SCENAR
SCENARIO
L | 4
Podnik PMAs.r. 0. s
Podmk PMA s. 1. 0. je stfedné velky vyrobni podnik piisobici na trhu
- B2B. Vyribf reklamnt a obalové materidly pro firemni zdkazniky (pt.
_potisténé krabice, etikety, prezenta¢ni obaly, jednoduché propagaén
sety apod.). Podnik mé stanovenu vizi - dlouhodobé posileni duvéry a
s stability zékaznickych vztahti. Na tuto vizi navazuje strategie - fizenf a
,; rozyoj vztahti se zdkazniky, kterd se zaméfuje na zvySovani spolehllvo-
x’;‘f:sti spolupréce se zékazmky

lejsi feSeni stiznosti, dislednéjsi uréovani jejich pricin a zajisténi o
- pe vEc[nosn za realizaci napravnych opatrem

A

EVIDENCE
L o 4

Zaznam z porady vedeni

DUKAZ:

Ze zdpisu z porady vedeni vypljvd, Ze vedeni opakované pozadu-
| jesniZeni poitu opakovanych stiznosti. Ukoly jsou vsak formulo-

vdny obecné, napiiklad ,zlepsit prici se stignostmi nebo ,,urych-

Uit reakei na zdkaznika . U cdsti vikolii neni nvedeno, kdo odpo-

vidd za zjisténi priciny stiznosti, jaky je termin splnéni a jak
bude ovéreno, Ze se problém nebude opakovat.

ktere mformace,zé. Z4zn
&

SCENARIO

L | 4

: Vymezeni auditniho problému

' ZADANI PRO TYM: :
Na zéklad¢ scéndre vymezte hlavni auditni problém, kterym se

~ bude tym zabyvat. Stanovte 3 otdzky, na které bude nutné be- :

:hcm auditu ziskat odpovéd, a urcete, jakym zptisobem k nim

\‘z‘fskate potiebné informace.

-

NAPOVEDA

HINT

o
Dopliujici informace

Vedeni sleduje pocet opakovanych stignosti a dobu jejich vyri-
zent. Informace o pricindch, odpovédnosti za ndpravnd opat-
Feni a kontrole jejich vicinnosti vsak nejson védy zaznamend-

vdny dplné, jednoznacné a bezchybné.

RIZIKO

RISK

L | 4

Netplné vymezeni problému
UKOL TYMU:

X v
‘Urcete, jaké hlavnf riziko mtize vzniknout pfi Gvodnim vyme-

- zenf auditntho problému.

R

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION

oo
Prioritizace oblasti dalsiho auditu
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AUDITNI UKOL

AUDIT TASK

EVIDENCE

oo
i"iprava sbéru auditnich informaci

EVIDENCE

O
Hodnoceni prace zakaznického servisu

DUKAZ:

Pri hloubkové analyze ziskanych informact bylo ddle zjisténo, Ze price zd- s

kaznického servisu je hodnocena hlavné podle rychlosti reakce na zdkazni-
ka a poctu uzavienych stiznosti. Vedouci zdkaznického servisu pravidelné

predkladd vedeni prebled o tom, kolik stiznosti bylo prijato, kolik jich bylo

uzavieno a jakd byla primérnd doba odpovéds.

V podkladech pro hodnoceni viak chybi informace o tom, kdo odpovidd za
uréent priciny opakované stignosti, kdo ma zajistit prijeti ndpravného
opatient a kdo md ndsledné zkontrolovat, zda se stejny problém znovu
neopakuje. Vedouct zakaznického servisu tyto odpovédnosti neurcuje jed-
noznacné a vedeni podniku je pii hodnocent price zdkaznického servisu
samostatné nevyZaduje.

L 2 4
~ Informace o postupu pfi opakovanych stlinosl:ech

Ze ziskanych informaci vyplyvd, e piv 24

i
s

dtvary jednotné. Jako nejcastési problémy se objevuji:

ich

Nediplné preddni podkladi mezi zdkaznickym servisem a grafickou pripravou,

napriklad chybéjici informace o schvdlené findlni verzi ndvrhu.
Nejednotné dopliiovdni zdznamii o stiznostech, kdy nékteré zaznamy obsahuji
, ale neobsabuji dalsi itct

pouze zpiisob vyrizeni viidi zdkaznik

informace.

