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Vyuziti metody Six Sigma v podniku

Possibilities for Using the Six Sigma Method in a Company

Souhrn

Soucasny trh je pfesycen spole¢nostmi snazicimi se produkovat co nejvetsi mozny
zisk, obstat v konkurenceschopnosti a ty méné schopné se snazi udrzet na trhu a nenechat
spole¢nost padnout do zaniku. Pro tyto spolecnosti je zde moderni metoda Six Sigma, ktera
dokaze jednotlivé procesy rozebrat do sebemensiho detailu a najit skulinky v moznostech
zlepseni, snizeni ndkladt a zefektivnéni procest, jez pomuizou produkovat kvalitngjsi
sluzby nebo vyrobky ur¢ené zakaznikiim. Moderni metoda Six Sigma s modelem DMAIC,
kterd obsahuje mnohacetné meétfeni chyb a analyzy ndm umozni Zadané zdokonaleni
implementovat. O tom jak Six Sigma funguje a co obsahuje, pojednava teoreticka cast.
Cilem prace je zhodnotit projekt, vyhodnotit jeho piinosy a navrhnout pfipadné zlepSeni.
Prakticka ¢ast obsahuje projekt telekomunikacni spolecnosti, jejiz snahou je snizit naklady
o polovinu za vracené a nevyzvednuté zésilky zakaznikim. Pomoci analyz, diagrami
pfi¢in a nasledki rozebira proces do detailti a hleda pole pro zlepSeni, konkrétné snizeni
nakladd o polovinu. V zavérecné ¢asti je navrhnuto zlepseni, které vychazi z nevyuzitych
maximalnich moznosti metody Six Sigma. Provedenim prizkumu formou dotaznikového
Setfeni bylo zjiSté€no, ze by se telekomunikaéni spole¢nost méla zamé&fit na poskytovani

vydeje zbozi na pobockach.



Summary

The present market is overcrowded with companies trying to generate the highest
possible profit and to resist the competition, whilst the less successful ones try to stand
on the market and not to cease to exist. For those kind of companies there is the modern
methodology Si Sigma which can analyze individual processes into the tiniest details and
which can search for even the smallest loopholes in the possibilities of improvement, cost-
savings and in the streamlining of the processes that help to produce higher quality services
and products for the customers. The modern method Six Sigma with the DMAIC model,
which includes various failure measurements and analyzes, help us implement
the desirable improvement. The theoretical part of the thesis describes how Six Sigma
works and what it contains. The aim is to map out a project to evaluate the benefits and
suggest possible improvements. The practical part of the thesis includes a project
of a telecommunication company which endeavours to cut costs of unreturned
and undelivered shipments in half. The final part is designed to improve, which is based
on the maximum unused possibilities Six Sigma methodology. Performing a survey
by questionnaire was found that the telecommunications company and focus on providing

goods output branches.
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1 Uvod

V soucasné dobé nejsou spolecnosti schopny obstat na trhu bez vyuziti modernich metod
konkuren¢niho boje. Stale dochazi k masovému nariistu vyroby produkti a sluzeb a taktéz
naroky na vykonnost a efektivnost procesti jsou stale vyssi. Jakékoliv pochybeni,
nevyuzity ¢asovy prostor a nevyslySeni zaddanych pozadavka od zékazniki, ktefi jsou stale
ptipadné i jeji zanik. Eliminovani chyb, investovani do spravnych oblasti, efektivné
navrhnuty proces a vyslySeni volani pozadavkii souCasného trhu jsou oblasti, na které
se musi kazdd spoleCnost zaméfit, aby obstala v konkurenénim svété. Jak tedy zvysit
efektivitu, dosdhnout maximalnich ziskd, minimalizovat chyby a naklady a vyhnout
se vzniku rizikovych faktord? To umozinuje nastroj Six Sigma.

Sigma (X) je osmnacté pismeno fecké abecedy pouzivané statistiky jako souhrn miry
a variability. Existuje spousta pohled o ¢em metoda Six Sigma vypovida. Z jednoho
pohledu se jedna, o vysoce technologickou metodu pouzivanou k doladéni proces.
Z jiného pohledu se jedna o metodu analytickou.

Six Sigma je také definovana jako metoda, jejiz snahou je naplnéni vSech ocekavani
zakaznikt. Tato metoda je zaméfena na zménu firemni kultury, sniZzeni nakladd a zvySeni
produktivity. Dale se snazi, 0 vyss$i ziskovost, maximalizaci obchodniho uspéchu
a predevsim, jak jiz bylo zminéno vySe, 0 konkurenceschopnost. Jak se mnozi domnivaji,
nejednd se o nastroj, ktery pfinese nové feSeni, ale zabyva se jiz vyzkousenymi metodami.
Dtlezitym faktorem je podpora ze strany vrcholového managementu, ktery musi zvolit
kvalitni tym pracovniki, internich ¢i externich, ktefi se na projekty zaméii.

Moznosti vyuziti metody Six Sigma je mnoho. Pokud spolecnost chatra v urcité oblasti,
nemusi vzdy vyuZit vSech fazi, jeZ tato metoda zahrnuje. Pfesto je vSak efektivnéjsi vyuzit
vSech moZnosti, které Six Sigma umoziuje a dosdhnout tak kvalitngj$iho produktu
a nespokojit se pouze s ¢asteCnym vylepSenim.

Six Sigma je v obecné roviné piinosem kazdé spolec¢nosti pravé z divodu, ze je levnéjsi
se ptipadnym chybam vyhnout, neZ je nasledné¢ napravovat. V soucasné dobé je
tato metoda vyuzivana hlavné v oblasti telekomunikaci, bankovnictvi a také jiz ve statni

spravé.
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2 Cil a metodika prace

Hlavnim cilem této prace je zhodnotit projekt piinasejici telekomunikacni spole¢nosti
sniZzeni nékladii za vracené a nevyzvednuté zasilky pomoci aplikovani metody Six Sigma,
projekt zhodnotit a navrhnout feSeni, které bude efektivnéj§i nez dosazeny cil

telekomunikaéni spole¢nosti.

Dil¢i cile zahrnuji:
e Popis metody Six Sigma.
e Zakladni principy, nastroje a metodiky Six Sigmy.
e Organizacni pracovnici projektu Six Sigma a jejich zaskoleni.
e Popis projektu Telekomunikaéni spole¢nosti a vyuZiti metody Six Sigma.

e Zhodnoceni vyuziti metody Six Sigma a navrh na vylepSeni

V casti teoretické jsou popsany jednotlivé faze metody Six Sigmy, jeji néstroje a zplsoby
provadéni za pouziti modelu DMAIC a rozsifenych néstroji. Tato prikopnickd metoda
vyuziva detailnich méfeni a analyz pro stanoveni dopadii a pfi€in, které feSeny problém
skryva a navrhuje tak mozna zlepseni. O téchto moznostech je psano blize v teoretické
¢asti. PodloZena je na zdkladé¢ odbornych knih jak ceského tak zahrani¢niho plvodu
a Skolicich materialti spole¢nosti GE Capital, kterd zafala vyuZivat dostupnosti této

prukopnické metody jako jedna z prvnich.

Praktickd ¢éast je zaméfena na vlastni praci, kde bude zhodnocena dosavadné vyuZita
metoda Six Sigma na projektu vyfeSeni problému, se kterym se telekomunikacni
spolecnost potyka, a tim je znacna ztrata na nevyzvednutych a vracenych zasilkach
do centralniho skladu. Six Sigma nam jasné definuje jednotlivé faze projektu a stanovuje
predpokladané cile. Model DMAIC, ktery je v praktické ¢asti vyuzit, detailn€ rozebira cely
proces, ktery je pfedmétem zkoumani. Rozd¢€len je na 5 fazi, mezi které patii: “Definovat,
MEéfit, Analyzovat, Zlepsit a Ridit.” Cilem pro uréeni spravného sméru v poéatku projektu
je hlas zakaznika, ktery nam vymezi oblast zaméfeni. V ramci zkoumani procesu dojde

ke tfidennimu meéteni a analyze adres doruceni. Velmi efektivné je vyuzivan napiiklad
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diagram pfi¢in a nasledkl, ktery pracuje s vymezenim dopadi a ftesi ulohu urceni
pravdépodobné priciny problému. Tyto vysledky jsou nésledné preneseny do faze zlepsSeni,
kde navrhnou konkrétni feSeni problému a sestavi se implementacni plan, diky némuz
muzeme nove nastaveny proces aplikovat do produkce.

V zavéru je popsadno zhodnoceni celého projektu a jeho dostatecny piinos pro
Telekomunikaéni spole¢nost. Nasledn¢ na zaklad¢ ziskanych poznatki z odborné
literatury, logického mysleni a vyuziti nedostatkii, jez v projektu byly opomenuty jsou
podéany navrhy na zlepSeni, zefektivnéni procesu a minimalizovani ztrat zejména vyuzitim
dotaznikového Setfeni vybérem ndhodnych respondentii (pfiloha I). Z tohoto Setieni se
doslo k =zavéru, kdy zékaznici preferuji vyzvednuti zbozi osobné na pobockach

Telekomunikaéni spolecnosti a nevyuziti tak moznosti doru¢ovani skrz Ceskou postu.
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3 Literarni reSerse

3.1 Historie

Koncept metody Six Sigma vypracoval Bill Smith (1929 — 1993). Jednalo se o amerického
externiho konzultanta kontroly kvality spole¢nosti Motorola, pivodem z Brooklynu, New
Yorku. Zavedeni Six Sigmy je datovano rokem 1986. Diky panu Smithovi a jeho konceptu
metody Six Sigma ziskala spole¢nost Motorola prestizni ocenéni za Narodni cenu kvality
Malcolma Baldrige. Tento koncept se stal nasledné hlavni filosofii spole¢nosti Motorola.
Nasledné se tato metoda jevila jako velky potenciondlni nastroj ke zvySeni produktivity
spoleCnostem zabyvajici se predevSim prumyslem a oblastem sluzeb, naptiklad
v bankovnickém sektoru. Velké sympatie ziskala u Jacka Welche, ktery tuto metodu v roce
1995 tspésné implementoval do General Electric, dale podotkl, Ze se jedna o zakladni
kamen uspéchu General Electronic a tim usetfil spolecnosti uspory v fadech miliard dolard.
(Blokdijk, 2008; Trolley, 2006).

Tato metoda neni piili§ Siroké spole¢nosti znama, mnohym je naprosto neznama. Ti, ktefi
0 metodé minimalné slySeli, se domnivaji, Ze se jedna o metodu velmi mladou, piesto
je ale skute¢nost jind a mnoha spole¢nostmi je jiz vyuzivana po desetileti. Den ode dne

nabira tato metoda na popularité. (Trolley, 2006).
3.2 Co metoda Six Sigma je?

