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Anotace

Diplomova prace pojednava o aplikaci metod lean managementu ve firmé¢ HOTEL.CZ a.s.,
se zamécfenim na call centrum. V prvni, reSerSni Casti prace, je vysvétlena teoreticky
podstata S$tihlé vyroby v nevyrobnim podniku a popsény jsou jednotlivé metody pro
aplikaci Stihlého mysleni. V ¢asti druhé, vénované piipadové studii ve vybrané firme je
nejdiive samotny podnik charakterizovan, popsan souCasny stav se zaméfenim na vybrany
proces a nasledné jsou aplikovany vybrané metody a navrhnuta optimalizacni opatieni.
Cilem této diplomové prace je nalézt pomoci principu Stihlé vyroby a lean managementu

zdroje plytvani a navrhnout mozna feseni pro jejich redukei.
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Annotation

Optimization of business operations through lean management methods

This diploma thesis deals with application of lean management methods in the company
HOTEL.CZ a.s. focused on the call center. In the first part, there the essence of lean
management in non-manufacturing enterprise is explained and various methods for the
application of lean thinking are described. In the practical part of the thesis, a description
of the company and the current situation is involved. Further, some selected methods and
suggested possible solutions are applied. The aim of this thesis is to find some wasting

resources using lean management and lean manufacturing principles, and to reduce them.

Key Words

Kaizen optimization, waste, lean manufacturing, teamwork, standardization



Obsah

SEZNAM ZKIATEK ..o 9
SEZNAM TADUIEK ...t s 10
SezZnam ODFAZKIU ...........ccoiiiiiiiiii e 11
UVOU ..ottt b ettt b ettt e b e e e m b e e e he e e bt e e Re e e bt e nnr e e be e nneeneas 12
1. Teoretickd VYChOMiSKA.............c.coiiiiiiiiiiiii e 14
1.1 ZlepSovani nevyrobnich ProCEST .......cccuuiiiiiiiiiiiiiiie e 14
1.2 Vychodiska zlepSovani nevyrobnich procesti.........c.ccovveviriieniiiiiiicnicieneseee 15
2. Zakladni metody pro ZIePSOVANI .............ccooiiiiiiiiiiiei e 24
2.1 TYMOVA PIACE. .. ueietie i eitie sttt ettt ettt e et et e st e b e e s se e e b e e esneenneesnbeenneas 24
2.2 MEtOUA BS ... 25
2.3 VizUAINi MANAZEMENL .....eeviiiieriieiieiesieeie ettt ne s 27
2.4 Rizeni podle VIZI @ CIII .....c..c.vvceeeeereeeeeseseseeseeeesees e 28
2.5 WOTKSNOPY ..ottt ettt ae e nre e 29
2.6 StandardiZOVANA PTACE ........cvieiriiieiiiie i e st siee e sbee e e e e b e e sbaeeeraeesres 31
2.7 Pracovni ETZONOMIC. .......cciiiiiiiiiiiiesieesie ettt 32
2.8 MEICNT PIACE ..ottt b e nn e 33
3. Pripadova studie FeSena ve spolenosti HOTEL.CZ a.s. .............ccocoovviiiiennnennnn. 36
3.1 Charakteristika spole€nosti HOTEL.CZ a.5.......ccccoiiiiiiiniiieiiciceece e 36
3.2 SYSEEM PIEVIO ..ttt ettt 37
3.3 Webovy pOrtal HOtEl.CZ .......oiviiiiiiiie e 44
3.4 Call centrum HOEL.CZ .......oveiiicc e 44

4. Implementace metod lean managementu na pracovisti call centra spolecnosti

HOTEL.CZ @.S. ..ottt b ettt b e ns 48
4.1 Tymova prace v ramci ¢innosti call Centra ..........ccovcvviviiiiiic e 48
4.2 Vyuziti metody Office Kaizen pfi optimalizaci ¢innosti call centra..................... 54
ZLAVEY ...t 66
Seznam PouZité HEratury ...........ccocceiiiiiiiiiii e 67
Seznam PFILON ........coooiiiiii 70



Seznam zKkratek

CRM Customer Relationship Management

TPS Toyota Production System
JIT Just in Time
WS Workshop



Seznam tabulek

Tabulka 1: TYMOVY DOMNUS ...cciiiviiiiiiiiiiieiiie st 50
Tabulka 2: IndividUuaIng DONUS .........cciviiiiiieiiiiee e 52
Tabulka 3: Miniaudit vizualizace na PracoVISti.......cccovveriririiieiisie e 55
Tabulka 4: SPOtFeba CasU........oiiiiiiiiiiii s 60
Tabulka 5: Néklady na technick€ vybaveni..........cccocoveiiiiiiiiiiic e 63

10



Seznam obrazku

Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.

1: Systém vyTobY fIrmy TOYOta.....ccuviiiiiiiiiieiiiie it 17
21 Stihla admiNIStrAtIVA........c..cveveeeesceeieecieseeee sttt ss st en e ss s enees 21
32 PrINCIP WOIKSNOPU . ... 30
4: Ergonomie pracovniho MiSta .........cccceeiiuiiiiiiiiiiiiesiie e 33
5: Organizacni struktura spolecnosti Hotel.cz a.s. ......oooeiiiiiiiiiiiiee, 37
6: Prehled Previo partneril..........ovooeeiiieieiiiieceeee s 38
7:0nline a offline NOTEIY.........ooiiiiii e 40
8: Plachta rezervaci licenCe CONNECT...........ciiiiiiiieiiiee s 41
9: Plachta rezervaci [iCeNCE Lite........cocuveiiiiiieiiiiiie e 42
10: Plachta rezervaci licence PRO ..........cccoiiiiiiiiiiii e 43
11: Cenik rezervacnich SYStEMU.........cooviiiiiiiiiiie e 43
12: Uvodni stranka webového portdl HOtEL.CZ .......cv.cvecerereeieeieereie e 44
13: Organizace PraCOVISTE ...ccveiruriiiieiieiaiie e e iee st e ettt eesbeesseeeneesnneees 48
14: Hodnotict fOrmuUIAT..........ccooiiiiieii s 51
15: Fotografie piivodniho a nové uspotfddaného pracovisté operatorky..................... 54
16: Porovnani layoutu ptivodniho a nového pracovisté call centra..........cocevvenenen. 56
17: Procesni diagram .........ccecuiiiiiieiiiiiiiieiri e 57
18: SPOIIEDA CASUL...uvviiiiiiiiiiiii it ebee s 59
19: Cinnosti z hlediska OrgANIZACE PrACE .......covvveviveeeieereseieeeseeeeeesesissesesessesesieneeens 61
20: PIdand NOdNOta..........ooiueiiiiiiiie ettt 62

11


file:///C:\Users\Petra\Desktop\Diplomka%2029.4.%20(1).docx%23_Toc418483236
file:///C:\Users\Petra\Desktop\Diplomka%2029.4.%20(1).docx%23_Toc418483237
file:///C:\Users\Petra\Desktop\Diplomka%2029.4.%20(1).docx%23_Toc418483239
file:///C:\Users\Petra\Desktop\Diplomka%2029.4.%20(1).docx%23_Toc418483241
file:///C:\Users\Petra\Desktop\Diplomka%2029.4.%20(1).docx%23_Toc418483246
file:///C:\Users\Petra\Desktop\Diplomka%2029.4.%20(1).docx%23_Toc418483248
file:///C:\Users\Petra\Desktop\Diplomka%2029.4.%20(1).docx%23_Toc418483250

Uvod

V mnoha firméach nevyrobniho charakteru plati, Ze zna¢nou ¢ast své pracovni doby ztraci
zaméstnanci nadbyte¢nym pohybem, ¢ekanim, nevyuzitou pracovni silou, povidanim si
S kolegy nebo sledovanim novinek na internetu. Z pohledu zaméstnavatele jsou vsak
naopak Zzadouci takové Ccinnosti pracovnikt, které ptidavaji hodnotu. Proto aby
zaméstnanci méli chut’ tvofit, pracovat a zarovent odvadét vysledky podle predstav svého
zaméstnavatele, musi mit ur¢it¢é pracovni podminky, motivaci ¢i zodpovédnost za

konkrétni ¢innost.

Diivod pro vybér tématu diplomové prace nazvané Optimalizace podnikovych Cinnosti
pomoci metod lean managementu lze shrnout jednou vétou: ,,Spokojeny zaméstnanec je
schopny podavat lepsi vykony, je kreativni a vnima spolec¢nost jako tym, ktery sméiuje ke
stejnému cili jako jeho zaméstnavatel.“ Lean management je souhrn principii, nastrojii a
metod pro realizaci strategie a cili podniku. V sou€asnosti je nejenom aplikovan ve

vyrobnich spolecnostech, ale také ve sluzbach, Skolstvi ¢i IT spolecnostech.

Tato diplomova prace je zaméfend na nevyrobni podnik a zabyvd se problematikou
zeStihlovani procesli pomoci vybranych metod. Lidé v nevyrobnich podnicich kazdy den
feSi mnoZzstvi problém, vytvareji urité tabulky, travi hodiny pfemyslenim, jak se s danym
problémem vyporadat, ¢i se setkavaji na poradach, kde se stile dokola fesi to stejné.
Samotnou podstatu problému nevidi, nebo mozna vidét nechtéji. Metody pro zlepsSeni

nevyrobnich procesti pomahaji identifikovat druhy plytvani, které se v podniku nachézeji.

vvvvvv

413

se Casto jedna o ,,neviditelné* procesy.

Cilem diplomové prace je poukazat na moznost Stihlého mysleni v nevyrobnim podniku a
na zaklad¢ analyzy soucasného stavu vybraného procesu identifikovat ztraty a navrhnout

ptisluSné optimalizaéni opatfeni zaméfend na eliminaci téchto ztrat.

