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Anotace

Diplomova prace popisuje procesy fizeni V konkrétnim dopravnim zavod¢. Zamétuje se na
prubéh implementace procesniho fizeni, vymezuje pojmy proces, procesni fizeni,
podnikové normy a standardy. Shrnuje a analyzuje vécné poznatky v oblasti nastavenych
procest spole¢nosti se zohlednénim vSech dopadi na kompetence, kvalitu, odpovédnost
aefektivitu jednotlivych aktivit utvari zavodu. Popisuje strukturu jednotlivych oddéleni
dopravniho utvaru, véetné zmapovani jednotlivych procest, jejich popist a pozadavki na

funkénost systému.

Hlavnim cilem prace je zhodnoceni piinosu implementace systému procesniho fizeni
dob¢iné praxe ustfedné velké dopravni spoleCnosti se zaméfenim na plnéni
pozadovanych zdkaznickych hodnot standardd kvality, Snaslednym zhodnocenim slabych

a silnych stranek spolecnosti, v¢éetné predlozeného navrhu na zlepseni.

Kli¢ova slova: procesni fizeni, modelace, standardy kvality, motivace, efektivita, zavod,

procesni mapa, kompetence.



Annotation

This master thesis describes management processes in a concrete transport company. It
focuses on the process of management system implementation, defines concepts of
process, process management, company norms and standards. It summarizes and analyzes
acquired factual knowledge in the area of set company processes regarding all impacts on
competence, quality, responsibility and efficiency of company departments individual
activities. It describes the structure of individual departments, including mapping of single
processes, their descriptions and requirements for system functionality.

The main aim of the thesis is to evaluate benefits of process management system
implementation into the common practice in a medium-sized transport company focusing
on completing required customer quality standards, followed by evaluation of weaknesses

and strengths of the company and submitting a proposal for improvement.

Key words. process management, modelling, quality standards, motivation, efficiency,

company, process map, competence
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Uvod
Uvod

Za z4sadni meznik v novodobé historii Ceské republiky l1ze povazovat rok 1989, kdy doslo
k zaniku totalitniho reZimu anasledné k nastaveni novodobého trzniho hospodarstvi. Tento
krok pftinesl otevieni se svétu, svétovému trhu s jinym politickym smyslenim. V tomto
obdobi vznikaly nové podniky, které byly fizeny zejména ,,citem™ a vlastnimi poznatky
tehdejSiho managementu nez V soucasné dob¢ jiz obecné znamymi pravidly podnikani.
Rozmachem podnikani se vytvaielo konkurenéni prostiedi afirmy musey celit
konkurenénimu, mnohdy tvrdému prostiedi, ve kterém bylo nutné zaujmout ¢elni pozici,
ovladnout konkurenci auspét tak na trhu. K ziskani této stabilni pozice na trhu bylo nutné
S zajistit naskok pted konkurenci. Pokud chtél byt zavod tUspé$ny, bylo nezbytné
intenzivné hledat cesty azpisoby pro udrzeni S své stability akonkurenceschopnosti na
trhu. Jestlize sefirma pokousela jit cestou vedouci k pfizpisobeni trhu, narazela
namantinely nastaveného funk¢niho fizeni spole¢nosti. Tento stav byl jeden z duvodu,
pro¢ firmy zah4jily pfechod z funkéniho fizeni na systém procesniho fizeni jako moderniho
zpusobu fizeni, ktery nabizi zadouci dynamiku nezbytnou pro pfizptisobovani se situaci
trhu, jenZ se neustale vyviji. Jak uvadi Smida (2007, s. 41), , naprosto nezbytnou
podminkou preziti kazde firmy je zpracované kvalitni poslani, vize, strategie a systém

realizace strategie .

Cilem piedkladané diplomové prace je popsat systém procesniho fizeni ve firm¢ a ukazat
piinos procesniho fizeni pro konkrétni dopravni zavod, zejména z pohledu kvality
aefektivity nabizenych sluzeb v praxi. Ukéazat zpisob modelovani procesnich diagramtl,
stanoveni definic vstupii, vystupi azdroji jednotlivych dil¢ich procesi se
zohlednénim méfitelnosti kvality nabizenych sluzeb Dopravnim podnikem mést Liberce
alJablonce nad Nisou (dale jen DPMLJ). Neustalé zlepSovani kvality nabizenych sluzeb je
nezbytné. Zakaznicky orientované procesy musi mit dlouhodoby, dynamicky a pozitivné

orientovany vyvoj tak, aby zavod uspél v neustéle se vyvijejicim konkurenénim prostredi.

V tGvodni casti prace je vysvétleno procesni fizeni v teoretické rovin€. Druhd c¢ést
sezabyva charakteristikou konkrétniho zavodu, tj. dopravni spole¢nosti. Je popisovano
DPMLJ z hlediska fizeni spole¢nosti pied zavedenim procesniho fizeni a po zavedeni
procesniho fizeni do praxe. Jsou popsany piipravné kroky k implementaci procesniho
fizeni, dale jsou definovany klicové parametry (vstupy, vystupy, zdroje) jednotlivych

procest. Zavérecna ¢ast obsahuje popis procesniho fizeni realizovaného v praxi se vSemi
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Uvod

nove generovanymi dopady nazaméstnance a vlastni management spolec¢nosti (hodnoceni,

monitoring aneustalé zlepSovani nastavenych procest).

K napsani této prace me¢ vedla potieba realizace zhodnoceni jiz nastaveného zptisobu fizeni
zavodu. Dopravni usek podniku je drzitelem certifikace 1SO 9001, v soucasné dobé ma
vytvoren a schvalen dlouhodoby plan strategického rozvoje spolecnosti. Jsem presvédcen,
ze informace obsazené v diplomové praci budou mit pozitivni vyznam nejen pro DPMLJ,
ale i pro jiné dopravni spole¢nosti obdobné velikosti stiedné velkého zavodu. Smyslem je
upozornit na funkénost implementovaného procesniho fizeni do praxe u dopravniho ttvaru
Se zohlednénim a zaméfenim Se na zpétnou vazbu od zékaznikd. Za klicovou myslenku 1ze
povazovat i fakt zavedeni procesniho fizeni do ostatnich utvard spole¢nosti. Tento krok by
ptispél k navySeni konkurenceschopnosti zavodu, plynouci z efektivity a zvySujici se

kvality nabizenych sluzeb.

Hlavnim cilem prace je zhodnoceni vyznamu zavedeni procesniho fizeni do praxe
U dopravniho zavodu stfedni velikosti (450 zaméstnancli). Dale byly stanoveny nize

uvedené dil¢i cile prace:

e provést popis definic procesniho fizeni, uvedeni teoretickych poznatkd;

e zhodnoceni ptinosu z hlediska zefektivnéni ¢innosti zavodu (dopravni usek);

e urcit dopady pisobeni novych podminek;

e provést popis Vlivu namotivaci zaméstnanct;

e provést popis charakteristiky zavodu pied zavedenim zmén a po jejich zavedeni;
e vyhodnotit Gispésnost transformace;

e navrhnout nasledujici kroky, doporuceni pro zavod.
Pro potieby této diplomové prace jsem urcil nasledujici predpoklad:

., Zavedeni procesniho Fizeni Udopravniho zavodu lze povazovat za pozitivni prinos

pro firmu i jako ndastroj strategie uspésnosti konkrétni firmy.

Ocekavanym vysledkem prace je potvrzeni, nebo vyvraceni tohoto piedpokladu, jenz bude
slouzit jako podptrny argument pfi naslednych krocich managementu, zdalze pokracovat
v zavadéni procesniho fizeni i Ve zbyvajicich organiza¢nich slozkach zavodu, ¢i nikoliv.
Pii zpracovani této prace bylo pouzito metody pozorovani zavodu a vymezeni pouzivanych
pojmi, popis a analyza probihajicich Cinnosti, literarni reSerSe, méteni a vybér stézejnich

procest dopravniho tseku pro ucely vytvoreni vlastniho modelu.
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Procesni fizeni

1 Procesni Fizeni

Na pielomu osmdesatych a devadesatych let minulého stoleti se zjistilo, Zze doposud
uplatfiovany zpusob fizeni firem je v nové nastavenych podminkach nevyhovujici. Firmu
jiz nelze ftidit zpisobem stabilné¢ nadefinované organizacni struktury, kde kazdy
zaméstnanec ma urceno své pevné misto, Stanovenou odpovédnost a k tomu neménné
ptislusné pravomoci. Takové vedeni spole¢nosti piedpoklada pevné uréenou skladbu
jednotlivych Cinnosti a jejich névaznosti. Od takto fizeného zavodu nelze predpokladat
pozadovanou dynamiku, variantnost pracovnich postupti ani pfilisSnou nahraditelnost
zaméstnancl, jak vyzaduje souCasnd Situace na trhu zbozi a sluzeb. Spole¢nost musi
zménit zékladni vnimani podstaty svého fungovani. Organizaéni struktura musi pfestat byt
povazovana za zdklad pevné definované struktury ¢innosti a jejich vztahti. Namisto toho je
zakladem spolecnost upIné nového typu. Panuje predstava podnikovych procest jako
soubor ¢innosti, kde je vyzadovan jeden ¢i vice vstupd, ktery tvoii jeden vystup vyjadiujici

hodnotu pro zékaznika (Repa, 2012).

Procesni fizeni pfinasi podstatnou zménu v fizeni podniku, kdy je kladen maximalni diraz
navyuzivani veskerého dostupného potencidlu za ucelem zvySovani efektivity
avykonnosti jednotlivych utvarovych slozek zavodu. Je tedy mozné konstatovat, ze tento
zpusob ftizeni eliminuje ptipadnou duplicitni a neefektivni ¢innost jednotlivych utvart
vefirm¢é. Za negativa jSOU povazovany zejména nepichlednost, nesystémovost,
neméfitelnost a zbytné ¢innosti, které jsou pro zavod nakladné, neefektivni, maji minimalni
nebo zadny efekt. Z tohoto divodu je zavadéno do zavodu procesni fizeni, které presné
specifikuje jednotlivé procesy ve firmé, véetné jejich vzajemné provazanosti. Na rozdil
od funkéniho managementu, ktery upfednostiiuje délbu prace, je V procesnim fizeni
nastaveno opaéné uspotradani. Dochéazi ke SluCovani jednotlivych dil¢ich ¢innosti
do podnikovych procest vedenych pracovnimi tymy. Kazdému procesu ptislusi vlastnik
procesu. Proces je klasifikovan nazakladé nadefinovanych parametrd, tj. musi byt
méfitelné, vychéazejici ze zadanych metrickych ukazateldi. K ucelu jejich zpracovani je
pouzivano vhodného softwaru (ATTIS).

Je tfeba zdlraznit roli informacnich technologii IT (déle jen IT) ve zlepSovani procesi. IT
I procesni piistup jsou odvozeny ze stejného zakladu, tedy systémového mysleni. Z tohoto
davodu je i jejich propojeni pfirozené a opodstatnéné. Procesné fizeny pracovni vykon se

mnohdy pienasi do vnitropodnikovych informacnich systému (dale jen IS), které potom
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hraji vyznamnou ulohu v podobé podpory procesii, napf. v podobé automatizovaného
fizeni toku informaci, spravy dokumenti apod. Organizace tak mohou efektivné vyuzivat

potencialu informac¢nich technologii v celém svém zivotnim cyklu procesniho fizeni.

Procesni fizeni je mnozina aktivit, ktera se vénuje planovani s naslednym sledovanim
vykonnosti jednotlivych podnikovych aktivit, tedy vlastnich procesti. Vyuziva znalosti,
schopnosti, dovednosti, zkuSenosti, riznych softwart k méfeni, dostupnych nastroji
amodelovani. VylepSovani procest za ucelem uspokojeni zvysujicich se naroka zékaznika
na neustale se zlepSujici kvalitu nabizenych sluzeb nebo zbozi probihd piiplném
aefektivnim vyuzivani vSech dostupnych zdroji. Jak uvadi Tucek (2014, s. 23): ,,Kazdy
podnik sesestdva z procesii. Zjednodusené by se dalo Fici, Ze procesy jsou to, co podniky
délaji a odpovidaji pritom prirozenym podnikovym aktivitam. “ V mnoha organizacich vSak
toto tvrzeni neodpovidd faktickym skutecnostem. Procesy jsou casto ovlivilovany
dalekosahlymi, az velmi nepiehlednymi firemnimi strukturami, které Casto neodrazi
skute¢né potieby podniku v ramci své podnikatelské ¢innosti. Mnohdy dochazi k situacim,
kdy sev zavodé na jednotlivych utvarech vykonavaji duplicitni ¢innosti, nebo naopak
uréity krok c¢innosti neni vykonavéan. Dalsi alternativou je persondlni pfedimenzovani
vzhledem ke svym aktivitam a naopak jiny usek zavodu pocituje personalni nedostatek
pracovnikl. Nejedna se tedy pouze 0 personalni otazku, ale Casto i 0 ostatni zdroje v ramci

optimalizace chodu podniku (napiiklad nedodani materialu).

1.1 Definice procesu

Proces (obrazek 1) je mozné specifikovat jako posloupnost sekvenénich ¢innosti, jez maji
spolecny cil. Podnikovy proces je mnozina jedné nebo vice vzdjemné propojenych
¢innosti, které spoleéné prispivaji k dosazeni stanoveného cile. Zpravidla v zavislosti

na organiza¢ni struktute, ktera vymezuje vztahy a funkéni role (Tucek, 2014).
O procesu je mozné konstatovat:

e procesje vzdy spustén uritym impulsem;

e proces ma vzdy svého vlastnika,

e funkcnost procesu zavisi na jeho nastaveni azdroji (vstup, pozadovany vystup);
e proces se opakuije;

e proces se béhem svého zivota vyviji;

e procesma svij vstup a vystup;

e proces ma vzdy svého zdkaznika.
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C Aktivita 1 Aktivita 2 Aktivita 3 Aktivita 4 j

Procesy predstavuji sled
pracovnich ¢innosti

Procesy maji Procesy maji
dodavatele ( PROCES ] zakazniky

Procesy uzivaji zdroje

Lidé Metody Material Zarizeni
Cas

Obrazek 1. Podnikovy proces

Zdroj: Tucek, 2014

V systému procesniho fizeni ve spolecnosti je kladen zasadni diraz na vyuziti lidského
zdroje, nastaveni kultury organizace, tymové spoluprace, odborného vzdélavani
zamé&stnanct, podnikovych vizi a ochoty pracovnika k neustalému poznavani novych véci
z riznych odbornych oblasti, jez je mozné uplatnit ve smyslu konkurenéni vyhody oproti
ostatnim firmém. , Kazdy podrizeny si zaslouzi uctu, uprimnost, cCestné jednani a lidsky
soucit. Jestlize ne, pak by se mélo néco zmenit, bud by mél odejit vedouci, nebo

podrizeny*, jak uvadi Zlamal (2011, s. 54).

Proces lze definovat i jako soustavu dil¢ich ¢innosti, které pfeménuji vstupy na vystupy pfi
spotiebé zdrojli v fizenych podminkach. Podstatou tohoto principu je zcela logické tvrzeni,
7ze podniky vykonavaji svou podnikatelskou c¢innost efektivnéji a vysledky jsou
dosahovany s vyssi ucinnosti, jestlize vzdjemné souvisejici aktivity jsou pochopeny

aftizeny jako procesy. Aby byl cil dosazen, je tfteba (Nenadal, 2008):

e systematicky definovat procesy k dosazeni cili;

e definovat ramce a strukturu kli¢ovych procest firmy;

e jmenovat vlastniky procest s pfesnym zaddnim a odpovédnosti;
e systematicky monitorovat a métit vykonnost procesu;

e identifikovat rozhrani mezi procesy a funkcemi v organizaci;

e vyhodnocovat mozna rizikaa dtsledky ptisobeni procesu.
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1.2 Klasifikace procest

Procesy je mozné clenit nazakladé vzijemného piisobeni dle aktivit, kdy dochazi
K pfeméné vstupti na vystupy (obrazek 2). Kli¢ové procesy jsou nezbytné v ramci
optimalniho nastaveni jednotlivych ¢innosti zadvodu, které se ptimo vztahuji k zakaznikovi.
Zpravidla souviseji s vyrobky nebo poskytovanymi sluzbami (naptiklad zpracovani
objednavky, prodej vyrobku, poskytovani sluzeb, zajisténi servisni opravy). Klicovy
proces je tedy proces, ktery plni primarni funkci zavodu. Za zédkladni charakteristiku
klicového procesu lze povazovat ten fakt, ze probiha napii¢ celou firmou (Repa, 2012).
Podptirné procesy kli¢ové procesy podporuji tak, aby byly vytvofeny podminky pro
realizaci kliCovych procestt (naptiklad marketingova ¢innost, vyvoj a vyzkum). Treti
skupinou procestt jsou fidici procesy, které jsou uplatnovany v oblasti planovani,

organizovani a fizeni zdroju (Vachal, 2013).

RiDiCi PROCESY

zabezpetuji, e poslanije napliovano kvalitné a v souladu s regulatory fizeni, tj.

manaierské procesy

— .

HLAVNI PROCESY

zabezpecuji pInéni poslani,

tj. naplfiuji divod existence organizace

A

PODPURNE PROCESY

zabezpeéuji chod organizace

Obrazek 2: Klasifikace procesii

Zdroj: Vachal, 2013

Procesy lze rozdélit do skupin s vyznacenim parametri jednotlivych procesti v ramci
souvisejici vazby na externi zdkazniky, trzby, prib¢h procesu a vyznam procesu
(tabulkal). Toto rozdéleni slouzi jako podklad pro budovani vazeb v ramci nastaveni

upravy stavajicich IS nebo budovani zcela novych podnikovych IS (Nikodym, 2010).
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Tabulka 1: Clenéni procesii do skupin

Hlavni proces Ridici proces Pg;ﬂopcﬁergy
Pfidava proces hodnotu? ANO NE ANO
Probiha proces napfic¢ spolec¢nosti? ANO ANO NE
Ma proces externi zakazniky? ANO NE NE
Generuje proces trzby? ANO NE NE

Zdroj: Nikodym, 2010

1.3 Faktory ovliviujici uspésnost zavedeni procesniho frizeni

Zavedenim procesniho fizeni do firmy by mélo dojit ke zlepSeni spoluprice mezi
zaméstnanci bez ohledu na fakt, ve kterém ttvaru vykonava zaméstnanec pracovni ¢innost.
Dale by mélo dojit ke zvySeni efektivity pfi vykonu jednotlivych aktivit. Zaméstnanci by
m¢éli byt zaméfeni na cilovy stav, kterym by mél byt vystup k zakaznikovi v pozadované
kvalité, nikoliv vystup vyplyvajici z meziatvarového soutézeni. Procesni fizeni by mélo
zavodu pfinést konkuren¢ni vyhodu, zejména v moznostech rychlé reakce na zmény
V trznim prostiedi. Ve spojitosti sptinosem maximalizace uzitku je nezbytné zminit
faktory, které¢ vyraznym zptsobem ovliviiuji vlastni funkénost procesniho fizeni ve

spole¢nosti.

1.3.1 Organizacni struktura firmy

V modelu funkéniho fizeni je sestavena organizacni struktura, ke které jsou pfic¢lenény
jednotlivé aktivity, odpoveédnosti a pravomoci, jeZ jsou konstantni nebo s minimalni
pruznosti reakce pro potieby vnitiniho i vnéjsiho prostiedi zavodu. V praxi toto nastaveni
neodpovidd skuteCnym pottebam podniku. ,,Pro funkcni rizeni je typicke, Ze jakékoli
zlepseni na urovni vykonu pracovni pozice nebo cinnosti organizacni jednotky neni

zuroceno zlepSenim vykonu organizace jako celku “, konstatuje FiSer (2014, s. 39).

Procesni fizeni se ke zpusobu vedeni zavodu stavi Uplné jinak. Nejdfive dochazi
ke zmapovani dil¢ich aktivit jednotlivych procesti zavodu. Pracovni pozice je chapana
pfedevsim jako vykonny clanek pro efektivni vykon pozadovanych aktivit jednotlivych
procest. Nejprve jsou navrzeny jednotlivé dil¢i procesy tak, aby byla zajisténa mezi nimi
pozadovand navaznost a zadny nebyl uskute¢iiovan bez vyuziti vystupu. Nasledné se

namodelované aktivity jednotlivych procest ptifadi jednotlivym pracovnim pozicim nebo
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organizacnim slozkam zavodu. Hranice mezi jednotlivymi pracovnimi pozicemi
aorganizacnimi slozkami zédvodu je vymezena zcela pfirozené potiebami dil¢ich procest.
U funkc¢niho fizeni je tato hranice pfesné ohranicena plsobnosti jednotlivych utvart

spolecnosti zalozena na soutézivosti jednotlivych manazert zavodu.

1.3.2 Kultura organizace

., Zkusenosti s implementaci procesniho rvizeni jednoznacné potvrzuji, ze hlavni probléem pri
prechodu z funkcniho na procesni rizeni neni v samotném popisu procesi a jejich pridelent
organizacnim jednotkam a pozicim. Hlavni problém se nachdzi v hlavach lidi, v jejich
ochoté, ¢i neochoté zmenit sve obvyklé stereotypy chovani, jez byvaji v ustalenych

a bezpecnych  podminkdach  funkcniho  rizeni  hluboce zakoreneny®, Kkonstatuje
Fiser (2014, s. 39).

Chovani zaméstnanci je ovlivnitelné vhodnym nastavenim firemni kultury, ktera vyjadiuje
hodnoty, normy azvyky v konkrétni firmé. Firemni kulturou je stanoveno klima ngen
uvniti organizace, ale i navenek, tj. mimo zévod. Za dulezity pfedpoklad lze povazovat
pozitivni puisobeni na mysleni, chovani a loajalitu zaméstnanct. Je tedy mozné vyvodit
zaveér, ze nastaveni firemni kultury v zdvodé vyraznym zplisobem ovliviiuje skutecné

postoje a loajalitu zaméstnanct.

Dle Charlese Handyho, jak uvadi Fiser (2014), lze urcit ¢tyfi zakladni modely

organizacnich kultur:

e Kkultura moci — pii tomto modelu firemni kultury je fizeni a chovani lidi vyrazné
ovlivitovano z jednoho mocenského mista;

e Kultura funkci — pfi tomto modelu je firemni kultura zaloZzena na postupech,
normach a pravidlech;

e kultura vysledkti — pfi tomto modelu je firemni kultura orientovana na plnéni
zadanych ukold;

e kultura osobnosti — vtomto pfipadé se jedna o kulturu jednotlivet (pravnici,

advokati, 1ékat).

Podnikovou kulturu Ize tedy specifikovat jako soubor firemnich cilli, pravidel, norem,
myslenek, nazord, zvykl, tradic, spolecenského veédomi, presvédCeni a hmotnych
podminek. Tento soubor vznika, vyviji se a udrzuje v podniku. Lze tedy konstatovat, Ze

podnikova kultura slouzi zejména k podpofe sounalezitosti zaméstnancti se zavodem,

18



Procesni fizeni

k rozvoji firmy a budovani jejiho dobrého jména v externim i internim prostfedi podniku

(Nenadal, 2008).

1.3.3 Manazersky styl fizeni firmy

Rizeni firmy je mozné definovat jako fizeni a organizaci podnikovych &innosti, které
vedou k uskuteénéni naplnéni pfedem stanovenych cild. Rizeni podniku je povaZzovéano za
veédu ve smyslu organizovanych znalosti, za které Ize povazovat soubor postupii a principt,
véetné dostupnych metod a technik ke zvladnuti uréenych cili spolednosti. Rizeni podniku
je 1 uménim, které nejlépe vystihuje obratnost, zruc¢nost a efektivni vyuziti firemnich

znalosti, s cilem zajiSténi konkurenceschopnosti a prosperity zavodu (Petiikova, 2007).

Manazersky styl stanovuje, jakym zptisobem jsou piidélovany ukoly manaZerem,
provadéna kontrola plnéni vykonu a jak je dosazeno cilového stavu. Tim, jakou formou je
pridélovani ukolt feSeno a kontrolovano, Se zasadnim zpisobem ovliviluje uroven
implementace procesniho ftizeni do plné¢ funkéni podoby. Na chovani a pfistup
manazera pusobi i relativné mnoho vlivi. Namatkové je mozné jmenovat osobnost
manazera, postoj manazera, charakter zadaného ukolu apod. , Robert Blake aJane
Moutonova posuzuji manazersky styl podle toho, na CO manazeri kladou pri Fizeni svych
podrizenych hlavni diraz, kdy se soustredi na dva hlavni parametry: nazdjem o dosazeny
vysledek a zajem o lidi (resp. jgjich spokojenost a vztahy s manazerem)®, zminuje ve své
knize Fiser (2014, s. 42).

Manazersky styl rozdélujeme podle pouzivaného zpuisobu fizeni. Formalni styl Fizeni je
styl, ktery je mozné specifikovat svym minimalnim zdjmem o zaméstnance i vysledek.
Manazer vykonava ¢innost automaticky nazakladé podnikovych norem. Tohoto zptsobu

se predevSim vyuziva v organizacich, v nichZ dominuje kultura funkci.

Direktivni styl Fizeni je zplsob fizeni, kdy manazer nebere zadné ohledy napodnéty
apracovni vytizeni ostatnich zaméstnancti ve firmé¢. Je preferovano dosazeni vysledku,
aniz jsou brany ohledy na mozné nastalé¢ ostatni skuteCnosti. Tento zplsob fizeni lze
povazovat za prazdny ve vazb¢ k zaméstnanclim, tj. bez motivacniho efektu. Smysl vyuziti
direktivni stylu lze spatfit pouze v kratkodobém c¢asovém horizontu, kdy je nezbytné

operativné fesit nastalou situaci, napiiklad pfi krizovém fizeni.
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Tymovy styl Fizeni je zpusob fizeni, pfi kterém sedba mimo plnéni zadanych ukolt
I nato, aby byli zaméstnanci v ramci moznosti firmy spokojeni. U tohoto zptisobu fizeni

se vyuziva pusobeni zejména formy motivi a stimuli (Plaminek, 2009).

U stylu Fizeni venkovského klubu je vSe podiizeno v ramci zachovani dobrych vztahi
mezi spolupracovniky. Vysledek neni podstatny. Z tohoto popisu vyplyva, Zze nejde

O fizeni.

1.4 Pyramida zralosti procesu

Proces je mozné rozd¢lit podle zralosti do ¢tyf segmentl (obrazek 3). Nulty segment je
pojmenovan jako ,,Stupent procesni slepoty*. V této ¢asti pyramidy nejde o procesni fizeni.
Podnik je funk¢ni, kdyz vykondvana Cinnost zaméstnancl se opird jen o pracovni naplné
U jednotlivych zaméstnaneckych pozic. V této fazi je vykondvano mnoho aktivit, které
nejsou efektivni pro firmu. Tyto aktivity jsou historicky zazité, avSak s nulovymi nebo

minimalnimi vystupy (Fiser, 2014).

Za UCelem urceni jednotlivych fazi vyspélosti je doporucovano uziti modelu zralosti
procesniho fizeni. Tento model slouzi ke stanoveni, jak 0G¢inn€ organizace vyuziva
procesniho fizeni v praxi. ,Jednotlivé stupné zralosti podnikii vzhledem k vyspélosti
procesniho Fizeni zacinaji od podnikit nerizenych k procesné orientovanym podnikiim
Strvalym zlepsovanim procesii. Podnik dosahuje dokonalosti v oblasti procesniho Fizeni
V pripade, Ze vytvdari prostredi a podnikovou kulturu, ve které dochadzi k uispésnému rizeni
v§ech podnikovych procesii. Pojem uspéch vyznacuje zdjmy celé organizace v souvislosti

se zdjmy kazdého procesu*, konstatuje ve své praci Jutica (2014, s. 10).

Zralost procesu

Dynamika

/ Flexibilita \
/ Efektivita \
/ Konektivita \

Procesni slepota

Obrazek 3. Zralost procesu — pyramida
Zdroj: FiSer, 2014
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Pyramida zralosti zobrazuje pribézna vyvojova stadia zralosti procesu pied zavedenim

procesniho fizeni do firmy a také po jeho zavedeni.

1.4.1 Procesni slepota

V této fazi se nehovoii o procesech. , Firma funguje na zdklade pracovnich naplni, které
jsou prirazeny organizacnim jednotkam a pracovnim pozicim. Principem je vykazovat
CO nejvice cinnosti, dostavat co nejvice zdrojii, ale produkovat co nejménée vystupu ““, uvadi

Fiser (2014, s. 47).

Tento stav Ize definovat jako disledek funkéniho pfistupu k fizeni zavodu, ktery je
zalozeny na hierarchické dekompozici organizaéni struktury. Vysledkem tohoto zptisobu
fizeni je rozdéleni zdvodu na jednotlivé funkéni celky (provozovny, tseky, funkéni mista),
které vedou svou samostatnou agendu bez vazby na ostatni organizaéni slozky spole¢nosti.
Tim dochazi ke generovani mnohdy nezadoucich vystupd, nebo naopak duplicitnich

vystupl S ostatnimi utvary apod. Zde se hovoii o procesni slepoté (Tucek 2014).