Neda se jednozna¢né uréit presnd definice, jelikoz existuje mnoho uhli pohledu.
Nejptesngjsi definice je dle Pandeho a spol., 2002 : ,,Metoda Six Sigma je flexibilni a uplny
systéem dosahovani, udrzovani a maximalizace obchodniho uspéchu. Je zaloZena na
porozumeéni a ocekavani zakazniku, spravném pouzivani dat, faktii a na detailni statistické
analyze a na zadklade peclivého pristupu k rizeni, zlepSovani a vytvareni novych vyrobnich,
obchodnich a obsluznych procesi.

Jedna se o proces, ktery v dlouhodobém méfitku hodnoceni dosahuje 3,4 DPMO (defects
per milion opportunities). Ve skutecnosti termin ,,Six Sigma*“ (Sest sigma) je odvozen
od modu Fizeni procesu, ktery nevykazuje vice nez 3,4 defektii na milion prilezitosti. Je to

cil, jehoz dosdhlo pouze par spolecnosti a procesii (Pande a spol. 2002).
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V dnesni dob€ zadny z podnikatelt neinvestuje s cilem, aniz by nechtél dosdhnout zisku.
Spolecnosti se prilis neztotoznuji pouze s cilem uspét kratkodobé na trhu, ale chtéji si tento
uspéch predev§im nadale udrzet. I na toto Six Sigma mysli. Klade diraz zejména

na bezchybné vykonnosti podniku.
3.3 Zakladni nastroje metody Six Sigma

Béhem let, co Six Sigma v obchodnim a podnikatelském svéte existuje, se S nabyvajicimi
zkuSenostmi béhem urcitého obdobi ziskalo spousta podnétii, jak realizovat mnoho napadu,
trendd a nastrojii véetné technik, které jsou standardnim zptsobem obtizné realizovatelné.
Jako zakladni nastroje jsou definovany nasledujici:

- hlas zékaznika (VOC),

- kreativni mysleni,

- navrh experimenti,

- procesni fizeni,

- statické fizeni procesu,

- prubézné zlepsovani,

- navrh novych procest,

- analyza rozptylu,

- vyvaZzené vztahy.

(Interni $kolici material GE Capital’s, 2004).
3.4 Principy metody Six Sigma

Tyto principy pomahaji k implementaci metody Six Sigma. Existuje 6 té€chto principti.

Prvni princip — Ryzi zaméreni na zdkaznika:

Tento princip je nediilezitéjsi ¢asti Six Sigmy. Zaméteni na zdkaznika je nejvyssi hodnotou
a uspéch této metody se témeét nejvice zhodnoti pravé na zakaznické zkusSenosti (Pande
a spol, 2002).
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Druhy princip — Rizeni zaloZené na informacich a faktech:

V posledni dobé je obchodni rozhodnuti zaloZzené pievazné na subjektivnim pocitu,
na nazorech, aktudlnich pocitech a predpokladech. Six Sigma pracuje na ziskavani dat,
analyzuje a nasledné zuzitkovava ziskané informace, s jejichz daty dale pracuje (Pande

a spol, 2002).

Treti princip — Zaméreni na procesy a jejich zlepSovani:
Velmi dilezitym aspektem Six Sigmy jsou pravé procesy. Six Sigma je vSeobecnym
navodem ke vSem mozZnym prvkum v oblasti obchodu a podnikani. Patii sem napiiklad

navrhy novych produkti a sluzeb, efektivnost a hlavné kvalitni zdkaznickd zkuSenost.

(Pande a spol, 2002).

Ctvrty princip — Proaktivni management:
Snahou je zménit reaktivni pfistup na pristup proaktivni. Metoda Six Sigma tim napomaha
sluCovanim nastrojii a praktik, které méni pravé z reaktivniho pfistupu na proaktivni

(Pande a spol, 2002).

Paty princip — Spoluprace bez hranic:

Tento princip pojednava o zuzitkovani prostiedkii, které stoji diky nespolupraci mezi
spolecnostmi. Zaméfuje se na spolupraci mezi jednotlivymi podniky a zuzitkovani znalosti
(naptiklad know-how) vice spole¢nosti. Tim podporuje tymovou praci, kterd je bez debat

dulezitym aspektem uspéchu kazdého projektu (Pande a spol, 2002).

Sesty princip — Honba za dokonalosti a tolerance neiispéchu:

Z nazvu principu se miiZze zdat, Ze honba za dokonalosti a tolerance netspéchu naprosto
popira, co jiz o metod¢ Six Sigma bylo feceno. Ani z logického hlediska nemizeme chtit
dokonalost a ptitom tolerovat jakoukoliv miru netspéchu. Spousta podnikatelt se v dnesni
dobé obavaji implementovat, experimentovat s novymi sluzbami a nabidkami. Z jejich
pohledu jsou vzdy viditelné prevazné mozna rizika a vysledkem jsou néasledné stagnace,

rozklady spolecnosti a déle nasleduji ptipadné prodeje spole¢nosti jinym majitelim ¢i
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jejich likvidace. Pravé na tyto nedivérivé podnikatele Six Sigma mysli a zavadi tak fadu

nastroju pro fizeni rizik (Pande a spol, 2002).
3.5 Koncept systému

Zjednodusen¢ a velmi obecné, Six Sigma vychazi z algebraického terminu, kde se sleduji
proménné X a Y. X vyjadiuje vstup a organizaéni struktury, diky jejichz zpracovani nam X
daji vysledné cile ¢i vykonnost procest, které jsou pak nasledné¢ oznacené pismenem Y.
Zobrazeni tohoto konceptu je zobrazeno v obrazku ¢.1 (Pande a spol, 2002).

Obréazek ¢. 1 Koncept systému

Zakaznici

Zisk

Vyrobky

(Pande a spol, 2002).

3.6 Organizacni pracovnici projektu Six Sigma a jejich

zaskoleni

V kazdém projektu je velmi dllezitou soucasti sestaveni spravného tymu, ktery bude na
implementovani nové sluzby ¢i produktu spolupracovat. Kazdému c¢lenu projektového
tymu by mél byt znam cil a jednotlivé milniky mezi urcitymi fazemi projektu. Kazdy
ucastnik ve zlepSovani dle metody Six Sigma ma urcitou roli, kterd je rozliSena podle
urovné jeho schopnosti, zkuSenosti a predev§im znalosti. Déale jsou uvedeni pracovnici,
ktefi hraji kliGovou roli. Skoleni probihd v rozmezi n&kolika dnii az tydni podle

jednotlivych roli ¢lend tymu (Svozilova, 2011).
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Ridici vybor

Ridici vybor miiZe byt také nazvan jako ,,Komise pro kontrolu“. Pfedevim z diivodu dobré
znalosti pracovniku tento vybor je slozen vétSinou z vrcholového managementu.
Ma za kol ustanovit jednotlivé role a infrastrukturu a podilet se na sponzorstvi projektu.
Déle je potfeba, aby se vrcholovy management podilel na pfimém projektu ve smyslu
jednotlivych schiizi, které museji mit pravidelny a cCasty termin. Je dulezité¢ vysledky

jednotlivych kroku projednavat a reportovat (Kubiak, 2012).

Sponzor neboli ,,Sampion*

Jedna se predevs§im o nejvyssiho predstavitele z vrcholového managementu, ktery ma dale
za ukol dohlizet nad projektem, schvalovat terminy Skoleni jednotlivych pracovniku,
usmérnovat jednotlivé kroky, ale z divodu kvalitniho a pfedev§im efektivniho procesu

nesmi ve velké mife omezovat tym pracovniki (Kubiak, 2012).

Master Black Belt

Jedna se o partnera Sampiona, osobu, ktera zna detailng sviij podnik. Jeji hloubka znalosti
Six Sigmy je na dokonalé trovni. Realizuje tréninky, sdm trénuje Black belty a pomaha
s certifikaci. Dale se nedilnou soucasti podili na zpracovani zprav z pribéhu projektu.
Skoleni této role probihd v pribéhu 3-4 tydni. Soucasti $koleni je Gidast a zapojeni

ve zkuSebnim projektu (Kubiak, 2012).

Black Belt

Black belt je lidr projektového tymu a trenér dalSich nize postavenych roli. Zastupuje tym
a podporuje myslenky Sampionti. Toto $koleni probiha ve tiech tydnech a stejné tak, jak

Master Black Belt, je souc¢asti $koleni spoluprace na zkusebnim projektu (Kubiak, 2012).

Green Belt

Je ¢lenem projektového tymu. Musi skvéle rozumét nastrojim metody Six Sigma. Jeho
podil na projektech je pouze na Gasteény uvazek. Je podporou Black Beltd. Skoleni této

role trva 2 tydny a opét je soucasti ti¢ast na zkuSebnim projektu (Kubiak, 2012).
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3.7 Metodiky Six Sigmy

Existuje nékolik metodik pouzivanych pro vybrani nejlepsi mozné varianty optimalizace
procesu. Jsou pouzity v ruznych stadiich procesu (Shankar, 2009).
Obrézek &. 2 Skoleni Black Belt

Vedouci

Master Black Belt
/ Poradci tym Q e I
/ Vedouci tym{ \!Black Belt I

/ Clenové tymd \
B8 i & : Zakladni skoleni o kvalité
/ Vsichni zaméstanci \I ékladni Skoleni o kvalité |

(GE Capital’s, 2004).

DMAIC
Jedna se o zakladni metodu zlepSovani, jez Six Sigma vyuZziva ve svych projektech. Kazdé
Z jednotlivych pismen DMAIC vyjadiuje faze zlepSovacich procesii. Faze jsou nasledujici:
e Define — definovat
e Measure — méfit
e Analyze — analyzovat
e |Improve — zlepsit

e Control — fidit

Je vzdy nutné podle téchto krokii a v tomto potadi postupovat, jelikoZ jsou tyto faze
vzajemné propojeny a tvoii proces. Vystupy zjedné faze tvoii vstupy té nasledujici.
Obecné¢ se da fici, ze metody Six Sigma jsou zpravidla zalozeny na PDCA cyklu (Plan-Do-
Check-Act), coz v ceském jazyce znamena Planuj-Proved’-Zkontroluj-Jednej (Shankar,
2009).
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Define — Definovat

V prvnim cyklu je nutné identifikovat oblast ¢i problém, ktery ma byt odstranén. Nedilnou
nadefinovat cil. Dale je tfeba urCit rozsah projektu, jeho hranice, vymezit zékladni
podminky, za kterych ma projekt probihat, ur¢it asovou osu, v jaké bude projekt probihat
a dalsi dualezitou soucasti tohoto cyklu je naslouchani hlasu zakaznika (VOC). Tento
muze dojit k celkovému netspéchu projektu. Zakaznici mohou byt externi nebo interni. Na
konci tohoto kroku by mé&l mit projekt jasnou operaéni definici projektu a jejich vazbu na
navratnost investovaného kapitalu, zisk a spokojenost zakaznikii. Poslednim krokem v této
fazi je definovani procesnich hranic a definovani planu sbéru dat, ktery je soucasti dalSich

fazi DMAIC (George a spol., 2004).