V reSerSni Casti jsou definovany zakladni pojmy a popsany metody, které je mozné pouzit
pro identifikaci plytvani v podniku. Cerpano bylo z &eské i zahrani¢ni odborné literatury

vcetné internetovych zdroju.
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Ptipadova studie diplomové prace se zabyva aplikaci vybranych metod lean managementu
Vv prostfedi nevyrobniho podniku. Na zaklad€ analyzy souc¢asného stavu vybraného procesu
za pouziti specifickych nastroji jsou zde identifikovany ztraty a nasledn¢ navrzena

pfisluSna optimaliza¢ni opatieni, kterd by méla pfispét ke zlepSeni chodu podniku.
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1. Teoreticka vychodiska

Hlavnim z4djmem kazdého podniku by mély byt pouze procesy, které piidavaji hodnotu, a
procesy, které hodnotu neptidavaji, by mély byt maximaln¢ eliminovany. Nelze je vSak
odstranit uplné. Jedna se vytvoteni procesu tak, aby byly co nejvice efektivni. Zakladni

vychodiska pro zlepSovani podniku jsou shrnuta v této kapitole.

1.1  ZlepSovani nevyrobnich procesi

Podnikatelska vykonnost zavisi na tom, jak podnik dokaze oslovit potencialni zdkazniky
nabidkou produktli a sluzeb. Pocate¢ni tivahy o podnikatelské strategii by nemély tedy
vychazet z toho, ¢im a jak prekvapit své konkurenty, ale zakladnim vychodiskem by mély
byt piedstavy o tom, kdo bude klicovym zdkaznikem a jak nejlépe naplnit jeho predstavy
a prani. Disledna orientace na zakaznika se v kone¢ném vysledku promita ve spokojenosti

zakaznika, jejim prostiednictvim ziskava podnik lepsi postaveni na trhu. (Pitra, 2014)

Spokojenost ¢i nespokojenost zakaznika se pifitom neodviji pouze od spokojenosti nebo
nespokojenosti s produktem. Na jejim vytvareni se podili cela fada dalsich faktord. Obecné
je muzeme shrnout do nékolika bod, kterymi jsou:

- disponibilita;

- kvalita;

- struktura;

- Ccena.

Zakladnim vychodiskem téchto faktori je =znalost eliminace ¢i redukce plytvani.
U nevyrobnich procesti neni stanovena zadna typologie plytvani, na rozdil od vyrobnich
procesti. Napt. W. Lareau rozdélil plytvani do nasledujicich péti  skupin
(Masin et al., 2007, s. 23):

1. lidé. Do oblasti lidskych zdroji 1ze zatadit Spatné nastaveni cilli, plnéni

nepotiebnych tkoll, ¢ekani, Spatné pracovni postupy.

14



2. procesy. Do oblasti procest patii zbytecny monitoring a dozorovani, orientace
pouze na kratkodobé cile, nespolehlivost procest, nizka mira standardizace, Spatné
planovani a rozvrzeni prace, zbytecna kontrola a oprava, chyby.

3. informace. Mezi informacni plytvani lze zahrnout chybé&jici informace, predavani
zbytecnych informaci, nepfesné informace, ztratu dat a informaci mezi procesnimi
toky.

4. majetek. Majetkové plytvani mize byt spojeno s nadbyteénymi zasobami,
rozpracovanosti, nevyuzité vyrobni zdroje, zbyte¢ny transport materialu

5. management. Nezapojeni pracovnikti do procedury stanoveni cild, nedostatek
discipliny a nedostatecné ptivlastnéni procest 1ze zaradit do oblasti plytvani

V managementu.

1.2 Vychodiska zlepSovani nevyrobnich procesi

Mezi zakladni pfistupy, které jsou vyuZzivany pii zlepSovani nevyrobnich procest, patii:
- lean manufacturing - §tihla vyroba;
- lean management;
- lean administration;
- lean design (Masin et al., 2007).

Stihlost podniku je dnes v podstaté jen zikladni podminkou, aby mohl na trhu existovat.
Podniky, které chtéji byt skutecné uspésné, museji dokdzat vice — spojit prvky Stihlého
podniku s inovaéni schopnosti. Stihlost podniku dle Kosturiaka a Frolika (2006, s. 17)
znamena ,,délat jen takové cinnosti, které jsou potrebné, délat je spravné hned napoprvé,
délat je rychleji nez ostatni a utrdcet pritom méné penéz.”“ Byt §tihly v podstaté znamena

vydé¢lavat vice pencz, vydélavat je rychleji a to s vynalozenim mensiho usili.

Lean Manufacturing — §tihla vyroba

Pojem "stihlé vyroby" (lean production, lean manufacturing) pochazi z firmy Toyota, kde
vznikla v 50-60. letech 20. stoleti jako alternativa k hromadné vyrobé v prostiedi,

které vyzadovalo vysokou Uroven flexibility a postradalo finance na nakladné investice.

15



Zakladnim prvkem, na kterém je postaveno veskeré usili o excelenci firmy Toyota, je jeji
filosofie vyroby, které se fikd systém vyroby firmy Toyota (Toyota Production System,
TPS). TPS je dalsim vyznamnym vyvojovym krokem efektivnich podnikatelskych procesi
po systému hromadné vyroby, s nimz pfiSel Henry Ford a ktery byl uplatnén ve firmach
pusobicich ve vSech moznych odvétvi po celém svété. Mimo prostiedi firmy Toyota je

TPS znamy jako ,,Stihlost” respektive ,,5tihla vyroba“.

Stihla vyroba ma za cil uspokojit v maximalni mife zdkaznikovy poZadavky. Podnik musi
vyrabét jen to, co zdkaznik pozaduje a to s minimélnimi ndklady a v co mozna nejkratsi
dobé. Stihld vyroba se nazyva také ,lean manufacturing®, ,Lean production®, , Lean

management® nebo jen zkracené ,,Lean* (Jirdsek, 1998).

Zakladni myslenkou §tihlé vyroby je absolutni eliminace plytvani. K pochopeni hlavni
podstaty stihlé vyroby napomuze jednoduché zndzornéni v podobé domu (viz obrazek 1).
Diagram TPS je znazornén ve tvaru domu, protoze stejné jako dim je strukturnim,
skladebnym systémem, ktery je pevny pouze tehdy, jsou-li pevné jeho zaklady, nosné

pilife a stfecha.
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MWejlepdi jakost — nejnilsi ndklady — nejkratii priibEhové doby -

nejvyidi hezpetnost = vsokd mordilka

‘I““_'m','"_“'e Lidé a tvmova price Jidoka )

+ Planovini s  Rozhodovani ringi * Automaticki
vyrohniho . Spoleéné cile zastaveni
takiu : # Pledchazeni

+ Systém tahu v chyham

» Rizeni jakost
na stanovist

K aizen

SniFovani #irdt
. W Eimavost viél
Ziratam
. Refeni problémi

Viewdlni Fizeni

Siabilni a standardizované procesy

Firemni filosofie

Obr. 1: Systém vyroby firmy Toyota
Zdroj: LIKER, Jeffrey K. The Toyota way — 14 Management Principles form the World's
Greatest Manufacturer, s. 61.

Zéklady systému TPS jsou tvofeny prvky, knimz patii potfeba standardizovanych,
stabilnich a spolehlivych procest a také zasada heijunka, tj. vyrovnana vyroba z hlediska
mnozstvi a rozmanitosti vyrobkd. Vyrovnany harmonogram vyroby pomaha systém

udrzovat stabilni a dovoluje udrzovat co nejmensi zasoby.

Cely vyrobni systém je postaven na dvou pilifich, které napomaéhaji eliminovat vSechny
druhy plytvani (8irsi vysvétleni obou pojmu je textu nize):
- Justin time (JIT) znamena zajistit spravny dil, ve spravném mnozstvi, ve spravném
Case;

- Jidoka se tyka problematiky jakosti na stanovisti.

Lidé tvoti stfed celého domu, protoze pomoci neustalého zlepSovani prostiednictvim lidi

1ze dosahnout potiebné stability.
17



Pojem, ktery se v japonstiné pouziva pro neustalé zlepSovani, je kaizen. Rozumi se
jim proces zajistovani zlepseni, i kdyby jen sebemensich, a dosahovani cilu ,,stihlosti
v podobé odstraniovani vSech ztrat, které vyvolavaji naklady, aniz by pfidavaly hodnotu.
(Liker, 2004, s.102). Neni to systém, ktery usiluje, aby kazdy pracovnik podal tii
zlepSovaci navrhy ro¢né. Je to zptisob mysleni, ktery tika, ze zitra musi byt 1épe nez dnes.
Je potfeba zdokonalovat piedev§im sebe, nasledné zlepSovat vztahy a spolupréci se svymi

spolupracovniky a az nakonec zlepSovat véci a procesy kolem sebe.

Stecha systému TPS je tvotena cily: nejlepsi jakost, nejnizsi naklady, nejkratsi prubéhové

doby, nejvyssi bezpecnost a vysokd moralka.

Pilit, resp. koncepce Just in Time, vychdzi z myslenek Kichira Toyody, ovlivnénych jeho
studijnimi cestami do Fordovych zdvodi ve Spojenych statech americkych, kde
se seznamil nejen samerickym automobilovym primyslem, ale i stzv. systémem
supermarketli, zalozenym na principu tahu, z néhoz odvodil metodu (¢i systém) kanban.
JIT je souborem zdsad, nastroju a technik, které firm¢ umoznuji vyrabét a dodavat vyrobky
v malych mnozstvich, s kratkymi dodacimi lhiitami a podle jedinecnych potieb zédkaznikd.
(Liker, 2004, s. 197). Jednoduse feceno, systém JIT dodava spravné polozky ve spravny
cas a ve spravnych mnoZzstvich a umoziuje citlivé reagovat na kazdodenni zmény

V poptavce zakaznikd.

Ptvod druhého pilife — jidoka — 1ze spatfovat ve vynalezu japonského vynalezce jménem
Sakichi Toyoda, jenz sestrojil zvla§tni mechanismus, ktery automaticky zastavil tkalcovsky
stav v okamziku, kdy se pretrhlo vldkno. Jidoka v podstaté¢ znamend ,pfedchazeni
chybam®. Dalsi vyznam slova jidoka je ,,automatizace S lidskymi rysy“ a odkazuje
na navrhovani ukonti a ¢innosti a zafizeni tak, aby dé€lnici nebyli pfipoutani ke strojim a

m¢éli volnost k vykondvani prace ptidavajici hodnotu.

