19

Zdroj: Autor (2019)
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Proposal management se pii zavadéni v organizaci potykal s problémy jiz na zacatku,
coz mélo urcité negativni dopady. Prvnim znich byla nedostatend podpora pii integraci
Qvidian do IT struktury v Panalpiné. Nastaly potize s instalacemi plug-inti, coz znesnadiovalo
seznamovani se s programem a snizovalo celkovou duveéru v jeho funkCnost.

Po uspésné integraci obou systému a vyfeSeni problému s instalacemi vSak aplikace
funguje bez problémi a umoznila veskera nastaveni pro proces Proposal Support vcetné
vytvoreni predlohy navrhu se vSemi druhy titulnich stran, standardizovanych dopist
avytvoreni slozek v digitalni knihovné QPA pro proces Knowledge Upload. Slibovana
kompatibilita s MS Office funguje bez problému, avsSak program MS Word, ve kterém
se vétSina dokumentace pfipravuje, ma urcita formatovaci omezeni, kterd znesnadfiovala
napfiiklad tvorbu titulnich stran pro navrhy.

Prvni testovani jiz prob&hlo na zacatku roku 2019 se zakazkami, které jsou uzaviené
a jsou tak k dispozici veskeré podklady. Tyto testy byly dulezité z toho divodu, ze bylo potieba
vylepsit drobné nesrovnalosti v kostfe predlohy standardizovaného néavrhu v aplikaci QPA
a naformatovat ¢asti, jejichz podoba nebyla ve vysledku uspokojiva z estetického hlediska.

Markantni zpozdéni vsak implementace Proposal managementu nabrala ve fazi
ziskavani obsahu od Majitelt obsahu (KO) a Internich dodavatelt servisu / informaci (ISP).
Proposal manazefi ziskali veSkery obsah, kterym se spole¢nost prezentuje pred zakazniky,
a poslali ho na revizi smérem k Majitelim obsahu a Internim dodavatelim servisu / informaci
(ISP). Predloha navrhu v aplikaci QPA je tak pfipravena, avSak obsah, ktery by dopliioval
shrnuti nabidky pro zakaznika (to bude v pfipadé kazdého navrhu individudlni Casti) zatim
aktualizovany neni, ¢imz cela implementace zpozd'uje.

V soucasné dob¢ jsou jiz v béhu eskala¢ni procesy, které vSak jest€ nedospély do faze
ziskani aktualizovaného obsahu. Ziskdvani obsahu se ukazalo byti problémovym milnikem,
jelikoz je slozité presveédcit zaméstnance, ktefi jsou nauceni jiz zab&hlym zvykam, aby zménili
svlj pracovni postup. Znamena to pro tyto pracovniky naucit se s novym softwarem, coz je
muze ze zaCatku zpomalovat v praci, v dlouhodobém horizontu ma ale zavedeni Proposal
managementu potencial usetfit vSem zainteresovanym strandm as a zkvalitnit vystupy, které
Oddé¢lenti tizeni zakazek dodava zakaznikovi.

Zmeéna mysSleni je pfi implementaci nového procesu klicovym faktorem uspéchu. Tato
zména vSak nemuze byti vynucena shora doll, nybrz musi plynout pfirozené ze strany
zaméstnancu, ktefi se ve fazi zavedeni nového procesu ¢i optimalizace stavajiciho procesu
nachazi. Bez aktivni Gi€asti na zavedeni procesu neni mozné, aby faze implementace a nasledné

zahdjeni provozu prob¢hly hladce.
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Po uspésném ziskani obsahu bude nasledovat finalni testovani v QPA a predstaveni
konecné podoby celého projektu vCetné novych procest komunité Oddéleni fizeni zakazek
a vSem zainteresovanym stranam, jejichz sou€innost bude nutné pro zahajeni provozu Proposal
managementu.

Proposal management v cCele v Odbornym vedoucim Proposal managementu
se spolecné rozhodli, ze nez ziskaji veskery obsah, spusti finalni testovani na zakéazkach, pro
néz maji k dispozici aktualizovany obsah. Bylo zjisténo, ze generovani a ukladani dokumentt
do QPA je bezproblémové asplnilo tak pozadavky na spusténi. Chybegjici obsah je tak
poslednim aspektem, ktery brani posunuti se do faze predstaveni Proposal managementu
komunité Oddéleni fizeni zakazek a nasledného skoleni béznych uzivateld a zavedeni Proposal
v ostrém provozu nejprve na urovni bé€znych uctd, poté strategickych a v posledni fazi na

globélnich uctech.