1.4.2 Konektivita

Jedna se jiz o proces. ,, Procesy jsou definovany a vymezeny svymi vstupy a vystupy, jejichz
prostrednictvim jsou vinterakci sokolim firmy (zdkaznici a dodavatelé) i mezi Sebou

vzdjemné — vznika procesni mapa “, konstatuje FiSer (2014, s. 48).
V této fazi vznika referencni model, ktery rozliSuje pét typa procest:

e zakaznické procesy, které plni funkci uspokojeni zakaznik;

e fidici procesy, které dlouhodob¢ urcuji sméfovani firmy;

e podplrné procesy, které zajist'uji zejména funkci obsluhy;

e projekty, které je mozné chapat jako jednou vykonavatelné procesy;

e zdrojové procesy, které zajist'uji zdroje pro ostatni procesy.

Referenéni model slouZi jako podklad pro navrh architektury pfi vymezovani
a nastavovani jednotlivych procestt ve firmé. Mize slouzit 1 jako model pro
diagnostikovani problémt u jiz nastavenych procesi, pro iniciaci zmény nastaveni procesu,

kde vysledkem by mélo byt naptiklad navrhované zlepSeni.

Pti upravé nastaveni jednotlivych procest je tieba se zaméfit na jejich celkovy smysl nez
na diléi Gpravy. Mnohdy se v praxi stava, ze dil¢i feSeni nemaji uspéch. V duisledku toho je

tteba si vzdy polozit otazku ,,Pro¢?*, nikoliv ,,Jak?* (Toman, 2005).
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1.4.3 Efektivita

Veskeré procesy jsou zmapovany az do faze jednotlivych dilCich aktivit. Nezadouci,
nevyhovujici aneefektivni ¢innosti jsou vyclenény z aktivit. Veskeré tyto kroky jsou
odvozeny od pozadavku z dil¢ich procest se zohlednénim nového nastaveni odpovédnosti
a pravomoci. Organiza¢ni struktura je uzptsobena pro takové procesni ¢innosti, které jsou
méfitelné. ,, Rizeni vykonu je realizovdno cestou vedoucich jednotlivych organizacnich

Jednotek, které se na procesu podileji “, doplnuje Fiser (2014, s. 48).

Pti prosazovani zmén je dulezité se zaméfit i na cile a pozadavky, které¢ vyplyvaji ze
strategie podniku, pfani a pozadavki zdkaznika, predvidavosti a pfipominek cleni

procesniho tymu. Z tohoto ditvodu je nutné najit odpovédi na tyto otazky:
Co se md zmenit, jaké je strategické zadani pro proces?

Jaké zjisténé problémy z analyzy jsou podstatné a maji byt odstranény?
Jaké zmeny v procesu je tieba provést se zohlednénim rozvoje IT a metod?
Existuji dalsi naméty na zlepseni, které je treba resit?

Co budeme mérit, jaké parametry ma noveé nastaveny proces spliovat?

Odpovédi na uvedené otdzky je nezbytné prodiskutovat se cleny procesniho tymu
asubjekty, kterych se pfipravovand zména piimo dotykd. Za podstatné lze povazovat
| projednani zmén s vrcholovym managementem, ktery by mél po schvaleni
pfipravovanych zmén garantovat trvalou podporu pro uspéSnou realizaci zmény. Pro
zlepSovani podnikovych procesii existuje mnoho metodologii. Pti bliz§im porovnani metod
je mozné usoudit, Ze rozdily mezi nimi jsou minimalni. Tyto metody jsou sloZeny
z n¢kolika navazujicich féazi, které se ¢leni na planovani, analyzu, navrh, implementaci

avyhodnoceni navrhovaného procesu (Adesola 2005). Pro ptiklad je zde uvedena
metodol ogie (obrazek 4) — MIPI (Model-based and Integrated Process Improvement).
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Krok 1:
Pochopeni potieb

Pieg(%trz:éni Krok 2:
Pochopeni procesu
procesu
Krok 6: Krok 3:
Zhodnoceni nového procesu Modelovani a analyza
a pouzitého postupu procesu
Krok 5:
Implementace nového Krok 4:

procesu Redesign procesu

Obrazek 4. Metodologie MIPI
Zdroj: Adesola, 2005

1.4.4 Flexibilita

V této casti je proces fizen jiz horizontalné, tj. napfi¢ organiza¢nimi utvary podniku. Je
méfena vykonnost a dochazi k hodnoceni jednotlivych dil¢ich procest. V ramci chodu
zavodu Sevyrazné zaCinaji uplatiiovat mechanismy fizeni (obrazek 5), které piipadné
aktivuji zmény procesu ve form¢ kvalitativni nebo kvantitativni, pokud jsou tyto zmény
vyvolany. Dosazeni flexibility procesu zahrnuje mnoho opatieni na urovni firemni kultury

aurovni zdvodu. Za nezbytné lze povazovat zménu IS, ktery podporuje proces.

Nawh a

Popis Stanoveni Sledovani Meteni
soucasného ’ sledovanych ’ provozu ‘ provozu ‘ implementace
stavu metrik procesu procesu Zlepieni

Obrazek 5: Zlepsovani procesu

Zdroj: Repa, 2006

Daéle je nutné v této fazi fesit rozvoj a nové vymezeni kompetenci specialistli, manazeri
avykonavatelt, ktefi jsou do procesu zapojeni. Tento fakt je mozné zahrnout do dvou

klicovych podminek, které je zadouci pii budovani flexibility splnit:

e zaidtit vzajemnou spolupraci zaméstnancl napfic celym procesem;
e provést zavedeni fidicich mechanisml, které budou umoZznovat spolupraci

pracovnikl vzdy Zadoucim smérem.
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Ob¢ tyto podminky musi byt zavedeny soucasné. Toto je umocnéno zvlasté u procest,
Vnichz operuji lidé zapojeni znékolika organizanich utvard, do soucasné doby
fungujicich oddélen€, bez zadné motivace za ucelem zlepSeni vysledki nastaveného

procesu (Fiser, 2014).

1.4.5 Dynamika

U procesu uvedeného do funk¢niho stavu firemniho systému fizeni dochazi k intenzivnimu
vylepsovani. K optimalizaci procesu dochazi | na zakladé pusobeni dopadi
technologického vyvoje, zmén V legislativé i noveé vzniklé Situace na trhu zbozi a sluzeb.
Vyznamny duraz je veden i smérem k zdkaznikovi sohledem na maximalizaci ptidané
hodnoty. To je aplikovano na vSechny cykly procesu. Navic je tieba uplatiiovat systémovy
pristup, ktery posuzuje nastalé jevy a procesy ve vzajemnych vnitinich i vnéjSich

souvislostech. (Fiser, 2014).

1.5 Procesné rizeny zavod

Kazdou firmu je mozné vnimat jako subjekt slozeny z mnoziny raznorodych procest, které
Vv sobé maji zakomponovany pracovni aktivity, cinnosti. Tyto aktivity je zadouci
vykonavat, aby bylo naplnéno poslani zavodu. Firmy semezi sebou navzajem odlisuji
na zakladé poznatku, jakym zptisobem jsou v nich dil¢i procesy uskute¢iiovany. Nemaly
vyznam ma i zpusob fizeni jednotlivych procest, coz se vyznamnym zpisobem odrazi
v efektivité¢ fungovani konkrétniho zavodu. Pokud zavod klade do cesty tizeni procest
interniho charakteru pifekazky, napiiklad neefektivni interni komunikaci, rozséhlou
amnohdy i zbytecnou byrokracii, realizuje zasah velkého pocti organizacnich jednotek
do vlastniho procesu a to bez vlastni opodstatnénosti, navysuje tim vyraznym zptisobem
své naklady vynalozené na vykonavani procest. Soucasné s timto se neumérné prodluzuje
Cas potifebny navykon procesu, dochazi ke snizovani kvality, rastu nespokojenosti
al moznému odlivu zakaznikt ke konkurencni firm¢€. Zavod postrada svou dynamiku a tim
se zhorSuje i1 jeho postaveni na trhu. Podnik vyraznym zptisobem ztraci naskok oproti

konkurenci.

Aby byla zachovana plné€ konkurenceschopnost zavodu, je nezbytné nastavit a akceptovat
metodiku fizeni Vsouladu s nadefinovanymi internimi procesy, vcetn¢ nastaveni

organizaéni struktury. Za klicovou podminku je nutné povazovat proveditelnost kontroly
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amefitelnosti vykonnosti. Ziskand data zméfeni vykonnosti slouzi jako podpirny

prostiedek pro zlepSovani nastavenych procesi zavodu (Janda, 2014).

Za podstatu procesniho ftizeni je povazovana optimalizace vSech klicovych aktivit
zam&fenych na kvalitu poskytovanych sluzeb, optimalizaci nakladu atGspor casu

zameéstnancu.

Zavelmi dilezité je povazovano zlepSeni firemni kultury, od které je odvozeno zvysovani
produktivity prace. U firemni kultury zavodu je dulezité, aby tato kultura byla zazitou
soucasti chovani zralych osobnosti nadfizenych, managementu asifena piirozen¢ shora
dolti. Vedouci je vzorem a neexistuje zadna vyjimka Dochazi k profesionalnimu planovani

astanovovani cila s pravidelnym reportovanim a hodnocenim (Janda, 2004).

Procesné fizeny zavod piinasi zejména vyhody, kdyz urCuje priority pro fizeni a rozvoj,
které je odvozeno zhodnoty pro zakaznika, zptehlednuje aktivity, které vykonavaji
zameéstnanci zavodu, zvySuje motivaci zaméstnancii (tymova prace, vlastnici procesu),
zptesiiuje systém monitoringu, ktery doplituje o ukazatele spojené s hodnocenim procest,
zajiStuje a uchovavd know-how pro dal$i rozvoj a umoziuje optimalizaci, modelovani

procest se zohlednénim dalSich pfistupt asystému fizeni (teorie omezeni, $tihla vyroba).

Procesni fizeni predstavuje na rozdil od funkéniho managementu zcela novy smér vyvoje
novodobého fizeni zavodu. Jednd se o uceleny systém. Systém, ktery je sestaven z celé
fady postupnych krokd vedoucich od stanoveni vize, hodnoty pro zdkazniky, vlastni navrh,
tvorbu a zavedeni strategie, aZ po finalni nastaveni dil¢ich procesii s ndslednym méfenim
vykonnosti, vcetné sestaveni kompetencnich modeli a hodnoceni zaméstnanci

(Repa, 2012).

Procesni fizeni t€zi z vyhod detailnitho zdokumentovéani jednotlivych procest, véetné
stanoveni a dodrZovani vSech pracovnich postuptl, kdy tento fakt mliZze i negativné plisobit
a tvofit brzdu v pfipadné kreativité zaméstnancii. Tento stav se projevuje zejména V ramci
svévolného zdokonalovani jejich prace a pracovnich postupt. V praxi pak dochazi
k neshodam mezi skuteénostmi vykonavanych jednotlivych procesnich krokd a tim, jak
jsou v zavode¢ procesy nastaveny. Proto je zcelanezbytné, aby manazeti stanovili optimalni
vyvazenost mezi tim, jaky zpusob prace si zvoli pracovnici sami, a dodrzovanim interni
legislativy nastavenych procesi. Mnohdy je zvoleny zplsob zaméstnanci oproti
nastavenym procesim vyhodnéjsi pro firmu. V tomto piipad¢ nejsou zcela optimalné

nastaveny jednotlivé procesy, pracovni postupy. K vyse uvedenému dochéazi z divodu
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zastaralosti procesnich cest nebo chybné provedené modelace vlastnich procesii. Mnohdy
touto skute¢nosti davaji zaméstnanci impuls, tedy zpétnou vazbu, manazerim K provedeni
zmény jiz nevyhovujiciho procesniho nastaveni. Pokud se vedeni zavodu piikloni na stranu
praxe, da svym postojem volnost k prichodu novych, mnohdy originalnich podnéti, které
sméfuji ke zvysSovani efektivity vyroby nebo poskytovanych sluzeb. Konzervativni
dodrzovani nastaveného procesniho fizeni vede ke ztrat¢ dynamiky zavodu. Na procesni
fizeni je tfeba pohlizet jako na stale Zivouci proces, jeho inovace je nezbytna, nebot’ je

dilezité, aby byl kopirovan vyvoj konkuren¢niho prostiedi na trhu (Vachal, 2013).

1.5.1 Podpora procesniho Fizeni

Metoda procesniho fizeni je odvozena od systémového mysSleni, kde informacni
technologie (dale IT) hraje nemalou roli v ramci vyuziti jejich moznosti. Podstatnou ulohu
pii podpofe procesniho fizeni hraji workflow systémy a informacni systémy (dale IS).
Workflow systémy nabizeji svilij potencidl ke sledovani, fizeni a automatizaci toku
informaci v zavod¢, napiiklad pohybu elektronické dokumentace. Pro podporu workflow
se nabizi fada existujicich softwarovych produkti, které nachazi uplatnéni v digitalizaci

dokumentii do elektronické podoby i v nasledném zpracovani uloh (Té6th, 2012).
Workflow systém je sloZen ze Ctyt ¢asti:

e uloh - ¢innosti, které musi byt vykonany, aby byly dosazeny podnikové cile;

e lidi — vykonavaji jednotlivé role a ukoly;

e nastroju — aplikace, podpora pro realizaci zadanych ukold;

e udaji — dva typy: vécnd data a informace o procesu; procesni dokumentace vedeni

databaze, zpravy apod.

Workflow systém je tvoien ze ti zakladnich bloku:

e pravidd regulujicich procesy;

e systému piredavani informaci

e mgéfitek procesu (metrik) pouzivanych pro jejich posuzovani.
Workflow systém je definovan jako automatizace celého nebo ¢asti firemniho procesu,
béhem kterého jsou informace, dokumenty a zadané ukoly predavany od jednoho aktéra

procesu k druhému podle nastaveni sledu proceduralnich pravidel tak, aby bylo dosazeno

plnéni firemnich cilt (Carda, 2003).
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., Pri zavadeni systéemu workflow se tento systém zdaleka nebuduje na zelené louce, naopak
je treba jej zaclenit do stavajici architektury I1S/IT. Ta byva tvorena kombinaci riiznych
platforem technologii a Skalou pocitacovych aplikaci. Mezi nimi zaujima casto vyznamné
misto  hlavni  (paterni) systém odpovidajici obvykle nasazenemu  aplikacnimu
programovemu baliku. Aplikace workflow miize spadat do homogenni oblasti nékteré
Z aplikaci, miize prochazet nékolika aplikacemi ¢i miize byt zamerena na neautonomni

oblast“, uvadi ve své knize Carda (2003, s. 80).

Obchodni procesy se v praxi li§i v Grovni realizované automatizace. Existuji napiiklad
obchodni procesy, které jsou plné automatizované. Pod timto pojmem si Ize predstavit
takové procesy, kdy zadny zaméstnanec neni fakticky zapojen do vlastniho pribéhu
vykonu nastaveného procesu. Piikladem muze byt feSeni objednavky letenky pomoci

webového rozhrani. Dalsim cilem je integrovat podnikové aplikace do systému procest

(Weske, 2007).

Uspé&snost implementace procesniho fizeni je ovlivnéna vzdy volbou vhodného softwaru,
ktery bude pouzit pro modelaci a fizeni procesu. Zakladnim piedpokladem je mit na
zieteli, ze cilem neni procesni model, ale realizace zmény vykonu, kdy podstatnou mérou
zalezi, jak informace o procesech, ukazatelich, cilech, véetné¢ pozadovanych kompetenci
jsou piedavany pracovnikiim, ktefi procesy vykonavaji. Jednim z moznych programd,
ktery je schopen zajistit komplexni podporu procesniho fizeni, je cesky program ATTIS

(Fiser, 2014).

Na obrazku 6 jsou zobrazeny hlavni funkce programu, ktery je navrzen tak, aby poskytoval
pracovnikovi informace o vykonu jeho pracovnich aktivit (,,Co mé dé€lat?*), jaké vystupy
jsou o¢ekavany (,,Ceho méa dosahnout?*), jak se mu dafi dosahovat pozadovaného vykonu

(,,Jak si vede?*) a jakymi svymi zdroji by mél byt vybaven (,,Co m4 umét?*).
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Procesni modely
Role a pozice
Pracovni naplng

Co m4 délat?

z L Cile
CEhP ma Ukazatele
dosdhnout? Metriky

Kompetenéni
model
Hodnoceni
kompetenci

Jak s1 vede?

Reporting
Hodnoceni
vykonu

Obrazek 6: Podpora procesniho rizeni v programu ATTIS
Zdroj: Fiser, 2014

1.5.2 Modelace procesu

Pro optiméalni nastaveni procesii v zdvod¢ je dulezitd jejich vlastni modelace, kterad
zobrazuje vykonavanou ¢innost v podniku, jez tvoti zaklad pro ziskavani dat a informaci
0 procesu za pouziti procesniho modelu. Za ptinos u procesniho mapovani je povazovano
lepsi pochopeni souvislosti aktivit, procesti a celkového zlepSeni firemnich ¢innosti, véetné
vykonil. U jiz funkénich procest je mozné U provedeného procesniho mapovani analyzovat
funkci, které proces slouzi, aktivity, které proces obsahuje, zachytit mechanismy, které
vySe uvedené vyvolavaji. V podstaté existuji téi zptisoby znazornéni procest v podniku.
Procesy je mozné zachytit ve formé textového zndzornéni, ve formé tabulek nebo
v grafické podobé&. Nevyhodou textového zndzornéni je obtiznost jeho ¢teni, coZ vyplyva
Z obtiZznosti strukturovani komplexni formulace srozumitelného popisu procesu. Pfi
znazornéni procestt ve formé tabulek jsou nedostatky predevSim v tom, ze struktura
tabulek je nejednotnd a Casto se ztraci piehlednost. Nejednotné, rtizné obtizné tabulky
ruznych formati se rychle stavaji nezvladatelnymi pro uzivatele procesu. Graficka podoba
je povazovana za nejlépe Citelnou a piehlednou formu zndzornéni procest. ProcCesni
modelovani je vnimano jako zpusob vyjadieni moznosti feSeni pro organizovani a vedeni,
véetné souhrnné dokumentace procest, ktera obsahuje plan celého systému zaloZeného na

diagramu informacnich a datovych tokt (Tucek, 2014).
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Zékladnim prvkem informa¢niho modelu podnikového procesu je proces, aktivita, podnét
azpétna vazba. Proces je modelovan jako skupina aktivit (tabulka?2), které na sebe
vzajemn¢ navazuji, kdy kazda aktivita muze byt povazovana za samostatny proces.
Procesy, jednotlivé Cinnosti nevznikaji nahodile, ale jsou zpravidla vyvolany podnéty
vnéjSiho nebo vnitiniho charakteru. Podnéty zvenci jsou nazyvany udéalostmi, vnitini
podnéty situaci. Tyto situace oznacuji stav procesu. Situaci 1ze specifikovat tak, ze urcity
stav za¢ina a kon¢i vzdy néjakou udalosti. Stejné tak udalost zac¢ina a konéi v néjakém
stavu. Jednotlivé dil¢i ¢innosti jsou tak navzajem svazany a vytvaii spolecné kostru

modelu (Repa, 2012).

Tabulka 2: Typy procesnich krokii pouzivanych v procesnich mapdch

Nazev Popis Grafika

Pl'ocesnul }ﬂ',Ok Udalost v procesu - touto ¢innosti proces
spoustecl

zacina anebo je ji vyvolan.

V této ¢innosti dochdzi ke kvalitativni zméneé
procesu (dil¢i pieméné vstupu do procesu na jeho
vystupy).

Procesni krok
pireménny

Udalost v procesu - krok, ktery ovliviiuje
priilbéh procesu (napi. se £eka po viznamnou
dobu na zpracovani néjakého vstupu).

Procesni krok
transportni

Na zékladé vyhodnoceni mize odtud
proces pokracovat riznymi smery (vétvemi),
a to jednim nebo paralelné vice sméry.

Procesni krok
rozhodovaci

Specificky typ rozhodovaciho kroku.
Dochazi ke schvaleni nebo zamitnuti
urcitého stavu vystupu procesu.

Procesni krok
schvalovaci

Procesni krok _ _
zakonéovaci Touto ¢innosti proces Konéi.

Zdroj: CONSULTING, ATTN. ATTIS software, 2018

Jednotlivé urovné modeld procest lze zobrazit a vyjadfit prostfednictvim procesnich map
(obrazek 7), které tvoii grafické zobrazeni jednoduchych vyvojovych diagrami aktivit.
Dale popisy procest, které tvoii vyvojové diagramy aktivit, obohacené o dalsi informace

popisujici proces.
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Obrazek 71: Procesni mapa (zacvik vidice)
Zdroj: CONSULTING, ATTN. ATTIS software, 2018

Procesni modely detailn€ popisuji proces a umoziuji tak naslednou analyzu, simulaci

aftizeni procesu.

Optimalni model by m¢l napliiovat nasledujici kritéria:

e cCinnostem piifazovat rozsahlou Skélu vlastnosti pro rizna vyuziti modelu,

e zobrazovat veskeré vztahy mezi aktivitami,

e umoznovat rychlé a snadné zmény, véetné aktualizaci;

e podporovat a sdilet souvisejici riizné nazorové proudy;

e umoziovat v€asné pldnovani potieb zdroji a rozpoctovani nakladu;

e umoziovat rychlou integraci s ostatnimi procesy;

e Dbyt slozen z jednoduchych ¢asti, které agregaci vytvoii vétsi procesni celky;

e vykazovat problémy jako napft. Spatné seskupeni elementi, chybéjici informace.
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Business Process Modeling Notation (dale jen BPMN) je mezindrodni graficky standard
pro vizualizaci procest. Standard BPMN vyuziva pro zobrazovani redlnych podnikovych

procestl tyto uvedené zékladni objekty (Repa, 2012):

e udalost — definuje to, co se stalo v priitbéhu procesu, ovliviiuji tok procesu;

e (innost — je aktivita realizovana v prubéhu procesu,

e brana — vyjadfuje misto, kde se sbiha, rozchazi alternativni nebo paralelni cesta
procesu;

e tok — vyjadiuji sled postupnosti, v jakém budou jednotlivé aktivity v procesu
vykonany;

e bazén a drédha — umoznuje pohled na proces s rozliSenim jeho aktéri. Bazény
predstavuji vétsi celky (napf. zdvody) a drahy v nich umisténé jejich detailnéjsi
¢lenéni (napf. Gtvary zavodu);

o artefakt — poskytuje dalsi procesni informace.

,»Modelovani obchodnich procesit ma evolucni charakter v tom smyslu, Ze procesni model
je analyzovan a vylepsen tak, aby skutecné reprezentoval pozadovany obchodni proces a zZe

neobsahuje zadné nezadouci viastnosti“*, konstatuje Weske (2007, s. 11).

1.5.3 Procesni analyza

Procesni analyza vychazi z konstrukce procesnich map a je zejména zaméfena na zjisténi
aovéfeni urovné vykonnosti u jednotlivych nastavenych procesii. Zkoumad, zda proces
pfidava hodnotu pro zakaznika a jakou formou. Dale ovétfuje Casovou ndro¢nost, véetné
spotfebovanych nakladi v procesu. Jednim z vystupu analyzy je vznik karty procesu, ktera
slouzi k detailn¢jsi analyze jednotlivych procesi. Karta procesu miize mit nasledujici

skladbu (Trunecek, 2004):

e Popis vstupi. Vstupem jsou vyrobky nebo sluzby, které jsou poskytované
Z vnéjsiho prostiedi procesu. Ten je po té transformovan do podoby vystupu.

e Vlastnik procesu. Je ten, kdo je plné zodpoveédny za proces. Urcuje rozsah jeho
pravomoci a odpovednosti, pozaduje piipadnou korekci v procesu.

e Zakaznik. Externi nebo interni povahy. Zakaznik odebira vystup z procesu.

e Hranice procesu. Ur¢uje hranice pravomoci mezi vlastnikem procesu, zakaznikem

adodavatelem.
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Cinnosti. Je popis aktivit vykonavanych v procesu, kdy se pfeméiuji vstupy na
pozadované vystupy.

Piidana hodnota. Je provedena detailni specifikace toho, co je dodavano
zakaznikovi.

Zdroje. Vyjadiuji spotiebu jednotlivych zdroji pii procesu (finan¢ni, lidska,
materialni zdroje).

Doba cyklu. Je doba od pfijeti pozadavku od zakaznika po dobu, kdy dojde k jeho
uspokojeni.

Kritické faktory uspéchu. Dojde kaktivaci takovych udalosti, kdy dojde
k ovlivnéni pfidané hodnoty zakaznika.

Popis vystupi. Popisuje realizovany vyrobek nebo sluzbu.

V ramci procesni analyzy je nezbytné posuzovat kazdy proces samostatné. Pro urcité

vymezeni problematickych procesli 1ze pouzit mapy priorit (obrazek 8) a urcit, které

procesy budou piednostné upraveny. Jednotlivé procesy jsou nejdiive ohodnoceny na

zaklad¢ jejich vykonnosti. Mimo vykonnost se jest¢ piihlizi k poctu procesem

ovliviiovanych kli¢ovych faktorti uspéchu. Vystupem je provedeni zdznamu do mapy

priorit. Zde jsou procesy rozdéleny do tfech oblasti, s vysokou, stfedni a nizkou prioritou.

., V nejdulezitéjsi zoné s vysokou prioritou jsou procesy, které maji nizkou vykonnost (trida

C az E) a pritom oviliviuji vyznamnych pocet kritickych faktoru uspéchu®, vysvétluje

Viéchal (2013, s. 448).

Pocet ovliviiovanych kritickych

faktort ispéchu

h Sy - o0

— N

Legenda:

Zona 1 - vysoka priorita

Zdna 2 - stiedni priotita

- Zéna 3 - nizka priorita

A B C D E

Vykonnost

Obrazek 8: Mapa stanoveni priorit procesi
Zdroj: Vachal, 2013
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1.5.4 Méreni procesu

Sledovanim urcitych parametri procesit méfime jejich vykonnost, ktera vyjadiuje
efektivitu, ucelnost i adaptibilitu procesu. Pti tomto pozorovani je identifikovan jesté jeden
dilezity parametr. Tento parametr je definovan jako ideje, obsahuje poznatky
o aplikovanych postupech, existenci a uziti novych technologii, ptipadném zlepSovani
anejlepsich dostupnych metodach. Informace tohoto typu je vSak velmi obtizné
identifikovat i aplikovat do praxe. Pfesto je nezbytné¢ nutné, aby se o toto podniky

pokousely, protoze zde se skryva nemaly potencidl.

Klicové ukazatel¢ vykonnosti KPI (Key Performence Indicators) obsahuji indikétory,
metriky 1 jiné ukazatele (napiiklad vykonnostni), které jsou pfifazeny konkrétnimu
procesu, organiza¢nimu Utvaru a znazornuji pozadované parametry v oblasti kvality,
hospodarnosti nebo efektivity. Pouzivaji se nejen v rdmci procesu, ale i pii strategickém
fizeni zdvodu na vSech fidicich urovnich. KPI vyjadiuji cile podniku, jsou Ilehce
kvantifikovatelné a zakladnim klicem vedouciho k Gspéchu zavodu na trhu. KPI Ize
rozdélit na finan¢ni a nefinancni. Financni zahrnuji vyrobni ndklady, Cisty piijem, zisk.
Nefinan¢ni zahrnuji Cas, kvalitu a flexibilitu KPI musi spliiovat vlastnosti pravidla

SMART (Tucek, 2014):

e S-— Specific — specifické, jednozna¢né definované cile;

e M — Measurable — méfitelné cile;

e A — Achievable/Acceptable — dosazitelné/prijatelné cile;

e R - Redigtic/Relevant — realistické/relevantni cile (zdroje);

e T - Time Specific/Trackable — casové piesné specifikované cile.

Je nezbytné intenzivni vylepSovani procesniho nastaveni v zéavislosti na vyvoji trhu. Je
nutné pfizptisobovat procesy pozadavkim nejen zakaznikl, ale i firmy. Obecny vyvoj

procest (obrazek 9) je vyznamné ovlivnén ¢tyfmi hlavnimi aspekty (Vachal, 2013):

e trhem a jeho tempem vyvoje, véetné meénicich se pozadavkd zakaznikd
aputsobenim konkurence;

e technologii, ktera se neustdle zdokonaluje, vetné¢ vyvoje a implementace
substitutd;

e zZivotni fazi zavodu, vyvojem organizac¢ni struktury, vcetn€ firemni kultury
podniku;

e limity, které omezuji zdroje a legislativni regulace.
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- Strategie -

Meéfeni .
_ _ Design a
vykonnosti a o
o modelovani
controlling

-‘ Implementace ‘

Obrazek 9: Zivotni cyklus procesii

Zdroj: Tuéek, 2014

Mimo vykonnostniho méfeni se provadi i vyznamové méfeni, které zachycuje, jak je
proces koncipovan do celého systému. Stanovuje vykonnostni cile a provadi hodnoceni

miry potieby realizovat zménu. Informace, které jsou ziskavany, odpovidaji na otazky:

e Jaky ucel plni tento proces?
e Podporuje tento proces zvolenou strategii?
e Jak jenaplnovano oc¢ekavani nasich zakaznika?

e Jakych vykont by mél proces dosahovat?