Jednotlivé prvky domu maji sami o sobé€ kriticky vyznam, ale diileZitéjsi je zplsob, jakym
se tyto prvky navzajem podporuji. JIT znamend maximalni mozné odstranovani pojistnych
zasob. Malé mnozstvi pojistnych zdsob znamend, Ze problémy zacinaji byt okamzité
patrné. Tento piistup mé na starosti zdsada jidoka, kterd dovoluje zastavit proces. Délnici
musi tedy feSit problémy okamzité¢, aby mohla vyroba opét pokraCovat. Pocituji tak
neustaly tlak a pottebu fesit problémy spole¢né (Liker, 2004).
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Filozofie JIT znamena dle Masina a kol. (2004, s. 21) poskytovat:

spravny produkt (vyrobek nebo sluzbu);

Ve spravném mnoZzstvi;

- ve spravné kvalit¢;

Ve spravném case.
Lean Management

Kazdodennim problémem malych, stiednich ¢i velkych spole¢nosti je nedostatecnd zpétna
vazba v oblasti komunikace. Nové pocitate, moderni kancelafe, spoleCensky obleceni
ufednici, to vSe je v nejlepsim potadku, ale co se skryva pod povrchem? Lean management
je filozoficky systém, ktery se orientuje na cely podnik pomoci stihlého mysleni. Mezi
zakladni principy lean managementu patii (Masin, 2004, s. 23):

- tymovost;

- Vlastni zodpovédnost — kazdy pracovnik ma pfedem stanovenou zodpoveédnost za

konkrétni ¢innost;

- zpétna vazba — reakce vnéjsiho svéta pomaha podniku se dale rozvijet;

- zamgéfeni na zakaznika — nejvetsi prioritou podniku je prani zakaznika;

- tvorba hodnot;

- standardizace pracovnich postupi;

- neustalé zlepSovani — neexistuji zddné konecné cile;

- okamzité odstranovani chyb od kotenti — hledani opravdové pficiny;

- budoucnost — schopnost zabranit budoucim problémim, myslet dopiedu;

- malé kroky — malé, ale splnitelné kroky — pomoci zpétné vazby se rychlost zvysuje

rychlym nasledovanim krokti po sob¢.

Lean Administration

Stihl4 administrativa je systém efektivni organizace administrativnich procest, které
podporuji denni produkci podniku. Ma velky potencidl na zvySeni efektivity. Znamkami
neefektivity jsou rizné chyby, opravy, dvojita prace, cekaci doby, dlouhd projednavani

apod. a to vede k nespokojenosti internich, ale i externich zékaznik(i. Mezi hlavni cile
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administrativy patii kratké pribézné Casy zakazek, nizké zdsoby, prehledné a bezchybné

procesy a vyssi efektivnost administrativnich procesi (Brewton, 2009, s. 40-47).

Zakladem stihlé administrativy je pét principa Stihlého mysleni:
- hodnota pro zakaznika — je dana jeho spokojenosti;
- snaha o perfekcionizmus — diilezita je znalost pracovniki o dlouhodobé
konkurenceschopnosti;
- identifikace toku hodnot — aktivit, které neptidavaji hodnotu zakaznikovi — je
nutné odstranit maximum z nich;
- princip toku — optimalni vyuziti existujicich kapacit;

- princip tahu — plnéni pozadavka zakaznikd.

V administrativeé se lze setkat s mnoha druhy plytvani. Postup identifikace druhl plytvani,
zahrnuje tfi faze (Debnar, 2009)

- Vizudlni (Vizual Office Kaizen);

- procesni (Process Office Kaizen);

- produktova (Object Office Kaizen).

Pro lepsi prehlednost celého procesu jsou jednotlivé smery pro mozné zlepSovani

zobrazeny graficky na obrazku 2.
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Obr. 2: Stihld administrativa
Zdroj: DEBNAR, P. Lean Service a Lean Office (Lean Administration). Lean Design.

Ve vizudlni fazi se jedna o plytvani na pohled. Dulezité je mit na pracovisti poradek,
zavedené standardy, uspofddanost pracovisté, prehlednost, bezpecnost. Poté ptichazi

V uvahu snaha o optimalizaci pracovnich procesii.

V procesni fazi je pozornost zamétovana na plytvani ptimo v administrativnich procesech.

Jedna se o plytvani v procesech zpracovani zakazek, fakturace, objednavani materiala atd.

V posledni, produktové fazi je optimalizovan samotny produkt. Miize se jednat

0 nejriznéjsi reporty, prezentace, tabulky atd. (tedy nejen o finalni produkt podniku).

Hlavni formy plytvani v administrativé jsou:
- nadprodukce;
- cekani;
- pfeprava;
- Nhespravné procesy;
- Zbytecné zasoby;
- Zbyte¢né pohyby;
- chyby.
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Dle Masina et al. (2007, s. 26) Ize implementaci principt $tihlé administrativy dosdhnout
piinost, kterymi jsou napiiklad:

- nizsi naklady;

- Vyssi prehlednost;

- lepsi planovani;

- Vys$si kvalita vykonu;

- lepsi motivace zakaznik;

v

- kvalitng€jsi implementace zmén.
Lean Design

Lean design neboli §tihly vyvoj je spojovan hlavné se spolecnosti Toyota. Vyvoj v této
spolecnosti je charakteristicky az ctyfikrat vyS8i produktivitou pracovnikd vyvoje
Vv porovnani s americkymi ¢i evropskymi vyrobci automobili (Shin, 2007, s. 80-81).

Dalsimi pfednostmi jsou kvalita a spolehlivost produkti.

Zakladnimi principy vyvoje ve spole¢nosti Toyota podle Likera (2004, s. 64) jsou:

rozhodovani managementu vychazejici vzdy z dlouhodobé¢ filozofie;

- vytvofeni kontinudlniho procesniho toku, ktery vyplavi problémy na povrch;

- vyuzivani systému tahu, ktery eliminuje nadprodukeci,

- vyrovnavani pracovniho zatizeni (heijunka);

- vytvoreni kultury, kterd dovoluje zastavit proces, aby se vyfesily problémy a aby se
spravné jakosti dosahlo hned napoprvé;

- standardizace jako zdklad neustalého zlepSovani a posilovani pravomoci
zameéstnancu;

- vizualni kontrola — Z4dny problém nesmi ziistat skryty;

- pouzivani dikladné provétenych technologii, které prospivaji lidem a procestim;

- vychova vedoucich pracovnikii, ktefi stoprocentné rozuméji praci, ziji filozofii
firmy a uci ji druhé;

- rozvoj vyjimecnych lidi a tymd, ktefti se fidi filozofii firmy;

- rozvoj sité partnerti a dodavateli;
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feSeni problémil a zlepSovani piimo v procesu s detailnim pochopenim realné
situace;

rozhodnuti se pfijimaji pomalu na zdkladé Siroké shody, po zvaZeni vSech
moznosti, vlastni implementace probiha rychle;

vytvofit ucici se organizaci prostiednictvim neunavného promysleni (hansei) a

neustalého zlepSovani (kaizen).
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2. Zakladni metody pro zlepSovani

Ptred implementaci jakékoliv metody by nejdiive méla byt provedena analyza a mélo by
byt ovéteno, ze je jeji pouziti adekvatni pro dany proces. Obsahem této kapitoly jsou

stru¢né charakteristiky jednotlivych metod pro zlepSovani podniku.

2.1  Tymova prace

Tymova prace je dnes uz jeden z velice dulezitych prvka Spickovych firem. Nejvice
energie a Casu ¢lovek ztraci, kdyZ neméame jasné stanovené cile, plany a priority. Tymova
prace pomaha Krychlému reagovani na pozadavky zakaznikd a na zmény na trzich.
Hlavnim cilem je vybudovat tymovou spolecnost a realizovat tak tymovou praci. Tymovou
spolecnost Ize charakterizovat jako urcité organizacni uspotadani, ve kterém jsou vSechny
¢innosti zalozené na praci v tymech a na vzajemné spolupraci pii dosahovani cili. Pro
tymovou praci je dilezitd vzajemna spoluprace, spolecné zapojeni se a zodpovédnost

pfi plnéni jednotlivych uloh (Stohr, 2006).

Dutivody zavedeni tymové prace do podniku jsou dle Kosturiaka (2006, s. 149):
- zapojeni do procesu vice odborniki riznych profesi vede k lepsim vysledklim;
- mén¢ Castd chybnd rozhodnuti;
- Casova uspora,
- ZlepSovani vztahii mezi pracovniky;
- Umoznéni osobniho ristu;
- problémy jsou feSené z vice riznych hledisek — vice ndzort, lepsi vyhodnoceni;
- VEtS8i pruznost vyroby;

- zlepSeni komunikace mezi pracovniky a informovanosti.

vvvvvv

presné vymezeni odpovédnosti za jednotlivé ¢innosti. Clenové tymu si jsou rovnocenni a
sami si zvoli svého leadera tymu, ktery ptidéli jednotlivym ¢lentim urcité ¢innosti. Tymy

mezi sebou spolupracuji a nekonkuruji si. Tymy pfindseji lidem vétsi uspokojeni z prace.
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Clen tymu mé na starost urcitou ¢ast sméfujici ke stanovenému celkovému cili, o které

muze rozhodovat, neni tedy postaveny jen do pozice vykonavatele piikazu.

Kazdy tym se skladd z5-15 ¢lent, ktefi maji urcitou odpovédnost a pravomoc
v rozhodovéni. Maji také spolecny cil a spole¢ného zastupce (leader tymu) a svého trenéra
(manaZera), ktery se stara o jednotlivé pracovni tymy a musi vytvaret podminky pro jeho

bezproblémovou praci, podporovat a koordinovat je.