Measure — Mérit

Prvnim krokem této faze, je ujisténi, Ze je dano dobré opatfeni vystupti pomoci ovéfovani
nebo analyzy systému méfeni. Cilem této faze, je sbér informaci, dat soufasné situace
a sledovani aktudlni vykonnosti. Dulezité v této fazi je ziskat dostatecné mnozstvi dat,
hlavné z divodu dulezitosti, aby méfeni byla zaloZena na faktech - analyzuje se proces.
Nasledné je nutné identifikovat méfitelné cile vstupi a v procesu 1 na vystupu. Jde také
0 to zjistit, jakym smérem se vydat a z(Zit pocet vstupnich proménnych. Jasn€ popsat
faktor, ktery ma byt méten. Pouzivaji se naptiklad kvalitativni metody Pareto, diagramy

pii¢in a nasledku.. (Shankar, 2009).

Analyze — Analyzovat

V analyze je vyuzivano grafickych analyz pro hledani dtlezitych vstupnich faktord a je
nutné sledovat, jak nasledné ovliviiuji vystupy. V podstaté jde o situace, aby ovlivnéni
jednoho vstupu nésledné nemélo negativni vyhodnoceni pro ostatni vystupni faktory.
V analyze jsou vysledky nanaSeny do grafi, histogram, tabulek a hodnoti se jejich hlavni
odchylky. V této fazi jsou také odstranéni z pfedchozich etap a znich jsou Cerpany
(George a spol., 2004).
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Improve — Zlepsit

Ve fazi zlepSeni jde o navrhnuti feSeni a implementovani nového. Vychazi ze zjisténi vad
z piedchozich etap. Muze se také dostat do situace, Ze proces sta¢i pouze pozménit, upravit
nebo praveé navrhnout Gplné novy. Vyuziva se takzvaného brainstormingu, kde se jedna
0 setkéni ¢lentl projektu a ty si navzdjem vyménuji poznatky, zkuSenosti a navrhuji nova
feSeni. Dalo by se to vyjadrit ptislovim ,,vic hlav vic vi“. Je dilezité, aby kazdy ¢len m¢l
dokonalé znalosti, byla dostatecna jak kvantita, tak 1 kvalita napadt. Urci se urcité silné
a slabé stranky moznych feSeni a navrhnou se z nich alternativy. Jakmile dojde k nalezeni
nejvhodnéjsi varianty, tak se s ni nasledné pracuje v implementaci. Poslednim krokem
v této fazi je realizovat zlepseni. To je bod, ve kterém nastroje pro fizeni zm&n mohou

mize ukazat, zda je projekt prospésny (El-Haik a spol, 2005).

Control — Fidit

V této fazi se kontroluje stav implementace nového procesu, zajistuje se, aby ziskana
zména méla trvalé a udrzitelné zisky, s ¢imz se cely projekt zakladal. Faze tizeni se sklada
ze Ctyt krokl. V prvnim kroku je vytvofena kontrolni strategie nové vytvofeného procesu.
V druhém kroku se provede kontrola z vytvoiené kontrolni strategie. Tieti krok se urci
kone¢né schopnosti projektu se vSemi vylepSenimi. Poslednim krokem je provadéni
kontrol zalozenych na frekvenci definované v kontrolnim planu. Souhrnné se v této fazi
vytvofi plan kontrol, zajisti se dokumentace a zaznam z projektu. Je dilezité, aby byla

provadéna kontrola stability a nedoslo k naslednym defektim (Pande a spol, 2002).
3.8 Pét zakladnich kroku aplikace Six Sigma

Aplikace se sklada z 5 zakladnich kroku:
e Prvni krok — Identifikace kli¢ovych zakazniki a procesi
e Druhy krok — Definovéani pozadavkl zdkaznikt
e Tfeti krok — Méfeni vykonnosti
o  Ctvrty krok — ZlepSovani procesii
e Paty krok — Dalsi integrace a roz$ifovani systému

(Pestorius, 2007).
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Identifikace klicovych zakazniki a procesi

V tomto kroku je dulezité analyzovat celkovy pohled chovani spole¢nosti a vykreslit
podstatu jeji ¢innosti. Zacind analyzou kraje ¢innosti a nasledné zac¢ina pronikat do hloubi
jeji podstaty a doplni se tak celkovy obraz. Zahrnuje tfi zakladni kroky a tim jsou
identifikace hlavni kli¢ovych procest a definovani jejich vystupt a identifikace kli¢ovych
hodnot. Ttetim krokem je vytvofeni mapy procesi. Hlavnimi otazkami jsou, jaké hlavni
¢innosti poskytujici zdkaznikiim pozadované hodnoty. Dalsi otdzkou je, jak se da nejlépe
popsat tyto procesy a jaké hlavni vystupy kazdého procesu muze byt pouzito pro
hodnoceni vykonnosti ¢i schopnosti vytvaiet urcity pfinos. Urcuje tedy klicové procesy pro
ziskani vyrobeni hodnotnych vyrobku, poskytnuti kvalitnich sluzeb zdkaznikiim, jejich
podporu a ziskéani vice zakaznikl. Pro ziskani této mapy se vyuziva SIPOC diagram, ktery
je pouzivanou technikou fizeni a optimalizace procesi. SIPOC je zkratka pro dodavatele,
vstupy, procesy, vystupy a zakazniky. Pomoci tohoto diagramu je mozno ziskat vstupy
od dodavatelt, pfidanou hodnotu prostiednictvim procesu, a poskytuje i vystup, ktery

spliuje nebo piekracuje pozadavky zakaznika (Pries a spol, 2009).

SIPOC diagram
SIPOC diagram obsahuje nasledujici polozky:

e dodavatelé (suppliers)
o osoby ¢i skupiny dodavajici klicové informace, materialy a jiné zdroje,
e vstupy (inputs)

o dodavané zdroje,

e proces (process)

o tada postuptl, které transformuji vstup a snazi se o zvySeni jeho hodnoty,

e vystupy (outputs)

o konecné vysledky procesu,

e zakaznik (customer)
o uskupeni nebo proces jez je piijemcem procesniho vystupu.
(Pries a spol, 2009).
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Definovani pozadavki zakazniki

Jedna se o proces, ktery vypovida o tom, jaké nové klicové vlastnosti si spolecnost bude
muset vytvofit. Dulezité v tomto kroku je sesbirat data od zakaznikl, porozumét jejich
potfebam, vykyvim v chovani ptfi urCitych zménach krokd, jaké maji spolecnosti
podniknout. Dale je potfeba zjistit, zda nam piispévky od zakazniki budou k prospéchu
¢inam spiSe neutrzi ztraty. V tomto kroku se vytvari strategie naslouchéani ,hlas

zakaznika“.

Hlas zakaznika ma nasledujici kroky:
- ziskat udaje o zékaznicich a zjistit situace co ovliviiuje jejich spokojenost,
- sestavovani vykonnostnich kritérii a definovani pozadavka
- stanoveni dulezitosti jednotlivych pozadavkll zdkaznikd a spojit je do vysledné
strategie.
(Pande a spol, 2002).

Méieni vykonnosti

Hlavni ¢innosti této faze je ziskani dat, diky nimZ je moznost se dostat k rovni metody
Six Sigma. Pfed jejim pouzitim je vSak nutné ziskat patiiéné, spolehlivé a validni
ukazatele. Méfeni mohou byt velice snadnd a pohybovat se v rozmezi fadech jednotek
hodin nebo se miize objevit komplikovanéjsi méteni, které usili znaéné zvétsi, to vSe na
zaklad¢ detailil toho, co je méfeno a dostupnosti dat. Velice prospésné u této faze miize byt
situace, kde diky sbéru dat a jejich vyhodnoceni je moZzné nésledné pruzné reagovani pii
zménach na trhu a diky tomu ziska spole¢nost vyhodu v konkurenceschopnosti. Hlavnimi
vystupy jsou:

- Datové soubory vyhodnocujici soucasnou respektive stavajici vykonnost procest -
vypovidaji o pfednostech a slabinach uvnitf jednotlivych procest a porovnani mezi
témito procesy navzajem. Jedna se tak 0 kvalitni a velmi prospé$ny vstup
pro nésledujici navrhy feSeni.

- Techniky a nastroje méteni, které budou nasledné popsany, jsou tou nejdulezitejsi
soucasti metody Six Sigma. Velmi podstatnou a prvotni ¢asti méteni v podnikové
praxi je nejdiive pozorovani jak se proces provadi. V méfeni je rozliSovano mezi
spojitymi a diskrétnimi veliCinami, coz umozni spravné definovani urcitych

meéfenych veli€in a volbé vhodného zplisobu zvoleni sbirani dat.
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Spojitd data jsou zaloZena na kontinuu ¢isel, jako je naptiklad vyska, vadha, Cas
nebo penize.

Diskrétni data jsou nazvané také jako udaje atributti nebo popisu. Jsou zalozeny
na poctu ¢i tiidach. Pokud existuji pouze dvé moznosti, napiiklad pfi hozeni mince
ziskdme ve vysledku bud’ hlavu nebo orla ¢i pfepnuti do polohy zapnuto nebo
vypnuto, tyto data jsou nazvana jako diskrétni binomické. Diskrétni data mohou
také obsahovat vice tfid (1-5) nebo pfi podani stiznosti zédkaznikii do Sesti tfid.
Nektera data se nedaji popsat jinak nez diskrétnim ¢i slovnim zpisobem. Diskrétni
méfeni je pouzivano predevsim pii hodnoceni vady, a tedy za ticelem snizit vyskyt
téchto dat.

Preferovana jsou data spojitd pred diskrétnimi z diivodu, Ze poskytuji vice

informaci (Ehrlich, 2002).

Plan méreni uc¢innosti

Meéfeni t¢innosti musi mit urcity plan, a ten je nasledujici:

urcit co bude sledovano,

vytvofit definici operaci, jak mizeme exaktné popsat faktor,
identifikovat zdroje dat,

vytvoftit plan sbéru dat a vybéru vzorkd,

zavést a zptesnit sbér dat.

(Svozilova, 2011).

Zikladni méreni vyskytu vad a nalezeni vychodiska zlepSeni

Hodnoceni (podil) vadnych poloZek (Proportion Defective)

Urcuje procentudlni ¢i Ciselny podil testovanych jednotek, u nichz doSlo k vice
¢i jedné chybé.

Vzorec: Podil vadnych jednotek / PocCet jednotek na vystupu

Konecny vynos (Final Yield, Yfinal)

Urcuje podil bezchybné vyrobenych (obslouzenych) jednotek viici rozsahu celého
souboru.

Vypocita se nasledujicim zplisobem:

1 — podil vadnych jednotek
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- Pfi hodnoceni vad se pouziva vypocet pro pocet vad na jednotku (DPU, Defects
per Unit)
Zjistuje pramérny pocet vad k/ke celkovému poctu jednotek v souboru.
Vzorec: celkovy pocet vad na vystupu / pocet jednotek na vystupu

- Pfi hodnoceni prilezitosti vyskytu vad se pouzije metody méteni zalozené na poctu
prilezitosti k vyskytu vady.