Slabé rizeni pricin opakovanych problémi, protoze vedouct zdkaznického servisu
klade diiraz predevsim na rychlon odpovéd zdkaznikovi a uzavieni konkrétni
stignosti. PFiciny opakovanych pmblemu se vsak ddle nevybodnocuji vidy stej-
nym zpiisobem. Nekterd pr / proto p vi podle vlastnich zkusenosti

nebo podle mjﬂzrmalm domluvy s kolegy z. ]mych ditvard.

NAPOVEDA

HINT

RIZIKO

RISK

oo
Izolované hodnoceni informaci

EVIDENCE

o
Dopliujici informace

NAPOVEDA:

| PFi resent opakovanych stignosti neni v podniku védy jedno-
znacné urceno, kdo odpovidd za zjisténi priciny problému,

kdo md zajistit ndpravné opatieni a kdo md skontrolovat,
zda bylo opatieni icinné.

Zdkaznicky servis proto (asto uzavird stiZnost vidi zdkazni-
kovi, ale dalsi ndvazné kroky mezi sitvary nejsou vidy rizeny
Jednotné.

orovnani interniho postupu se skuteénou praxi
DUKAZ:
Pri ndvazném vyzdddni potrebnych dokumenti byl tymu predlo-
Zen interni postup pro reseni opakovanych problémi a nékolik zd-
znamii z konkrétnich resenych pripadi.
Z interniho postupu vyplyvd, Ze opakovany problém md byt po
uzavreni pripadu ddle posouzen, md byt urcena jeho pricina a
md byt rozhodnuto o dalsim postupn. V konkrétnich zdznamech
vSak nent tento postup védy patrny. Nekteré pripady json vedeny

jako ugavrené, prestoze ze zdgnami neni zrejmé, zda byl interni
postup skutecné pouzit a zda jednotlivé kroky na sebe navazovaly.




4+ AUDITNI KARTA +

4+ AUDITNI KARTA +

4+ AUDITNI KARTA +




AUDITNI UKOL

AUDIT TASK

O

Priprava zjisténi k vyhodnoceni
ZADANI PRO TYM:

- Nazdklad¢ dosud ziskanych informaci z druhé fize auditu pfi- -

; ?io: udita urcete, zda se vztahujf spiSe k projevu problémil,
zne prlémé problému, zptisobu fizeni nebo k nédvaznosti

ffdlﬂezlte a které oblasti bude nuthj,e v

28 > -
%

RIZIKO

RISK

L 4
Nespravné uréeni vyznamu dat
UKOL TYMU:
- Urete, jaké riziko vznikd, pokud tym pfi vyhodnocovini ne-
rozlisi, kterd ziskand data jsou pro auditni zdvér podstatnd a

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK : DECISION

L | 4

ey

~ Vybérklidovych zjisténi k dalsimu vyhodnoceni

ZADANI PRO TYM:

- Nazékladé¢ pfipraveného piehledu zjiSténi rozhodnéte, kterd

- zjiSténi jsou pro dal¥f postup auditu nejdtilezitéjsf. Vyberte ta,
keerd podle vis nejvice poméhaji pochopit podstatu audltniho

DUKAZ

EVIDENCE

L L 4
Vyjadfeni vedouciho zakaznického servisu

DUKAZ:
PFi vyhodnocovdni dosavadnich zjistént bylo dale zjisténo, Ze vedouci zd-
kaznického servisu ponechdvd pracovnikim pri Fesent opakovanych stignosti
znacnon volnost. Uvddy, ge zaméstnanci ,nejlépe védi, jak se zakaznikem
komunikovat“a Ze neni nutné jim urcovat presny postup u kazdého
pripadu.
Zdroveri viak nebylo dologeno, Ze by pracovnikiim jasné vysvétlil, jak maji u
pak vjich stignosti postupovat pii urcovdni priciny problémau, preddvani
sikolii dalsim vitvarim, navrbovdni ndpravného opatient a kontrole jeho
dcinnosti. Pracovnici proto postupuyi rozdilné podle viastnich zkusenosti, co¥
vede k tomu, Ze nékteré stignosti jsou pouze uzavieny, ale jejich pricina neni
dale Fizena jednotnym zpiisobem.

