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Anotace

Diplomova priace se zabyvd fizenim nevyrobnich procestt v tcetni firmé XY. Cilem
diplomové prace je analyzovat vybrané nevyrobni procesy podniku, identifikovat slaba
mista a navrhnout opatieni, kterd firm¢ pomohou zlepsit fizeni téchto procesii a zaroven
zvysit hodnotu a divéryhodnost v ocich zdkaznikd i1 zaméstnanci. Diplomovd prace je
rozdélena do dvou hlavnich ¢asti. V reSerSni ¢asti je definovan pojem proces a dalsi dilezité
terminy souvisejici s procesnim fizenim, nevyrobnimi procesy a zménou. Tato ¢ast zahrnuje
také teoretické vymezeni postupu implementace zmény, zavadéni a rozvoje procesniho
fizeni ve firm¢. Soucdsti je téZ obecny popis vybranych procest, které jsou ndsledné
analyzovany v piipadové studii diplomové prace. Piipadova studie obsahuje stru¢ny popis
vybrané tucetni spole¢nosti XY a vlastni vyzkum, ktery zahrnuje analyzu jednotlivych
vybranych nevyrobnich procesti v tomto podniku. Na zdkladé provedené analyzy jsou

sestaveny navrhy na zlepsSeni v oblasti fizeni jednotlivych procesti v icetni firmé.

Klicova slova

proces, procesni fizeni, nevyrobni proces, plytvani, zména, Skoleni, komunikace



Annotation

Management of selected processes in the company

The master thesis deals with management of non-production processes in accounting firm
XY. The aim of this thesis is to analyze selected non-production processes of the company,
identify weaknesses and propose measures that will help the company improve the
management of these processes while increasing value and credibility in the eyes of
customers and employees. The thesis is divided into two main parts. The research part
defines the term process and other important terms related to process management, non-
production processes and change. This part also includes the theoretical definition of the
process of implementing change, implementation and development of process management
in the company. It also includes a general description of selected processes, which are
subsequently analyzed in the case study of the thesis. The case study contains a brief
description of the selected accounting company XY and its own research, which includes
the analysis of individual selected non-production processes in this company. Based on the
analysis, proposals for improvement in the management of individual processes in the

accounting company are compiled.
Key words

process, process management, non-production process, waste, change, training,

communication
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Uvod

Diplomova priace (dédle jen DP) se zabyva nevyrobnimi procesy v podniku. Poukazuje
na duleZitost fizeni téchto procesi a predevsim na disledky, které plynou z nedostatecného

procesniho fizeni.

Obecné lze soudit, Ze v podnicich pievlada spiSe funkéni fizeni neZ procesni. Utelem
procesniho fizeni je mit dané procesy pod kontrolou, a to tak, Ze se identifikuji Cinnosti, které
nevytvaii pfidanou hodnotu pro zdkaznika, zatéZuji priab¢h procesi a predstavuji pro podnik
ndklady, a nasledné se navrhnou opatieni, kterd pomohou tyto ¢innosti redukovat. Hlavn{

myslenkou procesniho fizeni je procesy v podniku pribézné sledovat a neustale je zlepSovat.

Cilem této diplomové prace je na zdklad¢ odborné reserse v oblasti fizeni procest a nasledné
analyzy vybranych nevyrobnich procesii vybrané ucetni spolecnosti a zkusSenosti z praxe
autorky DP identifikovat nedostatky v fizeni jednotlivych procest a navrhnout opatieni

ke zlepSeni.

Diplomova prace je rozdélena do dvou Casti. Prvni, reserSni Cést, se zabyva definicemi
nezbytnych pojmt, které souvisi s procesnim fizenim nevyrobnich procest. Jsou zde
definovany rtzné druhy procest, které se v podniku mohou vyskytovat. Vymezuje
podminky kvality nevyrobnich procesii v podniku a vysvétluje pojmy lean management
a Stihld administrativa. Déle popisuje, jak 1ze nevyrobni procesy v podniku zlepsit, co obnasi
zména ajak ji implementovat. Poslednim bodem reSerSni Casti je zavddéni arozvoj
procesniho fizeni ve firm¢ a definice konkrétnich procest, které byly vybrany pro aplikaci

teoretickych poznatkl na podnik.

s vz

Druh4 ¢ast DP obsahuje piipadovou studii vybrané icetni spoleCnosti se zaméfenim na dil¢i
nevyrobni procesy. Nevyrobnimi procesy, které jsou v pfipadové studii rozebirdny, jsou
proces zpracovani dokladl asistentem ucetni, proces zpracovani dokladl juniorem tcetni,

proces skoleni novych pracovnich sil a proces fizeni vztahii se zakazniky.

Autorka DP zde popisuje posloupnost krokti jednotlivych procest, dile uvadi ptiklady

. .,

z praxe a poukazuje nanedostatky v procesnim fizeni, které firmé¢é zapfiCifluji Casové
prostoje, nadbytecné ndklady nebo snizuji jeji profesionalitu. Po identifikaci nedostatkti

autorka navrhuje opatieni, kterd by firmé¢ mohla pomoct zlepsit procesni fizeni a mit tyto

17



vybrané procesy pod kontrolou. Tyto ndvrhy by zdroven mohly zlepSit postaveni firmy

na konkuren¢nim trhu.
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1 Vybrané pojmy z oblasti Fizeni procesi

Pro ucely této DP je dllezité vymezit pojmy souvisejici s procesnim fizenim, odliSit riizné
druhy procestt v podniku auvést tii dalezit€é pojmy souvisejici s dspéSnosti zavadéni
procesniho fizeni ve spolecnosti. Kapitola se ddle zabyvd vysvétlenim pojmu lean
management a $tihld administrativa, a to z divodu poukdzani na zbytecné casové prostoje a

s nimi spojené ndklady, které jsou soucasti procest analyzovanych v pfipadové studii.

Dalsi c¢ast této kapitoly tvofi obecny popis pojmu zména a piistupu Kaizen, jelikoZ se
zavadénim procesniho fizeni v podniku souvisi nékolik zmén (napft. v delega¢ni pravomoci,
v systému préce, v procesu preddvani informaci), které musi firma v postupnych krocich
aplikovat. Kapitola dale vysvétluje specifictéjsi pojem procesni zména a popisuje, jakymi
kroky lze procesni zménu realizovat. Dals{i ¢ast se zabyvd zavadénim a rozvojem procesniho
fizeni ve firm¢ a popisem konkrétnich typt procest, které jsou analyzovany v piipadové

studii.

1.1 Procesy v podniku

V mnoha podnicich se denn¢ fesi rizné problémy. Tyto problémy lze rozdélit do dvou
skupin, a to podle toho, zda se tykaji vyroby ¢i ostatnich ¢innosti ve firmé. V prvni fadé
existuje skupina problémn, které se fesi ve vyrobnich provozech, jednd se tedy o vyrobni
problémy. Mezi vyrobni problémy patii napt. plytvani materidlu, ¢asové cykly a prostoje,

opravy stroju, neustaly cil sniZovat ndklady a;.

s\

Na druhé strané¢ podniku vznikaji dal$i nevyrobni problémy, které se fesi v kancelatich
a nevyrobnich oddélenich. Jsou jimi napt. nesrozumitelnd specifikace zakazky od zakaznika,
chyby v zadavani do podnikového informacniho systému, Cas straveny tvorbou rtznych
tabulek, reportli, vyfizovanim elektronické posty, telefont, tcast na riznych a Casové
narocnych poradich a dalsi. Co vSak maji obé skupiny problému spole¢ného, je jejich vazba

na podnikové procesy (Masin, 2007).

Podnikovy proces lze definovat nékolika zpiisoby. Napf. Repa (2012, s. 15) definuje
podnikovy proces jako ,,0bjektivné prirozenou posloupnost cinnosti, konanych s vimyslem

dosaZeni daného cile v objektivné danych podminkdch*.
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Jiny odborny zdroj (Méachal, 2015, s. 102) uvadi, Ze ,proces je chdpdn jako sled
opakovanych cinnosti, ktery md sviij zacdtek a konec, neboli kaZdy proces md své konkrétni

vstupy a konkrétni vystupy “.

Dle Machala, Kopeckové a Presové (2015, s. 102) ,,procesem rozumime vsechny cinnosti
a subjekty, které se na zpracovdni projektu podileji. Pri pldnovdni procesii je nezbytné
dodrZet zdkladni poZadavek, a to Ze innosti musi na sebe pldnovité a logicky navazovat“.
Nesmi vznikat nedostatky, ¢imZ se rozumi nevyuZity ¢as, béhem nc¢hoZ je potfeba praci

dokon¢it (M4chal, 2015).

Smysl existence procest spociva ve vytvoreni n¢jakého vystupu. Tento vystup se nazyva
produkt procesu. Kazdy proces na svém pocatku spotiebovava vstupy, tyto vstupy vhodnym
zpusobem transformuje, aby vznikl hmotny nebo nehmotny vystup (tj. produkt procesu),
ktery slouzi ,,k pokryti potieb nebo prdni zdkaznika procesu* (Svozilova, 2011, s. 16).
Produkt procesu je tedy jakykoliv hmotny vyrobek, nehmotny vyrobek, sluzba nebo
kombinace vSech téchto polozek, které maji vlastnosti, jez predstavuji urcitou hodnotu.

/////

pottebu, pfani nebo pozadavek, ktery tento produkt nabizi.

V Némecku byl v roce 2006 spole¢nosti Fraunhofer IPA realizovan prizkum mezi vice nez
100 podniky, jehoz vysledkem bylo zjisténi, Ze ,,vice nez 50 % z celkové doby zakdzky je
spotrebovdno cinnostmi v oblasti administrativy* (Masin, 2007, s. 15). Divodem této
nepiimétené¢ dlouhé doby byly problémy s komunikaci uvnitt podniku, problémy
v poc¢itacovych systémech, se zdkazniky, dodavateli ase softwarem. Mnoho casu
spotfebovala spousta neproduktivnich porad a kancelafskych cinnosti, velké vzdalenosti
mezi oddélenimi, poruchy zafizeni (tiskdarny, pocitace), problémy s nedostatecnou
kvalifikaci zaméstnanct a dal§i. To poukazuje na dilezitost fizeni nevyrobnich procest,
které je potfeba vhodné¢ koordinovat, aby mohl podnik spravné fungovat, byt produktivni,

mohl permanentné snizovat naklady a hlavné dosahovat zisku.
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Pro tucely této diplomové prace je vhodné uvést, Ze procesy v podniku lze klasifikovat dle
toho, k jakému tucelu slouzi. Toto rozdéleni z hlediska acelu dle Jurové (2016) vymezuje

procesy:

- hlavni/kliCové,
- Tfidicia

- podplrné.

Prvni skupinou procesu jsou hlavni/kli¢ové procesy. Tyto procesy jsou hlavnim divodem

existence organizace, jelikoZ tvoii hodnotu a vystup pro externiho zdkaznika.

Druhou skupinou jsou Fidici procesy, respektive manazerské procesy, které zajist'uji
fungovani spolecnosti. DtlezZitou charakteristikou této skupiny procest je, Ze spole¢nosti
nepiinasi zadny zisk. Vytvareji pouze vhodné podminky pro fungovéni ostatnich procest
tim, Ze zajiStuji jejich fizeni. Tvoii prostfedky, kterymi uskuteciiuje procesni tym podniku

svéa rozhodnuti. Pfikladem mtize byt planovani ¢i tvorba strategie.

Tteti skupinou jsou podpilirné procesy, které jsou vyclenény z hlavnich procest, jelikoz
zajistuji jejich chod. Jejich ukolem je napt. dodavat zdroje Ci vstupy. Tyto procesy mohou
byt outsourcovany. Tvofi produkt uréeny pro vnitropodnikové ucely. Tyto procesy tedy
zajistuji podminky pro tspé$né fungovani ostatnich procesit v podniku tim, Ze dodavaji
témto procesim produkty nebo sluzby. Podpirnym procesem je napi. vybér zaméstnanct

a jejich vzdélavani nebo vedeni mzdové agendy (JaniSovd, 2013).

Ptipadova studie této diplomové préce se z hlediska ticelu zamétuje na procesy hlavni, fidici
i podptrné. Hlavnimi procesy je proces zpracovani dokladl asistentem ucetni a proces
zpracovani dokladl juniorem ucetni, jelikoz tyto procesy tvoii hodnotu pro externiho
zdkaznika. Ridicim procesem je proces fizeni vztahii se zdkazniky, jelikoZ tento proces
nepfindsi podniku zisk, ale vytvaii vhodné podminky pro fungovani hlavnich procest.
V ramci tohoto procesu muizZe byt zvolena strategie CRM (angl. Customer Relationship

Management, dile CRM). Podptrnym procesem, ktery je v ramci DP analyzovan, je proces

Skoleni novych pracovnich sil. Tento proces je diileZity pro zajisténi chodu hlavnich procest.
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1.2 Procesni Fizeni

Jak uvadi Repa (2012, s. 17), ,, procesnim Fizenim se rozumi Fizeni firmy takovym zpiisobem,
v nemz business (podnikové) procesy hraji klicovou roli“. Zakladem pro procesni fizeni
podniku je pochopit zdkladni fetézce cinnosti ajejich vzdjemné souvislosti ve vazbé
na strategické hodnoty organizace. Zdklad fungovéni celé organizace tvoii tyto poznané

fetézce ¢innosti.

Procesni fizeni je povazovano v dnesni dob€ za novy zpusob fizeni organizace. Je zaméieno
hlavné nato, co vytvaii a pridava hodnotu pro zakaznika (Mdchal, 2015). Pojeti
procesniho fizeni se odliSuje tim, Ze se na podnik nahliZi jako na soubor procest, ne funkci.
Procesni fizeni se vyznacuje detailnim propracovanim, a to raciondlnich logickych postupti,

uspor ¢asu a tcelnych a hospodarné vynakladanych financnich prostiedk.

Tento piistup pomahd managementu 1épe pochopit a fidit déni ve firmé (Vochozka, 2012).
Pro jeho spravné vyuZiti je nutné v podniku vymezit procesy a jejich vazby, analyzovat je,

a na zdklad¢ analyzy je upravovat a snazit se je trvale zlepSovat.

V sou€asné dob€ jsou za nejcennéjsi kapitdl spolecnosti povazovdni pracovnici a jejich
znalosti, dovednosti a informace. Z téchto divodl je ¢im dédl vétsi pozornost vénovana
rozvoji lidskych zdrojt. Pracovnikiim v podniku je v souCasnosti ¢im dal ¢astéji poskytovan

prostor pro vyuZiti jejich schopnosti ku prospéchu podniku (Vochozka, 2012).

U procest hraje hlavni roli ¢as. Samotné procesni fizeni by mélo firmu posilit na trhu, méla
by byt efektivnéjs$i a nabyt pruznosti. Toto fizeni by mélo také napomoct ke spolupraci
zaméstnancll a odstranit bariéry mezi utvary uvnitf podniku. Pokud ma firma dobfte
nastavené procesni fizeni, m¢lo by ji to pomoci lépe realizovat zmény a reagovat
na konkurenci, kterd se natrhu neustile méni (FiSer, 2014). [jspéch tohoto fizeni

a implementace zmén zavisi na schopnosti podniku vyuZzivat teorie, nastroje a metody.

1.2.1 Trojihelnik SSK: uspésnost zavadéni procesniho Fizeni

Podle Fisera (2014) existuje trojihelnik SSK (struktura, styl, kultura) — tii proménné, které

urcuji dspéSnost zavadéni procesniho fizeni v podniku. Mezi n¢ lze fadit:

- zpusob organizovani (tj. organizacni strukturu),
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- zpusob fizeni (4. styl vedeni zaméstnancli manaZerem),

- azpusob vykondvani uloh (tj. kulturu firmy).

Tyto tfi proménné vytvareji v organizaci podminky a navzdjem se ovliviiuji. Tyto podminky
bud’ umozni, aby procesni fizeni pfineslo firm¢ uzitek, nebo naopak jest¢ prohloubi
neefektivnost a nepruznost firmy (FiSer, 2014). Kazda firma chce pomoci procesniho fizeni
zvysit svou vykonnost, na to je potfeba pochopit, jak funguji tyto tfi proménné a jak je

analyzovat a ovliviiovat. Nasleduje strucny popis proménnych trojihelniku SSK.

Organizacni struktura je vysledkem organizovani (Martinovi¢ova, Kone¢ny a Vavfina,
2014, s. 92). Vyjadfuje formu usporadani délby prace v podniku. Pomoci organizacni
struktury by mély byt raciondlné zajiStény ocekdvané fidici a provddéci cCinnosti.
Organizacni struktura by méla byt v praxi uplatfiovdna a fizena tak, aby bylo v§em v podniku
jasné, kdo ma jaké cinnosti plnit akdo je za vysledky odpovédny. Pracovnici musi
organizaCni strukturu dobfe zndt a pochopit, aby mohli svou prici konat dobte. Lidé
v organizaci musi znat své zafazeni, spolupracovniky a vztahy urené organizacni

strukturou, jinak v podniku vznikaji konflikty.

Styl vedeni (manaZzersky styl) je zplsob, jakym manaZer zadava ukoly svym podfizenym
a jak ndsledn¢ hodnoti jejich splnéni (Fiser, 2014). ManaZersky styl je ovliviiovan n€kolika
faktory. Jednim z nich je osobnost manazera. Existuje nékolik manaZerskych styld, které

jsou struén€ popsany nize. Jsou jimi styly vedent:

- autoritativni,
- liberalné autoritativni

- aparticipativni.

Prvnim manazerskym stylem je autoritativni styl vedeni. Tento styl je zaloZen na motivaci
podfizenych pracovniki pomoci vyhruzek a strachu (Véachal, 2013). ManaZer pfi tomto stylu
vedeni nedostateéné komunikuje se svymi podiizenymi pracovniky. Casto jim poskytuje
nedplné informace, protoze duleZitou cast informaci si nechdvd pro sebe. Pracovnici
se pti tomto manazerském stylu nepodili narozhodovani, pouze piijimaji manaZerovy

piikazy, rozkazy a ukoly.

Druhym manaZerskyl stylem je liberalné autoritativni styl (neboli benevolentni styl).

Tento styl je vyznaCovan, stejné jako styl predchozi, autokratickym manaZerem, ovSem
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srozdilem, Ze tento manaZer se snazi o partnerstvi a spoluprdci se svymi podfizenymi
pracovniky (Vdachal, 2013). Pracovnici jsou pobizeni ke spoluprdci pfi samotném
rozhodovani manaZera. ManaZer na n¢ deleguje nckteré ze svych cinnosti, ale konecné
rozhodnuti je zavislé na ném. Pfi tomto stylu fizeni je vytvofen prostor pro podiizené
pracovniky, kde mohou prosazovat své ndpady andzory. Motivace neni zaloZena

na vyhruzkéch a strachu, ale na riznych typech odmén.

Poslednim manazerskym stylem je participativni styl vedeni, ktery je zaloZen na skupinové
spolupraci aaktivhim zapojeni zaméstnanci podniku do procesu rozhodovani
(Véchal, 2013). Pti tomto stylu fizeni manaZer ¢asto deleguje rozhodovaci pravomoci na své
podiizené pracovniky, ktef{ jsou v mnoha ptipadech povazovani za rovnocenné manazerovi.
Pracovnikiim je poskytnut prostor pro volbu postupil pii jejich praci a realizaci ptidélenych
ukolti. Motivace pracovnikli spoc¢ivd ve finan¢nich odméndch a moznostech kariérniho

rustu. Timto stylem vedeni manazefi obvykle dosahuji nejlepsich vysledkd.

V piipadové studii této DP byl identifikovan participativni styl vedeni, a to z divodu
delegovéani komunikac¢ni a rozhodovaci pravomoci vici klientiim z vedeni podniku na tcetni
nebo juniory ucetni. Déle také z divodu poskytnuti prostoru pro volbu postupti pii jejich
praci a realizaci pfidélenych tukolti. Motivace ucetnich v tomto podniku spocivd ve

finan¢nich odméndch, které obdrzi na zakladé mnoZstvi ziskanych bodi za ptidélené tikoly.

Kultura organizace zahrnuje jeji hodnoty, normy a principy. Za kulturu firmy jsou
povazovany zakladni hodnoty, které podnik vyznava. Tyto hodnoty urcuji zpisob, jakym
spole¢nost jednd se zainteresovanymi skupinami (stakeholders) a jakym zptsobem podnika.
Kultura firmy tvofi zdkladni stavebni kdmen pfi implementaci etickych pravidel do jednant,
chovani a rozhodovani organizace. Cilem je rozvijet silnou podnikovou kulturu, kterd tvoii

zaklad pro duvéryhodnost a dobrou povést firmy (Seknicka, 2016).

Firma miZe skute¢né¢ ménit a ovladat pouze prvky ,,S“, tedy strukturu astyl vedeni
(Fiser, 2014). Kultura se bude pomalu ménit na zdkladé zmén ve zpiisobu organizovani
a fizeni. Skute¢né zmény v kultufe firmy muaze firma ocekdvat v horizontu mésict az let,

stejné tak oekdvané maximdlni pfinosy procesniho fizeni vyZzaduji stejny ¢asovy horizont.
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1.3 Podminky kvality nevyrobnich procesi

Existuji jisté znaky kvality nevyrobnich procesi, na které by se méla firma zaméfit a brat

je v potaz (Masin, 2007). Mezi tyto znaky patii n€kolik zdsad (viz déle).

Néroky zdkaznika by mély byt uspokojoviny v poZadovaném case. Nastaveny nevyrobni
proces v podniku by mél byt kvalitni a strukturovany. DuleZitym znakem je také cena
nevyrobniho procesu. Dobfe optimalizovany proces s malymi procesnimi ztrdtami znamena
nizsi cenu pro zdkaznika, coz je dulezity faktor pro uspésné budouci fungovani podniku

(Masin, 2007).

Zakladnim ptedpokladem pro splnéni vSech vyse uvedenych ,,znaki kvality* nevyrobniho
procesu je znalost, snizeni nebo redukce plytvani. Plytvdni v nevyrobnich
(administrativnich) procesech se d€li do péti skupin: lidé, procesy, informace, majetek,

management (Masin, 2007). Formy plytvani pro jednotlivé skupiny jsou popsdny niZe.
Do skupiny lidé spadaji nasledujici formy plytvani:

- Spatné nastaveni cil,

- plnéni nepotiebnych tkold,
- Cekani,

- zbytecna chiize,

- Spatné pracovni postupy.

Co se tyce plytvani v procesech, lze sem zaradit:

zbyte¢ny monitoring a dozor,

- zdsahy do procesii bez potiebnych znalosti zaméstnance,
- zamgéfeni se pouze na kratkodobé cile,

- Spatné pldnovani a organizace price,

- zbytecné kontroly a opravy,

- chyby a dalsi.
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Informacnim plytvanim se rozumi:

ztrata dat a informacit,

- chybg¢jici informace,

- svévolné vylepSovani informaci,
- predavani zbytecnych informaci,

- nepfesné informace.
Plytvanim souvisejicim s vyuzivanim majetku a materialu jsou:

- nadbytecné zdsoby,
- rozpracovanost,
- nevyuzita zatizeni nebo budovy,

- zbytecné premistovani materidlu.
Posledni skupinou je plytvani v oblasti vedeni a managementu procest. Tim je mySleno:

- nezapojeni pracovnikil do stanoveni a sledovani cild podniku,
- nevyuziti standardizace a neporozuméni standardim,

- nedostatec¢né privlastnéni procest aj. (Masin, 2007).