- Pocet vad na prilezitost (Defects per Opportunity, DPO)
Zjistuje pocet vad na celkovy pocet prilezitosti k vyskytu vady celé skupiny.
Vzorec: Pocet vad/ Pocet jednotek*Pocet ptilezitosti
Naptiklad hodnota DPO 0,05 vypovida, ze pravdépodobnost vyskytu vady je pét
procent.

- Pocet vad na milion piilezitosti (Defects per Milion Opportunities, DPMO)
Urcuje pocet vad, které se vyskytnou pii milionu ptilezitosti.
Vypocitaji se vzorcem: DPO*1 000 000

- Hodnota Six Sigma (Sigma measure)
Tato hodnota je zjisténa z pievodni tabulky, kde se pouzije vysledek z hodnoty

poc¢tu vad na milion piilezitosti (Stamatis, 2002; Svozilova, 2011).

ZlepSovani procesti
Tato faze souvisi v analyzovani moZznych zlepSeni, rozboru a tim tak umoZziuje pln€ vyuZit
metodu Six Sigma. MoZnost zavést v praxi nova feSeni (procesy) a ziskat urcité vyhody,

které¢ budou méftitelné. Vyuziji se zde prvky metody DMAIC (Svozilova, 2011).

Zaméieni na zlepSeni stavajicich procesi

- Definice

o Urcyje, na jaky problém ¢i ptilezitost by se mélo zaméfit.

o Jakych vysledki je ocekavano dosahnout, do jaké doby a urcuje tedy cil.

o Taze se, kdo je naSim zdkaznikem a jakym zplisobem ho tento problém
ovliviiuje a které sluzby ¢i produkty mu jsou poskytovany.

o Resi, jaky proces je provéfovany.

o Resi, jaky se zvoli procesni diagram.
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Meéreni

o Slouzi k ur€eni a vybrani problému.
o Rozbihd proces hledani skutecné pticiny.
o Sbira zadana data.

Analyza

o Tato faze hleda hlavni pticiny problému (chyb).

o Existuji 2 klicové strategie této faze.
Analyza dat vyuziva ziskané méteni a udaje, které nasledné potvrzuje ¢i vyvraci
mozné priciny.
Analyza procesu hluboce patra po tom, jak se prace v procesu provadi a snazi se
vyc€lenit problémové oblasti, nesrovnalosti, které mohou problémy podporovat nebo
je tvorit.
Kombinovanim téchto fazi je docileno schopnosti ovladat plnou silu metody Six
Sigma.
Pro mapovani a analyzu procest Se vyuzivaji nasledujici procesy:

o analyzu rozptylu ANOVA,

o pareto analyzu a Pareto diagram,

o histogram,

o frekvenéni diagram,

o Casové fady,

o prubéhovy diagram,

o korela¢ni diagram,

o graf zavislosti.
ZlepSeni
Zde se vyuzije doposud odvedend veSkera prace z ptedchozich fazi (Definice,
Mgéfeni a Analyza).
Smyslem je vygenerovat néapady, vybrat vhodné feSeni a implementovat je

pro procesni vylepSeni (Pande a spol. 2002).
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Navrh a zmény procesi

- Definice

o Zaméfuje se na definovani cill, rozsahu a pozadavki na zménu.
o Musi byt urCen piedevs§sim rozsah projektu a jeho hranice (konec). V rozsahu
projektu se stanovuji nasledujici hranice:
1. Pojmenovéani procesu,
2. identifikace koncového bodu,
3. definovani po¢ate¢niho bodu,
4. otestovani definice rozsahu.
o Na zavér se overi vystupni pozadavky na produkty ¢i sluzby.

- Meéreni

o Porovnava externi méfeni a vykonnost.
o Definuje budouci méfeni.

- Analyza

e Sestavuje zaklady pro realizaci zmény.

Analyza pridané hodnoty procesu sdéluje pohled zdkaznikli na dany proces.
Obsahuje tf1 kroky, které pfifazuje ke kazdému procesnimu kroku v analyze
pfidané hodnoty, vzdy jednu z téchto tfi:

1. Prace pridavajici hodnotou (Value Adding — VA) — jedna se o ¢innosti
nebo ukoly, jez jsou hodnotné z vnéjsiho pohledu zékaznika.

2. Prace umoziujici vznik pridané hodnoty (Value Enabling - VE ) — prace
provedena pro zakaznika efektivnéji nebo rychleji. Ma maly podil
na celkovém procesu.

3. Prace nepridavajici hodnotu (Non Value Adding — NVA) — hodici se
¢innosti do této kategorie jsou Zpozdéni, Inspekce, Hodnoceni, Vnitini
kontroly a Pteprava.

Analyza casu procesniho cyklu pfidava pro lepsi porozuméni k pfedchozim
kategoriim i Gasova hlediska. Casovymi hledisky jsou:

1. cas prace — Cas skutecné v€novany praci,
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2. cekaci doba — Cas, kdy se s produktem ¢i sluzbou nic ned¢je.
- Zlepseni
Jedna se o zavedeni nového procesu. Soucasti je nutnost sestavit novy zptlisob
vykonavani prace, kterd musi spliiovat prakti¢nost, efektivnost, a to bez vzniku
chyb.
Testuje se zkuSebni provoz nového procesu (pilotni faze). Dillezité je otestovat
na velkém mnozstvi dat a v riznych podminkach (Gygi a spol, 2005; Svozilova,
2011).

Dalsi integrace a rozSirovani systému

Uspé&snosti vyuziti Six Sigmy nelze dosahnout pouhym zavedenim zmény, ale je nutné
stadle novy proces udrzovat v hodnotach, které maji ptinos a tudiz je nutné stale provadét
I po zavedeni méfeni, kontroly a dale rozsifovat procesy pomoci metody Six Sigma, aby se
stale udrzela schopnost konkurence schopnosti, pfipadné se dokazalo ptekonavat vysledky
konkurence. Dalo by se toto pfirovnat ke klasické lidské povaze, kdy po dosazeni vysledku
usneme na vaviinech a vratime se do ptivodnich koleji. Dulezitymi kroky tedy Vv této fazi
jsou nasledujici:

1. Udrzet dosazenou uroven zlepSeni (vytvofit pro feSeni pevné zazemi,
dokumentovat nové metody a zmény, zavést opodstatnéna méteni a kontrolni
diagramy),

2. ustanovit vlastniky procest, urcit jejich zodpovédnosti,

3. zavést zpétnou vazbu do fizeni

(Pande a spol. 2002).
3.9 Pokrocilé nastroje Six Sigma

Sefazeni nastroji dle jejich pouZiti:
e statické procesni fizeni (SPC) — sada, kterd zahrnuje pouziti statistik
k monitorovani problému pii zménach v procesu,
e testy statické vyznamnosti (chi-square, t-test, ANOVA) — vyjadieni
problému, vymezeni a rozbor hlavni pficiny,

e Kkorelace a regrese — prizkum hlavnich dusledki a prognostika vysledku,
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e navrh experimentd (DOE) — analyza variability procesu a ovéfovani
vystupnich hodnot,

e analyza typu selhdni a jejich nasledki (FMEA) — hodnoti spolehlivost
vyrobkd (procesu), stanovuje (analyzuje) jeho problém a snazi se
navrhnout preventivni feseni,

e sledovani chyb (Pola-Yoke) — v¢asné preventivni opatieni vic¢i vadam,
kontrola proces,

e rozvinuti funkce kvality (QFD) — identifikuje zakaznické potieby,
navrhuje procesy, vyrobky, sluzby pro zakazniky

(Snee a spol, 2002; Gygi a spol, 2005; Svozilova, 2011).
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4 Vlastni vysledky prace

Prakticka cast je zaméfena na zanalyzovani projektu v telekomunikaéni spole¢nosti. Byly
zjistény nedostatky a velké ztraty vracenim nevyzvednutych ¢i nedorucenych zasilek
objednanych sluzeb a produkti zpét do skladi telekomunikacni spolecnosti. Nasledné
je projekt zhodnocen, zda ma ¢i nema pfidanou hodnotu a jsou podana navrhovana
zlepSeni. Ze subjektivniho vjemu na zdkladé kterého telekomunikacni spolecnost zacala
jednat avyuzila tak moznosti metody Six Sigmy je patrné, ze projekt pfinos ma.
V projektu je vyuzito metody DMAIC.

Kazda spole¢nost vyuzivd na expedovani svych vyrobki a sluzeb jako stéZejni oblast
zasilani zasilek formou externich doru¢ovateld. Jako jsou napiiklad Ceska posta, DHL,
PPL a DPD. Projekt vytvofila telekomunika¢ni spole¢nost, jez vyuziva sluzeb prevazné
Ceské posty. Ceska posta je statni podnik s hlavnim sidlem v Praze 1, Politickych vézii.
Jedna se o spole¢nost, ktera se zabyva pievazné dorucovanim zésilek. Ceska posta byla
do roku 2013 v Ceské republice monopolem v doru¢ovéni zasilek do 50 grami. Od roku
2014 se vsak dorudovanim zasilek nezabyva jen Ceska posta, nybrz také spoleénost
Mediaservis, kterd se rozhodla poStovni monopol prolomit. Spolecnost Mediaservis
se soustiedi na §irsi trh adresné a neadresné distribuce zasilek. Ceska posta disponuje 3 403
postami véetné partnerskych dorucovacich mist a zaméstnava zhruba 32 163 zaméstnanci.
Vznik samostatného statniho podniku Ceska posta je datovan k 1. lednu 1993.
Telekomunikaéni spolecnost, ktera si nepfeje byt v praci jmenovana, a proto je pouZzito
pouze osloveni “telekomunikaéni spolecnost” je organizace, kterd poskytuje pfedavani
informaci na dalku naptiklad pomoci mobilnich sluzeb s vyuzitim frekvenci, jezZ pomahaji
predat vysilace nebo to jsou internetové sluzby. Aby zdkaznici mohli vyuZivat
telekomunikacnich sluzeb, je nutné disponovat SIM kartami a mobilnimi pfistroji, které
jsou taktéZz predmétem podnikani telekomunikacni spolecnosti. Tyto fyzické vyrobky jsou

pfedmétem zasilek.
4.1 Definice a rozsah projektu

Problém, ktery chce telekomunikacni spolecnost v tomto projektu vyfesSit, je zvysit

dorucitelnost zaslanych obchodnich baliki a vyhnout se tak vracenym a nevyzvednutym
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zasilkdm. Ocekévanymi ptinosy jsou snizeni nedorucenych balikii zaslanych zdkaznikm,
smysluplné vyuziti investovanych finan¢nich prostiedkd (zasland zésilka = dorucena
zasilka), uspora nakladii na opakovaném pieposlani zasilky a flexibilni reagovani
telekomunikacni spole¢nosti na cekajici baliky na poste.
Spolec¢nosti je metoda DMAIC rozsitfena o n¢kolik fazi a nékteré z predepsanych fazi jsou
naopak z projektu vynechany, respektive spojeny do jedné spole¢né. Vse je znazornéno
v akénim planu. Vstup do projektu odstartuje uréeni jednotlivych kroki a definovanim
casového rozvrhu. Nekteré jednotlivé faze jsou upraveny podle potieb projektového tymu,
a jsou zaclenény pod faze jiné. Presto spliuji pfesny postup metody DMAIC, aby méli
kyzenou ptidanou hodnotu.