Mezi zakladni cile tymové prace podle MaSina et al. (2007, s. 54) patii:
- zvySeni produktivity procesu Vv jednotlivych utvarech;
- zvySeni efektivity procesu;
- zvyseni kvalifikaci ¢leni tymu;
- aktivngjsi zapojeni lidi do rozvoje firmy, zvySeni motivace ¢lenti tymu;
- zabezpecleni flexibility a kvality procesu;
- snizeni nékladl na realizaci procesu;
- rozsifeni Glohy a kompetence ¢lent tymu;

- inovace procesil a reorganizace zalozena na tymové praci.

2.2 Metoda 5S

Metoda 5S je dal$i zuZitecnych metod formovana jakou soucéast systému TPS,
vyuzivajiciho celou fadu metod ke zlepSeni postaveni firmy na trhu. Klicovymi prvky

celého uceleného systému je efektivnost vyroby a kvalita vyrobku.

Podstatou této metody je poradek na pracovisti. Je dllezité udrzovat na pracovisti pouze to,
co je tam potiebné, a na mistech, které jsou k tomu pfedem urCené. Metoda 5S je
0 odstranéni nepotiebnych predméth =z pracovisté, udrzovani potadku a organizaci

pracovisté (Vyvojovy tym vydavatelstvi Productivity Press, 2008).

Mezi hlavni vyhody metody 5S lze zatadit zejména:
- organizované a Cisté pracoviste,
- vyhnuti se zbyte¢nému hledani pomiicek;

- eliminace plytvani na pracovisti;
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- zlepSeni podnikové kultury.

Jak jiz znazvu vyplyva, skladd se zpéti prvkl, resp. dil¢ich krokd, jejichz
japonské/anglické nazvy zacinaji pismenem ,,S“ a které jsou vysvétleny nize (Machalova,

2008, s. 26).

1. Seiri/Sort (roztridit)
Cilem tohoto kroku je, aby na pracovisti ziistaly pouze predméty, které jsou potiebné
pro aktualni provoz a pouze v ur€itém potfebném mnozstvi. Klasifikaci polozek 1ze urcit
na zéklad¢ intervalu jejich pouzivani. Jednotlivé polozky je mozné rozd¢lit nasledovné:

- denni pouzivani;

- mésicni pouZzivani;

- vyjime¢né pouzivani.

OznaCenim jednotlivych piredméti kartickami se zjisti, jaké polozky je mozné uplné

odstranit, které polozky se pouzivaji jen zfidka a které neustéle.

2. Seiton/Set (srovnat)
V druhém kroku je nezbytné vhodné umistit oznacené polozky. VSechny pomucky musi
byt umistény tak, aby je kazdy snadno nasSel a mohl si je vzit a poté opét vratit na ur¢ené
misto. Umisténi polozek se zdd byt jednoduché, nicméné problémy, které vznikaji
nespravnym uspotradanim polozek, jsou napt. zdlouhavé hleddni pomtcek, zranéni kvili
nepotadku, neinformovanost o umisténi jednotlivych polozek. Pokud osoba hledd dany
predmét vice nez 30 sekund, je nutné vizualizaci zleps$it. Pomoci mohou dvé pravidla:

- Ohrani¢eni — uréeni mista pro dany pfedmét na zaklad¢ intuice a vrozené schopnosti

pfijimat viualni zpravy;
- etiketovani — pojmenovani mista daného predmétu, zde je dulezité spravné

nastaveni si standardl etiketovani (velikost a barva pisma, barvy stitkit).
3. Seiso/Shine (vycistit)

V tomto kroku je kliCovym plan ¢isténi a uklidu. Dulezité je nejen pracovisté vycistit,

ale také eliminovat zdroje znecisténi. Je nezbytné urcit, co se bude d¢istit ¢i uklizet, kdo
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bude danou ¢innost vykonavat, jak ¢asto, jaké prostiedky jsou k tomu potiebné a vytvofit

seznam polozek, které musi byt vycistény.

4. Seiketsu/Standardize (systematizovat)
Tento krok poméha vytvofit standard ¢istého pracovistd. Cisténi a kontrola se musi stat
rutinni zalezitosti. Jedna se o vytvoifeni standardu na pracovisti, ktery poméha udrzovat

funk¢ni, srozumitelny a hlavné piehledny systém.

5. Shitsuke/Sustaine (udrzet)
V poslednim kroku se pro udrzeni standardu vykonévaji Skoleni ¢i audity jednotlivych
pracovist. Je nezbytné hodnotit jednotlivé pracovisté, aby bylo mozné sledovat zlepSeni.
Znamena to tedy, nejen udrzovat, ale hlavné zlepSovat soucasny stav. Dodrzovani

standardil se Casem stane pro kazdého samoziejmosti.

| k zavadéni metody 5S je vhodné sestavit spolupracujici tym lidi, a ne jen urcit jednu

zodpovédnou osobu (Bejckova, 2009).

2.3 Vizualni management

Naucit se vnimat plytvani zrakem, umét ho rozpoznat a kvantifikovat je nezbytné pro
vytvofeni vizudlniho pracovisté. Na vizudlnim pracovisti je vSe uspofddané, fizené,
organizované a vSechny procesy jsou jasn¢ stanovené a popsané. Staci se rozhlédnout
na pracovisti kolem sebe, a na prvni pohled je zfejmé, jaka je situace, zda vSe funguje tak,

jak ma, a pokud ne, co je nezbytné ud¢lat k rychlé naprave.

Vizualni standardy pomdhaji zamezit plytvdni na pracovisti a pfispivaji k postupné
autonomii pracovisté. Mezi vizualni standardy lze zaradit:

- standard ¢istého pracoviste;

- standard uspotadani pracoviste;

- standard mazacich plant;

- standard pracovnich postupi;

- popis kontroly atd.
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Vizualni ukazatelé popisuji vyznamné parametry, na zakladé¢ kterych 1ze zhodnotit danou
situaci a poté efektivné fidit. Je mozné vyuZit jednoduché vizudlni tabule, elektronické

tabule atd.

Hlavni cile téchto ukazatelt jsou dle Masina (2007):
- motivovat;
- ridit;
- porovnavat;
- uctt;

- informovat.

Vizualni Fizeni pomaha libovolnému pracovnikovi rozpoznat standardni podminky

procesil na pracovisti, ale také problémy, plytvani a odchylky od standardu.

Obecné lze postup dle metody 5S shrnout takto: v prvni kroku je potiebné zredukovat
nekteré formy plytvani na pracovisti — zbyte€né pohyby, nadmérné zdsoby a nadvyrobu.
Vysledkem bude jasné uspotfaddané pracovisté. Presna pravidla se zavadéji na pracovisté
pomoci vizualnich standardd. Timto druhym krokem je nezbytné popsat vSechny podstatné
procesy na pracovisti. Vizudlni ukazatelé¢ jsou pro pracovisté také nezbytnou soucasti,

popisuji urcité parametry, na zaklad¢ kterych se pracovisté vyhodnocuje (Musilova, 2007).

2.4  Rizeni podle vizi a cili

Cilem ftizeni podle cild a vizi je dillezité propojit vSechny ¢asti podniku na splnéni ro¢niho
celopodnikového planu (Kaplan, 2005). Tymy spolecné rozhoduji o ptipravé a stanoveni
cili, ale také o zpisobu a metodach jak jednotlivych cili dosdhnout. DosaZeni
planovanych cili by mélo byt propojeno se mzdovym systémem podniku. Jednd se
0 systém, kdy vedouci jednotlivych tsekli vyZaduji dosazeni ur€itych cilli a na zakladé
toho jsou pracovnici odménovani. Zda-li, je pracovnik zptsobily dosahnout pozadované¢ho

cile, je kontrolovano pomoci pravidelnych ptilro¢nich pohovori.

Hlavni z&sady fizeni dle cilt 1ze shrnout do niZe uvedenych bodi:

- jen kdo ma svij cil, miize jej dosahnout;
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- kdyz tym pracuje bez jasné stanoveného cile, potom nemiiZe byt efektivni;
- cile musi byt jasné definované, kontrolovatelné, vyhodnotitelné a dosaZitelné;
- pracovnici se podileji na definovani jednotlivych cilt;

- dosazené vysledky jsou nasledné odménovany.

Pro stanoveny cil jsou pozadovany tyto vlastnosti:
- Jasnost a srozumitelnost pro vSechny;
- Uspotadani dle priorit;
- narocné a smysluplné,;
- prokazatelné, méfitelné a kontrolovatelné;

- jednoznacné s ohledem na vysledek (Masin et al., 2007).

2.5  Workshopy

Doslovny pieklad slova workshop je dilna. V kontextu diplomové prace je chapan jako
tzv. definované setkani suréitym jasnym praktickym cilem. Jednd se o dalsi velmi
efektivni metodu, jak dospét ke zdarnému feseni problému. Na workshopu se podili vice
ucastnikii. Pracuji zde dvé zékladni skupiny lidi. Moderator fidi diskusi a ma za cil zapojit
vsechny ucastniky tak, aby doslo k vyuziti jejich potencidlu. Pouzivd rizné moderacni
techniky napf. dotazovani, brainstorming, brainwritting atd. Druhou skupinou jsou ¢lenové
tymu, ktefi vykonavaji procesy, které¢ je potiteba zlepsit. Lze mezi né zatadit jak vlastnika

procesu, tak vedouciho pracovisté ¢i pracovnika daného pracovisté (Pavelka, 2012).

Workshopovéd metoda patfi mezi nejrychlej§i metody, pomoci kterych se tesi kratkeé,

neptili§ naro¢né tikoly a problémy.

Postup organizace workshopu zachycuje obrazek 3. Jak je vidét, na pocatku je dulezité
sestavit plan, respektive stanovit cil workshopu, zajistit adekvétni slozeni tymu, pofidit
analytickd data a potiebné podklady. V ramci analyzy se poté sestavi katalog ndpravnych
opatteni, kterd jsou pozdéji realizovana. Na zavér organizace workshopu je dilezité ovéftit

funkcénost a vyhodnotit cely proces.
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9. Realizace (simulace) opatfeni

10. Prezentace dosazenych
vysledk(

8. Sestaveni katalogu
opatreni

0. Planovani WS

11. Sledovani opatieni 1. Pfiprava WS

D 2. Ovod WS

3. Vizualizace a pochopeni
problému v procesu

5. Pric¢iny problém(

7. Vybér nejlepsich variant, 6. Navrhy na zlepseni
oveéreni proveditelnosti

Obr. 3: Princip workshopu
Zdroj: PAVELKA, M., Workshopova metoda pii zlepSovani procest.

