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Abstrakt

Predkladana diplomova prace popisuje vytvoreni Lean Six Sigma projektu ve
spolecnosti CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o. sidlici v Plzni, ktery ma za cil optimalizovat
stvajici proces Naméty a piilezitosti - ten ve spolenosti slouzi k zaznamenavani a
zpracovani navrhl na vylepSeni podanych od zaméstnanct spole¢nosti. Teoreticka Cast se
vénuje popisu metodik Lean a Six Sigma a dale jednotlivym nastrojim a metodam, které
jsou Vv projektu pouzity. Prakticka cast popisuje puvodni proces a jeho problémy a
nedostatky a déle rozebira jednotlivé faze tvorby nového projektu Rizeni piilezitosti podle

metody DMAIC. V zavéru je porovnan stary a nove vytvoieny proces se v§emi pfinosy.

Klicova slova

Rizeni piilezitosti, Six Sigma, $tihla vyroba, DMAIC, optimalizace procesu, CTQ,

workflow
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Abstract

This master thesis describes the creation of Lean Six Sigma project in the company
CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o. located in Pilsen. The goal of the project is to optimize the
existing process Suggestions and opportunities. This process is used for recording and
processing of improvement suggestions submitted by employees. The theoretical part
describes the methodologies Lean and Six Sigma, various tools and methods that are used
in the project. The practical part describes initial process, its problems and shortcomings
and further discusses the particular stages of new project Opportunities management by
DMAIC method. The old and the newly created process with all the benefits are compared

in conclusion.

Key words

Occasion Management, Six Sigma, Lean manufacturing, DMAIC, Process
optimalization, CTQ, Workflow
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Uvod

V soucasné dob¢ stale mnoho zaméstnanct ve velkych spolecnostech trpi nedivérou
k vedeni, coz je zplsobeno piedev§im odtrzenim managementu spole¢nosti od vlastnich
fadovych zaméstnanct, netransparentnosti tkolt a Spatnou komunikaci. Bez vzajemné
divéry mezi fadovymi zaméstnanci a vedenim vSak spole¢nost nikdy nemize dobie
fungovat jako jeden celek. Proto je dulezité, aby vedeni se zaméstnanci budovalo
vzajemnou divéru otevienosti, naslouchanim a komunikaci. Zaméstnanci, ktefi se ve firmé
citi dobfe a neboji se oteviené promluvit, pak Casto mohou pfinést naméty na zlepSeni
z piimé praxe, na které by samotné vedeni nepfisSlo. Pravé ztohoto divodu byl ve
spolecnosti zvolené v této diplomové praci zaveden proces Naméty a piilezitosti, ktery
umoziuje zaméstnancum predlozit své navrhy na vylepsSeni (napf. procesu, metodiky nebo

programu).

Piedkladana diplomova prace se zabyva projektem Rizeni piileZitosti ve spoleénosti
CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o. Projekt ma za kol optimalizovat a zefektivnit stavajici
proces Naméty a piileZitosti. V projektu Rizeni piileZitosti bylo vyuZito metodologie Lean

Six Sigma.

Prace je rozd€lena do dvou hlavnich ¢asti — teoretické a praktické. V teoretické Casti
jsou popsany souc¢asti manazerské metodologie Lean Six Sigma — tedy Lean a Six Sigma a
dale pak jednotlivé nastroje a metody, které byly v projektu pouZity. V praktické ¢asti je
nejprve piedstavena spolecnost CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o., ve které byl dany projekt
provadén. Dale je zmapovan soucasny proces Naméty a prilezitosti a ukdzany jeho
problémy a nedostatky — ptfedevSim nevyuZzity potencidl naméti, ktery mohl vyrazné
prispét k usporam ve spolecnosti. Pravé ztohoto diivodu byl spustén Lean Six Sigma
projekt Rizeni piilezitosti, ktery ma za cil problémy soucasného procesu odstranit. V praci
jsou popsané jednotlivé kroky jeho tvorby podle metody DMAIC — tedy od samotného
definovani procesu, vyhodnoceni zpétné vazby na ptivodni proces a stanoveni cilt, kterych
méa novych projekt dosahnout. Pomoci metody DMAIC se maji dale zjistit problémové
¢asti souCasného procesu pomoci vhodnych nastroji véetné jejich ovéfeni a potvrzeni az
po névrh feSeni a jejich samotnou implementaci. Na konci projektu je uvedeno zavérecné

zhodnoceni a srovnani s ptivodnim procesem.
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1 Lean Six Sigma

Lean Six Sigma je soubor nastrojii a technik, které slouzi ke zlepSeni procesu, a tak
zvyseni efektivity a produktivity spole¢nosti. Lean Six Sigma vznikla spojenim Lean a Six
Sigma a vyuziva vyhod obou téchto metod. Zakladem pro analyzu a vyfeSeni problému je

metody DMAIC.

1.1 Lean

1.1.1 Zakladni princip

Lean neboli §tihla vyroba je metodika, kterou vyvinula spole¢nost Toyota pod ndzvem
Toyota Production System. Cilem je najit a eliminovat ¢innosti, které nepfinaseji Zadnou
hodnotu (odstranit plytvani), a tak v maximalni mife uspokojit zakaznikovy pozadavky. Je
zde snaha fidit se heslem ,,Nas zakaznik, ndS pan* — coz je vidét z nasledujicich rovnic

zisku:

Naklady + Zisk = Cena (1.1)
se zde méni na:
Cena — Naklady = Zisk (1.2)
Vysledkem je, Ze zakaznik by nemél platit za chyby a ndklady firmy, jak tomu je u
prvni rovnice. [1]

1.1.2 Mura, Muri, Muda

Ve spojeni s Lean vyrobou se vétSinou pouziva fraze, ze cilem je eliminovat plytvani
(muda), Toyota vSak pfisla jest¢ s dal§imi dvéma kategoriemi, které jsou s plytvanim
vzajemné propojeny — pretizeni vyroby (muri) a vypadky nebo nestejnomérné zatizeni

vyroby (mura).
Mura je zplisobena nestejnomérnym, nekonsistentnim zatizenim vyroby, které muze
vést az k vypadkim. Jednim z piikladi maze byt proces, kde je manazer hodnocen podle

mésicnich vystupti. Casto pak dochdzi k tomu, ze v poslednim tydnu v mésici vyroba

10
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spécha (je mnohem vice zatiZzena), aby splnila mési¢ni cile, a vyuZije tak materidl na
vyrobu produktt, které momentalné vlastné ani nepotiebuje. V prvnim tydnu nového
mésice je pak vyroba naopak vyrazné zbrzdéna — a to jak diky nedostatku soucastek, které
byly pouzity na ndrazovou vyrobu, ale 1 diky tomu, ze cile jsou splnény a pied plnénim

dalSich je opé¢t dostatek casu. [33]

Muri je pfetizeni vyroby, coz Casto vede ke stresovani zaméstnanci a chybam v
procesu. Muri je casto zplsobeno pravé ndrazovym =zatizenim mura, ale muze byt
pohanéno i dalsimi divody: [33]

e Vv procesu pracuji nedostatecné kvalifikovani zaméstnanci

e pieplnéna, neuklizena pracovni mista

e nejasné instrukce

e chyb¢jici vybaveni

e 3patna komunikace

Jak mura, tak muri pohanéji muda. Muda je aktivita nebo proces, ktery neptfidava
Zadnou hodnotu — tedy plytvani — a to jak asem, tak zdroji a penézi. NejCast&jsi druhy
plytvani jsou: [2]

e piemistovani (Transportation) — pohyb materiali z mista na misto bez ptidané

hodnoty

e nadbytecné zdsoby (Inventory) — skladovani materiald, které nejsou potiebné pro

proces

e pohyb (Motion) — zbytecny pohyb pracovnika pfi vykonavani prace

e cekani (Waiting) — ¢ekani na schvaleni nebo zpracovani

e nadvyroba (Overproduction) — vyroba vyssiho objemu vyrobkid, neZz byl

pozadovan, nebo provadéni ¢innosti, které nejsou potieba

e zpracovani (Over-processing) — provadéni nepotiebnych ¢innosti

e vady (Defects) — Spatné vyrobené dily, Spatné¢ provedené procesy — nahradni

vyroba, opravy

e intelekt (Talent) — S$patné vyuziti pracovnikli — ztrata napadu a prilezitosti ke

zlepSovani

Cilem Lean vyroby je odstranit vSechny tyto tfi vzajemn¢ propojené Casti.

11
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Obr. 1 — Grafické zndzornéni Muri, Mura, Muda, vlastni zpracovani, zdroj [3]

1.2 Six Sigma

1.2.1 Zakladni princip

Koncept Six Sigma zavedl v roce 1986 ve firmé Motorola Bill Smith. Samotny pojem

Six Sigma vychazi ze statistiky a pouziva se ve statistickém vyhodnocovani kvality k

hodnoceni zptsobilosti procesu.

12
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Koncept Six Sigma lze chapat riznymi zptsoby: [11]

e jako manazerskou filozofii fizeni podniku, ktera je zalozena na principu neustalého
zlepSovani kvality

e jako pfistup ke zlepSovani kvality produkta a procest

e jako pozadovanou uroven kvality produktu nebo procesu

Cilem Six Sigmy je zlepSeni kvality vystupu procesu identifikovanim a odstranénim
chyb a minimalizaci variability, k ¢emuZz pouziva napt. metody DMAIC. M¢étitkem této
variability je sigma ,,6° — smérodatna odchylka. Pocet vyrobku nespliiujici Kritéria se uvadi
v DPMO (Defects Per Million Opportunities) — pocet vad na milion ptilezitosti k vadé. Na
zaklad¢ predpokladu, ze vyskyt odchylek od pozadovanych vystupnich parametrt
statisticky odpovida normalnimu rozloZeni, vytvotfila Motorola tabulku Sesti Six Sigma

arovni. [4][6]

Tab. 1 - Urovné Six Sigma, vlastni zpracovani, zdroj [5]

Uroveii Sigma DPMO % Spatnych % OK
6 3,4 0,00034% 99,977%
5 233 0,023% 99,977%
4 6 210 0,62% 93,38%
3 66 807 6,7% 93,3%
2 308 538 31% 69%
1 691 462 69% 31%

z 1I0 +1c
| 68.26%
H e ——: ]
-20 + 20
. 95.46% S
i 99.73% i
P el 90.9937% Eeal |
-850 + 50
. 90.09943%, ;
5 8
8 99.999008%, T

Obr. 2 — Grafické vyjadrent urovni Six Sigma, prevzato z [25]
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Primarnim cilem Six Sigma je dosazeni Sesté tirovné — kvality vyroby 99,977 % — tzn.

maximalné 3,4 $patnych vyrobki na milion vyrobenych kusu. [4]

Dlouhodobym cilem je zavést do firmy takovou filozofii, ktera si klade nasledujici
cile: [4]

e zlepSeni celkove produktivity vyroby

e snizeni prostojii, zbyteCnych pohybii, obsluznych dob, provadéni nepotiebnych
¢innosti

e predikovat a snazit se predchazet vzniku negativnich jevi (napf. Spatné vyrobené
dily, kdy poté dochazi k reklamacim a opravam)

e cfektivné a ucelné vyuzivat dostupné zdroje firmy

e monitorovat a analyzovat procesy ve firm¢ a snazit se o jejich neustalé zlepseni

U metodiky Six Sigma je dulezité, aby kazdy ¢len projektu mél piesné stanovenou roli
a miru zodpovédnosti u vSech fazi, kterymi projekt prochazi. Proto se zde zavadi
nasledujici tymove role, které tyto véci piesné definuji: [12]
e Deployment leader
o stanovuje obchodni cile a role Six Sigma, za téelem dosazeni stanovenych
cila
0 vytvaii prostedi, ve kterém je mozné dosdhnout tispéchu
0 aktivné se podili na projektech a aktivitach Six Sigma
e Champion (Sponsor)
O je manaZzerem projektu — stanovuje strategicky smér pro projektovy tym
0 ma piehled o postupu projektu — sleduje a snazi se tym spravné smérovat,
aby se dosahlo zlepSeni
o0 spolupracuje s Black Beltem — pomaha mu odstranovat pieckazky a motivuje
ho
e Master Black Belt
0 zajistuje prevod obchodnich cilti do strategie Six Sigma
0 vede rozvoj dovednosti Six Sigma ve spole¢nosti
0 ma odpovédnost za zajisténi kvality, hodnoty a udrZitelnost projekti Six
Sigma

0 poskytuje rady a pomoc, usmériuje tymy

14
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e Black Belt
o vedouci a mentor projektu — zastupuje tym viéi celé organizaci
0 koordinuje ¢innost tymu — zajiStuje provadéni konkrétnich krokd, sleduje
cile, fidi rozvrhy, podporuje rozvoj, snazi se o spravny chod tymu
e Green Belt
O cClen projektového tymu

O ovlada zakladni nastroje Six Sigma, pomaha pfi sbéru dat a jejich analyze

Pti zavadéni Six Sigma vSak také mize dochazet k problémtim, mezi ty zékladni patfi:
[61[13]

e zaméstnanci nechtéji byt sledovéni a brani se zménam

e $patné zvoleny manazer projektu — chybi podpora vedeni

e prili§ velky nebo nevyskoleny tym

e Spatné vyuzivani odpovidajici metodologie a nastroju

e nedostatek ¢asu

e Spatné zvolené cile projekta — pfili§ velky rozsah projektu, nepodstatné cile
1.2.2 DMAIC

DMAIC je metoda postupného zlepSovani, ktera je soucasti Six Sigma.