Tabulka ¢. 1 Akeni plan

Faze zacatek
1. Pted definovani (Pre-define) 27. kvétna
2. Pred méfeni a analyza 3. Cervna

(Pre measure & analyse)

3. Definovani (Define) 11. Cervna
4. Mc¢éteni (Measure) Féze vynechana soucasti
5. Analyza (Analyses) Féze vynechana soucasti
6. Zlepsit (Improve) 24. Cervna
7. Kontrola (Control) 30. ¢ervna

Zdroj: Telekomunika¢ni spole¢nost (2009).

Nasledn¢ je stanoven akéni plan, ktery urcuje heslovity piehled o tikolech a pouzitych
metodach obsazenych v jednotlivych fazich. Po popséni ptfehledu nésleduji jednotlivé
kroky fazi DMAIC:

- Pieddefinovani (Pre-define)

o Cilem kroku Pted definovani je sestavit vhodny, kvalifikovany a nejlepsi
mozny tym pracovniki, ktery se na projektu bude podilet.
o Dale je tieba zhodnotit sestaveny koncept a schvalit jeho tzv. kick-off,
coz je udéleni k opravnéni zahajeni projektu.
- Piedméieni a analyza (Pre measure & analyse)

Faze Pfed mefeni a analyzy je urcena:
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k rychlému sbéru dat,

analyze a méfeni nedorucitelnych odeslanych zasilek,

zakladnimu pohledu pro zahajovaci schizi,

pied analyza a méfeni je zahrnuta ve standardnim postupu metody DMAIC,

tedy v pravidelné fazi méfeni a analyzy.

Dulezita je podpora od pracovnikli spole¢nosti a pracovniho tymu, ktery musi poskytnout

podklady z historie nedoru¢enych zasilek, aby bylo mozno uréit piedbézné moznosti

potencialu zlepseni.

- Definovani + Analyza (Define + Analyses)

Tato faze obsahuje nasledujici:

o

o

o

o

o

zahajovaci schlizi projektového tymu,
komunikacni plan,

popis projektu,

definovani poctu zasilek,

naklady $patné nastavené a feSené problémové oblasti,
sdileni pfed analyz,

analyzy zainteresovanych stran,
analyzy rizik,

definovani SIPOC,

VOB/VOC (hlas zékaznika),

9 blok,

nastaveni cilt a tzv. Fish bone diagram.

- Zlepsit (Improve)

faze Zlepsit fesi nasledujici:

o

O

ptehled fish bone diagramu,

hlubsi hodnotici analyza ohledné piehledu mist doruceni zasilek a jejich
hodnot,

analyzy dlivodu navratnosti zasilek,

prace se SIPOC,

zlepSeni pomoci FMEA, tedy analytické metody pro zjiSténi
vad/nedostatku,

vytvofeni dorucovaciho listu a zavedeni pilotniho program.
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- Kontrola (Control)

Kontrolni ¢ast plni:

o soupis splnénych tkoll, ¢asového planu a dotazniku pro projektovy tym,

o uzavieni schiizek projektového tymu.

4.2 Pred-definovani ( PRE-Define)

Pocatecni krok je utvotreni myslenky projektu. Urcuje nasledujici:

Popis problému — centralni sklad zaSle v priméru mésicné 23 000 zasilek
zakaznikim. Ptiblizn€ 1 500 (tj. 6,5%) z téchto zasilek je nedoruceno a vraci se
zpét na centralni sklad. Tyto vracené zésilky tvofi finanéni ztraty ve vysi
170 000,- K¢. Ztratové naklady na jednu nedoru¢enou zasilku ¢ini 113,- K¢,
coz je:

o 20,- K¢ za baleni zasilky,

o 73,- K¢ za postovné,

o 20,- K¢ za rozbaleni zasilky.
Rozsah
o Zzékaznici — zaméstnanci telekomunikacni spolecnosti, fyzické a pravnické

osoby (stavajici a novi zakaznici), logistické odd¢€leni, centralni sklad.

o Postup — zasilaci a znovuzasilaci proces, zdkaznicky upozoriujici

proces

o Mimorozsahové — sluzby Ceské posty (kvalita, ¢as dodani, spolehlivost)
Cile a opatieni tspéchu

o Cilem je snizit pocet nedorucenych a vracenych zasilek za pomoci

rozpoznani obsahtl a typu zdkazniki.

Ptinosy

o uspory v logistickém oddélent,

o sniZeni zatéze pracovnikll centralniho skladu.
Projektovy tym - dochazi k sestaveni skupiny deseti pracovnikti z internich
zaméstnanct, ktefi tvofi hlavni pracovni tym. Okrajové je vyuzivano dalSich
pracovnich sil ze v§ech niZe uvedenych oddéleni telekomunikacni spolecnosti.

o Projektovy Sampion
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o Black Belt
o Green Belt

o Pracovnik logistiky a péce o zakazniky

o Pracovnik Maloobchodu a kanalu planovani a provozu

o Pracovnik planovani zdrojl a analyticky vyvojat

o Pracovnik bezpec¢nosti

— vySetfovani

o Pracovnik Online prodeje a e-shopu

o Pracovnik firemniho prodeje

o Pracovnik posouzeni rizik

Tabulka ¢. 2 Prehled posouzeni kritérii

Dopad na externi

zékaziky

Finanéni dopad

Zapojeni Sponzoring
v projektu

Predpokladana doba
projektu

Zucastnéné oddeéleni

Ocekavany dopad na
systémy

Dostupnost dat

Hodnoceni
bezpecnostnich rizik

mésicné

> 5 mil. K¢ za
rok

Pfima podpora
od
Vicepresidenta

<11 tydni

Vice oddéleni
z vicenasobné
VP

Drobné
vylepSeni
(WRS)

Podrobné
Zpravy k
dispozici

Zakladni

> 500 000 K¢ za
rok

Projektova
podpora od
Director /
Manazera

12-14 tydnéi

Vice oddéleni

do1VP

Hlavni  vylepSeni
(CFT projekt)

Data mohou byt
shromazd’ovany

rychle

Stiredni

Zdroj: Telekomunikacni spolecnost (2009).
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< 500 000 K¢
za rok

Podpora
dalsich cild

> 15 tydnt

1 oddéleni do
1VP

Nasazeni
nového
systému

Zadné tdaje
nejsou k
dispozici

Vysoké



4.3 Definovani (Define)

V prvnim cyklu této faze je sestaven projektovy tym a uréuje se jeho zodpoveédnost v ramci
projektu.

Nejvyssi zodpovédnost za projekt a rozhodujici autoritu ma Projektovy Sampion, coz
je v tomto piipadé feditel. Nasledné je nutné, aby méli dalsi osoby pravomoc rozhodovat,
atim jsou vlastnici projektu. Lidrem projektu je zvolen vySkoleny pracovnik, Vlastnik
titulu Black Belt. Pfimou podporou je mu taktéz vySkoleny pracovnik s titulem Green Belt.
Jedna se o hodnost ziskand vyskolenim v metod¢ Six Sigma. Dale je tym sestaven
z odbornikli telekomunikacni spolecnosti, a to z pozic logistiky a péfe o zakazniky,
maloobchodu a kanalu planovani a provozu, planovani zdroji a analyticky vyvojar,
bezpecnosti — vySetiovani, online prodeje a e-shopu, firemniho prodeje a posouzeni rizik.

Dale je vytvofen projekéni plan, ktery datuje jednotlivé faze a jejich hrubou strukturu.
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Graf ¢. 1 Projekeni plan

W )4
CERVEN CERVENEC
3. cervna
PRE 11.¢ervna
M&A
Define >
24. ¢ervna
Ry'chly Projekén \ 30. éervnh

sbér dat tym Il Improve /

Zitastné Control > ________ -
Pri€iny strany : \
méfeni SIPOC Zleosen I : Implement

epseni . R /
Priciny VOC + VOB brainstormingem Naveh refoni LR
analyz coPQ Amlfea nikiadd
9':")\;' Eke Implementacni Implementace
oku plan FeSeni
Kontrolni postupy
Reporty

Zdroj: Telekomunika¢ni spole¢nost (2009).

4.3.1 Hlas zakaznika (VOC)

Pro kazdou spolecnost je hlavni otdzkou konkurence schopnosti a urceni potencialniho
vynosu/ztraty to, zda zdkaznik je nebo neni spokojen. Analyzovanim se zabyva metoda
Hlas Zéakaznika. Hlavni otazky k zdkaznické komunité jsou zvoleny nasledujici:
1. Byla zasilka zdkaznikovi dorucena do 2 pracovnich dni?
2. Dodala Ceska posta oznameni o nevyzvednuté zasilce?
3. Je zasilka dostatecné dlouho ulozena na poste?
4. Funguje informacni proces o odeslani zasilky formou SMS ¢i emailu?
5. Ovéfuje spravné Ceska posta osobni udaje?
6. Podal zakaznik spravné informace o adrese dodani a skute¢né existuje?
Z hlediska prazkumu je dualezité odpoveédi na tyto otdzky znat, aby bylo mozné
spravné a pruzné reagovat a projekt tak dokoncit s danym cilem co nejvyssiho

mozného zlepSeni.
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4.3.2 Naklady Spatné nastavené a reSené problémové oblasti

Problémovou oblasti jsou nedorucené a vracené zasilky. Vypocet soucasnych nékladi:
za ro¢ni fiskalni obdobi:
e odeslano 16 948 zasilek,

o postovné za jednu zasilku ¢ini 73,- K¢,

o pripadné dalsi naklady spojené s poStovnym 19,70 K¢,

o 2%*19,50 K¢ za balné a rozbaleni zasilek s cestou zpét do centralniho skladu.
Celkové néklady za ro¢ni fiskalni obdobi ¢ini 2 232 051,6 K¢

- Cil: usetfeni 50 % nékladi

- Cilovy zadany vysledek nakladi po aplikaci metody Six Sigma: 1 116 025,80 K¢
4.3.3 9 bloku

1. Popis problému — jak jiz je popséno vyse, centralni sklad zasle v priméru mési¢né
23 000 zasilek zakaznikim. Pfiblizné¢ 1500 (tj. 6,5%) ztéchto zasilek je
nedoruceno a vraci se zpét na centralni sklad. Tyto vracené zasilky tvofi finan¢ni
ztraty ve vysi 170 000,- K¢. Ztratové naklady na jednu nedorucenou zasilku ¢ini
113,- K¢ (20,- K& za baleni zasilky, 73,- K¢ za postovné, 20,- K¢ za rozbaleni
zasilky).