Detailn¢ je mozné cely proces zndzornény na obrazku 3 rozdélit do dvanécti krok:

1.

© 00 N o o1 b~ WD

krok — planovani workshopu;

. krok — ptiprava workshopu;

. krok — vod do workshopu;

. krok — vizualizace a pochopeni prib&hu procesu;

. krok — analyza souc¢asného stavu a definice veli¢in;
. krok — brainstorming plytvani;

. krok — brainstorming zlepseni;

. krok — vypracovani navrhu feseni;

. krok — sestaveni katalogu opatieni;

10. krok — simulace realizace opatienti;

11. krok — prezentace;

12. krok — realizace opatieni.

Pfed workshopem (viz. 1. a 2. krok v obrazku 3) je dllezité stanovit urcité téma nebo

problém, ktery je nutné feSit. Podnéty na témata je mozné Cerpat z venkovnich zdroj,

napt. od zakaznika, konkurence, celkové z dan¢ho trhu déle z vnitinich zdroji ¢i ze

strategickych zdroji. V pfipad€, ze je stanovené téma, které je potieba feSit, lze se
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presunout k samotné ptipravé workshopu. V tomto druhém kroku je potieba sepsat

zakladni tidaje o procesu, analyzovat soucasny stav a sestavit slozeni tymu.

Po organiza¢nim uvodu se ucastnici sezndmi s tématem, stanovenym cilem a soucasnym
stavem procesu. Spole¢né porozuméni toho, co je nutné vyiesit a kde se nachazi kamen
urazu je jeden z velice dilezitych krokii k uspéchu. Kvalitni analyza soucasného stavu
pomahd nasmérovat ke vzniku pfi¢in problému. Analyzu lze ukdzat napt. formou
jednoduchého procesniho diagramu ¢i specifickymi nastroji vhodnymi pro danou

problematiku.

S pojmem plytvani a jeho zakladnimi formami musi byt obeznamen kazdy ¢len tymu.
Nikdy neni tak sloZité plytvani eliminovat, jak ho rozpoznat. Hlavnimi formami plytvani
jsou dle Pavelky (2012, s. 167):
- nadbytek informaci — pfebytecné zpravy a protokoly, které nikdo necte, €i zbytecné
kopie;
- zbytecny pohyb na pracovisti — vzdalené prostory, hledani protokold;
- ¢ekdni — nespolehlivi pracovnici, ktefi neplni terminy, cekéni na odpoveéd’
- slozité postupy;
- zasoby — na stolech, v pocitacich, polozky ¢ekajici na zpracovani, nepieétené e-
maily;

- chyby — chybna data, pravopisné chyby, nedostate¢né definované ulohy.

Nakonec je dilezit¢ dané ulohy plnit a realizovat je. Navrhy na zlepSeni se porovnavaji
Z hlediska vytyCenych cili. Zavérem workshopu je prezentace vysledkii vedoucim
pracovnikem. Vyhodou workshopu jsou piimé vysledky, protoze vSechny aktivity jsou

okamzité realizovany (Pavelka, 2012).

2.6 Standardizovana prace

Ke zlepSeni podniku pomahd jakédkoliv forma standardizace, jedna se o zavadéni
pfedepsanych postupt, které eliminuji nékolik forem plytvani zaroven. RozliSovano je
nekolik druhii standarda napft. predpisy, standardy kvality, technické standardy, procesni
standardy, manualy atd.
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Uzce spjaty se standardy na pracovisti jsou kvalita a produktivita. Vé&t§ina podnikti ma
standardy zavedené, ale pracovnici jsou o nich nedostate¢né informovani anebo je
nedodrzuji vibec. Ve S§tihlém podniku je potieba pracovni operace standardizovat
s ohledem na kvalitu, bezpecnost, efektivni vyuziti pracovnikii ¢i materiald (Shin Ta

Liu, 2007).

Standardy prace jsou zaméfeny vétSinou na:
- zvySeni bezpecnosti;
- zviditelnéni problému;
- Uceni se a zlepSovani,
- zvySeni pracovni discipliny;
- Usnadnéni reakce na problémy;

- Vyjasnéni pracovnich procedur.

Diilezitym standardem je Cisté pracovisté, ktery je vysledkem realizace 5S na pracovisti.
Jednd se zde o standard napf. uspotfddani predmétii v regale, kontrolni karty procesu,

standard ¢istého pracoviste, popis kontroly ¢i standard udrzby (Masin et al., 2007).

2.7  Pracovni Ergonomie

Ergonomie je véda, ktera se zabyva ¢innosti clovéka a jeho vazbou na pracovni vybaveni a
prostiedi. Resi kvalitu a zdravotni nezavadnost pracovni plochy a pohybt, které se
provadéji pii praci. Cilem je vytvofit takové prostfedi, které zabezpecuje komfort
dostateCny pro pracovni ¢innosti a dosahnout nejvyssi efektivity prace nejvyhodnéjSim

uspotradanim pracovniho prostiedi (Beran, 2010).

Kazdy pracovnik v dnesni dobé¢ si vice a vice uvédomuje podstatu ergonomie bez ohledu,
zda se jedna o manaZzera, technika, udrzbaie ¢i operatora. V zaméstnani Clovek travi
prevaznou vétSinu svého Casu. Zmeéna Zzivotniho stylu v poslednich letech je dalSim
ditvodem, pro¢ nelze brat ergonomii na lehkou véhu. Z téchto diivodi by se mély procesni

tymy vice zabyvat problematikou pracovni ergonomie.
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K optimalnimu feSeni pracovist je mozné se dopracovat riznymi zpisoby, napf.
proSkolenim se o zékladnich principech pracovni ergonomie, o typech zatézi pracovnikl

¢1 vyuziti kontrolnich listl pro ergonomické vyhodnoceni pracovisté (Masin et al., 2007).

+— asi 45-70 cm ——
» bolesti hlavy
N e bolesti Sije -

./ optimalni
) zorné pole

e X
porucha prokrvovani
podkolennich jamek

stlaceni zil na spodni
strané stehen

Obr. 4: Ergonomie pracovniho mista
Zdroj: ZURKOVA, P., Ergonomie pracovniho mista.

Na obrazku 4 je zobrazen rozdil mezi optimalnim pracovistém vcetné optimalniho zorného

pole, optimalni vysky pracovniho stolu ¢i Zidle a nespravného sezeni u stolu.

2.8 Méfreni prace

Megfeni lidské prace je vétSinou velky problém, protoze naplanovat naklady a dosahnout
urcitych hospodarskych vysledkl dle planu je zaloZeno na pfesném urceni mnozstvi a typu
lidské prace. Analyza a méfeni prace zahrnuje soubor nejriznéjSich nastroja, jejichz cilem
je zvySovani produktivity prace a snizovani nakladi. Vysledkem ,,méfeni prace® jsou
urcité normy spotieby cCasu, do kterych je zapocCitan cas, ktery pracovnik pramérné
vynalozi ke splnéni pracovnich tkold. Nejdilezitéjsim bodem meéteni prace je piesnost a

pracnost pouzitého postupu méteni prace.
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Mezi zakladni metody méteni prace lze fadit:
- hrubé odhady;
- vyuziti historickych 0daji;
- Casové studie pomoci ptimého méfeni;

- Systémy pifedem ur¢enych ¢ast (Masin et al., 2007).

Casova studie patif mezi tradiéni zptisob uréovani spotieby ¢asu u nevyrobnich &innosti.
Préce lidi je rozdélena do tzv. pracovnich elementt, které jsou ocenény prisluSnym cCasem
jejich trvani. Jedna se o urcity pocet pracovnich ¢innosti provadénych v pozadovaném
sledu jednim pracovnikem. Napftiklad ¢innost vzit dokument a okopirovat dokument je
jeden pracovnim elementem. Ale pouze vzit ten dokument pracovni element neni. Casova
studie usnadnuje identifikovat plytvani v dané Cinnosti a umozinuje popsat idealni zptisob

provadéni prace.

Pfimou metodu méteni prace je napi. snimek pracovniho dne jednotlivce. Pomoci této
metody Ize zjistit druh a velikost jednotlivych druhii spotfeby ¢asu ve smén¢, miru vyuziti
a pri¢iny ztrat (Stohr, 2013). Snimky pracovniho dne jsou tak podkladem ke zpracovani
navrhl a realizace zabezpeceni optimalniho vyuziti smény. Tyto snimky zaznamenavaji
veskeré spotieby pracovniho casu béhem ur€ité pracovni smény formou nepietrzitého
pozorovani pracovnika. Vyhodou této metody je ziskani podrobnych informaci o prubéhu

pracovni ¢innosti jednotlivce.

Mezi dal§i techniku pfimého méfeni prace fadime momentové pozorovani nebo
tzv. snimky operace. Momentové pozorovani je technika zaloZzena na pravdépodobnosti.
Udaje zjisténé touto technikou jsou podobné jako pii piedchozi technice, ale vysledkem
nejsou udaje o velikosti jednotlivych druhii ¢asu, ale jejich podil v ¢ase smény. Vyhodou
této techniky je jeji jednoduchost, mensi ¢asovd naro€nost a moznost pozorovani vétsiho

poctu pracovist’ jednim pozorovatelem.

Snimky operace jsou pouzivany pii méfeni spotifeby Casu pfi cCinnostech, které
se pravidelné opakuji v kratkych casovych intervalech. Z namétenych €asovych hodnot
se urci stfedni hodnota Casu trvani ¢innosti a jejich slozek. Pomoci této techniky se zjistuji

moznosti sniZzeni pracnosti operaci pouzitim vykonné¢jSich pomiicek ¢i nastroju. Vysledky
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meéfeni stanovuji zdklad pro planovani, pracovni vycvik, stanoveni nékladli a cen

(Svozilova, 2011).
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3. Pripadova studie FeSena ve spole¢nosti HOTEL.CZ a.s.