am uvedeného zjisténi pro posouzen zptisobu 1
Ul:éete, Jak miize ponechdni volného posmE@

Eakavafych stiznosti a odpové

AUDITNI UKOL

AUDIT TASK

L . 4
Roztridéni dat pro vyhodnoceni
ZADANI PRO TYM:

© Nazikladé ptipraveného prehledu zjisténi roztfidte ziskand data podle je- ;:‘_
¥ jich vyuzitelnosti pro dal${ vyhodnoceni auditniho problému. Uréete,
- keerd data jsou dostate¢né konkrétni a pouzitelnd, kterd je nutné znovu

posoudit a u kterych oblasti mohou byt informace stile netplné nebo
‘nejednoznaéné.
~ Zvaite, zda je pro spravné vyhodnocen{ nutné nékterd data dodatecné zis--

 kat, doplnit nebo porovnats jiz dostupnymi podklady. U kazdé vybrané

‘bhstl stru¢né zdavodnéte, proc je pro dal$f vyhodnoceni dileZitd.

NAPOVEDA

HINT

L 4
Dopliiujici informace k zamysleni

NAPOVEDA:
Vedouci zikaznického servisu ponechdvd pracovnikiim pri fese-
ni opakovanych stiznosti znacnou volnost. Zamyslete se, zda
bylo toto rozhodnuti vhodné v situaci, kdy pracovnici neméli
Jednotné stanoveny postup pro urcovdni pricin problému, predd-
vdni ndvazgnych tkoli a kontrolu dcinnosti prijatych opatient.
Zvagte, zda volnost pracovniki v tomto pripadé podporovala

| samostatné rozhodovdni, nebo spise vedla k rozdilnym postu-
prim, nejasné odpovédnosti a obtigndjsimu vyhodnoceni

vysledks.
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DUKAZ

EVIDENCE
O

Rozpor mezi deklarovanou strategii a skuteénym
Fizenim

DUKAZ:

Pri vyhodnocovdni dosavadnich zjistént bylo patrné, Ze podnik ve své
strategii zdiiraziiuje spoleblivost spoluprice se zdkazniky. V kazdo-
dennim vizeni zakaznického servisu je viak tispésné reseni stiznosti
posuzovdno hlavné podle toho, zda byla zdkaznikovi rychle odesldna
odpovéd a pripad byl uzavien.

Tento zpiisob Fizend vede k tomu, Ze pracovnici vnimaji jako hlavni
priovitu rychlé zulddnuti konkrétni situace, nikoli dlonhodobé zlep-
Send spoluprice se zikaznikem.

AUDITNI UKOL

AUDIT TASK

L o 4

; Priprava doporuéeni k auditnimu zavéru
ZADANI PRO TYM:
- Na zdklad€ hlavniho auditniho zdvéru urcete oblasti, ve kterych
~ bude vhodné navrhnout doporucenf pro zlepseni. U kazdé ob-
l;stl strucné vysvétlete, prod je pro zévérecné posouzent g
dulezitd.
) udte, jak maji doporuceni navazovat na dosavadn{ zpstem
yznam mohou mit pro feseny auditn{ problem

AUDITNI UKOL

AUDIT TASK
L | 4

Sestaveni podkladu pro auditni checklist
ZADANI PRO TYM:

- Z dosud vyhodnocen)'fch zjistén{ vyberte ta, kterd majf nejvétsi
- vyznam pro posouzenf auditnfho problému. U kazdého z mch ;

struéné uvedte, proc ]e pro audlt podstatne

t:ky nebo na sirs{ problém ve zptsobu fizeni, hod.nocen,{
rice a prevodu stanovenych c11u do bezne praxe.

DUKAZ

EVIDENCE
L L 4

Informace z interniho reportingu a controllingu

DUKAZ:

Z internibo reportingu a controllingu vyplyvd, Ze podnik pravidel-
né sleduje vybrané ukazatele vikonnosti jednotlivych ditvard. V pre-
bledech json nvddény zejména pocty splnénych dikold, terminy jejich
dokonceni a zdkladni informace o pribéhu Fesenych pripadi.

U &isti opatieni vsak neni ziejmé, podle ceho podnik posuzuje jejich
skutecny prinos. Nékteré iikoly jsou oznaceny jako splnéné, ale neni
wuvedeno, zda vedly k ocekdvanému zlepseni a ¥idily se doporucenim

; nebo zda byly vyuzity pro dalsi rozhodovdni vedeni.