Tyto poznatky jsou evidovany za Gi¢elem implementace novych procesi, pripadné k Gpraveé
procesniho nastaveni jiz spuSténych procesli. Informace Ize ziskat napiiklad

Z dotaznikového Setfeni u zakazniku.

Za dilezity v ramci méfeni procestt je povazovan monitoring. Monitoring, stejn¢ jako
vypracované zpravy o vysledcich, je u vétSiny zadvoda feSen monitorovacim systémem.
Monitorovani je provadéno do systému pravidelné prostiednictvim vhodného programu.
Zaznam provad¢ji fadovi zaméstnanci. Reporting je provadén dle nastaveni procesu
v raznych intervalech (tydn€, meési¢né, CcCtvrtletné nebo rocné€). Reporting provadi

zamestnanec odpovidajici za plnéni cili procesu (Vachal, 2013).

O procesnim fizeni se da fici, ze jeho poslanim je identifikovat a pojmenovat potiebné

informace, vyhledat jejich zdroje, aplikovat do vytvofeného systému pro jejich
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shromazd’ovani a distribuci. Nasledn¢ podporovat v maximalni mozné mife vyuziti jejich

potencidlu.

1.6 Lidé v procesech rizeni

Prace zaméstnancti obnasi mnoho premysleni a planovani. Nepiijemnym dusledkem je pak

hekticka aktivita (tabulka 3), ktera se na prvni dojem jevi vérohodné&jsi nez skute¢na prace.

Definice hektické aktivity je riznd a u kazdého zameéstnance zavisla na vykonavané

pracovni pozici. Mnohdy je jeji pfi¢inou nesystémové, chaotické fizeni a s tim souvisejici

vykon ¢innosti, které neefektivné odCerpavaji lidské zdroje. Tuto problematiku fesi systém

procesniho fizeni v zavod¢ (Forster, 2013).

Tabulka 3: Ukazatelé pracovnich aktivit

Skute¢na prace

Hekticka aktivita

rozviji firmu nebo pozici

odvadi od prace, ktera je dilezita
pro rozvoj firmy nebo pozice

je prace, za kterou zaméstnanec
pobirda mzdu

brani vénovat se praci, za
kterou zaméstnanec pobira
mzdu

ma pozitivni dopad na generovani

zisku

ma negaftivni dopad na zisk

naplno vyuziva schopnosti a
znalosti zaméstnance

nevyZaduje uplatnéni schopnosti
a znalosti v pIném rozsahu

zaméstnanec je motivovan

zaméstnanec nema ucelnou

zamestnanec

k nadstandardnim vykonim motivaci
je narocna je snadna
zvladne ji pouze vySkoleny zvladne ji kazdy

Zdroj: Forster, 2013

1.6.1 Lidské zdroje

Uspéch zmén nezavisi na zméné stroju, objektli, mista piisobeni a vysi bankovnich Gcth.

Dulezité je, zda je mozné presvédcit zaméstnance zavodu a ziskat je na stranu firmy.

Klicovy boj se odehravd zejména v mysli lidi. Neni moZzné se spokojit s formalnim

prislibem. Je tifeba je ziskat, zmeénit jejich postoj pro véc. Je nezbytné presvédcit

zaméstnance podniku, Ze se stavaji vlastniky zmén (Toman, 2005).
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Lidsky intelekt je nepostradatelnou soucasti lidského zdroje. Je téz nazyvan intelektudlnim
kapitalem, ktery je mozné definovat jako sumu znalosti vyuzivanou organizaci pro své
potieby. ,, Intelektualni kapital vSak nezahrnuje jen znalosti, ale patri do ného i schopnost
a ochota pracovnikii tyto znalosti pouZit pri praci ve prospéch organizace (znalostni

aktivita) “, uvadi Reza¢ (2009, s. 80).

Zasadnim ptedpokladem uspéchu firmy se stava kvalita lidi, kterymi firma disponuje. Za
zdroj se nepovazuje Clovék jako takovy, ale jeho schopnosti, postoje a vlastnosti
(obrazek 10). Schopnosti je mozné definovat jako znalosti a dovednosti konkrétniho
pracovnika. Jde 0 potencial kazdé osobnosti, se kterym je mozné nadale pracovat a rozvijet
ho, naptiklad vzdélavacimi aktivitami. Druhou kategorii jsou postoje ¢loveka. Ty vyjadiuji
celkovou miru loajality, snahy a ochoty kazdého zaméstnance dat zdvodu vykony
vV pozadované kvalité a efektiviteé. Ta je zavisla na motivaci a stimulech zaméstnance. Tteti
sloZkou jsou vlastnosti. Jedna se o sestavu lidskych zdroji, které s ohledem na specifické
podminky neni vhodné pii praci s lidskymi zdroji ménit. Vlastnosti jsou tzce spojeny
Srysy osobnosti na zakladé¢ psychologické a biologické podstaty. Jsou neménné nebo

obtizné ménitelné (Plaminek, 2008).

VLASTNOSTI
Jaky Clovék je?

CLOVEK
(nositel lidskych zdroji)

Co zn4 (znalosti) Cemu clovék véii (nazory)

SCHOPNOSTI ] POSTOJE
a co umi (dovednosti)? | L' chee (motivy)?

Obrazek 10: Zivotni cyklus procesii
Zdroj: Plaminek, 2008

Jednotlivé zaméstnance podle ¢lenéni jednotlivcl je mozné rozdélit do Ctyt kategorii:

e Umi, ale nechce. V této kategorii jsou zpravidla schopni, ale neochotni lidé. Tento

nedostatek je moZné odstranit vhodné zvolenou motivaci pracovnika.
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e Chce a umi. Jedna se 0 pozitivné vyuzitelnou skupinu.

e Chce, ale neumi. Jedna se mnozinu snazivych zaméstnanct, ktefi disponuji
nedostatecnou schopnosti. Tento nedostatek je mozné odstranit doplnénim si
potiebnych znalosti, napiiklad firemnim vzdélavanim.

e Neumi a nechce. Tato skupina je povazovéana za negativni z hlediska mozného
vyuziti potencialu téchto zaméstnancli. Jejich uziteCnost pro zavod je velmi

problematicka (Plaminek, 2008).

1.6.2 Firemni kultura

Firemni kultura vytvafti prostfedi ve firmé za ti¢elem dosahovani pozadované vykonnosti
asoucasné s tim etického chovani. Toho je dosazeno za pfispéni tymi i jednotlive, ktefi
za tento dosazeny stav nesou plnou odpovédnost. V nejlepSich zavodech jsou aktivity
manazeru a ostatnich zaméstnanct cileny na dosahovani firemnich pozic, ¢imz se odliSuji
od svych konkurentd. Kazdy cil, ktery je dosazitelny, zavod prezentuje jako prilezitost

(Zuzék, 2011).

Jina charakteristika popisuje firemni kulturu jako soustavu sdilenych nazorovych proudd,
predstav, ocCekavani a postoji, které probihaji ve vztahovych vazbach formalniho
i neformalniho charakteru. Je ovliviitovano chovani uvniti zavodu, tak i jeho vystupovani
Vv externim prostiedi, ve kterém zdvod ptisobi. D4 se tedy konstatovat, ze firemni kultura
podniku je ptfimo zdvisla na vyspélosti a irovni managementu, ale také i na spokojenosti,
urovni a vyspélosti ostatnich pracovnikli. Zavody si uvédomuji potfebu disponovat
schopnostmi a znalostmi lidi, kdy i z tohoto divodu se stava dobra firemni kultura pro

podnik zasadni prioritou (Petiikova, 2007).

,, Uspésné organizace, védomy si tohoto faktu, si proto v soucasnosti ¢im dal tim vice ceni
nejen stavajicich znalosti a dovednosti svych zaméstnancu, jejich ochoty zvladat vsechny
narocné ukoly, ale rovneéz jejich loajality, coz ndsledné umoznuje snadnéjsi zvladani viech

problémii souvisejicich s nastoupenymi zménami ““, dopliiuje Nenadal (2008, s. 55).

Za soucast firemni kultury lze povazovat eticky kodex spolec¢nosti, vydanou podnikovou
normu, ktera upravuje etické chovani zaméstnanci v internim i externim prostiedi

podniku.
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1.6.3 Kompetence zaméstnancu

Uspé$nost zavodu neni zavisla jen na vhodné nastavenych procesech a metrikach, ale jak je
uvedeno v predchozi kapitole (1.6.1) i na lidskych zdrojich, lidském kapitalu, ktery tyto
procesy zajistuje. Ztéchto pfi¢in se management zaobird piipravou a definovanim
kompetencnich modelii a néslednym planem odborného rozvoje svych pracovniki.
Kompetence je mozné vyjadfit také jako schopnost ¢lovéka prizpisobit své chovani
pozadavkiim vykonu prace v parametrech odrazejicich prostiedi zavodu a tak pfinaset
pozadované vystupy. Obrazek 11 predstavuje soubor vlastnosti, dovednosti a zkuSenosti,

které jsou nezbytné pro dosahovani pozadovanych vysledka (Vachal, 2013).

Hodnoty s Pracovni cile
Dovednosti Konkurenéni vyhoda
Vlastnosti \\ // Vykon
/ KOMPETENCE \
Zkusenosti / \ Vysledky
Chovani — Uspéch
Schopnosti Pracovni ukoly

Obrazek 11: Kompetence

Zdroj: Véchal, 2013

O zdravi firmy rozhoduje zejména schopnost dosahovat harmonického vztahu mezi tim, co
zédvod chce a co je proveditelné. Jde tedy o planovani se znalosti vlastnich moZnosti,
vlastniho potencialu. U jednotlivého zaméstnance je spiSe uvazovano o souladu mezi tim,
co muiZe udélat a co skutecné kona. Je posuzovan skute¢ny vykon vychazejici z potencidlu,
ktery ma tento zaméstnanec pro podani vykonu k dispozici. ReSeni potiZi i rozvoj podniku
1ze tidit moznym ovliviiovani kompetenci zaméstnanci, kteti vykonavaji urcité Cinnosti.
Toho je docileno skute¢nosti piimé odpovédnosti za prislusné aktivity v kompetenci

konkrétniho zaméstnance (Plaminek, 2005).

Na kompetence je mozné pohlizet i ve strategickém pojeti. Jadrem kompetenci pro
strategické pojeti managementu lidskych zdroji je nezbytné uplatinovani strategického
mysleni, které obsahuje predvidavost a kreativitu. Za tuto pfedvidavost lze povazovat:
vidét doptedu, divat se dozadu, divat se na zdvod z vysky, vidét vedle (konkurence), vidét

za hranice (nové moznosti), vidét dovnitt. Dilezitym podkladem pro rozvoj kompetenci
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musi byt detailni znalost zdmérti rozvoje podniku. Na tomto poznatku musi byt nastavena
findlni podoba klicovych kompetenci pii zohlednéni vySe uvedenych poznatkl

(Jermat, 2013).

Kazdy ¢lovék ma jiné piedpoklady vykonat ur¢ité zadani tikolu v ramci zavodu, z pohledu
kompetenci. Tyto kompetence jsou odvozeny od urovné rozvoje dil¢ich kompetencnich
slozek. D4 se v nadsazce fici, Ze slozky, které obsahuji horni ¢asti modeld, jsou pro firmu
[épe uchopitelné v ramci zadaného rozvoje, oproti slozkam, které se nachazi ve spodnich
vrstvach. AvSak i tyto slozky kompetenci je zapotiebi zdokonalovat. K tomuto kroku
napomahd dlouhodoby podrobny plan karierniho rozvoje zaméstnance, ktery garantuje
zdokonalovani vlastnosti a osobnostnich ryst pracovnikl, pro budouci vyuziti tohoto
ziskaného potencidlu zaméstnance. K tomuto ucelu slouzi plan karierniho rozvoje, ktery
vznikd jako vystup pladnovanych uskutecnénych kompetencnich pohovorli. Rozvoj
kompetenci byva casove i finanén€ narocny pro podnik, avsak je tfeba na tuto skute¢nost
pohlizet, jako na investici do vlastniho lidského kapitdlu s predpokladanou navratnosti
vynalozenych ndkladii. Tato néavratnost se projevi zvySenou vykonnosti dotéené¢ho
zaméstnance, nebo jeho wuplatnénim na vys$i, odpovédnéj§i pracovni pozici

(Plaminek, 2005).

Aby chovanim zaméstnance byly prezentovany pozadované kompetence je zadané, aby

pfindSené vystupy v rdmci vykonu byly podpoteny vnitini kvalitou osobnosti zaméstnance.
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2 Charakteristika konkrétniho zavodu

Zavodem je zpravidla oznaovan podnik, Ktery vznikl zaucelem generovani
podnikatel skych aktivit bez ohledu na zvolenou pravni formu. Zavod byva ziizen z divodu
realizace vyroby zbozi nebo poskytovani sluzeb. Vystupem téchto aktivit je tvorba zisku,
uspokojovani potieb zakaznikti natrhu a upeviiovani pozice zavodu v konkurenénim
prostiedi. Aby zavod obstal v konkuren¢nim prostiedi, je Zadouci, aby jeho vystupy
(vyrobky a sluzby) byly uzitetné a realizace vyroby efektivni. Tim ziskava firma
pozadovanou stabilitu natrhu. Pro pozadované ziskani stability na trhu je tfeba dodavat do
zavodu potiebnou reakéni dynamiku vedouci k naplilovani potieb trhu tak, aby zavod byl
vzdy pfipraven operativné reagovat na vnitini i vné&j§i podnéty vyplyvajici z nastalych

I o¢ekavanych zmén (Plaminek, 2008).

2.1 Zakladni identifika¢ni udaje zavodu

Dopravni podnik mést Liberce a Jablonce nad Nisou (dale jen DPMLJ) ma sidlo
Vv krajském mésté Liberec, naadrese Mrstikova 3, Liberec 3. Spolecnost je evidovana
v Obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Usti nad Labem, odd. B, vlozka 372,
zedne 1. 4. 2003. Pravni forma vybraného zavodu je akciovad spolecnost, predmétem

podnikatelskych ¢innosti jsou:

e provadéni staveb, jejich zmén a odstraiiovani;

e opravy silni¢nich vozidel;

e silni¢ni motorova doprava — osobni, provozovana vozidly uréenymi pro piepravu
vice nez 9 osob, vcetné fidice;

e silni¢ni motorova doprava — osobni, provozovana vozidly ur€enymi pro piepravu
nejvyse 9 osob, vcetné fidiCe;

e provozovani tramvajové drahy a drazni dopravy;

e provozovani autoskoly;

e vyroba, obchod a sluzby neuvedené v piilohdch 1 az 3 Zivnostenského zakona;

e Cinnost ucetnich poradci, vedeni ucetnictvi, vedeni danové evidence.

Statutarni mésto Liberec, jako jediny akcionaf, rozhodl v ptisobnosti valné hromady dle
usneseni rady mésta ¢. 418/09 ze dne 16. 6. 2009 o navySeni zakladniho kapitalu zavodu
o hodnotu 3 000 tis. K¢ (vySe zakladniho kapitalu tak ¢ini 785 700 tis. K¢). Druhym

akcionafem se timto Ukonem Stalo Statutdrni mésto Jablonec nad Nisou. Hlavnim
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akcionafem spolecnosti je Statutarni mésto Liberec, které vlastni 99,62 % emitovanych
akcii, Statutarni mésto Jablonec nad Nisou vlastni 0,38 % emitovanych akcii. Zakladni

data o spole¢nosti DPMLJ jsou uvedenav tabulce 4 a dopravni vykony MHD v tabulce 5.

Tabulka 4: Zakladni udaje

Udaje o DPMLJ k datu 31. 12. 2016 Primér 2016 Stav k 31. 12. 2016
Poget | Délka | Poget | Prepoiteny Ridici Poget Ridici
linek linek | vozdel pocet autobusti zam@stnancli | autobusti
Provoz MHD | MHD | MHD | zaméstnancli| a tramvaji a tramvaji
Autobusy v Liberci 45 407 101 165 127 167 129
Autobusy v Jablonci /N 25 219 32 0 0 0 0
Tramvaje 4 37 67 121 48 116 44
Ostatni MHD 0 0 0 90 0 90 0
CELKEM 74 663 200 376 175 373 173
Zdroj: DPMLJ, 2016
Tabulka 5: Dopravni vykony MHD
Provoz (tis. VZKm) [ (tis. VZKm)| Index |[(tis. MstKm)| (tis. MtKm)|  Index
2016 2015 ]2016/2015 2016 2015 2016/2015
BUS 5719 5857 0,98 680405 706375 0,96
Liberec 4215 4352 0,97 551216 577078 0,96
Jablonec 1504 1505 1 129189 129297 1
TRAM 2150 1795 1,2 236996 196673 1,21
CELKEM 7869 7652 1,03 917401 903048 1,02

Zdroj: DPMLJ, 2016

Akciovou spole¢nost tidi zvolené predstavenstvo, které je statutirnim organem
spolec¢nosti. Vykon kontrolniho organu spole¢nosti provadi dozoréi rada, ktera byla

jmenovana vanou hromadou (DPMLJ, 2016).

Reditel spolecnosti vykondva b&zné fizeni zavodu, je piimo odpovédny piedstavenstvu
spole¢nosti. Rediteli spole¢nosti jsou piimo podiizeni odborni feditelé, kteti zajistuji ¥izeni
firmy na trovnich jednotlivych organizacnich jednotek spole¢nosti. Vazby na jednotlivé
useky spadajici do kompetenci rediteli

odbornych jsou graficky znazornény

Vv organiza¢nim schématu zavodu (obrazek 12).
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| Predstavenstvo
| Dozordi rada ‘
Reditel
spole€énosti
Usek Feditele

Dopravni Osek Ekonomicky tsek

l Provozné-

technicky dsek spole€nosti
OddéleniJizdni || | Oddéleni Garaze oddéleni Oddetent
Fady BUS iZtarna =y
kontrola
Oddéleni silniéni Oddéleni Oddéleni Zaméstnanecké
zarizeni Vozowna TRAM Reklama oddéleni
T T R Y
Oddéleni Rizeni oddéleni .
provozu MHD Doprawvni cesta N
-V
Oddéleni I tiEni
Zakaznické nuestien)
oddéleni
centrum
e Oddéleni
ST technicka sprava
Skolici stFedisko =

Obrazek 12: Organizacni schéma zdavodu

Zdroj: DPMLJ, 2016

Zavod nedisponuje jinymi organiza¢nimi slozkami v Ceské republice ani v zahraniéi.
V oblasti vyvoje a vyzkumu spolecnost neprovadi zadné Cinnosti, které by mély pozitivni
vliv na Zivotni prostfedi. Firma ale pfispiva ke snizovani zatéZe na Zivotni prostfedi formou
provadéné modernizace vozidel a jejich postupné obnovy, ¢imz dochézi ke sniZovani
emisnich hodnot vypousSténych do ovzdusi, naptiklad provozem vozidel na alternativni

pohon (CNG).

2.2 Rizeni zavodu pred implementaci systému procesniho Fizeni

Firemni uspofadani zavodu bylo z hlediska provozovani méstské hromadné dopravy
(dale MHD) rozdéleno do jednotlivych celkti podle provozovaného typu trakce, tedy
naprovoz autobusi aprovoz tramvaji. Kazdy ztéchto subjekti nesl odpovédnost
zaopravy audrzbu silni¢nich a kolejovych dopravnich prostiedkt. Infrastruktura
tramvajového provozu byla navic rozSifena o vlastni kolejovou sit’ a napéjeci soustavu

600V (ménirny, trolejové vedeni apod.). Kazdy z téchto samostatné¢ hospodaticich utvari

byl ptimo odpovédny za realizaci jizdniho vykonu, kontrolu a fizeni trakce provozu
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autobusll nebo tramvaji. V ptipadé autobusového provozu navic i zasjednavani a realizaci

sluzeb a vykonl externich dopravct. Jednalo se tedy o divizni usporadani fizeni

spolecnosti.

Piiprava vlastniho plnéni jizdnich vykont Vv podobé uzavirani, obnovovani smluv
Sjednotlivymi objednavateli, modelace jizdnich tada, jejich distribuce, vcetné
souvisejicich dat pro palubni systémy vozidel, piiprava jednotlivych tarifnich sazeb
adistribuce jizdnich doklada byla vté dobé vyhradné v kompetencich useku
ekonomického feditele spole¢nosti. Provozni akomeréni marketing byl pfimo podiizen
fediteli spolecnosti, tato aktivita byla vykonavana oddélenim informacnich a dopravnich
systému (dale IDS) astiediskem vnitropodnikové kontroly (dale PK). Ostatni ¢innost byla
realizovana technickym tusekem, ktery nesl odpovédnost za péci o majetek zavodu,
pfipravu avlastni realizaci investi¢nich zaméru, feSeni problematiky energetiky,

ekologické zatéze abezpecnosti prace (obrazek 13).

REDITEL SPOLECHOSTI
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Obrdzek 13: Organizacni schéma zdavodu — divizni usporadani
Zdroj: vlastni, 2018
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Rizeni zavodu probihalo vyhradng naplatformé nadiizenosti a podiizenosti jednotlivych
pracovnich pozic, samostatnych organizac¢nich slozek podniku. Vzijemna a konstruktivni
komunikace mezi témito Gtvary byla nulova nebo na minimalni Grovni. Zaméstnanci
nem¢li pozadované informace o podniku jako celku. Relativné mnoho c¢innosti bylo
provadéno nesystémove, paralelné Sjinymi utvary spole¢nosti, nebo nebyly provadény
vibec. Gradovala absence provazanosti mezi jednotlivymi subjekty podniku v oblasti
spoluprace mezi organiza¢nimi utvary. Za stézejni bylo povazovano posuzovani vysledka
jednotlivych divizi ato bez finalniho zohlednéni vysledku celé firmy z pohledu planovani,
hospodateni i hodnoceni zaméstnancli. Tento stav se promital i vyraznym zplisobem do
chodu podniku, coz se projevovalo zejména v nepruzné reakci napripominky a poznatky
orientované naspotiebitele. Opakem pak byla realizovana ¢innost, ktera byla zcela zbytna
a nikym nebyla vyzadovéna. Jednalo se hlavné o aktivitu, kterd byla v zavod¢ historicky
zazitd, nikym nekorigovand, bez ohledu na pfinos pro firmu, zvIast¢ po implementaci
prostiedki technologického rozvoje, zejména IT. Timto zavedenim IT doslo k nahrazeni
urcité lidské ¢innosti, ktera se stala pro chod podniku jiz nezadouci, nepotiebnou, ackoliv

byla i nadale paraleln€ vykonavana. Zavod se nachazel ve fazi procesni slepoty.

2.2.1 Postupny vyvoj fizeni zavodu smérujici k zavedeni procesniho Fizeni

Z divodu omezenych nebo neexistujicich komunika¢nich vazeb napfti¢ firmou dochdzelo
k nepruznému zpusobu fizeni na jednotlivych tsecich podniku, a tedy i zavodu jako celku.
Z tohoto diivodu byl nucen management hledat alternativy feSeni, jak dale postupovat, aby
firma obstéala na silicim konkuren¢nim trhu. Umocnovala se obava ze ztraty vybudované
pozice na trhu, bylo nezbytné najit feSeni a to interniho charakteru. Cilem managementu
bylo centralizovat veSkeré dopravni Cinnosti do jednoho provozniho celku s vymezenim
presn¢ definovanych odpovédnosti a kompetenci pro ptipravu a zajisténi objednané¢ho
rozsahu a kvality dopravnich sluzeb, poskytovanych jednotlivym objednavatelim. K tomu
bylo nezbytné zfidit jeden organizacni celek, spolecny pro provoz tramvaji a autobust,
fesit tak 1 zajisténi totoznych podminek objednavek a kontrol pro provozovny provozu
MHD (vozovna a garaze), ale i pro externi dodavatele piepravnich vykond. Bylo Zadouci
ucinit kroky vedouci k zajisténi nezavislého postaveni fidicich a kontrolnich slozek vici
zamé&stnancim provozniho persondlu: zahajeni piipravy zavodu naocekavané zaclenéni
podniku do pfipravovaného integrovaného dopravniho systému, piiprava podminek uvnit
zéavodu tak, aby podnik byl konkurenceschopny s cilem navySeni dopravnich vykont,

zajisténi stabilni pozice zavodu a dominantniho postaveni na otevieném dopravnim trhu.
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Nazakladé dohodnutych podminek udrzitelnosti firmy na trhu bylo zadouci detailné
specifikovat kompetence azodpovédnost jednotlivych podnikovych usekti a utvart.
Nasledn¢ pak definovat i jednotlivé kompetence zaméstnancum, vcetné odpovidajici
zodpovédnosti. Totéz urCit ve zbyvajicich utvarech zavodu sezohlednénim téchto

skutecnosti i U externich poskytovateli piepravnich sluzeb (poddodavateli).

2.2.2 Klicova myslenka inovace zpuisobu fizeni zdvodu

V zékladnich parametrech byla nastavena vize pusobnosti zavodu, kde uplatinovanou
myslenkou bylo postupné odbourdvani nepruznosti i vlastni neefektivity nékterych
zab&hnutych aktivit. Zaklicové bylo povazovano zvoleni Gzké spoluprace s ekonomickym
utvarem pfiplnéni objedndvek piepravnich vykonit MHD, které byly zadavany
jednotlivymi objednavateli, vcéetn¢ komercni dopravy. Dale spoluprace v ramci
projednavani, planovani a vyhodnocovani jednotlivych nabidek a poptavek po prepravnich
sluzbach, piipravy a konstrukce jizdnich fadu, zadosti o licence a piipravé pozadovanych
dat pro objednavatele a dodavatele jizdniho vykond. ReSeni spoluprace se vzajemnou
vymeénou informaci, vedenou napfi¢ vSemi Utvary zavodu. Prednostni feSeni objednavky
vykonii vlastnich provozoven, stanoveni dilezitosti priorit feSeni problémi, naptiklad
jizdni tady (sluzby), nevyhovujici kvalita (chvalené standardy kvality). Za motivaéni
prvek Ize povazovat naptiklad riznou cenu podle provozovaného typu vozidla. Dalsi
piipominkou byl fakt, ze soucasti zvolené metodiky objednavaného piepravniho vykonu
by méla byt zvolena i metodika nastaveni provozni kontrolni ¢innosti a sankci pfi
nedodrZeni nasmlouvaného objemu vykonu piepravy nebo zjist€né nevyhovujici kvality
nabizenych sluzeb. Soucasné s timto postupné zavadét do praxe bonusy a malusy jako

jeden z moznych motivacnich nastroji spole¢nosti.
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Obrazek 14: Organizacni schéma zavodu — divizni usporddani s utvarem Fizeni provozu

Zdroj: vlastni, 2018

Zakladnim poslanim bylo ,,umét® v piipadé zmény rozsahu objednavky provozoven nebo
externich dopravcll operativné a adekvatné reagovat na nové nastalou situaci. Vznikly
Utvar fizeni provozu MHD (obrazek 14) byl vytvofen, aby véas a rychle reagoval na
nastalé zmény v dopravé, a to u zmén operativnich i planovanych. Ukolem tohoto utvaru
bylo provadéni operativniho tizeni MHD v nahodilych dopravnich situacich, nasazovani
nahradnich spoju, zprostfedkovavani technické odborné pomoci, provadéni planovanych
i namatkovych kontrol plnéni smluvniho vykonu a poskytované kvality sluzeb. Za
podstatné byl povazovan 1 pfistup fidi¢l a ostatnich zaméstnanct (revizofi, pracovnice
odbavovacich ptepazek) k zédkaznikim. Dale rozvoj telematiky, elektronicka prezentace
jizdnich t4dG (informacni panely ve vozidlech a na zastavkach), vhodny pocet
distribunich mist jizdnich dokladli a kontaktnich mist pro zdkazniky (informacni

zékaznicka centra).

Mezi dalsi tUkoly vySe uvedeného tutvaru patii téZ schvaleni zavaznych postupl
proinstalaci adistribuci jizdnich tada, urceni pravidel proumisténi stani¢niho znaceni,
servisu anavazujici kontrolni ¢innosti. Sledovani ekonomickych parametra provozu MHD
s vyuzitim planovanych i dil¢ich dopravnich prazkumi. Porovnavani poskytované nabidky
VUci poptavee se zohlednénim kapacity nabizenych vozidel a volby vhodného intervalu

odpovidajici ptislusnému linkovému vedeni.
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Zakladni myslenkou inovace systému fizeni bylo vyrazné zrychleni reakéni doby na
vyvolané zmény vnitfnim nebo vnéjSim prosttedim zavodu. Predpokladem bylo zvyseni

pruznosti V reakci na pozadavky cestujicich a s tim souvisejici kvality nabizenych sluzeb.