Dle Kristaka (2017) se plytvani objevuje v kazdé firm¢. Otazkou je pouze to, v jakém
rozsahu. Pii analyzich procest a workshopech bylo zjisténo, Ze pouze dvé az tfi hodiny
denné se obchodnici vénuji préci, ktera tvoii pfidanou hodnotu pro zdkaznika. Po zbyvajici
dobu fesf napf. reporty, problémy ve vyrobé nebo reklamace. Cim dal tim vice Gasu stravi
v dnes$ni dob¢é manazeii feSenim problému nebo nefunkénich procest. Spoustu asu vénuji

také neproduktivnim poraddm nebo ¢tenim zbytecnych reportd.

Plytvani v rdmci téchto péti typt je mozné dnes fidit pomoci rtiznych piistupt, které budou

v dal$i kapitole rozebrany. Je jimi lean management a lean administration (Masin, 2007).
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1.3.1 Lean management

Termin lean vyjadfuje souhrn nastrojt, které Ize pouZit pro zlepseni fizeni procest. Témito
ndstroji je napft. princip 5S nebo Kaizen (Asefeso, 2013). Lean je metoda vedouci ke zvySeni
vykonnosti podniku pomoci odstranéni nehospodarnych cinnosti. Odstranénim téchto
nehospodarnych c¢innosti se uvolni zdroje, které lze pouzit k vyrobé produkti nebo

k efektivnéjSimu fizenf sluzeb.

Lean management je téma, o kterém pojednava velké mnozstvi odborné literatury. Podle
Masina (2007, s. 23): ,,lean management je komplexni filozoficky systém, ktery se orientuje

pri "stihlém mysleni" na cely podnik .

Dle Charrona (2014) je lean management vysledkem fize japonskych a americkych piistupt
fizeni, které se zamétuji na redukcei plytvani, inventafe nebo dokonce Casu pii zpétné vazbe
zakaznikovi. Lean management je systematicky piistup pro vedeni zaméstnaneckého
vzdélavani, ufeni se novym vécem a praktikovani zdkladnich principti podniku. Lean
management zahrnuje plan transformace organizace pro zavedeni Stihlého vzdélavaciho
systému, §tihlého seznamu hodnot firmy a jejiho §tihlého fizeni. Stihlosti se v tomto smyslu

rozumi redukce plytvani ¢asem a zdroji.

Lean je aplikace konceptii a ndstroju, které systematicky a permanentné rozpozndvaji
plytvani a odstranuji ho (Chong, 2017). Lean management je zaloZen na myslence dodavat
zdkaznikGim pfesné to, co chtéji, na spravné misto a ve spravném Case. Plytvani je vniméano
jako prekdzka lean managementu, jelikoZz zahrnuje ¢innosti, které spotfebovavaji zdroje, ale
pro zdkazniky nemaji Zddnou hodnotu. V ndvaznosti na procesy je jako plytvdni vniman
nestandardni nebo doCasny pracovni proces spojeny s vyrobkem, ktery mu ale neptidava
Zadnou hodnotu. V mnoha podnicich se velké mnozstvi docasnych procest zahrnujicich

plytvani pteménilo na trvalé procesy, jelikoz nebyl kladen diraz na jejich odstranéni.

Jako plytvani mize byt chapan ztraceny ¢as. Jak pravi piislovi "Cas jsou penize", ¢ekani
se stdvd v mnoha podnicich normalni ¢innosti, ktera se nijak nefesi, ale je nejvetsi prekdzkou
lean managementu, a to zejména z divodu, Ze vSechna ¢ekani tvoii nulovou hodnotu. Jedna
se 0 bézné cinnosti v podniku, které postradaji koordinaci a synergii, zptsobuji firmé
obrovské ztraty a mély by byt identifikovany a zmirfiovany nebo nepfetrzit¢ zlepSovany.

Spolecnosti, které praktikuji lean management, dokazi zhodnotit ¢as, kdy napt. zaméstnanec
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cekd na opravu tiskarny, ato tim, Ze mu pfid€li jinou praci, neZz se tiskdrna uvede opét

do provozu (Chong, 2017).

Zakladnimi principy lean managementu dle Masina, KosSturiaka a Debnéra (2007) jsou:

tymovost, vlastni zodpovédnost, zpétnd vazba, zaméfeni na zdkaznika, standardizace,

neustdlé zlepSovani, okamzité odstraniovani chyb od kofent, myslet a pldnovat doptedu

a malé kroky. Jednotlivé principy jsou popsany niZe.
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Tymovosti se rozumi plnéni dloh ve skupin¢ nebo v tymu. Je to prosté, vice lidi
dokéze vyprodukovat vice napadi a vice prace.

Kazda c¢innost v podniku se kond na vlastni zodpovédnost. Podnik by mél mit
stanoveno, kdo, jakym zptisobem a do jaké miry zodpovida za rtizné ¢innosti.
Dilezitym principem je také zpétna vazba. Kazda aktivita si zada zpétnou vazbu, at’
uz od systému, zafizeni, zdkaznika, odd¢leni ¢i vyroby. Zpétnou vazbou lze procesy
zlepSovat, jelikoz se podnik muze soustfedit na to, co d€ld Spatné.

Zasadnim principem, ktery je smeérodatny pro vSechny podniky, je zaméfeni
se na zakaznika. VSechny aktivity v podniku jsou pfisné zamétené na zdkaznika.
Prani zdkaznika md v podniku nejvySS$i prioritu a podnik by mél tato piani
permanentné sledovat, jelikoZ se trh neustdle méni.

Dal$sim principem je standardizace. Standardizaci se rozumi formalizace
pracovnich postupit pomoci jednoduchych pisemnych znazornéni a obrazkda.
Pracovni postupy by mé€ly byt spravné vymezené a jednoduse popsané, aby je kazdy
pochopil.

Neustalé zlepSovani je dalsSim principem dileZitym pro lean management. VSechny
vykonové procesy v podniku by mély byt neustéle sledovany a zlepSovany, aby byly
nakonec nastaveny tak, Ze vSe bude probihat hladce a bez zbyte¢nych ztrat.

Podnik by mél také okamZzité odstranovat chyby od kofent, to znamend, Ze pokud
je proces narusen, je potieba ihned hledat pti¢inu a odstranit ji.

Myslet dopi‘edu a planovat dopiedu je princip, ktery ik, Ze neni idedlni cestou
uspésna reakce, ale schopnost piedejit budoucim problémim tim, Ze se vse
dostate¢né promysli a napldnuje.

Poslednim principem jsou malé kroky, kterymi se rozumi plynulost procesu. Proces
je rozdélen do dil¢ich krokl, které musi byt postupné zvladnuty. Zpétna vazba

v kazdém kroku tidi nasledujici krok.



1.3.2 Stihla administrativa

Stihld administrativa je pojem tzce souvisejici se $tihlou vyrobou. Rozdil je v tom,
Ze zatimco $tihld vyroba se zabyva aplikaci Stihlych nastroji ve vyrobé¢, stihla administrativa
se zaméfuje na aplikaci v administrativé, napf. v marketingu, prodeji, personalistice,
controllingu nebo uletnictvi. Stihld administrativa v podstaté znamena sladéni viech
¢innosti souvisejicich s hodnotou pro zdkaznika a s poskytovanim sluzeb. Tento pfistup je
pfedevsim zaméten na zdkaznické sluzby, které zahrnuji v dnesni dobé¢ stile jednodussi

a efektivnéjsi postupy (Tautrim, 2014). Podnik se pfi tomto pfistupu snazi procesy v ramci

sluZeb neustéle kontrolovat a zlepSovat.

Stihld administrativa obsahuje ¢innosti, které se pifmo podileji na tvorb& ptidané hodnoty
produktu/sluzby pro zdkaznika, ale zahrnuje i ¢innosti, které se na ptidané hodnoté nepodili,
ale zdsadné ji podporuji. Jak uvadi Masin (2007, s. 24): ,Stihld administrativa je systém
efektivni organizace administrativnich procesii, podporujicich denni produkci podniku“.
Jedna se o informacni toky, predevSim ve smyslu spravnych informaci a efektivniho

pfedavani téchto informaci.

Cilem $tihlé administrativy je vytvofeni efektivnich a stabilnich procesi. Existuje pét nize

uvedenych principt §tihlé administrativy (Masin, 2007).

Prvnim principem je hodnota pro zakaznika, kterd je ddna jeho spokojenosti

s produktem/vystupem firmy a za niz plati zdkaznik dohodnutou cenu.

- Druhym principem je identifikace toku hodnot, coZ znamen4, Ze by z podniku m¢ly
byt odstranény aktivity, které nepfidavaji hodnotu zdkaznikovi.

- Ttetim principem je princip toku. Princip toku fikd, Ze by méla byt redukovana
prubézna doba realizace produktu/sluzby a m¢la by byt optimdlné vyuzita existujici
kapacita.

- Ctvrtym principem je princip tahu. Princip tahu znamend, 7e by mély byt
produkovany pouze ty produkty/sluzby, které jsou pozadovany zakaznikem.

- Poslednim principem je snaha o perfekcionizmus. Snaha o perfekcionizmus
se snazi vyuzivat znalosti pracovnikli uvniti podniku ke zlepSeni kvality procesi,

predevsim pro udrzeni konkurenceschopnosti daného podniku.
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Kristak (2017) identifikoval hlavni formy plytvani v administrative, které jsou uvedeny

nize.

14

Prvni formou plytvani je nadbytek informaci, jejich piiprava a zpracovani. Ve
firm¢ se denné objevuje spousta informaci, které zakaznik nepotfebuje, nebo dalsi
zbyte¢né procesy, zpravy a protokoly, které nikdo necte.

Druhou formou plytvani v administrativé je preprava téchto informaci. Ve firmé
se denn¢ prenasi spousta dokumentd k podpisu, ke kopirovani, skenovéni, nebo
se také ¢im dal Castéji objevuje prendSeni Sanoni z jednoho mista na druhé.

Dalsi formou plytvani je zbyteény pohyb na pracovistich. Lidé, kteii spolu musi
byt v osobnim kontaktu, jsou casto ve vzdidlenych prostorach firmy. Zaméstnanci
firmy casto hledaji rizné podklady nebo je ve firm¢ zkritka zaveden Spatny layout.

a hledani. Pfi¢inou jsou napt. nespolehlivi pracovnici, ktefi neplni terminy;
nedostupnost piistrojii; ¢ekani na e-maily, odpovéd nebo rozhodnuti nadfizeného
(Kristak, 2017).

Dalsi formou plytvani jsou slozité postupy nebo nespravna prace. Pracovnikiim
mohou pisobit potize slozité smérnice, nastaveni softwaru a jeho neznalost, psani
nesmyslnych reportil, duplicitni zaddvani tdaji nebo prepisovani dat mezi riznymi
programy.

Plytvanim jsou také nedoresené zasoby na stolech pracovnikii nebo v jejich
pocitaci, které cekaji na dokonceni.

Posledni formou plytvdni v administrativé jsou chyby, které se objevuji
v dokumenech, informacnich systémech, nedplnych informacich, nebo

v nedostate¢né definovanych tkolech (Kristak, 2017).

ZlepSovani v nevyrobnich procesech

V soucasnosti jsou zlepSovany nejen vyrobni procesy, ale i procesy, kde se definuje hodnota

pro zdkaznika, nebo kde se dorucuje sluzba ¢i produkt zakaznikovi. Je nutné nejen zlepSovat

vyrobky, odstrafiovat z nich nadbyte¢né ¢i Skodlivé funkce, nebo ptriddvat nové, ale stejné

tak je dalezité zlepSovat procesy, odstranovat z nich nadbyte¢né ¢innosti nebo pridavat nové,

které proces zvolni a zlepsi jeho pritbéh (Kristak, 2017).
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Pti zlepSovani nevyrobnich procest 1ze pouZit tzv. ,,cestovni mapu programu pro nevyrobni

procesy“‘. Tuto mapu lze vidét na obr. 1.

* Analyza procesni zit¢Ze

* Mapovani hodnotového toku

* Analyza struktury ¢innosti

e Stanoveni procesnich ukazatell

Obrdzek 1: Cestovni mapa programu pro nevyrobni procesy

Zdroj: vlastni zpracovéani dle Masina (2007)

Mapa programu pro zlepsovani nevyrobnich procesi podle Masina (2007) se sklada z Sesti

krokd, kterymi musi procesni tymy projit. Kroky jsou stru¢né¢ popsany nize.

V prvnim kroku musi management rozhodnout, zda je nutné zlepSovani v podnikovych
procesech. Toto rozhodnuti neni viibec jednoduché, jelikoZ se z manazera stava aktivni

Clanek, a je ziejmé, Ze bude zaroven vedoucim tohoto programu zlepSovani.

Proces pokracuje pripravou a tréninkem pracovnika. V piipravé pracovnikil je vhodné
vyuzit tyto body: inspirativni tréninky, materidly pro samostudium, tréninky analytickych

2 Mz

metod, tréninky tymové prace, definovani projekti a projektové fizeni.
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Dalsim dulezitym krokem je analyza mevyrobmniho procesu, kde by se mély projevit
slabiny. Je nutné hledat a vyuZit nejlepsi dostupné metody, které dokdzou popsat aktudlni
stav daného procesu. Pfi analyze nevyrobniho procesu je potieba se zaméfit strukturu dil¢ich

¢innosti, které se v tomto procesu provadéji.

Nasleduje identifikace plytvani a slabin nevyrobniho procesu, kterd by méla pomoct
udélat prvni velky krok ke zlepSeni, a to spravné vymezit problém, ktery proces zatéZuje.
Dnesnim tskalim ve firmach je, Ze formy plytvani v nevyrobnich procesech se Casto stavaji
akceptovatelnym problémem. Mezi tyto formy plytvani patii plytvani spojené s pfenosem

informaci, s nevyuzitim materidlnich zdroju a s neefektivni pracovni ¢innosti.

Dalsim krokem ke zlepSovéni procest je implementace metod. Této implementaci by méla
pfedchézet analyza jeji vhodnosti, kterd odhali, zda se tato metoda vyplati a pfinese podniku
uzitek. Existuje n€kolik zakladnich metod pro zlepSovani nevyrobnich procest. Mezi tyto
zakladni metody patii rozvoj tymové prace, vyuziti metod fizeni dle vizi a cili (BSC),

aplikace workshoptl na zlepSovani procest a dalsi.

V minulosti byla zastidvdna mySlenka, Ze kdo nezlepSoval nebo neinovoval, byl zaostaly,
v soucasné dobé lze snadsdzkou prohlasit, Ze kdo nezlepSuje a neinovuje, jako by
neexistoval. Podnik musi byt flexibilni a schopny reagovat na rychlé zmény v jeho okoli.
Vykonnost podniku se dnes mé&fi rychlosti, ato napf. reakce na pozadavek klienta,
na nedostatky v procesu, nebo na zmény trhu. Velké firmy maji zaZité zvyky a tradice, které
se tézko méni, narozdil od malych firem. Malé firmy jsou obecné schopny na zmény v jejich

okoli reagovat rychleji.

Dulezité je koordinovat v podniku pracovni usili zaméstnanctl, aniz by byla vytvofena
slozitd organiza¢ni struktura, dédle také ovlddat ndklady, ale neomezovat pfitom

predstavivost a kreativitu pracovnikt (Kristak, 2017).

1.5 Zména a pristup Kaizen

S pétou fazi cestovni mapy programu pro nevyrobni procesy, tj. fazi ,,implementace metod
zlepSovani®, uzce souvisi pojem zména. Manazersky tym najde slabinu v plynulosti procesu

a bude chtit tento problém odstranit, navrhne tedy zménu.
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Jak uvadi Kubickova (2012, s. 15): ,,.zména je nepretriity a cdstecné nepredvidatelny
a nejednoznacny proces, jehoZ prostrednictvim se firma vyrovndvd nejenom se zménami
prostredi, ale se zméenami ve vnitinim prostredi firmy“. Zména pro firmu miZze znamenat
jak hrozbu, tak pftilezitost. Jednim z moznych pfistupli ke zméndm je metoda postupnych
drobnych krokt, kterd uzce souvisi s jednim z principt lean managementu. Tento pfistup

se nazyva princip Kaizen.

Pojem Kaizen pochdzi z Japonska a znamend neustélé zlepSovani, do kterého jsou zahrnuti
nejen manazefi, nybrz vSichni zaméstnanci v podniku. Jak uvadi Kristak (2017, s. 3), ,,je to
zpitsob mysleni, filozofie Zivota, kterd rikd, Ze zitra musi byt lépe neZ dnes. V nasem
Zivoté iv nasi prdci“. Pojem Kaizen v podnikatelském prostiedi vyjadiuje dsili o neustdld
zlepSeni ve firmé, kterd se vSak neuskutec¢tiuji nenadalymi a velkymi skoky, ale postupnym

zdokonalovanim. Piistup Kaizen je zaloZen na dvou ndsledujicich slovech:

- zlepSovani (mySlenka, Ze vSe se da zlepSovat — kvalita, ndklady, produktivita atd.),
- neustdle (myslenka, Ze nic neni pevné stanoveno a neustdle se vS§e méni — trh,

zékaznici a jejich pozadavky atd.).

Jak definuje Kristak (2017, s. 7): ,,Kaizen je neustdlé zlepSovdni procesu, cinnosti, lidi
a jejich spoluprdce v podniku. Zdikladem tohoto systému je kultura zlepSovdni,
nespokojenost se soucasnym stavem, neustdlé hleddni a odstranovdni plytvdani. Pohled

na problémy jako na prileZitosti.

Odstranovani plytvani z podnikovych procestt ma pro firmu mnoho piinost. Zkracuje dobu
jejich trvani, tvoii prostor pro rychlejsi obsluhu zdkaznika nebo vede napt. k rychlej$imu
vyinkasovani pen¢z (Kristak, 2017). Princip Kaizen je zpravidla aplikovdn na vyrobni

procesy. Mnohem vétsi potencidly vSak existuji napf. v administrativé, ndkupu ¢i logistice.

1.5.1 Implementace zmény

Pfi implementaci zmény v daném podniku je potfeba, aby si podnik odpovéd¢l na dvé

otazky. Prvni otazka zni: Co ma probéhnout? Druhu otdzkou je: Jakym zpiisobem?

Prvni etapou implementace zmény je pripravit projekt planované zmény, ktery vychazi

z provedenych analyz a jejich zhodnoceni. V druhé etapé je nasledné provedena konkrétni
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zména. Po provedeni zmény je potieba ustalit vysledny stav, jelikoZ nestabilni prostiedi
predstavuje riiznd rizika. Z tohoto dliivodu je nutné této etapé vénovat zvySenou pozornost.
Pro tspésné uskutecnéni zmény je dle Kubickové (2012) mozno vyuZit nekteré z téchto

dil¢ich strategii, které vedou k pozadovanym ciltim:

- vzdélavani a komunikace,
- technické vybaveni a podpora,
- vyjednavani,

- manipulace.

Strategie vzdélavani a komunikace se uplatni tam, kde je potieba vénovat zvySenou
pozornost zaméstnanctim podniku, komunikaci mezi nimi nebo vici zakaznikiim. Je potieba
analyzovat komunika¢ni bariéry anavrhnout opatieni, kterd tyto bariéry odstrani.
V procesech, které ovliviiuji fizeni zaméstnanct v podniku, hraje duleZitou roli prabézné

vzdélavani, rekvalifikace a rtst specializace.

Pii strategii participace jsou zaméstnanci podniku soucasti pfipadnych zmén a nasledné
podporuji zdkladni zménové procesy v podniku. V nckterych piipadech pfispivaji
ke zlepSeni zménového procesu formou nabidek novych postupti a feSeni. Slabinou této
strategie je vSak situace, kdy je nedostate¢né kvalifikovanému zaméstnanci

s nedostatecnymi zkuSenostmi pfidélena zna¢nd pravomoc.

Technickym vybavenim a podporou serozumi investice do novych technologii ¢i
strojniho vybavent, které mohou vyfesit firemni problémy nebo nedostatky. Dilezité je vSak
provést finanéni analyzu podniku a zvézit, zda se tato investice firm¢ vyplati. Faktory
ovliviiujicimi toto rozhodnuti je napi. celkovd zadluZenost podniku, pozadavky
na dodatecnd Skoleni zaméstnanct, velikost piipadného twvéru nebo ndbor novych

pracovnikd.

Vyjednavani znamena nekonfliktni fesSeni problému. Strategie vyjedndvéani je nendrocnd
na zdroje, ale je ndrocnd na Cas. Faktor ¢asu muze byt omezenim pro GspéSné provedeni

zmény v podniku.

Manipulace predstavuje také nekonfliktni feSeni problému. Je to zplsob, kdy jsou do feseni
uritého problému aktivné zapojeny dulezité osoby, které jsou piipadné ovliviiovany
pti dilezitych rozhodnutich (Kubickova, 2012).
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Pokud chce spolecnost dosdhnout jakékoliv velké zmény, je nutnosti stanovit, co od zmény
ocekavd, a co si pod ni predstavuje. Bez stanoveni jasného cile zmény je tézké zhodnotit,
zda se firma ke stanovenému cili bliZi (JaniSova, 2013). V tomto piipadé je také slozité zvolit

vhodné metody, jak cilt dosdhnout.

1.6 Zavadéni a rozvoj procesniho rizeni ve firmé

Firma by méla byt schopna reagovat na zmény, tyto zmény predvidat a fidit, k tomu ji mize
pomoci zavedeni procesniho fizeni. Procesni fizeni vSak muze ve firm¢ vyvolat obavy
a nediivéru, zda je jeho zavedeni spravny krok a jaké to bude mit ndsledky pro zaméstnance.
Téchto obav anedlivéry je potieba se zbavit, ato zménou mysleni manazert a vSech
zucastnénych zaméstnanct (FiSer, 2014). Pravidlo, na kterém je procesni fizeno zaloZeno,
tikd, Ze nejdiive je potfeba védét, CO ma byt udélano, a potom lze uvaZovat o tom, KDO
a JAK to udéld. K zavedeni procesniho fizeni je zapotfebi manazerska a lidska vyspélost,

spoluprace lidi, ktefi se na zavadéni procesniho fizeni budou podilet a improvizace, pokud

je potieba.

Termin ,fizeni procesi se objevuje téméf ve vSech oblastech podnikani, a pfesto ziskava
nedostate¢nou pozornost. Zvlast' podnik poskytujici sluzby by se m¢l zaméfit na to, co
vytvari hodnotu napfi€ organizaci, a na to, jak zapojit zaméstnance do procesu, aby poskytli
svou vlastni zkuSenost (Pandey,2017). V dnesni dob¢ sestile vice dokazuje,
Ze pti procesnim fizeni je podnik schopen lépe reagovat na zmény v okoli neZ pfi tradi¢nim

funkénim fizeni.

Zménu z funkéné fizené organizace na procesné fizenou organizaci lze uskute¢nit pouze
postupné, tedy krok za krokem. Od funk¢ni organizace, mysleni a fizeni se spolecnost
posunuje ke vnimani procest. V této fazi je stile dulezité funkcni rozhodovani a stanoveni
cilu, které vyhovuji jednotlivym podnikovym ttvarim (JaniSova, 2013). Teprve po urcitém
case zacne v podniku pfevazovat soustfedénost na procesy a jejich vykonnost, funkéni
organizace je ale pro podnik stdle nutnd. Funk¢ni organizace zahrnuje hledani spravnych lid{

na spravnd mista, odménovani pracovnikd nebo feSeni konflikti v podniku.