ANI PRO TYM:
,ginott vyznam uvedenych informacf pro formulaci audnn{' )
g Urcete, jak mohou mformace 3 mterm’ho rep

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION
L | 4

Volba hlavniho auditniho zavéru
' ZADAN{ PRO TYM:
Rozhodnéte, jaky hlavni auditni zavér vyplyvd z dosavadniho
- vyhodnocen zjistént. Zvolte takovy zdvér, ktery nejlépe vysti-
huje podstatu auditniho problému a je podlozeny nejdulezitéj-
§imi informacemi.

RIZIKO

RISK

L | 4
Formalni nebo ptilis obecna doporuceni
UKOL TYMU:
Urcete, jaké riziko vznikd, pokud tym navrhne doporuéent,
kterd jsou ptilis obecnd, formélni nebo nejsou jednozna¢né
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NAPOVEDA

HINT

O
Dopliiujici informace k iéinnosti opatfeni

NAPOVEDA:

U drtve prijatych opatient odpovédny manazer sledoval predevsim
to, zda byl vikol oznacen jako splnény. Uz méné se vsak zabyval
tim, zda bylo opatieni skutecné dodrzovdno v bézné praxi a zda
prineslo occkdvany vysledek.

V nékterych pripadech nebylo zpétné jasné, podle ceho se poznd, e
opatrent funguje, kdo md jeho dodrzovdni sledovat a jak bude vy-
hodnocena jebo dspésnost.

Zamyslete se, jak lze zkusenosti z ditvéjsiho sledovdni opatrent vy-
uzit pri ndvrbu doporucent, kterd budon lépe pouzitelnd, kontrolo-
vatelnd a vyhodnotztelna v pmxz

ROZ’E TN

KRATéf op

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION

L 4
PRAKTICKA APLIKACE

yoxs

Piiznak a pri¢ina problému

ro¢ samotné opakovani stiznost{ nemus{ byt hlavm pHcmou
oblemu, ale pouze jeho projevem.

; ‘ruapredo yofrefird nsouurn Fougots 3
do numudeu ¥z usoupngdpo o mams’e}i A
A

VYHODNOCENTI]

FINAL AUDIT OUTPUT

L | 4

k doporucem

~ ZADANI PRO TYM:
- Zpracujte zdvéreény auditni checklist jako plnohodnotny vystup z

p musi byt srozumitelny, pfehledny alogicky uspoi‘éda.ny
ziejmé, jak tym v prabéhu auditu postupoval, jak pr
mi informacemi, jak dospél k auditnimu zivéru a ja

ROZHODNUTi

ROZCESTNIK : DECISION

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION

o
APLIKACE NA SCENAR

Doplnéni priorit

- Dopliite k ptivodné zvolenému sméru auditu jesté alesport dvé

~ dalf oblasti, které by bylo vhodné analyzovat a zhodnotit.

L 2
TEORETICKA OTAZKA
Manazersky audit

Tym zvolil cdstecné spravny smér, ale prioritizace oblasti nebyla do-
statecné jasnd nebo ziistala prilis iizce zaméfend.

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION

L 2 4
TEORETICKA OTAZKA

Vymezeni auditniho problému

Tym zvolil nespravny smér, napriklad se zaméril pouze na pocet stiz-
nost, rychlost jejich vyrizeni nebo jeden konkrétni itvar.
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ROZHODNUTI

ROZCESTNIK : DECISION

oo
TEORETICKO-PRAKTICKA OTAZKA
Operativni problém vs. problém rizeni

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION

L 4
NAVRAT KE SPRAVNEMU SMERU

ﬁprava postupu auditu

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK : DECISION

L | 4
TEORETICKA OTAZKA
Prioritizace v auditu

roc je pii pldnovan{ auditu dileZité stanovit priority oblasti>
’ﬁ) Aby tym mohl vynechat vsechny méné prf}emne 1nf0rmace

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK : DECISION

o
TEORETICKA OTAZKA

ix

Vyznam zjisténi v auditu

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION
L 2
APLIKACE NA SCENAR
Vybér oblasti

- Uvedte alespori tii oblasti, které by bylo vhodné v tomto scé-

4fi analyzovat a zhodnotit, aby tym nehodnotil problém pf'i—

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION
L 2 4
PRAKTICKA APLIKACE

Vybér klicového zjisténi

UKOL: X

Vyberte z dosud ziskanych informaci jedno zjisténi, které pova-
ujete za klicové pro dalsi vyhodnoceni. Struéné vysvétlete,

pro¢ je podle vis duleZité.

