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Uvod

Bakalafska prace na téma ,Plan projektu: Optimalizace servisniho procesu
poprodejniho technika ve firm¢ SKODA ELECTRIC, a.s. (dale v textu také Skoda
Elc.), mi byla doporu¢ena mym vedoucim bakalaiské prace panem Ing. Jaroslavem
Svobodou. Stejné jako se spole¢nosti dostavaji ke strategickému cili postupné pomoci
dil¢ich cild, tak i pro mne je dokonceni této prace dilezitym krokem ke statni zkousce a

tim 1 k absolvovani bakalarského studia.

Cilem této prace je pfiblizeni problematiky ftizeni projekti a nasledné uvedeni

konkrétniho piikladu projektu, kterého jsem se ucastnil.
Prace ma nasledujici strukturu:

V tvodu je feSen teoreticky zaklad projektového fizeni, projektovych procesu / fazi,
realizace projektu, aZ po ukonceni projektu a jeho nasledného hodnoceni. V dalsi ¢asti
bude piedstavena spole¢nost SKODA ELECTRIC, as., ve které byl projekt
optimalizace realizovan a definovan. Nasledné je prace zamétena na procesy, které jsou
predmétem samotné optimalizace. Jsou to pfedevSim ndklady, které je zapotiebi

ziskavat ze systému pro piipadnou fakturaci na dodavatele.

Tato prace muize byt nasledné pouzita jako manual poprodejnim techniklim. Prace je
zakonCena tématem Skoleni zaméstnancli spolecnosti. Které je nepostradatelné pro

zajisténi bezchybného chodu optimalizovaného procesu.

Praxe v holdingu Skoda pro mne znamenala veliky p¥inos. Na poprodejnim oddéleni
jsem byl seznamen S mnoha vyrobnimi i systémovymi procesy. Jednim z nich byl
napiiklad proces piijeti reklamace, az po jeji fakturaci na dodavatele. Tyto zkuSenosti

mné umoznily proniknout do problematiky poprodejnich sluzeb.



1 Projektové fizeni

Projektovym fizenim jsou dnes planovany a realizovany nejruznéjsi akce. Pokud jsou

tyto akce ukonéeny v planovaném terminu a nakladech, vyusti ve stanovené cile.
Je mozné uvést priklady, kdy je vhodné pouzit projektového Fizeni:

e Vyvoj novych vyrobkl/sluzeb

¢ Inovace/optimalizace vyrobki/sluzeb

e Zavadéni novych technologii

e Navrh a realizace investi¢nich akci, stavebnich akci nebo informacnich systémut
e Zavadéni systému jakosti podle ISO norem

e Zpracovani, piiprava a realizace podnikatelskych zamért

e Plan a realizace reorganizace firmy

e Piiprava a realizace zakazek v kusové vyrobé

1.1 Projekt

Jelikoz je teoretickd znalost problematiky projektového fizeni potfebna pro spravné
pochopeni projektu ,,Optimalizace servisniho procesu®, uvedu dvé definice projektu.

Dvé proto, ze kazda pohlizi na projekt z jiného thlu a ob& povazuji za stejné dilezité.

Projekt je docasné usili vynaloZené na vytvoreni unikatniho produktu, sluzby nebo

urcitého vysledku.*

Projekt Ize definovat jako cinnost, ktera je omezend zdroji, naklady a casem, jejimz
cilem je dosazeni souboru definovanych vystupu (rozsah naplnéni cilu projektu) dle

patricnych standardii, pozadavku kvality a pozadavku uzivatele vystupii.z

U prvni definice jsou dulezita slova:

ndocasné® - kazdy projekt je Casové omezen a ma jasn¢ definovany zacatek 1 konec.

., unikdtniho “ - Konkrétni projekt je neopakovatelny (nelze docilit stejnych podminek).

! SVOZILOVA, Alena. Projektovy management, 2011, str. 22.

2 SKALICKY, Jifi., SVOBODA, Jaroslav., JERMAR, Milan. Projektovy management a potiebné
kompetence, 2010, str. 46.

10



Pro lepsi predstavu uvadim ptiklad. Projekt na vystavbu rodinného domku je unikatni,
jelikoz nemuize byt zopakovan. Muzeme sice vedle postavit podobny domek, ale bude
se pii nejmensim odliSovat v riznych aspektech. V misté, kde bude rodinny domek stat,

v ¢ase kdy bude stavba realizovana nebo v nakladech vynalozenych na tuto stavbu.

U druhé definice zdtraziuji slova, jakymi jsou: ,, zdroje, naklady a cas “

Tato slova tvoii tzv. projektovy trojimperativ (obrazek ¢. 1). Vypovidaji o tom, ze
kazdy projekt potiebuje k uspé€sné realizaci dostatek casu a zdrojii financnich a
materidlovych. Dale pak vypovidaji o tom, jakym zpiisobem jsou na sobé tyto veliiny

zavislé. Néktera literatura uvadi misto zdroj rozsah projektu.
Uvadim kratky piiklad.

Predstavme si relativné maly projekt na rekonstrukci koupelny. Misto klasickych
obkladovych dlazdic budeme chtit dlazdice dle vlastniho navrhu. To nam
pravdépodobné prodlouzi dobu trvani projektu (pfedpokladejme, ze luxusni dlazdice
nejsou bézné dostupné a my musime ¢ekat na jejich dodavku). Rozhodné stoupnou i
naklady na projekt. DlaZzdice dle vlastniho navrhu budou draz§i nez dlazdice béZné
dostupné. Samoziejmeé toto plati i z hlediska ¢asu a nakladu.

Obrazek 1 — Projektovy trojimperativ

ZDROJE

PROJEKT

CAS NAKLADY

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Zdroje projektu muzeme obecné definovat jako prostiedky potiebné k realizaci

projektu. RozliSujeme tfi zakladni druhy zdroja projektu:

e Lidské zdroje
e Materidlové zdroje

e Financni zdroje
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Cas (kapitola 3 Zivotni cyklus projektu, str. 20.)
Naklady projektu ¢lenime:

e Piimé néklady (pritaditelné ke konkrétni aktivité projektu)

e Nepiimé naklady (neni jednoznacné, ke které aktivité projektu patii)
Ptikladem neptimych nakladi mize byt mzda, cestovné, administrativa, atd.

Jelikoz byl projekt na optimalizaci servisniho procesu projektem mékkym, povazuji za

dulezité zminit jaky je vlastné rozdil mezi mékkym a tvrdym projektem.

1.1.1 Mékky a tvrdy projekt

V knizni literatufe jsem na definici mékkého a tvrdého projektu nenarazil, proto uvedu
alespoit shrnuti, které jsem se dozvédél na cvienich z predmétu projektovy

management (KPM/PM).

Kdybychom na internetu hledali rozdily mezi m&kkymi a tvrdymi projekty, najdeme
jich urcité veliké mnozstvi. Uvadét vSechny povazuji za irelevantni, jelikoz cilem této
podkapitoly je sdélit ¢tenari hlavni rozdil mezi témito typy projektl, a tim je vydajova

stranka projektu.

Tvrdy projekt je zaméfen na nakup dlouhodobého hmotného nebo nehmotného
majetku, a to vétsinou za ucelem dalsiho zhodnoceni. Je tedy projektem investi¢nim.

Pod pojmem tvrdy projekt si pfedstavme napiiklad vystavbu rodinného domku.

MéEKKy projekt je naopak projektem neinvesti¢nim, coz znamena minimalni naklady na
projekt. Za nakladovou ,hranici mezi mékkym a tvrdym projektem je povaZovéana
Castka 40 tisic K¢ (dlouhodoby hmotny majetek) a 60 tisic K¢ (dlouhodoby nehmotny
majetek). Jedna se piedevs§im o projekty zaméfené na socialni rozvoj, ¢imz je naptiklad
vzdélani, rekvalifikace, zaméstnanost, lidska integrace a dal$i. Jako konkrétni piiklad
meékkého projektu bych uvedl pravé nds projekt: ,,Optimalizace servisniho procesu®,
kde naklady na projekt jsou uvadény v ¢lovékodnech (kapitola 6.4 Plan rozpoctu, Str.
52). Mé néaklady piedstavovaly predeviim cestovné (doprava do firmy Skoda Elc.) a ¢as

straveny ve firm¢.
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1.2 Projektové pristupy

Jedna se o urcitou koncepci, diky které je modifikovana metodika realizace projektt.

V projektovém fizeni rozeznavame dva zakladni pfistupy: Procesni a systémovy piistup.

V minulosti byly vyuzivany i pfistupy jako intuitivni nebo empiricky. V soucasné dob¢
se jejich vyskyt rapidné zmenSuje a to predevS§im ztéchto divoda: Pribyvani

rizikovéjsich projekth a tbytku projektt, které jsou spise osobniho razu.

1.2.1 Procesni pristup

Jednotlivé projekty obsahuji veliké mnozstvi procest, které jsou pro piehlednost

sdruzovany do skupin. Rozezndvame nasledujici skupiny projektovych procesu:

= Zahajovaci procesy
* Planovaci procesy
= Realiza¢ni procesy
» Kontrolni procesy

» Ukoncovaci (zadvérecné) procesy

Na obrazku €. 2 je zobrazena obvykla ¢asova posloupnost projektovych procesii. Tyto
procesni skupiny jsou propojeny pomoci jejich vysledkt (vystup jednoho procesu je
vstupem do procesu dalsiho).

Obrazek 2 — Projektové procesy

Zahajovaci Planovaci Realizacni Kontrolni Ukoncovaci
procesy procesy procesy procesy procesy
z 7

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Zahajovaci procesy

Vedou ke vzniku ¢i zahajeni procesu a pusobi pfi jeho zahdjeni. Pfedmétem téchto

procest je schvaleni realizace projektu nebo jeho ¢asti.
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Planovaci procesy

Tyto procesy definuji a upfesnuji cile projektu. Nasledné vybiraji nejlepsi varintu
zpusobu, jak bude téchto cilli dosazeno. Pfredmétem je ptiprava planu a vypracovani
readlného pracovniho schématu. Zakladni rovinu pak tvofi Casovy a financ¢ni plan

projektu.

Realizaéni procesy

Jejich tkolem je koordinace lidskych, ¢asovych, materidlovych a dalSich zdroji tak,
aby pracovaly podle planu. Pokud jsou naplanované ¢innosti vykonavéany dle platnych

metodik, mély by tyto procesy vést k uskuteénéni planu projektu.

Kontrolni procesy

V projektech  funguji jako jakysi =zachytny bod. Zajistuji dosahovani cild
monitorovanim a méfenim postupu pro urceni odchylek od planu, aby v piipadé
nutnosti mohla byt provedena napravna opatieni Pokud se zjisti velika odchylka od
planu, je zapotiebi plan zménit nebo jinak zrealizovat nékteré ¢innosti. Coz na obrazku

¢. 2 znazoriuji dvé zpétné vazby v podobé cervenéych Sipek.

Ukoncovaci procesy

Formaln¢ 1 vécné uzaviraji a vyhodnocu;ji projekt, ktery je touto cestou zformovan pro

pievzeti zakaznikem.

1.2.2 Systémovy pfristup

Tento pfistup je pouzivan ke komplexnimu vyfeSeni sloZitych zaleZitosti, které byvaji
pfedmétem projektil. Jednoduse feceno pfirovnava projekt k systému.

vV

Nejjednodussi a nejsrozumitelnéjsi definici systému jsem vSak naSel v knize Projektovy
management a potfebné kompetence, kterou uvaddim v seznamu pouzité literatury na

konci této prace. Tato kniha mluvi o systému jako o mnoZzing prvkd a vazeb mezi nimi.

To Ze na projekt pohlizime jako na systém, nam pfinasi vyhodu v podob&€ moznosti fidit
projekt jako systém. K tomu vyuzivame ndastroje, jako jsou systémova analyza,

simulace, modelovani, zpétna vazba, atd.
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Systémova analyza

Umoziuje projektu 1épe porozumét, a to zejména z diivodu vyjasiovani jednotlivych

detailt slozitéjsich aktivit/celkii projektu. Rozklada projekt na dvé ¢asti:

e Cil projektu
e Aktivity projektu

Cil projektu charakterizuje, co bude na jeho samotném vystupu, neboli co ndm projekt

piinasi. Jednotlivé ¢innosti Vypovidaji o tom, jak bude cely projekt realizovan.