S odstupem casu lze zcela zodpovédné konstatovat, Ze tato myslenka pfivedla management
pfirozenou cestou K otazce pripravy implementace procesniho fizeni do firmy. Vznikl sice
Utvar fizeni provozu MHD, ale ten Vv zavodu pisobil spie jako zastfeSujici Gtvar
pomocnych organizacnich slozek technického charakteru (vozovna tramvaji, garaze
autobusti), které mu poskytovaly vlastni zdroje (vozidla a tidi¢e). Mezi témito utvary
vznikalo mnoho tiecich ploch, konfliktnich situaci pramenicich z pokracujici absence
mezittvarové komunikace. V praxi tedy probihala i nadale uzka komunikace pouze na
konkrétnich utvarech, nikoliv nap#i¢ jednotlivymi organiza¢nimi slozkami zavodu. Podnik

byl na ptl cesty k procesné fizené organizaci.

2.3 Dopravni usek, mapovani ¢innosti pred zavedenim
procesniho fizeni

V této pripravné Casti je realizovan popis vykonavanych jednotlivych &innosti na
konkrétnich oddé€lenich, pracovistich jesté pred vlastni implementaci procesniho fizeni do
organiza¢nich slozek zavodu. Nedilnou soucasti vystupti provedeného mapovani aktivit
jsou i podnéty ke zlepseni vykonu jednotlivych ¢innosti s pozitivnim dopadem na
efektivitu vykonu, evidenci i piipadné nastaveni dil¢ich kroki pro Gspésné uvedeni téchto
,nhapadi“ do praxe. Mapovani jsou zpravidla G€astni pracovnici, ktefi se pfimo na vykonu
téchto aktivit podili. Vystupy z mapovani jsou pak povazovany za klicové pro nésledujici
modelaci procesnich diagramili a procesnich map. ,, Zaméstnanci musi chtit a byt schopni
zdsadni zmenu realizovat a musi se naucit efektivné pracovat ve zcela novém prostiedi.
Jinak se vize zavedeni zmény nenaplni *, konstatuje Smida (2007, s. 134). Zavod se dostava

do prvniho stupné zralosti procesu nazyvaného konektivita.

2.3.1 Oddéleni jizdnich radu

Toto oddéleni je primarné ziizeno za Ucelem analyzy a tvorby provoznich podkladd pro
vlastni provoz MHD. Podili se na piipravé jizdnich fadt (dale JR) a grafikonii pro
vozidlové systémy, fidiCe, cestujici a informacni systémy, vcetn¢ dat pro elektronické
panely na zastdvkach MHD, dat pro ostatni elektronické zafizeni (napiiklad mobilni
aplikace) a celostatni informacni systém CIS. Grafikon je grafické vyjadieni jizdniho fadu

ptislusného linkového vedeni nebo sméru. SlouZzi jako zékladni podkladovy materidl pro
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tvorbu a Upravu jizdnich fadt ve vazbé na zajisténi navaznosti mezi jednotlivymi spoji,
pfipadné u tramvajového provozu K zajisténi fadného kiizovani tramvajovych vlak na

jednokolejné trati.

Nejprve bylo nezbytné uskutecnit zmapovani vSech aktivit tohoto oddéleni (obrazek 15).
Oddéleni tedy vytvaii JR, které zprostfedkované ekonomickym usekem spolednosti
podstupuje objednavateli dopravy, Magistratu mésta Liberce (dale jen MML), formou
zaji$téni smluvniho vztahu. Upravy jizdnich fadd jsou feSeny na zakladé podnéti
cestujicich Casto chaoticky a nesystémové. Je zde postradana adekvatni IT podpora,
elektronické vystupy jsou pievadény do starého formatu. V novém modulu IT jejiz
poc¢itdno Spifimym propojenim jizdnich tad, planovani sluzeb, statistiky vykoni
aprovozniho dispecinku Sjednou spole¢nou databazi. Tak bylo mozné zhodnotit situaci
pted vlastni implementaci systému procesniho Fizeni do oddéleni JR. Obrazek vystihujici

konkrétni ¢innosti oddéleni jizdnich fadt je umistén na nasledujici strané prace.
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Pracovnici tohoto oddéleni pfi mapovani jednotlivych ¢innosti prezentovali pfipominky
anaméty K problematice nevyhovujici spoluprace s ostatnimi subjekty zavodu S nezbytnou
potiebou stanoveni postupnych kroki pro realizaci jednotlivych aktivit, zejména podileni
se ostatnich uZivateld na piipravé a tvorbé JR. Lepsi a aktivngji zapojeni oddéleni
planovani sluzeb, stanoveni ¢etnosti realizace uprav jizdnich fadi, ato optimalné 4x roc¢né.
Pracovnici dale vznesli podnét k feSeni azohlednéni vazby naobnové vozového parku,
nutnost piipravy novych jizdnich fadt pro MHD se samostatné feSenym rezimem noc¢niho
provozu, zaméfit se nacasy piistavné a odstavné doby u jednotlivych sluzeb s cilem
stanoveni totoznych hodnot uvSech vykoni. Za stézejni |ze vnimat ptipominku volby
vhodného technického teseni sledovani vozidel vrealném case, véetné pozadovaného
zaznamu historie pohybu vozidla a s tim souvisejici archivace ptipadnych odchylek oproti
jizdnimu fadu. Toho Ize pln¢€ vyuZzit pro automatickou tvorbu piipravy jizdnich fada se
zohlednénim redlné uskute¢nénych jizdnich dob u jednotlivych spoji MHD. Systém musi
najit vyuziti aplikace stavajici vypocetni techniky pro stanoveni auskutecnéni procest
v oblasti ginnosti oddéleni JR, kdy procesy jsou pfizpiisobeny jiz pouzivanym softwartim
(nikoliv naopak).

V souladu sptipravou modelace vlastniho konkrétniho procesu bylo nutné realizovat
propojeni S FS Software. FS Software je pocitacovy program, ktery je postaven z nékolika
samostatnych modulii, kterymi jsou grafikony JR, planovani sluzeb, provozni dispeink

aprovozni statistika, uréenych k planovani a fizeni provozu MHD.

Soucasné€ s touto problematikou bylo nezbytné fesit vySe zmiflované ptistavné a odstavné
doby, systém no¢niho provozu MHD av dlouhodobé&j$im casovém horizontu nové,
nového avhodného softwaru do provozu MHD pro sledovani vozidel v redlném ¢ase. Dale
najit vhodné feseni navrhu koncepce obnovy vozového parku a soucasné s timto provést

piipravu vystupt ze sledovani vozidel v zavislosti na dodrzovani JR.

2.3.2 Oddéleni planovani sluzeb

Odd¢leni planovani sluzeb pfipravuje turnusy sluzeb pro jednotlivé fidiCe tramvaji
aautobust. Turnus je sestavovan z jednotlivych typii smén a konkrétnich sluzeb, které jsou
automaticky pfidélovany jednotlivym fidi¢im pfislusné trakce. Pracovnik oddéleni
planovani sluzeb je odpovédny za nasazovani fidici do sluzeb za ucelem redlizace

jednotlivych planovanych piepravnich vykond na linkach MHD. Dale zpracovava a vede
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evidenci pracovni agendy, vcetné¢ planovaného cerpani a skute¢ného cCerpani tadné
dovolené u jednotlivych jizdnich pracovniki. Odpovida za plnéni hodin vykonu, realizaci
nahrad za ptipadné absence. Ptipravuje podklady provoznimu dispec¢inku MHD pro provoz
tramvaji a autobustl na nasledujici dny. Od odd¢€leni jizdnich fada ptebira podklady pro
tvorbu mésicnich turnusii pro fidice, prezentuje jednotlivé rozpisy smén ve sluzebnich
mistnostech fidi¢u (nasténky) i na webovych strankach spolecnosti. Projednava s fidici
pfipadné zmény smén vyvolanych potiebou provozu MHD nebo doty¢nym fidicem
(napiiklad nemoc, navstéva lékate). Veskeré aktivity oddéleni planovani sluzeb jsou
popsany na obrazku 16. Schéma cinnosti zobrazuje veskeré vykondvané Ccinnosti

pted zavedenim procesniho fizeni.

AT STE N Zpracovani denni / Export dennlho Ex rt vykazd
s 2T p Kontrola denniho hlaeni do FS sy

vypravenky vykazu vykond statistiky prace pro mzdy
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Yy, |
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Export denniho
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Zpracovani
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sluzeb

Export vykazl
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Zpracovani denni
B vypravenky

statistiky

Plan oprav udrzby L

qgeznis ugld jugIso
eyuaneldAn juuag
Skuteéna denni vyprava

I Vykazy skut. vykonu vozidel

Obrazek 16: Schéma cinnosti — oddéleni planovani sluzeb

Zdroj: CONSULTING, ATTN. ATTIS software, 2018

Pracovnici 1 vtomto pfipad€ prezentovali ndméty pro zlepSeni komunikace 1 vlastni
spolupraci Sostatnimi subjekty zavodu. Zanezbytné bylo povazovano nastaveni
postupnych krokl pfi zavadéni jednotlivych novych ¢innosti do praxe, zejména nutné
propojeni jednotlivych modultt FS Software (jizdni fady, planovani sluzeb, dispecink).
Pozadavky byly v nékterych aspektech totozné jako u oddé€leni jizdnich fadi. Za nezbytné
bylo povazovano feSeni piistavnych a odstavnych dob ve vazbé na stanoveni jednotného
zpiisobu vykazovani jizdnich vykonii u fidi¢t. Cetnost provadénych zmén JR pro cestujici
a s tim souvisejicich zmén ob¢hti (pracovnich smén). Bylo pozadovéno provadéni

ptipadnych zmén JR v pravidelnych &asovych intervalech, jelikoz kazda zména pfinasela
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nutnost nové modelace turnusu pro fidiCe. Dale zaznély naméty zohlednéni vazby
nakoncepci rozvoje obnovy vozového parku snutnosti systémového feSeni rezimu
noc¢niho provozu. Za dulezité lze povazovat nutnost piizplisobit proces jiz ve formé
pouzivaného softwaru (nikoliv naopak). Byla zminéna i existence omezujicich podminek,

které je tieba pfi planovani sluzeb zohlednovat:

e nutnost dodrzovat pravidla marketingu (reklama navozidlech, smluvni vztah);

e zabezpetovat nizkopodlazni vozidla podle smluvniho vztahu, informace v JR;

e dodrzovat skladbu jednotlivych typa vozidel nalinkach podle nastavenych
technickych a provoznich parametr (kloubova tramvaj, kloubovy autobus, palivo

nafta, palivo zemni plyn, dojezdova vzdalenost apod.).

Nasledné vedeni spole¢nosti ur€ilo zavazny postup, jak se vypoiadat sprezentovanymi
naméty ze strany pracovnikl. Podnéty zaméstnancli oddé€leni jizdnich fadi a planovani
sluzeb byly z vétsi casti totozné nebo se vzajemné dopliovaly, coz predikovalo logické

propojeni procesnich diagrami se zohlednénim naslednych piirozenych vazeb.

2.3.3 Oddéleni provozniho dispecinku

Odd¢leni provozniho dispecinku je predurceno k operativnimu adohledovému fizenim
provozu MHD, autobusové i tramvajové trakce. Je odpovédné za dodrZzovani jizdnich tada
jednotlivych spojii, nastavenych pfestupnich vazeb a plynulosti provozu v siti MHD. Ve
své pusobnosti zajist'uje, fesi a likviduje nastalé mimotadné udalosti tak, aby vlastni dopad
téchto udalosti byl na provoz MHD co nejvice minimalizovan. Pfijima napravna
| provizorni opatfeni, fesi tramvajové vyluky planovaného i operativniho charakteru.
Nasazuje vhodny pocet vylukovych autobusii na odklonové trasy, informuje cestujici
vefejnost vSemi dostupnymi prostiedky o nastalém dopravnim opatfeni v provozu MHD.

Eviduje a podili se na sestavovani provozni dokumentace za ptisluSny kalendaini den.

Oddéleni provozniho dispecinku tesi tedy veskeré nestandardni udalosti v provozu MHD,
dozoruje provoz MHD av pfipadé potieby je kompetentni k nasazovani zalohovych
autobusti 1 fidi¢h. Urcuje prioritu poradi feSeni mimotadnych udélosti nad standardni
¢innosti (obrazek 17). Podili se na zajistovani oprav malych zavad na vozidlech.

Vykonava asisten¢ni sluzbu pti dopravnich nehodach.
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Obrazek 17: Schéma cinnosti — oddéleni provozniho dispecinku
Zdroj: CONSULTING, ATTN. ATTIS software, 2018

Dispecink provadi téz kontrolni ¢innost v namatkovém i ptedepsaném pravidelném rezimu.
Tato kontrolni ¢innost je zaméfena na stani¢ni zafizeni, vykon sluzby fidi¢i na linkach

MHD a kontroly fyzického stavu jizdnich fadi prezentovanych na zastdvkach MHD.

V zavod¢ jsou zfizena dvé€ pracovisté dispecerské sluzby. Kazdé pracovisté ma pravomoc
k fizeni provozu piislusné trakce (provoz tramvaji a provoz autobusu). V praxi tedy
existuje dispeCink tramvajového provozu a dispeCink autobusového provozu. Kazdy
provozni dispecer eviduje dokumentaci o pribéhu provozu MHD, kam se zaznamenava
mimo bé&Zznych provoznich stavii i hlaseni o vzniklych mimofadnych udalostech, dopadech
na dopravu a pfijatém opatieni. Dale je zde vedena i dokumentace kontrolnich
protokold apod.

Ve smyslu piipravnych krokti zavedeni procesniho fizeni dispecefi zminili i zcela nové
naméty mimo piipominek jiz prezentovanych piedchozimi provoznimi useky. Opétovné
bylo pozadovano propojeni jednotlivych modultt FS Software (jizdni fady, planovani
sluzeb, dispe€ink) se zavedenim systému sledovani provozu MHD v realném case, kdy
planované procesy by mély byt pfizpisobeny pouzivanym softwariim (nikoliv naopak). Ze
zcelanovych naméti byla zminéna pfipominka pro zlepSovani komunikace

V ramci pldnovani sluzeb, pti tvorbé jizdnich fadi, na Grovni dispecinku, fidici a vétsiho
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zapojeni IT do procesu. Pracovnici provozniho dispecinku by radi uvitali moznost
nasledného vzdé¢lavani, zejména v oblasti komunikace, IT se zaméfenim na uZivatelské
prostiedi pfed zavadénim novych pocitatovych programi do zavodu nebo i piipadné
po provedené aktualizaci programu, ktera se vyraznym zpusobem dotyka uzivatelského

prostiedi, napiiklad nové verze programi. Tento typ vzdélavani v zavode€ chybél.

Na zaklad¢ prezentovanych namétti aptipominek ze strany pracovnik dispecinku byly
managementem stanoveny postupy, jak sesnimi vypofadat. Bylo nutné namodelovat
strategii aschéma vlastniho procesu vevazbé na FS Software, najit feSeni pro potiebu
sledovani provozu MHD v realném case, zahajit zacviCovani dispecerti na opa¢nou trakci
(kvalifikace dispecera pro ob¢ trakce) azkvalitnit vseobecnou firemni komunikaci (¢etnost
porad, volba novych informac¢nich kanalt napiiklad intranet, facebook). Vedeni zavodu
povazovalo za podstatné naplnit pfipominku zaméstnancti ohledné doskolovani provoznich
zameéstnancl. Vzhledem k pfedchozimu funkénimu fizeni zavodu nebyl tento pozadavek
nikdy povazovan za podstatny. Nyni v rdmci zahéjeni ptipravnych kroki pfechodu zavodu

k procesnimu fizeni vstupuje tento fakt do popiedi zajmu podniku.

2.4 Dopravni usek, stabilita vyvolana implementaci procesniho
fizeni

Schopnost zavodu umét se v kratkém ¢asovém horizontu ptizpusobit dynamickému vyvoji

vnéjsiho prostiedi, umét vCas reagovat na nastalé skutecnosti pfinaSi zdvodu zvySeni

stability natrhu. Klicovymi faktory ovliviiujicimi dynamiku vnéjsiho prostiedi trhu jsou:

e makroekonomické podminky;
e vyvoj legislativnich zmén;
e technologicky pokrok (vyvoj);

e stoupajici pozadavky zékaznikl (co diiv bylo nadstandard, je nyni standardem).

Dynamické zmény vyvolavané vngjsim prostiedim mdzou vyvolavat i mnoho dalsich
naslednych reakci podniku. Schopnost zavodu umét véas reagovat nazmény se obvykle
odvozuje od toho, zda zavod umi a je schopen promitnout ptipadné mozné dopady zmén
do vSech hlavnich oblasti zavodu. Schopnosti umét planovat, méfit, hodnotit a urcovat,
jakou formu je vhodné zvolit pro poskytovani nezbytné zpétné vazby. Soucasné s timto je
zadouci umét pruzné implementovat tyto zpétné vazby do rutinniho zivota podniku

(zavadéni IS).
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Rozvoj oblasti stability je pro zavod velmi dilezity, nebot’ je feSeno vlastni zavedeni
procesniho fizeni, tj. systémového feSeni aktivit, kompetenci, dokumentace, kdy je vse
zacileno na podporu dynamického chovani zavodu (planovani, méfeni vykonnosti,
odstranovani neshod, feSeni namétt apod.). Za nedilnou soucast je povazovana i motivacni
avzdélavaci ¢innost u zaméstnanctll, primarn¢ zaméfend nazvysovani celkové schopnosti

zaméstnancl zavodu umét pruzné realizovat predkladané zmeény dle zadanych parametri.

2.4.1 Zakladni definice

., Definice procesit znamend navrhnout transformaci vstupii ve vystupy, tedy definovat
procesy, které budou ve firmé probihat za ucelem vzniku produktu, vcetné procesii
jednorazovych, tedy projektu, které reSi jedinecné, neopakujici se ulohy“, uvadi

Plaminek (2005, s. 42).

Proces je mnozina vzajemné propojenych aktivit, které jsou po uréitou dobu opakované
vykonavany. Cilem kazdého procesu je vytvafeni zadouciho vystupu. Proces mize byt také
chapan jako ,,organizovana skupina vzdjemné souvisejicich cinnosti, které spolecné

vytvareji hodnotu pro zdkaznika “, definuje Plaminek (2008, s. 29).

Podproces je ¢innost, kterou je nezbytné provadét. Ma piimé propojeni na aktivity spojené
svykonem ¢innosti hlavniho procesu. Podproces byva také definovan jako proces, ktery
zdkaznikim ptidavd hodnotu pro zdkaznika neptimo. ,, Transformaci se neméni primo
na produkt pro zdkaznika, ale vytvari predpoklad pro chod hlavnich podnikovych
procesii “, konstatuje Tucek (2014, s. 26).

Cinnosti (aktivity) detailng popisuji dil¢i ¢ast prace, ktera vytvaii jeden podstatny krok

procesu a ktery nelze rozlozit. Cinnost miize byt manuélni nebo pln& automatizovana.

Procesni mapa je systémové grafické znazornéni procesti. Mize byt graficky vyjadiena za
pomoci pocitatového programu ATTIS. Program ATTIS je software sestaveny
Z jednotlivych modulti uré¢enych pro modelovani jednotlivych procesti. Umoziuje tvorbu
procesni mapy, procesnich diagraml se zohlednénim jednotlivych nastavenych vazeb
nezbytnych pro realizaci nadefinovanych procesi, méfeni vykonnosti, hodnoceni

anastaveni motivac¢nich krokl u zameéstnancu.

»Procesy vni byvaji obwykle usporddany hierarchicky do procesniho stromu, na jehoz
nejnizsi urovni jsou procesy zobrazeny az do urovné jednotlivych cinnosti (aktivit) “, uvadi

Fiser (2014, s. 72).
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Procesni diagram je podrobné grafické znazornéni jednotlivych cinnosti procesu se
zohlednénim jeho vzajemného propojeni. Procesni diagram je mozné definovat i jako

detailni popis aktivit procesu v grafické podob¢.

Vystup procesu je piimy vysledek uskuteénéného procesu, ktery |ze podrobit
vyhodnoceni z nékladového, Casového nebo kvalitativniho hlediska. Je mozné stanovit
I jiné méfitelné parametry.

Vstup procesu jsou dodavané jednotky, které proces piimo spotiebovava (pfeménuje) za

ucelem ziskavani vystupu.

Zdroje procesu mohou byt technologické, lidské (zaméstnanci) nebo i jiné (individualni),

jenz jsou pozadovany pro vykonani vlastniho procesu (Vachal, 2013).

2.4.2 Role zaméstnancui zavodu v fizeni procesu

Spravce procesu (vlastnik procesu) pisobi v primarni roli pfifizeni spravovaného
procesu. Zodpovida za navrhovany proces, véetné celkové procesni dokumentace.
Intenzivné kontroluje nastaveni a funkénost svého procesu, provadi monitoring. U tohoto
procesu vykonava hodnoceni efektivity i kvalitativnich ukazatell na vystupu. Provadi
reportovani dat (reporting) vykonnosti procesu na zakladé pozadovanych parametrd. Je
odpovédny za fizeni procesniho tymu, se kterym navrhuje pfipadné zmény nastaveni
svéfeného procesu scilem neustalého zlepSovani a pfizplisobovani procesu potfebam

zavodu (Tucek, 2014).

Garant procesu byva obvykle ¢lenem managementu zavodu. Je plné odpovédny za
nastaveni vhodnych pracovnich podminek tak, aby mohlo dojit ke zdarnému zavedeni
procesu do firmy, véetné jeho budouciho zlepsovani pii implementaci zmén navrzenych
spravcem procesu ajeho procesnim tymem. Garant procesu schvaluje procesni
dokumentaci a namatkové provadi kontrolni ¢innost zaméfenou na aktivitu vSech spravct

dil¢ich procest v jim garantovanych procesech (Fiser, 2014).

Procesni tym je sestaveny tym ze zaméstnanci zavodu nebo zastupcl stézejnich
dodavateld, poptipadé zakaznikt, ktefi maji zésadni vliv navykon procesu. Tym
V soucinnosti se spradvcem procesu spolupracuje na zlepseni, realizaci schvalenych navrht,
hodnoceni a vyvoji novych potiebnych procest. ,, Toto unikatni sloZeni, pri nemz lidé

zZ firmy prinaseji ditvérnou znalost produktii, trhu i firemniho prostredi, a lidé zvenci zase
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metodiku a zkusenosti odjinud, miize pochopitelné nalézat reSeni, ktera by zZadnd z obou

skupin sama najit ani nemohla **, konstatuje Plaminek (2005, s. 148).

2.4.3 Postup pripravy procesni dokumentace

Dokumentace procesu je kliCovy nastroj, ktery slouzi profizeni pravomoci
aodpovédnosti jednotlivych pracovnikd. Je uréen i jako podkladovy material pro

generovani pracovnich naplni pro dotené zaméstnance v procesu.

Hlavnim nastrojem pro tvorbu dokumentace procesii je software ATTIS, do které¢ho je
zaveden model organiza¢ni struktury zavodu S aktualnim uvedenim personalniho obsazeni.
Do programu ATTIS jsou zaneseny i ostatni informace o procesech, zpravidla veskera
dostupna data vazana na vstupy a vystupy, informace o vykonnosti jednotlivych procest,

Casové narocnosti jednotlivych dil¢ich aktivit g.

Kazdy proces v programu ATTIS je soucasti strukturované procesni mapy (procesniho
stromu). Tuto implementaci kazdého jednotlivého procesu do procesni mapy v softwaru
ATTIS realizuje pracovnik V pracovnim zafazeni manazera jakosti. Ten piidéli nové
zafazenému procesu identifikac¢ni znak, ktery je jedinecny. Naelektronické karté kazdého
procesu je vzdy uveden vlastnik (spravce) procesu, detailni popis vlastniho procesu
asoucasti jsou prilohy zadavaci a kontrolni list procesu. Ke kazdému procesu je pfipojen
soubor dat, ktery detailné vyjadiuje vstupy, vystupy a vazby na ostatni procesy. Pro kazdy
proces je zpracovan procesni diagram (Fiser, 2014). K vyjadieni jednotlivych typi ¢innosti

jsou uzivany nastavené znaky aktivit (kapitola. 1.5.2):

e zahajovaci — touto aktivitou proces zacina, nebo je ji vyvolan;

e pieménnd — v této aktivit¢ dochazi ke kvalitativni zméné€ predmétu procesu;

e rozhodovaci — nazakladé¢ vyhodnoceni zadanych podminek muize proces z toho
mista pokra¢ovat riznymi smeéry;

e schvalovaci — vtomto misté dochazi ke schvaleni, nebo zamitnuti urcitého stavu
V procesu;

e transportni — pfedmét popisovaného procesu je preposlan jinam, zpravidla najiné
oddéleni zavodu;

e distribu¢ni — pfedmét procesu nebo dokument je rozeslan na vice mist ve stejnou
dobu;

e zakonCovaci — touto aktivitou je popisovany proces ukoncen.
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Procesni diagram je podrobné vypracovan, aby bylo zjevné pridéleni jednotlivych aktivit
ke konkrétnim pracovnim pozicim a s tim souvisejici presné urc¢ené odpoveédnosti za vykon
v pracovni pozici. U kazdé ¢innosti je nezbytné mit vV matici odpovédnosti oznaceny
zamestnance, kteii jsou odpovédni zavykon piislusné Cinnosti. Navic mize byt urceno,
kdo zastupuje, pfipadné kdo provadi kontrolni ¢innost. U ¢innosti, pii jejichz vykonu je
nezbytna podpora IT, je nutné presné specifikovat informace o pozadovaném
(vyuzivaném) programu. Tato data jsou piedana manazerovi IT, ktery provede ovéfeni,
ptipadné zgjisti pozadovanou softwarovou podporu. Procesni diagram je vV kone¢né podobé
jesté doplnén o evidenéni seznam souborti zdsadnich vstupll a vystupli se zohlednénim
vSech vazeb na ostatni procesy. Pokud to povaha procesu vyzaduje, jsou vypracovany
aptipojeny k procesu i ostatni materialy, napiiklad podnikové smérnice, legislativni
normy, technologické postupy. Pokud je navrh procesu realizovan bez podpory
schvaleného programu ATTIS, je tieba ctit zakladni pravidla pro prezentaci jednotlivych
typtt Cinnosti s ohledem na poskytnuti maximalnich hodnot pozadovanych ukazateld.
Zavod ptechazi do druhého stupné zralosti procesu nazyvané¢ho efektivita. VSechny

aktivity jsou zmapovany.

2.4.4 Postupné kroky pri zavadéni procesu do zavodu

Management podniku jmenuje a pfeda povéteni spravei procesu k implementaci nového
procesu. Zaroven urci i garanta procesu. Je vyplnén odpovédnym managementem zaddvaci
akontrolni list procesu (Cast 1), ktery je pfedan spravci procesu. Tento spravce si stanovi
procesni tym, se kterym pii uvodni schiizce tymu je upiesnéno zadani nového procesu,
vcetné stanoveni podminek pro jeho Uspésné zavedeni do zkusebniho provozu. Vystupem
této Gvodni schizky, pfipadné nékolika upfesnujicich porad, je vypsani zadavaciho
akontrolniho listu vlastniho projektu (Cast II). Poté nasleduji piipravné kroky
k implementaci. Faze piipravnych krokti musi byt schvalena garantem procesu, vcetné
managementu zavodu. Spravce procesu zajisti v soucinnosti Sprocesnim tymem piipravu
dokumentace procesu aimplementaci procesu. Dil¢i kroky zapsané Vv zadavacim
akontrolnim listu procesu jsou povazovany zakli¢ové. Zadavaci a kontrolni list procesu je

obsazen v ptiloze diplomové prace.

Diagram procesu je vzdy vytvofen s aktivnim zapojenim spolupracovnikti z dilezitych
pracovnich pozic podniku. Neodmyslitelnou soucasti procesnich diagrami je nutnost

stanoveni zavazného rozhrani mezi spravci procesi, kdy jsou definovany kli¢ové ukazatele
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vlastni vykonnosti procesu. V ramci zavadéni softwaru je navrzena a uvedena do praxe
informacni podpora pro procesy se zajisténim prislusnych podpirnych materialti (navody).
Zaroven jsou zpracovany a vydany zadouci smeérnice a pokyny. Jeprovedena takova
uprava fidicich dokumentt podniku, aby bylo zajisténo, Ze nastavena zména bude plné
v souladu Splatnym organizacnim fadem spoleCnosti aostatni souvisejici agendou

spojenou s chodem zavodu (ptedpisy, legislativa apod.).

