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Uvod

Po bouflivém obdobi minulych let je mozné vodéarenské spolecnosti v soucasné

dobé charakterizovat jako stabilni. Jsou zde stile jesté tendence ke zméndm ve vlast-
nictvi 1 k vytvareni vétSich celkd, ale v zdsad¢ jiz byly hlavni zmény v oboru vodovodu
a kanalizaci realizovany.
Hlavni tkol, pfed kterym vodarenské spolecnosti nyni stoji, je potfeba zrychlit proces
zvySovani vykonnosti a zlepSovani hospodarnosti. Vykonnost i hospodéarnost spolu uzce
souvisi a je tfeba klast na n¢ diraz, nebot” spolecnosti musi generovat prostiedky pro rozvoj
svych aktivit, zlepSovat zanedbané infrastruktury a zabezpeCit nédvratnost vkladanych
investicnich prostiedkd. Do budoucnosti také nelze ocekavat souhlas s kazdorocnim rtistem
cen vodného a sto¢ného.

Je nutno hledat takové postupy, které by vedly k pfesnému méfeni vykonnosti,
postupy, které by objektivizovaly ndklady a tim vedly k maximélni hospodarnosti.
Je tfeba také najit rovnovahu mezi kratkodobymi a dlouhodobymi cili a rovnéz zaméfit
pozornost na nefinancni cile, zejména ve vztahu k zakaznikim. Poskytovat takové
sluzby, které zachovavaji loajalitu ke stavajicim zakaznikim a umoznuji ziskavat i za-
kazniky nové.

Mezi metody umoziujici lepsi posouzeni vykonnosti spolecnosti s cilem jejich zlepSovani
patii manazerské postupy jako systém Balanced Scorecard a systémy Benchmarkingu.

Strategické planovani a systém Balanced Scorecard

Cilem strategického planovani je zvySovani vykonnosti, coZ je nezbytna
podminka rozvoje vSech vodarenskych spolecnosti. V nasich podminkéch je zvySovani
vykonnosti brzdéno celou fadou problémul pietrvavajicich z minulych let, zejména
z obdobi pied rokem 1990. Je zde mysleno velké zanedbani vodarenské infrastruktury
1 nizkd kvalita staveb a zafizeni zt¢ doby. Tento stav znamena velkou zatéz pro provo-
zovatele vodovodu a kanalizaci a o to vice je nutno hledat cesty ke zvySeni vykonnosti, aby
bylo mozno tyto problémy z minulosti co nejdiive eliminovat.

Strategické planovani musi vychazet zjasn¢ deklarovanych cili a sméra, jak
téchto cili dosahnout. Obecné jsou cile prezentovany ve vizi spole¢nosti, kterd se pak
rozpracovava ve strategickém podnikatelském planu. Ten pak stanovi ukoly tak, aby
bylo mozno vizi naplnit.

Diive se strategické planovani zamétovalo pouze na financni ukazatele a na
dosahovani zisku. Ale ukézalo se, Ze spoléhani pouze na financ¢ni ukazatele omezuje
potencial vytvaret budouci hodnoty. V soucasné dobé je pro komplexni posuzovani
a hodnoceni spole¢nosti vyuzivan systém Balanced Scorecard (1). Tento systém znamena
vyvazenost mezi dlouhodobymi a kratkodobymi cili, mezi finan¢nimi i nefinancnimi
meéfitky a mezi vnitfnimi a vnéj§imi faktory vykonnosti. Pfehledné usporadani méfitek
umoziuje komplexni ptistup v rozhodovani, umoziuje jejich vzadjemné propojeni.



Znamena to napiiklad, ze zvySeni finan¢ni vykonnosti ma izkou souvislost s investicemi
do rozvoje zaméstnancii a jejich kvalifikace, informacnich technologii i do rozvoje sluzeb
zakazniktim.

Zjednodusené je mozno fici, ze systém Balanced Scorecared umoznuje meéfit
vykonnost podniku podle ¢tyt vyvazenych strategickych oblasti, kterymi jsou:

financni oblast,

rozvoj péce o zdkazniky,

rozvoj internich procest spole¢nosti
perspektiva uceni se a ristu.

Tyto Ctyfi oblasti jsou vzajemné propojeny a umoziuji nejen sledovat finan¢ni
vysledky, ale i to, jak jsou spolecnosti schopny zajistovat a ziskavat nehmotna aktiva
potiebnd k budoucimu rustu.