Jako ptiklad uvadim projekt na vystavbu restaurace. Pro jednoznacné a spravné urceni
projektového cile vyuzijeme nastroje systémové analyzy. Jak jsem jiz uvedl, systémova
analyza nam umozni rozd¢lit celek na mensi Casti (Iépe poznatelné, pochopitelné a
fiditelné). Projekt na vystavbu restaurace obsahuje tedy stavebni objekt a okoli stavby.
Stavebni objekt miZeme dale rozdélit na kancelaf, jidelnu, kuchyni, toalety, atd. Okoli
stavby zase zahrnuje napiiklad komunikace a parkovisté. Nyni mame systém/projekt

hierarchicky rozdélen a je pro nas daleko jednodussi si predstavit jeho jednotlivé vrstvy.

V ptipadé naSeho projektu byl pouzit za timto ucelem plan rozsahu projektu (kapitola

6.1 Plan rozsahu projektu — WBS, str. 46)
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2 Organizace projektového fizeni

Pro spravny chod projektu je dilezité jeho fizeni a organizovani, které maji na starosti

lidé seskupeni v organiza¢nich strukturach.

,,Organizace projektu je spojeni skupiny lidi s infrastrukturou, ve které je urcena
nadrizenost a podrizenost, pravomoci a odpovédnosti a dalsi vazby se zamerenim na
podnikatelské nebo administrativni procesy. Tento element zpuisobilosti zahrnuje navrh
a udrzovani prislusnych projektovych roli, organizacnich struktur, odpovednosti a

zpiuisobilosti pro projekt 3

2.1 Ugastnici projektu

Ugastniky projektu jsou fyzické nebo pravnické osoby, které se aktivné na projektu
podileji, mohou jej jakkoliv ovlivnit nebo se jich projekt n&jakym zptsobem tyka.
Osoby, které se na projektu aktivné podileji, jsou oznaCovany jako pifimi ucastnici a

osoby projektem ovlivnéné jsou oznacovany jako nepiimi ucastnici.

Schéma ucastnikil projektu je uvedeno na obrazku ¢. 3.

2.1.1 Vedouci projektu

Jedna se o osobu, ktera usiluje o dosazeni cili projektu pomoci spravné koordinace a

organizace. K tomu vyuziva pravomoci, ke kterym se vaze pfislusna odpovédnost.

Ukolem vedouciho projektu (jinak téZ projektovy manaZer) je planovat, organizovat,

vést a kontrolovat. Konkrétné naptiklad tyto:

» Planovat pozadavky na zdroje.

* Planovat jednotlivé ¢innosti podle priorit.

* Projednéavat vSechny relevantni zaleZitosti objektivné a vécné.

» Lidské vztahy v ramci projektu fesit aktivné a asertivng.

= Kontrolovat projekt a vyhodnocovat, zda jsou ¢innosti spravné plnény (pokud

nejsou, tak identifikovat pfi¢inu a podstoupit opatteni k jejimu odstranéni).

8 SKALICKY, Jifi., SVOBODA, Jaroslav., JERMAR, Milan. Projektovy management a potiebné
kompetence, 2010, str. 65.
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Obrizek 3 — Utastnici projektu (schéma)

Dozor¢i rada

, Projektovy Nepfimi uéastnici
- = = d o o oy FIOERIOVY . - - - o
LTS " manazer N projektu
Projektovy tym
I
|
Projektanti Dodavatelé

Zdroj: viastni zpracovani, 2013

Uspé&snost projektového manaZera je hodnocena podle nasledujicich kritérii:

e Dokonceni projektu (Gspésné x neuspeésné)

¢ Projekt byl dokonc¢en ve stanoveném terminu (ano x ne)

e Rozpocet na projekt byl piekrocen (ano x ne)

e Dosazeni vSech projektovych cili (dosazeno x nedosazeno)
e PIné vyuziti schopnosti projektového tymu (ano x ne)

Po identifikaci ucastniki projektu projektovym tymem jsou obvykle projektovym

manazerem dale rozélenéni a to podle jejich dulezitosti ve vztahu k projektu.

2.1.2 Projektovy tym

Je tvoten skupinou odbornikii, ktetfi uzce spolupracuji s vedoucim projektu na ftizeni
projektu. Muze byt slozen ze stalych ¢lenti tymu nebo naopak Cleny pracujicimi na

¢astecny uvazek. Definice tymu:
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., Iym je soubor jednotlivcu, kteri jsou navzdjem zavisli pri plnéni svych ukolu, maji
spolecnou odpovednost za vysledky, vnimaji se a jsou vnimani ostatnimi jako celistva
socialni jednotka zapojena do jednoho ci vice Sirsich socidlnich systémit a kteri vykazuji
vztahy prekracujici organizacni hranice a usiluji o spnéni spolecného cile, ktery se

snazi svou aktivitou doséhnout“*
Projektovy tym se vétSinou vyskytuje v tomto slozeni:

e Projektovy manazer

e Sponzor projektu

e Zaikaznik

e Dodavatel projektu

e Zastupce subdodavatele

e Clenové projektového tymu

e Kvalitaf
2.1.3 Ridici vybor
Je tvoten zpravidla zdkaznikem, investorem, hlavnim projektantem a dodavatelem.
Byva zfizovan predevsim u velikych projekti a to predevsim ze dvou diivodi:

1. Spravné definice hlavniho cile projektu.

2. Sledovani zmén v prubehu zivotniho cyklu projektu.
Pokud je zapottebi a v prubéhu projektu dochazi k vyznamnym zménam, muize tidici
vybor zménit cile projektu. DohliZi na projektového manaZera, ktery je povinen se jeho

rozhodnutimi fidit.

Ridici tym je zastoupen ve vétsing piipadd témito ¢leny:
e Predseda
e Tajemnik

e ManaZer projektu

e Sponzor projektu

4 SKALICKY, Jifi., SVOBODA, Jaroslav., JERMAR, Milan. Projektovy management a potiebné
kompetence, 2010, str. 258.
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e Zakaznik
e Dodavatel projektu
2.1.4 Investor

Jedna se o fyzickou osobu (mensi projekty) nebo o pravnickou osobu (vétsi projekty).
Investor a zdkaznik byvaji velice Casto totoZznou osobou. Jeho hlavnim ukolem je
zajisténi financovani projektu dle rozpoctu. Spolu s vedoucim manazerem v prubchu

projektu kontroluje rozpocet, zda je spravné Cerpan.

2.1.5 Zakaznik

Opét se jedna o fyzickou nebo pravnickou osobu, kterd zadava cil projektu. Piedstavitel

zakaznika dohlizi na pribé¢h tizeni projektu. Byva ¢lenem fidiciho vyboru.
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3 Zivotni cyklus projektu

Jak uz jsem uvedl na Uplném zacatku mé prace, kazdy projekt ma sviij zac¢atek a konec.
Mezi tim se nachdzeji jednotlivé faze projektu, které mizeme souhrnné nazvat zivotnim
cyklem projektu (obrazek ¢. 4 — Faze zivotniho cyklu projektu). Tyto faze se
samoziejm¢ 1isi v zavislosti na druhu projektu. Presnou definici fazi projektu uvadi

kniha Projektovy management podle IPMA.

Faze projektu je skupina logicky spolu souvisejicich cinnosti z hlediska rizeni projektu.
Jednd se o cast Zivotniho cyklu Fizeni projektu, ktera slouzi ke stanoveni Fidicich
dokumentii projektu a Fidicich procesii projektového Fizeni a jejich provadeni. Faze
projektu je oddéleny casovy usek v posloupnosti cinnosti projektu, ktery je zretelné
oddelen od ostatnich takovych usekii. Soucasti faze projektu jsou jak hlavni dodavky
projektu (ve fazi vytvorené), tak i rozhodnuti (ve fazi prijata), ktera jsou vychodiskem
pro vykonavani dalsi faze. Faze maji urceny své cile a maji zadana casova rozmezi. Pro
riizné druhy (pod-)projektit podle sloZitosti jejich vnitrni koordinace mohou byt pouzity
riizné modely clenéni projektu na fdaze. Pro usmérnovani praci smerem ke specifickym

ciliim nebo konciim fizi Ize pouZit milniky projektu.”

V citaci se vyskytuje slovo milnik projektu, o kterém doposud nebyla zminka. Milniky
se pouZivaji Vv planu projektu a maji funkci jakési hranice mezi jednotlivymi etapami
projektu. Vyznacuji se nulovou dobou trvani.

Pro moji préci bude pro predstavu postaovat predstaveni Zivotniho cyklu a jeho fazi v

obecné formé.

Obrazek 4 — Faze Zivotniho cyklu projektu

zahajovaci|:> planovaci |:> fesitelska |:> realizaéni |::> ukonéovaci

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

® DOLEZAL, Jan., MACHAL, Pavel., LACKO, Branislav a kolektiv. Projektovy management podle
IPMA, 2012, str. 166.

20



3.1 Zahajeni projektu

V zahajovaci fazi projektu je nejprve stanoven problém, ktery mé byt na konci projektu

vyfesen, coz souvisi s naslednym stanovenim cile projektu.

3.1.1 Definice projektu

vvvvvv

Teorie uvadi:
Jakym zpiisobem je projekt zah4jen, tvoii 30% jeho Gspéchu.
Kazdy dokument definice projektu by mél obsahovat:

e Nazev projektu

e Urceni cild (na strategické, taktické i operativni urovni)
e Predpoklady a rizika projektu

e Omezeni projektu

e Pozadavky na zdroje

e Rozpocet projektu (predbézny)

e Vypracovany harmonogram projektu (doba trvani)

e (dsouhlaseni dokumentu

Vystupem definovani projektu je dokument, ktery obsahuje dohodu hlavnich ucastnikti
projektu a studii proveditelnosti projektu. Je jednim ze zékladnich dokumenti, které

jsou podkladem pro uzavieni obchodni smlouvy o dodéni projektu.

3.1.2 Strategicky cil projektu

Je pfedmétem zahajovaci faze a je pln€ spjat s podnikatelskym zdmérem spolecnosti.
Vypovida o tom, ¢eho chce spole¢nost projektem v budoucnu dosdhnout. Strategicky cil
je vétsinou definovan na velice obecné tirovni, K jeho dosazeni je zapotiebi vice cilt

postupnych.

Pro lepsi ptedstavu uvadim opét priklad. Piedstavme si jakoukoliv distribucni firmu,
kterd chce vyuzivat ,hub-and-spoke“ technologie (PPL, Ceska posta, s. p.).
Strategickym cilem této spolecnosti bude vybudovani celé distribucni sité. Postupnymi

cili potom budou naptiklad vystavby jednotlivych sttedisek v krajich.
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3.1.3 Logicka ramcova matice

Jinou formou definovani projektu je tzv. logickd ramcova matice. Ta je zpracovéana do

tabulky a podava o projektu stru¢né informace. Témito informacemi jsou piedevsim:

e Nazev programu

e Nazev projektu

e Typ projektu

e Poskytovatel projektu

e Reiitel projektu

e Celkové naklady na projekt

e Celkova doba trvani projektu.

Obrazek 5 — Logicky ramec

Strategicky cil
(zdmér projektu)

Objektivné
oveéritelné ukazatele

Zdroje informaci k
oveéreni vysledki

. . P Zdroie i k ) >
Ucel projektu VV,O ] e{<t/vne dr?jve ”?f o,rmaao Predpoklady a rizika
ovéritelné ukazatele | ovéreni vysledki
Vystupy Objektivné Zdroje informaci k Y .
(postupné cile) overitelné ukazatele | ovéreni vysledku gecreraeialzny
Klicové Cinnosti Vstupy projektu , .o ” ..
o) i : Ndklady zd Predpoklad k
(aktivity projektu) (dulezité zdroje) axiady zdroju reaporiady a rizixa

Zdroj: viastni zpracovani, 2013

Obrazek ¢. 3 zobrazuje logicky ramec projektu. Ten se sklada ze Ctyr sloupct a Ctyt

radek.

Prvni sloupec

Jinak téz nazyvan sloupcem cili obsahuje prvni sloupec:

= Strategicky cil projektu — Popisuje, pro¢ projekt realizujeme a ¢eho chceme

dosahnout (jaké jsou ptinosy a smysl projektu po jeho realizaci). Vzdy by se

m¢él shodovat s podnikatelskym zdmérem firmy a mél by pro ni byt finanénim

pfinosem. Strategicky cil se nachdzi na relativn€ obecné urovni a je mozné, Ze

k jeho dosazeni bude zapotiebi vice projektt nez pouze jeden.
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= Uctel projektu — (jinak také Cil projektu) Udava, na co se projekt zaméfuje
(jaky bude konkrétni vysledek projektu). Pro jeden projekt je vzdy jen jeden
ucel.