Zavelmi dulezité Ize povazovat urCeni pozadovanych kompetenci U zaméstnancii, ktefi
vykonavaji proces. VSichni pracovnici zavodu, které zména ovlivni, musi byt prokazatelné
proskoleni ze znalosti novych procesti i noveé pozadovanych dovednosti, které bude nutné
ovladat pro zvladnuti nové zavedenych procesi. Bude ovéfovano, zda proskoleni
pracovnici ovladaji nové definované tkoly v realné praxi. Ze vSech $koleni a hodnoceni
bude vytvofena anasledné archivovana dokumentace. Dalsim krokem bude provedeni
realizace Upravy popisu pracovnich néplni, véetné jejich pfedani zaméstnanctim, kterych se
tyka provedena zména. Tato Uprava pracovnich naplni bude srozumitelné¢ vymezovat
povinnosti, pravomoci a odpovédnosti vychazejici z realizované zmény, piipadné

pozadavku nazménu.

Nésleduje zavedeni kontrolniho mechaniSmu, vcetné pravidelného hlaSeni 0 procesu.
Vsechny realizované zmény budou po stanovenou dobu realizovany Vv rezimu zkuSebniho
provozu se zvysenym dohledem vSech procesné zapojenych zaméstnanci. Smyslem tohoto
zkusebniho provozu je odhalit ptipadné neshody anasledné navrhnout jejich odbourani
pied vlastnim zavedenim procesu do rutinniho Zivota. V obdobi zkuSebniho provozu budou
centralizovany veskeré zpétné vazby od jednotlivych pracovniki procesu. O pribéhu

zkuSebniho provozu je pofizovana dokumentace, ktera je nasledné archivovana.

Pfi vyhodnocovani zkuSebniho provozu budou feSeny ptipadné ptipominky, kdy po
odstranéni zjiSténych neshod vyda fidici vybor projektu své rozhodnuti o akceptaci
projektu a nasledném prevedeni procesu do jiz bézného provozu. Ridici vybor projektu
nebo management spolecnosti mize na zakladé podnéti nebo zjisténych poznatkt
zasadniho vyznamu rozhodnout o prodlouZeni zkuSebniho provozu, pifipadné o ukonceni
projektu. Za posledni krok implementace procesu lze povaZzovat skutecnost prevedeni

zavedeného procesu ze zkuSebniho rezimu do bézného provozu.
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2.4.5 Ukazka implementace vybranych procesu

Jedny z prvnich nastavenych procesu v DPMLJ byly procesy ,,Planovani sluzeb* a proces
»Sestavovani turnusi“. Spravné definovani téchto procest, véetné jejich optimalniho
nastaveni, bylo povazovano zaklicové, nebot” dopady implementace se vyrazné promitaly
do hospodarnosti dopravniho tutvaru svyznamnym dopadem na efektivitu vyuzivani

lidského potencialu, tedy fidicat MHD.

Tyto procesy byly povazovany zaklicové ivoblasti plnéni vefejnych objednavek
nalinkdch MHD aoperativniho vykonu smluvnich zakazek piepravnich sluzeb, zejména
zajezdové Einnosti.

Zpracovani a schvaleni procesnich diagrami (obrazek 18) procesu ,,Planovani sluzeb*

a(obrazek 19) procesu ,,Sestavovani turnusu“ bylo ukonceno pti zatazeni téchto procest

do zkusebniho provozu.
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Obrdzek 18: Planovani sluzeb — procesni diagram

Zdroj: CONSULTING, ATTN. ATTIS software, 2018
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V ramci implementace softwaru u téchto procesi je vyuzivan modul firmy FS Software
Olomouc ,,Planovani sluzeb a dopravnich prostiedki. V provozu autobusové
atramvajové trakce se pouziva totozna verze programu 7.0. Soucasn¢ s timto programem
zavod testuje novou softwarovou podporu MAGNUS. Jednd se o program, ktery zajistuje
spravu databdze provozu tramvaji i autobust. Program je koncipovan na jiné platformé¢ nez
software FS Olomouc. Data z obou programi (vystupy) se vzajemné porovnavaji,
soucasn¢ stim dochazi k odstraiiovani pfipadnych nesrovnalosti v souinnosti
S managementem a poskytovatelem vyuzivanych programi MAGNUS a FS Software. Od
1. Cervence 2018 piejde planovani sluzeb provozu obou trakci rutinné pod softwarovou
podporu MAGNUS. Tento program je pln¢ kompatibilni s moduly grafikond
i dispecerského deniku. Doposud negjsou béhem zkuSebniho paralelniho provozu
softwarové podpory evidovany zadné prekazky, které by branily realizaci tohoto zdméru.
Ptipadné zjisténé nedostatky budou operativné odstranovany Vv uzké spolupraci planovace
sluzeb provozu pfislusné trakce aoddéleni IT. Za piinos lze povazovat vznik jedné
jedine¢né databaze dat, spole¢né pro vSechny pouZzivané¢ moduly programu s moznosti

exportu dat v bézné pouzivanych formati pro dalsi zpracovani (Excel, Word).

H 02.01.02 -> H P03->H
02.02.01 02.02.01
6 L3
uJ uJ
Seznam Fidic8 Databaze kurzd
Grafikony FS Soft pridélenych k » vPC
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v v v
Prqtokol o kontrole H 02.02.01 H 02.02.01 H 02.02.01 H 02.02.01
Rlinky 5+11, ,,  Prevzetia... Sestaveni  —» Zavedenikurzi —» Mesicnl
vozove JR Viadukt kontrola JR a hlavniho turnusu do PC vygenerovani
5] - Jablonec grafikond 5 i turnusu
v
Jmenovity mésicni
H 02.01.01 - H , Hlavni turnus rozpis sluzeb
02.02.01 o TRAM, BUS o
- Jizdni Fady ‘ ¥
U L2
)| H 02.02.01 ->H
02.02.02
H 02.01,02 -> H ¢
02.02.01
]

Obrazek 19: Sestavovani turnusi — procesni diagram
Zdroj: CONSULTING, ATTN. ATTIS software, 2018
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V oblasti vydavani navazujicich smérnic a pokyni byl vydan dne 1. prosince 2015
aktualizovany material ,,Provozni ptfedpis pro provoz MHD*. VSichni pracovnici provozu
MHD tento material obdrzeli a zaroven byli prokazatelné seznameni s timto pfedpisem na
pracovnich poradach fidi¢t a ostatniho personalu v prosinci 2015. Material ,,Standardy

kvality* byl dopracovan a schvalen s u¢innosti od 1. ledna 2016.

Tento material ma uzkou vazbu navykazované nastavené (dosazitelné€) parametry
sledovani a reportd jednotlivych procest, tedy parametry povolené a kritické. Od téchto
hodnot jsou odvozené pozadované hodnoty ve standardech (co je piipustné aco jiz

nikoliv), véetné jejich vzajemné provazanosti.

Stanoveni poZadovanych kompetenci u pracovniki, ktefi vykonavaji proces, bylo
splnéno. Se vSemi zaméstnanci dopravniho tseku, mimo fidi¢di MHD, byly provedeny
kompetenéni pohovory jesté pied zavedenim vlastnich procesi do zkusebniho provozu.

Kompetenéni listy jednotlivych procest jSou archivovany U personalistilt zavodu.

Motivace, proskoleni a prezkouSeni zuc¢astnénych pracovnikia bylo splnéno. Se viemi
zaméstnanci dopravniho Useku, mimo fidicdi MHD, byly provedeny motiva¢ni pohovory
apiezkouseni ze znalosti novych procest jest¢ pied zavedenim vlastnich procest
do zkusebniho provozu. Je rozliSovano nékolik stadii motivacnich systému. Instinkty
predstavuji formu motivace, kterd je vrozena. Zvyky predstavuji naufené tendence

zpusobu chovani a volné jednani, které je zamérné, cilené a kontrolované (Pauknerova,

2012).

Bylo nezbytné jesté doladit aktivity v jednotlivych procesech, tj. kdo je vykonava, ato

I v souladu s organiza¢ni zménou spolecnosti od 1. ledna 2016.

Uprava apv¥edani popisd pracovnich naplni byly zahajeny 10. prosince 2015

personalnim oddélenim spolecnosti.

Zavedeni kontroly a hlaseni procesu (ATTIS) bylo splnéno. Systém kontrol je zaveden,
je z ného vykazovano hlaseni do systému ATTIS (jiz zadano hlaseni za mésic leden 2016
aunor 2016). Evidence zaznamu 0 sledovani je vedena v elektronickém formatu Excel.
Predpoklada se zména nekterych poZzadovanych hodnot ukazateld, u kterych zatim nelze
zcela objektivné odhadnout (pfinese vlastni provoz MHD) jgich parametry tak, aby byly

splnitelné a zaroven nebyly benevolentni k zapornym nezadoucim hodnotam.

ZkuSebni provoz se zvySenym dohledem a podporou je spustén. Ngsou znamy zadné

prekazky, které by neumozinovaly zavedeni procesu do bézného rutinniho provozu.
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3 Procesni rizeni konkrétniho zavodu

Cinnost dopravniho tseku je postavena na &tyfech kli¢ovych procesech. Na tvorbé jizdnich
fadt (dale JR), planovani sluzeb ¥idi¢t a dopravnich prostfedki, dispederském fizeni
provozu MHD a vlastni realizaci dopravnich vykonti (obrazek 20). Kazdy z téchto procesi

je sestaven z dil¢ich procesnich diagramd, které jsou vzajemné propojené svymi vstupy

avystupy.
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Obrazek 20: Procesni schéma — dopravni usek
Zdroj: CONSULTING, ATTN. ATTIS software, 2018
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3.1 Procesni mapa

Procesni mapy jsou uréeny Kk evidenci aspravé vSech nastavenych procest, které v podniku
probihaji (obrazek 21). Lze je povazovat vzhledem ke svému grafickému provedeni jako
vhodny néstroj pro pochopeni nastavenych podnikovych procest i osobami, které nejsou

ptimo do firemniho prostiedi zapojeny.
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Obrdzek 21: Procesni mapa

Zdroj: CONSULTING, ATTN. ATTIS software, 2018

V procesnich mapach jsou znazornény vSechny vstupni i vystupni parametry s provedenym
zaznamem jednotlivych dil¢ich cCinnosti vlastniho procesu. Procesni mapa tedy plni
popisnou funkci, dokumentuje jednotlivé procesy s jejich vzajemnou vazbou a vyjadienim
jednotlivych ¢innosti. Za pouZiti procesnich map lze ptfesné urcit piipadna kritickd mista

nebo mozné chyby V nastaveni procesu. Je mozné modelovat Simulatni stavy procesu
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pfed vlastnim spusténi do rutinniho provozu za ucfelem ovéfeni funkcnosti procesu.
K vlastni provadéné modelaci procesni mapy 1ze vyuzit relativné mnoho nastrojii softwaru,
napi.: ARIS nebo jiz popisovany program ATTIS (Vachal. 2013). Procesni mapa je
sestavena z dil¢ich procesnich diagram, které vyjadiuji rozlozeni procesti do podprocest
napfi¢ celou firmou. Procesni mapa je tedy slozena ze vzajemné propojenych jednotlivych
procesnich diagramu, které nasebe vzajemné navazuji. Co je pro jeden dil¢i proces

vystupnim parametrem, je vstupnim parametrem pro druhy proces.

3.1.1 Typy jednotlivych procest

Procesy lze rozdélit podle typi dle svého vyznamu a uréeni (obrazek 22):

e zakaznické procesy jSOU zaméfeny vyhradné na zakazniky na podnikovych trzich;

e Fidici procesy vykazuji vystupy, které nastavuji budouci sméfovani podniku
V dlouhodobém horizontu, se zohlednénim zpusobu fungovani,
atoi v kratkodobém obdobi koordina¢ni ¢innosti zavodu, tj. operativnich
akontrolnich zasahi (Tucek, 2014);

e podpirné procesy plni funkci podpory chodu podniku (realizace podnikové
dopravy, vedeni ucetnictvi, servisni stiediska 0Udrzby dopravnich prostiedk,
servisni stfediska dopravni cesty apod.);

e projekty se uskuteciuji jen jednou na zakladé konkrétniho schvaleného projektu,
napf.: ptiprava a realizace nové softwarové podpory. Poslanim téchto procesu je
zejména nastaveni koordinace pfi sdileni zdroji s ostatnimi procesy (zaméstnanci,
technicka podpora apod.);

e zdrojové procesy , Se Slaraji o firemni zdroje, které slouzi pro vsechny ostatni
procesy (projekty nevyjimaje). Pro vizeni konkurencni vyhody firmy budou vzdy
klicové tri oblasti spravy a rozvoje zdrojii — lidé a jejich zdroje, financni zdroje
a zdroje Vvoblasti informacnich a komunikacnich technologii”, popisuje
FiSer (2014, s. 53).
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Obrazek 22: Zakladni procesni schéma
Zdroj: CONSULTING, ATTN. ATTIS software, 2018

3.1.2 Procesni diagramy — dispecerské rizeni dopravy

Vsechny procesni diagramy (obrazek 23, 24, 25) jsou sestaveny tak, Ze jsou zohlednény tfi
znamé veli¢iny (Vachal, 2013):

e VStupy procesy;
e Vystupy procesu;

e zdroje procesu.

V procesu ,,dispecerské fizeni dopravy” byly specifikovany jako hlavni vstupy: vyroba
jizdnich tadh, veetné grafikonil (jizdni fady, grafikony, vyluky, protokol o piedani jizdnich
podkladti), realizace nasmlouvanych dopravnich vykonu v provozu tramvaji a autobusd,
planovani sluzeb fidi¢u a dopravnich prostiedka (rozpisy pracovnich smén idi¢t), sprava
audrzba stani¢niho zafizeni (zmény, upozornéni, opravy), sprava audrzba vozide
jednotlivych provozovanych trakci (provozni vymény), feSeni dopravnich nehod,

mimofadnosti provozu alegislativnich zmén a omezeni (nové legislativni normy).

66



Procesni tfizeni konkrétniho zavodu

Za klicové vystupy procesu ,dispecerské ftizeni dopravy“ byly definovany: vyroba
jizdnich tada, vcetné grafikonli (opodstatnéné pozadavky na provedeni zmén, odstranéni
zjisténych neshod, protokoly o provedené kontrole), realizace nasmlouvanych dopravnich
vykonil v provozu tramvaji a autobusu (denni hlaseni o provozu MHD, ostatni dispecerska
dokumentace), planovani sluzeb fidict a obe¢hu dopravnich prostiedkt (zmény v planovani
sluzeb, odchylky od planu smén fidi¢t, Gprava turnusu a zmény ve vazb¢é na dispecerskou
dokumentaci), sprava a udrzba stani¢niho zafizeni (feSeni odstranéni zavad, ostatni
neshody), sprava audrzba vozidel jednotlivych provozovanych trakci (vymény
neprovoznich vozidel), feseni dopravnich nehod alegislativnich pozadavkt (hlaseni
nastalé mimotadné udalosti v provozu MHD, provedeni a archivace fotodokumentace,
ostatni dispeCerska dokumentace), sprava odbavovaciho systému pro cestujici (feSeni
zavad a ostatnich neshod), sprava a udrzba tramvajovych trati (feSeni zavad a ostatnich
neshod), sprava a idrzba méniren a trakéniho vedeni (feSeni zavad a ostatnich neshod)
avyuctovani dopravnich vykont v provozu MHD (evidence probéhu vozidel, dispecerska

dokumentace, piedani dat k fakturaci).
Zdroje procesu ,,dispecerské fizeni dopravy:
e fidiCi autobust a tramvaji;
e dopravni prostfedky (tramvaje, autobusy);
e planovaci smén fidict a obéht vozidel,
e vhodna IT, zadouci programové vybaveni (pocitace, software, radiostanice, GPS
software, IT systém pro zpracovani a archivaci dispecerské dokumentace);

e vstupy procesu.

Procesni diagramy JR — provedeni mimofadné zmény, JR — provedeni planované zmény,
JR — vznik nové linky, JR — provedeni zmény planu sité¢ linek MHD, Planovani sluzeb —
realizace zpracovani vykond, Planovani sluZeb —realizace denni vypravy vozidel,

Planovani sluzeb — ptiprava turnusi fidi¢ MHD jsou obsazeny v ptiloze diplomové prace.
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Zdroj: CONSULTING, ATTN. ATTIS software, 2018
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3.2 Dopady plisobeni procesniho fizeni na zavod

Implementaci systému procesniho fizeni v zavodé¢ doslo k eliminaci neefektivnich
amnohdy zbyte¢nych aktivit, které firmu zatézovaly. Tyto realizované vystupy nebyly
nikym v zavod¢ vyuzivany. Jednalo se zejména o aktivity hluboce zakofenéné ve firmé,
uzce spojené S historickym vyvojem podniku bez ohledu napiiklad nainovacni ¢i podptirné
technologie, ¢imz dochazelo k produkci nevédomé duplicitni Cinnosti. Tento stav se
umocioval i skuteCnosti vlastni nepropojenosti jednotlivych utvari zavodu v ramci
vzajemné nespoluprace a nekomunikace. Nebyl zietelné vyspecifikovany cil. Vysledek
(cil) musi byt vzdy stanoven jako naprosto jasné kritérium, coz mé za nésledek odstranéni
vSech subjektivnich aspekti, které nezddoucim zpliisobem zpravidla zasahuji do hodnoceni.

Zaroven je jasné€ zdlraznéno, CO je pro naplnéni cili podstatné (Posner, 2006).

Zavedeni procesniho fizeni do zavodu pfineslo zcela jiny pohled navlastni zpusob fizeni
podniku. Nazaméstnance jsou kladeny vyssi, ale cilené naroky za ucelem neustalého
zlepSovani nastavenych procestu. Za velmi podstatné je povazovana realizace méfitelnosti
adil¢iho hodnoceni jednotlivych nastavenych parametrl, tedy reportovani metrickych
ukazatell, kterymi je potvrzovana, nebo vyvracena o¢ekavana efektivita a kvalita vykonu

jednotlivych podnikovych procesi. Tyto ukazatele je mozné rozdélit podle jejich orientace:

e procesni Ukazatelé (kontrola Cistoty vozidel apod.);
e zadkaznické ukazatelé (spokojenost cestujicich s ochotou a chovanim, atd.);

e financ¢ni ukazatelé (pInéni finan¢niho planu apod.).

V této fazi zavod piechdzi do tfetiho stupné zralosti procesu nazyvaného flexibilita

(kapitola 1.4).

3.2.1 Procesni ukazatelé

Zavod ma nastavené procesni ukazatele, které charakterizuji kvalitu a vykonnost
dopravniho useku. Tyto ukazatele jsou sledovany jednou mésicné, kdy jsou nésledné

vyhodnoceny, zda spliiuji nastavené zddouci parametry. Jsou sledovany indikatory vykonu:

e pfesnost a spolehlivost (tabulka 6);
e pocet kontrol vozidel zaméfenych na Cistotu interiéru (tabulka 7);
e pocet opravnénych stiznosti (tabulka 8);

e pruzkum kvality (tabulka 9).
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Veskeré ukazatele sleduji odpovédni spravci procesu, kteti provadi v mési¢nim intervalu

reporting dat prostfednictvim podpory programu ATTIS smérem k managementu.

Management zdvodu ma mozZnost provést Upravu hrani¢nich mezi jednotlivych

vykazovanych parametrd.

Tabulka 6: Ukazatel presnosti a spolehlivosti bézného provozu

mésic LIBEREC nejéastéjsi JABLONEC nejéastéjsi
nad 10 minut divody neplnéni nad 10 minut divody neplnéni
VI1.16 22 technickd zavada, hustota provozu 4 technické zavady na busech
VI11.16 12 DN, hustota provozu 2 nehody, technické zavady
VIII.16 12 tech. zavada, DN, hust. provozu 3 technické zavady na busech
1X.16 20 technickd zavada, hustota provozu 4 technické zavady na busech, DN
X.16 36 DN, hustota provozu 3 nehody, technické zavady
XI1.16 23 tech. zavada, DN, hust. provozu 5 nehody, technické zavady, nesjizdnost
XI1.16 34 hust. provozu !!!!!, DN, tech.zavada| 3 technické zavady, nehody
.17 42 hust.prov.,mraz,DN, snih 4 technickd zivada, DN, sjizdnost
11.17 14 tech. zavada, DN, hust. provozu 3 technické zavady, nehody
11.17 24 tech. zavada, DN, hust. provozu 3 technické zavady, nehody
V.17 13 tech. zavada, DN, hust. provozu 2 technické zavady, nehody
V.17 28 tech. zavada, DN, hust. provozu 3 technické zavady na busech
VI.17 38 tech. zavada, DN, hust. provozu 2 technické zavady na busech
VII.17 24 tech. zavada, DN, hust. provozu 3 technické zavady, nehody
VII.17 19 tech. zavada, DN, hust. provozu 1 technické zavady na busech
1X.17 24 tech. zavada, DN, hust. provozu 2 nehody
X.17 31 tech. zavada, DN, hust. provozu 2 technické zavady, nehody
XI1.17 25 technickd zavada, hustota provozu 3 technické zavady na busech
XI1.17 36 hust. provozu !!!!!, DN, tech.zavada 2 technické zavady na busech
Zdroj: vlastni, 2018
Tabulka 7: Ukazatel cistoty vozidel
mésic LIBEREC z toho nespliuji JABLONEC z toho nespliuji
pocet kontrol pocet kontrol
VI1.16 218 0 62 2
VI1.16 224 1 58 1
VIII.16 230 0 56 3
1X.16 207 2 61 2
X.16 214 0 59 2
X1.16 221 1 64 1
XI1.16 216 1 56 1
1.17 234 2 62 2
11.17 214 1 58 1
11.17 229 0 61 2
V.17 209 0 60 3
V.17 221 0 68 1
VI.17 216 1 62 2
VII.17 222 1 59 2
VIINL.17 213 0 60 1
1X.17 206 1 59 2
X.17 216 2 63 1
XI1.17 225 0 58 1
XI1.17 218 1 56 2

Zdroj: vlastni, 2018

71




Procesni fizeni konkrétniho zavodu

Tabulka 8: Ukazatel pristupu k zakaznikiim

mésic LIBEREC JABLONEC
pocet stiznosti z toho opravnénych pocet stiznosti z toho opravnénych
VI1.16 6 1 3 0
VII.16 5 1 2 1
VIII.16 4 0 2 0
1X.16 7 1 3 1
X.16 6 1 2 0
X1.16 7 0 5 2
XI11.16 6 1 3 1
1.17 10 4 4 3
11.17 8 2 2 1
11.17 7 2 2 0
V.17 6 0 3 1
V.17 8 3 2 0
VI.17 9 2 3 1
VII.17 5 0 2 0
VIII.17 8 2 2 0
I1X.17 10 2 3 1
X.17 12 2 4 2
X1.17 9 2 4 1
XI11.17 8 2 4 2

Zdroj: vlastni, 2018

Tabulka 9: Ukazatel informovanosti cestujicich (prizkum kvality)

mésic LIBEREC JABLONEC
pramér nejhiie hodnoceno pramér nejhife hodnoceno
VI.16 2,23 1,99 &istota vozidel 2,32 2,2 ochota a chovani fidi¢t
VI1.16 2,29 1,85 ptesnost a spolehlivost spoju 2,36 2,2 Cistota zastavek
VIII.16 2,26 2,08 piesnost a spolehlivost spoji 2,24 2,04 ptesnost a spolehlivost spojti
1X.16 2,27 2,03 ochota a chovani fidi¢a 2,39 2,14 vzhled a vybaveni zastavek
X.16 2,16 1,82 Cistota vozidel 2,27 2,16 Cistota zastavek
XI1.16 2,22 1,99 ochota a chovani fidi¢t 2,31 2,02 ¢istota zastavek
XI1.16 2,12 1,85 Cistota vozidel 2,3 1,98 Cistota vozidel
1.17 2,24 1,87 Cistota vozidel 2,28 2,06 Cistota vozidel
11.17 2,26 2,03 vzhled a vybaveni zastavek 2,34 2,14 ptesnost a spolehlivost spojti
11.17 2,24 1,98 ochota a chovani fidi¢t 2,34 2,24 Cistota zastavek
V.17 2,29 2,1 vzhled a vybaveni zastavek 2,37 2,24 info 0 SPP a povinnostech
V.17 2,33 1,84 piesnost a spolehlivost spoji 2,41 2,26 vzhled a vybaveni zastavek
VI.17 2,31 2,01 ptesnost a spolehlivost spojti 2,47 2,28 ptesnost a spolehlivost spojti
VII.17 2,18 1,93 ochota a chovani fidi¢t 2,44 2,32 Cistota zastavek
VIIL.17 2,26 2 info na zastavkach 2,46 2,38 Cistota zastavek
IX.17 2,18 2,08 ¢&istota vozidel 2,43 2,3 ochota a chovani fidic¢ti
X.17 2,21 2 Cistota vozidel 2,4 2,34 vzhled a vybaveni zastavek
XI1.17 2,2 1,98 &istota vozidel 2,39 2,34 ochota a chovani fidict
XI1.17 2,2 1,97 &istota vozidel 2,38 2,3 ptesnost a spolehlvost spojii

Zdroj: vlastni, 2018

Pro kazdy sledovany parametr jsou nastaveny hrani¢ni hodnoty. Ty jsou zvolené tak, aby

bylo umoznéno plnéni pozadovanych parametrti, ale zdroven nevznikala benevolence ze

strany zaméstnanc vici poZzadovanému plnéni stanovenych parametrl, jez maji vést ke
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zvySovani kvality nabizenych sluzeb i vlastni efektivity vykonavanych cinnosti

jednotlivych usekt spolecnosti (tabulka 10).

Tabulka 10: Hranicni hodnoty nastavenych procesnich ukazatelii

sledovany ukazatel LIBEREC JABLONEC

hraniéni hodnota hraniéni hodnota
piesnost a spolehlivost bézného provozu (max.) 33 10
Cistota vozidel - pocet kontrol (min.) 200 55
Cistota vozidel - nespliuje (max.) 4 2
pristup k zakaznikiim - pocet stiznosti 10 5
pristup k zakaznikim - opravnéné stiznosti (max.) 5 2
informovanost cestyjicich - kvalita (min.) 2 2

Zdroj: vlastni, 2018

Procesni ukazatele si stanovuje zdvod sam, ktery provadi ve stanoveném ¢asovém intervalu
vyhodnoceni plnéni téchto nastavenych parametri. Nasledné pfijima potiebna opatieni,
naptiklad realizuje korekci hrani¢nich hodnot. Podnéty ktémto zménam podava
management spolecnosti, spravce procesu nebo je stanoveno vystupem po ovéfeni procesu
internim auditem. Jako podpiirny néstroj je pouzivan program ATTIS, prostfednictvim

kterého je provadén vlastni reporting zjisténych pozadovanych hodnot.

3.2.2 Zakaznické ukazatelé

Podnik provadi pravidelné mési¢ni prizkumy kvality nabizenych sluzeb MHD ve mést¢
Liberci i Jablonci nad Nisou. V liberecké aglomeraci je pravidelné dotazovano
100 respondenti a v Jablonci nad Nisou 50. Vzorek respondentli je vybiran zcela ndhodné,
tj. obsahuje vSechny vé&kové skupiny cestujicich, bez rozdilu pohlavi dotazovanych
respondentti. Prizkum je vzdy provadén v ruznych casovych obdobich, v riznych
lokalitach, vzdy v dostupnosti zastavek MHD. Respondenti v obou méstech jsou

dotazovani v dotaznikovém Setfeni nauroven Spokojenosti:

e sinformacemi o tarifu a pfedplatném;

e sinformacemi o smluvnich a piepravnich podminkach a povinnostech;
e sinformacemi o zménach a mimofadnostech v provozu MHD;

e sinformacemi nazastavkach pro cestujici;

e Spiesnosti a spolehlivosti jednotlivych spoji;

e s distotou provozovanych vozidel;

e sevzhledem avybavenosti zastivek MHD;
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e Ss(istotou zastavek MHD:;
e sochotou achovanim fidicl autobust a tramvaji;

e sochotou achovanim zamé&stnanct zakaznického centra.

Respondenti hodnoti kazdy dotaz na spokojenost zvlast znamkou v rozsahu 0-3.
Jednotlivé znamky hodnoceni vyjadiuji: O — zcela nespokojen, 1 — spiSe nespokojen,

2 — spokojen, je vSak mozné zlepSeni, 3 — zcela spokojen.

V ramci tohoto hodnoceni spokojenosti zakazniki 1ze za uspokojivou hodnotu pro zavod
povazovat pramérny vysledek 2,5 a vySe. Za kritickou, tedy hrani¢ni pramérnou hodnotu,
je povazovano hodnoceni znamkou 2. Niz$i hodnoceni nez 2 je povazovano za
neuspokojivé pro firmu, pii opakovani nizkého hodnoceni firma ptijima nadpravna opatieni
pro zlepSeni hodnoceni. Zaobdobi leden az prosinec roku 2016 dosahl zavod v ramci
hodnoceni spokojenosti zakazniki primérnou hodnotu 2,29. Za téze obdobi roku 2017
dosdhl zadvod vramci hodnoceni spokojenosti zdkaznik primérnou hodnotu 2,365

(tabulka 11).