Zavadénim procesniho fizeni se bude pravdépodobné ménit pracovni zaddni pro nékolik
zaméstnancl. Kazdy dobry manazer by mél mit na paméti, ze je dulezité, aby zaméstnanci
pracovali na vysoky vykon a aby méli zdroven prostor a motivaci pro iniciativu a spolupraci.
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Manazefti by se tedy méli zajimat o to, zda zaméstnanci ve své praci vidi smysl a zda véfi,
Ze proni maji dostatecné schopnosti (FiSer, 2014). Dulezitym bodem je také to, aby

se vSichni zaméstnanci ve firmée ztotoZnili s dlouhodobym cilem firmy.

K podpote efektivnitho procesniho fizeni lze vyuZit ndstroj procesni mapa. Jednd se o
grafické znazornéni hlavnich procest v podniku, tedy procesi, které vytvaii hodnotu pro
zakaznika. Mapa zahrnuje sled cinnosti vrdmci procesu (Darwish, 2011). Zakladnim
pravidlem tvorby této mapy je, aby se v tomto schématickém zndzornéni procesu vyznala i

osoba, ktera chod podniku nezna.

1.6.1 Proces Fizeni vztahu se zakazniky

Jak bylo vySe uvedeno, procesni fizeni je zaméfeno na hodnotu pro zdkaznika, ktery za tuto
hodnotu obétuje svoje naklady. Zdkaznik tedy hleda komplexni proces/sluzbu, kterd mu
pfinese hodnotu. Zdkaznikovi jde piedevsim o uspokojeni jeho potfeby, ato bud’
spotfebovanim vyrobku, nebo sluzby (Vastikovd, 2014). Do jeho uspokojeni ale spadad i
proces prodeje vyrobku/sluzby. Z toho vyplyvé, Ze by se firma méla zaméfit i na fizeni

vztahi se zdkazniky.

CRM pomdhad pochopit, poznat a pfedvidat potfeby a pidni zdkaznika a podporuje
oboustrannou komunikaci mezi firmou ajejimi zdkazniky. Pojem CRM  se poji
s dodavatelskymi vztahy jako systém podporujici fizeni celého cyklu kontaktu
se zdkaznikem, podporuje efektivni koordinaci vazeb na zdkaznika a pé¢i o samotného
zdkaznika (JurdSkovd, 2012). CRM spadd pod vztahovy marketing, ktery mé obecnéjsi
a rozsahlejsi vyznam. Vztahovy marketing ma za cil budovani hlubokych a t€snych vztahii
se vS§emi osobami a organizacemi, které mohou pfijit s firmou do styku a ovlivnit jeji

uspéch.

Strategie CRM piinasi vy$si hodnotu pro zdkazniky prostfednictvim individudlni péce o né
samotné. Strategie CRM je zaméfena piedevsim na to, co se stane poté, kdy je zdkaznik
v prib¢hu snahy o vybudovani oboustranné prospésného vztahu (jak pro zdkaznika, tak
pro podnik), ziskdn (Lostdkova, 2009). Cilem CRM je budovat dlouhodobé vztahy

se zakazniky, které budou v dlouhodobém ¢asovém horizontu pfinaSet podniku zisk.

36



CRM umoznuje firme pochopit, kdo je jejim zdkaznikem, zaméfit se na nejlepsi zdkazniky,
s nimizZ by méla udrZovat dlouhodoby vztah a fidit tento vztah ke vzdjemné spokojenosti
a vyhodé. Typické procesy, kterymi je CRM charakterizovan v riznych svych fazich, jsou

uvedeny nizZe (Vastikova, 2014):

- fizeni trhu — tim se rozumi segmentace trhu a jeho analyza,

- fizeni odbornosti — to znamenda hodnoceni urovné odbornosti pracovnikdl, pracovnich
pozic a roli,

- Tizeni vztahl — tim se rozumi standardy splnéni zakaznickych pozadavki a vytvoreni
pravidel pro kontaktni centra,

- fizeni piileZitosti — timto je mysSleno odhaleni obchodnich piileZitosti a pfifazeni
priorit,

- Tizeni nabidek — tim se rozumi prohleddvani databazi nabidek firmy a konkurenti
a jejich srovnani,

- Tizeni zdkaznické spokojenosti — timto je myslen pruzkum zdkaznické spokojenosti,
aplikace fizen{ stiZnosti na poskytnuté sluzby a hodnocenti jejich vyfizovani,

- fizeni informaci — tento proces je myslen jako podpora tvorby a aktualizace databaze.

Usp&iné zavedeni systému CRM v organizaci poskytujici sluzby znamend vyznamnou
konkuren¢ni vyhodu na trhu. Zdkaznik by mél byt do procesu zahrnut, jelikoZ proces
poskytovani sluzby je velice narocny na lidsky faktor. Produktivitu sluzeb tedy Ize zvysit
¢asteCnym zapojenim zdkaznika do produkéniho procesu (Vastikova, 2014). ZvySeni
produktivity mize dospét ke sniZzeni ndkladi, které mtze zakaznikovi piinést sniZeni ceny
(napf. spoluprace zédkaznika tcetni firmy pfti zadavani dokladd do systému — uSetieni Casu,

a tedy nakladt zdkaznika, které by musel proplatit ucetni firmé).

1.6.2 Proces vzdélavani pracovniki

Jak bylo vyse zminéno, pfi zméné organizace z funkéni na procesné fizenou je dulezité
se zamefit na zaméstnance firmy. Zaméstnanci musi byt vzdélavani, zvlast kdyZz jsou
uskutecnovany dodatecné zmény v podniku. Musi byt pouceni o téchto zménach a zaroven
musi byt neustdle vzdélavani, aby se zvySovala jejich odbornost a schopnost plnit

zékaznické pozadavky.
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Pro podnik je velice piinosny, pokud je né&jaky pracovnik z vrcholového managementu
pfesvédcen otom, Zeinvestice do vzdélavani jsou potfebné, adokdze za tento
projekt bojovat (Voddk, 2011). RovnéZ je pro podnik dobré, pokud se tomuto ¢lovéku
podafi ziskat nc€koho, kdo byl vuc¢i vzdélavani predtim skepticky, a presvédcit ho

o vyhodnosti investic do vzdélavani zaméstnancu.

Podnikové vzdélavani predstavuje zvySeni vykonnosti a konkurenceschopnosti podniku
v ménicim se podnikatelském prostiedi, kde se stile vice rozviji znalostni ekonomika.
Hlavni mySlenkou je zvySovani hodnoty podniku pomoci rozvoje lidského kapitdlu
(Voddk, 2011). Ve vétsing firem byvaji investice do vzdélavani na poslednim misté
v rozpoctu, problémem je nedostate¢né piesvédceni managementu o vyznamu vzdélavani

pro zvySovani vykonnosti firmy, diisledkem je potom Skoda pro cely podnik.

stpéch podnikového vzdélavani zavisi na nékolika faktorech. Podle Vochozky (2012)

podnikové vzdélavani zavisi na:

- kvalité organizace systému vzdéldvani (mély by byt vyuZity vnitropodnikové
i externi formy vzdélavani),

- kvalité zpracovanych plant vzdelavani (plan vzdélavani musi obsahovat informaci
o tom, jaké vzdélavani ma byt zabezpeceno, komu, jakym zptisobem, kym, kde a za
jakou cenu),

- kontrole a zhodnoceni vysledkt vzdélavani a vzdélavaciho programu.

V ramci uspéSného fizeni podniku musi manazefi pochopit vyznam lidskych zdroja
pro podnik. Lidské zdroje musi podnik udrZovat a neustdle rozvijet jejich lidsky
potencidl. DneSni podnikatelské prostfedi je neustile ménéno a vyzaduje vSestranné
vzdélané a kreativni pracovniky, zvlast v oblasti manazerskych pracovnich pozic

(Vochozka, 2012).

38



2 Rizeni nevyrobnich procesi v ucetni firmé XY

Pro ptipadovou studii byla vybrana nejmenovana ucetni spolecnost. Tato firma byla vybrana
pfedevsim z dlivodu, Ze autorka diplomové prace (DP) pracuje na jedné z jejich pobocek
a ma dokonaly pfistup k vybranym procestim, které chce rozebirat. Autorka na této pobocce
také prosla doposud tfemi pracovnimi pozicemi, tudiz mlze jednotlivé procesy na téchto
pozicich popsat a zajistit veskeré podklady pro zpracovani navrhii na zlepSeni. Podle
autorky na vybrané pobocce nejsou jeSté efektivn¢ nastavené nékteré procesy, tudizZ je
mozné identifikovat slabiny téchto procesi a navrhnout zlepSeni, kterd mohou omezit casové

a financ¢ni plytvani a zdroven zlepsit profesionalitu firmy.

Spole¢nost ma svou centralu v Praze a celkem 14 pobocek po celé Ceské republice. Jednu
pobocku mé na Slovensku. Cinnost se zamé&fuje na nabidku komplexnich tiéetnich sluZeb,
véetn¢ zpracovani mezd, danového poradenstvi, pravidelnych svozi dokladi a origindlniho
a jedinecného on-line portalu, kde muze klient sledovat stav svého tcetnictvi. Firma je
na trhu jiz od roku 2005 a ma n¢kolik stovek klientd, od velkych podnikateld az po malé
spolky. V poslednich letech postupné zakldda své pobocky v krajskych méstech a snazi

se o ustéleni jejich fungovéni.

Libereckd pobocka md v soucasné dobé¢ celkem devét zaméstnancli — tii tcetni a Sest
asistentll ucetnich. Donedavna zde byla pouze jedna Gcetni, dva juniofi icetni a Sest asistentl
ucetnich. V soucasné dob¢ se bude ménit pracovni pozice dvou asistentll pobocky na juniory
ucetni. Libereckd pobocka bude v budoucnu tedy disponovat tfemi pracovnimi pozicemi
(4. asistent ucetni, junior ucetni a ucetni). Jeden asistent ucetni je zdroven ve funkci spravce

pobocky.

2.1 Analyza vybranych procesu

Autorka vybrala procesy, o kterych si mysli, Ze vykazuji slabiny a je zde prostor pro zlepSeni
¢i inovaci. Dulezité je podotknout, Ze se jednd o procesy tykajici se pobocky v Liberci,
nikoliv centrdly v Praze. Procesy budou nejdiive do detailu popsdny, analyzovany, a poté
bude poukdzano na slaba mista, kterd zapfi€iiiuji firm¢ zbytec¢né Casové prostoje a ndklady,

¢i komplikace.
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U nckterych procesit bude popsian konkrétni piiklad z praxe sjeho ¢asovou ndrocnosti
a nedostatky, které proces zatézuji. Vybranymi procesy, které jsou dale popsany

v nasledujicich podkapitolach, jsou tyto Ctyfi nize uvedené:

1. proces zpracovani dokladu asistentem ticetn,
2. proces zpracovani dokladl juniorem ucetn,
3. proces Skoleni novych pracovnich sil,

4. proces fizeni vztaht se zdkazniky.

2.1.1 Proces zpracovani dokladu asistentem tcetni

Proces zpracovani dokladu asistentem tcetni je od po¢atku fungovani firmy neustdle ménén.
nastavenim tohoto procesu a také casovymi prostoji. Proces zpracovani dokladii na pobocce
probihd dvojim zptisobem, zdlezi na tom, zda asistent tcetni zpracovava doklady klienta,
ktery je zdkaznikem liberecké pobocky, nebo klienta, ktery ndlezi prazské centrdle. Pokud

se jedna o libereckého klienta, proces je jednoduchy a rychly.

Zakaznik pfinese doklady (popt. jsou doklady dovezeny pravidelnymi svozy), asistent ucetni
si je ptevezme, vyhledd si vinternim systému firmy pokyny k danému klientovi a zada
vSechny pottebné informace do interni databaze klienta. Jedna se o zadani kazdé faktury,
kazdého pokladniho dokladu a t€éméf vSeho, co klient dodd. VSechny potfebné informace
(evidencni ¢isla dokladi, vySe DPH, predmét plnéni aj.) se zaddvaji do systému rucné. Takto
pfipravené a ocislované doklady se fyzicky ptedaji do rukou tucetni, kterd ovéii jejich
spravnost, v systému je potvrdi a zadétuje. Ucetni asistentovi udéli znamku za spravnost
zadani dokladt do systému (na Skdle 1-5, kde 5 znamend nejhorsi mozné hodnoceni). Tato

zndmka potom ovlivni jeho finanéni ohodnoceni na konci mésice. Zaictované doklady

ucetni vloZi do piislusného Sanonu a tim proces kon¢i.

Slozitost v procesu nastdvd, pokud m4 asistent zpracovat doklady klienta, ktery naleZ{ jiné
pobocce, nebo klienta, ktery ndlezi prazské centrdle. Prazskd centrdla ma nedostatek
asistentd, stejné jako nékteré dalsi pobocky v Ceské republice, a tudiZ jsou doklady prazské

centrdly a jinych pobocek zpracovavany z velké ¢asti asistenty z riznych pobocek.
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Proces zpracovani dokladt pro centrdlu a pobocky je slozity. Mlze probihat tfemi zptlisoby.
Nejjednodussim zpusobem je, kdyz na pobocCku pfijede kuryr, tedy svoz dokladi, ktery
doklady fyzicky piedd, doklady asistenti zadaji dle pokynt v Expertovi!, coZ je interni
systém podniku, kam tcetni daného klienta vpisuje pokyny ke zpracovani, a kuryr doklady
za n&jaky &as odveze zpatky do Prahy nebo na dané pobolky. Castéji se ale doklady
zpracovavaji elektronickou formou. Elektronickd forma ma dva zplsoby zadani dokladt

pro zpracovani. Jednim zptisobem je tzv. blender? a druhy je oznaGovany zkratkou OTRS?.

Pfi tzv. blenderu probihd proces velmi sloZité. Asistent pobo¢ky napise do spoleéného chatu*
zvaného ,,zadost o praci®, Ze ma Cas a potfebuje zadat praci. Vedouci oddéleni dokladt
(vedouci vsech asistentll pobocek) mu na e-mail zasle doklady, které jsou pojmenovany
internim ndzvem klienta ucetni spolecnosti a pfifazenym ¢islem. Asistent si tyto doklady
ulozi na plochu pocitace, dle pokynti v Expertovi je zadd do systému a ndsledné¢ musi

provést nékolik dalSich Cinnosti.

Kazdy zadany doklad musi ocislovat a ptejmenovat dle danych pokynt. Po pfejmenovani
musi soubor nakopirovat, opét piejmenovat dle dalSich pokynti a vlozit do konkrétni slozky
v pocitaci podle toho, k jaké pobocce zdkaznik patii, aby se dany doklad zaslal na spravnou
tiskdrnu pobocky, popiipadé na tiskdrnu centrédly. Originalni soubor potom tzv. zbendruje’,
to znamend, Ze mu z plochy pocitace zmizi a nemuize byt znova zaslidn ke zpracovani
novému asistentovi. Asistent napiSe piisluSné ticetni na pracovnim chatu, Ze ji zpracované
doklady posild na tiskdrnu. Doklady se tedy vytisknou na pobocce ¢i centréle, podle toho,

kam dany klient spadd, a ucetni si je mize zatucCtovat a zaloZit do Sanonu. Asistenta potom

! Expert je interni systém podniku, ktery slouZ{ v§em zamé&stnanciim. Jsou zde uvedeni klienti, jejich sidlo,
kontakt, pozadavky na vedeni tcetnictvi a dal$i potfebné informace, které slouzi ucetnim, juniorim tcetnich,
daniovym poradctm, klientskému servisu i asistentim. Expert také obsahuje tdaje o vSech zaméstnancich
firmy - jejich pracovni pozice, telefonni ¢isla a pobocku, kde pracuji.

2 Blender je interni systém podniku zfizeny pro zpracovani elektronickych dokladi. Pfi této formé zaddni prace
obdrZ{ asistent tcetni e-mail zvany “blender* a musi ho dle interniho ndvodu sprdvn¢ zpracovat, aby nebyla
narusena plynulost procesu.

3 OTRS je zkratka pro systém a software souvisejici s vyfizovdnim e-maild, které jsou dorucovany na adresy,
které spravuje Nadace Wikimedia Foundation. Software se nazyvd Open Ticket Request System (zkratka
OTRS). Pii této forme¢ zaddni prace obdrZi asistent ticket ve firemni webové strdnce a musi ho dle interntho
ndvodu spravné zpracovat, aby nedoslo k naruseni plynulosti procesu.

4 Spole¢nym chatem je myslen interni chat spoleénosti, kde jsou zahrnuti asistenti viech pobocek (z CR
i ze Slovenska). Tento chat slouZi k zaddvan{ prace jednotlivym asistentlim. Pokud nem4 asistent na pobocce
zadné doklady ke zpracovani, napiSe do tohoto spole¢ného chatu a vedouci oddé¢leni dokladd, ktery sidli
na pobocce v Ostraveé, mu praci elektronicky posle, bud’ v podobé tzv. blenderu, nebo OTRS.

5 Zblendrovédni souboru je soucdsti procesu zpracovdni elektronickych doklad formou blender. Soubor je
asistentem tucetni pfejmenovdn dle internich pravidel a poté zblendrovdn: to znamend, Ze mu zmizi tento

soubor z plochy poéitace a je automaticky vyrazen z fronty zpracovani elektronickych doklada.
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ohodnoti zndmkou a tim proces kon¢i. Posloupnost kroki v rdmci procesu zpracovani

elektronickych soubort formou blenderu asistentem ucetni lze vidét na obr. 2.

Obrdzek 2: Posloupnost krokii v ramci procesu zpracovdni elektronickych souborit pomoct
blenderu asistentem ticetni

Zdroj: vlastni zpracovani

P1i elektronickém zpracovani souborti formou OTRS probihd proces také zdlouhavé, ale je
o néco jednodussi neZ blender. Asistent pobocky napiSe do spolecného chatu, Ze ma cas
a potfebuje zadat praci. Vedouci odd¢leni dokladi mu zasle tzv. ,.ticket do systému OTRS,
asistent ho otevie a precte si e-mail od klienta. Ticket je e-mail, ktery je pivodné napsan
klientem a zasldn jemu piidélené ucetni. Uetni tento e-mail akorét pieposle do systému

OTRS a vedouci oddéleni dokladl nasledné pieposle tento ticket ke zpracovani asistentovi.

Stava se Casto, Ze se na zpracovani preposle e-mail, ktery asistent ani zpracovat nemuze,
protoZze k nému nemd kompetence a znalosti. Asistent si tedy pfeCte e-mail od klienta

a usoudi, zda ho mlize zpracovat, ¢i ne. Na detaily se informuje u vedouciho, ktery mu ticket
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poslal. Pokud jsou v ticketu klasické doklady k zadani, tak je stdhne na plochu pocitace, dle
pokynt v Expertovi je zada do systému, ocisluje, a poté kazdy doklad pfejmenuje dle danych
pokynt a vlozi do spravné slozky pobocky ¢i do slozky centrdly, aby se ucetni, kterd ma
tohoto klienta na starosti, vytiskl. Asistent ticket zavfe, aby nemohl byt znovu zasldn
ke zpracovani. Danou G&etni informuje, Ze ji doklady zasild k tisku. Ugetni si doklady
zkontroluje, zaictuje a zaloZi do Sanonu. Asistenta potom ohodnoti zndmkou a tim proces
kon¢i. Posloupnost krokd vramci procesu zpracovani elektronickych souborii pomoci

OTRS asistentem ucetni lze vidét na obr. 3.

*Pokud ne, informuje asistent vedouciho oddélen{
dokladd, aby si ticket odebral, a poZzada ho o novou
praci.

*Pokud Ize doklady zpracovat, proces pokracuje (viz
déle).

eDoklady jsou prejmenovéany dle pokynt uréenych k
odesléni na tiskdrnu.

Obrdzek 3: Posloupnost krokii v rdmci procesu zpracovdni elektronickych souborii pomoci OTRS
asistentem ucetni

Zdroj: vlastni zpracovani
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Analyza procesu zpracovani dokladi asistentem ucetni

Pro hlubsi analyzu tohoto procesu se autorka DP rozhodla zjistit ¢asovou naroc¢nost
elektronického zpracovani dokladti a poukdzat na nedostatky v nastaveni procesu. DalSim
cilem analyzy je vycislit financni naklady tohoto procesu. Pro tento prizkum byla vybrana
asistentka ucetni z liberecké pobocky (Linda J.), kterd pfizpracovavani dokladii
zaznamendvala Casové udaje a poznatky do tabulky, kterou ji autorka DP predlozila.
Tabulka obsahovala také pozndmky asistentky, tedy jeji postfehy tykajici se organizace
zaddvani prace asistentim ucetni a vlivy, které proces zbyte¢né prodluzuji. Prizkum
se uskutecnil dne 21. 2. 2019. Vysledky prazkumu Ize vidét niZe v tab. 1 a budou postupné
rozebrany.

Tabulka 1: Casovd ndrocnost zpracovdni dokladii asistentem ticetni

Casova naro¢nost zpracovani dokladii asistentem téetni

Zpracovani OTRS (15 dokladii) Zpracovani blenderu (15 dokladi — z toho

13 jiz zpracovano predchozim asistentem)
Cinnost Casovia naro¢nost Cinnost Casova naro¢nost

(v min.) (v min.)

Cekani na praci 2 | Cekani na préci 8
Zpracovani dokladt 38 (cca2,5/ Zpracovani dokladii 5 (cca 2,5/ 1 doklad)
(zadéni do systému) 1 doklad) (zadéani do systému)
Pfejmenovavani 15 | Pfejmenovavani 10
soubort a posilan{ souborti a posilan{
dokladt na tiskarny dokladi na tiskarny,

,,blendrovani

dokladi*
Reseni nesrovnalosti 20 | Reseni nesrovnalosti 25
(identifikace klienta, (jiz zadané doklady,
neaktudlni pokyny neaktudlni pokyny
ke zpracovani) ke zpracovani)
Celkem 75 | Celkem 48

Zdroj: vlastni zpracovani za pomoci udaji poskytnutych asistentkou tcéetni

Pii zpracovani dokladt zaslanych do OTRS Ize vidét, Ze samotné zpracovani dokladii trvalo
asistentce 38 minut, ovSem témef stejny ¢as (37 minut) zabraly jiné vedlejsi ¢innosti, které
proces prodluzuji. Jinak feceno: pokud by asistentka zpracovdvala doklady fyzicky na dané
pobocce, proces by trval zhruba 38 minut. V porovnini s elektronickym zpracovanim

(75 minut) je zadavani fyzicky dostupnych dokladt na pobocce o 37 minut dsporné&;jsi.

Pti procesu zadavani dokladi formou OTRS zminila asistentka nékolik nesrovnalosti, které

musela tesit a které prodlouzily proces o 20 minut. Prvni nesrovnalosti byla identifikace
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klienta. Asistentce pfiSel ticket s doklady, ale nebyl zde uveden klient, tudiZz musela
prohledédvat doklad po dokladu, aby zde nasla nazev klienta. Nazev klienta zjistila na faktute,
kde byl uveden odbératel a dodavatel. Jako problém zminila, Ze se béZné stava, Ze ucetni
firma vede ucetnictvi obéma strandm — odbérateli i dodavateli — tudiZ musi otevfit obé jejich

databdze a zjistit, v které z nich doklady nejsou zadané.

Dalsi nesrovnalosti byly neaktualni informace v pokynech ke zpracovani, tedy
v Expertovi. V pokynech bylo psané, Ze klient trvd na uvedeni stfediska a zakazky u
jednotlivych faktur, ovS§em na fakturdch zadné stfedisko ani zakazka uvedena nebyla. Linda
tedy musela kontaktovat ucetni tohoto klienta a zeptat se, zda klient tuto informaci
nezapomnél uvést. Bylo ji fe¢eno, Ze informace v Expertovi je neaktudlni a Ze stfediska byla

zrusena.