HEOUZEUSPA
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ROZHODNUTI

ROZCESTNIK : DECISION

oo
Aplikace na dalsi postup auditu

y i) nm(usqo m&.
qgsndz nsouppaodpo sousef Krean zaw - ISOUZBARY

fdey }ua:)oupotil{l\m{slpa[q

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION

L 4
TEORETICKO-PRAKTICKA OTAZKA

Odpovédnost

‘Juppuiioy aznod m"!ﬁ'
';z 41[013[ PUZBAZU 23 NOYOW JUdU PURIN 1901]p§A0dp0 poyo

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK : DECISION

o
TEORETICKA OTAZKA
Kritéria pro vyhodnoceni zjiSténi

| Odbocka pro spatné rozhodnuti tymu

IKtere ZJIStCnl je ne]]ednodusm vysvetht

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK : DECISION

o
Aplikace na dosavadni zjisténi

Vyberte dvé dosavadn zji$téni a vysvétlete, jak spolu mohou
~ souviset pfi vyhodnoceni auditniho problému.

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION

0
PRAKTICKA APLIKACE

xex

Projev a pri¢ina problému

};suumgn yifal sjonuoy ogau yoyuagedo q:):(mudpq
1 ,pm;ud TIOUZOUF ¥U IpAOZET S71uT nw;lqo,(d ot

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION

oo
Navrat ke spravnému sméru vyhodnoceni

UKOL:
- Upravte svtij dal3i postup tak, aby nebyl zaloZzen pouze na jed-
~ nom zji§téni nebo jednom ttvaru. Uréete alespon tfi zji§tén,

ktcra budc nutné dile vyhod.notlt a ke kazdému uvedte, podlc

;,u‘gn]d eu pedop oqau jusgredo nsouurn FEREe ‘l;;ramgg
z1y ‘mlo.n[ 150UZeAPU ‘JsoupaAodpo pepLudw ‘msoé up
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ROZHODNUTI

ROZCESTNIK : DECISION

L | 2
TEORETICKA OTAZKA
Auditni zaveér

mezenf hlavniho problému, jeho podlozent zji§ténimi a:
dopadu na stanovené cile. :

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION

L 4
TEORETICKA OTAZKA

ey

Rozdil mezi zjiSténim a zavérem

> | Odbocka pro spatné rozhodnuti tymu

i zjistén{ a auditn{ zdvér znamenaji totéz

{ zdver se formuluje bez vazby na zjisténé infor k!
s, ¢

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION
oo
PRAKTICKA APLIKACE
PodloZenost zavéru

ROZHODNUTi

ROZCESTNIK - DECISION
O
PRAKTICKA APLIKACE

>ox

Diléi projev nebo hlavni pfic¢ina

 Rozliste, zda jde spie o dil¢i projev problému, nebo 0 moznou
~ hlayni pHéinu: ;

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION
L | 4

Uprava auditniho zavéru

Upravte sviij auditnf zvér tak, aby nebyl zalozen pouze na jed-
- nom zjistén. Dopliite alespoti dvé dalsf zjistént, keerd zdvér
’;godporu]f avysvétlete jejich vyznam.

Tjm pokracuje na pole 21.

‘axexd puzaq oy 0| 5

s ugmodpo “oop1d yuasoupoy ‘Juazyy nqosndz .
2 o1d | ;uAB 7 ‘gnzmln ® DJSI[

ROZHODNUTI

ROZCESTNIK - DECISION
oo
TEORETICKO-PRAKTICKA OTAZKA
Vazba nacile

Vysvetlete, pro¢ musi byt auditni zivér posuzovdn ve vztahu kc
- stanovenym cilim podniku.

JUSZIWO ] OPAA JUPIINYS JUIZJT BPZ 03 PYEI 9]12 ‘ande l{i)
y 570N ua[au moupoq 12pz jsnw ‘Juagiedo euAeJdpu ez N
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