Tabulka 11: Pinéni zakaznickych ukazatelii za rok 2016, 2017
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Mésic/rok LBC ( JBC | LBC | JBC | LBC | JBC | LBC | JBC | LBC | JBC | LBC | JBC | LBC | JBC | LBC | JBC | LBC | JBC | LBC | JBC LBC | JBC
leden 2016 2,51|246]235]|242]235]|222]222]|226]|206]|228]|219]| 25]211]236]|213]232]| 23 |246] 238|244 2,26 |1 2,372

Unor 2016 2,34|2,36|225(224]226|246]215)2,28|202|242|235| 25224238 2,1 |1238]228(228]252]| 24 2,251 2,37
bfezen2016 | 2,4 [ 2,482,227 (226|223| 23 [216|216]211| 2,2 |2,28|2,38]|233| 24 |219| 2,2 |228|236] 253|232 ]2278[2,306
duben2016 | 2,52 |2,46]245| 23 |235| 24 |221[226]215(226|233|232(215]|236(214|212|225)232]242)|2,42] |2,297|2,322
kvéten 2016 | 2,47 [ 2,44 2,42 | 2,3 | 2,45|2,26] 2,25 2,38] 2,18 | 2,38 2,25 | 2,34| 2,39 | 2,36 | 2,18 | 2,26 | 2,21 | 2,24 | 2,43 [ 2,54 | |2,323 2,35
cerven 2016 24 12421238 24 1239]|226|226(232]201]226]19 232 23 |222|212(238]|207| 22]237| 24 2,229(2,318

Cervenec2016 | 2,42 | 24 | 2,4 [ 242|241 (236 235|228|1,85]|234| 2,2 |238|242| 24|225| 2,2 |209| 2,4 |249 (246 |2,288[2,364
srpen2016 | 2,39 (234 23 |238]227|232|231[216]208|204]239| 21| 22 [226]209]|222|212[222]| 24| 24 2,255|2,244

241 2016 2,39 (2741241 | 26 ]233|242]| 22 (226]228]|222(1234(232]| 22 (214]209|228|203]234]|247| 26 2,27412,392

fijen 2016 2,37(232]1236224]212] 23|216(222]19| 23[18[232]| 21 (232]216]|216| 205222242 234] |2155|2,274
listpad 2016 | 2,43 [ 2,56 | 2,34 [ 2,52 2,43 | 2,42| 2,39 |224] 2,1 |2,32|2,07| 2,2 | 212|212 2,03 |2,02] 1,99 |226] 226|242 ]|2216(2,308
prosinec 2016 | 2,36 | 2,48 | 2,34 | 2,58 2,11 | 2,26 2,01 | 2,18 1,97 | 2,32 1,85| 1,98 | 1,96 | 2,3 | 2,19 | 2,28 | 2,11 | 2,22 | 2,33 | 2,36 | | 2,123] 2,296

| 2,28| 2,17 | 2,31I 2,21 | 2,3OI 2,14 | 2,24[ 2,15 | 2,29I 2,42 | 2,43 | 2,25 | 2,28 |

~
o
<

prﬁmér2016| 2,42 | 2,46| 2,36| 2,39| 2,31 | 2,33| 2,22 | 2,25

leden2017 | 2,42 |2,28|2,42(234]239|244]228|226|222(242]|1,87)|206|215|218]|213(212] 223|224 2,25 2,42 |2,236(2,276
Unor 2017 2,43 12,38|1245(234]236(234]1235) 23 |222|214]206(242]203]| 24211248 2,1 (224|248 2,4 2,259(2,344
brfezen2017 | 2,42 | 2,4 | 2,33 (2,26 2,32|2,42|233|226]209]|234]|226|242]|215| 2,4 |2,06|224]|198|232]| 25 [238] ]|2244([2,344
duben2017 | 2,55 2,36 242 (224|232 (246]221(228]|222|242| 22| 25| 2,1 |238|207)|238]|224|228]|252| 24 2,285( 2,37
kvéten 2017 | 2,42 (2,44 2,53 [2,38| 2,46 |2,48|2,25|234]1,84|246]2,03|242]|228|226|211| 2,4 |19 [236]237(258] |2228(2,412
Cerven2017 | 2,38 | 2,6 | 2,3 | 2,54|2,25|2,42]233 246|201 |228|244|244]|238[252]233[246]212]246/| 256|256 2,31 (2,474
Cervenec2017 | 2,39 [ 2,48 | 2,18 [ 2,46 | 2,12 [ 2,44 | 2,22 | 2,44 | 2,1 | 2,42(2,12|2,48|2,22|2,46| 2,15 2,32 | 1,93 | 2,42| 2,36 | 2,48 | |2,179| 2,44
srpen2017 | 2,38|244| 23| 25]1229|248] 2 |242|235(252]211)242(221| 25|219(238]227]|238|252]| 26 2,262 (2,464
zaii 2017 2,29|12441223| 25]214(248]212)|242|211|252|208(242]225]| 25|212)238]213(238]236]| 26 2,183( 2,464
fijen 2017 2,37 12461227 (236]217|238]221)242| 21| 24 2 1238]213)|234(214(242)231|236]236]|248]| [2,206] 2,4
listpad 2017 | 2,32 | 2,4 | 2,35|2,38|2,29|2,42]232|244]203| 2,4 |198|238]|223]|234]|19 |236]|212(234] 232|244 2195 2,39
prosinec2017 | 2,36 | 2,42 | 2,28 | 2,3 | 2,27 |2,34| 2,13 (2,42 1,99 | 2,3 |1,97|2,32|213(2,36]228]|2338|213]|244]| 245|252 |2,199] 2,38

primer2017 | 2,30 | 243 [ 234 [ 238 228 | 243 203 237] 211 [ 239 209 [ 239|219 | 239 | 214 | 236 | 2,13 ] 235 | 2,42 [ 2.49] [ 223 2,0
Legenda k podbarveni - primér 2017: takto podbarveny udaj znamena zhorSeni oproti r. 2016

Zdroj: vlastni, 2018
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Prizkum kvality — zakaznické ukazatele, Souhrnny report areport metrik je uveden

Vv ptiloze diplomové prace.

3.2.3 Financni ukazatelé

Reportovani finan¢nich ukazateli je o 1 mésic opozdéno oproti ostatnim ukazatelim

V hodnoceném obdobi (napt. hodnoceni za mésic biezen hodnoti financni ukazatele za

unor) zduvodu casové naro¢nosti

zpracovani

mésicnich vysledkti hospodateni.

V reportingu se vychézi z finan¢niho planu podle nakladovych stfedisek a celkového

plnéni za tsek.

Tabulka 12: Plnéni financnich ukazateli

Mésicni report Dopravniho Useku

Odpovida :

Financni ukazatele

Nazev ukazatele

Aktudlni plnéni

Komentar (vcetné doporuceni a prognézy pro dalsi obdobi)

F 2- Procentni odchylka od kumulovaného planu
vynosU

Neplnéno v povolené
odchylce 03,6 %

Bez komentare

F 2 - Procesni odchylka od kumulovaného planu
nakladl dopravniho useku

NepIlnénoo5,1 %

Bez komentare

F 4 - Kumul.plnénifin. planu stf. 141 Prodej a
predprodej jizdného (odch. od planu vynosi v %)

Splnéno lépe o 0,8%

F 4 - Kumul.pInénifin. planu stf. 141 Prodej a

Splnéno lépe o 2,7%

F 6 - Kumul.pInénifin. planu stf.211 MHD TRAM -
dopravnivykony (odch. od planu vynost v %)

Nesplnénoo 14,9%

Bez komentare

F 6 -Kumul.plnénifin. planu stf.211 MHD TRAM -
dopravnivykony (odch. od planu naklad( v %)

Spinéno lépe 04,2%

F 8 - Kumul.pInénifin. planu stf.231 MHD BUS -
dopravnivykony (odch. od planu vynost v %)

Splnéno lépe 06,9 %

F 8 -Kumul.pInénifin. planu stf.231 MHD BUS -
dopravnivykony (odch. od planu nakladd v %)

Neplnéno v povolené
odchylce 03,7 %

Je ovlivnéno ¢etnymi uzavirkami méstskych komunikaci (ul.
Rumunska, Sokolskd, Londynska, I/35 apod. - objizdné trasy-
hustota provozu IAD.

F 10 - Kumul.pInénifinancniho planu stf.240 MHD
vedeni stiediska 211 a 231 (odch. od planu HV v %)

Nesplnénoo 22,8%

Bez komentare

F 12 - Kumul.pInénifinanéniho planu stf.241 -
Dispecink BUS a TRAM (odch. od pldnu HV v %)

Nesplnénoo 12,7 %

Bez komentare

F 14 - Kumul.pInénifinanéniho planu stf.243 MHD -
Jizdni fady a grafikony (odch. od planu HV v %)

Spinéno lépe 09,8 %

F 16 - Kumul.pInénifinanéniho planu stf.331 -
stanic¢ni znaceni (odch. od planu HV v %)

Spinéno lépe o 35,5%

F 44 - Kumulativni pInéni finan¢niho planu stf. 504 -
AS askolici stf. (odchylka od kumulovaného planu
HV stf. 504)

Splnéno lépe 0 505,4 %

F 44 - Kumulativni pInéni finan¢niho planu stf. 504 -
AS a skolici stf. (odchylka od kumulovaného planu
nakladu stf. 504)

Neplnénoo 6%

252,5 tis. K¢. Odchylka 6 % byla zpGsobena polozkou
Spotfeba materialu a Ostatni nepfimé dané a poplatky.
Planovana hodnota polozky Spotfeba materidlu byla 8,9 tis.
K¢&. Skuteéna hodnota je 16,7 tis. Odchylka je ve vysi 87,7 % a
byla zplisobena vyménou oleje, zapalovacich svicek a
nakupem letnich pneu. Pldnovana hodnota polozky Ostatni
nepfimé dané a poplatky byla 5,6 tis. K& Skute¢nd hodnota
je 14,5 tis. Odchylka je ve vysi 158,9 % a byla zplsobena
Uhradou spravnich poplatk( za zavérecné zkousky

Zdroj: CONSULTING, ATTN. ATTIS software, 2018
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Do systému ATTIS se reportuje procentni a absolutni odchylka od plnéni planu nakladt

avynosu celkem za jednotliva stiediska (tabulka 12).

V piipadé, Ze je odchylka nenulovd, uvede zaméstnanec, ktery provadi report, do
komentaie polozky a hodnoty (planované i skute¢né), které odchylku zpiisobily, vysvétli
davody, pro¢ k odchylce doslo, a navrhne doporuceni pro napravu stavu. Pro souhrnny
report za usek jsou zahrnuty vSechny stiediskové ukazatele. V této kapitole jsou pro

nazornost uvedeny pouze ukazatele financniho charakteru.

3.2.4 Trvalé zlepSovani procesu

Pro kazdy podnikovy proces jsou stanoveny dil¢i indikatory vykonu, nebo je ovéfovan
pravidelnym internim auditem, ktery je ve firmé provadén pravideln¢, jednou za kalendaini
rok. Interni auditor je zaméstnancem spole¢nosti, jmenovany k této ¢innosti auditora
managementem podniku. Piikaz k auditu se seznamem kontrolnich otazek k vykonu auditu

je uveden v priloze diplomové prace.

Pokud jsou zjistény neshody Vramci vykonavaného auditu, je nasledné provedeno
odstranéni téchto neshod v procesu. Zarovenl mohou byt akceptovany vécné pfipominky
zamé&stnancl k vykonavanému procesu s naslednym zavedenim téchto podnétd do praxe.
Je tedy mozné proces upravit odstranénim zjisténych nedostatkti nebo i akceptaci
pozitivnich pfipominek. Také miize dojit ke zmén€ nastavenych parametrii procesu
z diivodu napiiklad rozvoje informacnich technologii. V ramci neustdlého pozadovaného
zlepSovani procesnich, finan¢nich nebo zikaznickych wukazateld dochazi takika
K nepfetrzitym zménam nastaveni (zpfisnéni, ¢i zmirnéni) téchto indikatort. V této fazi

zavod prechazi do ¢tvrtého stupné zralosti procesu nazyvaného dynamika (kapitola 1.4).

3.2.5 Vliv na motivaci zaméstnancu

U pracovnikil je vyuzivano v ramci vlastniho lidského potencialu tfech zakladnich typtd

zdrojii zamétenych zejména na (Fiser, 2014):

e vlastnosti pracovnika;
e schopnosti pracovnika,

e postoje pracovnika.

Svlastnostmi se ¢lovék rodi. Tyto vlastnosti jsou fyzické (vyska, barva pleti, hmotnost),

psychické (typ osobnosti), nadani (talent). Schopnosti se 1ze naucit. Mezi schopnosti patii
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dovednosti, znalosti (vysledky vzdélavani) apod. Postoje zaméstnance je mozné definovat

jako miru nadSeni pro véc, jakym zplisobem piistupuje k plnéni zadanych ukolt.

Vsechny tyto tii typy lidského potencidlu vyznamnym zplsobem ovliviiuji faktor ¢asu
pfi plnéni zadaného ukolu. Kazdému jedinci trva splnéni totozného ukolu rtizné dlouhou

dobu, ne kazdy pracovnik se hodi na vse.

Zajmem manazera je vyvolal v zaméstnanci ptani provést néco pozitivniho, tj. co je plné
v souladu s aktivitami azajmy podniku. Pokud je Zadouci, aby zaméstnanec poskytoval
zavodu nejlepsi vykon, je tieba k nému pfistupovat jako k osobnosti, u které se vi, jakymi
disponuje schopnostmi a dovednostmi, a zaroven je ziejmé, co lze od ného realné
ocekavat. Bylo by chybné pfistupovat k zaméstnanci jako ke stroji, ktery dostane ukol
angjak provede jeho splnéni, avSak mnohdy laxné¢ a bez zaujeti, ve Spatné kvalité a bez
nadseni pro danou véc. ,,Nepritesavejte lidi k obrazu jejich ukoli, ale snazte se spise
prizpiisobit ukoly lidem a jejich aktudlnim motiviim®, konstatuje ve své knize
FiSer (2014, s. 35). Tento nazor lze povazovat za zcela pravdivy av mnoha ptipadech praxi
ovéfeny.

Aby pracovnik plnil zadané ukoly v zadouci kvalité, je nezbytné ho motivovat. Za tim
ucelem slouzi napiiklad motivace finan¢ni (mzdova), poskytované benefity, skoleni, nebo
nabidka zvyseni kvalifikace v oboru. ,, Ke zvysovani motivace pracovnikit dochdzi vyuzitim
principiit  tymové prdace arovnéz iurcenim viastnikii procesi. To napomdhad
K prerozdeloviani  pravomoci, které sevazi natakovy pristup®, dopliuje Vachal

(2013, s. 455).

Kazdy podnikovy proces ma svého vlastnika, ktery je odpovédny zapribéh cinnosti,
inovaéni aktualizaci procesu (naptiklad zavadéni vyvolanych nebo pozadovanych zmén,

feSeni zjisténych neshod), ato za ucelem soustavného zlepSovani vystupnich parametra.

Tento pribéh je mozné do urcité miry povazovat za castecné motivacni v rdmci nastavené
tymové spoluprace, nebo i soutéze pii dosahovani nejlepsich dosazitelnych hodnot mezi

vlastniky jednotlivych procesi, musi vSak byt tyto hodnoty porovnatelné.

Motivaci pracovniki je tieba povazovat za stézejni pro dosahovani uspokojivych vysledku
v ramci zlepSovani hlavnich ¢innosti zavodu. Musi zahrnovat motivacni a vzdélavaci
aktivity. Soucasn¢ jsou Vv podniku zavadény nové procesy spojené s podporou noveé

vzniklych inovacnich strategii a organiza¢nim vzdélavanim. Mezi prvky je nezbytné

77



Procesni fizeni konkrétniho zavodu

zafadit i jiz fungujici spolupraci s vysokymi §kolami, dopravnimi spoleénostmi v Cechach
I vV zahrani¢i a dal$imi subjekty, které pfinaseji zavodu nepostradatelné zkuSenosti

apoznatky, jez vedou ke zkvalitiiovani ¢innosti V oblasti dopravnich sluzeb.

Pracovnici zavodu jsou témi, kdo realizuji jednotlivé projekty atim vylepSuji jiz nastavené
procesy. Pokud maji usp&$né propojovat své pracovni ¢innosti Se zvolenou strategii, musi

tuto strategii chapat a porozumét ji (Kaplan, 2010).

3.2.6 Firemni kultura v DPMU

Firemni kultura v zavodé upravuje zpusob ,,Vnitrofiremni komunikace®, kde jsou
podporovany zadouci standardy chovani zaméstnanct ve vztahu K cestujici vefejnosti
i spolupracovnikim. Etické normy vétSinou navazuji na pravni normy, zakladnim
piedpokladem je jejich plnéni. Zpravidla byvaji vécné specifikovany v souladu s plnénim
nastavenych standardti v zavodé€. Dodrzovani téchto norem odrazi stav firemni kultury

dot¢eného podniku, véetné stavu vyspélosti zavodu.

V ramci analyzy soucasného stavu ve firmé bylo nezbytné polozit si tuto zdkladni otazku:

,,Co nam chybi, co ndm vadi?*
Vétsina definovanych problémi se tykala ti oblasti:

e problémy s informovanosti (tok informaci);
e oslabena duvéra ke zménam;

e chybgjici, nevhodna komunikace.

Zamgéstnanci upozornili na nedostatecnou informovanost, kdyz jsou postradany klicoveé
informace zporad vedeni spole¢nosti, pozdni nebo chybné (neuplné) interpretace
informaci. Dale bylo upozornéno na nedostatecnou zpétnou vazbu od nadtizenych, co si
0 praci podfizenych management mysli a jak tuto praci hodnoti. S tim souvisejici nejasné
zadavani ukold, kdy dochdzi k mylnému pochopeni zadani, nevyjasnéné pravomoci
aodpovednosti. Dal§imi problémy, které byly identifikovany, byla etika ve vzdjemnych
vztazich, dochézelo ke kastovani zaméstnancii s absenci vzajemné spoluprace a tymové
prace (tzv. kazdy sdm za sebe). Chybéla jasna pravidla odménovani, zaméstnanci
pocitovali nedostatek systétmového vzdélavani. Z téchto nedostatkii pramenily 1 dalsi
problémy, jako naptiklad nedivéra ke zméndm (nepochopeni, neuspokojivé vysvétleni

potteby zmény souvisejici se Spatnou Urovni komunikace a informovanosti), nedostate¢na
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prestiz spolecnosti (dopady na loajalitu zaméstnanci ve vazb€ na pozitivni vztah

k zavodu), nevhodné chovani k zakaznikovi.
Bylo nezbytné na zaklad¢ téchto poznatki jasné stanovit firemni hodnoty zédvodu:

e sdileni cili spolecnosti, aktivni spoluprace na jejich napliiovani, reprezentace
téchto cilli uvnitf 1 vné spolecnosti;

e cile zdvodu jsou stavény nad cile individudlni, zaméstnanci pracuji jako jeden tym
se sdilenim vzajemnych poznatkt a prispévki kazdého jednotlivce;

e dochazi ke spravnému definovani kliCcovych informaci s néaslednym vcasnym
Sitenim téchto poznatkli dale mezi ostatni spolupracovniky;

e prohlubuje se vzajemna divéra v komunikaci, dochazi k delegovani jednotlivych
zadanych ukolii a pravomoci na zakladé schopnosti jednotlivei a pracovnich tym;

e je budovéna oteviend komunikace s nadfizenymi, podfizenymi 1 ostatnimi
spolupracovniky podniku,

e pracovni vykony jsou objektivné a spravedlivé hodnoceny;

e rozvoj zavodu je postaven na individualnim rozvoji schopnosti a postoji kazdého
jednotlivce;

e zavod cti pravidlo fair play.

Tyto schvalené cile strategie spole¢nosti bylo nezbytné prezentovat v§em zaméstnanctim
vhodnym zpisobem. Byl umistén velky informaéni banner do zasedacich mistnosti
podniku, v¢etné ostatnich spole¢nych prostor zavodu (recepce podnikové spravy). Mensi,
obsahové¢ zkracené a dostatecné srozumitelné bannery (vel. A2), byly umistény na veskera
pracoviSté spolecnosti tak, aby se tyto informace v nejkrat§im moZzném case dostaly ke
vSem zaméstnancim. Kazdy zaméstnanec k nim mél tedy pfirozeny pfistup. Zaroven byly

tyto informace prezentovany na zaméstnaneckém webu spole¢nosti, ktery nove vznikl.

Stanovené body firemnich hodnot byly odsouhlaseny managementem spole¢nosti. Bylo
pfijato opatieni vedouci ke zlepSeni interni komunikace formou zavedeni pracovnich porad
na vSech oddélenich dopravniho useku s aktivnim vyuZivdnim intranetu (zavedeni
diskusniho fora na webovych strankach zavodu s moznosti zapojeni vSech zaméstnancti do

déni zavodu). V podnikovém casopise byla vyhlaSena soutéZ o nejlepsi firemni slogan.
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Byl navrzen, odsouhlasen a vytvoren eticky kodex spolecnosti, ktery fesi nasledujici vazby

uvnitf 1 vné zavodu:

e chovani zaméstnavatele k zam¢&stnancim;
e chovani zaméstnance k zaméstnavateli;
e chovani zaméstnance ke kolegiim, nadfizenym 1 podiizenym;

e chovani zaméstnance ve vztahu K vefejnosti.

V ramci feSeni problematiky chovani zaméstnavatele k zaméstnancim bylo do normy
definovano, Ze pii uplatiovani pracovnépravnich néarokli nebudou pracovnici
diskriminovani z divodu rasy, barvy pleti, pohlavi, sexudlni orientace, jazyka, viry
anabozenského vyznani, narodnosti, socidlniho piivodu, ¢innosti nebo ¢lenstvi v politické
¢1 odborové organizaci, zdravotniho stavu, véku nebo rodinného stavu. Zavod se zavazal
také k vylouceni jakékoliv ¢innosti politickych stran, hnuti a iniciativ uvnitf spole¢nosti
azavazuje se umoznit ¢innost odbord. Zaméstnavatel bude poskytovat zaméstnanciim
informace o piipadné nabidce volnych pracovnich mist v ramci akciové spolecnosti.
Podnik bude ctit a dodrzovat podnikovou kolektivni smlouvu v oblasti pracovnépravni,
mzdové, socidlni, péfe v oblasti bezpecnosti a ochran¢ zdravi pii praci, kulturni,
télovychovné, stravovani a v oblasti rekreace (zakon o kolektivnim vyjednavani, zakon
omzdé, zakonik prace a dal§i pracovné pravni piedpisy). Bude dbano na dustojné
zamé&stnavatelské klima, uctu k zaméstnanctim, bude uznavano pravo kazdého jedince na
vlastni Gsudek, vytvafena motivujici pracovni atmosféra a podminky pobizejici k vysSim
vykontm. Dojde ke zptistupnéni komunikacnich kanalti, které budou poskytovat kazdému
zamé&stnanci zavodu pocit informovanosti a sou¢asné mu davaji védomi jeho osobni U¢asti,
zodpovédnosti a solidarity s ostatnimi zaméstnanci spolecnosti. Souc¢asné bude zachovéan
rovny a spravedlivy pfistup k zaméstnanclim s dirazem na hodnoceni predevsSim podle
odvedené prace a dbano na spravedlivé odménovani. Firma se zavazala k umoznéni
zvySovani kvalifikace, dodrzovani bezpecnosti a hygieny prace, k podpofe racionalniho
zlepSovani zivotniho prostfedi a pracovniho prostiedi pracovnikli spole¢nosti. Dale
k vedeni zaméstnancti osobnim piikladem managementu k cestnému jednani, slusnosti

aosobni odpoveédnosti.

V oblasti chovani zaméstnance k zaméstnavateli bylo stanoveno, ze zaméstnanec
veskeré své chovani v pracovnich zalezitostech bude vykonavat v zajmu spolecnosti
aV souladu s jejimi vnitfnimi pfedpisy a s obecné zavaznymi normami. Nepiipusti jednani,

7w 0

pii némz je poskozovan zajem firmy, akcionaiti nebo ostatnich zaméstnancii. Bude s
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védom, ze svym chovanim a jedndnim v kazdém okamziku spoluvytvéii a prezentuje dobré

jméno spole¢nosti.

Bude dodrzovat zasady loajality ve vSech zalezitostech, které se tykaji spole¢nosti, nebude
provadét aktivity, které maji za nasledek poSkozovani spole¢nosti nebo ostatnich
spolupracovnikti. Bude zachovavana ptisna micenlivost a diskrétnost ve vécech, které od
zamé&stnance spolecnost vnitinimi predpisy vyzaduje — tato zasada bude uplatiovana i pii
vystupovani mimo spole¢nost. V tomto smyslu bude dbano i o bezpe¢nost tdaji pii praci

svypocetni a spojovou technikou.

Bude se snazit byt profesionalem ve vSech oblastech. Bude usilovat o prohlubovani své
odbornosti, kvalifikace, schopnosti a pracovniho potencidlu, ktery plné vyuzivd v zajmu
spole¢nosti. Celkovou upravenosti a vhodnym obleéenim bude prezentovat svoji
spolenost nejen pii aktivitach souvisejicich s profesi. Nebude podporovat Siteni
neovéienych informaci, které negativné ovliviiuji vztahy na pracovistich. Bude aktivné
vyhledavat pozitivni podnéty ke zvySovani efektivity prace, pti kterych dojde k vyuziti

vSech svych schopnosti i nad rdmec plnéni svych pracovnich povinnosti.

Chovani zaméstnance ke kolegiim, nadiizenym i podfizenym bylo vymezeno v normé
vytvafenim atmosféry vzijemné davéry, ucty a spoluprace, pii praci je nezbytné
prosazovat principy profesionalni kultury spole¢nosti. Bude usilovano o tymovou
spolupréci, véetné pomoci a pfedavani svych znalosti a zkuSenosti spoluzaméstnanctiim tak,
aby byl wvytvofen co nejlepsi vysledek a poskytnuty tak co nejkvalitné;si
anejprofesionalné;jsi sluzby zakaznikim. Pti plnéni svych pracovnich povinnosti se bude
tidit ptikazy nadfizenych a své ukoly vykonavat svédomité, iniciativné, v€as. Vici svym
kolegiim zachovava zdvoftilost, jedna Snimi slusné, vlidné a ochotné. Nikdy nebude
snizovat autoritu a schopnost kolegti a bude respektovat jejich podnéty, nazory a potieby.
Bude usilovat, nebat se pozadat kolegy o pomoc, podporu nebo nazor a nebat se vyjadfit
svllj nazor v z4jmu lepSich vysledkl spole¢nych aktivit. Rozdilnost v nazorech nevyjadii
Sosobni zaujatosti. Ptipadné pracovni kolegidlni spory vyieSi vécné, kultivované

aoteviené s pfimymi nadfizenymi a jejich rozhodnuti bude respektovat.

Dodrzovani etického kodexu ve spolecnosti je vyznamné z pohledu definovani
anasledného zvySovani pozadovanych hodnot standardi kvality, firemni kultury a s tim
souvisejiciho pfijatelného klima v rdmci komunikace mezi zavodem a zakazniky. Tento

fakt plati i napfi¢ firmou, mezi jednotlivymi zaméstnanci. UrcCeni si a vzajemné dodrzovani
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etického kodexu (coz jsou normy vyjadiujici vztah mezi jednotlivymi subjekty —
zakaznicky orientovany nebo vnitrofiremni) ukazuji na socialni vyspélost spolecnosti
ai svym zpusobem na vlastni konkurenceschopnost podniku na trhu zbozi a sluzeb
(zakaznik se rad vraci k firm¢, kterd s nim jedna vstiicn€, prozakaznicky, skutecné jako

Svazenym zakaznikem).