2. Zékaznici - zaméstnanci telekomunikacni spole¢nosti, fyzické a pravnické osoby

(stavajici a novi zékaznici), logistické oddéleni, centralni sklad,

zadany vysledek nakladi — 1 116 026,- K¢,

matice problému — nedorucené a vracené zasilky,

definice problému — vracena/nedorucena zasilka po 8. dnech a vice,

cil — sniZeni poctu vracenych/nedorucenych zasilek,

obchodni dopady — ispory a snizeni zatéZe v logistickém oddé€leni,

O N o g B~ W

ovlivnitelné/neovlivnitelné
a. ovlivnitelné: nastaveni procesu odesilani zasilek a jejich ptipadné
pteposilani,

b. neovlivnitelné: sluzby Ceské posty (kvalita, ¢as dodéni, spolehlivost),

©

¢asovy plan - viz obrazek ¢. 3.

Obrazek &. 3 Casovy plan
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3.kvétna 11.Cervna 24 .Cervna

Zdroj: Telekomunika¢ni spole¢nost (2009).

4.3.4 SIPOC diagram

Na vytvoreni mapy klicovych procesii pro ziskdni zadané hodnoty a snizeni naklada

za vracené zasilky byl vyuzit SIPOC diagram, ktery je v prevazné vétSiné projektl

vyuzivan jako prvni diagram z velkého mnoZstvi, které Six Sigmé nabizi. PomiZe pochopit

proces a ovétit rozsah projektu.

S

Dodavatelé
Zakaznici
Sluzby posty

Sluzby posty

Podani
objednavky

Obrazek ¢. 4 SIPOC diagram

I P O

Proces

Vstupy Vystupy

+ Zakaznické iroviovy _
ogj eadznna'l\cfki Wsm::or:cr:: e « Zasilka
" zasilka * Oznameni
 Zasilka = Navrat zasilky
Objednavka Zdkaznik
Odeslani Gekajici na neinformovan/
ii 5 e nevyzved|

objednavky Ceskeé posté Zasilku

Zdroj: Telekomunika¢ni spole¢nost (2009).

4.3.5 Analyzy rizik

C

Zakaznik

Postovni sluzby;
zakaznik;
telekomunikacni
spoleénost

telekomunikaéni
spoleénost

telekomunikacni
spoleénost

Zasilka se vraci
zpét do
centralniho
skladu
spolecnosti

Na zaklad¢ analyzy rizik pomoci FMEA hodnotici stupnice je dospéno k zavéru, ze zadna

dilezita rizika, kterd by mohla ovlivnit projekt, neexistuji.
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4.4 Méreni

Mg¢feni je slozeno z:
- SIPOC diagramu,
- Fishbone diagramu,
- popisu faze predméfteni a predanalyzy,

- analyzy historie nedorucenych zasilek.
4.4.1 SIPOC diagram
Vyuzito je jiz ve fazi Definovani.
4.4.2 Fishbone diagram

Diagram rybi kosti neboli diagram pficin a nasledkl zde fesi ulohu uréeni pravdépodobné
ptic¢iny problému na zéklad¢ nasledn¢ stanovenych dopadi.

e X1- zakaznik nema Zadné informace o zasilce,

o X2 - telekomunikacni spole¢nost si nepieje platby predem,

e X3 - chybi druhé upozornéni zakaznika,

e X4 - nejsou moznosti planovani odesilani zasilek na pfani zdkaznika.

Pouzit je brainstorming, diky némuz jsou hledany vSechny potencialni zdroje problému.
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Zakaznik nevi o zasilce

Obrazek €. 5 Fishbone diagram

Zékazn\'kl Osobni data I

ulofené na poté

Spatnd komunikace
ze strany zdkaznika

X1

G Neexituje zadna databazé zakaznickych
dat pro jejich kontrolu

Zakaznik ignoruje ¢ekajici zasilku

- , 2y Zakaznik &i spoletnost vlozi Spatna
Zkaznik dostane lepsi

: i data
Z&kaznik nemd sprévné —_— nabidku od naseho
informace konkurenta
Zakaznik jiz nema zdjem
Zasilka nenf placena

vyzvednout jeho zasilku
X2 predem

X3

&> Iv1-nedorucené zasilky |

Doba skladovani je limitovana e
Telefonni upozornéni Ceskou postou a je nizka Neni moZny naplanovat
neni dostupné u viech odeslani zasilky dle
kanald pozadavkl zakaznika. Jiz
Je omezena na kontrakt bylo v minulosti neefektivné
sluZebProfi doruéovéni ouzivano
Nejsou dal3i volné pracowni V soud dobé
sily neexistuji moznosti

V SMS chybi informace o
moznosti del3iho skladovani

Zakaznik nevi o moZnosti
delsiho skladovani

Chybi druhé SMS upozornéni

Zakaznické upozornéni Skladisté zasilek
( hovor, druha SMS )

Zdroj: Telekomunika¢ni spole¢nost (2009).

4.4.3 Popis faze predméreni a predanalyzy

1. Historicky problém nedorucenych zasilek

V minulosti tento problém u telekomunikani spolecnosti neexistoval.
Telekomunika¢ni spole¢nost méla jiného vlastnika a zdkaznici byli informovani
0 jejich uloZenych Eekajicich zasilkach. Pfi zméné vlastnika (na souc¢asného) doslo
k zastaveni upozornéni zakazniki. Divod nebyl piesné zjistén, ale s nejvetsi
pravdépodobnosti se jednalo o nedostatek pracovnich kapacit vzhledem k nérlstu
ptichozich hovori zdkazniki.

Data ( kde data ziskat a kdo je ziska )

Vsechna data potfebna pro zahdjeni projektu jsou stazena Black Beltem namisto
pracovnika logistického oddé€leni z diivodu technického hlediska, jez byl pro Black
Belta pohodIné;si.

Urceni dalSich krok

Promptni sbér dat, provedeni rychlé analyzy pro potieby pracovni schiizky jako
jsou analyzy kanélu, kde byly objednavky (zasilky) vytvofeny a vytvofit dopliikové
analyzy, které pomohou projektovému tymu vidét problém z dalSich Ghli pohledu.
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Dalsim krokem je zahajeni pracovni schizky a zjiSténi ndzorl pracovniki

projektového tymu, fikajici naptiklad, kde jsou nedostatky, kde ziskat vice dat,

apod.
4. Pted analyzy
Vytvoten je report nedorucenych zasilek dotéenych kanalii, rozepsané jsou pouze
ty, které jsou pro tento projekt nejvice tizené.
Tabulka ¢. 3 Report kanalu
1) Péce o zakazniky 5909 35%
2) Internetova samoobsluha 3053 18%
3) Telefonni prode;j 2211 13%
4) E-shop 2051 12%
5) Firemni prodejny 1918 11%
6) Telefonni firemni Prode;j 568 3%
7) Obchod uréeny
zaméstnancim 317 2%
8) Ostatni kanaly 921 7%
Celkové 16 948 100%
Zdroj: Telekomunika¢ni spole¢nost (2009).
Graf ¢. 2 Grafické zndzornéni vSech nedorucenych zasilek zajmovych kanali
700 -
651
A
600 L\
547
517 i
500 — =55 =
481 34
451 454 404
400 757
B
305
300
%8 279 73 759
nil “ 21 245 C 214 313 A-Pékeo zakamiky
200 \ . /\ n 24 B - Internetova samoohsluha
- C - Telefonni prodej
166 = 19 b N 201\14? D - E-shop
152 143 145 143 E E - Firemni prodejny
100 F - ostatni
108
F
0 4 T > 1 T — T T $}_r‘_w_~l__' T < T T —

200804 200805 200806 200807 200808 200809 200810 200811 200812 200901 200902 200803

Zdroj: Telekomunika¢ni spole¢nost (2009).
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Graf ¢. 3 Grafické znazornéni vSech nedorucenych zasilek cilenych kanalt
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Zdroj: Telekomunikaéni spole¢nost (2009).

4.4.4 Analyza historie nedorucenych zasilek

Nésledné doslo k tfidennimu métfeni pohybu a stavu odeslanych zésilek. Z tohoto méfeni
vyplyva, ze adresy jsou prevazné spravné a zakaznici zasilky ignoruji nebo je

nevyzvednou.
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Graf ¢. 4 Grafické znazornéni tfidenniho méfeni odeslanych zasilek

o
&
B 1) neprijatelny 40 ‘gfx‘ “-P‘QC‘;’
O 2) nevyzveduto 35 PN >
O 3) pireposlani —
B 4) neznamy 30
o s) nekompletni adresa
m6) jiny divod 25
W
20 8]
[y}
15 +——
10 +
5 .
0 .
Situace
Datum |Pocet|Nepfijatelny|Nevyzvednuto|Pfeposlani|Neznamy|Nekompletni adresa [liny dGvod
15.6. 50 12 36 0 2 0 0
16.6. 32 7 18 2 2 7 >
17.6. 55 13 34 3 4 0 1
Celkoveé| 137 32 88 5 3 1 3

Zdroj: Telekomunika¢ni spole¢nost (2009).

V dalsi fazi je provedena analyza mist doruceni. Vysledkem této analyzy je, ze z 16.948

nevyzvednutych zasilek je 9.215 =zasilek v méstech, kde se nachdzi maloobchod

telekomunikac¢ni spole¢nosti.

Dtlezitosti v kazdém fizeném projektu je zjistit co nejvice informaci o oblasti feSeného

problému a je nutné detailné¢ zhodnotit kazdé mozné hledisko, které je vypovidajici

0 moznosti prostoru zlepSeni. Dalsi analyzou projektu je rozbor nedorucenych zasilek

podle jejich cen. Nejvétsi podil maji zasilky s hodnotou mezi 1 000 a 5 000 korunami.
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Tabulka ¢. 4 Analyza podle cen nedorucenych zasilek

Hodnota <1000 |<5000 |>5000
zasilky minus |0 <10 <100 |<1000 |<5000 |oO 0 0
Pocet 2 4688 579 525 3922 6177 559 287 209

0,012 |27,661 |3,416 [3,098 |23,141 |36,447 |3,298 [1,693 |1,233
% % % % % % % % % %

Zdroj: Telekomunika¢ni spole¢nost (2009).

4.5 Analyza

wrwe

jejich odpovédi a doporucuje nasledujici kroky. V nasem projektu je tazano, zda aplikace
upozornujici zékazniky prostfednictvim SMS funguje automaticky nebo rucné. Vysledkem
je rucni zadavéni. Je doporuceno vyobrazit nastavené procedury o SIMswapu (vyména
SIM Kkarty), kterd je také soucCasti nckterych zasilek a nastavit nové pravidlo
0 alternativnim sbéru kontakti od zakaznikt. V soucasné dobé je pro vétSinu zakaznikd
jakakoliv pfijatd nepfe¢tend SMS zprava od spolecnosti pouze domnénkou, Ze spolecnosti
opét nabizi dal$i mozné sluzby, kterym zakaznici nevéti a zpravu ve vétSing€ piipadech
automaticky bez ptecteni odstrani. Proto je dale doporuceno zkontrolovat obsah SMS textu
a emailu, zda je efektivné nastaven konspekt a nedochdzi tak k necilenému spamu.
Po téchto krocich bylo navrhnuto mozné zlepSeni. Jednou z pficin je, ze zakaznik nemél
spravné informace o odeslani a uloZeni zésilek na posté. Dalsi pficinou jsou nekompletni

udaje a neaktualizované kontakty zédkaznikd.
4.6 ZlepSeni

Prvnim krokem zlepSeni soucasné¢ho procesu je nastaveni upozornéni zdkaznikli na stav

zasilky. Pro lepsi vysvétleni poslouzi obrazek ¢€.6
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Obrazek ¢. 6 Porovnani procesu souc¢asného a navrhnutého

!/ upozornéni- SMS/e-mail nebo telefonni hovor

Zdroj: Telekomunika¢ni spole¢nost (2009).