Aplikaci tohoto systému bych rad uvedl na piikladu Severomoravskych vodovoda
a kanalizaci Ostrava a.s. (2). Pivodni uspésSny rozvoj spolecnosti zacaly nepiizniveé
ovlivitovat jak negativni dopady zdsadni restrukturalizace primyslu v Moravsko-
slezském regionu a trvaly pokles odbérti pitné vody, tak i pozadavky na odvadéni
a Cisténi odpadnich vod. K obnoveni dynamiky rozvoje spolecnosti byl pro obdobi let
2000 — 2003 zpracovan strategicky podnikatelsky plan pravé s vyuzitim metody
Balanced Scorecard. Cilem planu ve finan¢ni oblasti bylo vyrazné zvysit ziskovost
spole¢nosti pii zachovani nizkych regionélnich cen vodného a stoéného. Cile ve zvyseni
ziskovosti ptedpokladaly narlst zisku ve Etyfletém obdobi asi o 50 %. Téchto cili mélo
byt dosazeno identifikaci rezerv v provoznich i ostatnich ¢innostech, ve zménéach
organizace prace a rozSifenim sluzeb souvisejicich s hlavni Cinnosti, tedy dodavkou
pitné vody a odvadénim a €iSténim odpadnich vod.
Druhym hlavnim bodem strategického planu bylo vyrazné posileni orientace spolecnosti
na sluzby poskytované zakaznikiim, na zvySeni urovné téchto sluzeb a tim i rtst spokoje-
nosti spotiebiteltl. Uroven sluzeb se tak stava zakladnim ptedpokladem pro dlouhodobé
a uspéSné pusobeni na trhu, a to i ztoho divodu, ze v minulosti byla zdkaznicka
problematika podcenovana a prevladal tradi¢ni technicky pfistup k hlavnim ¢innostem.

Rozvoj internich procest je treti oblasti, na kterou bylo strategické planovani
zaméteno. Navrhované postupy se soustiedily na zlepSovani existujicich procest, ale
1 na hledani dalSich mozZnosti rozvoje spole¢nosti. Jednalo se zejména o zefektivnéni
procesu fizeni, zjednoduseni a sjednoceni organizacniho uspotradani, centralizaci nékte-
rych aktivit a posouzeni moznosti outsourcingu.

Diilezitou roli v rozvoji internich procesit ma komunikacni strategie a rozvoj
informacnich technologii, v€etné¢ vyuziti internetu a intranetu. Strategie v oblasti
informacnich systémti byla zalozena na uplatiovani zmén, které by tyto systémy
ptizptsobily pozadavkim jednotlivych oblasti vhledem k vyty€enym cilim. Strategie
pocité s centralizaci dat, se vzdadlenym piistupem detaSovanych uzivateli a s pfechodem
na spolupraci se systémovym integratorem.

Dalsim cilem v oblasti internich procesii je postupna centralizace dispecerskych
systémd jak pro oblast vodovodi, tak i pro oblast kanalizaci, v€etn¢ jednotného systému
hlaSeni, evidence a vyhodnocovani poruch.



Posledni ctvrtou oblasti strategického planu je oblast perspektivy uceni se
a ristu, to znamena zaméstnaneckd problematika. Cilem je vybudovat firemni kulturu
zamétenou na vykonnost, iniciativu a vztah k zakaznikovi a vytvotit dlouhodoby vztah
zamé&stnancl ke spoleCnosti. Spolecnost by se méla stdt vyhleddvanym regionalnim
zaméstnavatelem a tim mit k dispozici nejkvalitnéjsi vybér potencidlnich zaméstnanci.
S tim souvisi Uuzka spoluprace s mistni technickou univerzitou a také vhodny vybér
absolventl z hlediska potieb spolecnosti.
Soucasti zaméstnanecké politiky je rozvoj firemni kultury, orientovany na vykonnost
a dalsi posileni produktivity a zaméfeni na rozvoj schopnosti a tymové spoluprace.
Prosttedkem pro dosazeni téchto cili je zavedeni jednotného systému Skoleni
a vzdélavani, nové vymezeni organizace a fizeni lidskych zdroji vcetné kariérniho
planovani a pravidelného hodnoceni zaméstnanct.

Zhodnoceni dil¢ich vysledkii

V soucasné dobé mame za sebou jiz tfi Ctvrtiny doby, pro kterou byl strategicky
plan zpracovan, a je mozno fici, ze to byl spravny postup, ktery obnovil dynamiku
rozvoje spolecnosti a zacal se ptiznive projevovat 1 v dalSich oblastech.

Dosazené hospodaiské vysledky jsou ptiznivé a piekracuji planované hodnoty.
S tim souvisi 1 zvySeni vykonnosti spolec¢nosti v pfepoctu na jednoho zaméstnance.
Ptiznivé vysledky jsou dosahovany za situace, kdy jeste stale klesd mezirocné odbér
pitné vody o 1 — 2 % a vodné a stocné je relativné nizké.