3.2.7 Kompetence, kompetencni model

Zékladem uspésnosti zavedeni procesniho fizeni v podniku je stanoveni kompetenci
akompetentniho modelu pro kazdého zaméstnance zavodu. Tento model urcuje
pozadované kompetence a znalosti pro vykon ¢innosti v konkrétni pracovni pozici. V této
kapitole je pouzita demonstrativné pracovni pozice ,,provozni dispeer”. Kompetenéni
model této pracovni pozice je znazornén V tabulce 13, v niz jsou znazornény pozadované
odborné, pocitacové a obecné kompetence, vcéetné pozadovanych trovni dovednosti

(elementarni, pokrocila, vysokd).
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Tabulka 13: Kompetencni model — provozni dispecer

Kompetenéni model

Funkéni misto

Provozni dispe€er

Pfijmeni, jméno

Osobni ¢gislo:

Organizac¢ni jednotka

provozni dispecink

Nadfizeny: VURP

Zastupuje

ostatni provozni dispeCery

Je zastupovan

ostatnimi provoznimi dispecery

Cil pracowni pozice

Dispecerské zajistovani provozu MHD

Kompetenéni model

Nazev kompetence 1 |odborné kompetence Vaha : 45
Kritérium 1 znalost dispeéerského Fadu, prov. predpisu pro provoz MHD |Uroveri : |pokrogila
Kritérium 2 znalost tarifnich a smluwnich preprawnich podminek MHD Uroveri : |pokrogila
Kritérium 3 znalost sité MHD + IDOL Uroveri : pokrocila
Kritérium 4 platny RP na BUS Uroweri : |A

Kritérium 5 platny RP na TRAM Urover : |A

Kritérium 6 aprobace pro fizeni obou trakci BUS i TRAM Uroweri : |A

Kritérium 7 poskytovani doprawnich informaci o provozu MHD Uroveni : [pokrogila
Kritérium 8 znalost a dodrzovani internich standardil kvality Uroveni : [pokrogila
Nazev kompetence 2 [pocitaCové kompetence Vaha : 25
Kritérium 9 ovadani MS Office - Word, Excel Uroven : [pokrogila
Kritérium 10 ovadani FS Soft - modul dispe€ersky denik Urover : |pokrogila
Kritérium 11 ovadani sw TOPOL (sledovani vozidel) Urover : |pokrogila
Kritérium 12 ovadani sw Zaznamnik hovori (RDST, telefony) Urover : |pokrogila
Kritiérium 13 orientace v intranetu, internetu Urovers : pokrocila
Nazev kompetence 3 |obecné kompetence Vaha : 30
Kritérium 14 organizovani a planovani prace Uroveni : |elementami
Kritérium 15 jednani s lidmi Uroveti : |elementarni
Kritérium 16 wjednavani Uroveti : |elementarni
Kritérium 17 prezentovani Uroven : |elementarni
Kritérium 18 pisemny projev a komunikace Uroven : |elementarni
Kritérium 19 analyzovani a feSeni problému Urover : |elementarni
Kritérium 20 rozhodovani Uroveni : |elementami
Kritérium 21 pruznost v mySleni a jednani Urover : |elementarni
Kritérium 22 tvofivé mysleni Uroveri : |elementarni
Kritérium 23 fizeni motorowch vozidel (referentska vozidla) Uroveri : |wsoka
Kritérium 24 osobnostni rozvoj Uroveri : |elementarni

Zdroj: vlastni, 2018

Soucasti kompetenéniho modelu je i zakladni popis pracovni pozice. Tento popis vymezuje

jakou kli¢ovou a dalsi Cinnost zaméstnanec vykonava, vcetné¢ nastavenych pravomoci

aodpovédnosti pracovnika (tabulka 14).

83




Procesni fizeni konkrétniho zavodu

Tabulka 14: Popis pracovni pozice — provozni dispecer

Zakladni popis pracovni pozice

Funk&ni misto:

provozni dispecer

¢. KZAM:

|Katalogové &. funkce]

PFijmeni, jméno:

Osobni ¢islo:

Organizacni jednotka:

dopravni Usek

Nadfizena pozice:

vedouci Utvaru planovani a fizeni provozu, dispe€ink a jizdni personal

Pfimo podrizené pozice:

fidiCi tramvaji

fidi¢i silni¢nich vozidel

fidi¢i MHD

Zastupuje:

provozniho dispeCera

Je zastupovan:

provoznim dispeCerem

Cil pracovni pozice:

Dispecerské zajistovani provozu MHD.

soulad veSkerych €innosti s interni a externi legislativou

pInéni vykonnostnich ukazateld Gtvaru

kvalita a bezpe€nost sluzeb vefejné dopravy zajiStované spoleCnosti

Hlavni odpovédnosti : - - -
plnéni nastavenych strategickych cilli a opatfeni spoleCnosti

fidi a koordinuje operativni a planované zajisténi provozu MHD

feSi mimoradné udalosti v provozu MHD

Hlavni pravomoci : — — —
provadi kontrolni innost v ramci provozu MHD

zajisténi provozu MHD v ramci plnéni grafikonu

feSeni mimoradnych udalosti v provozu MHD, zajiS§téni napravnych opatteni

Kliové vykonavané ¢innosti : — : — - —
zpracovani a reporting agendy spojené s Cinnosti provozniho dispecinku

prvotni zpracovani podkladud k feSeni mimoradnych udalosti v provozu MHD

Setfeni mimoradnych udalosti v provozu MHD v terénu

fizeni referentskych vozidel

Dal$i vykonavaneé Cinnosti : — . - -
dopravni zaji$téni mimoradnych akci v provozu MHD (doprovod, dozorovani)

soustfedéni pfipominek a stiznosti od cestujicich a provoznich zaméstnancil

Zdroj: vlastni, 2018

V obdobi jednou za kalendaini rok jsou vedeny se zaméstnanci na urenych pracovnich
pozicich tzv. hodnotici pohovory. Tyto pohovory maji za kol odhalit pfipadné slabiny
zameéstnancl, prezkoumat jejich nastavené kompetence, popiipadé piipravit vzdélavaci
plan pracovnika v pfisluSném oboru. Hodnotici pohovory jsou vedeny nendsilnou,
pfirozenou formou mezi nadiizenym a podiizenym. Pfi tomto pohovoru je vzajemné

konzultovano hodnoceni kompetenci.
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Procesni tfizeni konkrétniho zavodu

Jesté¢ pred vlastnim hodnoticim pohovorem obdrzi zaméstnanec hodnotici protokol

(tabulka 15), v némz provede sam své sebehodnoceni (v tabulce znaceno jako SH).

Nezavisle na této skute¢nosti provede i nadfizeny hodnoceni doty¢ného zaméstnance

(v tabulce znaceno jako HN). K tomu je pouzito nastavené stupnice hodnoceni:

e 0 —nulova znalost;

e 1 zavazné nedostatky (vylucuji samostatny vykon prace);

e 2 —mirné nedostatky (postacuji pro samostatny vykon prace, doporuceny rozvoj);

e 3 - optimalni uroven (neni tteba rozvoj);

e 4 —nadstandardni iroven (moznost 1épe vyuzit potencial).

Poté se pristupuje k pohovoru, nadfizeny i podiizeny konzultuji vzajemné hodnoceni

podiizeného zaméstnance Scilem najit shodu, tj. hodnoceni, na kterém se oba dva

hodnotitelé shodnou (v tabulce znageno jako DH).

Tabulka 15: Hodnoceni kompetenci — provozni dispecer

Hodnoceni kompetenci

|Pr0v0zm’ dispecer

SH

HN

DH

Doporuceni

| [Obecné kompetence

organizovani a planovani prace, elementarni

jednani s lidmi, elementarni

vyjedndvani, elementarni

prezentovani, elementarni

pisemny projev a komunikace, elementarni

analyzovani a feSeni problémd, elementarni

rozhodovani, elementarni

pruznost v mysleni a jednani, elementarni

tvotivé mysleni, elementarni

tizeni motorovych vozidel, vysoka

osobnostni rozvoj, elementarni

| [Potitatové kompetence

ovladani MS Office - Word, Excel, pokrocila

ovladani FS Soft - modul dispecersky denik, pokrocila

ovladani sw TOPOL (sledovani vozidel), pokrocila

ovladani sw Zaznamnik hovort (RDST, telefony), pokrocila

orientace v intranetu, internetu, elementarni

| ]Odborné kompetence

mmalost dispeCerského fadu, prov. predp. pro provoz MHD, pokrocila

znalost tarifhich a smluvnich pfepravnich podminek MHD, pokro¢ila

malost sit¢ MHD + IDOL, pokrocila

platny RP na BUS

platny RP na TRAM

aprobace pro fizeni obou trakci BUS i TRAM

mnalost a dodrzovani internich standardt kvality, pokrocila

Zdroj: vlastni, 2018

Na zékladé¢ odsouhlasenych vysledki je doporucen dalsi postup v ramci vzdélavaciho

planu zaméstnance pro dalsi obdobi (naptiklad kurzy, skoleni).
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Procesni fizeni konkrétniho zavodu

3.2.8 Zhodnoceni Uspésnosti transformace

Uspésnost implementace procesniho fizeni v zdvods, zejména Vv dopravnim tseku lze
vnimat zavelmi pozitivni, ato z hlediska nastaveni optimalniho stavu vlastniho vykonu
realizovanych ptepravnich sluzeb v provozu MHD, ve vazbé na G¢elném vyuziti lidskych
i technologickych zdroju. Zavedenim procesniho fizeni v podniku doSlo ke zprtihlednéni
jednotlivych aktivit hakonkrétnich stéediscich dopravniho useku a tim K jegjich skute¢né
restrukturalizaci. Vysledkem tohoto pocinu (zjednoduseni priabéhu jednotlivych fazi
¢innosti) je v konecném disledku generovani uspor ve vnitropodnikovych nakladech
i lidskych zdrojich. Spravnym nastavenim procesniho fizeni v podniku doslo i v oblasti
firemni kultury k vyruSeni negativnich jevi, které se ve vétSiné ptipadech vyskytuji mezi
pracovniky pfi zvoleném stylu funkéniho fizeni spole¢nosti, tedy fizeni nabazi organizacni

struktury jednotlivych vnitropodnikovych ttvara bez uplatnéni procesniho tizeni v praxi.

Zaméstnanci tymov¢ aktivné a vécné spolupracuji pii napliiovani cilti a hodnot spole¢nosti.
Tomu vyraznym zptsobem napomaha procesni fizeni, které umoziuje jasné definovani
pravomoci aodpovédnosti jednotlivych zaméstnanct. Zavod se vyraznym zplisobem zacal
orientovat nakvalitu nabizenych sluzeb, kterou v konkuren¢nim prostiedi dopravnich
spole¢nosti pusobicich natrhu zbozi a sluzeb povazuje zastézejni. Za dulezité lze
povazovat 1 doposud postradané zpétné vazby od zaméstnancii i zdkaznikli spolec¢nosti.
Tyto nové ziskdvané zpétné vazby umoznuji dopravci reagovat operativné na podnéty

zakaznik.

Za dulezité jsou povazovany hodnotové vyhody zédkaznika, které zobrazuji takové
vlastnosti sluzeb, jejichz prostfednictvim podnik péstuje logjalitu aspokojenost zakaznikt

v portfoliu nabizenych sluzeb (Kaplan, 2007).
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4 Shrnuti klicovych poznatkul, doporuceni pro zavod

Poskytovani dopravnich sluzeb v MHD je realizovano na zakladé dodrzovani procesni

dokumentace k podnikovym procestum:

e jizdni tady (JR), ptiprava jizdnich fadt a grafikont;
e planovani smén fidict a dopravnich prostredki;

e dispecerské fizeni provozu MHD.

Tyto klicové procesy jsou pravidelné aV pevné stanovenych intervalech podrobeny
analyze, kterd je vykondvana formou dozorovych a kontrolnich internich auditu.
Nadefinované jednotlivé procesy jsou plné¢ funkéni K napliovani nastavenych cilovych
ukazatell. O tomto stavu jsou dle nastavenych pravidel poskytovany fizené zaznamy, jez
jsou dale archivovany pro naslednou potfebu. Ziskana data potvrzuji, jakym zplsobem
av jake kvalité je dosahovana shoda pfipominek zdkazniki se zvolenymi parametry MHD.
Tomu velmi pfiznivé napomahd zpétnd vazba od zékaznikd. Zde se nabizi moznost
zadavani objednavek vykonu sluzeb ze strany objednatelt, jiz S nastavenymi zadoucimi cili

kvality.

U v8ech procest, kterymi je vykonavana nebo pfipravovana vlastni realizace vykonu
provoznich sluzeb MHD, je jednotlivym dil¢im ¢innostem piiznana odpovédna role. Timto
zasahem bylo docileno odpovédnosti konkrétnich zaméstnanci za jimi vykazované
vystupy. Ziskavani a vyhodnocovani dat z provozu je pravidelné provadéno. Data
(ptfipravovana nebo jiz zavedend opatieni v provozu MHD) se peclivé analyzuji na
pravidelnych poradach dopravniho useku, kde jsou pfipadné pfijimana ptislusnd napravna

opattent.

Dopravni podnik mést Liberce a Jablonce nad Nisou zdarné absolvoval certifika¢ni audit
ISO 9001:2009, obdrzel -certifikat kvality nabizenych sluzeb. Provétovany byly
realizované zmény ve firm¢, odpovédnosti, kompetence, vedeni a ¢innost managementu
v segmentu  kvality poskytovanych sluzeb, zptusobu pouzivani fizeni dokumentace,
zlepSovani afizeni pouzivanych informacnich technologii, zejména informacéniho
systému. Pfinosem pro zavod ziskdnim této certifikacni normy je znamka kvality, coz
povazuje firma za velmi dulezity aspekt pro dalsi piisobeni na trhu. Je zarukou vysoké
kvality nabizenych piepravnich sluzeb sezvySenim vlastni konkurenceschopnosti

provedenou optimalizaci nakladi, ziskanim diivéry vetejnosti apod.
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Za nevyhodu procesniho fizeni je mozné povazovat VySOKOu narocnost pii vlastnim
zavadéni tohoto zpusobu fizeni do praxe. Firma musela dovést ke zméné mysleni ¢leny
managementu, zameéstnance a zaroven vybudovat firemni kulturu, ktera podporuje
pozitivni klima ve spole¢nosti. Ekonomicky nakladné bylo i vybudovani informacnich

systému nebo jejich nutna zmeéna pro potiebu realizace procesniho fizeni (Vachal, 2013).

| pfes tyto nevyhody je procesni fizeni povazovano za zasadni v ramci fizeni zavodu, ato
Z pohledu pozadované vlastni dynamiky firmy, nutného sniZovani provoznich ndklada

aoptimalizaci i ostatnich rezijnich naklada ve spole¢nosti.

Pozitivni pfinos zavedeni procesniho fizeni lze vyjadiit znazornénim SWOT analyzy,
vytvorené v obdobi pied zavedenim procesniho fizeni a po implementaci procesniho fizeni

do praxe.

Ze SWOT analyzy jasné vyplyva (tabulkal6, 17), ze po zavedeni metody procesniho
fizeni v dopravnim utvaru zavodu doslo k vyraznému posileni silnych stranek v oblasti
informacnich tokid, komunikace mezi zaméstnanci, firemni kultury a odbornosti lidského
potencialu ve vazbé na motivacnich faktorech, pro dosahovani stile lepSich procesnich
vystupl, na rozdil od obdobi, kdy podnik byl fizen jen systémem klasického funkéniho
fizeni.

Tabulka 16 zobrazuje SWOT analyzu spolecnosti pted vlastnim zavedenim procesniho
fizeni do zavodu, tedy v obdobi funkéniho fizeni spolecnosti. Tato analyza byla vysledkem
firemniho workshopu, na ktery byli pfizvani vedouci pracovnici jednotlivych oddéleni,
stiedisek a Utvarll zavodu, vcetné vrcholového managementu. Na tomto workshopu mél
kazdy za ukol dle svého presvédeni a zkuSenosti definovat neomezeny pocet atribut, které
vyjadfovaly nazor dotéeného zaméstnance na slabé a silné stranky spolecnosti. Dale na
prilezitosti a hrozby pro spolecnost. Tyty atributy, kterych bylo zaznamendno zhruba
padesat od kazdého, byly nasledné po zvefejnéni na prezencni tabuli jednotlivymi
zaméstnanci bodové ohodnoceny dle dilezZitosti atributu. Nad kazdym timto udajem bylo
diskutovéano, aby byla potvrzena nebo vyvracena dilezitost tohoto tvrzeni. V ramci SWOT
analyzy bylo uréeno sedm atributi od kazdého parametru, s nejvysS$im poctem bodového
ohodnoceni. Tyto parametry byly néasledné zaneseny do tabulky SWOT analyzy, ktera

vyjadfovala kondici firmy, pted vlastnim zavedenim procesniho tizeni do spole¢nosti.
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Tabulka 16: SWOT analyza pred zavedenim procesniho rizeni

POMOCNE SKODLIVE
(k dosazeni cile) (k dosazeni cile)
STRENGHT S (silné stranky) WEAKNESSES (slabé stranky)
e vlastnictvi dopravni cesty e negativni postoj ke zménam

B e know-how fizeni provozu e Spatné pracovni vztahy
- X e znalost dopravniho trhu e nejsou definovany
,E b%) e dominantni postaveni odpovédnosti
E 5 e dlouhodobé smluvni vztahy e nejsou definovany pravomoci
§ § e vlastnik zd&vodu (SML, SMJ) e Spatna informovanost

= e vlastni propagace MHD e nizké finan¢ni ohodnoceni

J zamgstnancu

e dvarozchody tram. trati
OPPORTUNITIES (ptilezitosti) | THREATS (hrozby)

% e moznost ¢erpani zdroji z EU e nedostatek finan¢nich zdroji
- B e spoluprace s TUL e nedostatek fidict MHD
:5 g_ e rozSifeni provozu autobusii e vyznamny vliv politickych zmén
2 > e zavedeni novych technologii e nedostate¢na regulace
> 3 e rozvoj dopravy mimo MHD individualni dopravy

'% e dalsi hospodarska ¢innost e vliv IDS ODOL na financovani

= (autoskola) e negativni externality — legislativa

e vystavba tramvajovych trati e tarifni politika, omezovani
zdroju

Zdroj: vlastni, 2018

Tabulka 17 zobrazuje SWOT analyzu spole¢nosti vytvoienou jiz po zavedenim procesniho

fizeni do zavodu, tedy v obdobi kdy zavod je jiz procesné fizen. Tato analyza je opét

vysledkem firemniho workshopu, na ktery byli pfizvani vedouci pracovnici jednotlivych

oddé€leni, stfedisek a utvard zavodu, vcetné¢ vrcholového managementu. Metodika

stanovovani atributd byla totoznd, jako pfi stanovovani SWOT analyzy v dobé funkéniho

fizeni spolecnosti, a to z toho divodu, aby zjisténé atributy mély vypovidajici hodnotu

V porovnani s analyzou v dobé funkéniho fizeni. Pfi porovnani téchto analyz je mozné

konstatovat, ze zavedeni procesniho fizeni doslo k vyraznému zlepSeni pracovnich vztahii,

lepsi vzajemné informovanosti a k definovani pravomoci a odpovédnosti. K tomu doslo
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jednoznacné z diivodu nastaveni jednotlivych procest, cileného vzdélavani zaméstnanct,

nastaveni kompetencnich modeld, upraveni informacnich tokli smérem k zaméstnanctim,

veetné zpétné vazby a nastaveni firemni kultury. Tyto zmény maji v kone¢ném disledku

pozitivni dopad na zakazniky spolecnosti, v ramci zlepSujici se kvality nabizenym

ptfepravnich sluzeb, plnéni standardii kvality (kapitola 3.2.1 a 3.2.2).

Tabulka 17: SWOT analyza po zavedeni procesniho rizeni

POMOCNE
(k dosazeni cile)

SKODLIVE
(k dosazeni cile)

[ ]
& °
©
—_ o °
2 & o
o
= o °
2 >
)
> S ®
o)
= o
)
&

STRENGHTS (silné stranky)

know-how fizeni provozu
dlouhodobé smluvni vztahy
vlastnik zadvodu (SML, SMJ)
dobré pracovni vztahy

dobra informovanost

jasné definované pravomoci
jasné definované odpovédnosti

WEAKNESSES (slabé stranky)

podfinancovand udrzba majetku
vys$si néklady na provoz

odlisny odbavovaci systém LBC
x JBC

nizké finan¢ni ohodnoceni
zaméstnancl

dva rozchody tram. trati
nedostatek zaméstnancli
nedostatek kloubovych autobusi

E
(atributy prostredi)
e o6 o o o

OPPORTUNITIES (pfilezitosti)

mozZnost Cerpani zdroji z EU
spoluprace s TUL

rozSifeni provozu

zavedeni novych technologii
dalsi hospodarska ¢innost
(autoskola)

vystavba tramvajovych trati
rozvoj dopravy mimo MHD

THREATS (hrozby)
e nedostatek finanénich zdroji
e nedostatek fidict MHD
e vyznamny vliv politickych zmén
e nedostatena regulace

individuélni dopravy

vliv IDS ODOL na financovani
negativni externality — legislativa
tarifni politika, omezovani
zdroj

Zdroj: vlastni, 2018

Za dulezité je tieba povazovat i ptehodnoceni faktického vyuZzivani lidského potencidlu

naostatnich provoznich utvarech spolecnosti. Jako nesporna vyhoda se jevi uplatnéni jiz

ziskanych zkuSenosti a poznatkl pfi implementaci procesniho fizeni u dopravniho tseku

zavodu. Toho je mozné vyuzit pti zavadéni systému fizeni do ostatnich tsekid spolecnosti.
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Zavedeni procesniho fizeni (zmapovani jednotlivych procesil) pifineslo zdvodu mnoho
pozitiv. Jasné nastavené procesy ve spoleCnosti, umoznuji a vyuzivaji se k feSeni
operativni i planované nahrady zaméstnance zaméstnancem. Jsou zietelné definované
postupy jednotlivych pracovnich operaci a tim souvisejicich aktivit. Timto se v praxi
zkracuje i adaptacni proces u novych zaméstnancti, az o 50 % casu zacviku. Jsou nastaveny
informacni toky, informace teCou tam, kam maji. V praxi se plné€ osvédcilo, Ze je dulezité,
aby lidé védeli, chtéli, uméli a mohli (Fiser, 2014). Védéli, méli tedy relevantni informace,
chtéli, tj. byli motivovani, uméli, tj. byli kvalifikovani, mohli, tj. byla natavena vhodna
pracovni doba, odpocinek, byli zdravotné v pofadku a méli osobnostni pfedpoklady pro

plnéni zadanych tkoli.

Nazdkladé tohoto zjisténi lze jednoznacné managementu zavodu doporucit ndsledné
rozsifeni systému procesniho fizeni do celého podniku. Za podstatné lze v této myslence
povazovat usek opravarenstvi dopravnich prostredkt, kde je mozné piedpokladat vznik
vyznamnych uspor provoznich nakladii s vyraznym zefektivnénim nyni vykonavanych
aktivit. Napfiklad procesné zpracované vyuzivani lakoven vozidly obou trakci, lepsiho,
tj. efektivnéjsiho vyuzivani lidského potencialu u zaméstnancli v opravarenstvi, udrzbé

apod.
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Cilem diplomové prace bylo zhodnotit pfinos implementace procesniho fizeni do praxe
stiedné velkého dopravniho zavodu, ktery zaméstnava cca 450 zaméstnanct, s ohledem
namodelaci jednotlivych procesti a se zaméfenim na plnéni pozadovanych zékaznickych

hodnot standardt kvality.

V praci jsem vychazel zvlastnich poznatkid své pracovni pozice. Na vykonu zavadéni
procesniho fizeni do praxe jsem sepiimo aktivné podilel ve jmenované roli spravce
procesu, poté i garanta procesu. Praci jsem vypracoval za pouziti dostupné literarni reserse,
analyzy ziskanych informaci a pozorovanim dodrzovani jednotlivych dil¢ich krokt
podnikovych procesti v souladu s procesni dokumentaci ve zkusebnim i bézném provozu.
Prace m¢ utvrdila v mém ocekavani ve vazbé na charakteristiku lidského potencialu,
zejména vlastnosti, schopnosti a postoji zaméstnancl, feSeni otazek pftidéleni roli
zaméstnanciim, piimé odpovédnosti a kompetenci v ramci plnéni pozadovanych vysledki.
Dale jsem se zaméfil na plnéni pozadovanych zdkaznickych ukazateld kvality nabizenych
sluZzeb a s tim spojenou zpétnou vazbu od zdkaznikl (cestujicich). Tyto veskeré nové
ziskavané informace jednoznacné prispivaji ke zvySovani efektivity poskytovanych sluzeb
ak lepsimu ovzdusi vespolecnosti. Tento fakt vnimam jako kli¢ovy ptinos pro zavod

ave své podstaté i pro vsechny zameéstnance podniku.

Diplomovou praci jsem sivyraznym zpuisobem rozsifil ptehled teoretickych
poznatkil tématu procesniho fizeni. RozS$ifila mi znalosti o informace ziskané z literarnich
reSer$i vyznamnych autori z fad odborné veiejnosti ajgich specifickych thla pohledt
naproblematiku procesniho fizeni. Pfi svém profesnim zatazeni jsem pronikl hloubé&ji
do problematiky nastaveni firemni kultury, motivace zaméstnanci v Oblasti vyuzivani
lidskych zdroji za icelem plnéni nastavenych ukoli. Provedenou SWOT analyzou jsem
prokézal skute¢nost, Ze provedenim zmény systému fizeni doslo k pfemén¢ slabych stranek
ve vyhody zavodu, tedy v silné stranky, a Ze tohoto stavu je mozné vyuzit pro expanzi
podniku. Kli¢em uspéchu spolecnosti je vzdy ¢lovek. ,, Manazer miize vytvaret podminky,
konecné rozhodnuti o mire svého nasazeni ale vzdy dela clovek sam*“, pravdiveé konstatuje
FiSer (2014, s. 27). I toto tvrzeni se pii praktickém pouziti systému procesniho fizeni
potvrdilo. V zavodé bylo definovano ,,Strategické kontinuum®, které definuje jednotlivé

strategické zaméry, cile a iniciativy pro rok 2018 — 2022.
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Zavér

V ramci strategického zaméru ¢. 1 udrzeni postaveni vnitiniho dopravce byly schvalené
iniciativy:

e pfipravit odhady termini zmény ceny MHD pro vetejnost;

e propojeni statutarnich mést MHD pies Bediichov;

e rozsifeni platby jizdného bankovni kartou do vSech vozidel,

e pokracovani rekonstrukce tramvajové traté do Jablonce nad Nisou;

e optimalizace jizdnich fadu dle pozadavku objednatelt a cestujicich;

e nastavit uzsi spolupraci s objednateli dopravni obsluznosti;

e monitorovat zmény legislativy a vyvoj osobni dopravy v regionu.
V ramci strategického zaméru ¢. 2 zvySovani efektivity sluzeb byly schvalené iniciativy:

e dokon¢it implementaci controllingu — automatizovat export dat;

e persondlni planovani — monitoring dostatku pracovnikd;

e mzdovy systém — podrobnéjsi a pfesn€jsi planovani pracovni doby;
e gjednoceni odbavovacich systémut v Liberci Jablonci nad Nisou;

e pokracovani v projektu vyuZzivajicich telematické systémys;

e zavod dlouhodobé¢ spolupracuje s TUL, vyuziva spole¢né projekty;

e realizovat stavajici koncepci fizeni obnovy vozového parku.
V ramci strategického zaméru ¢. 3 zvySovani kvality sluzeb byly schvalené iniciativy:

e rozsifeni zavedenych standardl kvality na dalsi oblasti;

e po celé obdobi zajistit PR (podporu dobrého jména zavodu a prodej kvality sluzby);
e udrzZet vysoky standard Girovné a profesionality zamé&stnanct;

e zapojit DPMLIJ prostfednictvim historickych vozidel do kulturné spolecenskych

akcli.

Strategické kontinuum informuje vSechny zaméstnance v podniku o jejich stavajicich
ukolech a zaroven nabizi rdmec pro rozvoj kompetenci pro budouci tkoly. Vse je pfitom

podfizeno poZadavkim nastavenych strategii v kazdém okamziku existence zavodu.

Stanoveny piedpoklad ,, Zavedeni procesniho rizeni u dopravniho zavodu lze povazovat
Za pozitivni prinos pro firmu i jako nastroj strategie uspésnosti konkrétni firmy.“ setouto
praci jednoznacné potvrdil. V ramci findlniho hodnoceni podniku doporucuji zavést systém
procesniho fizeni v celé spolecnosti, predpokladem je vyrazné zlepSeni soucasnych

kvalitativnich i ekonomickych ukazatelt (naptiklad Gspora rezijnich nakladi).
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Prilohy

Priloha A — Zadavaci a kontrolni list procesu

96

Dopravni podnik mést
Liberce a Jablonce n.N., a.s.