DEFINOVAT ANALYZOVAT

RiDIT
Obr. 3 — Grafické zndazornéni krokit DMAIC, vlastni zpracovani, zdroj [7]

15
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Samotny nazev je sestaven z pocate¢nich pismen péti fazi, které metoda vyuziva —
Define (definovat), Measure (m¢tit), Analyze (analyzovat), Improve (zlepsovat), Control
(fidit). Tyto faze provedou tym od definovani problému, pfes nalezeni moznych feseni az

K jejich zavedeni a také zajisténi, Ze zistanou do budoucna zachovana. [39]
D - Definovat

V této casti se definuje cil projektu, jeho rozsah a rozhodujici vystupy. Je tieba
vymezit, co je nutno zlepsit, definovat podminky, za kterych ma proces probihat, a uvest,
jaké znaky procesu budou sledovany a také jak, kdy a pro¢ budou méfeny — k tomu se
pouziva mapa SIPOC, kterd slouZi k vizualizaci procesu. DulezZitou informaci pro spravné
nadefinovani je také zpétna vazba od zakaznika. Pro ziskani dalSich informaci se pouZivaji

nastroje Voice of the Customer (VoC), Seznam Critical to Quality (CTQ). [6][8]
M — Mérit

V této cCasti se ziskavaji informace o soufasném stavu procesu. Je dilezité jej
zmapovat, abychom sesbirali spolehliva data o jeho aktudlnim vykonu — kviali moznosti
identifikovani oblasti problému. Zaroven je také nutné zabezpecit spravné ziskavani dat —
nespravné nastaveny méfici systém totiz muze vést k Spatnému vyhodnoceni dat, a proto i

Spatné identifikaci oblasti problémt. [6][8]
A - Analyzovat

Cilem je vymezit klicové piiciny problémii a zaroven potvrdit jejich piitomnost
pomoci vhodnych néstroji. Mezi tyto nastroje se fadi napf. diagram pfic¢in a nasledkd,
»3X pro¢?“ nebo histogramy. DuleZitou soucasti této faze je spravnd analyza pficin a

vhodna interpretace dosazenych vysledkd. [6][9]
I — ZlepSovat

Na zaklad¢ vysledkii z pfedchozi ¢asti je tfeba nalézt, otestovat a zavést vhodna feSeni
k odstranéni identifikovanych problému. U nékterych problémt se hned nabizi vhodny
postup a shodnou se na ném vsichni ¢lenové tymu, mize vSak nastat i opacny ptipad, pro
ktery se Casto pouziva brainstorming — tedy vymysleni ndpadi. Z téch se pak vyberou

vhodna feseni pro dany problém. [6][10]
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C - Ridit

V posledni fazi je tieba ptredevsim zabezpelit, aby proces nadale probihal ve
zlepSeném stavu — toho se vétSinou dosahuje promitnutim provedenych zmén do

dokumentace. Zaroven je také nutné zhodnotit vysledky z prechézejicich fazi. [6]
1.3 Nastroje

V nésledujicich podkapitolach jsou popsany jednotlivé nastroje pouZzité v jednotlivych
krocich DMAIC v Lean Six Sigmé.

1.3.1 IS/IS Not analyza

Kofenova pficina je v mnoha ptipadech az pfili§ snadno identifikovatelna, a proto
tymy fesici problém Casto hledaji zbytecné slozité pti¢iny problému. IS/IS Not analyza nuti
fesitele pfemyslet o problému a zejména urcit hranice, co je (IS), nebo neni (IS Not).
Spravné urceni hranic je nutnym krokem k vyfeseni problému (nejasné urc¢ené hranice totiz

mohou vést k feSeni nedtlezitych problému). [14]

Tab. 2 — Ukazka 1S/IS Not analyzy, vlastni zpracovani, zdroj [15]

Situace: Z notebooku se ozyva piskavy zvuk

IS IS Not
Co? Piskavy zvuk Jiny zvuk, prop lem se
zobrazenim

Nalevo od touchpadu — zpod

Kde? Krytu Jina ¢ast notebooku
. , . ProhliZzeni webovych
Hrani her, renderovani , et s Y
Kdy? stranek, nacitani notebooku,

animaci

Klasické vyuziti Windows

Z vySe uvedené tabulky se da vyvodit, Ze se problém objevuje pii spusténi aplikaci,
které jsou naro¢né na grafiku — problémem tedy pravdépodobné bude graficka karta a dle

piskavého zvuku konkrétné na ni umistény vétrak.
1.3.2 SIPOC

SIPOC je néstroj pro vytvofeni mapy procesu, kterd slouzi k definovani procesu ve
vizualni podobé. Pouziva se, pokud je tieba definovat a porozumét tomu, jak funguje
vybrany proces. Nejvétsi vyhodou je jednoducha a piehledna forma zobrazeni — s

procesem je mozné rychle sezndmit jak zaméstnance uvniti spolecnosti, tak i pfipadné
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dalsi lidi mimo spolecnost, ktefi proces potiebuji znat. Nevyhodou je, Ze SIPOC nahlizi na

proces pouze z vys§i urovné, coz znamena, ze pro detailni zobrazeni procesu je nutné

pouzit jiny nastroj (napt. vyvojovy diagram). [16]

Zkratka SIPOC v sob¢ skryva nasledujici ¢asti: [28]

e Suppliers (dodavatelé) — ti poskytuji vSe, co se V procesu zpracovava (napft.

material, informace)

e Inputs (vstupy) — poskytnuté véci od dodavatela

e Process (proces) — soubor kroki, které je potieba udé€lat pro dokonceni prace (tedy

premény vstupil na vystupy)

e Outputs (vystupy) — vyrobek, sluzba, informace

e Customers (zékaznici) — uzivatelé, ktefi pouzivaji vysledné vystupy

Tab. 3 - Ukazka SIPOC, vlastni zpracovani, zdroj [17]

SIPOC: Opravna aut

Suppliers Inputs Process Outputs Customers
, . - Datum a c¢as
Viastnik Viizk oprave | Naplanovani moznosti | Vlastnik vozidla
vozidla navstévy .
vyzvednuti
. . . Diagnostikovani Cenova . .
Zastupce firmy | Dily na opravu problému kalkulace Zastupce firmy
Poptéavka na Sestaveni planu
Seznam oprav
opravu opravy
Objednéani / Opravené
piiprava dilt vozidlo / dil
Telefonni /

Provedeni oprav

emailové / SMS
oznameni o
dokonceni
opravy

Informovani o
dokonceni oprav

1.3.3 Voice of the Customer (Hlas zakaznika)

Cilem VOC je ziskat zpétnou vazbu od zakaznikl — jejich zkuSenosti a o¢ekavani od

produktu nebo sluzby, které spole¢nost poskytuje. Pfi pouziti tohoto nastroje je nejprve

nutné spravné identifikovat cilovou skupinu zakaznik a jeji pomoci sestavit seznam

pozadavkli na novy vyrobek nebo sluzbu. Sbér dat se dd provadét riiznymi zplsoby —

rozhovorem z o¢i do oci, telefonickym rozhovorem, prizkumy (dotaznikové Setfeni),
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pozorovanim (pozorovani zdkaznikii vyuzivajicich vyrobek nebo sluzbu). Efektivné
sestaveny VOC pomize spolecnosti vytvofit takovy produkt, ktery koresponduje s
pozadavky a ptfanim zékaznika. Spolecnost ma tak moznost ziskat konkuren¢ni vyhodu a

maximalizovat svij zisk. [8][26]

1.3.4 Critical to Quality

CTQ jsou kritické parametry kvality, které se vztahuji k pfdnim a potfebam zékaznika.
Proto je nejprve nutné zpracovat VOC a ziskané informace spravné interpretovat (jak je
uké&zano na Obr. 4) jako parametry CTQ. Na zaklad¢ téchto ziskanych parametri mizeme
poté navrhnout feSeni vedouci ke zlepSeni procesu. Zaroven také mame soubor parametrd,

které je mozné sledovat, méfit a nasledné i vyhodnocovat. [18][39]

Potieby === Motivitory ====p CTQ

hife méritelné snadnéji méritelné
neni kysela
chut
bohata
Zakaznik Fika:
A (1 p =60 °C
»Chci kavu, ktera
- teplota
bude dobre
chutnat.” AL
cena < 40 K¢ [ sdlek

Obr. 4 — Ukdzka interpretace potieb z VOC na parametry CTQ, vlastni zpracovani, zdroj [27]

1.3.5 Diagram pfic¢in a nasledku

Také oznaCovany jako Ishikawilv diagram, popf. diagram rybi kosti poméha odhalit
potencidlni kofenové pfi¢iny. Obvykle se vyuziva v tymu, kdy se pomoci brainstormingu

vytvaii seznam moznych pficin feSené¢ho problému.
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Pti tvorbé diagramu se problém zapisuje do Cela rybi kostry. Odtud pak vede patet, na
kterou jsou napojené hlavni kosti oznacujici kategorie, ve kterych se problém muze

nachazet. Z téch jsou pak vedeny vedlejsi kosti, které znaci potencionalni pticiny. [6][8]

Mezi typicky pouZzivané kategorie patii: [6]

e 6M (vyroba) — Machine (stroje), Method (metody), Material (material), Man Power
(pracovni sila), Measurement (méfeni), Milieu (prostiedi)

e 7P (marketing) — Product/Service (produkt), Price (cena), Place (misto), Promotion
(propagace prodeje), People (lide), Process (proces), Physical Evidence (prostiedi)

e 5S (servis) — Surroundings (okoli), Suppliers (dodavatelé), Systems (systémy),
Skills (dovednosti), Safety (bezpecnost)

Pricina Nasledek

lide ] ( metody ) [ méreni )

nekvalifikovany
vedouci

byrokracie prostup neni sledovan

chybéjici sekretatka épat”ér‘i";fi’t“’"e"" 34dné kratkodobé cile

nemocné déti nepfedvidané proménné nedostatek odpovédnosti

nedostatek komunikace

Zadny harmonogram
s klientem * .

nedostatek planovani

Zmeskany

chybéjici viastni
racovni stul

termin

rozbity kavovar blikajici svétla

auto nestartovalo malé koje

chybéjici papir na tisk

Spatné internetové
pripojeni

chybéjici kancelarské

v kancelafi je zima potieby

pomaly pogitaé hlasiti spelupracovnici vrzajici zidle

( stroje ) ( prostfedi | ( materialy )

Obr. 5 — Ukdzka diagramu pricin a ndsledkii, viastni zpracovadni, zdroj [19]

1.3.6 5x Proé?

»3X pro¢?* se pouZiva zejména v automobilovém pramyslu. Jde o pokladani otazky
,»Proc?, kterd by nas po nejdéle péti opakovanich méla dovést k uréeni pravdépodobné

pficiny.
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Tab. 4 — Ukdzka metody 5x Pro¢?, vlastni zpracovani, zdroj [20]

1. Pro¢ se stroj zastavil?

Kwvli ptetizeni.

2. Pro¢ doslo k pretizeni?

Protoze se ptehrala loziska.

3. Proc¢ se prehtala loZiska?

Protoze chybélo mazani.

4. Pro¢ chybélo mazani?

Protoze ¢erpadlo nedodalo ole;.

5. Pro€ cerpadlo nedodalo olej?

ProtoZe byl Spinavy filtr.

1.3.7 Boxplot

wrwe

Boxplot (nebo také krabicovy graf) je graficky zpusob vizualizace numerickych dat

pouzivany v deskriptivni statistice pomoci kvartilii (tfi body, rozd¢lujici sefazena data do 4

stejnych skupin) téchto dat. Umoznuje ziskat rychlou piedstavu o rozdéleni souboru dat a

také jednoduché srovnani s dal§imi soubory dat. Zaroven slouzi k odhaleni odlehlych

(extrémnich) hodnot, které mohou byt zptisobeny napft. chybou pii méteni. [21][29]

2.0

1.3

L0

median

maximum

treti kvartil

0

1 |1QR

(mezikvartilove
rozpéti)

= prvni kvartil

— minimum

Obr. 6 — Ukazka boxplotu, vlastni zpracovani, zdroj [21]

Boxplot je tvofen 5 hodnotami:

e minimem

e prvnim kvartilem (odd¢€luje nejmensich 25 % dat od nejvyssich 75 %)

e medidnem (rozd¢luje sefazena data na dvé stejné pocetné poloviny)
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e tfetim kvartilem (oddéluje nejmensich 75 % dat od nejvyssich 25%)

e maximem

Stiedni Cast diagramu je ohrani¢ena zdola prvnim a shora tfetim kvartilem, linie uvnit
této Casti se nazyva median. ,,Vousy* vychazejici ze stfedni ¢asti dolu a nahoru jsou potom
minimum a maximum. Odlehlé hodnoty (tzv. outliery) se mohou vykreslovat jako
jednotlive body. [21]

1.3.8 Histogram

Histogram je grafické znazornéni rozloZeni dat pomoci sloupcového grafu. Jednotlivé
sloupce maji stejnou Sitku a vyjadiuji Sitku intervall, vyska sloupcii vyjadiuje cCetnost
sledované veli¢iny v daném intervalu. Pocet sloupct (intervald) se ur¢i pomoci danych
pravidel na zakladé mnozstvi zobrazovanych hodnot a jejich rozsahu. Do téchto intervala
se poté prifadi odpovidajici data. Z histogramu muizeme zjistit rozdéleni cetnosti

sledovanych dat a snadno odhalit, zdali se né¢jaké z hodnot nevymykaji normalu, a nalézt

tak ptipadnou chybu. [30]

a) Histogram zvonovitého tvaru b) Dvouvrcholovy histogram c) Histogram plochého tvaru

d) Levostranné useknuty histogram e) Histogram s izolovanymi f) Histogram hiebenového tvaru
hodnotami

Obr. 7 — Ukdzky zdkladnich typit histogramu, vlastni zpracovdni, zdroj [31]



Lean Six Sigma v fizeni prileZitosti Bc. Martin Kvidera 2016

Popis zakladnich typl histogrami z Obr. 7: [32]

3)
b)

f)

1.3.9

Histogram zvonovitého tvaru — klasické Gaussovo (normalni) rozdéleni.
Dvouvrcholovy histogram — charakterizovan sedlem uprostied a dvéma vrcholy po
stranach, vznika spojenim dvou rozdilnych souborti do jednoho (napf. vyroba na
dvou strojich).

Histogram plochého tvaru — vétsinou ukazuje, Ze je proces Spatné definovan —
odliSna zpracovani procesu, pouzivaji se rizna méfici zafizeni — Zadna z hodnot
nevystupuje mimo.

Levostrann¢ useknuty histogram — histogram ma jeden vrchol a je jednostranné
strm€ ukoncen — napft. vyttidéni souboru kontrolou pii pfekroceni mezni hodnoty.
Histogram s izolovanymi hodnotami — vedle zakladniho rozdéleni je jeSt€ mala
separovana skupina, je tieba rozhodnout, zdali jde o hodnoty patiici do souboru,
nebo o hodnoty, které je tieba ze souboru vyradit. Pokud hodnoty do souboru patii,
muze byt takovy tvar zplisobeny napt. neptesnosti, chybou métfeni nebo Spatnym
zapisem dat.

Histogram hiebenového tvaru — pravidelné stfidani vysSSich a nizSich hodnot
V jednotlivych intervalech, tvar vznika vétSinou nepfesnosti méteni nebo Spatnym

zaokrouhlovanim a néslednym zatazovanim hodnot do intervali.