Projektovym tymem jsou ureny tii navrhy vylepSeni :
1. Proces upozornovani ¢ekajicich zasilek
a. Proces upozoriiovani ¢ekajicich zasilek — manualné

o Ceska posta odesle kazdy den emailem report telekomunikaéni spole¢nosti
ohledné& stavu zésilek. Spolecnost nasledné manualné prostfednictvim SMS
zprav, emailu nebo telefonniho hovoru upozorni zdkaznika a sdéli mu stav
zasilky.

o Dopady bude mit na problém X1(klient nema Zadné informace zésilce) a X3
(chybi druhé upozornéni zakaznika).

o Jako riziko je hodnocena pomald manualni prace a nutnost uvolnéni
pracovnika

b. Proces upozoriovani ¢ekajicich zasilek — automaticky
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O

Ceska posta odesle kazdy den emailem report telekomunikaéni spole¢nosti
ohledn¢ stavu zasilek. Pomoci automatického nastroje, do kterého
nastavime tfi datové soubory, budeme klientim odesilat upozornéni., taktéz
formou SMS, emailem ¢i hlaskou telefonnim hovorem.

Dopady bude mit na problém X1 (klient nema zadné informace zasilce) a X3

(chybi druhé upozornéni zdkaznika).

2. Zakaznik informovan prostfednictvim operatora telekomunikacéni spolecnosti

ohledn¢€ moznosti SIM swapu (vyméné SIM karty)

O

Zakaznicka linka (operator) nabidne klientovi vyménu na obchodé
spolecnosti, a tim predejde k odeslani zésilky prostfednictvim posty a ziska
od zékaznika aktualizované kontakty. Internetovd samoobsluha nabidne
zakaznikovi moznost nejbliz§iho obchodu telekomunikacni spole¢nosti.

Dopady bude mit na problém X1(klient nema zadné informace zasilce) a X3

(chybi druhé upozornéni zakaznika).

3. Potvrzeni objednavky pro internetovy obchod

o

o

o

Internetovy obchod odesle informaci o pfijeti objednavky, a tim tak
vygeneruje ukol informovani zakaznika prostfednictvim SMS a e-mailu.
Dopad bude mit na problém X1(klient nema zadné informace zasilce)

Tento navrh byl z hlediska vysokych nékladti zamitnut.

Ocekéavanym zlepSenim je snizit vracené zasilky o 50%. Tedy zhruba z 1 500 az na 750

kust. Pokud dojde k implementaci vylepSeni, dosahnout tak uspor. Zasilky se nebudou

odesilat znovu a uSetfi se na balném, poStovném a pracovnich sildch centralniho skladu,

které budou efektivnéji investovany do jinych pracovnich oblasti.

V konecné ¢asti této faze je sestaven implementacni plan, ktery je piesné specifikovan

V tabulce €. 3 - Implementacni plan.
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Tabulka ¢. 5 Implementacni plan

4 Spubténi testu + D i
spusténi procesu Samplonovi
Keétks
o schiaz
2 Proces zlepseni predstav
zlepseni
3 Méieni TR table
4 Proceduralni BRs

konsolidace

Komunikace o . .
5 zménach TamTam Komunikace

Zdroj: Telekomunika¢ni spole¢nost (2009).
Shrnutim se sdéli, jaky problém je feSen, jak dlouho projekt trval, jakého zlepSeni je
dosazeno, jaké to ma ptinosy pro zakaznika a telekomunikaéni spole¢nost, a kde a na ¢em
telekomunikac¢ni spole¢nost ziska finan¢ni benefit.
Telekomunikacni  spole¢nost  distribuuje  svym  zdkaznikim své sluzby/zboZi
prostfednictvim zasilkového prodeje. Mé&si¢né bylo odeslano cca 23 000 zasilek, a z toho
se 1500 (tj. 6,5%) zasilek vraci zpét na sklad jako nedorucené. Celkem to piedstavuje
ztratu na postovném a balném cca 2.2 mil. K¢&. Cilem je efektivné vynalozit tuto ¢astku
na tspésné doruceni zésilek zakaznikovi.
Projekt pomoci metody Six Sigma byl zahajen 26.5.2009 a ukoncen 30.6.20009.
Upozoménim zékaznika o piichozi zasilce, o &ekajici zasilce na Ceské poste
(SMS/telefonicky/emailem) a vylepSenim internetové samoobsluhy pii objednavani
duplikatu SIM, se dosdhlo zlepSeni. Pfinosem pro zakaznika je dobra informovanost
0 ptichozi, piipadné Gekajici zasilce na Ceské posté. Piinosem pro telekomunikaéni
spoleCnost je diiveéjsi vyuzivani sluzeb zakaznikem a zvySeni uspéSnosti v dorucovani
zasilek tzn. pokles vratek o 50 % z 1 500 na 750 vratek mésicné. Finan¢nim benefitem je

usetieni na poStovném a balném za pteposilani zasilek 560 000,- K¢.
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4.7 Ridit

Tato faze kontroly stavu implementace nového procesu, vytvofeni jeji strategie
a zmapovani schopnosti projektu vylepSenimi, nebylo dale u¢inéno z ditvodu neocekavané
situace, kdy se telekomunikacni spole¢nost rozhodla vydat smérem nového informacniho

systému, ktery kompletné zméni stavajici procesy a jejich moznosti.
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5 Zhodnoceni

5.1 Kritika postupu metody a navrh na vylepSeni —

vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Metoda Six Sigma vyuzila pro vylepSeni procesu predevsim tzv. ,,selsky rozum®, presto
V dnesni dob¢ se kazdd spole¢nost zaméfuje na situace, které jim zdkaznici sdéli a na
zaklad¢ toho pii inovaci sluzeb Cerpd. V navrhu vylepSeni se zaméfilo na prizkum
v blizkém okoli, kterého se zlcastnilo se 32 osob (ndhodné osoby) ve véku od 20 — 70 let.
Pomoci dotazniku (pfiloha 1.) se stanovily tyto otazky:
1. Vyuzivate sluzeb dorucovani zasilek ¢eskou postou? (odpovéd” ANO/NE)
2. Vyzvedavate vzdy zésilky uloZzené na ¢eské posté? (odpovéd” ANO/NE)
3. V pfiipadé¢, ze jste odpovedéli na otazku ¢.2 ,,NE*“ uved’te divod proc?
(mozZnosti: a) kratka oteviraci doba CP, b) nedostal jsem upozornéni, ¢) dlouha
ekaci doba na CP, d) nejsem si jist, zda objednavku opravdu chci
4. Pochazite z mésta/obce, kde se nachazi pobocka ,, Telekomunikacni spole¢nosti“?
(odpovéd’ ANO/NE)
5. V pftipadé, ze jste odpoveédéli na otdzku ¢.4 ,,NE* jste ochotni pro zasilky dojizdét
do nejbliz§iho mésta/obce na pobocku? (odpovéd ANO/NE)
6. Uvitali byste moZnost vyzvednuti zasilky na pobockach? (odpovéd’ ANO/NE)
V ramci prizkumu vysly tyto vysledky:
Na otdzku €.1 vSichni tdzani odpovédeli ,,ANO®“. Otazka ¢.2 byla vyhodnocena v poméru
20/12 pro odpoved ,,ANO*“. V ramci 3. otazky z 12 osob, které odpovédé€li na otazku ¢.2
»INE“ reagovali takto ( 7x moznost ,,a*, 3x moznost ,,b“, 1x moznost ,,c*“ a 1x moznost ,,d*.
Na otazky ¢.4 a ¢.6 taktéZ vSichni odpoveédéli moznosti odpovéedi ,,ANO®.
Z pruzkumu v okoli vyplynula odpovéd, zkteré vyplyva, Zze by se telekomunikacni
spolecnost méla zamyslest a zaméfit na poskytovani vydeje zbozi na pobockach. Piedesli
by tak problémiim spojenych s nevyzvednutymi a nedoruc¢enymi zasilkami a klienti by byli
se sluzbami vice spokojeni a telekomunikaéni spole¢nost by usettila na ztratach. Benefitem

by byl narust zakaznikt, ktefi se v ramci doby doru¢ovani rozmysli se sluzbami nebo jim
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sta¢i konkurence nabidnout lepsi sluzby. Spole¢nost méa pobocky obsazené téméi po celé
Ceské republice, tudiz se jim tato moZnost nabizi. Dale by se predeslo piipadnym
podvodnym objedndvkam a telekomunikacni spolecnost by tak obdrzela v ramci

zakaznické zkuSenosti spolehlivost a bezpeci osobnich dat.
5.2 Zhodnoceni zrealizovaného projektu

Telekomunikacni spole¢nost se pii zjisténi velkych ztrat v nedorucenych a vracenych
zasilkach rozhodla pro feSeni situace prostfednictvim projektu vedenym metodou Six
Sigma.

Spole¢nost si Vv minulosti vyskolila nékteré své zaméstnance, ktefi ziskali tituly Black Belt
a Green Belt. Méla tak prostfedky pro ziskani kvalitniho a kvalifikovaného projektového
tymu, jeZ metoda Six Sigma vyZzaduje. Pouzit byl model DMAIC, obsahujici faze
Definovani, Mé&feni, Analyza, ZlepSeni a Kontrola. Tyto faze rozsifila podle potieb
projektu o tfi pted faze, a to Pfed definovani, Pfed méfeni a analyzu. Dostala tak kvalitnéjsi
vystupy pro implementaci nového feseni, kde cilovym vysledkem bylo uSetieni padesati
procent nakladl na zasilani a opétovné pieposilani nedorucenych a vracenych zasilek.

Ve fazi definovani kvalitné postavila otazky smérem k zakaznikiim, tzv. hlas zakaznikd.
zhodnotila a ziskala podnéty k oblastem, ve kterych zakaznici vidi prostor ke zlepSeni.
Nastavila cile a vytvotila 9 blokl popisujicich jakym smérem se bude projet zaobirat.
Pro mapu klicovych procest, kterd pomohla pochopit proces a ovéfit rozsah projektu,
pouzila SIPOC diagram. Nasledné zanalyzovala moZznd rizika, kde zjistila, Ze nejsou
7zadna, ktera by mohla projekt ohrozit. Pouzito bylo brainstormingu, diagramu pficin
a nasledkt nazyvanych diagram rybich kosti, ktery ndm zde naSel potencidlni zdroje
problému.