4.2 Ocekavany prinos po zavedeni Proposal managementu
V analytické Casti byly zmine€ny otazky, na které mél Proposal management najit fesent,
v soucasné chvili je mozné na viechny z nich najit odpovédi. Z toho vyplyva, ze je mozné jiz
v tuto chvili identifikovat oCekavany piinos Proposal managementu pro organizaci Panalpina
Group:
1. Jak vylepsit kvalitu navrha pro zakazniky?

e Kvalita navrhi bude po zavedeni vylepSena o sjednocené graficky
upravené formatovani navrhi s aktualizovanym obsahem. Graficka
uprava dokumentu hraje dulezitou roli, jelikoz podtrhuje obsahovou
podobu textu.

e Pokud je graficka uprava zanedbana, muaze obsahovou stranku
znehodnotit. Profesionalni dokumenty, kterymi se prezentuji
mezinarodni spolecnosti, by mély budit profesionalni dojem. Pokud je
vysoka kvalita nabizenych sluzeb prezentovana neprofesionalnim
dojmem, hrozi situace, ze zakaznik nebude mit divéru v nabizené

sluzby.

2. Je mozné navrhy standardizovat?
e Standardizace navrhii probéhla na zékladé dokumentu Pokyny pro
podnikovou identitu a vSechny navrhy tak budou na jeho zakladu

sjednocené. Standardizace je v nadnarodni spole¢nosti jediny zpusob,
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jak udrzet pozadovanou kvalitu, jelikoz kazdy zaméstnanec disponuje
odlisnymi schopnostmi v ramci ovladani programa pro praci s textem,

grafy, obrazky a tabulkami, které jsou soucasti navrhu.

3. Jak nakladat s riznymi verzemi dokumenti?

Rozli¢né verze dokumentu budou ukladany v aplikaci QPA, ktera
umoziuje sledovani revizi dokumentu v ¢ase pro snadny monitoring.

Ovladani riznych verzi dokumentu a jeho postupné Upravy v Case
v jednom programu jsou u¢innou metodou, jak sjednotit rizné vstupy od
zainteresovanych stran, coz usnadiiuje a urychluje proces vytvareni

komplexniho dokumentu.

4. Jak efektivn¢ vyhledavat relevantni informace?

Relevantni informace pro navrhy mohou byt vyhledavany v knihovné
QPA skrze sirokou paletu filtrd. Tato knihovna bude slouzit jako
centralni datab4dze dokumentace s obchodnim obsahem, ktery slouzi
k vytvareni novych navrha pro zakazniky.

Vyhledavani pottebnych informaci v co nejkrat§im Casu je jednou
z hlavnich vyhod QPA. Piistup k validnim dokumentim s vysokou
informacni hodnotou zvysuji kvalitu navrha, které jsou na zakladé téchto

dokumentt sestaveny.

5. Jak byt vice efektivni a jak zvysit rychlost vytvareni dokumentace?

Maximalni efektivity bude dosazeno za pomoci generovani
ze standardizované predlohy v QPA, ktera obsahuje nékolik verzi
od kazdého typu dokumentu.

Navrhy mohou byt generovany viadu minut aneni nutné obsah
dokumentu vytvaret s kazdym névrhem nové€, nybrz je mozno vybrat si
s moznosti standardizovanych ¢asti dokumentu, které¢ budou vhodné pro
nové Ci stavajici zakazniky z riznych primyslovych odvétvi. Timto
se docili jak efektu standardizace, tak zaroven automatizace. Zaroven
se vSak udrzi vysoka uroven navrhi z pohledu jejich pfizpusobeni

zakaznikovi.
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6. Jak zajistit, aby byl obsah stale aktualni?

o Aktudlnost bude zajisteéna skrze pravidelné revize dokument
v knithovné¢ QPA. Kazdy jednotlivy dokument bude mit nastavenou
validitu.

e Nejdelsi mozna validita bude nastavena na 1 rok, cozznamena, ze
veSkery obsah bude aktualizovan minimaln€ jednou ro¢né€. Ke kazdému
dokumentu bude pfifazena osoba, ktera je odpovédna za jeho obsah, coz
bude urychlovat proces aktualizace a pokud se vyskytne problém, tak
Proposal manazer bude moci snadno kontaktovat osobu, kterd informace

zreviduje.