Ptipadova studie této diplomové prace se zabyva optimalizaci vybranych cinnosti
v podniku HOTEL.CZ a.s. se zaméfenim na ¢innost call centra, pfi uplatnéni vybranych

metod lean managementu, resp. $tihlé administrativy.

3.1 Charakteristika spole¢nosti HOTEL.CZ a.s.

Vybranou spolecnosti je akciova spole¢nost HOTEL.CZ a.s., ktera je dcefinou firmou
spole¢nosti ONLINE HOLDING, s.r.o. Stejnojmenny webovy portal Hotel.cz je zaméfeny,
na prodej ubytovani v Ceské a Slovenské republice. Portal Hotel.cz, spolu s dal§imi

projekty Spa.cz, Turistik.cz a Hory.cz, je provozovan spole¢nosti HOTEL.CZ a.s.

Portal Hotel.cz disponuje nabidkou vice nez 3 100 ubytovacich zatizeni, do nichz se za rok
2013 ubytovalo 115 000 hostii. Financni objem rezervaci ze vsech projekti spolecnosti

Vv roce 2013 presahl 180 miliont korun.

Akciova spolecnost HOTEL.CZ a.s. byla zalozena v roce 2004 a zdhy vclenéna
do nadnarodni struktury finan¢ni skupiny APALEX. Pievzetim aktivit tii cestovnich
serverti se profiluje jako jeden z pfednich incomingovych operatori na evropském trhu
cestovniho ruchu se zaméfenim na Ceskou a Slovenskou republiku. Novodoba historie
spolecnosti se datuje k dubnu 2008, kdy se firma stala soucasti skupiny internetovych
projekti firmy MITON. V fijnu téhoz roku se kancelafe piesunuly definitivné do Liberce a
¢innost zahajilo nové call centrum. V Cervnu roku 2009 vstoupila do spole¢nosti jako
strategicky partner nadnarodni skupina Allegro Group, ktera pozdéji odkoupila 100% podil
a podilela se na dalsim dilezitém rozvoji spolecnosti. V lednu roku 2014 Allegro opustila
segment cestovniho ruchu a prodala celou spole¢nost jejimu managementu, ktery nadale

pracuje na jejim rozvoji.

Sidlem akciové spolecnosti HOTEL.CZ a.s. je Praha 9, ale dorucovaci adresa je v Liberci,

kde se nachazeji také kancelare spolecnosti a zminéné call centrum.
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3.1.1 Organizacni struktura spole¢nosti HOTEL.CZ a.s.

Spole¢nost HOTEL.CZ a.s. v soucasné dobé zaméstnava 13 zaméstnancii na hlavni
pracovni pomér a dle potieby a sezénnich specifik, primarné za celem zajisténi funkéniho
provozu call centra, rozSifuje pracovni silu o 10-20 brigaddnich pracovnikli. Organiza¢ni

struktura je zndzornéna na obrazku 5.

CEQO
I
Manager Manager Manager
Hotel cz Marketing + Spa.cz
|
Call center Content Area Sales
Content Sales
supervisor Managers Manager
Managers Manager
| |
Customer Customer
SUppOrts SUppOrts

Obr. 5: Organizacni struktura spolecnosti HOTEL.CZ a.s.
Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s.,

2015D).

3.2  Systém Previo

Previo je centrdlni rezervacni systém a recepCni systém v jediné internetové aplikaci.
Uzivateli Previa jsou provozovatelé ubytovacich zafizeni na strané nabidky, turistické

rezervacni portaly v pozici zprostiedkovatelll a hosté v pozici kupujicich.
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Spole¢nost PREVIO s.r.o ma své sidlo v Praze, kde jsou provozovany i vSechny servery. Firma
plsobi v cestovnim ruchu od roku 2003 a po celou dobu vytvaii hotelovy a rezervacni systém.
Je dcefinou firmou ryze ¢eské spole¢nosti ONLINE HOLDING s.r.0., do jejihoz portfolia
spada i HOTEL.CZ a.s., provozujici stejnojmenny rezervacni ubytovaci portal a dale wellness

a lazensky portal Spa.cz.

Systém Previo je software, ureny provozovatelim mensich a stfednich ubytovacich
zafizeni hotelového typu (hotel, penzion, apartmany, hostel, motel, botel). Hlavni ptednosti
systému Previo jsou moderni a intuitivni ovlddani. Vyhodou systému je piehlednost a
jednoduchost navzdory své velmi Siroké funkcionalité. Systém usnadiiuje kazdodenni praci
s rezervacemi a zaroveil pomahd ziskavat nové hosty. Data v systému jsou profesiondlné
zalohovana a jsou dostupna 24 hodin denn¢ 365 dni v roce pomoci bézného internetového

prohlize¢e www.previo.cz ¢i pomoci mobilni aplikace.
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Obr. 6: Prehled Previo partnerii
Zdroj: vlastni zpracovani v prostfedi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s.,
2015b).
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Portal Hotel.cz je technologicky propojen se systémem Previo vyrobce a dodavatele
recepCnich systémli firmy PREVIO s.r.o. Tento systém soucasné poskytuje data
0 ubytovacich zafizenich vSem tzv. ,,Previo partnerim®, jejichz celkovy piehled nabizi

obrazek 6.

Previo je systém pro ubytovatele, kde mohou spravovat hromadné data na webovych
portalech Hotel.cz a ostatnich Previo partner. V tomto systému je mozné spravovat

kompletni prezentaci portalu Hotel.cz, véetné fotografii, cenikii, pokoji a kontingentd®.

Cilem systému Previo je zvySovat obsazenost ubytovaciho zafizeni. Vyhodou je
spoluprace fady Ceskych internetovych ubytovacich portala, vedle Hotel.cz napt. Spa.cz,

Hory.cz, Nadovcu.cz atd.

3.2.1 Online rezim

Hotely, které maji zdjem o spolupraci napft. s portadlem Hotel.cz ¢i s partnerskymi portaly si
mohou vybrat typ spoluprace. RozliSovany jsou tzv. online hotely a offline hotely. Online
rezim spociva VvV moznosti ithned si rezervovat pokoj klientem pies online formulaf

bez jakéhokoliv ovéfovani kapacity hotelu.

Ubytovatelé musi dodrzovat stale aktualni tzv. plachtu rezervaci. Jedna se o tabulku
s prehlednym zobrazenim vSech rezervaci v urCitych terminech. Klienti si mohou
rezervovat pokoj napf. pies portal Hotel.cz a v systému u daného hotelu se ihned rezervace
zapiSe do plachty rezervaci a pokoj se tedy zatadi mezi obsazené. U offline hotelu si klient
zada poptavku pies rezervacni systém, ktera je zpracovana operatorkami v call centru a

na zakladé telefonického ovefeni s danym hotelem klientovi potvrzena.

Na internetovych strankach portadlu Hotel.cz jsou nejdiive zobrazeny online hotely a

az poté offline hotely. Obrazek 7 ukazuje situaci, kde dva hotely ve mésté¢ Dé&Cin jsou

! Kontingent je ubytovaci kapacita, ktera je pridélena pouze pro portal Hotel.cz, coz znamend, e ubytovatel
vyhradi v systému Previo uréité pokoje pouze pro portal Hotel.cz, jakozto zprostredkovatele, a garantuje

jejich dostupnost.
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Vv online rezimu, pod nimi nasleduje upozornéni, ze nasledujici hotely jiz nemaji online
rezim, a tak potvrzeni rezervace neni okamzité. Dal§im poznavacim znakem online hotell
je zeleny napis ,,moZnost rezervovat thned“. Online hotely jsou nabizeny operatorkami

jako alternativni ubytovani v piipad¢, ze pozadovany hotel neni volny.
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Obr. 7: Online a offline hotely
Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi portalu Hotel.cz (HOTEL.CZ a.s., 2015c).

Rozlisuji se tii verze (licence) pouzivani systému Previo: Previo Connect, Previo Lite a

Previo PRO. Vice o jednotlivych verzich pojednédva text nize.
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Verze Previo Connect je systém, ktery se pouziva pouze jako rezervacni systém
k propojeni s prodejci a potvrzovani uskuteénénych rezervaci zdarma. U této licence neni
aktivni plachta rezervaci, ale jsou tabulkové zadavany ceny a pocty volnych pokoji
nadany den ¢i obdobi. V plachté rezervaci v ptipadé¢ verze Previo Connect nejsou
konkrétn¢ zobrazeny jednotlivé rezervace, pokoje mohou byt na rezervaéni plachté

uzavieny jen pomoci tzv. stopek, jak je zobrazeno na obrazku 8.
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Obr. 8: Plachta rezervaci licence Connect
Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi rezervaéniho systému Previo (HOTEL.CZ a.s., 2015a).

Na vySe uvedeném obrazku je zobrazena rezervacni plachta hotelu KaSperk. Obsazené
pokoje jsou zvyraznény cCervenymi koleCky s napisem ,stop”. Neni mozné pomoci
této plachty zjistit jméno klienta, ktery je ubytovan v uréitém terminu a pokoji. Jedinou

informaci, kterou z tabulky lze vy¢ist, je, Ze jsou pokoje obsazeny.
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Verze Previo Lite pfedstavuje propracovany rezervacni systém k on-line sdileni ubytovaci
kapacity stadou dalsich uziteénych funkci. U této licence se rezervace nacitaji online

do plachty rezervaci. Na plachté rezervaci je mozné zobrazit jiz konkrétni rezervace.

_
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Obr. 9: Plachta rezervaci licence Lite
Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi rezervaéniho systému Previo (HOTEL.CZ a.s., 2015a).

Na obrazku 9 je vidét prehled rezervaci v mésici duben v penzionu Ve Skdle. Rezervace
jsou jiz pro vétsi piehlednost barevné a po kliknuti na konkrétni rezervaci se ukaze jméno

klienta a podrobné informace.