Brainstorming

Brainstorming je technika, pfi které se skupina lidi snazi vymyslet co nejvéEtsi

mnozstvi ndpadii na dané téma. Predpoklad této technicky spocivd v tom, ze lidé ve

skuping jsou schopni na zakladé podnét od ostatnich pfijit na vice ndpadi, nez kdyby je

kazdy vymyslel jednotlivé. Pro spravny brainstorming je nutné dodrzovat n¢kolik zasad:

[22]

Zadné hodnoceni — u brainstormingu je kritika zak&zana, protoZe odrazuje od
vymysleni dal§ich napadt

uptednostnéni kvantity — snazime se o vymysleni co nejvétsiho poctu népadi, o
kvalité se rozhoduje az pozdéji

rozvijeni cizich napadi

neobvyklé ndpady — ty umoziuji ziskani nového sméru a rozviji tvarci mysleni
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1.3.10 Matice prinost a usili

Matice odpovédnosti (RACI Matrix) slouzi ke snhadnému identifikovani roli a
odpovédnosti jednotlivych ¢lenti u daného projektu. Zkratka RACI v sob¢ skryva oznaceni
jednotlivych roli: [24]

e R - Responsible — ¢lovék, vykonavajici konkrétni praci za uéelem dosazeni

stanoveného cile

e A — Accountable — ¢lovek odpoveédny za kompletaci a splnéni stanoveného cile,

vétsinou se jedna o nadiizeného ¢loveka s roli R

e C — Consulted — jednotlivec nebo skupina, ktera dodava k projektu potiebné

informace a se kterou probiha obousmérna komunikace

e | — Informed — skupina lidi, kterd dostava informace o postupu projektu, jedna se

pouze o jednosmérnou komunikaci

Tab. 5 - Ukazka RACI matice, vlastni zpracovani, zdroj [24]

Autoopravna

Obchodni

Manazer Mistr Mechanik Skladnik ,
zastupce

Domlouvani
terminu se R C A
zakazniky

Prohlidka
vozu

R I | A

Objednani
nahradnich A R
dila

Provedeni
oprav

Vystaveni
faktury R ¢ A

1.3.11 KPI

KPI (Key Performance Indicators) jsou kli¢ové ukazatele vykonnosti. Pouzivaji se pro
meéfeni vykonnosti procesu, sluzby, zaméstnancid, jednotlivych utvara nebo i celé
spolecnosti. U zaméstnanct se Casto dle KPI odviji jejich finanéni ohodnoceni — pokud
zaméstnanec plni stanovené KPI, miize napi. dostavat odmény. Je proto dilezité, aby
spolecnost zvolila KPI spravné — na zaklad¢ toho, co je pro ni dilezité. Tato volba casto
zavisi na konkrétnim oddé€leni, které dany ukazatel sleduje a vyhodnocuje, protoze KPI

jsou pro kazdé oddéleni zpravidla jina. [34]
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Ukazka KPI pro jednotliva oddéleni: [34][35]

e Marketing, prodej

o

o

0]

0]

pocet ziskanych / ztracenych zakaznika
vynosy
pocet uzavienych obchodii

spokojenost zakaznikli

e Vyroba

o

O O O O O

O O O O O o

dostupnost — doba provozu

doba odstavek, vypadkt

kvalita (procento dobrych vyrobku z celkového poctu)
doba od zadani zakazky po vytvoieni vyrobku

pocet vyrobku za urcity ¢as

vyrobni naklady

dostupnost IT feSeni (napt. e-mailovych servert, databazovych serverti)
procento spokojenych uzivatelt S vyfeSenim problémi

pocet vyieSenych pozadavka

pocet bezpecnostnich incidentil

primérnd doba ptipojeni na server

pocet odstavek
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2 Rizeni prilezitosti

V této Easti prace je nejprve piedstavena spole¢nost CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o., ve
které je vybrany proces provadén. Dale je popsany piivodni stav procesu Naméty a
piileZitosti. Poté je predstavena hlavni ¢ast prace — LSS projekt Rizeni piileZitosti, ktery
byl spustén kvili Spatné nastavenému plivodnimu procesu a ma za cil ho inovovat a
celkové zefektivnit. Pfi vytvareni a sestavovani projektu bylo vyuZito metody DMAIC a
dalsich nastroji popsanych v teoretické casti. Jednotlivé faze, tedy od samotného
definovani projektu, pies zjisténi a ovéfeni hlavnich problému v ptivodnim procesu az po

implementaci feSeni a vyhodnoceni projektu jsou v této ¢asti popsany a vysvétleny.

Spole¢nost a nasledujici projekt byl vybran ptedevsim z davodu autorovy dlouhodobé
spoluprace s danou spolecnosti a také diky tomu, Ze v daném projektu zodpovidal za
kompletni vytvoreni celého technického feSeni (online databaze), které je pro novy projekt

stéZejni.
2.1 CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o.

Spole¢nost CEZ Zakaznické sluZby, s.r.o. se sidlem v Plzni byla zaloZena spole&nosti
CEZ, a.s. k 16. 8. 2004. Spoleénost je souéasti konsolida¢niho celku mateiské spoleénosti.
Statutarnim organem spolecnosti jsou tii jednatelé, ktefi spolecnost fidi, zastupuji a jednaji
jejim jménem vici tfetim osobam. Spolecnost zajistuje poskytovani zdkaznickych sluzeb
pro kone¢né zakazniky a drzitele licence na obchod / distribuci s elektiinou:

e obsluhu zdkaznikl

e uzavirani, zménu a ukoncovani smluv

o fakturace

e sprava a fizeni pohledavek, soudni i mimosoudni vymahani

o tiskové sluzby — obalkovani a odesilani faktur a dal$ich dokumentt

e nabidka a prodej produktii véetné poradenstvi

Pod spolecnost spadaji call centra a zdkaznickd centra. Call centra fesi veskeré non-
face kontakty zakazniku (tedy kontakty prostfednictvim telefonu, e-mailu, faxu,
korespondence a internetové aplikace CEZ Online) a jsou k dispozici 24 hodin denng, 7

dni v tydnu. Zakaznicka centra naopak mohou vyuZzit zdkaznici preferujici osobni kontakt.
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2.2 Proces Naméty a prilezitosti

Proces Naméty a prilezitosti slouzi ke zpracovani navrhli na vylepSeni podanych od
zaméstnanc skupiny CEZ. Zaméstnanci tak maji moZnost podat navrh napf. na
zapracovani vylepSeni do programu, které jim uSetii ¢as a zbavi stale se opakujici rutinni
prace, kroky vedouci ke zrychleni vylepSeni zékaznického pozadavku nebo tieba navrhy na
zlepSeni pracovnich postupt a metodik. Kazdy tak ma moznost podilet se na efektivnim

fungovani spolecnosti.

Kazdy z navrhii prochazi analyzou expertii odboru Rizeni procesi, ktefi posoudi jeho
proveditelnost a soulad s procesnimi pravidly. Zajimavé naméty jsou nasledné predlozeny
ke schvaleni vedeni spole¢nosti CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o. (CZS), a pokud jsou
schvaleny, jsou pfipraveny k realizaci. K té dochézi ihned, jakmile to umoziuje situace v
projektech, resp. existuji volné finan¢ni prostiedky na dané upravy. I naméty, které nejsou
realizovany ihned, v8ak nejsou ztraceny — jsou ponechany a vychazi se z nich jako dulezity

zdroj informaci pro budouci zadani projekti.
2.2.1 Puavodni stav

Uzivatel (zamé&stnanec) zadd namét do webového formulare, kdy se po jeho ulozeni
automaticky odeSle e-mail se zadanymi informacemi administratorovi naméti. Ve vsech
dalsich krocich jsou jiz vzdy informace ptedavany ,,ruéné* za pomoci e-mailu. Zpracovane
informace obdrzi administrator naméta, ktery je zapise do své lokaln¢ spravované databéaze
a preda je na dalsi zodpoveédnou osobu. Ta zpracuje dalsi ¢ast a opét vysledné informace

zaSle administratorovi namétt. To se opakuje, dokud neni namét dokoncen nebo uzavien.

Jak cely proces probiha je vidét z procesni mapy (viz Obr. 8). Po prichozim e-mailu se
zadanym namétem administrator namétu na zakladé prvniho posouzeni realizovatelnosti do
5 pracovnich dnu (PD) zjisti, zda je namét v souladu s koncepci procestl, zda neni feSen v
jiném projektu a zaroven posoudi jeho smysluplnost. Poté stav ndmétu zméni na jednu z
nasledujicich moznosti:

e on hold - je vyhodngjsi fesit pozdé&ji (nadchazejici projekt, nedostatek kapacit)

e feSen v jiném projektu

e zadan a pfedan procesnimu expertovi k procesni analyze
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Pokud je zvolen posledni krok, ma procesni expert 10 PD na posouzeni nékolika
zékladnich otazek ohledné souladu s nastavenymi procesy a strategii spole¢nosti CEZ
Prodej, s.r.o. (CPR) a CEZ Distribuce, a. s. (DSO). Dale posoudi, zda bude mit namét
piinos ve zjednoduSeni nebo vyssi efektivité procesu a jaky je dopad do jednotlivych
usekd. Pokud se zjisti nesoulad, stav namétu se zméni na ,,Zrusen. V opacném piipad¢ je
procesni analyza dokoncena a administrator prfedd expertovi systémové podpory procest

nebo spoleénosti CEZ ICT Services, a. s. (ICT) namét k investiéni analyze.

Expert systémové podpory procesti (ESPP) nebo ICT do 10 PD posoudi dopad namétu
z pohledu informac¢niho systému a zjisti, kolik bude zména stat. Pokud se nevyplati namét
realizovat, stav namétu se zméni na ,,Zrusen. V opacném piipad¢ je investicni analyza

dokoncena a administrator pfeda posouzeny namét vedoucimu oddéleni front office (FO).

Vedouci oddé€leni FO svola schizku do 10 PD k posouzeni namétu v ramci interni
prioritizace odboru (vedouci odd. front office, back office (BO) a podptrnych sluzeb (PS))
a namét je bud doporucen realizovat prioritné a je vedoucim FO ptfedkladan pfti

konferenénim hovoru vedeni CZS, anebo realizovat pozdgji, ¢ili je odlozen (ON HOLD).

Namét, ktery projde uspé€snou interni prioritizaci a je doporucen realizovat prioritné, je
ptedklddan vedoucim odd. FO k wvalidaci pfinost controllingem a ndasledné pfi
konferencnim hovoru s fediteli usekt, ktery je svolavan vzdy na posledni tyden v mésici.
Podklady jsou zasilany minimaln¢ tyden pfedem (tieti tyden v mésici). Pfi tomto
konferen¢nim hovoru se pii neschvaleni namétu zméni jeho stav na ,,Zamitnuto vedenim

CZS* a pti schvaleni na ,,Ceké na realizaci®.

Pokud se namét dostane do stavu ,,Cekd na realizaci dochézi pravé k samotné
realizaci a upravé IT nebo zméné procesu jiz jako standardni aktiva. Nésledné je stav
zménén na ,,Zrealizovano“ a je komunikovan dle povahy aktivity. Pokud nejsou volné

investi¢ni prostfedky, zméni se stav na ,,Nerealizovan®.

Celou databazi s naméty lokaln¢ udrzuje administrator naméta (externi pracovnik),
ktery také pripravuje podklady pro konferencni hovory a vkazdé fazi, kdy je namét
zamitnut nebo zruden, kontaktuje zadavatele namétu a informuje ho o stavu. Pokud je

nam¢ét realizovan, je také zadavatel kontaktovan.
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Obr. 8 — Procesni mapa procesu Naméty a prileZitosti, prevzato z [36]

2.3 Projekt Rizeni prilezitosti

Z evidence namétd bylo zjisténo, ze v roce 2013 bylo pfijato 201 namétl, z nichz po
expertni analyze nebylo 64,18 % realizovano, coz vedlo ke generovani nadbytecné
pracnosti pracovnikii RP pfi analyze nerealizovanych namétil ve vysi 497 750 K&. Cela
databaze také byla udrzovana pouze lokaln¢ a spravovana externim pracovnikem, ¢imz
dochazelo k ¢asovym prodlevam, $patnému napojeni pracovnika na experty, nedodrZzovani

termind a Spatnému piedavani informaci o stavu daného namétu.

V ramci téchto problémii byl spustén Lean Six Sigma projekt, ktery mél za cil
identifikovat chyby v soucasném procesu namétli a ptilezitosti, opravit je a celkové tak

proces zefektivnit.

V nésledujicich kapitolach jsou dle metody DMAIC (viz kapitola 1.2.2) popsany

jednotlivé faze projektu a to od jeho zacatku — tedy definovani procesu a stanoveni cild,
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pres zjisténi a ovéfeni problému az k samotnému ndvrhu feSeni a jejich nasledné

implementace. V poslednim kroku jsou pak stanovené cile vyhodnoceny.
2.3.1 D -definovat

V této kapitole jsou definovany hranice procesu za pomoci IS/IS Not analyzy, dale je
zmapovan puvodni stav metodou SIPOC, piehledné seskupena zpétna vazba, na jejimz
zakladé byly vytvofeny potieby, které je tfeba v novem projektu zohlednit. V neposledni
fad¢ jsou pak tyto potieby promitnuty do parametri CTQ, které budou sledovany a na

konci projektu vyhodnoceny.
IS/IS Not analyza

V této kapitole jsou jasn¢ definovany hranice procesu — co Vv procesu je (IS) a co
v procesu neni (IS Not). Je tedy na prvni pohled vidét, ¢im se v procesu budeme zabyvat,

kde se tim budeme zabyvat a kdo se tim bude zabyvat.

Tab. 6 — IS/IS Not analyza, vlastni zpracovani, zdroj [36

IS IS Not

e Piijem namétu

¢ Administrace (pfedavky,
schvalovani)

e Investi¢ni analyza (zapojeni
ESPP)

Co? e Procesni analyza (rozsah,
pravidla, ¢as na realizaci)

e Prioritizace namétu (schvaleni
[ zamitnuti)

e Realizace a uzavieni namétu

e Notifikace zadavatellim

e Kanal pfijmu ndmétu

e Komunikace / kampaii na
moznosti uplatnéni / zadani
namétu

Evidence nadmétu

l)
Kde* e Centralni ulozisté
e Experti
o e MRZP
Kdor e ESPP
e Administrator namétu
SIPOC

V této kapitole je v Tab. 7 zobrazena mapa procesu Naméty a prilezitosti, ktery byl

konkrétné popsan v kapitole 2.2.1.
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Tab. 7 - SIPOC - pichled procesu Naméty a ptilezitosti, vlastni zpracovani, zdroj [36]
SIPOC — prehled procesu
Suppliers Inputs Process Outputs Customers
Naslechy,
Zadavatel analyzy, VRS o Administrator
.. yzy Zadani namétu | Zadany namét o
namétu schranka namétu
zlepSovaki
. Namét
S Prvotni .
Administrator o . posouzeni .
(o Zadany namét posouzeni . Procesni expert
namétu . . z hlediska
realizovatelnosti : .
realizovatelnosti
Expert
. oy Procesni Procesné systémové
Procesni expert | Zadany namét . s
analyza schvaleny namét podpory
procesti
Expert o
. . Procesné oy iy
systemove P Investi¢ni Investi¢né £
schvaleny . R Vedeni RP
podpory L analyza schvaleny namét
o namet
procesu
Investicné Prioritizace Nameét
Vedeni RP schvéaleny v rdmci odboru S ur¢enou Vedeni CZS
namét RP prioritizaci
Namét - Schvaleny
s . Schvaéleni .
Vedeni CZS s uréenou . namet Expert
S vedenim o
prioritizaci k realizaci
Schvaleny Realizovany
Expert namét Realizace zovany UZivatelé
.. namet
k realizaci

Hlas zdkaznika

Na zakladé zpétné vazby od soucasnych uZzivatelli procesu Naméty a pfilezitosti byly

sesbirany dulezité informace, které je tfeba v novém projektu zohlednit. Ty byly

projektovym tymem rozdéleny do tii hlavnich kategorii:

e Pravidla

0 Nam¢éty jsou zasilany opakované na Spatné experty.

O O O O

e [nformovanost

Néaméty jsou piedavany k posuzovani pozde.