Pii procesu zadavani dokladt formou blender lze vidét casové udaje vedlejSich Cinnosti,
které se podobaji asovym tdajim zpracovani dokladi pomoci OTRS. Nesrovnalosti, které
pfi zpracovavani elektronickych dokladt vznikaji, jsou individudlni. Pfi tomto sledovaném
procesu asistentka zminila, Ze musela proces na 20 minut prerusit, jelikoz ji kontaktovala
ucetni jiné pobocky, Ze nemuze najit 2 doklady, které Linda zpracovavala dne 21. 1. 2019.
K této nesrovnalosti doslo z toho diivodu, Ze na plzenské pobocce tento den nefungovaly
tiskarny a zaslané doklady se plzefiské tietni nevytiskly. Udaje by byly zkreslené, proto
autorka DP tento Cas, ktery Linda stravila dohledavanim dokladd v e-mailu, v tomto procesu

neuvedla. JelikoZ se ale tato nesrovnalost fe$i pomérné Casto, povazuje autorka DP za

dulezité to zminit.

Nesrovnalosti, kterou Linda feSila piizpracovani dokladd formou blender, byly opét
neaktudlni informace v pokynech ke zpracovani v Expertovi a také zjisténi, Ze 13 dokladt
z 15, které Linda obdrzela, bylo jiz v systému zaddno. K této nesrovnalosti doSlo proto,
Ze predesly asistent, ktery doklady zpracoval, je zapomnél ,,zblendrovat“. Doklady tudiz
ze systému nezmizely a zaradily se opakované do fronty ke zpracovani. Diivodem muze
byt napf. nedostateéné Skoleni asistenta na zpracovani elektronickych dokladt

(viz kapitola 2.1.3).

Linda tedy dané udaje z faktur zadala do systému, ale pii pokynu k uloZeni ji systém
nahlésil, Ze ¢islo dokladu jiZ existuje. Tuto nesrovnalost musela feSit s vedoucim oddélen{

dokladt, coz opét prodlouzilo proces. Z tabulky je patrné, Ze asistentka zpracovala pouze
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dva doklady, které ji fyzicky zabraly 5 minut ¢asu, ale stravila dal§ich 43 minut ¢asu dalSimi
¢innostmi, které proces zatézuji (vyjma dohledavani dokladl, které bylo zdmérné

vynechdno).

Timto ptikladem bylo prokazano, Ze proces ma slabiny, na kterych je nutno zapracovat, aby
bylo odstranéno Casové plytvani a naklady. Je nutné si uvédomit, Ze veskeré zbytecné
nedostatky v procesu predstavuji Cas, za ktery firma asistentovi musi zaplatit, ackoliv pro ni

neni piinosny a neni vyuzit tak, jak by potfebovala.

Pti vycisleni ndkladt souvisejicich s nedostatky v procesu autorka uvazovala Lindy redlnou
odménu za hodinu odvedené prace a ptipad, Ze by dostala ke zpracovani fyzické doklady,
blender nebo OTRS. Lindy mési¢ni odmeéna je 105 K¢ / hod.. 90 K¢ tvoii zdklad odmény,
10 K¢ tvoii bonus za mésicni dochazku a 5 K¢ tvofi bonus za jeji primér znamek, které
obdrzela od tucetnich ve firm¢. Naklady elektronického zpracovani dokladt budou
porovnany s piipadem, Ze by Linda zaddvala doklady fyzicky anenastala by zadnd
nesrovnalost, kterou by musela feSit. Autorka srovnala ¢asovou ndro¢nost jednotlivych
zpusobi zadavani dokladl do tabulky (viz tab. 2).

Tabulka 2: Casovd ndrocnost riiznych zpiisobii zaddvdni dokladii asistentem iicetni

Casova narocnost riznych zptisobi zadavani dokladi asistentem tcetni (v min.)

Fyzické zpracovani OTRS Blender

Cekani na préaci 0 | Cekani na préci 2 | Cekani na préci 8
Zpracovani dokladd 38 | Zpracovani dokladt 38 | Zpracovani dokladt 5
(zadéni do systému) (zadéni do systému) (zadéni do systému)
Piejmenovavani souborti, | 0 | Pfejmenovavani souborti, | 15 | Pfejmenovavani soubord, | 10
posilani doklada posilani dokladd posilani doklada

na tiskarny na tiskarny na tiskarny

Reseni nesrovnalosti 0 | Reseni nesrovnalosti 20 | Reseni nesrovnalosti 25
Celkem 38 | Celkem 75 | Celkem 48

Zdroj: vlastni zpracovani

Lindy hodinovd odména za odvedenou préci je tedy 105 K¢. To znamend, Ze firma plati
Lind¢ 1,75 K¢ za minutu jeji prace. Autorka vycislila finan¢ni ndklady na jednotlivé ¢innosti

v tomto procesu. Finan¢ni ndklady na jednotlivé ¢innosti Ize vidét v tab. 3.
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Tabulka 3: Financni ndklady procesu zpracovani dokladii asistentem ticetni

Finan¢ni naklady procesu zpracovani dokladu asistentem ucetni (v K¢)
Fyzické zpracovani OTRS Blender
Cekén{ na préci 0,00 | Cekéni na préci 3,50 | Cekéni na praci 14,00
Zpracovani dokladt 66,50 | Zpracovani dokladl 66,50 | Zpracovani dokladl 8,75
(zadani do systému) (zadéni do systému) (zadéni do systému)
Prejmenovavani 0,00 | Pfejmenovdvani 26,25 | Pfejmenovavani 17,50
soubort, posilan{ soubort, posilani soubort, posilani
dokladii na tiskarny dokladt na tiskarny dokladt na tiskarny
Reseni nesrovnalosti 0,00 | Reseni nesrovnalosti 35,00 | ReSeni nesrovnalosti | 43,75
Celkem 66,50 | Celkem 131,25 | Celkem 84,00

Zdroj: vlastni zpracovani

Jednim z cili této analyzy je vycislit ndklady na ¢innosti, které firmé tvoii ptidanou hodnotu,
a ndklady na Cinnosti, které proces zatézuji. Piiklad fyzického zadavani doklada bez feseni
nesrovnalosti je bran jako idedlni piiklad, kdy asistentka svou praci tvoii pfidanou hodnotu
pro zakaznika. Zadava do systému plynule doklady a tento proces nezatézuji zZadné jiné
¢innosti. VeSkeré ndklady firmy ve vysi 66,50 K¢ najeji 38 minutovou préci jsou plné

vyuzity.

Autorka zanalyzovala také ptiklad zpracovani doklad formou OTRS. Néklady na ptidanou
hodnotu pro zédkaznika, tedy ndklady na zpracovani dokladd, tvoii 66,5 K¢. Zbytek ¢innosti,
kde byly vycisleny ndklady v hodnoté 64,75 K¢, neptidavaji firmé ani zdkaznikovi Zadnou
pfidanou hodnotu. Jsou to nédklady, které souvisi s elektronickym zpracovdnim a feSenim
nesrovnalosti ve firmé. Vyjadfenim podilu lze urcit, Ze cca 51 % nakladu, které firma Lind¢
plati, tvofi v tomto procesu pifidanou hodnotu pro zdkaznika. OvSem zbylych cca 49 %
ndkladt, které firma Lind¢ za tento proces plati, netvoii pro zdkaznika Zadnou ptidanou

hodnotu.

Posledni ptiklad, ktery autorka zanalyzovala, je tfeti zptisob zpracovani dokladii asistentem
ucetni, ato zpracovani dokladi formou blender. Jak bylo uvedeno v tab. 1, Linda
z 15 zaslanych dokladti zpracovala pouze 2, protoze zbylé doklady jiz nékdo pted ni
zpracoval a zapomnél je “zblendrovat”. Naklady na pfidanou hodnotu pro zdkaznika, tedy
naklady na zpracovani dokladt, tvoii 8,75 K¢. Zbytek ¢innosti, kde byly vycisleny naklady
v hodnoté 75,25 K¢, neptidavaji firm¢ Zadnou ptfidanou hodnotu. Jsou to ndklady, které

souvisi s elektronickym zpracovianim a feSenim nesrovnalosti ve firm¢. Vyjadrenim podilu
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Ize urcit, ze cca 10 % ndkladii, které firma Lind¢ plati, tvoii v tomto procesu pfidanou
hodnotu pro zdkaznika. Zbylych cca 90 % nakladi, které firma Lind¢ za tento proces plati,

netvofi pro zdkaznika ani pro firmu Zadnou pfidanou hodnotu.

Timto ptikladem autorka DP prokdzala, Ze proces zpracovani dokladl asistentem tcetni nen{
ve firm¢ dostatecné pod kontrolou a mélo by se na fizeni tohoto procesu zapracovat, aby

byly nédklady plné€ vyuzity k ptidané hodnoté zakaznika.

Slaba mista p¥i procesu zpracovani dokladu asistentem tcetni

Existuje nekolik slabin, které proces zpracovani dokladi asistentem dcetni ma. Lze je na
zaklad¢ analyzy a zkuSenosti autorky DP identifikovat a snazit se najit zptsob, jak je
postupné odstranit, nebo alesponn zmirnit. Slabiny v nastaveni tohoto procesu byly
identifikovdny jednak zuvedené analyzy zpracovani dokladid asistentem, a jednak

z kazdodennich zkuSenosti autorky DP, kterd na této pracovni pozici pracovala necely rok.

Prvni slabinou byl donedavna svoz dokladii dané pobocky. Na liberecké pobocce se svozy
uskutecniuji kazdy patek. Firma spoléhala na to, Ze svoz bude uskutectovat vZdy néjaky
brigddnik, ktery na pobocce bude pfitomen, tudiZ neméla zajiSténého konkrétniho kuryra
pobocek. V pribéhu zpracovani DP byla tato nesrovnalost ve firm¢ vyfeSena. Prazska
centrdla vybrala z brigddnikii kazdé pobocky spravce, ktery ma na starosti odesilani posty,
objedndvani kancelafskych potfeb a organizovani svozl. Za tuto praci mu nalezi mésicni

odména ve vysi 1 000 K¢.

Slabinou jsou vSak neustalé zmény procesu zpracovani dokladi asistentem ucetni, které
zaptiCinuji odlisSny postup zpracovani dokladi rGznymi asistenty. Interni ndvody
pro elektronické zpracovani dokladi formou blender a OTRS byly ve firmé nékolikrat

zménény.

Za slabinu v procesu zpracovani elektronickych dokladt formou OTRS povazuje autorka
také slozité dohledavani identity klienta. V ticketu je casto jen e-mail od klienta
a prilozené doklady, coZ je nedostatecnd informace pro asistenta ucetni, ktery potiebuje

veédet, do které databaze ma doklady zadat.
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Dalsi slabinou je hodnoceni asistentii. Hodnoceni udélovana asistentim jsou subjektivni,
jelikoz se stava, ze ucetni pobocky hodnoti pouze Spatnou praci, nikoliv dobrou. Znadmku
totiZ nemd ucetni nastavenou jako povinnost. Hodnoceni udé¢lovand asistentim jinych
pobocek také neni spravedlivé vici hodnoceni asistentlim, které ticetni osobné€ znd a pracuje

S nimi.

Slabinou je také zadavani dokladd se slozitymi pozadavky firem. Nekteré firmy jsou
velmi specifické a slozité na zadavani, zvlast’ pro asistenta, ktery firmu nezna a pokynim
napsanym Vv systému nerozumi. Velmi Casto se stivd, Ze si asistent s doklady nevi rady
a pokud kontaktuje ucetni, tak mu tfeba pll dne neodpovi, nebo neporadi, protoze je
komunikace pfes chat slozitd. Tuto slabinu vypozorovala autorka DP pfi kazdodenni prici

na pozici asistentky ucetni.

Vyraznou slabinu v procesu tvoii také neaktualni ¢i nedostate¢né informace v Expertovi.

v/ v

Pti analyze bylo prokdzano, Ze tato nesrovnalost tvoii ¢asové prostoje ve firmé.

Dalsim problémem je komunikace mezi svozy a afetnimi. Casto se stava, ze kuryr
s nezpracovanymi doklady na pobocku jest¢ ani nedorazi a poboc¢ku uz kontaktuje néjaka
ucetni, kterd prosi o okamzité naskenovani dovdzenych dokladd, jelikoZ je potfebuje co

nejdiive zadat a potvrdit (napf. z divodu v€asného podani DPH).

Dalsi slabinou jsou ¢asové prostoje a naklady, které vznikaji elektronickym zpracovanim.
Ukonu je pfiliS mnoho atento Cas je uctovan klientovi azdrovei je za tento Cas
placeny asistent. Casovou ndroénost a finan¢ni ndklady jednotlivych tkonii lze vidét

v tab. 2 a 3.

Dalsi slabinou jsou problémy s tiskarnami na pobockach. Asistent odesle doklady
na pfislu$nou tiskdrnu v domnéni, Ze se vytisknou, ale to se ne vZdy stane. TudiZ se pak
doklady slozité dohledavaji, jelikoz je asistent po odesldni smaze z divodu omezené paméti
na ploSe pocitate. Nékolikrat se také stalo, Ze ucetni psali asistentovi naptf. po dvou
meésicich, Ze hledaji néjaky doklad, ktery zaddval elektronicky, coZ je témct nedohledatelné
a opét to spotfebovava velké mnozstvi Casu, ktery firma nebo klient asistentovi tcetni musi
proplatit. Pfi analyze zpracovani elektronickych dokladd musela Linda z tohoto divodu

proces na nékolik minut pferusit.
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Posledni a zaroven nejzavaznéjsi slabinou je nedostate¢né Skoleni asistentt ucetni
na zpracovani elektronickych dokladl. Pfi analyze zpracovani elektronickych doklada
formou blender bylo zaslano Lind¢ 15 dokladt ke zpracovani, z toho 13 dokladi bylo jiz
zpracovano. Tato nesrovnalost mtze byt zapfiCinéna tim, Ze predesly asistent zapomnél

zpracované doklady zblendrovat, nebo nebyl dostate¢né proskolen na tento proces.

2.1.2 Proces zpracovani dokladi juniorem tcetni

Junior ucetni je osoba, kterda pomdha tcetni s urcitymi tkoly, které nesou vétsi zodpovédnost
nez zadavani dokladl do systému. Témito tkoly je napt. zpracovani cestovnich dokladu,
kontrola tuc¢tovani mezd, pomoc pii zpracovani danovych pfiznani, hlidani termind zaloh
na dan¢ klientovi atd. V této tucetni spolecnosti funguji juniofi ucetni jako tzv. prava ruka

ucetnich.

V ramci tohoto procesu se autorka DP zaméfila na proces zpracovani cestovnich dokladd,
jelikozZ juniofi tcetnich v liberecké pobocce byli povéteni pfevazné na tuto ¢innost. Dilezité
je podotknout, Ze v této ticetni spolecnosti zpracovavaji cestovni ndhrady primarné juniofi

Ucetnich, samotné tcetni na tuto ¢innost nejsou proSkoleny.

Tento proces muze probihat dvojim zpusobem, bud’ elektronicky (OTRS), nebo fyzicky.
Pokud junior ucetni nemd k dispozici ke zpracovani cestovni doklady zaslané svozem
z Prahy, odebere si libovolny cestovni doklad elektronicky formou ticketu aticket si
uzamkne®. Pii elektronickém zpracovdni si junior Gcetni sdim odebird ticket ze systému
OTRS. Pokud jsou podklady ke zpracovani dostate¢né, cestovni doklady zpracuje v souladu

se Zakonikem prace, pokud ne, musi kontaktovat danou tcetni klienta a podklady si vyzadat.

Junior ucetni si zpocatku tyto doklady (ictenky, faktury, jizdenky) rozdeli dle datumit
uskutecnéni, vytradi doklady, které nejsou z hlediska zdkona uznatelné jako vydaj spojeny
s pracovni cestou, a dédle vyfadi doklady, které se sluzebni cestou nesouvisi. U kazdého

dokladu musi dohledat, zda byl placen hotové¢, firemni kartou nebo soukromou kartou

6 Uzamceni ticketu v OTRS znamend, Ze se tento ticket v systému zobrazuje pouze juniorovi, ktery si ho
v systému tzv. uzamknul. Junior se timto stdva vlastnikem ticketu a je zodpovédny za jeho zpracovéni, zdroven
se tento ticket nezobrazuje ostatnim juniorim, tudiZ se nemiZe stdt, Ze by na jednom ticketu pracovali dva lidé
zaroven.
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zameéstnance. Pokud byl doklad hrazen firemni kartou, v systému musi tento bankovni pohyb

tzv. naparovat’ na ddet ,,cestovné“.

Nasledujicim krokem je vyplnéni tabulky pro cestovni ndhrady, kde junior Gcetni uvede vysi
stravného, vydaje za jizdné, spotfebu pohonnych hmot, opotfebeni automobilu, ubytovand,
¢i ostatnich nutnych vedlejSich vydaji, které souviseji se sluzebni cestou. Vysledkem jsou
celkové ndhrady, které ma zaméstnavatel vyplatit svému zaméstnanci, popt. celkové

nahrady, které naleZi jednateli.

Dle této tabulky junior tdcetni vytvoii v systému interni doklad, kde vSechny tyto polozky

466

zauctuje anasledné zkontroluje, zda se ¢astka uctu ,.cestovné” rovna jeho vypoctu
celkovych cestovnich ndhrad v tabulce. Pokud ano, interni doklad v systému potvrdi

a vytiskne.

Pfi elektronickém zpracovani junior ucetni odesle v OTRS na dany ticket, ktery zpracoval,
odpovéd ucetni daného klienta. V odpovédi je obsazena informace, Ze je cestovné
zpracovano, a je zde uvedena vySe cestovnich nahrad, které zaméstnanci ¢i jednateli naleZi.
Junior ucetni, ktery cestovné zpracoval, ticket zavie a vytiskly interni doklad s cestovnimi
doklady posle svozem na danou pobocku ¢i centrdlu. Tim proces kon¢i. Posloupnost krokt
v ramci procesu zpracovani elektronickych cestovnich dokladtl juniorem ucetni lze vidét

na obr. 4.

7 Naparovat bankovni pohyb znamend v této Gcetni firmé ,,spojit* tento pohyb s danou Gétenkou, fakturou, ¢i
s jakymkoliv Gctem v Gctovém rozvrhu. V internich dokladech je tcet ,,cestovné® zaictovan na strané ,,dal®,

v bance poté na strané ,,md déti““. Pojem souvisi s podvojnym tcetnictvim.
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*V piipad¢ nedostatecnych podkladl kontaktovani
ucetni a zddost o jejich poslani.

*V ptipad¢ dostatecnych podkladi pokracovani
v procesu (viz déle).

*Roztiidéni doklada dle data uskute¢néni,
evyfazeni neuznatelnych dokladi,

evyfazeni dokladd nesouvisejicich se sluzebni
cestou.

*Dohleddvani v bankovnich pohybech, zda byl
doklad hrazen firemni/soukromou kartou, nebo
hotove.

*Doklady hrazené firemni kartou se naparuji na tcet
"cestovné".

*Vycisleni stravného, ubytovacich vydaju, jizdného,
spotieby pohonnych hmot, opotiebeni automobilu
a ostatnich nutnych vedlejSich vydaju.

LT

Obrdzek 4: Posloupnost krokii v ramci procesu zpracovdni elektronickych cestovnich dokladii
Jjuniorem iicetni

Zdroj: vlastni zpracovani
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Analyza procesu zpracovani dokladi juniorem tcetni

Pro hlubsi analyzu tohoto procesu se autorka DP rozhodla opét vycislit casovou narocnost
procesu. JelikoZ v dobé prizkumu pracovala na pozici junior tcetni, provedla ¢asovou
naroc¢nost sama. Jako piiklad zvolila Casové narocny cestovni vydaj modelingové agentury,
kterd sidli v Praze. Tento klient zaslal cestovni doklady spojené se zahrani¢ni sluZebni

cestou ke zpracovani zhruba koncem zafi.

Je nutné podotknout, Ze toto cestovné bylo feSeno jako tzv. ticket ASAPS. Ticketem ASAP
se muze stat obycejny ticket v situaci, Ze byl v systému nahran piili§ dlouhou dobu a nikdo
ho nevyftesil, nebo také proto, Ze ho samotna ucetni oznaci ticketem ASAP, jelikoZ je
nezbytné jeho rychlé vyteSeni. V tomto pifipadé klient kontaktoval ucetni a pozidal ji
o rychlé vycisleni cestovnich ndhrad, jelikoZ jeho zamé&stnanec poZadoval finan¢ni ndhradu,
na kterou mél jiz nérok, a zaroven byla tato ndhrada zna¢né vyssi, nez obvykle. Tento piiklad
poukazuje na nedostatky v nastaveni procesu (viz tab. 4).

Tabulka 4: Casovd ndrocnost elektronického zpracovdni cestovnich ndhrad modelingové agentury

Casova naroc¢nost elektronického zpracovani cestovnich nahrad modelingové agentury

Pocet dokladti ke zpracovani: 3 faktury, 20 uctenek

Zjisténé chybéjici podklady: casové udaje, letenky, icastnici, ubytovani

Cinnost Casova naroénost
Tisk a tfidéni doklada 30 min.
Komunikace s ucetni klienta 30 min.

Cekénf na podklady 6 dni

Dohledavani zptisobu platby dokladd 40 min.
Zpracovani cestovnich ndhrad 3 hod.

Zaictovani do internich dokladt a kontrola 20 min.

spravnosti zadctovani

Odpoved’ dcetni ohledné vyieseni ticketu a 7 min.
informovani o vysi cestovného

Zdroj: vlastni zpracovani

Z tab. 4 je patrné, Ze samotnd Cinnost zpracovani cestovnich nahrad trvala pfiblizné tfi
hodiny. Proces bohuzel neni nastaven tak, aby bylo mozné cestovni nahrady ihned zpracovat.

Tato ucetni firma ma v tomto procesu hrubé nedostatky.

8 Ticketem ASAP je myslen ticket, ktery se v internim systému firmy zobrazuje ¢ervenou barvou. Tato ¢ervena
barva znaci, Ze klient poZaduje jeho rychlé zpracovini, nebo je ticket v systému piili§ dlouhou dobu a je po
splatnosti. Tyto tickety jsou feSeny pfednostné. ASAP je zkratkou z angl. as soon as possible (tj. hned jak to
bude mozné).
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Prvnim nedostatkem je, Ze ti€etni klienta nevi, jaké idaje jsou potirebné ke zpracovani
cestovnich nahrad. Ucetni klienta od n&j obdrzi doklady, které klient nazve jako
»cestovné®, nasledné tyto doklady naskenuje a vloZi do systému jako ticket ke zpracovani

junior@im tdcetnich.

Junior ucetni vi, jaké podklady jsou nutné pro zpracovani, tudiZ zpracovava tickety, které
tyto podklady obsahuji, a zbylé tickety preskakuje. V lepSim piipad¢ junior ucetni odpovi
na ticket ucetni klienta, jaké podklady je nutné od klienta vyzadat. Tento poZadavek je
ovSem FeSen aZ na posledni chvili, kdy je ticket po splatnosti nebo klient kontaktoval svou
ucetni s dotazem, kdy bude ndhrada vycislena. Divodem, pro¢ tucetni klienta na pozadavek
juniora ucetni nereaguje, je ten, Ze se ji v e-mailu nezobrazi upozornéni, Ze na ticket nékdo
odpovédél, nebo se zkriatka boji s klientem komunikovat a snazi se tuto povinnost
delegovat na juniora ucetni, protoze klientovi napf. pred tydnem, kdy podklady pievzala,

tekla, Ze jsou dostacujici.