=  Vystupy projektu — Jsou mnohem konkrétnéjsi nez strategicky cil projektu.
Udavaji, co je zapotiebi vytvofit, abychom docilili dané¢ho ucelu. Z ¢eho
konkrétniho bude projekt realizovan (penize, lidé, materidl). Mély by byt
SMART (z angli¢tiny Specific = konkrétni, Measurable = m¢éfitelné,
Achievable = dosazitelné, Realistic = realné a Time based = specifikované
V Case).

= Klifové cCinnosti — Jednd se predevSim o aktivity, které ovliviluji realizaci
konkrétnich vystupi. Vypovidaji o tom, jakym zpiisobem bude projekt

vykonan.

Druhy sloupec

Tento sloupec ma za ukol uvést indikatory a ukazatele, které budou prokazovat, jakym
zpusobem bylo dosazeno cile, postupnych cili, ucelu a aktivit projektu z prvniho

sloupce. Tyto indikatory by méli byt pfimo nebo nepiimo méftitelné.

Trteti sloupec

Jak jiz uvadi tabulka, je patrné, Ze tento sloupec mé za ukol ovéfovat konkrétni
ukazatele. Dale je v tomto sloupci uvedeno, kdo zodpovid4a za dohled nad ukazateli,
zpiisob dokumentace ovéfeni, ndklady s dohledem spojené a Cas, za jaky byla kontrola

provedena.

Ctvrty sloupec

V tomto sloupci jsou uvedeny ptedpoklady, které jsou dulezité pro uskute¢néni a
dodrZeni konkrétnich ukazatelti. Déale potom uvadi rizika spojend s témito ukazateli.
Nasledné jaka je pravdépodobnost, Ze dané riziko nastane a jaky dopad na projekt
s sebou nese. Samoziejme je rovnou dobré uvadet jak snizit ¢i zabranit vyskytu rizika a

pokud by piesto riziko nastalo, jak se s rizikem (danou) skute¢nosti vypotadat.
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Sestaveni logického ramce

Na logicky ramec lze pohlizet také z horizontalniho a vertikdlniho hlediska, kdy se

jedna o matici, jejiz vazby jsou logické a vzajemné spolu souviseji.

Vertikalni smér

Zobrazuje vztahy mezi strategickym cilem, postupnymi cili, G€ely a aktivitami projektu.
Logickd ramcovéa matice je vzdy sestavovana smérem od zdola nahoru. Je tomu tak
z divodu, ze pfi¢ina ma vzdy svlj nasledek. Abychom toto tvrzeni lépe pochopili,
podivejme se opét na obrazek €. 4 a postupujme smérem od zdola nahoru. Po splnéni
vsech klicovych €innosti (aktivit projektu) dostaneme jednotlivé vystupy projektu. Tyto
vystupy predstavuji nase postupné cile. Tim Ze splnime vSechny postupné cile,
realizujeme v podstaté ucel projektu, ktery tsti ke splnéni zaméru projektu (strategicky
cil).

Horizontdlni smér

V tomto sméru je logicka ramcova matice sestavovana ve smeéru zleva doprava. Dbame
na to, abychom dodrzeli postup vertikalniho sestaveni, tudiZ zacindme na spodni Casti
matice, tedy na fadce aktivit, kde kazdé aktivit¢ pfifadime objektivné ovéfitelné
ukazatele. Ty maji za ukol prokazat, ze jednotlivych aktivit bylo dosazeno. Dale
uvedeme zdroje informaci k ovéfeni vysledkll, coz jsou v ptipad¢ jednotlivych ¢innosti:
Zdroje, nadklady a terminy ukonceni aktivit. V poslednim sloupci v ramci aktivit
uvedeme pouze predpoklady, u kterych existuje pouze malé riziko, Ze nebudou splnény.
A naopak rizika s vysokou pravdépodobnosti vyskytu, ktera by jakkoliv mohla projekt
ohrozit. Dale postupujeme zcela stejnym zptisobem. Posuneme se o fadek vys (vystupy
projektu), kde opét vyplnujeme sloupce zleva doprava podle horizontalniho ,,pravidla®,
objektivné ovéfitelné idaje budou dokazovat a poukazovat na splnéni postupnych cilt
projektu. Ve tfetim sloupci nebudou jiz naklady, zdroje a cas, jak tomu bylo u aktivit
(prvni spodni tadek), ale budou obsahovat zdroje informaci, které vedly k ovéfeni
vysledkd. Sloupec piedpokladi a rizik je totozny se sloupcem piedpokladli a rizik
prvniho fadku. Posledni dva tadky (ucel projektu a strategicky cil projektu) se potom

shoduji s druhym tadkem od zdola.

Sestaveni logického rdmce znazornuje obrazek ¢. 6.
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Obrazek 6 — Sestaveni logického ramce

Objektivné
ovéritelné ukozatele

Zdraje informaci k
ovéreni vysledki

Predpokiady a rizika

Strategicky cil
(zamér projektu)

' CEM JE PRINOS PROJEKTU

' A BYTPROJEKT
BUDE REALIZACi PRO DOSAZENO

Kliové Einnosti BUDE PROJEKT REALIZOVA

(aktivity projektu) =

éel projektu

Vystupy
(postupné cile)

>

Predpoklady pro
zahajeni projektu

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

3.2 Planovani projektu

vvvvvv

projektu a zpusob, jakym bude tento cil dosaZen. Projektovy manazer zvoli projektovy

tym, ktery bude na projektu pracovat. Tento tym ma poté za kol sestavit:

e plan rozsahu projektu

e sitovy graf

e matici odpoveédnosti

e harmonogram projektu (¢asovy plan)
e rozpocet

e zdroje potiebné pro projekt

Tyto prvky projektového planu vyobrazuje obrazek ¢. 7, kde jsou mimo jiné vyobrazeny

dosud nezminované interni a externi vystupy.

Interni vystupy (kritéria provedeni) jsou souborem internich norem a kritérii, které

vypovidaji o tom, jak finalni produkt bude vypadat.

Externi vystupy (akceptacni kritéria) jsou piesnou specifikaci konkrétnich a métitelnych

prejimacich testii pro vSechny dodavané produkty.
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Obrazek 7 — Prvky projektového planu

v

Cil

v

Interni vystupy

Externi vystupy

WBS

v

Harmonogram

Rozpocet

Zdroje

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

3.2.1 Work breakdown structure

Jedna se o techniku, kterd sleduje napliiovani postupnych cilii projektu a stanovuje
pfedem naklady potfebné pro projekt. Do CeStiny se tento pojem nepieklada, 1 kdyz

bychom mohli pouZzit nazev plan rozsahu projektu nebo hierarchicka struktura cinnosti,

pouziva se jen zkratka WBS.

Ukolem WBS je rozlozit cil projektu na postupné mensi a mensi elementy, které jsou

nasledné zakresleny ve stromové struktufe. Jednotlivymi elementy jsou mySleny

vysledky ¢innosti nebo jednotlivé produkty.

Na obrazku ¢. 8 uvadim ptiklad WBS, kde jsou vyobrazeny kritické ¢innosti uklidu

domu uklidovou spolecnosti. V tomto planu je ptehledné vidét, jaké Cinnosti firma

vykonava.
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Obrazek 8 — Priklad WBS

Uklid domu
Podlahy Koupelna Kuchyné
l l Zachod Pulty
Tvrdé Koberce
Sprchovy .
’_I_| Kout Spotiebiée
Vytirani Lesténi Vysavani
Umyvadlo

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Sestaveni WBS

Tvorbu WBS ma na starost projektovy tym, ale za zhotoveni ru¢i sam vedouci tohoto
tymu. Jednotlivi ¢lenové projektového tymu nemuseji znat vSechny podrobnosti a

detaily dil¢ich ¢asti projektu. Vyslednd struktura se tak stava spolecnym dilem.
Na co je zapotiebi dbat pii sestavovani WBS:

e Shromdzdéni vSech dostupnych podkladi.

e Projednani cile projektu a jeho nésledné rozloZeni na mensi elementy.
e Rozdéleni tymovych roli mezi jednotlivé ¢leny tymu.

e Pfidani jednotlivych praci do projektu.

e Doplnéni jednotlivych ¢innosti a procesil.

e Provedeni kontroly zdola nahoru, tak aby bylo dosazeno pozadovaného cile.
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3.2.2 Sitovy graf

Sitovy graf (sitovy diagram) je jednou z planovacich technik. Zobrazuje postup
planovanych cCinnosti v€etné¢ vzajemnych vazeb a umoznuje zjisténi ¢asovych rezerv.
Sitové grafy jsou nejcastéji vytvareny ve dvou podobéch, a to bud’ jako hranové

orientované nebo bodové definované.

Sestaveni sitového grafu

Na zacétku je dobré zobrazit jednotlivé ¢innosti graficky, vyznacit jejich vazby a potadi

Vv jakém jsou uskutecnovany. Opét je zapotiebi dodrzovani jistych pravidel:

e Existuje vzdy jeden pocatecni bod a jeden koncovy bod sitového grafu.

o Kazdému bodu (kromé pocatecniho) predchazi alespon jedna ¢innost.

e Po kazdém bod¢ (krom¢ koncového) nésleduje alespon jedna Cinnost.

e Jakékoliv dva body jsou spojeny jen jednou spojnici (€innosti).

e Lze pouzit fiktivni innost (nespotfebovava Cas ani zdroje).

e Orientace spojnic v grafu je fesena Sipkami (jde o spojeni uspoiadané, nikoliv

nahodné).

3.2.3 Harmonogram
Stejné jako u sitového grafu se jedna o zplsob prezentace Casového planu.

Zatimco sitovy graf zachycuje jednotlivé c¢innosti v souvislostech, harmonogram
(useckovy graf) umoznuje fadit planované ¢innosti do jedné Casové osy. Informuje o
celkovém poctu planovanych Cinnosti a také o jejich dobé trvani, terminech zahajeni a

ukonceni.

Hlavni vyhodou harmonogrami spoc¢iva v jejich jednoduchosti a piehlednosti.
Nevyhodou zase, Ze nemohou jednotlivé ¢innosti sledovat v prostoru a tudiz nemohou

vidét jejich vzajemné vazby, jako tomu bylo u sitovych grafi.

Milniky

Jedna se o techniku, kterd je velice dilezitym nastrojem casového planovani. Jde o
znacky v tseckovém grafu, které maji nulovou hodnotu a pokud jsou vhodné umistény,

jejich obsah a termin je pfesné specifikovan, pak jsou milniky pii realizaci projektu

velice efektivnim néstrojem.
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Obvykle jsou milniky vazany na dokonceni néjaké vyznamné ¢innosti, kterd vyzaduje

ovéfeni, schvaleni nebo je jen podminkou pro pokra¢ovani dals$i navazujici Cinnosti.

Useckovy graf véetn¢€ milniku je zobrazen na obrazku €. 9.

Obrazek 9 — Useckovy graf
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Pokud neni dosazeno milniku, je projekt velice vdzné ohrozZen!

3.2.4 Matice odpovédnosti

Matice odpovédnosti nebo téz metoda RACI je dalSim velice dilezitym krokem
k fungovani projektu, konkrétné projektového tymu. Kazdému c¢lenovi projektového

tymu je pfifazena role, se kterou je spojena urcita zodpovédnost. Jde o jasné vymezeni:

R — responsible (kdo zodpovida za vykonani svéfeného ukolu)
A —accountable (za dil¢i tkoly odpovida ten, kdo zodpovida za cely ukol)
C — consulted (ten, kdo k ukolu miize poskytnout konzultaci, ¢i radu)

I — informed (ten, kdo ma byt informovan, kdyz se kol jakkoliv zméni)

3.2.5 Rozpocet

Rozpocet, jinak téz finan¢ni ohodnoceni spotfeby zdrojli je soucasti financniho planu

projektu, ktery obsahuje seznam uznatelnych nakladu, a to pfimych a nepfimych.
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V planovani se sejdeme s dale modifikovatelnym indikativnim rozpodtem (pouze
ptibliznd vypovidaci hodnota o tom, jaky bude skutecny rozpocet), jelikoz dopredu
nezname piesnou vysi uznatelnych nakladi. Ty vznikaji az pii realizaci samotného

projektu.
Je velice dulezité, aby byl tento odhad nakladi co nejpiesnéjsi. Proto je zapotiebi:

e Piedpokladat vyvoj cen, mezd a sménnych kurzi.
e Pocitat s veskerymi potencialnimi naklady spojenymi s projektem.
¢ Odhadnout piedpokladané ptijmy spojené s dokoncenim projektu.
Mezi dalsi plany pldnovaci faze projektu, by naptiklad jesté patfily: Plan reakci na

rizika, plany na fizeni kvality, zdroji a nakladu.