Nevyhovuje mi doba na zpracovani namétu.

0 Neni ptehled stavu naméth pro linii.
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o Uzivatel nedostava notifikace.
0 U duplicitniho ndmétu neni uzivatel informovéan, jak se fe$i ponechany
poZadavek.

0 Neni k dispozici piehled namétda.

ablona a forma namétu

Nevyhovuje format predavaného namétu (pdf).

S
0}
0 Mg¢la by byt povinna pole v zadani namétu (bez nich dochazi k nejasnostem).
0 Ptehled namétu je jen lokalné u administratora nameéta.

0 Nam¢éty jsou Casto nesrozumitelné / nedostatecné popsané.

0}

Neni vzdy uvedeno, kdo je zadavatel namétu.
Potieby

Na zéklad¢ hlasu zdkaznika byly sestaveny potfeby, na které se je tieba zaméfit. Tyto
potieby jsou opét rozdéleny do tii hlavnich kategorii, korespondujicich s kategoriemi
pouZzitymi v hlasu zakaznika.

e Pravidla

0 Posilat naméty na spravné experty
0 Nastavit spravné lhiity pro zpracovani nameétu

0 Projednévat a schvalovat naméty na vedeni RP a CZS

e [nformovanost
o Notifikovat zadavatele o stavu namétu
0 Individualné notifikovat zadavatele duplicitniho ndmétu

0 Dostavat zpétnou vazbu o pribéhu namétu v RP

e Sablona/ Evidence
0 Moznost podivat se na pfehled ndmétu
0 Mit editovatelnou Sablonu pro vyplnéni analyzy

O Zavést povinna pole v sabloné pro naméty
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CTQ

Ze sestavenych potieb byly zavedeny ¢tyii parametry CTQ, které budou po nasazeni
projektu sledovény a poté vyhodnoceny:
e Y1(COST) Rocni pfinos z realizovanych ndmétl bude min. 1 milion K¢
e Y2(TIME) Ke kazdému namétu bude zadavatel dostavat prubéznou
notifikaci o stavu feSeni nejpozdéji do 2 PD po zméné stavu
e Y3(TIME) 90 % naméth bude zanalyzovéano do 10 PD

e Y4 (QUALITY) 95 % namétt bude piedano spravnému procesnimu expertovi

2.3.2 M — mérit

V této kapitole jsou v diagramech pficin a nasledkd zobrazeny pficiny, které zabrafuji
dosazeni zvolenych CTQ parametri. Divody téchto pfi¢in jsou objasnény v metod¢ ,,5x

Pro¢?*. Na konci kapitoly je sestaven seznam kotenovych pfi¢in, které se v projektu budou

resit.
Diagramy p#icin a nasledku

Na diagramu Obr. 9 jsou vidét piiciny zabranujici dosazeni ukazatele Y1 (ro¢ni piinos
z realizovanych ndméti bude min. 1 milion K¢). Je nutné spravné nastavit lhity v
jednotlivych krocich procesu. V ¢asti schvalovani je tfeba spravné nadefinovat odpovédné
osoby a vyjasnit celkové nastaveni procesu schvalovani ndmétu. Pii zasilani naméta
expertim je tteba zajistit vetsi soucinnost mezi administratorem ndméti a danymi
procesnimi experty, proces predavani zrychlit a odstranit nepiesnosti zptisobené Spatnym

posouzenim a predanim ndmetu na Spatného experta.

“ Schvalovani Zasilani expertim

NedodrZovaéni ... > Odpovédnost .- > Administrator ... >
- Nastaveni procesu LhGty-p "
schvalovani

Obr. 9 — Diagram pricin a nasledkii a viiv na Y1, viastni zpracovani, zdroj [36]
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Na diagramu Obr. 10 jsou vidét pficiny zabranujici dosazeni ukazatele Y2 (ke
kazdému namétu bude zadavatel dostavat prubéznou notifikaci o stavu feseni nejpozdéji do
2 PD po zmén¢ stavu). Z pohledu systému je nejvétSim problémem lokaln¢ spravovana
databaze namétt, diky ¢emuz vznika i nemoznost sdileni a informovani o aktualnim stavu
namétu. Dalsi ptekazkou jsou Casové moznosti administratora namétu — externiho
pracovnika, ktery na databazi pracuje pouze ve volném cCase. Zaroven také nejsou jasné
definovana pravidla o lhitach a nutnosti informovani. Z pohledu dodrzovani lhut je
problém u casovych kapacit jednotlivych experti a nejasn¢ definované zodpovédnosti za
jednotlivé c¢asti procesu. Jak jiz bylo zminéno vySe, administrator namétii je externi
pracovnik. Tim padem nema piimy kontakt s experty a chybi mu tak potfebné znalosti pro
spravné vyhodnoceni a pfedani namétu na spravnou osobu. Zaroven je také problém s jeho
Casovymi moznostmi. U samotnych expertd je pak problémem Spatna informovanost o
stavu namétu a nejasné definovana zodpovédnost za danou ¢ast procesu — pii nedodrzovani

lhat nedochdzi totiz k Zddnym postihtim.

DodrZovani lhut Administrator

Neexistence sdileni..... > Kapacity - > Znalosti..... >

Lokalni evidence - Zodpovédnost - > Kapacity -

Administrator

Pravidla-p

Obr. 10 — Diagram piicin a nasledkit a viiv na Y2, vlastni zpracovani, zdroj [36]

Na diagramu Obr. 11 jsou vidét ptiCiny zabranujici dosazeni ukazatele Y3 (90 %
namétt bude zanalyzovano do 10 PD). VétSina z kategorii ma jiz popsané problémy u
diagramu vySe. Zde se navic jest¢ pfidava problém duplicitnich naméta, ktery prameni
predevsim z toho, Ze administrator namétt neznd ostatni procesy — namét totiz muze byt jiz

feSen v ramci jiného projektu.
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Dodrzovani lhit Administrator
Neexistence sdileni ..., >
Lokalni evidence - >
Administrator p

Pravidla-—p

Znalosti—p

Obr. 11 — Diagram pricin a ndsledkii a viiv na Y3, viastni zpracovani, zdroj [36]

Na diagramu Obr. 12 jsou vidét ptiCiny zabranujici dosazeni ukazatele Y4 (95 %
naméti bude predano spravnému procesnimu expertovi). Cast kategorii a diivodil je opét
shodna s diagramy popsanymi vyse. Dal§imi problémy u tohoto ukazatele je nedostatecna
srozumitelnost — to je zplisobeno nejednoznaéné definovanou $ablonou, kdy kazdy namét
muze byt popsan jinym zpusobem, dale pak také zéalezi na znalostech administratora
procesu a jeho schopnosti piedat namét spravnému expertovi, ktery bude schopny namét
zanalyzovat. Cilem je tak vytvofit novou Sablonu, kterd bude jasné definovana a

srozumitelna a kterou bude moznost pfipadné snadno editovat.

Dodrzovani lhut Administrator

Znalosti----- >

Neexistence sdileni :
LokalIni evidence - > Zodpovédnost - > Kapacity - >
Administrator - *.
Pravidia.p
4 <
“ < ..<|
Znalosti-—p» Editovatelnost-—p Kapacity—p

Sablona-» Srozumitelnost P LokaIni evidence -p

Srozumitelnost Sablona

Obr. 12 — Diagram picin a nasledkii a viiv na Y4, vlastni zpracovani, zdroj [36]
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5x Pro¢?

V této casti je pouZita metoda ,,5x Pro¢?*“ a zjistovany tak potencionalni kofenové

pfic¢iny problémil zobrazenych v diagramech pfi¢in a nasledk.

1. Pro¢ nejsou dodrzovany lhiity pro notifikaci zadavatele?
e ProtoZe je administrator ndmétt nedodrzuje.

2. Pro¢ administrator nAmétii nedodrzuje definované lhity?
e ProtoZe nema kapacitu na feSeni.

3. Pro¢ nema kapacitu na feSeni?
e ProtoZe je to externi pracovnik.

Potencionalni kofenova pti¢ina: externi pracovnik.

1. Pro¢ nejsou dodrzovany lhiity pro posouzeni namétu?
e ProtoZe je expert nedodrZuje.
2. Pro¢ expert nedodrzuje definované lhiity?
e ProtoZe nema dostate¢nou motivaci.
3. Pro¢ nema dostate¢nou motivaci?
e Protoze se lhlity nesleduji a nevyhodnocuji.
4. Proc¢ se lhity nesleduji a nevyhodnocuji?
e ProtoZe naméty nejsou nastaveny v KPI

Potencionalni kofenova pficina: expert nema naméty v KPI.

1. Pro¢ nejsou dodrzovény lhiity pro posouzeni namétu?
e Protoze je expert nedodrZuje.
2. Pro¢ expert nedodrzuje definované lhiity?
e Protoze nestihne naméty vyiesit.
3. Pro¢ nestihne naméty vytesit?
e Protoze musi fesit prioritni pozadavky.
4. Pro¢ musi fesit prioritni pozadavky?
e ProtoZe ma tak nastaveny priority v KPI.

Potencionalni kofenova pti¢ina: expert ma nastaveny priority v KPI.

1. Pro¢ se naméty posilaji Spatnym expertim?

e ProtoZe administrator naméta nevi, jakému expertovi ma namét poslat.
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2. Pro¢ administrator namétt nevi jakému expertovi nameét poslat?
e Protoze nezna interni rozdéleni expertt.

3. Pro€ neznd interni rozdéleni expertti?
e ProtoZe nepracuje s experty.

4. Pro¢ nepracuje s experty?
e ProtoZe je to externi pracovnik.

Potencionalni kofenova pfi¢ina: externi pracovnik.

1. Pro¢ se naméty posilaji Spatnym expertim?

e Protoze administrator namé&ta nevi, jakému expertovi ma namét poslat.
2. Pro¢ administrator namétu nevi jakému expertovi nameét poslat?

e Protoze nema podklady o rozdéleni expertti.
3. Pro¢ nema podklady o rozdéleni expert?

e Protoze neexistuje ¢iselnik oblasti s pfifazenym expertem.

Potencionalni kofenova ptic¢ina: neexistuje ¢iselnik oblasti s pfifazenym expertem.

1. Pro¢ jsou naméty predavany expertovi pozdé?

e Protoze administrator namétti nedodrzuje definované lhiity.
2. Pro¢ administrator naméti nedodrzuje definované lhiity?

e ProtoZe nema kapacitu na feSeni.
3. Pro¢ nema kapacitu na feSeni?

e ProtoZe je to externi pracovnik.

Potencionalni kofenova pficina: externi pracovnik.

1. Pro¢ expert fesi duplicitni naméty?

e Protoze administrator namét nepozné duplicitu.
2. Pro¢ administrator naAmétt nepozna duplicitu?

e ProtoZe zadani je nejasné.
3. Proc je zadani nejasné?

e ProtoZe neni jasné€ definovano, jak namét zadat.
4. Pro€ neni jasné¢ definovano, jak ndmét zadat?

e Protoze nechceme omezovat zadavatele.

Potencionalni kofenova pti¢ina: nechceme omezovat zadavatele.
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1. Pro¢ expert fesi duplicitni naméty?
e Protoze administrator namétd nepozna duplicitu.
2. Pro¢ administrator naAmétt nepozna duplicitu?
e ProtoZe neni moznost dohledat, zda se o duplicitu nejedna.
3. Pro¢ neni moznost dohledat, zda se nejedna o duplicitu?
e ProtoZe naméty nejsou dostatecné tiidény do oblasti.
4. Pro¢ nejsou naméty tiidény do oblasti?
e ProtoZe neexistuje ¢iselnik oblasti.

Potencionalni kofenova pfi€ina: neexistuje ¢iselnik oblasti.

1. Pro¢ neni namét srozumitelny?
e Protoze neexistuje jasné definovana forma.
2. Pro¢ neexistuje jasné definovana forma?
e Protoze ji nikdo nedefinoval.
3. Proc¢ ji nikdo nedefinoval?
e Protoze byl zamér nemit Sablonu.
4. Pro€ byl zdmér nemit Sablonu?
e Protoze jsme nechtéli Sablonou omezovat zadavatele.

Potencionalni kofenova pficina: nechtéli jsme Sablonou omezovat zadavatele.

1. Pro¢ neni editovatelna Sablona pro experty?

e Protoze to soucasné nastaveni neumoziuje.
2. Pro¢ to sou€asné nastaveni neumoznuje?

e Protoze pii nastavovani nebyla feSena forma Sablony.
3. Pro¢ nebyla feSena forma Sablony?

e ProtoZe nebyla zkusenost, jakou formu Sablony pouZit.

Potencionalni kofenova pficina: nebyla zkuSenost, jakou formu Sablony pouZit.

1. Pro¢ neni expert informovan o aktualnim stavu namétu?
e ProtoZze neddvame expertiim informace.

2. Pro¢ neddvame expertim informace?
e ProtoZe nemame systémovou podporu.

3. Pro¢ nemame systémovou podporu?
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e Protoze nemame data na sdileném prostiedi.
4. Pro¢ nemame data na sdileném prostiedi?
e ProtoZe existuje jen lokalni evidence.

Potencionalni kofenova pfi¢ina: existuje jen lokalni evidence.

1. Pro¢ nema expert piehled o ndmétech?

e ProtoZe expert nedostava lokalni evidenci.
2. Pro¢ nedostava expert lokalni evidenci?

e ProtoZe mu ji nikdo neposila.

3. Pro¢ mu ji nikdo neposila?

e Protoze administrator namétti nema informace, Ze ji ma posilat.