4.3 Budouci vyvoj Proposal managementu

Zavedeni Proposal managementu je ve spolecnosti vyznamnym milnikem v souvislosti
s procesnim fizenim. Panalpina Group se zaméfuje na dlouhodobé vztahy se zdkazniky, jejichz
naroky se stale zvySuji, coz vede ke kontinualnimu zkvalitiiovani vSech poskytovanych sluzeb.

Procesy, které jsou agendou Odd¢leni fizeni zakédzek také pfispivaji k celkovému
zkvalitiiovani sluzeb. Navrhy poskytnuti sluzby v oblasti namoini a letecké prepravy jsou
klicovym dokumentem, na jehoz zakladu se zakaznik rozhoduje o pfijeti. Tento dokument je
tedy jednim z hlavnich komunikacnich kanalt mezi spolecnosti a zakaznikem.

Do budoucna je planovano dokument graficky vylepSovat v navaznosti na jazykové,
textove a grafické standardy v mezinarodnim méfitku tak, aby se posilila podnikové identita ve
vysoce konkuren¢nim prostfedi. Jednim z hlavnich cilii je rozsifeni moznosti prizpusobeni
jednotlivych komponenti dokumentu na miru zakaznikovi. Jedna se primarn€ o navyseni poctu
pruvodnich dopisu, které budou vytvofeny na miru jednotlivym primyslovym odvétvim, ve
kterych jsou zakaznici Panalpiny Group alokovani. Druhym krokem bude vytvofeni dal§ich
verzi titulnich stran s profesionalnimi fotogratiemi, které podtrhnou kvalitu nabizeného teSeni
v navrhu.

Po zavedeni procest Proposal Support a Knowledge Upload bude dal§im velkym
milnikem ve vyvoji Proposal managementu vytvofeni procesu, ktery podpofi odpovedi na RFL
Zpracovavani dotaznikl je v souCasné chvili neefektivni a stejné jako u odpovédi na RFP je
ukolem kazdého Vlastnika nabidky. Doposud neexistuje zaddnad centralizovana databaze
obchodniho obsahu. Po implementaci procesu Knowledge Upload bude tato databaze
s aktualizovanymi obchodnimi informace k dispozici 1 pro tento ucel. Aplikace QPA nabizi

moznost ukladani a automatického generovani jiz zodpovézenych otazek, coz v budoucnu
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znacn€ urychli proces zpracovavani dotaznik. Podobné jako obsah spojeny s vytvarenim
navrha bude mozno otazky prubézné revidovat s Majiteli obsahu. Standardni otazky, které se
v dotaznicich zakaznikl opakuji, tak jiz nebudou zpracovavany opakované€ s kazdou obchodni
prilezitosti, ale budou generovany automaticky z knihovny QPA.

Budouci vyvoj Proposal managementu tak povede ke stale vét§i automatizaci urcitych
¢innosti s cilem usetfit Cas obchodnikim z Oddéleni fizeni zakazek, aby ho mohli investovat
na mistech, kde je to vice zapotiebi a vénovat tak vice Casu pé€i o zakazniky, jejich ptani a
potieby. Centralizace, standardizace a automatizace procesu spojenych s RFP, RFQ a RFI
umozni zkvalitnéni sluzeb na mezinarodni Grovni s cilem maximalné zefektivnit komunikaci
mezi zainteresovanymi stranami, které vytvareji vystupy pro zakaznika a vytvofit transparentni

platformu, ktera zajisti hladky pribéh vSech Cinnosti.
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ZAVER

Impulsem pro zpracovani feSeni byla potieba zavedeni nového procesu pro podporu
Oddgéleni tizeni zakazek. Na zaklade veskerych podkladu, které poskytla organizace Panalpina
Business Services Prague, s.r.o. byly v praktické casti vypracovany navrhy procesnich
diagramt. Prvni proces se jmenuje Proposal Support ama za cil administrativné podpofit
obchodniky pfi ptiprave nabidkové dokumentace pro zakaznika. Druhy proces Knowledge
Upload vznikl za u€elem udrzeni elektronické knihovny s dokumenty a obchodnim obsahem,
které budou udrzovany aktualizované.