3.3 Realizace projektu

Jde o fazi, ve které je projekt realizovan. Zde si pfedstavme samotnou vystavbu nebo
spusténi urcitého systému / procesu (vykonné procesy). Pii¢emz je zapotiebi
prubézného kontrolovani, coz ma na starosti controlling projektu.

Controlling porovnava realizaci projektu se smérnym planem, pficemz vychazi z cil,
planii a smluv projektu.

Reporting, pak v ramci projektu poskytuje informace o stavu provedenych praci az do

doby jeho ukonceni.

3.3.1 Kontrolni dny projektu

Kontrolnich dnti se z pravidla zG¢astiuji predevsim ¢lenové vedeni projektu, mohou byt
vSak podle potieby ptizvani ¢lenové realizacniho tymu nebo jini hosté.

Smyslem kontrolnich dnt je zajisténi kontroly nad plnénim aktivit, nad dodrzovanim
¢asového harmonogramu a nad proporciondlnim (dmérnym) cerpanim rozpoctu. Toho
byva dosazeno pomoci pravidelnych schiizek, které se zpravidla 1i8i pravidelnosti podle

velikosti projektu.

Dokumenty kontrolnich dnu

V kontrolnich dnech jsou sepisovany dokumenty pro piipadné feseni budoucich sporti a

nedorozuméni, ale také jako zdroj informaci a pouceni pro ptipadné dalsi projekty.
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Zprava o stavu projektu

Kli¢ovym tucastnikiim projektu podavéa pravidelné vytvarené informace o aktualnim

prabéhu projektu.

Zprava o ohrozeni prabéhu projektu

Popisuje problém a postizené oblasti projektu a podava navrh, jakych kroku je zapotiebi

podstoupit, aby byla zajisténa patfi¢na ndhrada nebo uskutecnéno jiné feseni.
V ptiloze se téZ vyskytuje seznam osob, kterym byla zpradva poskytnuta.

Zapis z kontrolniho dne

V tomto dokumentu jsou uvedeny hlavni zavéry, které byly béhem kontrolniho dne
pofizeny. Mimo jiné slouzi také jako podklad ke v§em nasledujicim diskusim, poradam,

ptipadné zménovym pozadavkim.

V pfiloze jsou podepsany vSechny osoby, které se kontrolniho dne i¢astnily.

3.3.2 Zménové fizeni

Jelikoz je vysoka pravdépodobnost, ze se v kazdém projektu vyskytne alespont jeden

zvrat, je dilezité, aby tento zvrat proSel zménovym fizenim.

Pro efektivni fizeni zmén a néaslednému nastaveni procesu fizeni zmén, je potfebné mit

spravné definovany rozsah projektu.
Nejcastéjsi typy zmen a jejich pficina:
e Externi zmény (zména legislativy, pfedpisi, na trhu nebo finan¢ni krize).
e Interni zmény (nekompletni vstupni poZzadavky zékaznika, vlastnika projektu).

e Vynucené zmény (Cas, nepresnost odhadu, nejasnost cile).

e Zmény v lidskych zdrojich (nedostatecna kvalifikace, nedostupnost, nemoci).
Jak si ptedstavit pribeh zaneseni zmény do projektu az po jeji schvaleni:
Zakaznik, popfipad¢ vlastnik projektu piijde se zménou, kterou piedlozi feSitelskému,
popiipadé projektovému tymu. Resitelsky tym zménu podrobnéji prozkouma a navrhuje
zménu vedeni projektu. Po analyze vlivu na projekt je zména projektovym vedenim

predlozena ftidici komisi, kterd zménu schvaluje, poptipadé neschvaluje a dava

projektovému vedeni novy navrh na zménu. Coz zobrazuje obrazek ¢. 10.
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Obrazek 10 — Proces fizeni zmény

Podnét ke zméné

Navrh na zménu |«

v

Analyza dopadu

Tvorba a vybér
varianty

Schvaleni zmény —@—b Monitorovani problému

ANO

ZavéreCna zprava

Zavedeni zmény

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Zmény je mozno kategorizovat podle dileZitosti do tfi nasledujicich tfid:
I. TFida — zména ovlivni trojimperativ projektu (jedna se o vaznou zmeénu).
II. Trida — zména nema vliv na trojimperativ projektu, ale ovlivni organizaci projektu.

III. Tfida — zména nema vliv na trojimperativ projektu, ani na organizaci projektu.

3.4 Ukongéeni projektu

Ukonceni projektu je finalni fazi, kde je projekt zakoncen, za podminky splnéni
urcitych kritérii definovanych ve specifikaci projektu. Cely proces ukonceni projektu je

provazen:

e Ptedanim projektu zakaznikovi.

e Rozpusténim projektového tymu .
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e Zhodnocenim dosazen¢ho vysledku.

e Archivaci projektové dokumentace.

3.4.1 Predani projektu

Projekt je formaln¢ zadkaznikovi piedan, pokud jsou vSechny projektové ¢innosti
dokonceny a vystup projektu je akceptovan zékaznikem V akceptaénim protokolu

(formalni zapis, Ze je kontrakt splnén).
3.4.2 Zhodnoceni projektu

Zavérecna schuzka projektového tymu

Zavéretna schiizka projektového tymu (fesitellt projektu) je uskute¢fiovana z mnoha
divodid. Hlavnim cilem schiizky je vSak pouceni se z provedeného projektu, jak

z uspéchu, tak z chyb.

Podstatné je, aby se ¢lenové tymu neobvinovali z chyb navzajem, ale aby nasli takové

feSeni, které by v budoucnu zabrénilo vzniku daného problému.

Znalosti ze zaveérecné schlizky je dobré zapracovat naptiklad do Sablon, jinak by mohlo

dojit k jejich ztraceni.

3.4.3 Archivace projektu

Jsou shroméazdény vSechny projektové zdznamy a je ovéfeno, zda jsou piesné a zda
odpovidaji skutecnosti. Tento finalni projektovy zdznam, ktery je nasledné uloZen do

archivu, musi obsahovat kone¢nou dokumentaci projektu. Definice archivace:

,, Archivovana dokumentace o Fizeni projektu je zdrojem pouceni zvlasté pro zacinajict
projektové manazery. Tento ukol splni stoprocentné, bude-li dokumentovat nejen
uspechy, ale i chyby v rizeni projektu. Napriklad dokumentuje ditvody, proc¢ se pouzily
specialni korekcni akce, jaké byly jejich vystupy, priciny vykonnostnich odchylek,

objeveni novych rizik, chyby, které se udelaly a kterym bylo mozno se vyhnout atd. «b

Archiv je zdrojem znalosti, proto je pro piehlednost dobré, aby byly vSechny

dokumenty pohromad¢ na jednom mist¢, a aby do archivu byl povolen vefejny ptistup.

6 SKALICKY, Jifi., SVOBODA, Jaroslav., JERMAR, Milan. Projektovy management a potiebné
kompetence, 2010, str. 248.
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4 Predstaveni spole¢nosti

V této &asti prace predstavim ve strucnosti spoleénost SKODA ELECTRIC, a.s., do

které jsem mél tu moznost dochdzet po dobu dvou semestri.

SKODA ELECTRIC, ass. je dcefinou spole¢nosti firmy SKODA TRANSPORTATION,

a.s.

Skupina TRANSPORTATION se zabyva dopravnim strojirenstvim a vyrabi naptiklad:
Lokomotivy, tramvaje, piiméstské vlakové jednotky, motorové vozy a soupravy,

trolejbusy, kompletni motory a trakéni motory.

V Ceské republice ma Skoda hlavni sidlo v Plzni, konstrukci a servis v Ostrové,
obchodné-projekéni centrum a vyzkum kolejovych vozidel v Praze. Dcefiné spolecnosti

Pars nova, a.s., v gumperku a SKODA VAGONKA, a.s., v Ostrave.

Spole¢nost Skoda Elc. ma mnoho vystuptl, které vychazeji z jednotlivych divizi
(Obrazek €. 11). Jednim z nich jsou trakéni elektrické pohony pro Zelezni¢ni vozy a pro
prostfedky méstské hromadné dopravy. Dalsim pak pohony pro trolejbusy, které jsou
vyvijeny tak, ze do karoserie renomovanych vyrobci autobusi (IVECO, SOLARIS,
SOR, BREDA) je implementovana trolejbusova elektrovyzbroj Skoda.

Elektrovyzbroj Skoda zahrnuje: stfesni kontejnery, trakéni méniée, méniée pro pomocné
pohony, nabije¢e vozovych baterii, meéni¢e pro klimatizaci, nabijece trakénich baterii,
trakéni motorové jednotky, brzdové odporniky, hlidae izolace, topné jednotky,
kompresory, sbérade proudu a Fidici systémy. Trolejbusy s pohony, které vyrabi Skoda

Elc., jezdi jak v Ceské republice, tak v zahrani¢i.

4.1 Oddéleni poprodejnich sluzeb

Poprodejni oddéleni ma v rdmci svych procesit za kol vénovat se reklamacim na
vyrobcich provozovanych u zdkaznika a administrativé feSeni téchto reklamaci. Tyto
ukony jsou systematicky rozdéleny mezi poprodejni techniky v ramci jednotlivych

divizi.
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Obrazek 11 — Zaclenéni Gsekd poprodejnich sluzeb

SKODA ELECTRIC a.s.

Divize Trakéni motory

Divize Pohony Divize Trolejbusy

Poprodejni sluzby

Poprodejni sluzby

Pod vedenim Ing. Josefa VIcka

Pod vedenim Ing. Vaclava Valenty

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Subproces feSeni, a administrace reklamaci vyrobkli provozovanych u zdkaznika, musi

zachytit:

e Pfic¢inu reklamace.

e Zpusob jejiho feseni.

e Veskeré naklady tj. material, prace a ostatni naklady .

e Podklady pro ptipadnou fakturaci nakladi na vinika reklamace.

Vinikem reklamace byvd v mnoha piipadech subdodavatel komponent pouzitych ve

vyrobku.

Pro vlastni administraci, sledovani pritbé¢hu reklamace, nakladi a vystaveni piipadné

faktury ma servisni technik k dispozici SW informa¢niho systému Baan, ERP

(Enterprise Resource Planning’) modul servis.

Jelikoz jsem jako hlavni proces technika poprodejnich sluzeb uvedl fizeni reklamace,

ptikladam na obrazku ¢. 12 funkéni schéma tohoto procesu.

" Jedna se o metodu, ktera integruje a automatizuje procesy v podniku.
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Obrazek 12 — Proces reklamace

Zahajeni procesu
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zakaznikovi
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Konec procesu
Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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5 Definovani projektu ,,Optimalizace servisniho procesu*

Projekt byl definovan a odsouhlasen managementem spole¢nosti. Vystupem této

definice je dokument, ktery obsahuje:

Nézev projektu: Optimalizace servisniho procesu.
Cil projektu: Moznost sledovat veskeré naklady a vynosy poprodejnich sluzeb

prostfednictvim servisni objednavky.

Plan rozpoctu

W

Casovy plan: Spustit k 1.2. 2013
Projektovy tym: Vedouci |Ing. Vaclav Valenta

1. ¢len |Ing. Jaroslav Svoboda

2.¢len |ing. Jan Svanda

3. ¢len |Bc. Patrik Skyba

Na§ projekt vychazi zprocesu zpracovani reklamace (obrazek ¢. 12 — Proces
reklamace), ktery ma byt optimalizovan vzhledem k moznostem podpirného sw IS

BAAN a pozadovanym vystupiim.
Teoreticka definice procesu uvadi, Ze:

,» Proces je organizovanad skupina vzdjemné souvisejicich cinnosti a/nebo subprocesil,
které prochdzeji jednim nebo vice organizacnimi utvary ¢i jednou (podnikovy proces)
nebo vice spolupracujicimi organizacemi (mezipodnikovy proces), které spotiebovavaji
materialni, lidské, financni a informacni vstupy a jejichz vystupem je produkt, ktery ma

, . ’ ’ ’ 8
hodnotu pro externiho nebo interniho zakaznika.*".