4. Pro¢ administrator nAméti nema informace, Ze ji ma posilat?
e ProtozZe nejsou definovana pravidla.

Potencionalni kofenova pti¢ina: nejsou definovana pravidla.

1. Pro¢ nema linie informace o tom, zda byl ndmét zpracovan?
e ProtoZe tyto informace nejsou na linii pfedavany.
2. Pro¢ nejsou tyto informace piedavany na linii?
e ProtoZe nemame systémovou podporu.
3. Pro¢ neméme systémovou podporu?
e Protoze neméme data na sdileném prostiedi.
4. Pro¢ nemame data na sdileném prostiedi?
e ProtoZe existuje jen lokalni evidence.

Potencionalni kofenova pti¢ina: existuje jen lokalni evidence.

1. Pro¢ naméty nikdo neschvaluje?

e ProtoZe nejsou dodrzovana pravidla.
2. Pro¢ nejsou dodrzovana pravidla?

e Protoze vedeni nemélo kapacity.
3. Pro¢ vedeni nemélo kapacity?

e ProtoZe uptednostiiovalo jiné véci.
4. Pro¢ uptednostiovalo jiné véci?

e Protoze vedeni vniméa naméty jako nizkou prioritu.

Potencionalni kotfenova pficina: vedeni vnima naméty jako nizkou prioritu.
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1. Pro¢ se nevyuziva potencial namé&ti?
e Protoze naméty nejsou realizovany.
2. Pro¢ naméty nejsou realizovany?
e ProtoZe nejsou uvolnény k realizaci.
3. Pro€ nejsou uvolnény k realizaci?
e ProtoZe nejsou schvalovany vedenim.
4. Pro€ nejsou schvalovany vedenim?
e Protoze neni funkéni proces schvalovani.

Potencionalni kofenova pficina: neni funkéni proces schvalovani.
Korenové prifiny
Metoda ,,5x Pro¢?* odhalila nasledujici kofenové pii¢iny:

Tab. 8 — Seznam korenovych piicin, viastni zpracovani, zdroj [36]

Externi pracovnik (byvala zamé&stnankyné na matetské dovolené, kterd provadéla

X1 administraci namétt do lokalni aplikace v MS Access na zéklad¢ uzaviené dohody

0 provedeni prace)

X2 Expert nema naméty v KPI

X3 Expert mé nastaveny priority v KPI

X4 Externi pracovnik

X5 Neexistuje Ciselnik oblasti s pfirazenym expertem
X6 Externi pracovnik

X7 Nechceme omezovat zadavatele

X8 Neexistuje Ciselnik oblasti

X9 Nechtéli jsme Sablonou omezovat zadavatele

X10 | Nebyla zkuSenost, jakou formu Sablony pouZit

X11 | Existuje jen lokalni evidence

X12 | Nejsou definovana pravidla

X13 | Existuje jen lokalni evidence

X14 | Vedeni vnima naméty jako nizkou prioritu

X15 | Neni funkéni proces schvalovani

Z téchto kofenovych pfi¢in se rozhodlo, Ze pfi¢iny X7 a X9 se nebudou dale fesit — je

totiz dulezité vytvofit standardizované Sablony. Dale pak jesté bylo provedeno seskupeni

duplicitnich kotfenovych pticin.
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Tab. 9 — Seznam vyslednych reSenych korenovych pricin, vlastni zpracovani, zdroj [36]

Externi pracovnik
(V ramci nastaveni puvodniho procesu bylo rozhodnuto, ze z divodu

X1, X4, X6 | nakladii bude administraci namétii zajistovat externi pracovnik, ale tim neni
aktivné ve spojeni s experty, nezna prostiedi a vazby a neni motivovan
k dodrzovani definovanych terminti)
Expert nema naméty v KPI
(Expert nema v KPI zahrnuty naméty, takze se primarné soustfedi na plnéni

X2, X3 o 1o e , . S
prioritnich ukold a ukolt definovanych v KPlI a neni motivovan
k dodrzovani definovanych lhtt pro posouzeni namétu)
Neexistuje Ciselnik oblasti s pFirazenym expertem

X5, X8 (Administrétgr neni schopen efektivné dohledé}vat. duplicitni naméty a

’ spravné¢ pfifazovat experty, protoZe neexistuje Ciselnik expertl

s definovanymi oblastmi, za které zodpovida)
Nebyla zkusenost, jakou formu Sablony pouzit

%10 (Administrator posila expertovi podklad k posouzeni namétu ve formatu pdf,
ktery neni mozné editovat a expert musi vytvafet novy dokument
K posouzeni namétu)
Existuje jen lokalni evidence
(Pro evidenci namétu existuje pouze lokalni evidence, kterou spravuje

X11, X13 o, A : L » o .
administrator namétd a je k dispozici pouze u ného, z tohoto diivodu nema
expert ani linie informace a piehled o ndmeétech)
Nejsou definovana pravidla

X12 (Experti nedostavaji lokalni evidenci ndmétti, protoze administrator naméti
nema definovano, Ze by ji mél posilat)
Vedeni vnima naméty jako nizkou prioritu

X14 (V ramci procesu mélo dochézet k predstavovani a schvalo_yé?i nérr_létl_i na
mesic¢nich poradach vedeni spoleCnosti, ale vzhledem k jinym prioritam
k tomu nedochazelo)
Neni funkéni proces schvalovani

X15 (Naméty maji predpokladané ptinosy, které maji po realizaci pfinést, ale

vzhledem k tomu, Ze nedojde k jejich schvaleni, tak nejsou ani realizovany)

2.3.3 A —analyzovat

V této kapitole jsou pouZity néstroje, které potvrdi, ze sestavené kofenové pticiny jsou

skute¢né pri¢inou problému vV procesu a je proto dilezité se na n¢ zaméfit.

Potvrzeni korenovych pricin

Potvrzeni kotenové pfiiny X14 (vedeni vnima naméty jako nizkou prioritu) a X15

(neni funkéni proces schvalovani) a vliv na Y1 (ro¢ni ptfinos z realizovanych namét bude

min. 1 milion K¢).
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U naméth, kde na zdklad¢ posouzeni expertem byl definovan dopad do procesu nebo
systému, byla realizace podminéna schvalenim vedeni spolecnosti, ale k tomu
nedochazelo, protoze schvalovaci proces byl nefunk¢ni. Bylo to z diavodu, ze vedeni
vnimalo schvalovani namét jako malou prioritu a na svych poradach se tim nezabyvalo.
Velky potencial, ktery byl u namétt vycislen, tak zistal nevyuzit, protoze nedoslo k jejich
realizaci. V grafu Obr. 13 je vidét celkovy pocet namétu a v grafu Obr. 14 jejich potencial,
ktery mohl byt vyuzit, kdyby doSlo k jejich realizaci.

Celkovy pocet namétu

250

200 -

150 -

100 -

Podet naméti

50 -

2012 2013 2014
Rok

Obr. 13 — Celkovy pocet namétii z piivodniho procesu, vlastni zpracovani, zdroj [36]

Potencial z ¢ekajicich namétu
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Obr. 14 — Potencidl z cekajicich namétii z piivodniho procesu, viastni zpracovani, zdroj [36]
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Potencidl z ¢ekajicich naméta byl vyc¢islen na zakladé procesnich analyz vytvotenych
experty, kde byly uvedeny jednotlivé dopady namétu. Jak je vidét z grafu Obr. 14, tento
potencial ¢itd 108 901 182 K¢. Celkova vyse vytézenych uspor z realizovanych naméti

v tomto obdobi byla vSak pouze 6 885 000 K¢ (viz Ptiloha H).

Potvrzeni kofenové pii¢iny X1 (externi pracovnik), X6 (externi pracovnik) a X11
(existuje jen lokalni evidence) a vliv na Y2 (ke kazdému namétu bude zadavatel dostavat

prubéznou notifikaci o stavu feseni nejpozdéji do 2 PD po zméné stavu).

Z dat v lokalni evidenci bylo potvrzeno, ze administrator naméti neposila v
definovanych terminech manuélni notifikace na zadavatele, neinformuje o stavu namétu a
ani nepfedava v definovanych terminech namét k posouzeni expertovi. Posilani prvni
notifikace zadavateli a pfedani namétu expertovi provadi administrator ndmétl v ramci

jedné ¢innosti.

Pocet PD mezi zaddanim pozadavku a prvni
notifikaci / pfedani expertovi
200 -~
180 0 174
i 162
o3 160 158% 151
<5 140 - 137
:g 120 - Median
§ 100 - " % 1. kvartil
E' 80 1 I ;6 I % 3. kvartil
’§ 60 - c
o JO
40
20 A
0 - 2

Obr. 15 — Pocet PD mezi zaddnim pozadavku a prvni notifikaci / predani expertovi, vlastni zpracovani,
zdroj [36]

Potvrzeni kofenové pfi¢iny X2 (expert nema naméty v KPI), X3 (expert nema
nastaveny priority v KPI) a X10 (nebyla zkuSenost, jakou formu Sablony pouzit) a vliv na
Y3 (90 % namétt bude zanalyzovéano do 10 PD).
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PoZadavky, které jsou sledovdny a vyhodnocovany v KPI (poZadavky na studii
proveditelnosti a zménové pozadavky) maji vyrazné kratSi dobu vyfeSeni. Jak na studii

proveditelnosti, tak na zménové pozadavky jsou vytvoieny standardizované Sablony.

Doba vyplnéni sablon v PD
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3 14
S
<« 12
8
S 10
]
c 8
Q
® 6
Q9
g 4

O i T T

Pozadavek na studi Zménovy pozadavek Namét
proveditelnosti
Typ Sablony

Obr. 16 — Doba vyplnéni sablon v PD, viastni zpracovdni, zdroj [36]
Potvrzeni kotenové pficiny X4 (externi pracovnik), X5 (neexistuje Ciselnik oblasti
S pfifazenym expertem) a X8 (neexistuje Ciselnik oblasti) a vliv na Y3 (90 % namétd bude
zanalyzovédno do 10 PD) a Y4 (95 % naméti bude pfeddno spravnému procesnimu

expertovi).

Pocet chybné predanych namétu expertovi
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Obr. 17 — Pocet chybné predanych namétii expertovi, vlastni zpracovani, zdroj [36]

Pocet chybné pfedanych naméta [%]
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Potvrzeni kotenové pfi¢iny X12 (nejsou definovana pravidla) a X13 (existuje jen
lokalni evidence) a vliv na Y4 (95 % namétd bude pfedano spravnému procesnimu

expertovi).

Pocet duplikované feSenych namétt riiznymi experty z divodu, ze nebyla k nahledu
databaze, kde by mohly byt naméty souhrnné vyhleddny. Navic linie zaddvala stejné

naméty nékolikrat po sobé z diivodu neinformovanosti, a tak dochazelo k duplicitam.

Pocet duplikované fesenych naméta riznymi
experty
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Obr. 18 — Pocet duplikované feSenych namétu riznymi experty, viastni zpracovani, zdroj [36]

2.3.4 |—ZlepSovat

V této kapitole jsou pomoci brainstormingu hledana teSeni problémut potvrzenych
v predchozi casti. Tato feSeni jsou pak implementovdna do matice pfinosi a Usili na

zéklad¢ jejich piinost a obtiznosti implementace.
Brainstorming

Pro generovani napadt k vyfeseni potvrzenych kofenovych pfic¢in byla pouzita metoda
brainstorming a byly sestaveny nasledujici navrhy:

e Udélat centralni evidenci (SharePoint, Samba, intranet)

e Vytvorit novy formuldf pro posuzovani

e Zadavat naméty do Centralizace fizeni zmén (CRZ)
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e Ned¢lat pro kazdy ndmét studii proveditelnosti

e Umoznit uzivateli ndhled na jeho zadané ndméty

e Zrusit posuzovani naméth externim pracovnikem

e Zjednodusit proces posuzovani

Notifikace posilat automaticky

e Zajistit fizeni namé&tu ptimo v aplikaci

e Piedavat naméty piimo expertim

NeZadat o posouzeni architekturu ICT

e Vytvofit pro naméty webovou aplikaci

e Schvalovat naméty na poradé odboru RP

e Pied¢lat schranku zlepSovaka, aby byl uzivatel vice motivovan

e Upravit stavajici formulaf pro uzivatele — udé€lat povinné polozky

Sjednotit vstupni formulate

e Vytvorit ptehled ndméth pro experty

e Piidat moznost zadavat naméty i pro vedouci

e Vytvotit pro naméty Ciselnik expertt pro jednotlivé oblasti

e Automatizovat proces s minimalnim vstupem od administratora naméta

e Zorganizovat motivaéni soutéz pro uzivatele

e Vytvorit strukturovany formular pro zadavani od experta a zastupct linie

e Pfipravit informacni kampan

e Vyuzivat zpétnou vazbu od uZzivatelll — jak jsou informovani o stavu svych naméta

e Navdazat naméty na KPI a pravideln¢ je vyhodnocovat

Z téchto napadi bylo sestaveno 10 hlavnich navrht, které v projektu budou feSeny (viz

Tab. 10).
Tc’{b. 10 — Seznam reSenych navrhi, vilastni zpracovani, zdroj [36]
(,21810 Navrh FeSeni

navrhu

1 Piidat vstupni kanal na SharePointu v prostiedni Rizeni zmén pro definované
zastupce linie

2 Sjednotit formulaf pro odbor Rizeni procest a definované zastupce linie
3 Vytvofit centralni evidenci na SharePointu, véetn¢ piehledu stavu ndmétt
4 Vytvofit ¢iselnik oblasti pro automatické pridélovani expertti
5 Automatizovat proces notifikaci v ramci zpracovani namétu
6 Navézat ndméty na proces Centralizace fizeni zmén
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7 Aktualizovat stavajici formulaf na Schrance zlepSovakl pro zadavani naméta od
uzivateli

8 Nastavit novy proces posuzovani a schvalovani naméti v odboru Rizeni procesti

9 Zkratit celkovy ¢as na posouzeni a schvaleni ndmétu

10 Pfipravit informacni kampan pro uZivatele o moznosti zadavat naméty (bude
podpoiené clankem na intranetu)

Matice prinosi a usili

Uvedené navrhy byly projektovym tymem posouzeny z hlediska pfinosii a obtiznosti

jejich implementace a na zaklad¢ téchto informaci byla sestavena matice ptinosi a usili.