Proposal management je v Panalpiné nov€ vznikajicim projektem. Cardova (2003)
struktura nove¢ vznikajiciho projektu, ktery je na obrazku 9, obsahuje Ctyti faze. V pripravné
fazi se ustanovil manazer a konzultant projektu, ktefi zastituji cely projekt. Prakticka Cast této
diplomové prace se zaobird konkrétné fazi analyzy a implementace. Faze analyzy zahrnuje
sestaveni tymu Proposal management. Nasleduje specifikace tcastniki a roli, které jsou
rozvrzeny v tabulkach charakteristik pro oba procesy. Dale je zmin€na definice jednotlivych
procesnich krokl nutnych k realizaci navrhu pro zakazniky a aktualizaci online knihovny
v QPA. Dalsi fazi je implementace, ktera je v praci predstavena modelovanim procesu Proposal
Support a Knowledge Upload vcetné standardnich opera¢nich postupt (SOP) a matici
odpovédnosti RACI. Jednim z kliCovych kroka byla uspé$na simulace procesu na realnych
zakazkach veetné ovefeni funkceschopnosti. Posledni fazi je dle Cardova (2003, s. 112) modelu
zah4jeni provozu, které je v projektu naplanovano na ¢erven 2019.

Cilem této prace bylo zavedeni Proposal managementu jako nového procesu, ktery bude
pomabhat s unifikaci a standardizaci stavajicich procest v Oddéleni fizeni zakazek.

K naplnéni cile doSlo pomoci konkrétnich vystupt praktické Casti této prace, coz
podpofilo implementa¢ni fazi projektu v nejvyssi mozné mire. Veskeré procesni
a dokumentacni pfipravy jsou splnény. Zahajeni provozu bude plné zaviset na soucinnosti
dalsich ucastnika procesu a na dodani chybéjicich vstupt v podobé zrevidované dokumentace,
kterd se nahraje do online knihovny Qvidian. Konkrétni uziti nového softwaru Qvidian, ktery
slouzi provozu obou procesu, muze byt jesté rozsifeno do takové miry, aby podpofilo i proces
odpovédi na dotazniky zakazniki (RFI), coZje naplanovano jako nova agenda Proposal
managementu na druhou polovinu roku 2019 poté, co se zhodnoti zavedeni Procesti Proposal

Support a Knowledge Upload.
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Téma umoznilo autorovi blize se seznamit s chodem procesné fizené organizace
a prakticky aplikovat teoretické znalosti ziskané Cetbou odborné literatury a ucasti
na certifika¢nim Skoleni od Association of Proposal Management Professionals (APMP).

Napsanim této prace bylo dosazeno sjednoceni akompletace velmi obsahlé
dokumentace. Ze zjisténych poznatkli vychazeji navrhy na zlepSeni, které budou dale
implementovany do procesu spolecnosti Panalpina Group a maji velky potencial uleh¢it praci
budoucim Proposal manaZzerim, nejen v této konkrétni spolegnosti. Ugel prace byl naplnén
a jeji ocekavané pouziti v praxi pro poskytnuti maximalni hodnoty pro zédkaznika je odménou

autorova snazeni.
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Priloha A: Obrazce v softwarovém nastroji MS Visio 2010

Grafické znazornéni

Typ obrazce

Popis funkce

(:) Terminator Zahajuje/ukoncuje proces
Operace Urcuyje specifickou aktivitu
Rozhodnuti Rozhodovaci cesta

=Nadzev procesu>
<Funkoe=

Funk¢ni svislé pasmo

,,Plavecky bazén“ je tvoren
jednotlivymi ,,plaveckymi
drahami®, které urcuji funkce

Paralelni rezim

Naznacuje proud vice operaci

Spojnice Spojuje jednotlivé operace
s moznosti vlozeni tzv.
,,message” (vzkazu)

Subproces Sjednoceny sled operact

a ukonl procesu

Zdroj: Autor (2019)
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