Kazdy proces je popsan:
e Svymi vstupy.
e Svymi vystupy.

e Postupem, nastroji a technikami jak dosahnout pozadovaného vystupu.

8 SMIDA, Filip. Zavadéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmg, 2007, str. 29
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5.1 Optimalizace servisniho procesu

Vstupem do nové pozadovaného procesu ,,Optimalizace servisniho procesu® je:
= Nahlé&seni zavady na konkrétnim vyrobku u konkrétniho zdkaznika

Pozadovanym vystupem je:

» Pfesna identifikace zavady, zjisténi zda zdvadu je mozno reklamovat u
subdodavatele a pfesné a jednoznacné vycisleni nakladii na jeji odstranéni +

moznost vystaveni faktury subdodavateli v ptipadé kladné vytizené reklamace.

Pozadavky nového procesu prace servisniho technika napliuji v celém rozsahu vyse
uvedenou definici procesu. To je organizovana skupina c¢innosti = nahlaSeni,

identifikace a zjisténi moznosti reklamace u subdodavatele.

Tento proces prochazi vicerymi organiza¢nimi Utvary: ndkup, sklad, servisni oddéleni,

fakturace, subdodavatel.

V tomto piipadé ma hodnotu pro interniho zdkaznika, kterym je ttvar Controllingu a
konstrukce. ldentifikace a moznost nasledného statistického vyhodnoceni reklamaci
muize umoznit konstrukci a technologii, rychleji zjistit pfipadnou konstrukéni ci
technologickou chybu a soucasné detailné identifikovat naklady, které ptimo souviseji

S poprodejnimi sluzbami.
Podpora a tedy optimalizace tohoto procesu spociva:

e V datovém nastaveni IS Baan modulu servis.
e V organizac¢nich natizenich.
e V dodrzovani postupt pii zpracovani servisni objednavky.
Na obrazku ¢. 13 uvadim funk¢ni schéma nového procesu prace poprodejniho technika.

V podstaté se jedna o spravnou evidenci opravovanych zafizeni ve spolecnosti SKODA

ELECTRIC, a.s.

Cely proces je zahajen ve chvili, kdy zdkaznik vznese poZadavek na opravu urcité

komponenty na produktu dodavaného spole¢nosti Skoda.
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Obrazek 13 — Proces evidence opravovanych zatizeni

Pozadavek Zalozeni o gﬁgﬂ:ﬁg}] o Specifikace
zakaznika na pozadavku v 0t og'ektu &islem —= rozsahu opravy
servis/opravu podobé SEO ) na objektu

SEO
]
- }
[
! rozhodnuti o typu
! opravy
Umisténi pfijatého
dilu k opravé do l
vyhrazeného
prostoru
Zaneseni rozsahu
) a typu opravy do
' SEO
0 )
- |
.
Ven;l:sgge?ﬁEO opg\?ggglzo Realizace Naplajnovam SEQ
= . — . — . 5 &— - pozadavek na
skute€nosti do objektu pozadavk( SEO e
SEO zakaznikovi
Dokon&eni opravy VI%ZC? glElrcl)formam
ajeji nasledna —a S0= 1P ——sZkalkulovéni SEO———fFakturace ze SEO
kontrola P |padnoy
fakturaci
Legenda : - organizaéni tkon SEO = servisni objednavka

- systémovy Ukon

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Ukolem poprodejniho technika je zalozit do systému pozadavek na opravu (podkapitola
7.3 ZaloZeni servisni objednavky, str. 55). Nasledn¢ je zapotiebi vykonat organizacni
ukony: Oznaceni opravovaného dilu viditelnym c¢islem servisni objednavky, presné
specifikovat rozsah opravy na objektu, rozhodnout o typu opravy — zda se jedna o
opravu zarucni ¢i pozarucni a zda je opravovany vyrobek doddvan externé (od
subdodavatele), pak mize jit o fakturovanou opravu. Pokud se jedna o interni vyrobek,
jde o nefakturovanou opravu. Poté nésleduje dalsi systémovy ukon, coz je zaneseni
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rozsahu opravy do informa¢niho systému Baan. To ma za nasledek realizaci samotné
opravy komponenty. Po tomto kroku nasleduje verifikace servisni objednavky, kdy
poprodejni technik zanese skuteCnost (v jakém stavu se nachdzi opravovana

komponenta) do systému.

Pokud je servisni objednavka poprodejnim technikem spravné zaloZena a nasledné

spravné verifikovana, je mozné z dat servisni objednavky ziskat pozadované vystupy:

e Prubéh reklamace

e Detailni ndklady na reklamaci
Néklady jsou rozdelené do tii zakladnich typt:

e Material
e Prace

e Ostatni naklady
Zaklad optimalizace servisniho procesu spociva v ziskanim téchto vystupl ze systému.
Tyto vystupy je mozna pouzit pro piipadnou fakturaci na externiho dodavatele.
5.2 Strategie realizace projektu
V teoretické Casti jsem se zminil, ze jednou z moznosti, jak projekt definovat a ur¢it
jeho strategii, je zpracovani logické ramcové matice (LRM).
5.2.1 Logicka ramcova matice

Logicka ramcova matice je pro projekt ,,Optimalizace servisniho procesu® zpracovana

do nasledujici podoby za ucasti celého projektového tymu.

Tuto LRM uvadim v Tabulkach ¢. 1., 2., 3. a 4.

Kompletni tabulka logické ramcové matice je uvedena v priloze A.
LRM je pouzita pro vypracovani:

1. Planu rozsahu projektu (WBS)
2. Casového planu projektu

3. Planu rozpoctu

4. Sitového grafu
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5.2.1.1 Hierarchie cilu

V Tabulce ¢. 1 uvadim, ze v piipad¢ projektu ,,Optimalizace servisniho procesu byl

strategicky cil definovan na obecné urovni, tudiz bylo zapotiebi definovat vice cili

postupnych. Jednalo se piredev§im o moznost fakturovat naklady dodavateli pfimo ze

servisni objednavky SEO, ktera je sestavovana servisnim technikem. Mezi postupné cile

byly zatazeny: Analyza a rozbor pozadovanych informaci ze systému (ze servisni

objednavky) - o jaké konkrétni informace se jednd, uvedu dale v mé praci. Vytvoreni

procesni mapy projektovym tymem a jeji nasledné odsouhlaseni managementem firmy.

Jako posledni vystup bylo definovano Skoleni uzivateli IS Baan (pfedevsim vSak

servisnich a poprodejnich technikit).

Tabulka 1 — LRM, hierarchie cila

Hierarchie cilu

Strategicky cil

Optimalizace procesu servisnich zésah(i ve Skoda ELC.

Cile projektu

Podpora vyjmenovanych servisnich ¢innosti

Postupné cile

a) Analyza a rozbor poZadovanych informaci ze systému
b)Sestaveni procesni mapy se vstupy a ¢innostmi pro ziskani
definovanych vystupt

c) Odsouhlaseni procesni mapy a jednotlivych detailnich procest
d) Skoleni uzivatelti

Kliécové
¢innosti

. Zpracovani navrhu vystupnich informaci

. Brainstorming k navrhu vystupt

. PredlozZeni vysledku brainstormingu managementu ke schvaleni
. Schvaleni vysledku brainstormingu

. Zapracovani pfipominek managementu

. Sestaveni procesni mapy

. UrCeni kritickych procest

. PredlozZeni procesu ke schvaleni

. Obhajeni procesu

10. Schvaleni procesu

11. Rozpracovani procesu pro uzivatelské Skoleni
12. Plan Skoleni uzivateld

13. Start procesu

14. Dozorovy béh procesu

O©CONODORNWN=

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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Mezi jednotlivé aktivity v logickém ramci byly zatazeny konkrétné tyto: Zpracovani
navrhu vystupnich informaci projektovym tymem, s ¢imz souvisel brainstorming, ktery
se tykal navrhu vystupti. Poté, co se projektovy tym domluvil na konkrétnich
pozadovanych vystupech, byly pfedlozeny vysledky brainstormingu ke schvaleni

managementem spolecnosti.

Management nasledné zpracoval pfipominky a ptedlozil je projektovému tymu ke
zpracovani. S témito informacemi sestavil projektovy tym procesni mapu (6 Proces
optimalizace) a byl uren kriticky proces v podobé zakladani servisni objednavky.
Tento proces byl predloZzen a obhijen u managementu spolecnosti a tim nasledné

schvalen.

Proces byl upraven a rozpracovan projektovym tymem tak, aby mohl byt pouzit pro
interni Skoleni zaméstnancli a uZzivateli systému. Na zavér byl proces spustén a

projektovy tym nyni dohlizi na jeho béh.

5.2.1.2 Objektivné ovéritelné ukazatele

Tabulka €. 2 zobrazuje druhy sloupec logického rdmce, kde vzniklé skutecnosti

poukazuji na splnéni hierarchie cili.

V prvnim fadku je uvedeno, Ze dosaZeni strategického cile bude mit podobu spravné

nastaveného procesu v informa¢nim systému Baan.

Jednotlivé dosazené cile projektu, které souviseji se zakladanim servisni objednavky,
jsou: Spravné zadavani pozadavkl na opravy. Planovani a nakup nahradnich dil (co
dild (Kazdy opravovany dil na skladé musi byt charakteristicky oznafen, coz musi byt
vidét na prvni pohled — cedulka s ¢islem opravovaného dilu). Nakladové sledované
opravy (v systému musi byt fadné uvedeno, jaké naklady souviseji s jakou opravou).
Fakturace nakladli z informaci uloZenych v informa¢nim systému Baan, coZ samo o
sob¢ souvisi s vykazovym vycislenim ndkladi na konkrétni opravovany objekt
(soucastku). Na tfadku konkrétnich vystupi udava tabulka informaci o tom, ze byly
poZadované informace ze systému fadné€ analyzovany, procesni mapa s vyznaenymi
vystupy byla zpracovéna a nasledné na urovni vyssiho managementu byla schvélena.

Radek aktivit zobrazuje néklady jednotlivych aktivit projektu.
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Tabulka 2 — LRM, objektivné ovéfitelné ukazatele

Objektivné ovéritelné ukazatele

Strategicky cil

Nastaveny proces s podporou IS ERP BAAN

Cile projektu

Funkéni a softwarové pokryty proces:

1. Zadavani poZadavkl oprav

2. Planovani a nakup nahradnich dild

3. Jednoznacna evidence opravovanych nahradnich dild

4. Nakladové sledované opravy

5. Fakturace nakladu z informaci uloZenych v IS ERP BAAN
6. Vykazové vycisleni nakladi na konkrétni opravovany objekt

Postupné cile

a) Soupis pozadovanych informaci véetné "popisu” informace
b) Zpracovani procesni mapy s vyznacenim vystupt
¢) Na urovni vy$§Siho managementu odsouhlasena procesni mapa

Kliécové
¢innosti

8 ¢lh
8 ¢lh
1¢lh
0 ¢lh
4 ¢lh
16 ¢lh
2¢lh
1¢lh
6 ¢lh
0 ¢lh
4 ¢lh
6 ¢lh
0 ¢lh
20 ¢lh

Zdroj: viastni zpracovani, 2013

5.2.1.3 Zdroje informaci k ovéreni

Tabulka ¢. 3 vypovida o tom, jakym zptisobem jsou objektivni ukazatele oveéteny.

Docileni strategického cile je ovéfeno rutinnim pouZivanim funkéniho a spravné

nastavené¢ho procesu informacniho systému Baan. Jednotlivé cile jsou ovéteny tak, Ze

softwarova podpora procesti odpovida standardiim spole¢nosti SKODA ELECTRIC,

a.s. a pozadované informace lze uZzivatelsky ziskat z informacniho systému. Postupné

cile ovéfuje managementem potvrzeny soupis pozadovanych informaci, zpracovana
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procesni mapa s konkrétnimi vystupy a zapis o odsouhlaseni procesni mapy
managementem spolec¢nosti. Ve sloupci aktivit je udané ¢asové obdobi, za jaké musi byt
jednotlivé aktivity dokonceny.