Sluzebni cesta uvedend v tomto piikladu se konala ve dnech 20. — 23. 9.2018 a mistem
obchodniho jedndni byla Itdlie. Pfi zpracovdni téchto cestovnich ndhrad byly zjiStény
nedostate¢né podklady. Chybély zde Casové ddaje (Cas odletu/ptiletu klienta), faktury

k letenkdm, jména ucastniku sluzebni cesty a doklady k ubytovani.

Autorka DP z pozice juniora Gcetni tedy kontaktovala ucetni klienta a pozadala ji o dodan{
podkladl.. Zaroven si povSimla, Ze tyto podklady jiz byly pozadovdny jinym juniorem

ucetni, ale ucetni klienta na tento pozadavek nereagovala.

Ucetni klienta tedy po splatnosti ticketu a po upozornéni klienta na zpracovani teprve
vyzadovala po klientovi potfebné podklady. Toto jednani samozfejmé vedlo
k nespokojenosti ze strany klienta. Zaroven k ospravedlnéni pani ucetni je nutné dodat, Ze ji
nikdo ve firm¢ neinformoval o tom, v jakém stavu md klient cestovné preddvat a jaké

podklady jsou nutné ke zpracovani.

Prvni poZzadavek na podklady byl tedy vznesen dne 6. 11. 2018 jinym juniorem ucetni,
autorkou DP byl vznesen dne 12. 11. 2018 v 11:00 a podklady byly obdrZeny po zdlouhavé
komunikaci s klientem az 12. 11. 2018 v 15:00, kdy zbyvala pouze hodina do konce pracovni

smény. Zpracovani bylo nutné odlozit na nasledujici pracovni den (13. 11. 2018).
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Autorka DP vy¢islila tedy ¢innost ¢ekani na potfebné podklady na 6 dni. Nedostatky spojené

s timto procesem se ve firm¢ fesi opakované.

Nasledujici den se zaCaly cestovni ndhrady ihned zpracovdvat. Autorka DP zjistila,
Ze nebyly uvedeny informace o zpisobech tihrady jednotlivych dokladi, tudiZ se proces
prodlouzil o dalSich 40 minut dohleddvanim bankovnich pohybl v systému. Dohleddvani

vvvvvv

pohyby byly pfevedeny do ¢eské mény.

Samotné zpracovani cestovnich ndhrad trvalo 3 hodiny. Zauctovani do interniho dokladu
a naslednd kontrola zaic¢tovani zabrala 20 minut Casu. Je nutné podotknout, Ze autorka DP
zpracovavala cestovné v hodnoté cca 10 000 K¢, na této pracovni pozici pracovala necelé

dva mésice a nikdo po ni tuto praci nezkontroloval.

Zbylych 7 minut v procesu tvofila odpovéd’ na ticket a informovani téetni o vysi cestovni
ndhrady, kterou ma klient svému zaméstnanci vyplatit. Cestovni nahrady ze zaii byly tedy
firmou zpracovany dne 13. 11. 2018 a zaméstnanci proplaceny nejspise az v prosinci. Tyto

zpracované cestovni ndhrady lze vidét v piiloze A.

Vy¢isleni finan¢nich ndkladti na tento proces by bylo velice zkreslené, proto se autorka DP
rozhodla toto vycisleni neprovadét. Rozhodla se tak proto, Ze béhem cinnosti ,,cekani
na podklady* zpracovavala cestovni doklady jiného klienta a necekala celych 6 dni, neZ ji
ucetni potiebné podklady zasle. Nelze tak vycislit finanéni ndklady na tuto c¢innost.
Rozhodla se v8ak porovnat, kolik ¢asu by pomohlo firm¢ uSetfit, pokud by ticket obsahoval
vSechny potfebné podklady, vcetné zpusobii platby vSech piilozenych dokladd. Toto

srovnani lze vidét v tab. 5.
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Tabulka 5: Casovd ndrocnost zpracovdni cestovnich ndhrad v ruznych situacich

Casova naroc¢nost zpracovani cestovnich nahrad v ruznych situacich

Standardni situace

Idealni situace

Cinnost Casova naro¢nost Cinnost Casova naro¢nost
Tisk a tfidéni dokladd | 30 min. Tisk a tfidén{ 30 min.
dokladt
Komunikace s u¢etni | 30 min. Komunikace -
s ucetni
Cekani na podklady 6 dni Cekani na podklady | -
Dohledavani{ zpisobu | 40 min. Dohledavani -
platby dokladt zpusobu platby
dokladt
Zpracovani 180 min., tj. 3 hod. Zpracovani 180 min., tj. 3 hod.
cestovnich ndhrad cestovnich ndhrad
Zauctovani 20 min. Zauctovani 20 min.
do internich doklada do internich dokladt
a kontrola spravnosti a kontrola spravnosti
zauctovani zauctovani
Odpoved ucetni 7 min. Odpoved tucetni 7 min.
ohlednég vyfeSeni ohlednég vyfesen{
ticketu a informovan{ ticketu
o vysi cestovného a informovani o vysi
cestovného
Celkem 6 dni 5 hodin 7 minut | Celkem 3 hodiny 57 minut

Zdroj: vlastni zpracovani

Po shrnuti udajt z tab. 5 Ize fici, Ze pokud by autorka DP zpracovavala ticket s cestovnimi
doklady, které by obsahovaly vSechny potiebné ndleZitosti, trval by ji tento proces 3 hodiny
a 57 minut. Jelikoz tento ticket neobsahoval vSechny potfebné podklady a informace, jeho
zpracovani trvalo celkem 6 dni 5 hodin a 7 minut (a to autorka nebrala v tvahu, jak dlouho

byl ticket v systému, nez na né¢j prvni junior tcetni odpovedel).

Pokud by klient obdrzel formulédf, ve kterém by byly zaznamendny potfebné udaje
k plynulému zpracovani (viz kapitola 2.2.2), ticket by mohl byt zpracovan v pozadovaném

terminu a nemuselo by dojit k nespokojenosti ze strany klienta.
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Slaba mista pri procesu zpracovani dokladi juniorem tcetni

Tento proces ma nekolik slabin, které byly identifikovany jednak provedenou analyzou,
a jednak zkuSenostmi autorky DP pfi kazdodennim zpracovavani cestovnich ndhrad riznych

klientd. Autorka DP pracovala na této pracovni pozici ve firme zhruba Ctyii mésice.

Prvni slabinou procesu zpracovani dokladd juniorem tcetni jsou Casové prostoje zptisobené
nedostateénymi podklady pro zpracovani cestovnich vydaju. Témér pokazdé, kdyz si
junior ucetni zamkne ke zpracovani ticket s cestovnimi doklady, chybi dileZité informace,
bez kterych cestovni ndhrady nelze vycislit. V ptikladu, ktery byl analyzovén, €inilo ¢ekdni

na nezbytné doklady ke zpracovani cestovnich nahrad celkem 6 dni.

Move

Dalsi slabinou, kterd zapfiCifiuje zbytecné Casové prostoje a konflikty s klienty, je to,
Ze Ucetni dané spolecnosti nejsou pouceny o tom, v jakém rozsahu ma Kklient dodavat

podklady ke zpracovani cestovnich nahrad.

Za slabinu autorka povazuje také nedostate¢né pouceni juniord ucetnich o tom, Ze tickety
s nedostateénymi podklady nelze donekone¢na pi‘eskakovat a je nutné ucetni daného

Kklienta upozornit, aby dodate¢né podklady dodal/a.

Slabinou je také nedostatek v softwaru podniku zvaném OTRS, ktery obcas zptsobuje, Ze se

ucetni nezobrazi upozornéni, Ze na ticket, ktery nahrala, né¢kdo odpovédeél.

Nedostatkem v procesu je také delegovani komunika¢ni pravomoci ucetni na junior
ucetni. Vedeni firmy by mélo stanovit, Ze komunikovat s klientem miZe pouze jeho tcetni,
jelikoz mohou vzniknout nesrovnalosti v komunikaci s klientem (bude detailnéji rozebrano

v kapitole 2.1.4).

Dalsi slabinou je nedostate¢né Skoleni junioru ucetnich. Juniofi ucetnich z Liberce byli
Skoleni juniory ucetnimi z Prahy, ktefi byli Skoleni zhruba dva dny pied jejich piijezdem.
Skoleni bylo nedostatené jak v oblasti zpracovani cestovnich nahrad (nebyly probrany napf.

deniky jizd), tak v oblasti fungovani elektronického systému juniorii tcetnich.

Slabinou je také nedostate¢na kontrola jiz zpracovanych cestovnich dokladii. Zpracované
cestovni doklady, které jsou zadané novym juniorem ucetni do systému, nikdo nekontroluje.

Timto muze dojit k chybnému vyuctovani cestovnich ndhrad, které jsou nasledné zaslany

57



klientovi k vyplaceni jeho zaméstnancovi, coZ mlze byt pro firmu zna¢nym problémem

v budoucnosti.

2.1.3 Proces Skoleni novych pracovnich sil

se promitd do kvality nabizenych sluzeb zdkaznikovi. Proces ovliviiuje nové ucetni, které
pfipadné své naucené chyby nebo nedostatecné Skoleni pozd¢ji aplikuji na vedeni ucetnictvi
svych ptitazenych klienti. Ovliviiuje znaénym dilem také hodnoceni novych asistentt, kteif

za svou praci obdrzi odménu dle priiméru znamek.

Proces $koleni novych pracovnich sil byl v neddvné dob& zménén, ov§em z pohledu autorky
DP ne pfili§ dobrym smérem. Zpocatku proces Skoleni napt. novych asistentii Gcetnich

probihal vzdy na centrdle v Praze a trval zhruba 3-5 pracovnich dnt.

Analyza procesu Skoleni novych pracovnich sil

Pro hlubs$i analyzu procesu S$koleni novych pracovnich sil byl zkoumdn proces Skoleni
asistentd pobocky v Liberci v ¢asové posloupnosti. Byl zkoumédn také proces Skoleni juniora
ucetnich a ucetnich. Prizkumu se zicastnila autorka DP, 3 kolegové z liberecké pobocky
ajedna novd ucetni liberecké pobocky, kterd jiz ve firmé nepracuje. JelikoZ autorka
povaZzuje tento proces za velice dileZity a sama s jeho pribéhem neni spokojena, rozhodla
se analyzovat Skoleni na vSech tfech pracovnich pozicich, kterymi prosla (tj. A. asistentka
ucetni, B. junior dcetni a C. dcetni), identifikovat nedostatky a navrhnout obecny plan

Skolend.
A. Skoleni na pracovni pozici asistent ucetni

Skoleni na pracovni pozici asistent ucetni bylo analyzovdno na zdkladé zkuSenosti
brigadnikt liberecké pobocky. Autorka uskutecnila s kazdym ze zacastnénych kolegl
pobocky rozhovor, kdy zaznamendvala jejich zkuSenosti a pocity ze Skoleni, které

absolvovali. Zkusenosti jednotlivych tcastnikl prizkumu lze vidét niZe.
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Autorka DP

Dle zkuSenosti autorky DP, kterd byla Skolena na pozici asistentky tucetni ve dnech
13. 11. 2017 - 16. 11. 2017, probihalo skoleni nasledovné. Po e-mailové dohod¢ se autorka
s personalistkou dohodly na terminu Skoleni dne 13. 11. 2017 v 9:00 v prazské centrile.
V uvedeny Cas autorka dorazila na centrdlu a na recepci nahlasila své jméno. Poté ji recepcni

usadily do zasedaci mistnosti s pokyny, at’ pocka na osobu povétenou ke Skoleni.

Na skoleni dorazily celkem dvé asistentky - jedna z Liberce, druhd z Prahy. Po hodiné
a pul stravené v zasedaci mistnosti se asistentky pfiSly optat na recepci, zda se na né
nezapomnélo. Nakonec se zjistilo, Ze opravdu zapomnélo. Personalistka, ktera Skoleni
zorganizovala, nebyla pFitomna. Asistentky byly nakonec $koleny piislusnymi brigadniky,
kteif méli zrovna na centréle v Praze pracovni sménu. Skoleni probihalo od 11:00 do 15:00.

Nasledujici dny byly asistentky Skoleny piisluSnymi brigadniky centraly.

Asistentky byly Skoleny na zadavani fyzickych dokladii do systému, ovSem na systém
zadavani dokladu, které prijdou elektronicky, proskoleny nebyly, protoZze prazsti
brigddnici zpracovdvaji doklady pro prazskou centrdlu, tudiZ s elektronickou podobou
nepiijdou do styku. Po nastupu na piislusSnou pobocku tedy autorka nevéd¢la, co znamend
pojem blender a OTRS a musela se svych kolegt ptat, jak se tyto doklady zpracovavaji, ¢imz
se Skoleni rapidné prodlouzilo. Nazor autorky na tuto firmu byl po tomto hektickém

Skoleni negativni.

Jini asistenti pobocky v Liberci také tvrdili, Ze méli domluveny termin Skoleni, ovSem jejich
jména nebyla ani nahldSend na recepci. Nakonec se proces skoleni novych pracovnika
pozménil. Rozhodlo se, Ze Skoleni novych asistenti ucetnich bude probihat na piislusné
pobocce abudou je Skolit asistenti, ktefi zrovna budou v préci, bez ohledu na jejich

dosavadni zkuSenosti.
Katefina S.

Katefina méla domluvené Skoleni naden 5. 2. 2018 v 9:00 v prazské centrdle. PfiSla
na recepci, nahldsila své jméno, oviem recepéni vibec netusSily, Ze ma na Skoleni nékdo
dorazit. Odkazaly ji tedy do zasedaci mistnosti, kde si ji po hodiné vyzvedla mzdova dcetni.
Personalistka nebyla prFitomna. Zhruba v 10:30 Katetfiné zacalo Skoleni, ovSem
bez pocitace, neméla totiz nastavené pristupy do systému. Piistupy do systému ji byly
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ziizeny az ve 13:30, Skoleni koncilo v 16:00. Dalsi dny Katefinu zaucovaly brigadnice

na centrale.

Katefina byla Skolena pouze na zpracovani fyzickych dokladi, na liberecké pobocce ji
na zpracovani elektronickych dokladt doucovala autorka DP. Pfi zjisténi, Ze o jejim predem

domluveném Skoleni na centrdle v Praze nikdo nevi, neméla ze jména firmy dobry pocit.
Linda J.

Skoleni Lindy bylo nejvice hektické ze viech asistenti liberecké pobocky. Personalistka si
domluvila s Lindou termin 6. 5. 2018 v 9:00 v prazské centrile. Linda dorazila v uvedeny
Cas na recepci, nahlasila své jméno, ovSem o Skoleni nikdo nevédél. Personalistka byla
nepritomna. Recepéni ji odkazaly na vedouciho brigadnikli v Praze. Popsaly Lind¢, jak

vedouci vypada, a poprosily ji, aby ho vyhledala a zeptala se, kdo ji bude Skolit.

Linda, ktera byla tedy poprvé v nové firmé, hledala nékoho, koho neznala, a také né¢koho,
kdo by mél ¢as ji Skolit. Vedouci brigadniki se ji prvni den ujal a skolil ji. Dalsi den byl
nepfitomen a opét nikdo nevédél, ze ma byt Linda Skolena. Po zbytek dni ji Skolily

brigadnice prazské centraly.

Na liberecké pobocce byla Skolena nazpracovani elektronickych dokladi
brigadnicemi, protoZe v Praze na tuto ¢innost nebyla Skolena. Linda popsala, Ze jeji

nazor na tuto spole¢nost byl po jeji zkuSenosti se Skolenim negativni.
Karolina V.

Skoleni Karoliny jiZ probihalo po zmé&né v planu §koleni. V prazské centréle se rozhodlo,
7e asistenti pobogek budou $koleni na piislusné pobocce, kam maji nastoupit. Skoleni
Karoliny se konalo ve dnech 8. 10. 2018 - 11. 10. 2018. Toto Skoleni organizoval vedouci
oddéleni dokladt z Ostravy, ktery ma na starosti zadavani prace asistentim ucetnich vSech

pobocek a hliddni jejich dochédzky.

Zhruba tyden piedem napsal vedouci oddéleni dokladi hromadny e-mail na libereckou
pobocku, Ze nésledujici tyden ma nastoupit nova asistentka, aby se ji nékdo ujal a proskolil

ji. Nekladl diraz na to, kdo ji ma Skolit, dilezité bylo, aby v praci nékdo byl. Asistentky
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se yymula brigddnice liberecké pobocCky - Katefina S. Karolina uvedla, Ze Skoleni bylo

v poradku.
B. Skoleni na pracovni pozici junior ucetni

Tento proces byl analyzovan autorkou DP a kolegyni Katefinou S., které byly ve stejnou
chvili na tuto pracovni pozici ve firmé povyseny. Skoleni na tuto pracovni pozici vypadalo

nasledovné.

Dne 18. 7. 2018 byla autorce a jeji kolegyni z liberecké pobocky nabidnuta jednatelkou
spolecnosti pracovni pozice ,,junior Gcetni. Pracovni pozici ob¢ asistentky piijaly a dnem

prijeti této nabidky se jejich pracovni pozice v internim systému také zménila.

Dne 8. 8. 2018 pfisla asistentkdm do e-mailu pozvanka na Skolen{ juniorti icetnich. Skoleni
organizovali juniofi acetnich na centrdle v Praze. Po odsouhlasené tcasti na skolen{ piisel
asistentkdm e-mail od samotné jednatelky firmy, Ze Skoleni bude probihat na téma ,,ic¢tovani
mezd a zpracovani cestovnich vydaji®. Dédle zde byla informace, Ze po Skoleni jim bude
predana hromada mezd a Gétovani mezd maji naudit asistenty Gcetnich na liberecké

pobocce, protoze pro né neni dostatek prace.

Skoleni se konalo dne 9. 8. 2018 v 10:00 na centrile v Praze. Hlasit se m&ly asistentky u
jednoho z juniord ucetnich v Praze. Po nahl4dSeni jmen na recepci byly asistentky usazeny
v mistnosti, kde mély ¢ekat na tfi juniory ucetnich, ktefi méli Skoleni vést. Na Skoleni byly

pouze dvé osoby.

V 10:30 dorazili juniofi ucetnich povéfeni Skolenim, ovSem byl problém s piFipojenim
pocitace k prezentovani. V 11:30 bylo pfipojeni opraveno a zacalo $koleni na cestovni
vydaje, které trvalo do 15:00. Na Skoleni mezd nezbyl dostatek ¢asu, takze probihalo od
15:00 do 16:30. Skoleni vedli junio¥i G&etnich z Prahy, kte¥i byli $koleni dva dny pied

piijezdem asistentek z Liberce. Zadné dalsi $koleni naplanovano nebylo.

Celé Skoleni tykajici se zpracovdni cestovnich ndhrad bylo zaméfeno na zpracovani
elektronickych dokladi ve slozce v pocitaci, systém OTRS nebyl Skolen. Po piijezdu
na libereckou pobocku asistentky zacaly uctovat mzdy a ucit toto Gctovdni mezd ostatni
asistenty, jak jim bylo jednatelkou v e-mailu feCeno. Jednatelka obéma asistentkam zaslala

e-mailem cestovni ndhrady ke zpracovdni, které vSak vypadaly tplné jinak, nez doklady
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probirané na Skoleni (jednalo se napf. o knihy jizd). Cilem bylo vyzkouset si, co
se asistentky naucily. Déle obdrzely asistentky e-mail, Ze je potfeba feSit tickety ASAP
tykajici se cestovnich ndhrad v systému OTRS, protoZe centrala nemd dostate¢nou kapacitu

juniord ucetnich (asistentky netusily, co pojem ticket ASAP znamen4).

JelikoZ bylo Skoleni z pohledu obou asistentek liberecké pobocky nedostatecné (hlavné
z Casového hlediska a z organizacniho), rozhodla se autorka DP jednatelku firmy
kontaktovat a informovat ji, Ze Skoleni bylo nedostatecné a nékteré organizacni véci nebyly
vubec zminény (viz piiloha B). Autorka DP byla odkazina na junior Gcetni pracujici
na pobo&ce v Usti, aby si s ni domluvila dodate¢né $koleni. Po ase bylo asistentkam
z Liberce nabidnuto, Ze mohou jet na stejné Skoleni do Prahy znova (s jinou pobockou), aby
se jejich znalosti ucelily. Toto Skoleni vedli ti sami juniofi ucetnich, jako predtim, ale

asistentky uz mély pfipravené konkrétni dotazy a vse 1épe pochopily.

v/ v

Od té doby se zadné dalsi Skoleni nekonalo. Celé ¢tyFi mésice asistentky zpracovavaly
pouze mzdy a cestovné, ackoliv ¢innosti, které mély dle planu jednatelky pivodné délat
a na které mély byt postupné Skoleny, bylo mnohem vice. Po této zkuSenosti si je autorka
DP jistd, Ze ucetni spolecnost zadny plan Skoleni asistentli ucetnich ani juniort dcetnich
nemd. Déle se domniva, Ze Cinnosti, které délaji rizné pracovni pozice, nejsou uceleny.
BéZné se stdva, Ze asistent ucetni d¢la stejnou praci jako junior icetni, nebo dokonce stejnou

jako ucetni.
C. Skoleni na pracovni pozici ucetni

Proces Skoleni na pozici ticetni byl analyzovan autorkou DP a kolegyni Katefinou, které byly
na tuto pracovni pozici povyseny ve stejnou chvili. Analyzy se ucastnila i byvald kolegyné
Lenka R., kterd na libereckou pobocku nastoupila zhruba v poloviné listopadu jako nova

ti¢etni. Skolen{ jednotlivych éastnikil analyzy probihalo ndsledovné.
Lenka R.

Lenka nastoupila zhruba v poloviné listopadu 2018 jako novy zaméstnanec na pracovni
pozici ucetni. Zhruba tyden pfed jejim ndstupem informovala libereckou pobocku
personalistka z Prahy. Zadala asistenty acetnich, aby novou ucetni proskolili
na zadavani dokladi do systému. Jelikoz nebyl schopny kvuli $kolnim povinnostem ani

jeden z brigadnikl chodit cely tyden v kuse, byla tcetni Skolena né€kolika brigadniky. U¢ila
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se tedy 14 dni zadavat doklady do systému. Po 14 dnech jela na své prvni Skoleni do Prahy.
Skolen{ probihalo na téma ,,inventarizace mezd“. Lenka se Skolenim nebyla spokojena,
jelikoz méla pocit, Ze nebylo dostate¢né. Po navratu na pobocku nikdo tuto ucetni
neinformoval o tom, jakou praci ma konat. Stavajici tcetni ji tedy pridé€lila inventarizaci

mezd svych klientt.

Dalsi skoleni se uskutecnilo zhruba pted Vanoci natéma , DPH“. Lenka konstatovala,
7e Skoleni bylo uskutecnéno formou prezentace pro nckolik ucetnich apoté ji nikdo
v Praze pomdhat zpracovavat DPH libereckych klientl. Pfi ndvratu na pobocku tedy
zpracovavala par dni DPH pro klienty a po dokon€eni opét nebyla informovéna, jakou préci
ma konat. Zacala tedy opét sinventarizovinim mezd libereckych klienti. Lenka
konstatovala, Ze ani s jednim Skolenim nebyla spokojena, stejné¢ tak nebyla spokojena
s komunikaci firmy a zpétnou vazbou k praci, kterou konala. Uvazovala o vypovédi, ale

doufala, Ze se situace zlepsi.