5 1
FeSeni 8 FeSeni 3
FeSeni 9
FeSeni 5
>
(7]
o
(=
N
a
FeSeni 2 reSeni 4
FeSeni 1 FeSeni 10
Y. FeSeni 7
FeSeni 6
O I
0 5
Implementace feseni

Obr. 19 — Matice p¥inosii a usili, vlastni zpracovani, zdroj [36]

Jak je z matice piinost a usili (viz Obr. 19) vidét, nejjednodussi implementaci budou
mit feSeni 6 (Navazat naméty na proces CRZ), 1 (Piidat vstupni kanal na SP v prostiedi

Rizeni zmén pro definované zastupce linie) a 2 (Sjednotit formulai pro odbor RP a
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definované zéstupce linie), zaroven vSak také nebudou mit ptili§ velky piinos. O néco
(Vytvoftit Ciselnik oblasti pro automatické ptidélovani experti) a feSeni 10 (Ptipravit
informacni kampan pro uzivatele o moznosti zadavat naméty — bude podporené ¢lankem
na intranetu). ReSeni 7 (Aktualizovat stivajici formulai na Schrance zlepSovakd pro
zadavani naméti od uzivatelll) je stfedné obtizn¢ implementovatelné feseni s nizkym
piinosem. Oproti tomu feSeni 8 (Nastavit novy proces posuzovani a schvalovani naméta v
odboru RP), které méa piiblizné stejnou obtiznost implementace, méa velky piinos do
projektu — souéasny proces posuzovani totiz nefungoval diky tomu, ze naméty vedeni
vnimalo jako nizkou prioritu a potencidl ndméti tak nebyl vyuzit. Mezi nejobtiznéjsi feSeni
s vysokymi pfinosy pak patii feSeni 9 (Zkratit celkovy €as na posouzeni a schvaleni
namétu), feSeni 5 (Automatizovat proces notifikaci v ramci zpracovani namétu), které bude
slouzit k v€asnému a jednotnému zasilani notifikaci vS§em osobam, které budou s namétem

pracovat. Reseni 3 (Vytvofit centralni evidenci na SP, véetn& piehledu stavu namétd) je

vvvvvv

2.3.5 C - Ridit

V této kapitole je predstaven upraveny proces, ve kterém jsou eliminovany chyby,
které ptavodni proces mél. Zaroven jsou také piedstaveny nové zavedené KPI, které
pomohou zvysit motivaci a zajistit dodrzovani terminii zaméstnanci, a také matice

kompetenci — tedy piehled odpovédnosti za jednotlivé ¢asti procesu.
Novy proces — Rizeni pFileZitosti

Sestavena feSeni (viz kapitola 2.3.4) byla implementovana a proces Naméty a
piilezitosti byl tak na jejich zakladé upraven a piejmenovan podle nazvu projektu — tedy na
Rizeni piilezitosti. V rdmci nového procesu byla sestavena nova procesni mapa (viz
Ptiloha A).

Namét zadava bud’ klasicky uzivatel a to pfes schranku zlepSovaku (viz Pfiloha C),
kde jde namét nejdiive k prvotnimu posouzeni administratorovi namétd, ktery rozhodne,
zda je namét relevantni a pokud ano, pfeda ho na oblast (kterou vybere z Ciselniku), a tim
pfeda namét expertovi. Druhou variantou zadani je, ze blize specifikovany namét zada

piimo vedouci (viz Piiloha D) — u toho se piedpoklada, ze dokaze odhadnout, zdali je
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namét relevantni a spravné urCit oblast, pod kterou namét spada, a tak odpada cast

posouzeni namétu administratorem.

Expert musi do 3 PD rozhodnout, zda namét skute¢né spada pod jeho oblast, piipadné
namét predat spravnému expertovi. Pokud namét spada do jeho kompetence, ma 10 PD na
to, aby namét posoudil a odhadl jeho dopady a celkové rozhodl, jestli je namét procesné v
potadku. Pokud neni, mize expert namét zamitnout. V této Casti posouzeni také expert
fika, jestli namét ma, nebo nema dopady do IT. Pokud namét dopady do IT nema, vybira
se, zda se jednda o tzv. rychlé feseni — tedy pokud jde napft. jen o opravu metodiky. Pokud
jde o rychlé feSeni, uprava se okamzité¢ provede a ndmét je uzavien. Pokud ma nadmét
dopady do IT, je pfedan k posouzeni ESPP, ktery musi rozhodnout, zda je namét
realizovatelny z pohledu architektury IT. Pokud neni, ndmét zamitne. Pokud namét
realizovatelny je, stanovi do 10 PD ramcové investicni ndklady. Dal$im krokem je
postoupeni namétu zpét administratorovi (tento krok nasleduje, i pokud namét nema
dopady do IT a neni mozné rychlé feSeni), ktery ma za kol do 3 PD piipravit podklady
pro projednani namétu na vedeni odboru RP. Po zkompletovani podkladii se namét
predlozi na poradé vedeni odboru RP, které posoudi, zdali namé&t doporuéi k realizaci, nebo
zamitne. Pokud je namét doporuen, zada MRZP namét jako pozadavek do centralniho

fizeni zmén, kde bude poté probihat proces jeho realizace.

U jednotlivych krokt jsou uzivatelé / experti informovani notifikacemi.

Jako technické feSeni pro online databazi namétu byl vyuzZit Microsoft SharePoint. Pro
zapsani a zmény dat jsou pfipraveny webové formulare, ve kterych je jasné definovano,
jaké informace je tfeba vyplnit, a po jejich odeslani proces piebird naprogramované
workflow (viz Ptiloha G). To bylo vytvofeno podle vyvojového diagramu (viz Pfiloha B),
ktery byl vytvofen z procesni mapy. Workflow zadane informace zpracuje, vyhodnoti a dle
piipravené logiky odesle automaticky notifikace (informujici o stavu namétu nebo
zasilajici odkaz na dals$i webovy formular pro zpracovani dal§i osob¢) a zapiSe Casové
znacky (tim padem je mozné zkontrolovat doby zpracovani v jednotlivych krocich
namétu). Workflow také sleduje, pokud se nékdo se zpracovanim své ¢asti opozdi, a v
takovém ptipadé zasila upozoriovaci notifikace, které jsou mimo ptidéleného zpracovatele
zasilany v kopii navic i na jeho vedouciho. V jakémkoliv kroku je také mozné podivat se

do webového prostiedi (viz Ptiloha E) a zobrazit si detail namétu (viz Ptiloha F).
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Cely proces byl tak vyrazné urychlen a c¢aste¢né zautomatizovan. Jako novy
administrator namét byl vybran manazer fizeni ptilezitosti a zmén — kmenovy pracovnik,
ktery zna jednotlivé firemni procesy a je v kontaktu s experty. Byl také vytvoren ¢iselnik
jednotlivych oblasti s ptisluSnymi experty, pod které mize namét spadat — diky tomu se
vyrazné snizil problém piedani namétu nespravnému expertovi. Doby zpracovani v
jednotlivych krocich je nyni mozné snadno sledovat diky zapsanym ¢asovym znackam —
Ize tak ptresné urcit, kdo nedodrzel definovanou dobu zpracovani a vyvodit z toho dtsledky
— naméty jsou nové zavedeny v KPI a mohou tak ovliviiovat vyslednou mzdu. Zrychlil se
také proces schvalovani namétii na vedeni RP, a to diky standardizovanym formuliim

(ucelenym informaci) a diky schvalovani na tydenni bazi.

Pro snadné vyhodnocovani a pfipravu reportl byl sestaven skript v jazyce VBA, ktery
vyexportuje seznam vSech namétu do Microsoft Excelu, vypocte doby zpracovani v
jednotlivych krocich a barevné rozlisi uzaviené, pozastavené a aktivni ndméty. Navic také

piipravi grafy pro nasledné reporty.
Microsoft SharePoint

SharePoint je webova aplikacni platforma spadajici pod serverova feSeni z balicku
Microsoft Office. SharePoint v sobé kombinuje mnoho funkci — mtze slouzit jako firemni
intranet, ulozi$té¢ dokumentt, osobni cloud, databaze nebo socialni sit’. Ve firmach je
nejcastéji vyuzivan jako webova aplikace slouZici ke snadnému ukladani, hledani a sdileni

informaci a dokumentd. [37]

Jednou z funkci MS SharePoint je vytvareni workflow (tzv. pracovnich postupti) —
tedy série podminek a ptikazl, které server nad databazi nebo dokumenty vykond. Tyto
workflow mohou byt vyuzity na sbirani podpist, ziskavani zpétné vazby, schvaleni
obchodniho planu nebo dokumentu a na sledovani stavu procesu. Pro jejich tvorbu se

nejCasteji pouziva program dodavany s SharePoint feSenim a to MS SharePoint Designer.
[38]

Pti vytvateni workflow se poté postupuje nasledovné:

e Zalozi se nové WF nad vybranym listem / knithovou dokumentd.

e Zvoli se, jakym zplisobem se bude WF spoustét:
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0 Manuélné
0 Pii vytvoteni nové polozky
0 Pii zméné polozky.
e Sestavi se samotné WF — celé WF se sklada z jednotlivych akei, které se postupné
za sebou vykonavaji. Tyto akce je mozné fidit pomoci pravidel — nastavenych
podminek, které musi byt splnény, aby byla akce vykonana.

e UloZeni a publikovani WF na server.

Schvaleni dokumentu

1) Odeslat Kvidera Martin

2) pak Spustit proces Schvileni na Aktudlni polofka ufivateldm Kvidera Martin

3) pokud Aktudlni poloZka:Stav schvdleni rovnd se 0:#5chvilenc

akce po schvaleni
jinak

akce po neschvaleni

Obr. 20 — Ukazka WF pro schvalovani dokumentu v MS Sharepoint Designer, vlastni zpracovani

Na Obr. 20 je vidét jednoduché WF urcené pro schvaleni nové nahraného dokumentu do
webové knihovny. V prvnim kroku je zodpovédny zaméstnanec informovan e-mailem o
tom, ze do knihovny pfibyl novy dokument. V druhém kroku je poté spustén proces
schvalovani - urfeni zaméstnanci jsou informovani e-mailem, aby se vyjadfili, zdali
dokument schvali nebo ne. WF ¢eka na vyjadfeni vSech zucastnénych, a jakmile se tak
stane, dle podminky v kroku tfi (tzn., pokud je vysledny stav schvaleno anebo jiny) se

vykonaji nastavené akce.
Nové KPI

V rdmci nového procesu byly rovnéz nastaveny nové KPI. Nem¢lo by se tak jiz stavat,
ze by zaméstnanec nebyl dostate¢né motivovan ke zpracovani namétu a uptednostnil proto
jinou préci. Tim se celkové snizi doba vyfeSeni namétu a budou dodrzovany nastavené

limity.
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Tab. 11 — Nové nastavené KPI, viastni zpracovani, zdroj [36]

i Odpovédnost Jak se bude Kdo
KPI Popis KPI za KPI vyhodnocovat | vyhodnoti
DodrZovani | DodrZovani veSkerych Expert Pravidelny MRZP
lhit v procesu nastavenych lhtit mésicni report
V procesu a poctu PD,
dokdy ma byt urcita
Cast zpracovana
Pocet Zajistit sledovani Vedeni odboru Pravidelny MRZP
zadanych novych naméti a jejich RP tydenni report
naméta ptedani k posouzeni
expertiim
Uspory Vytézit Z nAméti Expert Report Uspor pro |  MRZP
Z namétu maximalni Usporu management
meeting
Pocet Mit kvalitné posouzené Expert Tydenni report MRZP
schvélenych | naméty, které schvali
naméti vedeni

RACI Matrix — matice kompetenci

Pro novy proces byla také sestavena matice kompetenci sjasnym pichledem

zodpovédnosti za dané ¢asti procesu.

Tab. 12 — RACI Matrix, vlastni zpracovani, zdroj [36
UzZivatel | Expert | Administrator | ESPP | MRZP V(}g;m
Zadani namétu R R
Prvotni posouzeni R A
Piedani expertovi | R A
Vyjasnéni zadani C R A
Procesni posouzeni R A
véetné dopadi
Posouzeni z pohledu C R A
IT
Rozhodnutl o | C A R
schvéleni/neschvaleni
Zavedeni pozadavku
na zménu do CRZ ! ¢ R A

2.4 Vyhodnoceni nového procesu

V ramci nového procesu byla vytvofena online databaze nédmétl, kterd umoziuje

komukoliv opravnénému okamzité a prehledné zjiSténi, v jakém stavu se ndmét nachazi.

S databazi dale pracuje automatizované workflow — to bylo vytvoieno podle vyvojového

diagramu (viz Priloha B), ktery byl zhotoven na zaklad¢é procesni mapy (viz Priloha A).

Spole¢né s nové vytvorenym cCiselnikem oblasti a expertli workflow zajiStuje okamzité
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zasilani notifikaci pfi zménéch stavu a také uklada casové znacky, diky kterym je mozné
ptesné urcit, jak dlouho jaky krok procesu trval. Pfijemné uzivatelské prostiedi databdze je
podpofeno vytvofenymi formulafi, ve kterych zodpovédny pracovnik vyplni potiebné
udaje a namét ulozi — diky workflow se jiz nemusi déle starat o ptfedavani na dalsi
povéfené pracovniky. Formuladfe jsou zéaroven standardizované a nemuze jiz tak dojit

k tomu, Ze ve stejném kroku by byly vystupem pokazdé jinak strukturované informace.

Po tfimésicnim provozu byly vyhodnoceny sledované CTQ parametry (kromé

parametru Y1, ten diky své definici mohl byt vyhodnocen aZ po roce provozu).

Y1 (COST) Ro¢ni prinos z realizovanych naméti bude min. 1 milion K¢
Rocni piinos z realizovanych namétu ¢inil pies 1 milion K¢ (viz Piiloha I) a parametr
byl tak splnén. Pfinos z naméti by mohl byt jesté vétsi, ale diky tomu, Ze se ve spolecnosti

momentalné zavadi a testuje novy systém, je mnoho ndmétii pozastaveno nebo zamitnuto.

Y2 (TIME) Ke kazdému namétu bude zadavatel dostavat pribéznou
notifikaci o stavu FeSeni nejpozdéji do 2 PD po zméné stavu

Po ulozeni do online databaze dostdva zadavatel notifikaci s informaci o pfijeti

nameétu, jejiz soucasti je také Casova osa s vyznacenim jednotlivych fazi a ¢asi zpracovani.

Diky automatizovanému workflow dostane notifikaci o stavu ndmétu okamzité, jakmile se

zména v systému provede. Parametr je tak splnén.

Y3 (TIME) 90 % naméti bude zanalyzovano do 10 PD

Potvrzeni parametru bylo provedeno nad daty v nové centralni evidenci.