F 12000-00/3-A

Zadavaci a kontrolni list pro zavedeni procesu (zkL)

Cast 1 -ZADANI  (zpracuje vedeni DPMLJ, a.5)

Je realizovano dle procesniho diagramu typové projektové Sablony R 02. 02. 06 Zavedeni nového
procesu)

MNazev procesu:

Mazev subprojektu:

Garant subprojektu (garant procesu):

Spravce procesu:

Strategicke cile, které proces podporuje:

Problémy, které maji byt v ramci procesu vyreSeny (vietné popisu Zadaného stavu):

Pozadovans vystupy dodané v ramci zavedeni procesu (vEetng temin):

c. - . Predpokladany konecny
Specifikace vwstupu termin
1 | Vytvoreni procesni mapy procesu
2 | Proskoleni a prezkouseni zamestnancu vykonavajicich
proces
3 | Upravy pracovnich napini dotéenych zaméstnancu
4 | Predani procesu do rutinniho provozu v DPMLJ, a.s.
Realizacni tym subprojektu (DPMLJ, a.s.)
Jmeno Odpovédnost Pravomoc hod./més
Y Liberci dne:
Reditel spoleénost: Garant procesu: Spravce procesu:
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Cast 2 - PRIPRAVA (zpracuje realizaéni tym) pod vedenim spravce procesu

Problémy a naméty (workshop realizaéniho tymu ze dne: )

Popis problému / namétu

0|00 [ ==l [ | e | Gl | B | = [ e

Pozadavky na lidské zdroje — kdo, kdy, jak dlouho

Popis

£l Ll = o

nebo napr. viz realizacni tym subprojektu, postacuje

Vazby na jiné projekty

[ Popis
7
2
3
4
Vazby na jiné procesy
Popis

£l ol ha| |
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98

Pozadavky na specifickeé zdroje

C. Popis
1
2
3
4
Pozadavky na data a informace (controlling)
[ Popis
1
2
3
4

Plan zakladnich milnikd projektu:

1. Tvorba a dokonceni procesni mapy:

2. Implementace SW do procesu v terminu: )

3. Progkoleni a ovéreni kompetenci zaméstnancu:

4. Formalni zavedeni zmény — zkusebni provoz (od — do)
5. Prevedeni zmény do rutinniho provozu:

Datum vytvoieni a distribuce podpory tohoto projektového Fizeni v sw Cl:
{vEetné& hamonogramu, sledovani Ukold a zajidténi pfistupovych prav pro Eleny tymu).

Predklada spravce procesu: dne:

Schvaluje garant subprojekiu: dne:
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Cast 3 — RIZENI REALIZACE:

1.

Zpracovani a schvaleni procesni mapy — procesni mapa (design procesu) bude zpracovan se
zapojenim kli¢ovych pracovniki DPMLJ, a.s. a ve spolupraci s piislusnymi dodavateli v sw
ATTIS. Soutasti procesnich map bude i zakladni navrh IT podpory. Pro kaZdy proces bhudou
stanoveny klifové ukazatels wkonnosfi (KPIs). Projedndni rozhrani mezi spravei procesa.

V pfipadé neshody na rozhrani fesi dohodou garanti subprojektu. Koneénou pravomoc pfi ureni
rozhrani procesd ma SSR.

Planovany termin: Skuteény termin ukonéeni:

Implementace sw — zavedeni informatni podpory pro procesy, véetné vydani chybéjicich
manualt

Planovany termin: Skuteény termin ukonéeni:

Vydani navazujicich smérnic a pokyni - provedeni takowjch Gprav fidicich dokument
DPMLJ, a5, kieré zabezpedi, Ze implemantovana zména nebude v rozpory s platnym
organizatnim fadem a daldimi pfedpisy

Planovany termin: Skuteény termin ukonéeni:

Stanoveni poZadovanych kompetenci (znalosti a dovednosti) zaméstnanct whonavajicich
proces

Planovany termin: Skuteény termin ukonéeni:

Motivace, proskoleni a prezkouseni vSech zuéastnénych zaméstnancl — viichni dotéeni
zaméstnanci budou prokazatelné prokoleni ve znalosti novych procesi i v novych dovednostech,
které budou ffeba pro zviddnuti nowych proces(. Bude ovéfeno, zda proSkoleni pracovnici
skuteéné znaji a zvladaji nove definované Ulohy. Ze viech Skoleni a hodnoceni budou uloZeny
stanovené zaznamy.

Planovany termin: Skuteény termin ukonéeni:

Upravy a piedani zakladnich popisi pracovni pozice (pracovnich naplni) — viem
zaméstnancim, kterych se bude zména tykat, budou provedeny Upravy pracovnich napini, které
jednoznaéné definuji povinnosti, pravomoci a odpovédnosti vyplyvajici ze zmény a poZadovanse
zplisobilosti pro zménu.

Planovany termin: Skuteény termin ukonéeni:
Zavedeni monitoringu a reporting KPls procesu (sw ATTIS)

Planovany termin: Skuteény termin ukonéeni:

Zkusebni provoz se zvySenym dohledem a podporou - KaZda implementovana zména bude
po stanovenou dobu provozovana vreZimu zkuSebniho provozu se zvysenym  dohledem
kKlitowvych pracovnikd a dodavaield. Cile zkuebniho provozu je identifikovat nedostatky a
navrhnout jejich fedeni. Béhem zkuSebniho provozu budou shromaZdovany zpétné vazby od
zapojenych zaméstnancl. Ze zkudebniho provozu bude pofizen poZadovany zaznam.

Planovany termin: Skuteény termin ukonéeni:
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9. Vyhodnoceni zkudebniho provozu a feeni piipadnych pfipominek
Ridici vybor projekiu rozhodne o akceptaci projekiu a pfevedeni wystupl do rutinniho provozu.
Pokud jsou pfipominky zasadni, miZe RS rozhodnout o novém zkuSebnim provozu — viz krok 8

Planovany termin: Skuteény termin ukonéeni:

10. Prevedeni do rutinniho fizeni event. znovu zku$ebni provoz, pokud je nuiné
RS wyjme subprojekt z reZimu projektového fizeni, nové vytvofeng procesy prechazeji do
rutinniho Fizeni DPMLJ, a.s.

Planovany termin: Skuteény termin ukonéeni:

Proces byl preveden pro rutinniho fizeni DPMLJ, a.s. a vyjmut z reZimu projektového fizeni.

Y Liberci dne:

Reditel spolecnost Garant subprojektu (procesu) " Spravee procesu
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Piiloha — JR — provedeni zmény planu sit& linek MHD

B4 - JR — provedeni zmény planu sité linek MHD
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vkonu

Vé

V4

1zace zpracovani vy

B5 — Planovani sluzeb — real

ad
v 90°ZT
_H_ T d=-E020C0H
a0e0 - _ul_ NO1371345 M5 32
H<-£0720'Z0 H 90°Z1 ALLIERN NOADPZLU &
. " d<-€0zoTo H o.d Jep raJodxe NOLITHH5 Ms 8z
= B - Iueaoaesdz > 3Emﬁg :o,,,m_EE
(Apzalez'Azonpo) {Apzalez . EDE0ZOH C4E3RE H0dxT
alods ‘Azonpo) alods i
SUPEJOLI vy L 2upEJoLI 58 aHW
x - 321K 351) Anoiaid W i
A EDE0°E0 EOQTEDTED
quayAn 1P Apzw H=-Z0+0Z0H H=-E0°E0E0H
AyiaABZn JDjsaLw o4d ppeppod
lueaodeidz ] lueaodeldz &Y B
E0ZOZOH E0ZOZOH I )
_N_._ r'y snd 1405 54
L= a21pil Agzn|s zexdn iuap Aysiagadsig
QHW [21p Azexia
SUBAD|OQUONZ
4 S myudadsip
21pu pzeyha 21pu po pzeyia z AojuaneadAn
youpzil ejoguoy +—— owpzil nazaald +—— UBZEIS
E0Z0ZOH £0°Z0°Z0 H £070°20 4
A A

321pL] ZENAA JUpZIC

. o]
£0°Z0°20
H <- 10°$0°20 H

105



Ptiloha — Planovani sluzeb — realizace denni vypravy vozidel
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PRUZKUM KVALITY MHD

LIBEREC 2,18 Z4F 2017 2,46 JABLONEC
JEDNOTLIVE PRIPOMINKY % SKLADBA CEST % JEDNOTLIVE PRIPOMINKY
poc téma 100% cestuje po Liberci 0% téma poc
0% cestuje po Jablonci 100% N
§ | 0% tuj i mést 0% 5 2
S b cestuje mezi mésty S &
N N -5
e € | &
zn. VYHODNOCENI PRUZKUMU KVALITY zn.
-0,15| 2,29 Info o tarifu a predplatném 2,441 0,15
-0,27] 2,23 Info 0 SPP_a povinnostech 2,5 | 0,27
-0,34] 2,14 Info 0 zménach a mimoradnostech 2,481 0,34
-0,3] 2,12 Info na zastavkach 2,42] 03
-0,41] 2,11 Presnost a spolehlivost spoju 2,52 0,41
-0,34] 2,08 Cistota vozidel 2,421 0,34
-0,25| 2,25 Vzhled a wbaveni zastavek 2,5 ] 0,25
-0,26] 2,12 Cistota zastavek 2,381 0,26
-0,25| 2,13 Ochota a chovani fidi¢u 2,38 0,25
-0,24] 2,36 Ochota a chovani pracownikti ZC 2,6 | 0,24
ZAVERECNE HODNOCENI 3
OLIBEREC
25
BJABLONEC
2 4
1,5 1
1 .
0,5 A1
0 - T T T T T T T T T
& & & S & O o & a‘;\c’o 2
N o & R\ R 0'1' N N O "(9
F &S & S R N S
@b & a@b 1?6 & ® {\\1, @1’ O\\@ 004
< < @ &S ©° © 5O & @
G > & < & & o > &
& Q & 0 K R > Q
D > & D) "\ G
8 2 oY N 3 S
@ ©° o« & & o 'oé\
3 2 S
. S N & s Qv @
3 zcela spokojen fe) S
2 spise spokojen \(‘\\o 9
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DOPLNKOVE INFORMACE K PRUZKUMU KVALITY SLUZEB
POHLAViNAHODNE VYBRANYCH RESPONDENTU

zari 2017

Liberec

= muz

M jena

Jablonec

= muz

M Zena

VEKOVA STRUKTURA NAHODNE VYBRANYCH RESPONDENTU
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Souhrnny mésicni report Dopravniho Useku

Mésic: zari 2017

Odpovida:

Strategické ukazatele

Nazev ukazatele

| Aktudlni plnéni |

Komentar (véetné doporuceni a progndzy pro dalsi obdobi)

Na zakladé rozhodnuti porady feditelli spoleénosti dne 11.7. byly reporty strategickych ukazatel( od 07/2017 pozastaveny do odvolani.

Financni ukazatele - (viechny)

Nazev ukazatele

| Aktudlni plnéni |

Komentar (véetné doporuceni a progndzy pro dalsi obdobi)

Na zakladé rozhodnuti porady feditelli spoleénosti dne 11.7. byly reporty finanénich ukazatelt od 07/2017 pozastaveny do odvolani.

Projektové ukazatele - (jen neplnéné)

Nazev projektu

Aktualni plnéni

Komentar (véetné doporuceni a progndzy pro dalsi obdobi)

zadné

Proces

ni a zakaznické ukazatele - (jen neplnéné)

Nazev ukazatele

Aktualni plnéni

Komentar (véetné doporuceni a progndzy pro dalsi obdobi)

P 13 - Snizeni PC prace fidi¢t BUS Neodreportovano
P 14 - Snizeni PC prace fidi¢d TRAM Neodreportovano
. e . Neplnéno v povolené Jedna se o nové fidice v HPP, t& v reZimu vystrojovani a fidi¢a v DPC
25 - Ustrojova kazen Fidi¢t LBC BUS i TRAM . oy wiw .
odchylce 4¥id. operativné zajisténé na sluzbu.

Ostatni ukazatele plnény

Operativni ukoly

Nazev ukazatele

Aktuadlni plnéni

Komentar (véetné doporuceni a progndzy pro dalsi obdobi)

Ukoly z mési¢ni PV v Q|

Zadné zadané

Ze sestavy ukolli z PV v sw QI

Ukoly z Porady feditel (tydenni)

Zadné zadané

V textu zapisl z porady feditel( v sw Ql ze dn(1 5.9., 12.9., 19.9. a
26.9.2017 neniv sw Ql formulace o nesplnéném ukolu.

ynos — @ eyojid
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Report metrik DU za zaii 2017 k 1.10

(za v8echny metriky odpovida jako garant ......... )

2017

Cislo
P13

P14

P18

P18

P19

P20
P21

P22

P24

P57

P 58

P6

Z10
Z10
Z10

Z10

Nazev ukazatele
Snizeni prescasové prace Fidict BUS
Snizeni P¢ prace Fidi¢G TRAM

Kontrola Cistoty vozidel vné BUS a TRAM pri vyjezdu z
garazi

Kontrola istoty vozidel vné BUS a TRAM pfi vyjezdu z
garazi

Pocet znecisténych interiérl vozidel pfi vyjezdu Lbc a
Jbc

Pocet znecisténych interiérl vozidel pfi vyjezdu Lbc a
Jbc

Standardy kvality- Ustrojova kazen dispecer{
DodrZovani dochazky Fidi¢i
Dodrzovani Provozniho predpisu pro MHD

Nehodovost z viny fidi¢e

Doba Fedeni nahlagenych zévad na JR a oznaénicich

Informace pro cestujici na zastédvkach

Informace o produktech MHD

Kontrolni ¢innost dispecera

Maximalni pocet lidi pfed prichodem k prepazce
Maximalni pocet lidi pfed prichodem k pfepazce
MaximalIni pocCet lidi pred prichodem k prepazce

Maximalni pocet lidi pred prichodem k prepazce

Zobrazovany nazev
Snizeni P¢ prace Fidict BUS (P 13 - Snizeni pfesCasové
prace fidicé BUS) 1.8.2017
Snizeni P¢ prace fidict TRAM (P 14 - Snizeni PC prace
fidi¢d TRAM) 1.8.2017
Pocet kontrol Cistoty vozidel pfi vyjezdu Lbc (P 17 -
Kontrola istoty vozidel vné BUS a TRAM pfi vyjezdu z
garazi) 1.8.2017
Pocet kontrol Cistoty vozidel pfi vyjezdu Jbc (P 17 -
Kontrola Cistoty vozidel vné BUS a TRAM pfi vyjezdu z
garazi) 1.8.2017
Pocet znecisténych interiérd vozidel BUS a TRAM v Lbc
(P 18 - Pocet znecisténych interiérll vozidel pfi vyjezdu
Lbc a Jbc) 1.8.2017
Pocet znecisténych interiérd BUS v Jbc (P 18 - Pocet
znedisténych interiérd vozidel pfi vyjezdu Lbc a Jbc)
1.8.2017
Pocet poruseni Ustrojové kazné u dispecer( (P 19 -
Standardy kvality- Ustrojova kazen dispecer{)
1.8.2017
Cetnost pozdnich nastup( do sluzby (P 20 - Dodrzovani
dochazky Fidici) 1.8.2017
Pocet prestupkd (P 21 - Dodrzovani Provozniho
predpisu pro MHD) 1.8.2017
Pocet nehod zavinénych Fidicem (P 22 - Nehodovost z
viny Fidi¢e) 1.8.2017

Pocet poruseni Casové normy na odstranéni
nahldsenych zavad JR avoznaénikﬁ (P 24 - Doba feSeni
nahldsenych zavad na JR a oznacnicich) 1.8.2017

Procentni pocet zavad na souboru kontrolovanych
zastavek (P 57 - Informace pro cestujici na zastavkach)
1.8.2017

Zajisténi dostupnosti aktudinich informaci o produktech
MHD (P 58 - Informace o produktech MHD) 1.8.2017

Schopnost provadét Gcinnou kontrolni ¢innost (P 6 -
Kontrolni ¢innost dispecera) 1.8.2017

Maximalni pocet lidi ve fronté (Z 10 - MaximaIni pocet
lidi pfed pFichodem k pfepazce) 18.9.2017

Maximalni pocet lidi ve fronté (Z 10 - Maximalni pocet
lidi pfed pFichodem k prepazce) 11.9.2017

Maximalni pocet lidi ve fronté (Z 10 - MaximalIni pocet
lidi pfed prichodem k prepazce) 4.9.2017

Maximalni pocet lidi ve fronté (Z 10 - MaximalIni pocet
lidi pfed pfichodem k pfepazce) 28.8.2017

Reportujici osobaHodnota  Trend

Zappe Oskar Bc.

Zappe Oskar Bc.

Neuvedeno|Neuvedeno

Neuvedeno| Neuvedeno

Zappe Oskar Bc. | 213,00 | Klesajici

Zappe Oskar Bc.

Zappe Oskar Bc.

Zappe Oskar Bc.

Zappe Oskar Bc.

Zappe Oskar Bc.
Zappe Oskar Bc.

Zappe Oskar Bc.

Repka Lubomir

Krebs Tomas Ing

Krebs Tomas Ing

Zappe Oskar Bc.
Betlachové Anna
Betlachova Anna
Betlachova Anna

Betlachova Anna

60,00 Rostouci

Hodnoceni

Dobré

Dobré

0,00 Neuvedeno  Dobré

1,00 |Neuvedeno| Dobré

0,00 Neuvedeno Dobré

3,00 Neuvedeno Dobré

4,00 | Neuvedeno| Dobré

2,00 Neuvedeno Dobré

0,00 Neuvedeno Dobré

0,00 Neuvedeno Dobré

0,00 |Neménny

0,00 |Neménny
0,00 Rostouci
2,00 |Klesajici

1,00|Neménny

1,00|Rostouci

Dobré

Dobré

Dobré

Dobré

Dobré

Dobré

nyasn oyluaeadop 39w uoday — 3 eyojiid

nyjasn oyruaeidop yowr J10doy] — vyo[LId
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Cas odbaveni zakaznika u prepazky (Z 11 - Doba

Z 11 |Doba odbaveni zakaznika u prepazky odbaveni zakaznika u prepazky) 18.9.2017 Betlachova Anna, 0,00 Rostouci |Dobré
s . Cas odbaveni zékaznika u prepazky (Z 11 - Doba . , .
Z 11 |Doba odbaveni zékaznika u prepazky odbaveni zakaznika u prepagky) 11.9.2017 Betlachova Anna, 24,00 Rostouci |Dobre
. e Cas odbaveni zdkaznika u prepazky (Z 11 - Doba . o .
Z 11 |Doba odbaveni zakaznika u prepazky odbaveni zakaznika u prepazky) 4.9.2017 Betlachova Anna| 120,00 |Klesajici Dobré
. e Cas odbaveni zakaznika u prepazky (Z 11 - Doba . , .
Z 11 |Doba odbaveni zakaznika u prepazky odbaveni zakaznika u prepazky) 28.8.2017 Betlachova Anna/ 80,00 Rostouci |Dobré
Mésicni primérna znamka kvality MHD - dotaznik Lbc (Z
Z 12.]Spokojenost cestuijicich s pristupem k zdkaznikovi 12.1 - Spokojenost cestuijicich s pristupem k 2,26 |Rostouci  |Dobré
zakaznikovi) 1.8.2017
Mésicni prlimérna znamka kvality MHD - dotaznik
Z 12.]Spokojenost cestuijicich s pristupem k zakaznikovi Jablonec (Z 12.1 - Spokojenost cestujicich s pristupem 2,46 |Rostouci |Dobré
k zakaznikovi) 1.8.2017
G R, Ustrojova kazen Fidi¢d LBC BUS i TRAM (Z 5 - X .
Z5 [Standardy kvality - Ustrojova kazen ridiCi Standardy kvality - Gstrojova kazef Fidici) 1.8.2017 Zappe Oskar Bc.| 4,00{Neuvedeno|Spatné
G wiw Pocet zjisténych predjeti BUS v Jbc (Z 7 - Pocet R .
Z7 |Pocet zjistenych predjeti spojui v MHD Lbc a Jbc Ziit&nych predieti spojtl v MHD Lbc a Jbc) 1.8.2017 Zappe Oskar Bc.| 0,00/ Nemeénny |Dobré
Pocet zjisténych predjeti spojti BUS a TRAM v Lbc (Z 7 -
Z7 |Pocet zjisténych predjeti spojd v MHD Lbc a Jbc Pocet zjisténych predjeti spojti v MHD Lbc a Jbc) Zappe Oskar Bc.| 0,00(Neménny |Dobré
1.8.2017
L . i o |Vzhled a vybaveni zastavek Lbc (Z 9 - PInéni
Z9 Plrlenl pozadovane hodnoty kvaitty MHD dle ukazateld pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazatelC Zappe Oskar Bc.| 2,21|Klesajici  |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc o
prizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
e , ) o |Ochota a chovani fidi¢d Jablonec (Z 9 - PInéni
Z9 Plrlenl pozadovane hodnoty kvality MHD dle ukazateld pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazatel( Zappe Oskar Bc.|  2,38|Klesajici  |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc o
prizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
Y , ) o |Info 0 zménach a mimoradnostech Lbc (Z 9 - Pinéni
Z9 Plrlem pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazateld pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazatelt Zappe Oskar Bc.| 2,29|Rostouci |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc o
prizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
VI , ) o |Cistota zastavek Lbc (Z 9 - PInéni pozadované hodnoty
Z9 Pl'lem pozadovane hodnoty kvaltty MHD dle ukazateld kvality MHD dle ukazatell préizkumu v Lbc a Jbc) Zappe Oskar Bc.| 2,19|Klesajici  |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc 1.8.2017
Y , ) o |Info o SPP a povinnostech Lbc (Z 9 - PInéni
Z9 Plrlem pozadovane hodnoty kvalty MHD dle ukazateld pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazateld Zappe Oskar Bc.| 2,30|Rostouci |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc o
prizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
. . ' o |Pfesnost a spolehlivost spojti Jablonec (Z 9 - PInéni
Z9 P"lem pozadovane hodnoty kvality MHD die ukazateld pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazatelC Zappe Oskar Bc.| 2,52|Rostouci |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc o
prizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
Y , ) o |Ochota a chovani pracovnikl ZC Lbc (Z 9 - PInéni
Z9 PInéni pozadované hodnoty kvality MHD die ukazatelt pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazateld Zappe Oskar Bc.| 2,52|Rostouci |Dobré

prizkumu v Lbc a Jbc

priizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017

nyjasn oyruaeidop yow 10doy — eYO[LId
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PInéni pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazatell

Ochota a chovani fidict Lbc (Z 9 - PInéni pozadované

Z9 o hodnoty kvality MHD dle ukazatel( préizkumu v Lbc a Zappe Oskar Bc.| 2,27|Rostouci  |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc
Jbc) 1.8.2017
NV . . o | Cistota vozidel Jablonec (Z 9 - PInéni poZadované
Z9 Plrlenl pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazateld hodnoty kvality MHD dle ukazatel( prlizkumu v Lbca  |Zappe Oskar Bc.| 2,42|Rostouci |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc
Jbc) 1.8.2017
L . ) o |Info na zastavkach Lbc (Z 9 - PInéni pozadované
Z9 Plrlenl pozadovane hodnoty kvality MHD die ukazatel hodnoty kvality MHD dle ukazatell prizkumuv Lbca  |Zappe Oskar Bc.| 2,00 |Klesajici | Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc
Jbc) 1.8.2017
L . ) o |Cistota zastavek Jablonec (Z 9 - PInéni poZzadované
Z9 P"lem pozadovane hodnoty kvality MHD die ukazatelt hodnoty kvality MHD dle ukazatell prizkumu v Lbca  |Zappe Oskar Bc.| 2,38|Rostouci |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc
Jbc) 1.8.2017
L , ) o |Info o tarifu a predplatném Lbc (Z 9 - PInéni
Z9 Plrlenl pozadovane hodnoty kvality MHD dle ukazatel pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazatelli Zappe Oskar Bc.| 2,38|Klesajici | Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc o
prizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
L . ) o |Cistota vozidel Lbc (Z 9 - PInéni poZadované hodnoty
Z9 Plrlenl pozadovane hodnoty kvality MHD die ukazatelt kvality MHD dle ukazatel(l préizkumu v Lbc a Jbc) Zappe Oskar Bc.| 2,11|Klesajici  |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc 1.8.2017
L . ) o |Info 0 zménach a mimoradnostech Jablonec (Z 9 -
Z9 Plrlem pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazateld PInéni poZzadované hodnoty kvality MHD dle ukazatelli |Zappe Oskar Bc.| 2,48|Rostouci |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc o
prizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
. . ) o |Info na zastavkach Jablonec (Z 9 - PInéni pozadované
Z9 P"lem pozadovane hodnoty kvality MHD die ukazatel hodnoty kvality MHD dle ukazatell prizkumuv Lbca  |Zappe Oskar Bc.| 2,42 |Klesajici | Dobré
préizkumu v Lbc a Jbc
Jbc) 1.8.2017
L . ) o |Info o SPP a povinnostech Jablonec (Z 9 - PInéni
Z9 P"lem pozadovane hodnoty kvality MHD die ukazatelt pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazatelli Zappe Oskar Bc.| 2,50|Rostouci  |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc o
prizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
L , ) o |Info o tarifu a predplatném Jablonec (Z 9 - PInéni
Z9 Plrlenl pozadovane hodnoty kvality MHD dle ukazatel pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazatelll Zappe Oskar Bc.| 2,44 |Klesajici | Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc o
prizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
L . . o |Ochota a chovani pracovnik{l ZC Jablonec (Z 9 - PInéni
Z9 Plrlenl pozadovane hodnoty kvality MHD dle ukazatelt pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazatelli Zappe Oskar Bc.| 2,60|Rostouci |Dobré
prizkumu v Lbc a Jbc o
priizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
L . ) . |Pomocna - soucet znamek mésic¢niho priizkumu
Z9 Plr%irllgxa\?oﬁéir;%gzdmty kvality MHD dle ukazateld Jablonec (Z 9 - PInéni pozadované hodnoty kvality MHD 24,64 |Rostouci |Dobré
P dle ukazatell proizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
. . ) o |Presnost a spolehlivost spojti Lbc (Z 9 - PInéni
Z9 P"lem pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazatel pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazateld Zappe Oskar Bc.| 2,35|Rostouci  |Dobré
préizkumu v Lbc a Jbc o
priizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
L . ) o |Pomocna - soucet znamek mésic¢niho priizkumu Lbc (Z 9 -
Z9 P:,Tﬁezrll:lp::fa\?i\éigeﬁzdnc)ty kvality MHD dle ukazatelt PInéni pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazatell 22,62 |Rostouci |Dobré
P priizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017
PV . ) o | Vzhled a vybaveni zastavek Jablonec (Z 9 - PInéni
Z9 PInéni pozadovane hodnoty kvality MHD dle ukazateld pozadované hodnoty kvality MHD dle ukazatelli Zappe Oskar Bc.| 2,50|Rostouci |Dobré

prizkumu v Lbc a Jbc

priizkumu v Lbc a Jbc) 1.8.2017

nyjosn oyruaeidop ymow 110doy] — eyo[LId



Ptiloha — Zprava z interniho auditu

Priloha F — Zprava z interniho auditu

A Dopravni podnik mést Zprava z interniho auditu SMK
Liberce a Jabdance nN,, o.5, &. 2011
PRIKAZ K AUDITU
Procesy: Utwvary:
Specificky cil: Min. délka auditu:
Specificka C. zpravy z pied-
kritéria: choziho auditu:
Vedouci audi- Auditofi:
torského tymu:
Viystavil: Dratum: Podpis:
PLAN AUDITU  Datum: Piilohy:
Fas Proces Provéfované dtvary Vedouci Podpis
[Zislo oddelenl) :LITSE"I} ZEEIJFIEE"I
Datum:
Cas Proces Provérovans Vedouci (urée- | Podpis
twary ny Zastupce)

VYSLEDKY A ZAVERY AUDITU

F 11005-00v2-A Zprava Z Intemiho audiu SME Ze dna: Stanai1z2
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Ptiloha — Zprava z interniho auditu

A Dopravni podnik mést Zprava z interniho auditu SMK

Liberce o Jablonce nM,, a8, &. 12011

Prib&h auditu {splnéni cil a planu):

Uroven dodriovani pofadavii:

IUzavfeni napravnych opatieni a doporuteni z piedchozich auditi:

Efektivnost procesi:

Poiadaviky na napravné opatieni (s odkazem na vystavené neshody v databdzi neshod a opatfeni)

Neshoda Popis neshody Cislo Dotieny proces

{kap. 150 9001, neshody
smernice aj.] [v databazi]

Dalsi zjisténi a/nebo doporuceni Dotceny proces

aj

&)

cl

d)

g

fl

gl

h)

il

Datum vyhotoveni zpravy: Podpis vedouciho tymu:

Iprava schvélena dne: Podpis predstavitele vedeni pro kvalitu:

F 11005-00/2-A Zprava Z Intemiho audiu SME ze dne: Sianazz2
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Piiloha — Seznam kontrolnich otazek auditu

Priloha G — Seznam kontrolnich otazek auditu

Dopravni podnik mést Seznam kontrolnich otazek auditu = 110050024
Liberce a Jablonce n.M,, as.

Provéfovany proces: Cislo auditu:

C. |Otazka Hodnoceni | Zjisténi

] Vieobecné

Je k dispozici dokumentace definujic
postup fizeni procesu?

Jsou znamy a respekiovany viechny
0.2 | relevantni poZadavky zakaznikd,
norem a predpisl na proces?

Je zajiEténa dostupnost zdrojl a
0.2 |informaci nezbyinych pro podponu
fumgovani a monitorovani procesu?

Je proces fizen tak, aby byly

o4 dosahovany planované vysledky?

1.0 | Jsou dodrzovany pozadavky na ginnosti:
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