Poté ji prisel pokyn z prazské centrdly, Ze ma pomdhat junioriim tcetnich s i¢tovanim mezd.
Prvni tyden v lednu obdrZela Lenka telefonit od prazské personalistky s informaci, Ze ke
stavajicimu dni obdrzi e-mailem vypovéd kvuli nedostatecné samostatnosti a rychlosti

pfi pracovnich dkolech.

Katefina S. a autorka DP

Zhruba v poloviné ledna roku 2019 byla nabidnuta autorce DP a Kateting S. pracovni pozice
ucetni (jejich dosavadni pracovni pozice byla junior icetni). Nabidka prob¢hla ov§em trochu
nestandardnim zptsobem. Tuto pracovni pozici jim nabidla stavajici ucetni liberecké
pobocky s navrhem, Ze kazdé z nich pieda 5 svych klienti. Dle jejich slov se takto dohodly

s jednatelkou spolecnosti prostiednictvim e-mailové komunikace.

Po slovnim pfijeti pfiSel autorce DP a Katefiné S. e-mail od jednatelky spolecnosti,
ve kterém stdlo podékovani za pfijeti pracovni pozice a informace, Ze pii vEt$i kapacité maji
pozadat o ptifazeni dalsich klientd (o Skoleni zde nebylo zminky), viz piiloha C. Timto
dnem piijeti pracovni pozice byli autorce DP prirazeni klienti, Katefin¢ S. o tyden déle,

jelikoz onemocnéla. Klienti byli firmou ihned informovéni o jejich nové tucetni a dle
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interntho systému byla autorce DP Katefin¢ S. ihned zménéna pracovni pozice a byli jim

také ptitazeni klienti.

JelikoZz piedani zakaznikd bylo v obdobi pred podanim danového piiznani k DPH,
musely se ob¢ ucetni informovat u stavajici ucetni, jak odevzdani takového danového
pfiznani v systému vypada. Ucetni jim sdélila n&jaké zdkladni informace ohledné podén{
danovych pfiznani, feSeni ukold v systému atd. Nové ucetni tedy zpracovavaly danova
priznani k DPH, na ktera nebyly oficialné proskolené, jen zauc¢ené stavajici ucetni. Dile
jim byli pfifazeni klienti, o kterych jim nikdo nefekl zakladni informace k predmétu
podnikani ani k ucetnictvi. Stavajici ucetni jim sice slibila, Ze tyto informace ptedd, ale

jelikoz md pfifazeno 60 firem, neméla doposud cas.

Mnozstvi adruh priace kazdé tucetni v této spoleCnosti se odviji od tukolt, které ma
vygenerované v systému. Kazdd ucetni md ptifazené své klienty, ke kterym se vdZou
specifické tkoly, za které ma body. Ukoly jsou rozlifené barvou dle splatnosti (o tomto

vSem je informovala stavajici uéetni).

Jelikoz se do 31. 3. 2019 musi dle zdkona odevzdat danové priznani pravnickych osob
(dale jen DPPO), ocekdvaly obé nové tcetni, Ze jim co nejdiive pfijde pozvanka ke Skoleni.
Autorka dne 18.1.2019 kontaktovala hlavniho tucetniho s Zadosti o Skoleni na téma
»zaveérka®, které je nezbytné pro zpracovani DPPO. Hlavni ucetni ji vzkdzal prostfednictvim
stavajici dcetni liberecké pobocky, Ze Skoleni se bude konat béhem dal$itho tydne, az
se uzdravi a dodéld ve potfebné. Zadné koleni se stile neplanovalo, tak se autorka DP
rozhodla kontaktovat vedeni firmy, jelikoz klienti chtéli védét ptibliznou ¢astku dané,
kterou budou muset odvést. Hlavni tcetni ji odkdzala na téhoz hlavniho tcetniho, se kterym

si m¢ly termin Skoleni i témata Skoleni domluvit samy (viz piiloha D).

Lze tedy konstatovat, Ze ob¢ juniorky ucetnich byly zhruba v poloviné ledna roku 2019
(pred podanim dainového priznani k DPH a DPPO) povyseny na tcetni, byli jim ihned
ptifazeni klienti, se kterymi musi o Gcetnictvi komunikovat, oviem nemély doposud
(do 24. 3. 2019) zadné skoleni, které by odpovidalo jejich pracovni pozici. Nutné je
podotknout, Ze autorka DP byla jiz béhem takto kratké doby povéiena zastupovanim
stavajici a¢etni v dobé jeji nepfitomnosti, coZ &itd zhruba 60 klientd. Resila s nimi nékolik

e-maill a telefonatd, ackoliv nebyla jesté Skolena.
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Slaba mista pii procesu Skoleni novych pracovnich sil

Prvni slabinou v procesu $koleni novych pracovnich sil je planovani Skoleni. Asistenty
ucetnich, ktefi dorazili v domluveny termin na centralu, nem¢l kdo $kolit, nebo jesté hif,
viibec se o nich narecepci nevédélo. Personalistka, kterda Skoleni organizovala, nebyla
v mnoha pfipadech pfitomna. Za slabinu autorka povazuje i skute¢nost, Ze Skoleni novych

zaméstnanci organizuji juniori Gcetnich.

Slabinou je také nedostate¢na komunikace ve firmé. Personalistka o domluveném $kolen{
neinformovala témé&f nikoho ve spolecnosti, ani recepéni. Dédle neinformovala v piipadé
Katetiny technické oddéleni, aby ji zafidilo piistup do interniho systému firmy. V pifipadé

Lindy nevédél o jejim Skoleni nikdo ve firmé& dokonce dva dny po sobé.

Dalsi slabinou je pocet lidi, ktery naSkoleni dorazil. Z pohledu autorky je
kontraproduktivni, aby se potadalo Skoleni v rozpéti kazdych dvou tydnit pouze pro dvé

osoby.

Slabinou je také promarnény c¢as, ktery stravili asistenti ucetnich ¢ekdanim v zasedaci
mistnosti, jelikoZ tento Cas nepfinesl firm¢ Zddnou pfidanou hodnotu a musela tento cas

asistentim zaplatit.

Dile je dtlezité si uvédomit, Ze opomenutim na nové zameéstnance, ktefi maji byt v dany den

Skoleni, firma ztraci duvéru novych zaméstnanci.

Za hrubou chybu povazuje autorka udéleni pracovni pozice zaméstnanci ihned po jeho
slovnim pFijeti této pracovni pozice. Nejvetsi problém nastava pii pracovni pozici tcetni,
kdy spolecnost pfitadi klienty nové tcetni, u které neprobéhlo zatim zZadné Skoleni. Nelze
spoléhat, Ze nové ucetni proSkoli stdvajici ti¢etni na pobocce. Toto jedndni dle ndzoru

autorky DP velice sniZuje profesionalitu firmy.

Slabinou je také nezajisténa funkénost technické podpory pi‘ed uskuteénénim Skoleni.

Nemc¢lo by se stdvat, Ze pii zahdjeni Skoleni nefunguje pfipojeni pocitace.

Slabinou je také chybéjici ¢asovy harmonogram Skoleni. Kazdé téma vyzaduje jiné naroky
na ¢as av piipad¢ Skoleni juniorti ucetnich nezbyl Cas na Skoleni pro uctovani mezd a

Skoleni na zpracovani cestovnich ndhrad vyZadovalo také vice Casu.
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Dale je nepftipustné, aby recep¢ni vyslala nového zaméstnance, ktery je prvni den
ve firmé, hledat vedouciho oddéleni dokladu. Toto jednani sniZuje profesionalitu firmy

a jeji prvni dojem v ocich nového zaméstnance.

Slabinou je také absence vymezeni ¢innosti v ramci pracovnich pozic v podniku. BéZné
se stava, ze niz§i pracovni pozice vykondva Cinnosti vys$i pracovni pozice, na které neni

proskolena.

Co se tyce zmény v procesu skoleni a pfesunu tohoto procesu na pobocky, slabinou jsou zde
mozné nedostatené zKkuSenosti asistentii. Nelze predem védét, s jakym rozsahem
zkuSenosti bude brigadnik Skolit nového brigddnika, nebo dokonce novou tucetni. Déle je
nestandardni, aby nova ucetni byla Skolena, byt’ jen na zpracovani dokladi,

nezkuSenym asistentem ucetni pobocky.

Slabinou jsou také naucené chyby asistentii tc¢etnich nebo juniori ui¢etnich, jelikoz jsou
Skoleni nezkuSenym persondlem, a tyto chyby, co se nauci, potom zptsobuji komplikace.
Asistenti svymi chybami pfidélavaji praci ucetnim, které kvili tomu napt. Spatné nebo
pozdné zaSlou danové pfizndni na piisluSny financ¢ni dfad, coz vyraznym zplhsobem
ovliviiyje i klienta a profesionalitu firmy. Junior Gc¢etni mtize také vycislit cestovni nahrady,

které bud’ nejsou v souladu se zdkonem, nebo neodpovidaji realité.

Slabinou je také nedplnost Skoleni. Asistenti icetni nebyli na centrdle v Praze Skoleni
na elektronické zaddvani dokladl, pouze na zaddvani dokladd fyzickych. Stejny piipad
nastal u Skolenf juniorti u¢etnich, ktefi byli Skoleni na zpracovani elektronickych doklada ze

sloZky v pocitaci a o fungovani softwaru OTRS nebyli nikym podrobné¢ informovani.

Za nejvetsi slabinu autorka povazuje chybéjici plany Skoleni pro rizné pracovni pozice.
Analyzou bylo prokdzéno, Ze ani pro jednu ze tf pracovnich pozic nema firma vytvoren plan

Skoleni.

Dalsi slabinou je nedostateéna kontrola nové Skolenych zameéstnanci. Kazdy
zameéstnanec by mél byt néjaky ¢as pozorovan, kontrolovin a upozoritovan na chyby. Tato
kontrola aktudlné funguje pouze na pozici asistenta Ucetni, ktery je hodnocen zndmkou
ucetni. Juniory ucetnich a tcetni pfi praci nikdo nekontroluje, dokonce ani v obdobi, kdy

jsou Skoleny.
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Za posledni slabinu tohoto nenastaveného procesu autorka DP povaZuje nespravedlivé
hodnoceni brigadniki, které z jejtho pohledu neni objektivni, jelikoz kazdy asistent je
Skolen jinym zpiisobem a jinak zkuSenym clovékem. Ve firmé se dokonce stalo, Ze Cerstve

pfijaty asistent ucetni dostal vypovéd’ na zaklad¢ Spatnych znamek, které obdrzel.

2.1.4 Proces Fizeni vztahi se zakazniky

Proces fizeni vztahu se zdkazniky zvolila autorka jako posledni analyzovany proces své DP
z toho divodu, Zechtéla poukdzat nato, jak je vztah sezdkaznikem dileZzity
pro konkurenceschopnost  podniku.  Efektivni fizeni vztahti se zdkazniky vede
ke spokojenosti zdkaznika, ktery muze sluzby firmy doporucit dal$im potencidlnim

zéakaznikiim, nebo naopak pfi nespokojenosti se sluzbami potencidlni zdkazniky odradit.

Analyza procesu Fizeni vztahu se zakazniky

Vramci této analyzy se autorka rozhodla zaméfit nasilné stranky a slabiny tucetni
spolecnosti XY, které ovliviiuji vztah spolecnosti se zdkazniky. Cilem je zhodnotit, které
vlivy pisobi piiznivé na konkurenceschopnost firmy a které vlivy naopak zdkazniky
odrazuji od spotfeby sluzeb této spolecnosti. Poté chce autorka DP navrhnout opatieni

ke zlepSeni vztahti se zdkazniky firmy. V prvni fadé budou rozebrany silné stranky firmy.

Teorie efektivniho fizeni vztahu se zdkaznikem (Vastikovd, 2014) tikd, Ze zdkaznik by mél
byt do procesu zahrnut. Produktivitu sluZeb lze timto zplisobem zvysit. Postaveni dcetni
spolecnosti XY je v tomto ohledu vyborné. Firma nabizi on-line portal vedeni ucetnictvi,
kterého se samotny zakaznik mlze dcastnit napt. vystavovanim faktur, zadavanim dokladt
apod. Zakaznik je tedy zahrnut do procesu, ¢imZ se mu nabizi mozZnost sniZit si naklady,

které ucetni spolecnosti plati za ¢as straveny vedenim jeho tcetnictvi.

Zékladem konkuren¢ni vyhody je vymyslet néco nového, co zdkaznik na trhu doposud
nenasel (Lehtinen, 2007). Podnik by tedy nemé¢l pouze imitovat své konkurenty, ale byt
kreativni a nabidnout néco, ¢im své sluzby zvyjimecni. Postaveni spolec¢nosti XY je v tomto
ohledu také vyborné. Tato ucetni firma nabizi kromé komplexnich ucetnich sluzeb
a danového poradenstvi také doplikové sluzby, napt. on-line portal vedeni ucetnictvi, kde si

klient muze vygenerovat kazdy mésic reporty, nebo pravidelny svoz dokladd, ktery
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zakaznikovi uSetfi jeho cas, ktery by jinak stravil dorucovanim dokladii nebo jejich

skenovanim.

Proces tizeni vztahu se zdkaznikem zahrnuje mimo jiné oboustrannou komunikaci mezi
firmou a jejimi zdkazniky. Zahrnuje také fizeni odbornosti pracovniki, standardy plnéni
zakaznickych pozadavkl a fizeni zdkaznické spokojenosti. Dle vySe provedenych analyz
jednotlivych procest povazuje autorka tyto body za slabiny firmy, ditvody budou rozebrany

nize.

Zakladem dobrého vztahu se zdkaznikem je oboustranna komunikace mezi firmou
a zakaznikem. Dle ndzoru autorky je oboustranna komunikace slabinou firmy. Tuto tvahu
dokazuje korespondence autorky DP a zdkaznika Gcetni firmy (viz ptiloha E). Dal$im
podkladem dokazujicim tento nedostatek je e-mail od jednatelky spolecnosti zaslany vSem
zam&stnancim firmy, ktery bude rozebrdn vramci fizeni zdkaznické spokojenosti

(viz ptiloha F).

Dne 13. 8. 2018 pracovala autorka DP na pracovni pozici junior Gcetni a rozhodla se vyfesit
ticket ASAP v systému OTRS tykajici se cestovnich ndhrad spolecnosti, kterd se zabyva
zafizovanim interiért. Podklady ke zpracovani byly nedostatecné, tudiz autorka DP
pozéadala tcetni klienta o zaslani dodate¢nych podkladu. Ta ji sdélila, Ze se s klientem boji
komunikovat, jelikoZ je velice nepfijemny ase vS§im nespokojeny. Ddéle autorku DP
poprosila, zda by ho nemohla kontaktovat a podklady od né&j vyzadat. Autorka DP tedy

kontaktovala zdkaznika s zZadosti o zaslani podkladt (viz ptiloha E).

Z e-mailu je patrné, Ze podklady byly odevzdany vcas a ucetni mu dala zifejmé najevo,
Ze jsou v poradku. Jelikoz autorka DP povazovala tuto odpovéd’ klienta za negativni a citila
zni jeho nespokojenost, rozhodla se pozddat o pomoc s ndpravou junior tcetni z Prahy
(Gcetni klienta odmitla zdkaznika kontaktovat). Pfeposlanim této odpovédi klienta dostala
autorka DP pokyn od juniora ticetni z Prahy na e-mail neodpovidat, Ze pry tuto nesrovnalost
vytesi jednatelka firmy. Jak je vidét v priloze E, do dalSiho dne klienta nikdo nekontaktoval
aautorka DP byla nucena tento e-mail po predeslém pokynu z centrdly spolec¢nosti

ignorovat. Tento ptiklad poukazuje na slabinu v komunikaci firmy s klientem.
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Dalsi slabinou je ¥Fizeni odbornosti pracovniki. Jak bylo analyzovano vyse
(viz kapitola 2.1.3), firma nedba na dostatecnou odbornost pracovnikl. Pracovnici
spolecnosti nejsou dostatecné proSkoleni na urcité zakladni oblasti Gicetnictvi a pfi jednani

s klientem mohou ptlisobit neprofesionalné a nedivéryhodné.

Slabinou jsou také standardy plnéni zakaznickych pozadavku. Jak bylo analyzovéno vyse
(viz kapitola 2.1.3, konkrétné¢ ¢ast ,,skoleni dcetnich®), firma XY neni schopna maximalné
plnit zdkaznické poZadavky, ato napf. pii zadosti klienta o predbézny vypocet DPPO.
Ucetni klienta, kterd neprosla Skolenim natéma ,zdvérka™, ,inventarizace
uctu 261, 314, 342* a dalSimi nutnymi tématy pro zpracovani predbézného vypoctu DPPO,

nemuiZe tento pozadavek zakaznika splnit, ackoliv by jeho pozadavku chtéla vyhovét.

Za nejvetsi slabinu v procesu fizeni vztahl se zdkazniky povazuje autorka DP Fizeni
zakaznické spokojenosti, které se odviji od vétSiny vySe zminovanych analyz a slabin
v DP. Dtkazem nespokojenosti nckterych klientd je e-mail jednatelky spolecnosti

o nespokojenosti klientli zaslany v§em zaméstnanctim ve firm¢ (viz piiloha F).

Nespokojenost klientti této ucetni firmy je dusledkem nedostate¢né komunikace ucetnich
s klienty. Tato nedostatecnd komunikace se vSak odviji od nedostatecného Skoleni
zamé&stnancu. Autorka DP, kterd pracuje jako ucetni v icetni spole¢nosti XY, tento problém
vnimd na sob&. Ma problém s klienty komunikovat, protoZe asto nezna odpovéd’ na jejich
dotazy. Je nedostatec¢né proskolena a vi, Ze jeji nevédomost v riiznych oblastech dcetnictvi
vrha Spatné svétlo na firmu. V komunikacnim desateru, které jednatelka firmy zaslala jako
ptilohu ve vyse zminéném e-mailu (pfiloha F), stoji sice zdsady typu: odpovidat klientovi
na e-mail nejdéle do 2 pracovnich dni; zvedat telefon iv piipadé, Ze ucetni nemd cCas,
a omluvit se se slovy, Ze zavola pozdé&ji; v piipadé zmeskaného hovoru volat klientovi zpét

a dalsi. Toto vSe ovSem nefes$i hlavni problém firmy.

Slaba mista v procesu Fizeni vztahi se zakazniky

Dle vySe uvedené analyzy byla zjiSténa slabd mista v procesu fizeni vztaht se zdkazniky.
Ucetni spole¢nost by méla tyto slabiny odstranit, aby byla jeji konkurenceschopnost na trhu
dostate¢nd. Je nutné zaridit, aby byli klienti se sluzbami spokojeni a piipadné je doporucili

dal$im potencidlnim klientGm.
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Prvnim slabym mistem v tomto procesu je komunikace ze strany ucetni spolecnosti.
Analyzou bylo prokdzano, Ze komunikace s klientem ma4 jisté nedostatky, které je potieba

odstranit.

Dalsi slabinou je nedostateéna odbornost zaméstnanci ucetni firmy. V kapitole
vénované analyze Skoleni novych pracovnich sil bylo prokdzano, Ze nékteré ucetni ve firme

nedisponuji pozadovanou odbornosti.

Slabinou je také neschopnost nékterych ucetnich plnit zakaznické pozadavky. Tento

nedostatek opét vyplyva z analyzy Skoleni novych pracovnich sil.

Posledni slabinou, kterd se odviji od vSech vySe uvedenych, je nespokojenost nékterych
zakazniku se sluzbami spole¢nosti. Nespokojenost zdkaznikii byla odtvodnovana
nedostatecnou komunikaci ze strany ucetnich, kterd se odviji od jejich nedostatecného

Skoleni a tedy neschopnosti plnéni zakaznickych pozadavki.

2.2 Navrhy opati‘eni k odstranéni zjiSténych nedostatki

Na zdklad¢ pracovnich zkuSenosti autorky DP vdané firm¢, provedenych analyz
a identifikaci slabych mist v jednotlivych procesech byla navrzena opatieni na zlepSeni

pro dané procesy. Veskeré tyto navrhy, které autorka doporucuje, 1ze vidét nize.

2.2.1 Navrhy opati‘eni pro proces zpracovani dokladu asistenty uicetnich

Co se tyce procesu zpracovani dokladl asistentem ucetni, nutnosti je, aby byl pro kazdou
pobocku zajistén alespon jeden kuryr. Svozy se jezdi pravidelné jeden den v tydnu
a zdkaznici se svozy pocitaji. Pozn.: Tento problém byl firmou jiz vyfeSen, za svozy je

zodpovédny spravce pobocky.

Navrhem je také efektivné sjednotit interni postupy pro zpracovani elektronickych
dokladiu. Nékolik asistentti ucetnich, ktefi ve firmé pracuji delsi dobu, ma vytiskly zastaraly
navod ana novy zpisob zpracovani elektronickych dokladt nebyli Skoleni. Je potieba
asistenty ucetnich o vSech téchto zméndch hromadné a vcas informovat, jelikoZ toto

nedorozuméni muze narusit plynulost procest.
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Dalsim navrhem je zahrnout do elektronického zpracovani dokladd formou OTRS
identifikaci klienta, aby asistent ticetni védél, do jaké databdze ma doklady zadat. Tuto
nesrovnalost by mohla odstranit tc¢etni daného klienta, kterd by pii pieposlani dokladt
ke zpracovani do fronty OTRS pfipsala databazi klienta, do které se maji doklady zadat.

Tato ndprava by pomohla sniZit Casové prostoje.

Dalsim navrhem je udé@lit povinnost tic¢etnim hodnotit kazdou odvedenou praci asistenta,
ne pouze tu Spatnou. Asistent pak nemd divod byt demotivovany a bude mit dostate¢ny

pocet znamek, ze kterych Ize udélat objektivnéjsi pramér.

Usporou &asu by mohla byt specifikace sloZitych firem na kazdé poboéce a primarni
zadavani téchto dokladu povéienymi pobockami. Kazdd ucetni z pobocky by méla
identifikovat firmy obtiZné na zpracovani pro asistenty a tyto firmy by mély byt primarné
zadavany bud’ asistenty tcetni dané pobocky, nebo jakoukoliv jinou pobockou, kterd bude
pro tyto firmy specidlné¢ proskolena. Pfinejmen$im by méla byt sjedndna ndprava
v pi‘ehlednéjSich postupech pro zpracovani v systému Expert, jelikoz n¢které postupy
jsou velmi struéné a chaotické a snahou pochopit je nebo kontaktovat danou tcetni vznikaji

opé&t Casové prostoje.

Dilezité je také aktualizovat pokyny ke zpracovani dokladu v internim systému u vSech
zdkaznik. Kazda ucetni by méla pokyny v systému pravidelné¢ ménit, aby se nestavalo,

7e budou zastaralé.

Nezbytnosti je také zlepSit komunikaci mezi icetnimi a kuryry. Pred kazdym odvozem
dokladt z centrdly na pobocky by se mé¢la provést porada s ucetnimi, zda n¢jaké doklady
neni nutné ponechat v Praze ¢i na pobocce. Bylo by to z diivodu, aby se nestavalo, Ze ucetn{
bude jeste pred piivozem dokladti kontaktovat danou pobocku s tim, Ze potiebuje doklady

ihned naskenovat, jinak nestihne vcas zpracovat a odeslat danové ptiznani k DPH.