V oblasti zdkaznickych procesi byla vytvofena Ctyfi regiondlni zakaznicka
centra, ktera tvofi hlavni stfediska sluzby péce o zakazniky a umoziuji v jednom misté
resit veSkeré otazky mezi spolecnosti a zdkaznikem vcéetné plateb, reklamaci a zfizovani
piipojek. V soucasné dob¢ se koncepce zakaznickych mist pirepracovava tak, aby bylo
mozno reagovat na decentralizaci statni spravy.

Hodnoceni trovné sluzeb zakazniklim je mozné provadét negativni metodou, tj. podle
poctu reklamaci a stiznosti. V nasem ptipad¢é jsme vSak zavedli hloubkové prazkumy
vefejného minéni a zakaznické spokojenosti provadéné podle standardnich prizkum-
nych metod prostfednictvim odborné agentury. Snahou bylo prostfednictvim téchto
pruzkumt bliZze pochopit potieby zakaznikli. Prizkumy se kazdoro¢né opakuji tak, aby
data mohla byt vzajemné srovndvana.

Vysledky ukazuji, Ze se obraz spolec¢nosti v oCich zakaznikl zlepSuje, coz svédci o tom,
7e spravné reagujeme na jejich potieby.

V oblasti internich procesit se podafilo zredukovat pocet provozoven,
zcentralizovat provozni stiediska do vétsich celki a zjednodusit systém logistiky. Cést
vedlejSich Cinnosti byla pfevedena na externi dodavatele, i kdyz vétSimu rozSifeni
outsourcingu stale brani jesté¢ ne plné€ vyvinuty trh. Zvysena péce o vodovody a kana-
lizace se projevuje v trvalém snizovani poctu poruch a efektivni pfinos méa rovnéz
centralizace dispecerského fizeni vodovodu i kanalizaci.

Pro posouzeni vnitini efektivnosti z hlediska produktivity prace a kvality byla
pouzita metoda interniho benchmarkingu (3). Hodnota benchmarkingu spociva v tom,
ze nahrazuje podnécovani rastu efektivnosti, zptisobované trznimi silami v téch
¢lancich, které nejsou vystaveny pusobeni trzni ekonomiky. Benchmarking identifikuje



ty operace v organizaci, které je mozné zlepsit. Ve vodarenské spole¢nosti umoziuje
interni benchmarking srovnavani fady stejnych nebo podobnych operaci.

Jeden kalendaini rok byla podrobné evidovana, vyhodnocovana a srovnavana provozni
¢innost na jednotlivych strediscich vodovoda a kanalizaci. Byla zpracovéana jednotna
struktura (Ciselnik), kterd zahrnovala celkem 87 Cinnosti, a tyto ¢innosti byly denné
sledovany a méteny u vSech délnickych profesi na provozech vodovodi, kanalizaci
a Cistiren odpadnich vod. Hlavnim cilem této analyzy bylo nalezeni vyraznych
vykonnostnich vykyvi, sjednoceni vykont v jednotlivych ¢innostech a zvySeni efektiv-
nosti vykonavanych ¢innosti.

V soucasné dobé se vysledky interniho outsourcingu pievadi do faze optimalnich
vykonovych ukazatelli pro jednotlivé ¢innosti.

V zaméstnanecké oblasti byl analyzovan soucasny stav pomoci dotaznikovych
Setfeni motivacniho auditu a podle né¢ho upraven a zaveden jednotny systém Skoleni
a vzdélavani. Vysledky Skoleni a vzdélavani jsou pravidelné¢ vyhodnocovany z hlediska
ucinnosti. Specialni pozornost je vénovana praci s novymi absolventy vysokych Skol.
Jako pomocny nastroj pro oblast lidskych zdroji byl zaveden rozsahly persondlni
informacni systém.

Zavér

V soucasné dob¢ je jiz zpracovan novy strategicky podnikatelsky plan, ktery
navazuje na plan stavajici a rozSifuje jeho plsobeni do roku 2006. V tomto planu jsou
jiz zohlednény zkusenosti s vyuzivanim systému Balanced Scorecard.

Koncepeni piistup k rozvoji spole¢nosti pomoci systému Balanced Scorecard se ukéazal
jako spravna cesta k jejimu dal$imu rozvoji a posileni orientace spole¢nosti na zakazniky.

Vodarenské spolec¢nosti s ohledem na charakter produkce a omezené moznosti
jejiho zvySovani se ve snaze o zvySovani vykonnosti a efektivnosti musi soustfedit
na interni procesy a hledani vnitinich rezerv. Vhodnym néstrojem je metoda srovnavaci
analyzy pomoci interniho benchmarkingu.
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