Previo PRO je plna verze receptniho hotelového softwaru. Rezervace ma ubytovatel
pod kontrolou diky piechlednému zobrazeni rezervaci, snadnému vedeni hotelovych uctd,
vystaveni doklad a plateb pfimo zrezervace. Rezervace se nacitaji online do plachty
rezervaci. Licence PRO ma veskeré funkce, které ma licence Lite, a k tomu jesté dalsi
vyhody mezi které patii napt. manaZerské reporty, dostupna historie rezervaci, odesilani

vyhodnych ubytovacich nabidek konkrétnim hostim atd.

Zobrazeni rezervacni plachty licence PRO je na obrazku 10. Je vhodny pro ubytovaci
zatizeni s kapacitou 10-50 pokoji. Na rezervaéni plachté hotelu Pytloun jsou rezervace

odliSeny barevné, ale i1 riiznymi znaky dle rezervacnich portali.
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Obr. 10: Plachta rezervaci licence PRO
Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi rezerva¢niho systému Previo (HOTEL.CZ a.s., 2015a).

Dany hotel je povinen platit za pouzivani systému Previo a prezentaci hotelu na webovych
strankach urcitou vysi dohodnuté provize. Na obrazku 11 je zobrazen cenik a vyhody a ¢i
nevyhody jednotlivych licenci. Verze Previo PRO je pro ubytovatele nejvyhodnéjsi, kvili

nejvetSimu obsahu funkci, ale také nejdrazsi.

Previo [ELIS

375 KE /e

= 2000 KE jednorazove

1 000 KE J més.

+16000 KE jednorazove

Mapojeni na ¢etké i zehranicni portaly
Ufivatelské Oéty a préava
Spréva rezervad @ opol

Databaze hostd a firem

AN S U R N

Administrace webowych stranek
Mailing

Pokladna

Evidenéni kniha (kniha hostd)
Damovwni kniha (cizinecka poicie)
Repaorty €50 a W&l

Utetni doklady (fakturace)
IManazZerské reporty a statistiky
Udid pokojt

Mapajeni na jiné systémy {restauracni, ufe:ni, atp.)

v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v

Hstarie rezervace (Cinnost uzivaceld)

Obr. 11: Cenik rezervacnich systému
Zdroj: vlastni zpracovani v prostfedi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s., 2015b).
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3.3  Webovy portal Hotel.cz

Webovy portal Hotel.cz byl spustén roku 2008. Na obrazku 12 je zobrazen soucasny
design portalu, ktery byl aktualizovan v prosinci roku 2014. Zakladem webovych stranek
je jejich jednoduchost, 100% funkcénost a ptijemny vzhled.

+420 222 539 539
@ Hotel.cz Po- Pé: 822 hod., 50 - Ne: 9~ 22 hod K es

Ubytovani v Cesku a na Slovensku
3564 hoteld a 2751 pobytovych bali¢ka

Obr. 12: Uvodni stranka webového portalu Hotel.cz
Zdroj: vlastni zpracovani v prostfedi portalu Hotel.cz (HOTEL.CZ a.s., 2015¢).

Do vyhleddvaciho pole oznaceného ,,lokalita” je mozné zadat pfimo nazev urcité¢ho hotelu
nebo jen mésto, ve kterém se klienti potfebuji ubytovat. V pravé horni ¢asti je uveden
telefonni kontakt na n€kterou z operatorek v call centru, ktera klientim jiz s vyhleddvanim

pomuze. Vice o ¢innosti call centra pojednava podkapitola 3.4.

3.4 Call centrum Hotel.cz

Call centrum bylo zalozeno na zaklad¢é zvySujici se naroc¢nosti a pohodlnosti zakazniki.
Rostl pocet dotazii na jednotliva ubytovaci zafizeni a pozadavkl tykajicich se prib&éhu
ubytovani. V soucasné dob¢ si muze kazdy se svym dotazem ¢i zadosti zavolat prave
do call centra Hotel.cz a dle naro¢nosti pozadavku mu je obratem nebo maximalné béhem
par minut odpovézeno. Call centrum tohoto typu je v CR jediné a slavi obrovsky tspéch.

Nyni zde operatorky zpracovavaji denné stovky rozli¢nych pozadavkii na ubytovani.
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Pracovni pozice call centra jsou rozdéleny dle ¢innosti nasledovné: ptijimac, operator, a

supervizor.

Prijimac je prvnim operatorem ve fronté hovort telefonické Ustfedny a pfijima tak nejveétsi
pocet hovoru. Pfijima¢ ptimo komunikuje se zakaznikem a vyfizuje jeho pozadavky tak,
ze telefonické poptavky ubytovani zadava do administratniho systému. O dalSi prib¢h
rezervace se piijima¢ nestara. Pfijima¢ postupuje podle pokynu v operaénim manuélu a

pfedem sestaveného postupu (viz podkapitola 3.4.2). Pracovnik zastavajici funkci

pfijimace ma vzdy pevné pridélené misto v kancelafi.

Operatofi jsou postupné zafazeni za pfijimacem ve fronté piichozich hovori, a tedy
vV menSim mnozstvi pfijimaji telefonické hovory a vyfizuji pozadavky zakaznika na
ubytovani stejné jako piijimac. Hlavnim ukolem operatora je vSak zajistit v€asné a precizni
zpracovani jednotlivych rezervaci a podilet se na administrativni ¢innosti chodu call centra.
Zpracovanim rezervaci se rozumi Uzkéa spoluprace s ubytovateli pfi ovéfovani pozadavku
klienta, primarn¢ obsazenosti a ceny poptavaného ubytovani. Administrativni Cinnosti se
rozumi vyfizovani emailové komunikace, dovolavani nepotvrzenych rezervaci
od ubytovateld, obsluha online chatu a svédomité plnéni dopliujicich praci, které zadavaji

vedouci projekta.

Supervizor ma na starost chod centra, kvalitu sluzeb, feseni vSech problému, ale i zajisténi

potfebné urovne operatoru a jejich spokojenosti, a v neposledni fad¢€ jejich hodnoceni.

3.4.1 Popis chodu call centra

Call centrum je v provozu kazdy den od 8:00 do 22:00 hod. Smény na call centru jsou
rozdéleny na denni, odpoledni a mezisménu. Denni sména probihd od 8:00 do 15:00 hod.,
poté se operatorky st¥idaji a odpoledni sména konéi ve 22:00 hod. Casem byla zavedena
I tzv. ,,mezisména®, ktera se vétSinou prizpisobuje konkrétni situaci a potiebé. Standardné

se jedna o dobu od 11:00 do 18:00 hod.

Na denni smén¢ jsou piitomni pracovnici v nasledujicim sloZeni: pfijimac, dvé operatorky

a supervizor. V mezisméné nastupuje navic jeden operator. Na odpoledni sméné jsou
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pfitomny tfi operatorky a distribuce hovori na odpoledni sméné je rovnomeérna. Kazda
operatorka tedy pfijima hovory, zpracovava rezervace, vyfizuje e-maily atd. Na hlavni
pracovni pomér pracuje pouze supervizor, operatorky maji podepsanou pouze dohodu

0 provedeni prace. Jedna se o tym mladych lidi, vétsinou vysokoskolskych studentd.

3.4.2 Zpracovani rezervaci

Rezervace ubytovani pies portdl Hotel.cz 1ze provést dvéma zpusoby, telefonicky nebo

prostiednictvim rezerva¢niho formulate.

1. Telefonickou rezervaci, potazmo telefonickou poptavku operatorka zadava skrze
rezervacni formuldi na webové strance www.hotel.cz. Potfebuje tedy vzdy védet nazev
zafizeni, termin pobytu, pocet pokoji, jméno a ptijmeni, emailovou adresu a telefonni
¢islo. Operatorka vyhleda dle pozadavkil klienta dané ubytovaci zatizeni a tuto rezervaci

vlozi piimo do systému.

2.V piipad¢ rezervace zadané klientem pres rezervaéni formulaf si klient sdm vyhleda
ubytovaci zafizeni, které¢ pozaduje, a vyplni st rezervacni formulaf samostatné bez pomoci

operatorek.

Systém jednotlivé rezervace piitfazuje operatorkam podle data a urgence rezervace. Online
rezervace je systémem ihned klientovi potvrzena bez jakychkoliv zasahli operatorek.
V ptipadé¢, ze si klient k online rezervaci pripiSe jesté néjaké dalsi pozadavky, rezervace je
standardné pfifazena operatorce k vyfizeni dotazli a potvrzeni. VSechny offline rezervace

jsou operatorkami zpracovavany.

Vhodné je uvést, ze se nejedna pouze o rezervace vytvoiené pies webovy portal Hotel.cz,
Vramci systému Previo spolupracuji 1 dal§i partnefi. VSechny rezervace ze vSech
spolupracujicich portalli jsou zpracovavany v jednom systému, jen pro odlisnost se uvadi

u rezervace dany partner, na jehoz portéalu si klient rezervaci zadaval.

Telefonni kontakty, které jsou uvedeny u jednotlivych portalt, tzv. Previo partneri (viz

obrazek 6), také sméetuji do jednoho call centra, kde je vSe zpracovavano.
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V ptiloze A je zobrazena webova stranka partnerského portalu TURISTIK. Je ziejmé,
ze telefonni kontakt pro rezervaci u jednotlivych hotelti na tomto neni shodny s ¢islem
uvedenym na portalu Hotel.cz, rezervacni formular je také odliSny od rezervacniho

formulate na portalu Hotel.cz, ptesto veSkeré rezervace jsou vyfizovany v jednom systému.

Cenu sluzby urcuje vzdy ubytovaci zatizeni dle poctu osob, terminu atd. Platba probiha
pii piijezdu klienta do ubytovaciho zafizeni. PfedevSim u skupinovych rezervaci je
vyzadovana garance platebni kartou nebo platba zalohy. O garanci platebni Kartou je
zakaznik pfedem informovan operdtorkami. Nésledné je klientovi odeslana pfedbézna

rezervace, kterou je nucen si potvrdit zadanim idajt platebni karty.

Diilezité je zminit, Ze cena pro konecného klienta, ktery si pobyt objednal ptes Hotel.cz, je

naprosto stejna jako v ptipadé, ze by rezervaci provedl pfimo na recepci dané¢ho hotelu.
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4. Implementace metod lean managementu na pracovisti call

centra spole¢nosti HOTEL.CZ a.s.