Dalsim navrhem je omezit ¢i efektivnéji nastavit elektronické zadavani dokladi
z diivodu zdlouhavych a nadbytecnych cCinnosti, které jsou s procesem spojené, jelikoz
spotfebovavaji ¢as a snim spojené ndklady. Z hlediska uSetfeni ndkladli spojenych
s elektronickym zpracovanim by bylo idedlni zaddvani fyzickych doklada, které by
se pokazdé naskenovaly a ulozily do slozky zédkaznika, aby byly pfipadné k dispozici icetni.

Timto by se zamezilo ztrat¢ dokladi, které jsou po elektronickém zpracovani smaziny
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z plochy pocitace a jsou poté tézZko dohledatelné. Svozy by se samoziejmé zase prodrazily
kvuli cestovani, proto by bylo ve vysledku lepsi zaméfit se na zdokonaleni interniho systému

zpracovani elektronickych dokladu.

Navrhem, ktery by mohl zamezit Casové prostoje zptisobené zpetnym dohledavanim doklada
pro ucetni, je zaridit bezprostiedni funkénost tiskaren na vSech pobockach. Kazdy
vypadek funkCnosti tiskdrny by se mél ve firm¢é hromadné oznamovat a asistenti by si
elektronicky zpracované doklady ukladali do slozky, aby je mohli po zprovoznéni znovu

odeslat. Toto nastaveni v procesu by uSetfilo spole¢nosti Casové prostoje.

o sw

Poslednim, velmi dilezitym navrhem, je dikladné Skoleni asistentl G¢etnich na zpracovani
elektronickych dokladt formou blender a OTRS. Novi asistenti by méli byt na elektronické

zpracovani doklada dikladné skoleni, aby se nenarusil pribéh a plynulost procest.

2.2.2 Navrh opatieni pro proces zpracovani dokladi juniorem ucetni

krokem je vytvorit dokument, ktery bude obsahovat vSechny nezbytné informace
pro zpracovani cestovnich vydaji (termin sluzebni cesty, Casové udaje, zpusob platby
dokladti, pouZity dopravni prostfedek atd.). Tento formulat by klient pokazdé pti predavani
dokladu prikladal k cestovnim dokladiim a uSetfily by se tim ¢asové prostoje, které vznikaji
dohledavanim ¢i ¢ekdnim na dilezité informace ke zpracovani. Tento formular 1ze vidét

v tab. 6.
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Tabulka 6: Ndavrh pomocného dokumentu ke zpracovani cestovnich ndhrad

Podklady ke zpracovani cestovnich nahrad

Misto uskuteénéni sluZebni cesty

Jména ucastnik

Odjezd/ptijezd, odlet/ptilet (datum + Cas)

Pouzity dopravni prostiedek/prostiedky (v
pfipad¢ automobilu prosime o kopii velkého
techni¢ského prikazu)

Ubytovéni (datum + misto)

Souvisejici doklady se sluZebni cestou jiz
odevzdané a zahrnuté v tGcetnictvi (evidenéni
¢isla popt. jind specifikace)

Na veskeré ptilozené uctenky prosim uved’te zptisoby platby (hotove, soukroma karta, firemn{
karta)

Zdroj: vlastni zpracovani

Zaroven je nutnosti poucit kazdou ucetni, jaké podklady jsou pro zpracovani cestovnich

nahrad nezbytné.

Dalsim navrhem je dostatecné poucit kazdého juniora ticetni o tom, Ze tickety v systému
OTRS nelze preskakovat. Pokud chybi né¢jaké podklady ke zpracovani, je nutné ticetni vcas

informovat.

Dadle je nutné pozadat technické oddéleni, aby nastavilo upozornéni piiodpovédi
na tickety v OTRS. Ugetni tak bude v&dét, Ze na jeji ticket s cestovnimi doklady nékdo

odpovédél a miiZe veas reagovat na nedostatky.

Dal$im ndvrhem je zamezit delegovani komunika¢ni pravomoci s klientem z ti¢etni
na juniory ucetnich. S klientem by méla jednat primarné jeho ucetni, aby nedoslo

k nedorozumeéni.

Navrhem autorky je také uskutecnit ,,on-line Skoleni juniori tcetnich®, které by probihalo
pomoci pocitace a webkamery a bylo by vedeno napf. hlavni ucetni z Pardubic, kterd ma
dostatecné znalosti o zpracovani cestovnich dokladl. Timto by se zamezilo zbyte¢nym

chybam ve zpracovani, které nyni vznikaji.

Dale je nutné pii kazdém Skoleni na zpracovani cestovnich ndhrad pou¢it juniory acetnich,
jak funguje systém OTRS. Junior ucetni musi védét, kde tickety najde, jak je zamknout,

jak na né odpovédét a jak je zavrit, aby zmizely z fronty ke zpracovani.
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Zpracované cestovni doklady by také mély projit kontrolou zkuSené osoby, a to piedtim,
nez je konecna Castka k vyplaceni zaslana klientovi. Tato osoba by méla zkontrolovat, zda
jsou doklady zpracované v souladu se zdakonem a zda jsou spravné zauctované a naparované

na bankovni pohyby.

2.2.3 Navrhy opatieni pro proces Skoleni novych pracovnich sil

Proces Skoleni novych pracovnich sil s sebou nese dle autorky DP nejvice slabych mist, které
je potteba ihned odstranit. Prvnim ndavrhem je stanovit odpovédnost personalistky za
zajisténi osoby odpoveédné za Skoleni nového zaméstnance. Termin musi byt domluven tak,
aby o novém zameéstnanci firma védé€la a byla pfitomna osoba, kterd se ho ujme. S touto

zménou se odstrani i ¢asovy prostoj, ktery zaméstnanec stravi cekdnim v zasedaci mistnosti.

Dilezité je také myslet na dosavadni zkuSenosti asistentii ucetnich. Nelze dovolit, aby byl
novy asistent Skolen nékym, kdo je ve firm¢ kritce anemd dostateCné zkuSenosti.
Personalistka by méla termin domluvit tak, aby byl k dispozici brigddnik, ktery ma nejvice
zkuSenosti ze vSech brigadnikti z pobocky, nebo odpracoval alesponi dostate¢né dlouhou
dobu na to, aby se mohl Skoleni ujmout. Zvl4Stni opatrnost by mé¢la byt zachovavéana, pokud

je Skolena ucetni asistentem, byt je to jen zaddvani dokladd do systému.

Dal$im navrhem je vyrazné zlepsit komunikaci ohledné Skoleni ve firmé. Personalistka
by o Skoleni méla informovat osoby povéfené Skolenim, technické oddéleni i recepéni.
Informace o Skoleni by mély byt také poskytovany vedenim firmy vi¢i konkrétnim
osobam, kterych se Skoleni tyka. Nemé¢lo by se stavat, Ze hlavni tcetni tyto informace

predava slovné jiné ucetni, kterd je nasledné preddva dalSim ucetnim.

Néavrhem je také vytvorit odborny personal povéreny Skolenim pro urcité pracovni
pozice, aby bylo zajisténo, ze Skoleni vede cloveék s dostateCnymi zkuSenostmi

a védomostmi.

Dal$im navrhem je udélit povinnost v€asného ptichodu osobdm povéfenym ke Skoleni a také

povinnost ovérit funkénost technického zaiizeni v mistnosti.
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Dulezité je také striktné vymezit ¢innosti jednotlivych pracovnich pozic. Jednotlivé
cinnosti by m¢l konat clovek, ktery je na né fadné proskolen a vymezuje to jeho pracovni

pozice.

Zamgéstnanec by mél byt nejdiive na danou pozici Fadné proskolen a az poté by ho méla
firma touto pracovni pozici titulovat a pirenést na néj piisluSnou zodpovédnost. Nemélo
by se stat, aby firma ptidé€lila klienty ticetni, kterd se nezucastnila Zidného Skoleni pro tuto
pracovni pozici. Neni v poradku tuto ucetni také zvolit jako zastupujici osobu jiné

ucetni, jelikoZ nema potirebné znalosti.

Dile by se mélo zménit planovani po¢tu osob zicastnénych na Skoleni. Skoleni by
se m¢lo konat pro co nejvice zaméstnancii najednou (napf. pro 2-3 zaméstnance z pobocky),
aby se nestdvalo, Ze je Skolen jeden zamé&stnanec a za 14 dni probéhne to samé Skoleni

pro dal§iho zamé&stnance. Tim se opé&t sniZi asové prostoje a naklady.

Dale by mél byt vytvofen seznam ¢innosti (tj. osnova Skoleni), které maji byt v ramci
Skoleni ukdzany a vysvétleny, a dale ¢asovy harmonogram pro jednotlivé ¢innosti ¢i

témata.

Dalsim navrhem je zahrnout do Skoleni fungovani interniho systému. V piipad¢ asistentd
ucetnich je potfeba zahrnout do Skoleni zpracovani elektronickych dokladd, v piipadé
junioru dcetnich zpracovani ticketii v OTRS. Co se tyce tcetnich, je potieba je proskolit
na fungovani celého interniho systému, hlavn¢ v oblasti danové schranky a komunikace
s tfady. Déle je nutné kazdé ucetni poskytnout sezmam zaméstnanci, na Které
se v piipadé riiznych situaci mohou obratit a na které popt. odkazat klienty, kdyz zZadaji

o radu, ktera neni v kompetencich ucetni.

Co se tyce procesu Skoleni novych pracovnich sil, autorka DP navrhuje tzv. ,,hromadné
on-line Skoleni*, které by mohlo byt aplikovdno nejen na Skoleni asistentii tcetnich,
ale i juniorti Géetnich nebo jinych pracovnich pozic ve firmé. Skoleni by probihalo za
pomoci pocitace a webkamery. Takové Skoleni by se mohlo uskute¢nit pro nékolik pobocek
zaroven. USetfil by se tim ¢as a ndklady v podob¢ cestovnich ndhrad. Vysi cestovnich nahrad
jednomu pracovnikovi liberecké pobocky za jedno Skoleni uskutecnéné v Praze lze vidét

v tab. 7.
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Tabulka 7: VySe cestovnich ndhrad jednomu pracovnikovi liberecké pobocky

Vyse cestovnich nahrad jednomu pracovnikovi liberecké pobocky za jedno Skoleni v Praze
(v K¢)
Cestovani autobusem a metrem Cestovani vlastnim automobilem
Cena autobusu 198 | Cena pohonnych hmot 443
Cena metra 72 | Nédhrada za opotiebeni 960
automobilu
Celkem 270 | Celkem 1403

Zdroj: vlastni zpracovéani za pomoci internetové webové stranky (jizdenky.regiojet.cz, 2014)

Po shrnuti udajti v tab. 7 1ze vidét, Ze jedno Skoleni libereckého zaméstnance, ktery by musel
cestovat na centralu spolecnosti, by firmu stalo 270 K¢ v ptipad¢, Ze by cestoval autobusem
a metrem, a 1 403 K¢ v ptipadé, Ze by cestoval vlastnim automobilem (autorka uvaZovala

automobil znacky Volkswagen Passat).

V piipadé cestovani autobusem by zaméstnanec zaplatil za jednosmérnou jizdenku 99 K¢
a za jednu jizdenku do metra 36 K¢ (jizdenky.regiojet.cz, 2014). Zpétecni cesta by Citala
stejné naklady. V piipadé€, Ze by zaméstnanec zvolil pohodInéjsi cestovani automobilem
znacky Volkswagen, musela by mu firma proplatit cenu pohonnych hmot (v tomto ptipadé
nafty) za 240 km, ktera Cini celkem 443 K¢, a zdroven nahradu za opotiebeni automobilu,

ktera ¢ini 4 K¢/ 1 km, celkem tedy 960 K¢.

Napiiklad pokud by se zaméstnanec ticastnil tydenniho Skoleni (5 pracovnich dnit), zaplatila
by mu firma cestovni nidhrady v hodnoté¢ 1 350 K¢ v ptipadé, Ze by cestoval autobusem
ametrem, nebo 7 015 K¢ v piipadé, Ze by cestoval vlastnim automobilem znacky
Volkswagen. Cas strdveny cestovdnim firma zaméstnanci nehradi, ale v pfipadé zavedeni

on-line Skoleni by byl Cas straveny cestovdnim vyuZit efektivnéji, a to hlubsim Skolenim.

Dle vySe uvedenych udaji lze konstatovat, Ze zavedenim hromadného on-line Skoleni
zaméstnancii pobocek by firma uSetfila vcelku vysoké castky za cestovni ndhrady.
Na prazskou centrélu dojizdi v souc¢asné dobé dle informovanosti autorky DP zaméstnanci
liberecké, krdlovéhradecké a tstecké pobocky. Posledni Skoleni autorky DP probihalo
na téma ,,ic¢tovani mezd* a ,,zpracovani cestovnich ndhrad*, konalo se v prazské centrile
aucastnilo se ho cca 20 zaméstnanci z uvedenych pobocek. Tento ndavrh povazuje

autorka DP za velkou usporu naklada.
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Navrhem je také diikladna kontrola prace nového asistenta wicetni, juniora tcetni nebo
ucetni. Firma by méla na nového zaméstnance néjaky ¢as dohlizet a upozoriovat ho
na chyby, nez mu pfenechd kompetence k dilezitym c¢innostem, které znacnym dilem
ovliviuji spokojenost klienta. S timto ndvrhem se samoziejmé poji dodatecné naklady

na Skoleni, které budou rozebrany nize.

Hlavnim navrhem autorky DP je vytvorit plan Skoleni pro tyto tii pracovni pozice, které
byly zminény (tj. asistent Gcetni, junior ucetni a Gcetni). Tento plan by obsahoval jednotliva
témata a Cinnosti, na které musi byt zamé&stnanec proSkolen ataké intenzitu Skoleni
(4. priblizné casové intervaly), ve kterych bude novy zaméstnanec Skolen. Predbézné navrhy

1ze vidét nize.

Skoleni asistenta acetni

Tabulka 8: Pldn skoleni pro asistenta ticetni

Plan Skoleni pro asistenta ucetni

Den | Pfedmét Skoleni Priblizna ¢asova
narocnost (v hod.)
1. Pravidla BOZP. 3

Chod firmy (kazdodenni fungovéni, organizacni struktura, prostory
v kancelari).

Seznameni se zaméstnanci.

Sezndmeni s ¢innostmi, které bude v budoucnu vykondvat (pfedani
podkladu).

Informace o vy$i mzdy a odmén a odpovédi na pripadné dotazy.

Sezndmeni s internim systémem firmy.

Zpracovani fyzickych dokladii (vysvétleni + ndzornd ukédzka). 2

Zpracovani fyzickych dokladii (dohlizeni nad novackem). Zbytek smény (3)
2. Zpracovani elektronickych dokladl (ndzorna ukédzka zpracovani 2

blenderu a OTRS).

Zpracovani elektronickych dokladt (dohliZeni nad novackem). Zbytek smény (6)

3.-5. | Ptipadna pomoc povéieného skolitele novému asistentovi. -

Zdroj: vlastni zpracovani

V ptipadé Skoleni asistenta ucetni (viz tab. 8) je nutné, aby nad novackem konala dohled
pfinejlepsSim jedna a ta sama osoba po dobu péti pracovnich dnti. Osoba by méla ve firme

pracovat alespon 3 mésice a jeji mési¢ni praimér zndmek by mél byt maximalné 1,3.
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V prvnim dni by mu sdélila vS§echny potifebné informace o chodu firmy, vysi mzdy a odmén
a seznamila by ho se zaméstnanci, s prostory kancelafe a s ¢innostmi, které bude vykonavat.
Nasledné by mu ptedala interni navody pro zpracovani elektronickych dokladl a sezndmila

ho s internim systémem spolecnosti (e-mail, spolecny chat, databdze klientt atd.)

V dalsi ¢asti by mu vysvétlila princip zaddvani dokladii do systému a ndzorné mu piedvedla,
jak tuto Cinnost konat a na co si dat v pritbéhu pozor. V ptipadé, Ze by novacek tuto praci
pochopil a chtél ji zkusit, dohliZela by nad nim, popt. mu praci zkontrolovala, aby neobdrzel

v zaSkolovacim tydnu Spatné hodnoceni od tcetni.

Druhy den by novackovi povétend osoba ukdzala, jak funguje zpracovani elektronickych
dokladt a zdtraznila mu nej¢astéjsi chyby, které proces prodluzuji (opomenuti zblendrovani
dokladt, opomenuti uzavieni ticketu OTRS). Zpisoby zpracovani by mu ndzorn¢ predvedla

a poté nad nim konala dozor po zbytek smény.

Nasledujici tfi dny by povéfend osoba konala svou praci stim, Ze by kdykoliv byla
k dispozici novackovi v piipadé dotazl ¢i nesnazi. VSechnu préci by po ném zkontrolovala
aupozornila ho na pfipadné chyby. V prvnim tydnu by asistent nemél byt hodnocen

znamkami od ucetnich.

Tento plan Skoleni s sebou nese samoziejmé ndklady spojené se mzdou osoby, kterd by
Skolenim byla povétena. Pokud by novdcka zau€oval asistent ticetni dané pobocky, ktery
spliiuje vySe uvedené pozadavky tykajici se odpracované doby ve firmé a mésicnich
pramért znamek, byly by ndklady spojené se Skolenim nového asistenta tcetni nasledujici
(viz tab. 9).

Tabulka 9: Ndklady skolent nového asistenta ticetni

Naklady Skoleni nového asistenta Géetni

Den Casova naro¢nost (v hod.) Naklady (v K¢)
1. 8 840
2. 8 840
3.-5. 3 315
Celkem 19 1995

Zdroj: vlastni zpracovani

Odména za hodinu odvedené préce asistenta ucetni, ktery splituje vySe uvedené pozadavky,
¢ini 105 K¢. Autorka DP ptfedpoklddala, Ze by se novému asistentovi osoba povéfend
Skolenim vénovala dvé osmihodinové smény a tfi pracovni dny by mu byla k dispozici
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ohledné¢ dotazi, které by mohly trvat dle ndzoru autorky DP nejdéle hodinu denné. Celkové
prabéhu skoleni asistentl tcetnich, které probihalo na prazské centrale, mnohem dsporngjsi,

efektivnéjsi a pro firmu pfijatelné.

Skoleni juniora ucetni

Skoleni juniorti Ggetnich by probihalo formou hromadného online $koleni, aby firma
nemusela hradit tak vysoké ndklady za jednotlivd dojizdéni juniort ucetnich z né€kolika
pobocek, které jsou mnohdy stovky kilometri daleko. Presto by mély byt Skolenim

povétfeny osoby, které dané Cinnosti ovladaji.

Navrhem autorky je pofidit videozdznam z daného Skoleni a uloZit ho do interniho systému
firmy, aby si ho pfti ptipadné absenci ¢i nesndzich mohl junior Gcetni zpétné dohledat
a poslechnout. Dana Skoleni by probihala v jeden urcity den v tydnu s tim, Ze autorka
predpokladd nabor nékolika juniorG ucetnich v jednom casovém useku. Plan Skoleni je
navrzen dle ¢innosti v tabulce, kterd byla zasldna jednatelkou firmy autorce DP pii jejim
nastupu na pracovni pozici junior ucetni. VSechny tyto ¢innosti by junior ucetni mél umeét.

Tabulka 10: Pldn skoleni pro juniora ucetni

Plan Skoleni pro juniora tcetni

Tyden | Piredmét Skoleni Casova naro¢nost

(v hod.)

1. Uctovani faktur ptijatych, tétovani internich dokladd, 8
uctovani banky.

2. Zpracovani cestovnich ndhrad + systém OTRS. 8

Uctovani mezd.

3. Inventarizace mezd. 8
Inventarizace Gctu ,,261.

Inventarizace uctu ,,314* a ,,324*.

4. Statistika. 8
Intrastat.

5. Rédné a dodate¢né DPH. 8
Silni¢ni da.

6. Zaverka. 8

Zavisla a srazkova dan.

Zdroj: vlastni zpracovani
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Po shrnuti tab. 10 Ize fici, Ze kompletni a casové€ intenzivni zauceni juniora dcetni by trvalo
celkem 6 tydni (autorka uvazovala vcelku velkou ¢asovou naro¢nost jednotlivych témat).
Kazdému junior tcetnimu by ndsledujici dny po Skoleni daného tématu byla ptifazovana
prace, ktera by jeho znalosti ucelila. OvSem plati, Ze by musela existovat osoba, kterd by mu
byla v piipadé dotazli a nesndzi ndpomocna a jeho odvedenou prici by po dobu Skoleni
kontrolovala s ndslednou zpétnou vazbou. Dle uvedenych ¢innosti Ize fici, Ze takto zauceny

junior ucetni ma dobré pfedpoklady stit se icetnim.

Plan Skoleni juniora tcetni s sebou ovSem nese ndklady spojené se mzdou osoby, které za
Cas straveny Skolenim ndleZi pfislusnd mzda. Autorka DP se rozhodla porovnat ndklady
Skoleni juniora dcetni liberecké pobocky v piipadé, Ze by dojizd¢l dle uvedeného planu
na prazskou centrélu a jeho odvedend price by nebyla kontrolovana (standardni soucasny
priab¢h Skoleni) s piipadem, Ze by $koleni probihalo on-line formou a novy zaméstnanec by
byl zaroven pfi své praci kontrolovédn po celou dobu Skolicitho obdobf (viz tab. 11).

Tabulka 11: Ndklady skoleni juniora ticetni liberecké pobocky

Naklady Skoleni juniora ucetni liberecké pobocky (v K¢)
Soucasny priabéh skoleni (dojizdéni + absence kontroly) | On-line Skoleni s naslednou
kontrolou

Cestovani autobusem Cestovani vlastnim -
a metrem automobilem

Cestovni nahrady 1 620 8418 -
Mzdové naklady 6 480 6480 6480 + 6480 =12960
Celkem 8100 14 898 12 960

Zdroj: vlastni zpracovani

Jak lze vidét v tab. 11, nejvice ndkladné by bylo Skoleni, které by probihalo na prazské
centréle za predpokladu, Ze by dle planu Skoleni dojizd€l junior Gcetni na prazskou centralu
vlastnim autem a po celou dobu $kolictho obdobi by mu nebyla poskytovdna zpétnd vazba
k jeho odvedené prici. Junior tcetni by jel celkem Sestkrat do Prahy, pficemz jedna cesta by
firmu stala 1 403 K¢ (viz tab. 7 a 10). Mzdové ndklady osoby povéiené Skolenim by cCinily
135 K¢ / hod., coZ je standardni odména juniora ucetniho v této firm¢ vcetné bonusu.
Celkové mzdové ndklady této osoby, kterd by Skolenim stravila celkem 48 hodin
(viz tab. 10), by tedy cinily 6480 K¢. Po téchto Skolenich by juniorovi tcetni byla
pfitazovéna prace, ke které by nedostal Zadnou zpétnou vazbu. Celkové ndklady Skoleni
formou cestovdni vlastnim automobilem zaméstnance s absenci zpétné vazby k jeho praci

¢inf tedy 14 898 K¢.
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Naopak nejuspornéj$i moznosti Skoleni juniora ucetni z hlediska ndkladii je cestovani
autobusem a metrem bez ndsledné zpétné vazby k praci novacka, tedy druhy piipad.
Cestovni nahrady jednoho $koleni ¢ini 270 K¢ (viz tab. 7). Na Skoleni by zaméstnanec
dle planu Skoleni jel celkem Sestkrat (viz tab. 10) a celkové cestovni nahrady by cinily
1 620 K¢. Mzdové ndklady by byly stejné jako v pfedchozim piipad¢, Cinily by tedy
6 480 K¢ s tim, Ze by novacek nedostal zpétnou vazbu ke své odvedené praci a nebyl by
ve Skolicim obdobi kontrolovan. Celkové ndklady Skoleni juniora tcetni formou cestovani

autobusem a metrem s absenci zpétné vazby k jeho prici ¢ini tedy 8 100 K&.