Tabulka 3 — LRM, zdroje informaci k ovéfeni

Zdroje informaci k ovéreni

Funkéni a rutinné pouzivana podpora servisniho procesu

Strategicky cil IS ERP BAAN

1. SW podpora procesti odpovida standardim Skoda ELC

Cile projektu 2. Pozadované informace Ize uZivatelsky ziskat z IS

a) Managementem potvrzeny soupis poZadovanych informaci
b) Zpracovani procesni mapy s konkrétnimi subprocesy a
naznacenymi vystupy

¢) Zapis o odsouhlaseni procesni mapy a subprocest

Postupné cile

10 dnd
5dnd
9 dnu
3 dny
6 dnu
24 dnd

Kli¢ové 15 dnd
éinnosti 3 dny
2 dny
3 dny
5dnd
5 dnd
1 den
9 dnu

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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5.2.1.4 Predpoklady a rizika

V tabulce ¢. 4 jsou uvedeny veskera rizika projektu a predpoklady pro jeho uspésné

dokonceni.

Tabulka 4 — LRM, ptedpoklady a rizika

Predpoklady a rizika

Strategicky cil

Uspésné nastaveni procesu prace poprodejniho technika ve
Skoda ELC.

Cile projektu

1. Management ELC definuje strukturu informaci poZzadovanych ze
servisniho zasahu

2. PoZzadované informace ze systému jsou definované a
odsouhlasené

Postupné cile

Nutny poZadavek pro navrh procesu
riziko: Nedplnost zadané informace do systému
Nespravna identifikace a nasledné zarazeni informace

Klicové
¢innosti

promeSkana schuzka(c¢len jednani se z néjakého divodu nedostavi),
Clenové jednéani se nedomluvi na konkrétnim feseni (potfeba dalSiho
Jjednani - prodlouzeni CPM), negativni pfipominky managementu k
vytvorenému procesu, nedostatek potfebného poctu pracovniki v
projektovém tymu, Spatné urceni Kritickych procest, neobhajeni
nebo neschvaleni procesu, nespravné rozpracovani procest pro
uZivatelské skoleni, Spatné sestaveny plan Skoleni, u¢astnici musi
byt spravné kontrolovani...

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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6 Plan projektu

Predpokladem splnéni strategického cile projektu a jeho postupnych cilii je vytvoteni
planu projektu. Plan projektu dle Svozilové (kapitola 1.1 Projekt, str. 10), vychazi

z definice projektu.
Jednou z definic projektu je i logickd ramcova matice, ze které nas projekt vychazi.
Pléan projektu je souhrnem jednotlivych pland, které ndm musi dat odpoveéd’ na otazky:

o CO

o JAK

o KDY

o SKYM

o ZAKOLIK

6.1 Plan rozsahu projektu - WBS

Zpracovany plan rozsahu projektu — WBS nam davé odpovéd’ na otazku CO.

Na§ plan rozsahu projektu méa dvé vétve, které vytvareji podklady pro novy
optimalizovany proces. Nasledné¢ bude piedloZzen vedeni spolecnosti ke schvéleni a

Skoleni.

Na vrcholu schématu je zavedeny novy proces, ktery pro samotny rozbéh potiebuje
podporu v podobé podpirnych procesti. Pro spravny chod tohoto procesu je potiebné

odborné Skoleni.
Skoleni je zndzornéno vétvi s obdobnym nazvem, kterd uvadi:

e kdo bude skolit
e kdo bude skoleny
e Vv jakém terminu Skoleni probéhne

e kde se bude skoleni konat.

Druha vétev poukazuje na schvaleni procesu managementem. Zahrnuje datovy model a
procesni mapu. Datovy model je v tomto pfipad¢ tabulka servisni objednavky (kapitola

7.4 Datovy model, str. 58).
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Datovy model je dokument, ktery ,,putuje” skrze vSechny kroky procesu a udava,

jakych dat je v pribéhu procesu zapotiebi ziskavat.
Procesni mapa je funkénim schématem a je vytvotrena projektovym tymem.

Projektovy tym docilil pfesné definice a ukolu WBS tim, Ze rozlozil cil projektu na

postupné mensi a mensi elementy.

Obrazek €. 14 zobrazuje WBS sestavenou projektovym tymem.

Obrazek 14 — WBS

Novy proces

Podpora rozb&hu

Schvaleni procesu a Skoleni
datového modelu

Procesni mapa Datovy model

Organizatni
ginnosti

Vazby na informacni
systém

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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6.2 Sitovy graf projektu
Zpracované sitové grafy nam davaji odpovéd’ na otazky JAK a S KYM.

Z logického ramce a WBS je pro nas projekt ,,Optimalizace servisniho procesu‘ nutno
zpracovat sled ¢innosti. Tento sled ¢innosti vyjadiuje sitovy graf na obrazku ¢. 15. Graf
byl sestaveny projektovym tymem. Vyjadiuje vzajemné vazby Cinnosti projektu a
celkovou dobu trvani projektu v hodinach. Podstatou je zachytit, jaky vztah mezi sebou
maji jednotlivé ¢innosti (seznam ¢innosti, str. 49).

Obrazek 15 — Sit'ovy graf projektu 1

7 (15) \

e e e e m e e e e e e e e e e e e L L L L L e e e e e et e et e e e e e e e - = =

H(2) () ) () F () ()

Legenda: —7- - éinnost
(2) - doba trvani ginnosti (dny)
- - > -minik
-3 - fiktivni €¢innost

Q - celkova doba trvani projektu (dny)

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Cinnosti ¢. 6 a 7 jsou vétveny z diivodu soub&Znosti. Projektovy tym pracoval soucasné
na sestaveni procesni mapy a zaroven urcil kritické procesy projektu.
Ptitazenim zodpovédnosti za jednotlivé ¢innosti vytvofime plan obsazeni projektu, ¢imz
ziskame odpoveéd’ na otazku s kym. V ptipad¢ naseho projektu se jedna o:

e Projektovy tym

e Vedeni spolecnosti (management)

e Skolence
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Na obrazku ¢. 16 uvadim sitovy graf, ktery vyjadiuje vztahy mezi ¢innostmi a jejich
sled. Podstatou tohoto grafu je vSak zachyceni, kdo se na jaké ¢innosti podili.

Obrazek 16 — Sitovy graf projektu 2

Legenda: O - ¢innost
<> - milnik

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Cinnost Obsazeni
1. Zpracovani navrhu vystupnich informaci projektovy tym
2. Brainstorming k navrhu vystupt projektovy tym
3. Predlozeni vysledku brainstormingu projektovy tym
ke schvaleni managementu
4. Schvaleni vysledkd brainstormingu projektovy tym
5. Zapracovani pfipominek managementu projektovy tym
6. Sestaveni procesni mapy projektovy tym
7. Urc&eni kritickych procesl projektovy tym
8. Predlozeni procesu ke schvaleni management
9. Obhajeni procesu projektovy tym
10.Schvaleni procesu management
11.Rozpracovani procesu pro uzivatelské Skoleni projektovy tym
12.Plan Skoleni uzivatell projektovy tym
13. Start procesu projektovy tym
14.Dozorovy béh procesu projektovy tym
a Skolenci

Upozoriiuji na rozdil v grafech na obrazcich ¢. 15 a ¢. 16. PrestoZze vyjadiuji totozny

projekt, jsou sestaveny jinou technikou.
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Graf na obrazku ¢. 15 je sestaven metodou ADM (Arrow Diagramming Method).
Zakladnim prvkem metody ADM je spojnice mezi dvéma body. Spojnice charakterizuje
danou Cinnost a body jeji zacatek a konec. Délka spojnice nema zadny vyznamovy

obsah (neudava dobu trvani ¢innosti).

Graf na obrazku ¢. 16 je sestaven metodou PDM (Precedence Diagramming Method).
Jedna se o metodu, kdy jsou aktivity sitového grafu zndzornény body a spojnice mezi
nimi udavaji jejich vzdjemnou zavislost. Body jsou vétSinou znazornény obdélniky.
V nasem piipad¢ jsem vSak zvolil kruznici. Velikost bodli nebo spojnic nemé opét

zadny jiny vyznam.
6.3 Casovy plan
Zpracovany ¢asovy plan projektu - harmonogram nam odpovidé na otazku KDY.

Casovy plan projektu nebo téz harmonogram projektu (obrazek ¢. 17, str. 51) piifazuje
terminy k jednotlivym ¢innostem. Projektovym tymem byl vypracovan v programu MS

Project formou Ganttova diagramu.

Ganttliv diagram je o druh pruhového diagramu, ktery se pouziva v projektovém fizeni
jako grafické vyjadieni naplanovanych, posloupné po sob¢ jdoucich ¢innosti v Case.

Usec¢ky v Ganttové diagramu zobrazuji jednotlivé aktivity. Jejich délka potom jejich
dobu trvani. Ve sloupci predchiidci jsou zapsany aktivity bezprostiedné predeslé, coz

znamena, Ze nova aktivita nemtize zacit diive, nez ptedchozi skonci.
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Obrazek 17 — Ganttliv diagram

Nazev dkolu . |Doba . |Zahajeni . |Dokenéeni Predchidci
trvani
1 Zpracovani navrhu wystupnich informaci 10 dny 1.10.12 12.10. 12
2 Brainstorming k navrhu vystupd (s manaferem) Sdny 15.10. 12 19.10. 12 1
3 Predloieni vysledkd brainstormingu ke schvéleni 9 dny 22.10.12 1.11.12 2
4 Schvaleni vysledkd brainstormingu 3dny 2.11.12 6.11.12 3
5 milnik 1 O dny 8.11. 12 8.11.12 4
6 Zapracovani pfipominek 6 dny 8.11.12 15.11.12 5
7 Sestaveni procesni mapy 25 dny 16.11. 12 20.12.12 6
8 Urteni kritickych proces( 15 dny 16.11.12 6.12.12 ]
9 milnik 2 O dny 20.12.12 20.12. 12 78
10 PiedloZeni procesu 3dny 21.12.12 25.12.12 9
11 milnik 3 Odny 25.12.12 25.12. 12 10
12 Obhajeni procesu 2dny 26.12.12 27.12. 12 11
13 Schvéleni procesu 3dny 31.12.12 3.1.13 12
14 milnik 4 O dny 3.1.13 3.1.13 13
15 Rozpracovani procesd pro uZivatelskeé skoleni Sdny 4.1.13 10.1.13 14
16 Plén Skoleni uZivateld Sdny 11.1.13 17.1.13 15
17 Start procesu 1den 18.1.13 18.1.13 16
18 Dozorovy béh procesu Sdny 18.1.13 30.1.13 1755
1X12 [15x 12 29x12  [12x112 26X112 [10xn12 [24xuiz [7113 21113 4111
plrlufs[s[n[C[r[P[Ufs[s[n[C]r[P[U[s[s[Nn[C[P[P[U[s|[s[n[E[P[PU[S][S
1 ] :
2
3
a4
5
B
I
a8
5
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Kompletni plan projektu je uveden v piiloze B, formou Ganttova diagramu.
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6.4 Plan rozpocétu
Zpracovany plan rozpoc¢tu nam dava odpovéd’ na otazku ZA KOLIK.

Plan rozpoctu nebo také plan nakladi byl vypracovan na zakladé logického ramce.
Néklady spojené s timto meékkym projektem byly projektovym tymem stanoveny na
800,- K¢ za jednu ¢lovékohodinu (¢lh). Naklady na ¢innosti:

Cinnost Naklady
1. Zpracovani navrhu vystupnich informaci 8 ¢lh
2. Brainstorming k navrhu vystup 8 clh
3. Predlozeni vysledku brainstormingu ke schvaleni 1¢lh
4. Schvaleni vysledkd brainstormingu 0¢lh
5. Zapracovani pfipominek managementu 4 ¢lh
6. Sestaveni procesni mapy 16 ¢lh
7. Urc&eni kritickych procesl 2 ¢lh
8. Predlozeni procesu ke schvaleni 0c¢lh
9. Obhajeni procesu 6 ¢lh
10. Schvaleni procesu 0clh
11.Rozpracovani procesu pro uzivatelské Skoleni 4 ¢lh
12.Plan Skoleni uzivatell 6 ¢lh
13. Start procesu 0¢lh
14.Dozorovy béh béh procesu 20 ¢lh

Naklady, které jsou vyznaceny nulovymi ¢lovékohodinami, jsou milniky planu.