Tab. 13 — Priimérné doby zpracovani v jednotlivych krocich namétu, viastni zpracovani, zdroj [36]

Cas zpracovani Limit podle procesni mapy
Cas zpracovani 0,37 3
administratorem
Potvrzeni spravného 1,27 2
Fesitele
Cas zpracovani expertem 2,45 10
Cas zpracovani ESPP 5,75 10

Y4 (QUALITY) 95 % naméti bude piedano spravnému procesnimu expertovi
K 21. 11. 2014 nebyl parametr potvrzen, protoze ze zadanych 5 namétt z celkového
poctu 25 doslo k chybnému ptidéleni experta. Chybovost je zptisobena ladénim ¢iselniki

oblasti a expertti.
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K 28. 3. 2016 je parametr stale nesplnén — u 18 z celkového poctu 85 zadanych
namétli doslo k chybnému pfid€leni experta. Chyba je zpisobena probihajici organizacni

zménou v odboru RP, v rdmci které dochazi k presunu nékterych kompetenci a oblasti.

V novém systému je k 28. 3. 2016 evidovano 85 zadanych namétt (Obr. 21), z toho 25
je jich zadano pfes schranku zlepSovakd a 60 zrozSifeného formulafre — vstupniho

formulafe pro odbor RP a definované zastupce linie (Obr. 22).

Vyvoj poctu namétu v ¢ase
20
18
16
14
12
10

o N b OO

Obr. 21 — Vyvoj poctu namétii v novém procesu rizeni prileZitosti, viastni zpracovadni, zdroj [36]

Rozdéleni namétu dle kanalu pfrijeti

80

60
40
0 - T

Schranka zlepsovakl Rozsiteny formular

Obr. 22 — Rozdéleni namétii v novém procesu rizeni prilezZitosti dle kandlu prijeti, viastni zpracovani,
zdroj [36]

V porovnéni s ptivodnim procesem doslo v novém procesu diky kdykoliv dostupné
online databazi, automatizovanému workflow a jasné definovanym lhitam v jednotlivych
krocich k vyraznému zrychleni vyfizeni namétu. Splnéni téchto lhit je navic jesté zajisténo
nove vzniklymi KPI — diky nim je zaméstnanec motivovan k tomu, aby jiz nedal prednost

jiné préci. Administrator naméti — dfive externi pracovnik, byl nahrazen kmenovym
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zaméstnancem, ktery je pfi své praci napojen na experty a mize tak 1épe rozhodnout, zdali
je namét procesné v poradku, jestli neni jiz feSen v jiném projektu a 1épe urcit do jaké
oblasti (tedy pod jakého experta) ndmét spada. Toto rozdé€leni je také navic podpoieno
nové vzniklym ¢Ciselnikem oblasti s ptidélenymi experty. V novém procesu je také
nastaveny novy proces posuzovani a schvalovani naméti — nedochazi jiz tak k tomu, Ze by
naméty byly po analyze vedenim odsunuty a nerealizovany a tak nebyl vyuzit jejich
potencidl. V ptivodnim procesu byl potencial z ¢ekajicich naméta vyéislen na 108 901 182
K¢ (viz Obr. 14) a celkova vytéZena ¢astka byla pouze 6 885 000 K¢ (viz Ptiloha H).

Tab. 14 — Seznam cdstek z realizovanych namétii ve starém a novém procesu po jednotlivych rocich, viastni

zpracovani, zdroj [36]
Celkovy pocet .POéet .
Proces Rok ( xeo realizovanych Celkem
namétu [ v
nametu

stary 2012 210 34 -4 967 806 K¢
stary 2013 201 33 -1 370 505 K¢
stary 2014 52 10 -546 877 K¢
novy 2014 29 5 -1 066 832 K¢
novy 2015 53 3 3761 K¢
novy 2016 3 1 20 000 K¢

Projekt byl vyhodnocen jako usp&ny. Pro vedeni CZS byl dulezity piedevsim
parametr Y1 (Ro¢ni pfinos z realizovanych naméta bude min. 1 milion K¢), ktery se
povedlo splnit ziskanou ¢astkou 1 043 071 K¢ (viz Piiloha 1). Do budoucna lze vSak
predpokladat jeste veétsi nartist této Castky vzhledem ktomu, ze se ve spolecnosti
momentalné zavadi celkovy novy systém obsluhy a nékteré z naméta jsou do doby jeho
nasazeni pozastaveny nebo uzavieny. Dal$im znamenim uspéchu je, Ze se povedlo splnit i
dalSi dva zadané parametry — Y2 (Ke kazdému namétu bude zadavatel dostavat prubéznou
notifikaci o stavu feseni nejpozdéji do 2 PD po zméné stavu) a Y3 (90 % namétt bude
zanalyzovéano do 10 PD). Nesplnéni parametru Y4 (95 % naméti bude piedano spravnému
procesnimu expertovi) neni vnimano jako piili§ velky problém — splnéni se povedlo
pfiblizn& na 80 % a po dokonéeni organiza¢nich zmén v odboru RP se pogita se splnénim i

tohoto parametru.

Pro uspésnost projektu bylo také zasadni vhodné slozeni projektové tymu, kterému
pomohly zkuSenosti, které jeho ¢lenové nabrali v pfedchozich projektech. NejcastéjSim
problémem zpomalovani projektu byla neucast vSech ¢lentt tymu na vSech schiizkach

z divodu ¢asoveé vytiZenosti.
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Zaver

Prvni Cast této prace je zaméfena na teoreticky Uvod do dané problematiky —
vysvétleni manazerské metodologie Lean Six Sigma, popsanim jejich soucasti — Lean a Six
Sigma. Dale jsou vysvétleny jednotlivé nastroje a metody, které se v této metodologii

pouzivaji. Druha ¢ast je jiz praktickd a je zamétfena na vlastni realizaci projektu.

Cilem prace bylo popsat zékladni principy a néastroje metody Lean Six Sigma,
zmapovat stav procesu Naméty a piileZitosti ve spole¢nosti CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o.

a metody a nastroje popsane v teoretické ¢asti na proces vhodné aplikovat.

O vytvofeni LSS projektu Rizeni piileZitosti bylo ve spole¢nosti rozhodnuto z divodu
problémt v aktudlnim procesu Naméty a ptilezitosti — pfedevsim kvili chybnému procesu
schvalovéni, generovani nadbytené pracnosti pracovnikii odboru RP a nevyuzivani plného
potencidlu naméth. V praktické Casti prace jsou popsany jednotlivé kroky vytvoreni
projektu podle metody DMAIC — tzn. od zjisténi jednotlivych problému a definovani cilu,

pies jejich ovéteni az po nalezeni a implementaci vhodnych feseni.

V ramci nového projektu Rizeni piileZitosti byly stanoveny 4 hlavni cile (parametry
CTQ), které byly na jeho konci vyhodnoceny. Parametr 1 — Roc¢ni pfinos z realizovanych
namétt bude min. 1 milion K¢ — tento parametr byl splnén, pfinos by vSak mohl byt jesté
vEétsi, nebyt soucasného zavadeéni a testovani nového systému, z jehoz diivodu jsou naméty
momentalné pozastavovany nebo zamitany. Parametr 1 mohl byt vzhledem ke své definici
jako jediny ovéfen az po roce fungovani nového procesu. Ostatni parametry byly vycisleny
po tiech mésicich fungovani. Parametr 2 — Ke kazdému namétu bude zadavatel dostavat
pribéznou notifikaci o stavu — tento parametr byl splnén vytvofenim online databdze
Vv prostiedi MS Sharepoint, ke které bylo vytvofeno automatické workflow, které se o
zasilani notifikaci stara. Jakmile se v systému n&jaké zména provede, zadavatel je okamzité
informovan. Parametr 3 — 90 % naméti bude zanalyzovano do 10 PD — ve WF bylo
doplnéno ukladani Casovych znacek, pomoci nichz bylo mozné zjistit dobu zpracovani
jednotlivych ndméta. Parametr byl rovnéz splnén. Parametr 4 — 95 % namétt bude predano
spravnému procesnimu expertovi — po tfech mésicich provozu parametr nebyl potvrzen,
protoze u 5 naméta ze zadanych 25 doslo k chybnému piidé€leni experta. Tato chyba byla

zpusobena ladénim ciselniku oblasti a experti. Ke konci biezna 2016 se parametr stale
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nepodatilo splnit — u 18 z celkového poctu 85 zadanych namétd doslo k chybnému
ptidéleni. Momentalné je tato chyba zpisobena probihajici organiza¢ni zménou v odboru

RP, v ramci které dochézi k presunu nékterych kompetenci a oblasti.

V projektu jsem byl pfimo zodpovédny za vytvoieni celého technického fesSeni. Jako
prvni jsem v prostfedi MS Sharepoint pfipravil novou databazi — potiebné tabulky pro
ukladani veskerych relevantnich informaci z naméta. Nasledovala tvorba workflow, které
je na databazi napojeno a automatizuje ¢ast krokti v procesu. Nejprve jsem na zakladé
vytvofené procesni mapy (viz Ptiloha A) vypracoval vyvojovy diagram (viz Piiloha B),
ktery ptehledné ukazuje jednotlivé stavy, kterych mize namét nabyvat. Podle tohoto
vyvojového diagramu jsem pak vytvofil samotné workflow v programu MS Sharepoint
Designer (viz Pfiloha G). Po vytvoieni workflow bylo nutné vytvofit webové formulaie
(v€etné pftislusnych kontrol, aby se nemohlo stat, ze bude formulaf ulozen bez vSech
potiebnych dat), do kterych zaméstnanci dopliuji poZzadované informace. Po tomto kroku
prislo na fadu otestovani nové databaze testery a zpracovani ptipadnych piipominek pied

nasazenim do ostrého provozu.

I ptes nesplnéni jednoho parametru CTQ je projekt pokladan za uspéSny. Podatilo se
vytvofit piehlednou online databazi s automatizovanym WF. Tim je zajist€éno okamzité
zasilani notifikaci vSem zodpovédnym osobam a také sledovani dodrzovani uréenych lhit
na vyfizeni jednotlivych krokd. Snovym procesem byla jasné¢ definovana pravidla a
kompetence a naméty byly promitnuty do KPI zaméstnancl, coz vedlo ke zvySeni

motivace a odstranéni toho, ze by zaméstnanec dal pred ndméty prednost jiné praci.
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Prilohy

Piiloha A — Nova procesni mapa, vlastni zpracovani, zdroj [36]
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Priloha C — Schranka zlepSovaki, vstupni formulaF ze schranky zlepSovaki, vlastni
zpracovani, zdroj [36]

Schranka zlepsovakd

Schranka zlepsovaku - nenechdvejte si své ndpady pro sebe!

* Mate ndpad jak zrychlit vyfizeni zdkaznického poZadavku?
» Délate stale dokola rutinni &innost a jste pfesvéddeni, Ze by ji za vas mohl délat SAP?

* Piidli jste na moZnost, jak néco délat efektivnéji neZ popisuje metodika? Chybi vam néjaky zasadni pracovni postup?

Jak mohu napad poslat?

» Stadf kliknout na nasledujici odkaz - Pridat novy zlepSovak

A co se s nim bude dit?

* KaZdy navih projde analyzou metodikii a systémovych specialistd, ktei posoudi jeho proveditelnost a soulad s procesnimi pravidly.

* Zajimavé naméty budou nasledné predloZeny ke schvaleni feditelim €ZS a pokud je schvéli jsou pfipraveny k realizaci. K samotné realizaci névrhi dojde ihned, jakmile to umozni situace v projektech, resp. volné
finanni prostedky na Gpravy informaénich systémd.

® O kaidé zméné ve stavu navrhu (schvaleni, zamitnuti, posun do dal3i faze) bude zadavatel informovén emailem véetné zdavodnéni.

iz jsem zlepSovak pridal a chci védét, v jakém je stavu

® Potom stadi kliknout na nésledujic odkaz a zobrazit Seznam vami zadanych zlepSovaka

Mazev namétu *

Strucny nazev namétu

Popis namétu s pfipadnym navrhem Feieni *

Popiste, prosim, co namét pfinese a prog by se mél realizovat
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Piiloha D — Vstupni obrazovka a vstupni formula¥ pro odbor RP a definované
zéstupce linie, vlastni zpracovani, zdroj [36]

MNaméty a prileZitosti ke zlepseni
MNovy namét
Seznam viech namétu

Seznam namétu v Feseni

Mazev namétu *

Strucny nazev namétu

Popis namétu *

Popiste, prosim, co namét prinese a pro by se mél realizovat

Oblast * E

Oblast, které se namét tyka, pokud je jich vice, vyberte hlavni
Kontaktni osoba & EB

Kantaktni osoba pro upfesnéni, wyplfite prosim pouze v pripadé, Ze je

rozdilna od zadavatele

Mavrh FeSeni zadavatele *
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Piiloha F — Detail namétu, vlastni zpracovani, zdroj [36]
Mazev namétu Wyhledavani v metodikach

Popis namétu ZvaFit moZnost vyuZiti kliéowych slov nebo tagu, podle kterych by Ela
metodika |épe dohledat.

Datum zadani 1. 4. 2015

Oblast Ostatni

Garant Tomacdka JindFfich

Zadavatel lei Pavel

Utvar zadavatele 52_B30300 - oddéleni Rizeni procesid BO
Mavrh Feseni zadavatele Pfidat k metodice tagy nebo kli¢ova slova.

Procesni analyza a navrh FeSeni

Dopady do pracnosti

Dopady do provoznich nakladd

Dopady do IT? Mezvaleno
Cdhad IT pracnaosti

Rychlé FeZeni? Mezvoleno
Datum projednani na poradé vedeni

Pfesunuto do CRZ? Ne

Datum nasazeni

Uzavieno? Ano

Divod zamitnuti Wyhledavani podle kli¢owych slov je moZné, nicméné pracnost, kterou
by tato dprava pfinesla, je velikd. KaZdy kryci list by bylo nutné ruéné
upravit, respektive do néj doplnit potfebné relevance na klicova
slova. Od této varianty se upustilo s tim, Ze jej nahradil novy zplsob
vyhledavani - pouze nad CEZ Zakaznickymi sluzbami. JT.