Zlatou stfedni cestou je forma on-line $koleni juniora tcetni s ndslednou zpétnou vazbou k
jeho praci a kontrolou v prubéhu skolicitho obdobi. Firmé by nevznikaly ndklady v podobé
cestovnich ndhrad, ale zvySily by se ndklady osoby zodpovédné za Skoleni. V tomto piipadé
by mzdové nédklady €inily celkem 12 960 K¢ s tim, Ze 6 480 K¢ by ¢inily ndklady na on-line
Skoleni a zbylych 6 480 K¢ by piedstavovalo ndklady na pribéznou kontrolu a poskytnuti
zpétné vazby novackovi. Autorka DP uvaZzovala, Ze Skoleni by probihalo jeden pracovni den
a zbylé ¢tyfi pracovni dny by osoba zodpovédna za Skoleni stravila celkem 2 hodiny denné
kontrolou prace novacka a poskytnutim zpétné vazby k jeho odvedené praci. Tato forma
Skoleni by byla sice o4 860 K¢ ndkladnéjs$i nez v druhém piipadé¢, ale Skoleni by bylo
dikladné, efektivni a zaméstnanec by svou praci odvadel tak, jak firma potfebuje. Dodatkem
autorky DP je poznatek, Ze druhy ptipad by nastal jen v ojedinélém ptipade, jelikoz vétsina

Vv s

zameéstnancl voli pohodIngjsi formu cestovani, a to vlastnim automobilem.
Skoleni ucetni

Skoleni u&etni by probihalo tak, Ze by uletni musela projit nejdiive planem 3koleni
pro asistenty tucetni a ndsledné¢ plidnem Skoleni pro juniory udcetni. Teprve po téchto
Skolenich, kterd by byla prubézné sledovéna, by vedeni firmy usoudilo, zda je tento ¢lovek

vhodnym kandiddtem pro ptidéleni klientd.

Pokud by vedeni firmy usoudilo, Ze je kandiddt vhodny pro tuto pracovni pozici, tedy
Ze ovlada vSechny uvedené ¢innosti, prob¢hlo by dodate¢né on-line Skoleni na piipadné
dotazy k jednotlivym ¢innostem a na interni systém ucetnich (tikoly a jejich bodovani
a feSeni, m&si¢ni hodnoceni aj.). Zaroven by mél byt icetnim ptidélen seznam vedoucich

osob jednotlivych oddéleni (technického, danového atd.), na které se mohou v piipadé
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dotazt klient obratit nebo na n¢ klienta rovnou odkazat. Priblizné ndklady Skoleni nové
Ucetni Ize vidét v tab. 12.

Tabulka 12: Ndklady skoleni nové ticetni

Naklady Skoleni nové tcetni (v K¢)
Néklady na Skoleni pracovni pozice asistent ucetni 1995
Néklady na Skoleni pracovni pozice junior tcetni 12 960
Dodatecné Skoleni tcetni (dodatec¢né dotazy, interni systém) 540
Celkem 15 495

Zdroj: vlastni zpracovani

V tomto ndvrhu autorka DP uvazovala, Ze by nova ucetni byla zdroveinn uplné¢ novym
zaméstnancem. Ddle uvazovala, Ze by jako asistent ucetni byla Skolena 5 pracovnich dnt
na prislusné pobocce, jako junior Ucetni by prosla ptislusSnym planem Skoleni, ktery by
probihal on-line formou a trval by 6 tydnl. Navic by tato ucetni absolvovala dodatecné
on-line skoleni, které by se tykalo dodate¢nych dotazli a interniho systému ucetni (trvalo

by cca 4 hodiny).

Z vyse uvedenych ndkladii v tab. 12 lze vidét, Ze autorka vychazela z predem uvedenych
navrht Skoleni a vypocitanych nakladi. Naklady na Skoleni pracovni pozice asistent tcetn{
by ¢inily 1995 K¢ (viz tab. 9). Néklady na pracovni pozici junior ucetni by €inily celkem
12 960 K¢ (viz tab. 11) a ndklady na dodatecné Skoleni ticetni by Cinily 540 K¢. Autorka DP
uvazovala délku dodate¢ného Skoleni v rozmezi 4 hodin a odménu osoby, kterd by toto
Skoleni vedla, ve vysi 135 K¢, coz je standardni hodinova mzda ucetni bez bonust, které

jsou individualni a pohyblivé.

Lze fici, Ze kompletni Skoleni nové ucetni by firmu stdlo dle vySe uvedenych propoctl
celkem 15 495 K¢. Dulezité je zminit, Ze nova tcetni by méla plnit praci juniora ucetni jeste
néjakou dobu po jejim Skolicim obdobi na tuto pracovni pozici, aby ziskala potfebné
zkuSenosti. Teprve po n¢jaké dob¢, co by pracovala jako junior tGcetni, by firma byla schopna
odhadnout, zda by zvladla pfifazeni klientl a povinnosti, které se k této pracovni pozici

vazou.

Soucasti navrhu je, Ze stavajici dcetni, od které by se ptesouvali klienti k nové ucetni, by
byla povinna sdélit zakladni informace k predmétu podnikani Kklienta ak jeho
ucetnictvi. Zaroven by byla tato tcetni povinna predat klienty se srovhanymi aéty (tedy

)

s inventarizaci Gcétd).
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2.2.4 Navrh opatieni pro proces Fizeni vztahi se zakazniky

Pti analyze tohoto procesu autorka DP nasSla nékolik slabin, které spolu souvisi a navazuji
jedna nadruhou. VSe seodviji od nedostatki ve Skoleni novych pracovnich sil.
Nedostate¢n¢ proskoleny Clovék nedisponuje pozadovanou odbornosti, ackoliv si toho je
védom a snazi se o Skoleni vedeni firmy poZadat, stile je nedostatecné proskolen v n¢kolika

oblastech.

Jeho nedostate¢na odbornost vede k neschopnosti plnit zdkaznické poZadavky a posléze
vede k tomu, Ze se zamé&stnanec boji s klientem komunikovat. Vysledkem nedostatecné
komunikace tcetni viici klientovi je klientova nespokojenost se sluzbami firmy a nasledny

odchod ke konkurenci, v hor§im pfipad¢ odrazeni potencidlnich klientt firmy.

Navrhem autorky je tedy dostate¢né proskolit zaméstnance firmy v oblastech, které jsou
nezbytné pro jejich kazdodenni praci a ddle pouceni zaméstnanci o tom, na koho

klienta v pFripadé dotazi z riznych oblasti (jako dané, technika aj.) odkazat.

Nazorem autorky DP je, Ze v ptipad¢ této spolecnosti, kterd nabizi komplexni tGcetni sluzby
klientovi a zaroven se zabyva ¢innosti, kterd je naro¢na na odbornost a znalosti, by se firmé
vyplatilo do vzdélani svych zaméstnancii investovat. Je pfimo nutnosti tyto zaméstnance
intenzivné, pldnované a dostatecné Skolit, aby mohli v€as a s jistotou plnit klientské

pozadavky.
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Zavér

V DP byla rozebrana problematika nevyrobnich procesi ve vybraném podniku, kde
autorka DP v soucasné dob¢ pracuje na pracovni pozici ucetni. Bylo poukdzano
na dulezitost fizeni nevyrobnich procesi ana dusledky, které plynou z neefektivné

nastavenych procest.

Cilem DP bylo nazdkladé analyzy vybranych procesii ve zvoleném podniku a dile
na zdklad¢ praktickych zkuSenosti autorky DP identifikovat slaba mista v nevyrobnich
procesech a poté navrhnout vybrané spolecnosti ndpravnd opatieni, kterd by pomohla

zefektivnit fizeni jednotlivych procesu.

V teoretické c¢éasti byly definovany vybrané pojmy souvisejici s procesnim fizenim
a poznatky byly aplikovany na vybrany podnik, kde byly odhaleny nedostatky v procesnim
tfizeni. Autorka DP se zaméfila konkrétné na Ctyfi nevyrobni procesy, kterymi jsou proces
zpracovani dokladd asistentem tucetni, proces zpracovani dokladl juniorem ucetni, proces

Skoleni novych pracovnich sil a proces fizeni vztaht se zdkazniky.

U procesu zpracovani dokladi asistentem tucetni provedla autorka DP analyzu tohoto
procesu za pomoci uUdaji poskytnutych asistentem ucetni liberecké pobocky, vycislila
¢asovou ndroc¢nost riznych forem zpracovani doklada a naklady, které souvisi s ¢innostmi
v tomto procesu. Déle byly vycisleny ndklady, které souvisi s elektronickym zpracovidnim
doklad, a naklady, které firmé ani zdkaznikovi nepfinasi Zddnou ptidanou hodnotu a proces
zat€zuji. V rdmci tohoto procesu byly identifikovany pfedevSim slabiny, které souvisi
s Casovymi prostoji (napf. neaktudlni ¢i nedostatecné pokyny v internim systému,
nedostate¢né Skoleni na zaddvani elektronickych dokladd, neustdlé zmény v procesu atd.).
Dalsi slabiny souvisi s organizaci procesu (napt. komunikace tcetnich a kuryra pfed svozem
dokladd, zaddvéani dokladd se slozitymi pozadavky klienta na réiznych poboc¢kach v CR aj.).
V ramci procesu autorka DP navrhla riznd opatieni, kterd by pomohla tento proces zkratit
a uSetfit tak ndklady souvisejici s Casovymi prostoji (napt. zahrnout do elektronického
zpracovani dokladii formou OTRS identifikaci klienta, aktualizovat pokyny ke zpracovani
elektronickych dokladd, dikladné Skolit asistenty pobocek na zpracovani elektronickych

dokladu aj.).
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V ramci procesu zpracovani dokladii juniorem ucetni analyzovala autorka DP proces
zpracovani cestovnich ndhrad konkrétniho klienta spolecnosti. Analyzu provadéla
autorka DP v dob¢, kdy pracovala na pracovni pozici junior dcetni. Vycislila ¢asovou
naroc¢nost riiznych ¢innosti v rdmci procesu a tuto ¢asovou narocnost porovnala se situact,
kdy by klient doddval vSechny potiebné podklady a informace ke zpracovani. V rdmci
navrhtt byl vytvofen navrh dokumentu pro klienta s uvedenymi poZzadavky, ktery by
redukoval ¢asové prostoje stradvené Cekdnim na nezbytné podklady a informace. Dalsi
navrhy se tykaly dukladnéjsiho pouceni tucetnich a junior ucetnich o podkladech
k cestovnému a také interniho systému OTRS. Autorka navrhla také omezeni komunika¢ni
pravomoci s klientem a on-line Skoleni juniorti ucetnich, které bylo detailnéji popsano

v rdmci procesu $koleni novych pracovnich sil.

Co se tyce procesu Skoleni novych pracovnich sil, byla provedena analyza prubéhu Skoleni
vramci zkuSenosti zaméstnanci liberecké pobocky. Analyza zahrnovala Skoleni tif
pracovnich pozic (tj. asistent ucetni, junior tcetni a ucetni). V tomto procesu identifikovala
autorka DP nejvice slabin ze vSech uvedenych procest, proto zde navrhla hned nékolik

opatfeni.

Opatteni se tykala zlepSeni organizace $koleni ve firm¢ a vyclenéni persondlu povéfeného
Skolenim, které by bylo za prub¢h Skoleni zodpovédné. Autorka DP také navrhla striktné
vymezit ¢innosti jednotlivych pracovnich pozic a ptizptsobit dle toho plan Skoleni, ktery
spole€nost v soucasné dobé nemd, ato pro zddnou zuvedenych pracovnich pozic.
Doporucenim je také dikladné Skoleni nové ucetni a aZ poté pfidéleni klientd a s nimi
spojenych pravomoci a povinnosti. Navrhy, nakteré se autorka DP nejvice zaméfila,
se tykaly tvorby plant Skoleni pro jednotlivé pracovni pozice a nové hromadné formy
Skoleni, kterd by probihala on-line pro nékolik pobocek zaroven. Autorka DP tedy vytvoftila
plan Skoleni pro vSechny tfi vySe uvedené pracovni pozice vcetné propoctu Casové
narocnosti jednotlivych témat a ¢innosti. Déle vy¢islila ndklady souvisejici s navrzenou
on-line formou Skoleni a porovnala je s ndklady, které by firma hradila v ptipad¢ dojizdéni
zaméstnanct na Skoleni. Byly vyc¢isleny celkové ndklady Skoleni vSech pracovnich pozic
v pfipadé, Ze by firma Skolila asistenty ucetnich na ptisluSnych pobockdch a juniory

ucetnich a acetni on-line formou hromadného Skoleni.
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Poslednim procesem, ktery byl vramci DP analyzovan, byl proces fizeni vztahll se
zédkazniky. V rdmci tohoto procesu autorka poukazala na diileZitost Skoleni ve firmé, jelikoz
ma tento proces dopad naspokojenost zaméstnancl, zdkazniki ana celkovou
konkurenceschopnost firmy. Autorka DP zde navrhuje zapracovat na zvySeni odbornosti
vSech zaméstnanctli, na které by navazovalo plnéni zdkaznickych pozadavkl a celkova

spokojenost klientl firmy, kterd by mohla zarucit doporuceni novych potencidlnich klienti.

VeétSina ndvrhi, které autorka DP doporucuje, poukazuje na lepsi organizaci a dukladnéjsi
nastaveni jednotlivych procest. Nekteré navrhy pomadhaji usettit zbyte¢né ¢asové prostoje
v plynulosti procesit as nimi spojené ndklady, n€které navrhy jsou naopak spojené
s investici v podobé¢ mzdy zaméstnanci, avSak tato investice by podniku zajistila vetsi
profesionalitu a lepsi konkurencni pozici na trhu, jelikoz by zvysila odbornost pracovnikti
ve firm¢. Dle autorky DP by vybrand doporuceni zvysila divéryhodnost a hodnotu firmy

v o¢ich klientl i zaméstnancu.
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Piiloha A - Zpracovani cestovnich ndhrad modelingové agentury

VYOCTOVANI  ZAHRANIENI SLUZEBNICESTY

Trip 1D
_.3... véetnd Vatikanu a San Marina
Jmeno: Zoynek XY Ci cesty:
Ucel cesty. odchoan! jednani
Ména: EUR
Kurz ze dne: 20.9.2018 die oz?! EUR Spolucestyjicl:
Prekroteni hraniciomet 20.9.2018 12:05:00 Dopravni prosifedek:|Letadio
Prekroten! hranic/pfiiet 23.9.2018 21:15:.00 Sazba stravného na den: 45 EUR
Polst
Polet celych Pont2en! Stravné -
Dennl sazba Sazba bezplatné Sraixa za Stravné -
Datum Stat hodin e olriinenc Ména tas poskytnutyc stravného v % Jidlo bezplatné | Kapesné kapesne Ména | Celkem v K&
sluZebné n Jidel strava Jidlo
talle véetne
20.9.2018|Vatkanu a San 45 268,38 K¢
Marina
11 15 EUR 12 1 70% 10.50 4,50 6.00 10,50 | EUR
talle véetne
21.9.2018|Vatkanu a San 45 132273 K¢
Marina 24 45 EUR 24 1 25% 11,25 33.78] 18.00 51,75 | EUR
Italie véetne
22.9.2018|Vatkanu a San 45 1035,18 K¢
Marina 24 45 EUR 24 2 s0%| 2250 22,50 18.00 40,50 | EUR
Italle véetne
23.9.2018|Vatkanu a San 45 747 63 K¢
Marina
21 45| EUR 24 3 75% 33.78 11,25 18.00 29,25 | EUR
. :
—— 337392Ke
Nahrady za stravne:
3373.92Ke
Nahrady za platby piatebn! kartou: o
Nahrady za piatby v hotovost: 801127 K&
Zaloha: Vybér z bankomatu 1358.33 Ke
Celkem nedopiatek: 10 026,86 K¢
Zaokrouhleno na: 10 027.00 K&
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Ptiloha B - Korespondence s jednatelkou spole¢nosti ohledné skoleni juniori tcetnich

Sarka Valentova || EGTGTcNG

Komu: jednatelka spole¢nosti
14. srpna 2018 9:51

Ahoj,

pisu ohledné¢ Skoleni v Praze. Byly jsme tam jeden den na cestovné a mzdy. Mzdy docela
zvladame, ale to cestovné bychom potiebovaly pofadné vysvétlit a ukazat.

Také bychom potiebovaly vysvétlit, jak funguji fronty v OTRS pro juniory ucetni, jak se zamykaji
tickety, které si brat, kdo ma komunikovat s klientem atd. Zda se nim to docela chaotické,

a pokazdé, kdyZz dostaneme cestovné ke zpracovani, nejsou k nému potiebné informace a podklady
pro zpracovani. Jsou tam sice tickety, co hofi, ale nejsou k nim potddné instrukce a podklady, které
je potieba vykomunikovat s klientem, a to ani nevim, jestli juniofi mohou?? PiSou nam potom
ucetni, Ze to po nds chtéji hned, a zacind se to na nds docela sypat.

Slo by prosim udélat n&jaké podrobn&jii §koleni na to cestovné a systém OTRS? At vime, co a jak
mad fungovat a n¢jak se zabéhneme?

Deékuji moc za odpoveéd.

Sarka Valentova

Jednatelka spole¢nosti

Komu: Sarka Valentové _

20. srpna 2018 17:51

Sérko, nejlepsi je to zacit délat, to se osaha.

Jinak se zkuste domluvit po DPH piipadné s Kétou Krejzovou, e byste jesté vyjely do Usti
na doskoleni.
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Piiloha C - Pod¢kovani jednatelky tcetnim liberecké pobocky za pfijeti vyssi pracovni

pozice

Jednatelka spolecnosti _

ct24. 1. 8:37

komu: Katefina, j4, Katefina

Holky ahoj, jsem moc rada, Ze pomutzZzete s ictovanim.

Vrhnéte se na ty svoje firmy, az se zab&hnete, klidné piste o dalsi.

Pokud budete mit n&jakou volnou kapacitu, dotdhnéte prosim ty véci, co tam mate.
Dam pokyn, Ze nic dal$iho k vdm neptjde.

Pak byste pomdhaly Katé s firmami, a ptipadné jen pomdhaly, nebo si braly dalsi.
Zvedne se vam s Gctovanim hodinovka.

Diky moc.
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P¥iloha D - Zadost téetnich liberecké pobocky o Skoleni

Sérka Valentova _

po 25.2.12:10
komu: -—hlavniucetni, jednatelka spolecnosti
Ahoj,

chceme se s Kéat'ou _ zeptat, kdy bude né&jaké Skoleni na zévérky, protoZe se nds klienti
ptaji, kolik budou cca platit na dani, kdy bude hotova zdvérka, a my jim nedokdZzeme odpoveédet.

Také bychom potiebovaly né&jaké Skoleni na DPH, protoZe mame od klientd dotazy a jsme mimo.
Ob¢é mame pocitace a skype, takze by nam nevadilo tfeba Skoleni ptes skype, pokud by to n&jak
pomohlo.

Dekuji za odpoved.

I i Gcetni
25.2.2019 12:34

komu: Daniel, j4, Jana
Ahoj,

ohledné skoleni se domluvte s Danem, ddvam ho do kopie.

Daniel — hlavni ucetni z Prahy -

ut 26. 2. 21:02

komu: ja

Ahoj Sérko,

trodku se ndm to ted vie zaseklo, Kdt'a mozna vypravéla. Za to se omlouvam. Skoleni pies skype
zni jako dobry nédpad, aspoii nebudete muset dojizdet.

Miuzeme tedy po vikendu, okruhy tedy: DPH, lepsi prace s IS, inventarizace? Je tu néco navic?
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Piiloha E - Korespondence autorky DP a klienta tcetni spole¢nosti ohledn¢ podkladt ke

zpracovani cestovnich ndhrad

Sarka Valentova <[ GG

po 13.8.2018 14:35
Dobry den,

piSu ohledné podkladi k cestovnim dokladiim, které jste ndm poslala. Dostaly se ndm do ruky ale
nelze je zpracovat, jelikoZ podklady jsou nedostateéné. Potiebovali bychom vzdy datum, CAS
prijezdu/odjezdu popiipadé odletu/piiletu, jelikoz dle toho se pocita stravné. Déle musime veédeét,
jakym dopravnim prostfedkem klient jel a jak byla hrazena utrata (hotovost, soukroma nebo
firemni karta) - ubytovandi, jidlo, taxi atd. Také neni moZné zpracovat cestovné, kdyZ nevime jméno
zameéstnance - méli bychom ovéfovat, zda ve firmé viibec pracuje. Ddle také piste prosim ticel
pracovni cesty - napt. obchodni jednéni.

Pokud pojede zaméstnanec vlastnim autem potfebujeme kopii techni¢dku.

V piipadé, Ze chcete vypocitat pouze stravné, tak musime védét ¢as odjezdu a piijezdu kvili
koeficientu, ktery stravné zkracuje. Dale bychom Vs poprosili, abyste ndm dodavali doklady k
cestovnému pohromad¢, a ne napi. letenku a jizdenky potom zvlast, aby se nestalo, Ze je zaddme
duplicitné, protoZe nevime, k jaké pracovni cesté patif :)

Doufam, Ze je to takto srozumitelné. Dékuji za odpoveéd’.

S. Valentova

Barbora [ <barbor-.

po 13.8.2018 15:01

Dobry den, pani Valentova,

chdpu, Ze nekteré udaje zfejme byli nesrozumitelné, ale pro¢ se o tom dozvidame az ted’. Kdyz
dokladi i sme odevzali pfed minuly tyden. Nehledé na to, Ze jsem vSe diskutovala se slecnou

P2

a bylo mi sdé€leno, Ze tam s tim neni Zadny problém. TakzZe jaké ted’ navrhujete
feSenti, co s tim ted’ udé€lame?

S pozdravem

1
Barbora |

Ut 14. 8. 2018 14:11

komu: [N

Dorazil Vam email?
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Piiloha F - E-mail jednatelky spole¢nosti ohledné napravy nespokojenosti klientt

Jednatelka spole¢nosti [l
s09.2.19:51

komu: pobockari-ucetni, junior-ucetni-group, UcetniGroup

Ahoj vSem,

v piiloze posilam takové barevné komunikacni desatero :-)

Povésime ho i v kancelatich.

V posledni dobé nam odeslo nékolik klientt z diivodu nespokojenosti.

Nebyla to nespokojenost s vedenim tcetnictvi, ale nespokojenost s komunikaci. Konkrétné nim
vytykali:

Opakované nezvedani telefontl, nevolani zpét ani na vzkaz,

neodpovidani na e-maily ani po urgenci, nékdy déle nez tfi tydny.

vvvvvv

Vytky se tedy tykaly ucetnich, i kdyZ desatero plati pro vSechny :-)
Vétsinou, kdyZ zacindte tictovat a mate prvni klienty, tak se bojite, Ze neumite jesté tiCtovat dobfe,

ale mnohem dulezit&jsi je nastaveni dobré komunikace s klientem, spolupréce je pak hladsi a bude
vas poslouchat jako hodinky.

Vv

Pokud si s né¢im nevite rady, poslete na -, ale nikdy nenechdvejte vyhnit :-)

Fakticky vim, Ze stdvajici ucetni sestava funguje v tomto ohledu skvéle, vytky se tykaly primarné
kolegu, ktefi tady uz nejsou, nicméné desatero je tedy platné.

Posilam v ptiloze.
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