Clovékohodina a ¢lovékoden jsou b&znymi jednotkami projektového fizeni. Vyjadiuji
Cas, ktery odpovida préaci jednoho primérného pracovnika po dobu jedné hodiny

(¢lovékohodina) nebo jednoho dne (¢lovékoden).

Projektové c¢innosti jsou pldnované ve dnech, ale vlastni prace na nich je uvedena
Vv ¢lov€kohodinach z divodu, Ze clenové projektového tymu museji také plnit

standardni tkoly své prace.

Skutecna doba trvani ¢innosti mize byt v praxi kratsi (pokud se na dané Cinnosti podili
vice nez jeden pracovnik). Projekt v ¢ase zachycuje piesné jeho cCasovy plan

(podkapitola 6.3 Casovy plan, str. 50).
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7 Uzké misto procesu servisnich éinnosti

Uzkym mistem procesu optimalizace servisnich ¢innosti je pravé zaloZeni a nasledna

verifikace servisni objednavky do systému.

7.1 Teorie omezeni

Teorie omezeni TOC (Theory of constraints) hovoii o podnikovych procesech jako o
vzajemn¢ propojenych. Toto propojeni pfipomina fetéz a jeho jednotlivé ¢lanky potom
mohou piedstavovat dil¢i procesy. Obrazné feceno: Stejné, jako celkovou silu fetézu

udéava jeho nejslabsi clanek, tak ,,silu*(vystup) podniku urcuje jeho nejslabsi proces.

Omezeni urcuje velikost pratoku v podniku, jak je uvedeno na obrazku ¢&. 18. Teorie
omezeni vSak konstatuje, ze vzdy existuje uréité omezeni, které brani dalSimu ristu
pratoku. S velikosti pratoku souviseji finanéni pfijmy podniku. Proto je snahou kazdého
podniku tento prutok pokud mozno maximalizovat.

Obrizek 18 — Uzké misto

(zke misto

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
V naSem projektu brani uzké misto v ziskavani definovanych informaci o vystupech.

Uzké misto mize byt odstranéno zvysenim usili $kolicich, ktei $koli pracovniky
poprodejnich sluzeb a dalSich spolupracujicich oddéleni (kapitola 8 Plan Skoleni, str.

60).

Zde bude Skolencim vysvétleno a predvedeno opodstatnéni zakladani do servisni
objednavky vice aktivit. Pokud se jednd o doddvanou komponentu subdodavatelem,
obsahuje prvni aktivita v servisni objedndvce pribéh reklamace u dodavatele. Stav
servisni objednavky, fakturovand / nefakturovana, se odviji od toho, zda je reklamace
subdodavatelem uzndna, ¢i nikoliv. Pokud je reklamace subdodavatelem uznéna, mohou
byt néklady, které jsou zaneseny ve druhé aktivité¢ subdodavateli fakturovany. Druha

aktivita obsahuje informace o opravé a jejich nakladech.
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7.2 Proces optimalizace

Nasledujici podkapitola popisuje, jak bylo postupovano pii optimalizaci prace

poprodejniho technika. Jaky proces a jakym zplisobem byl zoptimalizovan.

Cely proces je zahajen ve chvili, kdy zdkaznik vznese pozadavek na opravu urcité
komponenty na produktu dodavaného spole¢nosti Skoda Elc. Ukolem poprodejniho
technika je nyni zalozit do systému pozadavek na opravu.

Obrazek 19 — Uzké misto procesu servisnich ¢innosti

Pozadavek Zalozeni o roaigiziglho Specifikace
zakaznika na pozadavku v ==t og'ektu sislem " rozsahu opravy
servis/opravu podobé& SEO ) SEO na objektu

L)
. }
I
! rozhodnuti o typu
! opravy
Umisténi pfijatého
dilu k opravé do l
vyhrazeného
prostoru
Zaneseni rozsahu
) a typu opravy do
| SEO
|
' |
v
Verifikace SEO + Predani - .
; ; . Naplanovani SEO
zaneseni . | opraveneho . | _Realizace . - pozadavek na
skutecnosti do objektu pozadavk( SEO servis
SEO zakaznikovi
Dokonceni opravy VI%ZOG glégorrrgam
ajeji nasledna == pfipa dngu = Zkalkulovani SEQ p——8Fakturace ze SEO
Lengel fakturaci
Legenda : - organizaéni Ukon SEO = servisni objednavka
- systémovy Ukon - uzké misto procesu servisnich ¢innosti

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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Poprodejni technik vykonava organiza¢ni ukony: Oznaceni opravovaného dilu
viditelnym ¢&islem servisni objednavky, je-li oprava provadéna ve Skoda Elc., piesné
specifikovat rozsah opravy na objektu, rozhodnout o typu opravy — zda se jedna o
opravu zaruéni ¢i pozaru¢ni. Pokud je opravovany vyrobek dodavan externé (od
subdodavatele), pak mize jit o fakturovanou opravu (obrazek ¢. 12, str. 36). Jde-li o
vyrobek interni podoby, jedna se 0 nefakturovanou opravu. Nasleduje dalsi systémovy
ukon, zaneseni rozsahu opravy do informac¢niho systému Baan. Zpiisob zaneseni opravy
je rozhodujicim momentem pro zvladnuti procesu servisnich ¢innosti, jedna se o uzké
misto procesu prace (obrazek ¢. 19, str. 54). Vlastni naplanovani a realizace opravy je

Jjiz zvladnutym standardem ¢innosti pracovnikii poprodejnich sluzeb.

Servisni technik zanese informaci o dokonceni opravy a informace pro piipadnou

fakturaci na dodavatele, podle vysledku zadaného reklamac¢nim fizenim.

7.3 Zalozeni servisni objednavky

Z obrazku ¢. 20 vyplyva, Ze spravné sestaveni jednotlivych ¢ésti servisni objednavky a

¢innosti, které poprodejni technik vykonéava.

Funk¢ni schéma popisuje jednotlivé procesy, podprocesy a ¢innosti.

Pfi sestavovani servisni objednavky je povinnym krokem pfiifadit tzv. konfiguraci, ktera
jednoznaéné specifikuje obchodniho partnera, u kterého jsou provozovany konkrétni
vyrobky nebo zakazka, ke které jsou nacitany jednotlivé naklady ¢lenéné na material,
praci a ostatni néklady. Déle je servisni objednavce piifazeno specifické cCislo, které
musi byt shodné S 0znaCenim na opravované soucastce. V neposledni fadé je uvedené

servisni oddéleni, které servisni objednavku zaklada.

Podle rozsahu opravy je k hlavicce servisni objednavky pfipojena jedna nebo vice

¢innosti, ke které je nutné ptipojit dalsi jednoznacné informace:

Objekt — vyjadiuje konkrétni vyrobek, na kterém je oprava provadéna (vétSinou se

jedna o vozidlo oznacené vyrobnim ¢islem).
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Typ opravy:
= Interni oprava (objekt k opravé je vyrabén spoleénosti Skoda)

= Externi oprava (opravovany objekt je doddvan dodavatelem)

— zaruéni (na objekt se vztahuje zaruka)

— pozéru¢ni (na objekt se nevztahuje zaruka)

— fakturovana (ndklady budou fakturovany na dodavatele)

— nefakturovana (naklady nebudou fakturovany na dodavatele)

Obrazek 20 — Funk¢ni schéma Servisni objednavky

Hlavicka SEO

Objekt Aktivita SEO

|

Cislo SEO

Konfigurace

Servisni oddéleni

J

Naklady

:

A

Material Prace

;

Ostatni naklady

PoloZka se Ukon, Mzdové
servisnimi daty naklady

Spoluprace se 3.
firmou

Legenda : SEO = servisni objednavka

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013



Naklady:

e Materidlové (material urCeny pro opravu)
e Pracovni (vykonana prace v hodinach)

e Ostatni naklady

Ke kazdé Cinnosti je mozné piifadit libovolné dlouhy text. Ktery detailné popisuje

pribé¢h opravy ¢i zplsob a stav probihajici reklamace.

V pribéhu ,zivota™ servisni objednavky do ni miize povéfend osoba libovolné
vstupovat a upravovat ¢i zadavat nové informace.

7.3.1 Stavy servisni objednavky

Servisni objednavka ma pét stavi:

1. Volna

To znamenad, ze servisni objednavka je zatim ptistupna pouze poprodejnimu technikovi,

ktery mé4 moznost do ni volné vstupovat a upravovat jednotlivé udaje.
2. Planovana

V této podobé servisni objednavky si systém ,,pfedobjednava“ nebo rezervuje material

ze skladu a vytvari rezervaci pracovni kapacity (simuluje pozadavek).
3. Uvolnéna

V této podobé jsou tudaje obsazené v servisni objednavce dostupné i pracovnikiim
skladu, ktery je informovan o tom, jaky dil ze skladu bude potiebny na danou opravu,

popiipadé, jakého dilu se reklamace tyka.
4. Dokoncena

Tento stav servisni objednavky umoziuje dokoncit potiebné verifikace, kdy se do ni
mize vstupovat - kdy poprodejni technik nebo skladnik mohou zapsat udaje, jako pfijeti

opravitelného ¢i neopravitelného dilu na sklad z vyjezdu k reklamaci.
5. Zkalkulovana

Pievedenim servisni objednavky do tohoto stavu promitne systém transakce do modulu

finance a stav je 100% kone¢ny. Neni vice mozné na servisni objednavce cokoliv ménit.
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Servisni technik pfi zakladani a verifikaci servisni objednavky musi mit na zfeteli

nasledujici informace a moznosti feSeni:

I.  Reklamovana zavada jde na vrub finalniho dodavatele (SKODA ELCTRIC, a.s.)

Pak k hlavi¢ce SEO zaklada jen jednu aktivitu s udaji:

e Typ aktivity nefakturovana

e Objekt - vybere z ¢iselniku konfigurace a objekty

e Pfivazbi pfedpokladany materidl

e Ukon profese, ktera opravu bude zajistovat

¢ Po provedeni opravy verifikuje skutecné ndkladové udaje

¢ Dalsi aktivity zaklada v ptipad¢ potieby

(jedna-li se o rozsahlejsi opravu)

Il.  Reklamovana zavada je na komponenté, ktera je subdodavkou

Pak k hlavi¢ce servisni objednavky zaklada min dveé aktivity:

Jedna aktivita na sledovani priabehu reklamace u dodavatele

Druha aktivita vyc¢isleni uznatelnych naklada a odstranéni zavady

Tato aktivita je pak podkladem pro fakturaci nakladl

souvisejicich s odstranénim zavady

Dalsi aktivity se mohou zalozit pfi opravé vétsitho rozsahu a
servisni technik musi umét verifikovat skute¢né néklady a

rozhodnou, zda bude uplatnéna ndhrada Skody u subdodavatele

7.4 Datovy model

Datovy model je obvyklym prostfedkem pro vyjadieni funkéniho schématu. Exaktné

definuje doklad, ktery putuje mezi jednotlivymi udalostmi a popisuje ¢innost (funkci),

ktera mezi témito udalostmi nastala.

V piipadé servisni objednavky se jedna se v o obecnou definici tabulky s udaji:

Cislo SEO
Konfigurace / objekt
Aktivity SEO
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e Typ aktivity: Fakturovana /Nefakturovana
e Ukony v aktivitd
e Evidence stavu reklamace
e Naklady uplatnitelné pro reklamaci/fakturaci
Na to poukazuji ptilohy C a D, které znazoriuji servisni objednavku a jeji aktivity

v informa¢nim systému Baan s podporou ERP.
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8 Plan skoleni

Plan Skoleni byl sestaven projektovym tymem do nasledujici podoby:

Témata Skoleni:

Datum skoleni:

Misto Skoleni:

Cilova skupina Skoleni:

Skoleni povede:

- Zakladani servisni objednavky
- Fakturace na dodavatele pfimo ze servisni objednavky

1.3.2013 od 10:00

Hlavni budova Skoda Electric (6. Patro)
Primyslova 4, 301 28, Plzen, Ceska republika
Fakturant

Servisni technik

Skladnik

Nakupce

Vedouci projektu Ing. Vaclav Valenta

Spolu se softwarovym konzultantem

60



Zaver
Spolegnost SKODA ELECTRIC, as. je piednim svétovym vyrobcem elektrickych

pohont a trakénich motort. Po vzneseni pozadavku na optimalizaci procesu servisnich

¢innosti vedenim spolecnosti byl slozen projektovy tym a nasledné uskute¢nén projekt.