Vytvoreno v 1, 4, 2015 18:38 uZivatelem lez Pavel
Maposledy zménéno 5, 2, 2016 11:40 uZivatelem Kvidera Martin
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Priloha G — Ukazka workflow vytvoieného v MS SharePoint Designer 2013, vlastni
zpracovani, zdroj [36]

/ & Namety_wr \E

lil = "% Centralni fizeni zmén b Pracovni postupy b Namety WF b Textovy navrhai b
pak Vytvont polozku v Mamety pnpominact notifikace (vystup do promeénne Fromenna: vibeofitbh |

6->7/6-=15

pokud Aktualni polofka:ID stavu rovnd se 6

a Aktualni poloZka:Relevantni expert rovna se Ano

Altualizovat polozku v Aktualni poloika

pak Vytvorit polozku v Mamety casove znacky (vystup do proménneé Proménna: vybvoritl2 )

jinak pokud Aktualni poloZka:dD stavu rovnd se G

a Altualni polofka:Relevantni expert rovna se Ne

Alktualizovat polozku v Aktualni poloZka

pak Vytvorit polozku v Namety casove znacky (vystup do proménné Proménna: vytvoiitl3 )

pokud Aktudlni poloika:Kontaktni oscba néco cbhsahuje

Odeslat Aktudlni poloZka:Kontaktni osoba

pak Vytvorit polozku v Namety notifikace (vystup do proménné Proménna: wytvefit7l )

jinak

Odeslat Aktudlni poloZka:Autor

pak Vytvorit polozku v Namety notifikace (vystup do proménné Proménna: wytvefitld )

7->8/7-=10/7->11

pokud Aktudlni polozka:D stavu rovnd se 7

a Aktualni polozka:C DopadyDolT rovna se Ano

Alktualizovat polozku v Aktualni polozka

pak Vytvorit polozku v Marmety casove znacky (vystup do proménné Proménna: vybvofitls )

pak Odeslat Namety cis oblasti:Garant
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Piiloha H — Seznam realizovanych naméti ve starém procesu Naméty a prileZitosti,
vlastni zpracovani, zdroj [36]

NonIT Doggdy Rezijni Celkem IT Celkem
Nazev Zadano Procesni oblast | néaklady PN néklady | dopady | Naklady K&
K¢ useki K¢ K& K¢ [K€]
[FTE]
Doplnéni kontroly do 29.5.2012 | Poskytovanisiti | 50000 | -0,11 150000 | -73125 | 80000 | -93125
evidence SoP
Tisk slozenek na 762012 | Fakturaceele | 20000 | -0,1 5000 67708 | 100000 | 57292
kontaktnich mistech
Znovupfipojeni a Upominkové ) )
astavent odpojent 162012 | o0 20000 | -0,26 0 167917 | 400000 | 252083
f;gyﬁ‘ starych plan 31.8.2012 | Saldokonto 20000 | -0,05 0 33854 | 20000 | 6146
Zvetseni velikosti 2092012 | Korespondence, | 5505y | g 47 0 306042 | 10000 | -246 042
barkodu SMS, mail
Propad|é smlouvy na 3182012 | Smlouvy 50000 | 0,67 2722 | 435148 | 100000 | -2 136 352
dobu urcitou 500
AK pozadavek ele i plyn | 13.5.2012 | Akvizice 20000 | -0,31 0 203125 | 40000 | -143125
\T/;g'eo' SoP odesilanych | 1555015 | poskytovani siti | 20000 | -1,87 0 ;318514 60000 | -1134688
Kratkodobé odbéry 1352012 | Smlouvy 20000 | 0,52 0 338542 | 240000 | -78 542
Formulaf Cestné
prohlaseni ELE + 1352012 | Smlouvy 20000 | -1,1 0 716354 | 2200 | 1 703646
Ukoncéeni smlouvy 000
PLYN
Oznameni o -1 852
neprovedensm importy | 1352012 | Smlouvy 20000 | -2,85 0 200 50000 | -1782500
Smlouvy o pfipojeni 1352012 | Poskytovanisiti | 20000 | -0,26 0 169271 | 120000 | -29 271
AA akce 1352012 | Akvizice 20000 | -0,73 0 476 667 | 20000 | -436 667
Doplnéni AK pozadavku | 12.9.2012 | Akvizice 20000 | -0,32 0 205833 | 20000 | -165 833
gllf;’(‘,’\fem smlouvy 19.9.2012 | Smlouvy 50000 | -0,05 0 30740 | 60000 | 79260
Vyhledavani OP v SAP | 3.10.2012 L‘;i’;tz';'lizce 20000 | -1,16 0 755625 | 100000 | -635 625
CICO vyhledavani 24.10.2012 | Ostatni 20000 | -0,14 91406 | 60000 | -11406
Preruseni pro neplaceniu | 5, 14 51, | Upominkove 20000 |0 0 1693 | 60000 | 78307
ziskanych zékazniki fizeni
Ziskani zakaznici | 55 409015 | Akvizice 50000 | -1,18 0 763750 | 400000 | -313750
/pteruseni pro neplaceni
f)";ioé%“ - nastaveni zaloh | 53 1 501 | Ostatni 20000 | -0,08 0 48750 | 0 28 750
. M Zména
Vyrobny - zména EAN | 54 165015 | dodavatele 20000 | 0 0 677 0 19323
na vyrobni DSO
Cenik plyn 26.10.2012 | Produkty 50000 | -0,16 0 101563 | 0 51563
Tisk planu zaloh 26.10.2012 | Saldokonto 50000 | -0,21 0 135417 | 140000 | 54 583
Postup pro dohledani 26.10.2012 | Ostatni 20000 | -0,02 0 10969 | 400000 | 409 031
podacich znakii
Editace kontaktnich 7112012 | \dentifikace 20000 | -0,29 0 -189583 | 0 -169 583
udaji zékaznika
Zobrazeni distribucni 8.10.2012 | Smlouvy 20000 | -0,08 0 54167 | 20000 | -14 167
sazby v CICO
Vyhledavani v CICO 24.10.2012 | Smlouvy 20000 | -0,31 0 203125 | 200000 | 16875
Generovani sml piimo 2 | 53 19 5015 | smlouvy 50000 | -0,81 0 523250 | 100000 | -373250
AA na zménu OD
Picpis vs. Platnost PR | 23.11.2012 | Smlouvy 20000 | -0,08 0 54167 | 20000 | -14167
gfé%edmeme kontakty v | 19 11 2012 | Ostatni 20000 | -0,06 0 36562 | 40000 | 23438
Piilohy emaili/faxit 6.12.2012 | Ostatni 50000 | -0,01 0 7587 | 0 42 413
Vzhled FA na plyn CZ 21.12.2012 | Fakturace plyn 20 000 -0,01 0 -9 479 20 000 30 521
PP - nastaveni operandu 5.12.2012 | Smlouvy 20 000 -0,04 0 -25 391 60 000 54 609
Hodnoty v operandu | 5 15 5015 | Smiouvy 20000 | -0,03 0 116927 | 60000 | 63073
Rozdilna hodnota jisti¢e
Rozsifeni vyhledavani v
transakci pro validaci AA | 30.1.2013 | Akvizice 20 000 -0,35 0 -224 683 | 40000 -164 683
vypovedi
Odliseni FA v insolvenci | »g 5 5595 | Soudni 20000 | -0,01 0 5417 | 38000 | 52583
v Saldu vymahani
Prehled OP - Uprava 2832013 | Upominkové 20000 | -0,09 0 57552 | 200000 | 162448

barvy ikony SPK

fizeni
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Transakce ZECM 2732013 | Ostatni 20000 | -0,33 211250 | 14820 | -176 430

mozZnost Upravy layoutu

Uprava transakce EL 28 | 21.3.2013 | Mg&feni 20000 | -0,09 -56198 | 2500 -33 698

Automatické parovani Soudni

pohledavek s VS 22.5.2013 o 20000 | -0,7 -457708 | 60000 | -377708
vymahani

XXXXXX95

Nastaveni moznosti

hromadného ukonéeni 2452013 | Mgfeni 50000 | -0,79 513229 | 120000 | -343229

plombovéani

Doplnéni datumu do

lokalng tisknuté SoSSD a | 12.6.2013 | Smlouvy 20000 | -0,06 -40625 | 20000 | -625

SoP nazC

KO - dotahovani 126.2013 | Smlouvy 20000 | -0,07 -44010 | 100000 | 75990

aktualniho operandu ceny

Pepis - generovani 12.6.2013 | Smlouvy 50000 | -042 -270833 | 250000 | 29 167

Sablon ze SAP

Hromadna zména udaji

bro vice OM 12.6.2013 | Smlouvy 20000 | -0,48 -314 844 | 300000 | 5156

AK plyn 18.6.2013 | Akvizice 20000 | -02 -131024 | 20000 | -91 024

Aktualizace Sablon

formulafii generovanych | 18.6.2013 | Smlouvy 50000 | -0,63 -406 250 | 160000 | -196 250

2 CICO

ReSeni zdvazku v 2062013 | Soudni 50000 | -1,03 -666 250 | 100000 | -516 250

insolvenci vymahani

SK - Sablony dopistia | 565 9913 | Korespondence, | ooy | g 26 -166 400 | 100000 | -46 400

email SMS, mail

Kontrola pole Mimo

kodex a Prodlouzeni

terminu pfi ukladani 7.8.2013 Méieni 50000 | -0,1 65081 | 60000 | 44919

kontaktu s PP WMO0L1 a

WMO05

Nahradit prohldSeni k TC | 5 g 5913 | poskytovani siti | 50000 | -0,02 12458 | 0 37542

Energetickym Stitkem

AK - moznost zadani

kone&ného odectu pfi 19.9.2013 | Akvizice 20000 | -0,27 -172656 | 150000 | -2 656

piepisu

Kontroly v AA 18.9.2013 | Smlouvy 20000 | -0,04 -23698 | 20000 | 16302

piepis/novy odbér

AK - doplnéni hromadné -

akce pro SK 19.9.2013 | Akvizice 20000 | -0,01 -6 706 60000 | 73294

AA pro KO 16.9.2013 | Smlouvy 50000 | -0,13 81250 | 300000 | 268750

Kontrola - zadany typ

produktu vs. platné PR a

sazba a produkt vs. typ 7.8.2013 Meéfeni 50 000 -0,04 -27 083 100 000 122 917

SU pti ukladani kontaktu

s PP WMO01 a WM05

Rozsiteni transakce na

zpracovani nedorucené 2.10.2013 Ostatni 50 000 -0,563 -346 667 | 40000 -256 667

korespondence

Pracovni ptikazy 23.10.2013 | Meéfeni 20 000 -0,02 -10 156 0 9844

Interni kontakty x 24.10.2013 | Ostatni 20000 | -0,02 12188 | 20000 | 27813

zadavani aktivit

Vytvofeni metodiky na

téma komunikace SSV x | 24.10.2013 | Akvizice 50 000 -0,14 -88 021 0 -38 021

Telie

Sablona dopisu - ovéfeni | 54 105013 | Akvizice 50000 | -0,03 21667 |0 28333

zda jde o ptepis se ZD

Pridani volitelnych texti Korespondence, ) B

do sablony dopisu 26.11.2013 | gyyc™oil 20 000 0,04 27083 | 25000 17 917

Uprava Sablony dopisu | 1 15 593 | Korespondence, | 4 55 | g g -188906 | 30000 | -138 906

F33 SMS, mail

Uprava transakce Korespondence,

ZISUCS KORESP GEN | 10122013 | guic™aiy 20000 | -0,13 81250 | 25000 | -36250

Sablony dopisti -

doplnéni mktg hlasky 10.12.2013 SK&rgs‘?;’gﬁence' 20000 |0 0 70000 | 90000

MOBIL od CEZ '

Ztraceny zakaznik -

dotahovani adresy Korespondence, ) ) )

obchodnika do Sablon 10122013 | v o 20 000 0,21 135417 | 50 000 65 417

dopisu

PoZadavek na

automatické napojent 16.12.2013 | YPominkové 1 54000 | -0,11 69266 | 100000 | 50734

vystaveni storna pro
upominky

fizeni
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Conréini tisk dafioveho | 6.1.2014 | Saldokonto 20000 | -0,14 0 92083 | 80000 | 7917
Upominka - email x 2522014 | UPOMINKOVE | 55000 | -0,29 0 -190 667 | 60000 | -110 667
dopis fizeni
o * Portaly
Pristup do COL 2212004 | (201 ) 50000 | -0,36 0 236979 | 200000 | 13021
Prepis plyn - .| 1332014 | Smlouvy 50000 | -1,02 0 662323 | 260000 | -352323
predvyplnéné formuléie
. Portaly
Registrace do DIP 1932014 | (61 hp) 20000 | -0,04 9200 | 27083 | 40000 | 23717
* Portaly
Role DCS v COL 1932014 | (201 Dipy 20000 | -0,01 0 6771 | 20000 | 33229
Oprava generované . . )
SeaD 22.1.2014 | Smlouvy 50000 | -0,47 0 304688 | 220000 | -34 688
Smluvni partner x 16.4.2014 | Ostatni 20000 | -011 0 73125 | 40000 | -13125
vyvolavaci systém
Provizorni odbéry 23.4.2014 | Smlouvy 20000 | -0,31 0 203125 | 40000 | -143125
Prepis a ukoncen 21.5.2014 | Smlouvy 20000 | -0,02 0 10833 | 20000 | 29167
smlouvy - pies AA
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Piiloha | - Seznam realizovanych namétii v novém procesu Rizeni p¥ileZitosti, vlastni
zpracovani, zdroj [36]

NonIT Dopady Rezijni Celkem IT
naklady | do usekit naklady dopady Néaklady
[K¢] [FTE] [K¢] [K¢] [K¢]

Celkem
[K¢]

Procesni

Nazev Zadano oblast

Distribu¢ni
sluzby -
Generovani smluv zména

z pracovniho ptikazu 29.8.2014 sazby,
reklamace

méfeni/FA

20 000 -0,625 0 -406 250 | 100 000 -286 250

Smlouvy
Rozdéleni e-mailové CZ, zména
schranky pro dodavatele
komunikaci s 4.9.2014 - ztréta 20 000 -0,40625 | 0 -264 063 | 80 000 -164 063
obchodniky a zékaznika,
distributory zména
dodavatele

Smlouvy
CzZ-
uzavieni,
ukoncenti,
prepis (stali
zakaznici)

AA piepis plynu 9.9.2014 20 000 -0,32849 0 -213 519 60 000 -133 519

Dopisy
(nastaveni
Sablon
Automatické plnéni dopist, e-
poli v kontaktu: T/A + 6.10.2014 | maild, 20 000 -0,02 0 -13 000 20 000 27000
smér kampang¢),
ECM,
Samba,
CEVZ

Uprava v SAP 13.12.2014 | Ostatni 40 000 1 0 -650 000 100 000 -510 000

Smlouvy
Cz-
Identifikace a piifazeni uzavieni,
platby 1332015 ukondent,
prepis (stali
zakaznici)

10 000 -0,03 2000 -19 500 0 -7 500

Pohledavky
- Soudni
vymahani,
insolvence,
deédické
fizeni

Poskytnuti souc¢innosti
insolven¢nim 23.5.2015
spraveim

30 000 -0,00479 | 0 -3114 0 26 886

Fakturace
FA v insolvenci 9.9.2015 ELE - Stali 20 000 -0,0625 0 -40 625 5000 -15 625
zakaznici

Smlouvy
CZ - zména
dodavatele
Aktualizace informaci - uzavieni,

D2D zastupctt CEZ 4.1.2016 ukoncent,

piepis
(ziskani
zakaznici)

20 000 0 0 0 0 20000
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