Ve fazi Méteni probéhl tfidenni monitoring zasilek, ze kterého vyplynulo, Ze dodaci adresy
byly prevazné spravné a zékaznici jen ignorovali zasilky z divodu lepSich nabidek
od konkurence. Dalsim divodem ignorace zakaznik byla zména rozhodnuti ve vyuziti
sluzeb nebo ziskani informace o moznosti osobniho vyzvednuti sluzeb a produkth
na maloobchodni prodejné telekomunikaéni spolecnosti, kde pomohla analyza adres
doruceni v oblastech, kde se maloobchodni prodejny nachazely.

Faze Analyza pomohla ziskat nové pravidlo s alternativnim sbérem dalSich kontaktt

od zakazniki. Doporucila kontrolovat obsah SMS textu a emailu a nastaveni takového
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obsahu, ktery nebude vykazovat znaky spamu. Jednou z pfi¢in bylo to, ze zdkaznik nem¢l
spravné informace o odeslani a ulozeni zasilek na posté. Dalsi pfi¢inou byly nekompletni
udaje a neaktualizované kontakty zdkaznikd.

V predposledni fazi nazvané Zlepseni se jiz implementoval novy proces. Doslo k nastaveni
nového upozornéni zdkaznikid, diky némuz je klient Castéji upozornovan a informovan
0 aktudlnim stavu zasilky. Informovani formou SMS zpravy a emailu bylo rozsifeno o
elefonicky kontakt. Problém s nekompletnimi a neaktualizovanymi adresami zakaznika
byl vyfesen alternativnim sbérem kontaktt.

Ve vysledku se tedy zasilky nebudou odesilat znovu a spolecnost uSetii na balném,
postovném a pracovnich silach centralniho skladu, které budou efektivnéji investovany.

V tomto kroku Zlepseni je v kone¢ném souctu shrnut problém, ktery byl fesen, jak dlouho
se na projektu pracovalo, jaké piinosné¢ hodnoty tento novy proces mél pro zdkazniky
a jaky financ¢ni benefit spole¢nost ziskala.

Posledni fize Ridit ndm ma pomoci presnd uréit, jakych vysledkti bylo dosaZeno
po produkci. Telekomunikaéni spolecnost se pfed ukoncenim tohoto projektu rozhodla
zménit cile implementovanim nového komplexniho informaéniho systému. Projekt byl
nakonec pouzit jako ptidand hodnota do nového informacniho systému a tim nebylo mozné
presné urcit, jaké finan¢ni néklady projekt dokazal usetfit.

Rozsitenim metody DMAIC o tfi ptedfaze ucinila projekt nepiehledny. Telekomunikacni
spole¢nost vedla projekt velmi jednoduse, nevychazela piili§ ze statistik a neprovedla
kvalitné jednotlivé faze, naptiklad hlas zakaznika (VOC). Pouzila pro zlepSeni pouze tzv.
jednoduchy selsky rozum.V ramci zhodnoceni a navrhu zefektivnéni bylo navazano na
metodu hlas zakaznika a byl proveden prizkum v okoli pomoci dotazniku na jednotlivé
otazky. Z tohoto dotazniku vyplynulo, Ze klienti maji problémy s doru¢ovanim zasilek pies
Ceskou postu a to uz jak z diivodu kratké oteviraci doby pobocek CP, dlouhého &ekani ve
frontach, neinformovanosti od CP o ulozené zasilce tak i rozhodnuti, Ze sluzby nakonec
nechtéji. Dale vyplynulo, Ze tazani uvitaji moznost vyzvedavat objednavky na pobockach
telekomunikacni spole¢nosti. Pfi zavedeni tohoto procesu by spole¢nost mohla dospét
k jeste efektivnéjsimu zlepseni a eliminovat tak dosazené ztraty. V pfipad¢ firemnich
(koorporatnich) klienti, ktefi nemaji dostatek ¢asového prostoru pro vyzvednuti zésilek na
pobockach by mohla naptiklad zavést smluvni podminky na uhradu nevyzvednutych

zasilek. Nedorucené zasilky z prodejen telekomunikacni spole¢nosti Cinily za rok 1918
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atelefonni firemni prodej 568, coz tvofilo 14% ze vsSech nedorucenych zasilek.
Nékladovost jedné takové zasilky je 113,- K¢. V pripadé 2 486 zasilek se usetii 280 918,-
K¢ za rok.

Celkové projekt splnil o¢ekavani a dosahl potifebného zlepSeni. Muze byt tedy jednoznaéné
ve vysledku potvrzeno, Ze metoda Six Sigma dosahuje zefektivnéni procesu a snizeni

nakladu.
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6 Zaveér

Ekonomické podminky v dnesni dobé nevytvarieji prostiedi pro jednoduché udrzeni
spolecnosti na trhu. V konkuren¢nim svété hledaji vSechny mozné dostupné procedury,
které¢ jim pomtizou v zisku lepsSiho postaveni vii¢i jim piimym konkurentim a také jim
pomohou v dosazeni co nejvySSich moznych zisk. Nutnosti je dbat na eliminovani
defektq, ztrat a problémil ve vyuzivanych procesech. Jednou z modernich metod, ktera toto
muze pomoci docilit, je Six Sigma, kterd se da definovat jako néstroj fizeni, podnikatelsky

process umoziujici zvysSeni ziskli monitorovanim a navrzenim procesnich aktivit, ktery

vvvvvv

rowr

Teoreticka ¢ast popisuje stale vice expandujici metodu zlepSovani procest Six Sigma,
kterou spolecnosti vyuzivaji pro efektivnost stavajicich procesii nebo procesi nove
vytvofenych. Cilem je rozebrani jednotlivych krokli procestt do nejvétSich detailt
s dosazenim co mozna nejvétsich tspor.

S metodou Six Sigmy souvisi zapojeni nejdulezitéjSich osob spole¢nosti a jejich zaskoleni,
protoze kazdy ma v této metod¢ své zastoupeni. Soupis téchto dulezitych osob zahrnuje
teoretickd ¢ast. Jako kazda procesni metoda ma i Six Sigma svoji strategii fizeni. Provazi
ji Sest principti pomahajici k implementaci, a to ryzi zaméfeni na zakaznika, Fizeni
zaloZené na informacich a faktech, zaméfeni na procesy a jejich zlepSovani, proaktivni
management, spoluprace bez hranic a honba za dokonalosti a tolerance netspéchu.
Hlavnim modelem Six Sigmy je model DMAIC, ktery se sklada z péti krokd. Mezi tyto
kroky patfi definovani, méfeni soucasné vykonnosti, analyzy zlepSeni, jejich detailni
rozbor a navrhnuti inovaci, které se pak implementuji v poslednim kroku fizeni.
Zakladnimi nastroji jsou hlas zékaznika, kreativni mysleni, ndvrh experimentli, procesni
fizeni, statické fizeni procesii, prib&zné zlepSovéani, navrh novych procest, analyzy
rozptylu a vyvazené vztahy. Dale pak disponuje pokrocilymi néstroji, jeZ pomahaji ziskat
jeste hlubsi pohled na proces.

Prakticka cast popisuje aplikovani metody Six Sigma v projektu telekomunikacni
spoleCnosti, jez pozaduje zlepSeni procesu v nedorucenych a vracenych zasilkach
zékaznikim odesilanych prostiednictvim Ceské posty. Snahou je snizit niklady za tyto

zasilky o polovinu, tedy 50%. Pouziva k projektu model DMAIC, ktery rozsifuje model
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0 tfi faze, a to Pfed definovani, Pfed méfeni a analyzu. Detailn¢ rozebira stavajici proces
pomoci diagramil, zejména fishbone diagramu pficin a nasledkti. Vyuziva hlasu zakaznika,
ktery spolec¢nosti dava podnéty zaméteni na zlepSeni. Vychazi také z historického procesu,
jez v minulosti ve spole¢nosti fungoval. Kyzenym vysledkem je nastaveni procesu, ktery
spole¢nosti zadané vysledky s nejvétsi pravdépodobnosti prinese. Pruzné vysledky ukazaly
pokles vratek 0 50 % z 1 500 na 750 vratek mési¢n€. Finan¢nim benefitem je uSetfeni
na postovném a balném za preposilani zasilek 560 000,- K¢ Nedalo se urcit, zda
ve skutecnosti nové nastaveny proces piinesl polovicni Uspory z procesu diive
nastaveného, a to z divodu rozhodnuti pfedstavenstva telekomunikacni spolecnosti
implementovat novy kompletni informacni systém, ktery mé proces feSeny projektem
obsahovat diky pokrocilejSimu technologickému pokroku. Na konci projektu je
zhodnoceno, jak kvalitné bylo metody Six Sigma vyuzito a navrzeno piipadné zlepSeni.
Spolecnost nevyuzila dostateéné tuto metodu, zejména jeji analytickou cast, kde mohla
vice vyuzit hlasu zakaznika a provést tak hlubsi analyzu. Diky této analyze by bylo
zjisténo, ze mnohem efektivnéj$i zplsob eliminovani ztrat je zavést vyzvedavani
objednavek na pobockach, které jiz maji po celé Ceské repubice. Tuto skutecnost odhalil
osobni pruzkum v okoli pomoci dotaznikového Setieni. Dale by se usetfilo vice nez bylo
puvodnim cilem, kdyby byly zavedeny smluvni podminky firemnim zakaznikim
na thradu postovného a balné¢ho. Na zaklad¢ tohoto procesu mohla usettit rocné dalSich
280 918,- K¢&. Piesto metoda Six Sigma ukézala, Ze svymi modely dokaZe vyhledat pficiny
problému a odstranit je. Proto je vyuZivana mnoha spole¢nostmi pro ziskdni

konkurenceschopnosti.
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8 Prilohy

1) Dotaznik v ramci prizkumu dorucovani objednanych zasilek od telekomunikacni
spolecnosti

Dotaznik v ramci prizkumu dorucovani objednanych zasilek od
telekomunikacni spolecnosti

1. Vyuzivate sluzeb doruéovani zasilek éeskou postou? Odpovédi ANO___NE

2. Vyzvedavate vidy zasilky uloZené na éeské posté? Odpovédi ANO___NE

3. V pripadé, ze jste odpovédéli na otazku é.2 ,NE“ uvedte divod proé?
a) kratka oteviraci doba CP
b) nedostal jsem upozornéni
c) dlouha ¢ekaci doba na CP
d) nejsem si jist, zda objednavku opravdu chci
4. Pochazite zmésta/obce, kde se nachazi pobocka ,Telekomunikaéni spoleénosti“?
Odpovedi ANO___NE

5. V pfipadé, Ze jste odpovédéli na otazku ¢.4 ,NE” jste ochotni pro zasilky dojizdét do
nejblizéiho mésta/obce na poboéku? Odpovédi ANO___NE
6. Uvitali by jste moznost vyzvednuti zasilky na poboékach? Odpovédi ANO___NE

Poznamka : odpovédi zakrouzkujte