Projekt: ,,Optimalizace servisniho procesu‘ je jiz dokonc¢en. Diky zoptimalizované praci
poprodejniho technika je nyni mozné ziskavat potiebné informace vcéetné nakladi ze
servisniho zasahu. Pokud je reklamace produktu dodavatelem uznana, jsou naklady
fakturovany pifimo ze servisni objednavky. Na zaklad¢ toho je zjisténa cetnost
pfipadnych chybnych doddvek a ndklady na jejich odstranéni od konkrétniho

obchodniho partnera.

Vsichni pracovnici zainteresovanych usekt (predevsim poprodejni a servisni technici)
byly fadné proskoleni v rdmci tohoto projektu a nasledné si osvojili techniky spojené se
zakladanim servisnich objednavek.

Pii spolupraci s firmou SKODA ELECTRIC, as. nedoilo k z4dnému problému.
Spoluprace s manaZery a zaméstnanci této firmy pro mne byla velikym piinosem.
Pokud by se mi naskytla moznost spolupracovat s touto firmou v budoucnu, at’ jiz pti

tvorb& diplomové prace nebo nabidky pracovni ¢innosti, této moznosti bych s nejvétsi

pravdépodobnosti vyuZil.
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Cld - ¢lovékoden

Clh - ¢lovékohodina
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metoda (matice odpovédnosti)
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TOC - Theory Of Constraints / Teorie omezeni
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64



Seznam pouzité literatury
Knizni zdroje
BASL, Josef., MAJER, Pavel., SMIRA, Miroslav. Teorie omezeni v podnikové praxi:

zvySovani vykonnosti podniku nastroji TOC. 1. vydani, Praha: Grada Publishing a.s.,
2003, 216 s., ISBN 80-247-0613-X.

DOLEZAL, Jan., MACHAL, Pavel., BRANISLAV, Lacko a kolektiv. Projektovy
management podle IPMA. 2., aktualizované a doplnéné vydani, Praha: Grada
Publishing a.s., 2012, 528 s., ISBN 978-80-247-4275-5.

SKALICKY, Jifi., SVOBODA, Jaroslav., JERMAR, Milan. Projektovy management a
potfebné kompetence. 1. vydani, Plzen: Zapadoceska univerzita v Plzni, 2010, 406 s.,

ISBN 978-80-7043-975-3.

SVOZILOVA, Alena. Projektovy management. 2., aktualizované vydani, Praha: Grada
Publishing a.s., 2011, 380 s., ISBN 978-80-247-3611-2.

SMIDA, Filip. Zavadéni a rozvoj procesniho fizeni ve firmé. 1. vydani, Praha: Grada
Publishing a.s., 2007, 293 s., ISBN 978-80-247-1679-4.

Elektronické zdroje

SKODA ELECTRIC. a.s. - [online]. 2013. [cit. 2013-03-05] Dostupny z www:
http://www.skoda.cz/cs/o-spolecnosti/spolecnosti-skoda/skoda-electric-as

65



Seznam priloh

Ptiloha A — Logicka rdmcové matice
Ptiloha B — Gantttiv diagram

Ptiloha C — Servisni objednavka, IS Baan

Ptiloha D — Aktivita servisni objednavky, IS Baan

66



Priloha A — Logicka rAmcova matice

Hierarchie cilll

Objektivné ovéritelné ukazatele

Zdroje informaci k ovéreni

Predpoklady a rizika

Strategicky cil

Optimalizace procesu servisnich zasahii ve Skoda ELC.

Nastaveny proces s podporou IS ERP BAAN

Funkéni a rutinné pouZivana podpora servisniho procesu
IS ERP BAAN

Uspésné nastaveni procesu préce poprodejniho
technika ve Skoda Elc.

Cile projektu

Podpora vyjmenovanych servisnich ¢innosti

Funkcni a softwarové pokryty proces:

1. Zadavani poZadavk( oprav

2. Planovani a nékup nahradnich dili

3. Jednoznacna evidence opravovanych nahradnich dilii

4. Nakladové sledované opravy

5. Fakturace naklad( z informaci uloZenych v IS ERP BAAN
6. Viykazové vycCisleni nakladd na konkrétni opravovany objekt

1. SW podpora procesti odpovida standardiim Skoda ELC
2. PoZadované informace Ize uZivatelsky ziskat z IS

1. Management ELC definuje strukturu informaci
poZadovanych ze servisniho zasahu

2. PoZadované informace ze systému jsou definované
a odsouhlasené

a) Analyza a rozbor poZadovanych informaci ze systému
b) Sestaveni procesni mapy se vstupy a ¢innostmi pro ziskani

a) Soupis poZadovanych informaci véetné "popisu" informace

a) Managementem potvrzeny soupis poZadovanych informaci

Nutny poZadavek pro névrh procesu

Konkrétni . P L . o b) Zpracovéni procesni mapy s konkrétnimi subprocesy a o L ,
Vistu definovanych vystupt b) Zpracovani procesni mapy s vyznacenim vystupd naznacenvmi vistu tiziko: Nedplnost zadané informace do systému
ystipy ¢) Odsouhlaseni procesni mapy a jednotlivych detailnich procest ¢) Na urovni vy$§iho managementu odsouhlasena procesni mapa ) Zépis oy o dso}; b :S }; i Drocesni manv a subprocesi Nespravna identifikace a nasledné zafazeni informace
d) Skoleni uzivateli P P Py @ subp
1. Zpracovani névrhu vystupnich informaci 8 ¢lh 10 dny
. . ] . < 5dn
2 BCaIHSt? rnyng k navrhu W stupu‘ i 8 Cvlh q / promeskana schizka(Clen jednani se z néjakého
3. PfedloZeni vysledku brainstormingu managementu ke schvaleni 1¢hh 9 dny . . . .
4. Schvéleni vysledis brainstormingu 0&h 3dny divodu nedostavi), ¢lenové jednani se nedomluvi na
5’ Zapracovéni ofivominek manacementu 48h 6 dny konkrétnim fe$eni (potfeba dalSiho jednani -
6. Seg taveni rcf o ef)s i ma g 16 &h 24 dny prodlouzeni CPM), negativni pfipominky
7' Urcen kritiﬁ Kich rocef 3/ 2 & 15 dny managementu k vytvofenému procesu, nedostatek
Aktivity 8. Predlozeni r}; ceg U ke schvéleni 1 & 3 dny potfebného poctu pracovniku v projektovém tymu,
9' Obhaieni r% cesy 6 &h 2 dny Spatné urceni kritickych procest, neobhajeni nebo
1'0 Schjv dle 5/ rocesU 0 &h 3 dny neschvaleni procesu, nespravné rozpracovani
' p ] . .. . , . d procesu pro uZivatelské Skoleni, Spatné sestaveny
11. Rozpracovéni procest pro uZivatelské Skoleni 4 ¢lh 5dny 140 Skoleni. ucastnici musi bvt Spravné
12. Plén $koleni uzivatell 6 ih 5 dny P oo P
13. Start procesu 0 ¢&lh 1den
14. Dozorovy béh béh procesu 20 &h 9 dny




Priloha B — Ganttiv diagram

Nazev ukolu . Euk}af . |Zahajeni  _ Dokonéeni _ Pfedchldci |[1x12 [15X12 29X 12 [12X112 26.X112 [10X11 12 24X1112 7113 21113
rvani

1 | Zpracovani navrhu vystupnich informaci 10dny 1.10.12 12.10.12
2 Brainstorming k ndvrhu vystupd (s manaierem) 5dny 15.10.12 19.10.12 1
S| redlodentvjsledkd brinstormingy ke schvglent 3y 101 1 : e R
4 Schvéleni vysledkd brainstormingu 3dny 211.12 6.11.12 S | e pojektovy tym
5 milnik 1 0dny 81112 81112 PR . Y gL
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Priloha C — Servisni objednavka, IS Baan

ts50c 2100000 : Servisni objednavky [User: e_skybp] [155]

Wieobecné | Easy | Prodej | Externi | Fakturace | Finance |

Servis.objed. I E5GARZE54  SKODA TRAMSPORTATION, a.s. @

Konfigurace ILK_CD elektrowizbroj pro loko Seskgch drah

Pracowvizhe

Prodano C.P. |D|326249 SKODA TRAMSPORTATION, a.5.
|652641060 GARANCE LOKO 105E

Fawfit
it

Zpét

Texk

Uwaolnéna. ..

" I,
Dokondena. ..

Sepvisni oddEleni

Servisni kechnik a0 P SKYEA PATRIK Ec.

Zména na ...
Spréva
Maléha, objedn, Freky. str, I 0
[] FFerusena Divod pro pferuieni I
Blak. Dirvod storna
Skarr, Datum stor,
Konsolidace cest, nakl, Text storna Text objed,

Legenda: s===» podoba servisni objednavky
= jaké stiedisko a jaky technik se servisni objednavkou zabyva
e jaké spoleénosti se servisni ukon tykal
oznaceni servisni objednavky



Priloha D — Aktivita servisni objednavky, IS Baan

tss0c2110s000 : Aktivity servisni objednavky [User: e_skybp] [155]

Wienbernd | Casy | Pozadavky | Aktudin || Poiadavky |

Servis,objed,
Cislo Fadku akkivity
Servisni technik
Servisni stiediska
Akkivita

Referent, akkivita
Popis

wyhled. param.
Typ servisu
Skupina akk,

k.Ad dané

Obijekt
Konfigurace
Chjekk

sl

Madel {pal.)

Popis

Koeficient prostoje

BEGARZESE  SKODA TRANSPORTATION, a.5.

o

SKYBA PATRIK B.
S_POH

)

Staw akkivity

Servisni oddéleni

|Mat-g580,Ep202822=01*

IMF\T-SSSU,EP2D282

IZS P Zaruchi servis

Text akkiviey

Genet.impl. prifazent

ILK_CD elektrovyzbroj pro loko Ceskych drah

Livolnéns
Dokondena

E109/08|- oznaceni konkrétniho vozidla (v tomto pfipadé lokomotivy)

Serioveé Esla

100,00 =,

Zaruka

Drak,ex=pir,

Zawfit
Ulait

Zpet

Text

Dokandena...

Zménana ...

Uvalnéna. ..

MNapowéda

Legenda: ssssw podoba servisni objednavky
s==w objekt, kterého se serisni objednavka tyka
=== druh aktivity

jaké servisni objednavky se aktivita tyka a kdo ji vyfizuje




Abstrakt

FAJFR, Radek. Plan projektu: Optimalizace servisniho procesu. Bakalaiska prace.
Plzeii: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni, 66 s., 2013.

Kli¢ova slova: Projektové fizeni, Plan projektu, Proces, Optimalizace procesu, TOC

Cilem této bakalaiské prace je ukazat pribéh projektu na optimalizaci procesu
servisnich ¢innosti. Toto téma mi bylo pfidéleno vedoucim moji bakalaiské prace diky

dobrym konexim fakulty se spoleénosti Skoda.

V bakalaiské praci jsem psal o projektovém fizeni. Uvedl jsem rozdil mezi mékkym a
tvrdym projektem, protoze je prace zaméfena na mekky projekt. Popsal jsem konkrétni

faze zivotniho cyklu projektu.

Tato prace obsahuje: charakteristiku spole¢nosti SKODA ELECTRIC, a.s., prace
poprodejniho oddéleni a béznou c¢innost servisniho technika. Zaméfil jsem se na
reklamacni fizeni a na zakladéani servisnich objednavek do systému. Zminil jsem uzké

misto procesu a jeho optimalizaci.

Prace obsahuje mnoho obrazkd, které by ctendfi mély pomoci s pochopenim.



Abstract

FAJFR, Radek. Project plan: Service process optimalization. Bachelor thesis. Pilsen:
Faculty of Economics University of West Bohemia, 66 p., 2013.

Key words: Project management, Project plan, Process, Process optimalization, TOC

The aim of this bachelor thesis is to show, progression of the service process
optimalization project. This topic was granted to me by my bachelor suprevisor because

of a great connexions between the faculty and Skoda company.

I was writing about project management in this bachelor thesis. I mentioned the
difference between soft and hard project, because of soft project thesis alignment. |

wrote about particular phases of the project life cycle.

This thesis contains the characterisation of: SKODA ELECTRIC, a.s. company, work of
the aftersale department and the regular employment of the service technician. I focused
on the reclamation administration and the service order system collating. | mentioned

strait point of the process and its optimalization.

This thesis consist of many pictures, which should help reader with better understanding.