Tato kapitola pojedndva o dvou vybranych metoddch lean managementu. Jedna se
0 tymovou praci, ktera je pro praci v call centru klicova, a metodu Kaizen, pomoci které

jsou identifikovany jednotlivé druhy plytvani ve zminovaném call centru.

4.1  Tymova prace v ramci ¢innosti call centra

Schopnost a chut’ pracovat v tymu je jednim z pozadavkl pii vybéru novych operatort ¢i
operatorek do call centra Hotel.cz. Na nize uvedeném obrazku 13 je zndzornéno sloZeni
jednotlivych pozic na call centru. Cervenymi &isly je oznadena distribuce hovort. Na ranni
smené piijimac €. 1 je prvnim pfijimacem hovort ve fronte; v piipad¢, Ze je piijimac €. 1

obsazen, hovor se piesouva na dalsi operatory dle stanovenych pozic (isel).

u u 1. | pfijimac & 1

vyEivak u 1.

tn
=
*

s
<
[ ]

rezervovac Iu

" supervizor u pFijima

Obr. 13: Organizace pracovisté
Zdroj: vlastni zpracovani.

48



Pfijimani hovord neni vSak jedinou Ccinnosti operatorek. Dle stanovenych pozic je
pfitazeno jednotlivym operatorkdm mnozstvi prace. Nejdulezitéjsi Ulohu ma tzv.
rezervovac, protoze jeho tkolem je ovérovani volné kapacity, pocitani cen za ubytovani a

zavazné potvrzeni rezervace kone¢nym klientiim.

V pozici leadera tymu je supervizor, ktery ma postaveni poradce, trenéra a divérné osoby.
Vystupuje také jako kontaktni osoba pro komunikaci s manazery. Vétsinou 20 % svého
pracovniho ¢asu vénuje tymu. Mezi zdkladni ulohy supervizora patfi:

- zpracovavani smén na dany mésic;

- udélovani pokut ¢i bonusti dle stanoveného sazebniku;

- pfipravovani tymovych stietnuti kazdy mésic;

- pomoc pii feseni problému tymu;

- vzdélavani pracovnik;

- motivace pracovniki;

- feSeni situaci v pfipad¢ nepfitomnosti operatora;

- aktualizace informac¢ni nasténky;

- (istota a poradek;

- pfijimani operatorek.

Dle pracovnich pozic byla stanovena také hodinova mzdova sazba. Ptijima¢ ¢. 1 mél
ptivodné sazbu 70 K¢&/hod., ale rezervova¢ byl odménén 90 K¢/hod. Supervizor je jedingm
pracovnikem v call centru zaméstnanym na hlavni pracovni pomér, jeho zékladni mzda je

tedy fixné stanovena.

4.1.1 Problém feSeny vcall centru v souvislosti s tymovou praci a nasledné

opatieni

V call centru v nedavné minulosti vznikl nasledujici problém: mezi operatory zacala
existovat rivalita a boj o jednotlivé pozice, jelikoz pozice nebyly stanoveny piedem,

ale operator, ktery piisel diive do prace, si mohl vybrat pozici, o kterou mél zajem.
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Jako feSeni uvedené¢ho problému byl navrzen a vytvoren novy odménovaci systém, jehoz
cilem bylo zlepSit vztahy mezi pracovniky — ¢leny tymu, umoZznit osobni rlst a zlepsit

komunikaci a informovanost zaméstnancu.

Zacatkem kazdého mésice je stanoveny cil, kterého se spole¢nymi silami snazi operatorky
dosédhnout. Odmeénovaci systém je postaveny na bazi slozené hodinové mzdové sazby.
Sklada se ze ¢tyt slozek, jimiz jsou:

- fixni sloZka,

- tymovy bonus,

- individualni bonus,

- sankce.

Fixni slozka je kazdy mésic stejna ¢astka, kterou obdrzi vSichni operatofi. Vyse tymového
bonusu zavisi na plnéni tymového cile. Dle procentuelni UspéSnosti splnéni cile je
stanoven tymovy bonus. Tymovy bonus se odviji od poctu potvrzenych rezervaci.

Stanoveni vyse tymového bonusu v zavislosti na plnéni tymového cile uvadi tabulka 1.

Tabulka 1. Tymovy bonus

Plnéni tymového cile 75-84 % 85-94 % 95-104 % 105-114 % | 115 % a vice

Vyse tymového bonusu 10 K¢/hod. | 15 K¢/hod. | 20 Ké/hod. | 30 Ké/hod. | 40 Ké/hod.

Zdroj: viastni zpracovani v prostredi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s.,
2015b).

Kazdy mésic je stanovena pozadovand vySe celkové provize, kterd je ziskand
od ubytovateli za zprostiedkované rezervace. Tymovy bonus tedy zavisi na celkové
provizi z potvrzenych rezervaci. Pii dosahnuti pozadované ¢astky, tedy 100 %, mési¢ni
mzda je navySena o dvacet korun za hodinu, pii dosazeni vys$s$i hodnoty, nez je

pozadovano, je mésicni sazba navysena o tficet ¢i Ctyficet korun, dle tabulky 1.

Individualni bonus je zavisly na kvalité hovora jednotlivych operatorii. Na obrazku 14 je
zobrazen hodnotici formulaf, podle kterého jsou hovory hodnoceny. Kazdy mésic je
vyhodnoceno 12 hovortd kazdému operatorovi a na zidkladé primérné hodnoty vSech

hovort je stanoven individualni bonus.

50



http://hotel.cz/

HODNOTICIi FORMULAR

Kritérium Hodnoceni
PRISTUP 100%
Zameéfeni na cil L3 X
Zaméfeni na zakaznika E =
Profesionalita 3 :l"

KOMUNIKACE 100%
Verbalni projev :|
Technika feéi 3 [+l
Aktivni naslouchani 3 [=]
Vedeni hovoru 3 [-]
PRODE) 100%

Analyza potfeb E =
Prezentace 3 E

Redenindmitek a problémovych situaci L3 :I'
Uzavirani £ :|'
PRODUKT A PROCES 100%

Produktové informace :E'
Povinné body hovoru 3 ]
Prace s aplikacemi 3 -]

Zasadni pochybeni |Ne -

Obr. 14: Hodnotici formular

Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s.,

2015D).

Jednotliva kritéria jsou hodnocena na Skéle 0-3, hodnoceni 3 je pouzito v piipad¢, ze dana

polozka je zcela v potfddku, naopak hodnoceni 0 v ptfipadé, Ze poloZzka nebyla splnéna

vubec.

Hovory jsou hodnoceny dle ¢tyf zakladnich hodnoticich kritérii, jak je zobrazeno

na obrazku 14, mezi které patii ptistup, komunikace, prodej a produkt a proces.

Jednotliva kritéria jsou jesté dale rozdélena do dalsSich bodu.

V prvnim kritériu tzv. ,,pFistupu se hodnoti efektivita hovoru, ochota a zajem pomoci

klientovi, asertivita a pozitivni nalada v hovoru.
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Komunikaci se rozumi slovni zasoba, artikulace, efektivni prace s ¢asem a vhodné reakce.

Polozka prodej zahrnuje kladeni vhodnych otazek, vysvétleni potfebnych informaci

klientovi a obsahovou srozumitelnost.

Poslednim kritériem je tzv. produkt a proces. Zde se klade diiraz na piesnost a spravnost

informaci a dodrzovani postupu v aplikacich.

Zasadni pochybeni, coz je posledni polozka hodnoticiho formulafe, znamena kritické

selhani operatora ¢i pochybeni zptisobujici finan¢ni jmu spole¢nosti.

Stanoveni vySe individudlniho bonusu v zavislosti na kvalit¢ hovorli je uvedeno

v tabulce 2.

Tabulka 2. Individuadlni bonus

Kvalita hovori 75-84 % 85-94 % 95-100 %

Vyse tymového bonusu 5K¢/hod. | 15 Ké/hod. | 20 Ké/hod.

Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s.,
2015bh).

V ptipadé, ze operator dosahne priimérné hodnoty vSech hovorti napt. 85 %, k zékladni

mzdové sazbé mu bude pficteno 15 K¢/hod.

Sankce jsou vétsinou jednorazové pokuty dle stanoveného sazebniku sankci. Pokutovany
mohou byt operatorky napi. za nepifichod na sménu, Spatné zadané rezervace, nespravné

potvrzenou cenu (v nespravné vysi) klientovi atd.

Piijima¢ prevezme pozadavky od klienta; ukolem pfijimace je srozumiteln¢ rezervaci
sepsat, aby pro operatora, ktery rezervace bude zpracovavat, byl pozadavek jasn¢ dany a
on mohl rezervaci co nejrychleji vyfidit. Ptijimac se snazi hovor se zakaznikem vyfidit
na urovni, sepsat pozadavky do systému tak, aby byly srozumitelné pro rezervovace.
Rezervova¢ rezervaci ovéfi a potvrdi klientovi. Spoluprace je tedy dulezitd. Motivuje
kazdého operatora odvadét kvalitné svou praci, kvili dosazeni co nejvyssiho —

jak tymového, tak individualniho — bonusu.
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4.1.2 Zhodnoceni implementace tymové prace v ¢innosti call centra a vlastni navrh

ke zlepSeni

Tymova prace je nezbytnou slozkou call centra zabezpecujiciho portal Hotel.cz. Problémy,
které vznikaly mezi operdtory ohledné soupetfeni o pozice pii plivodnim odménovacim
systému, byly vyfeSeny zménou systému, spocivajici v jednotné sazb¢, ktera je stanovena

v§em operatorkam na rozdilnych pozicich v call centru.

Piesto nelze dle autorky této diplomové prace novy odmeénovaci systém povaZovat
za 100% bezchybny. Udé&leni sankce operatorce neni jednoduchou zdlezitosti v tymu,

sankce by mély byt pfesnéji stanovené a udélované s piihlédnutim na konkrétni situaci.

Dal$im nedostatek vidi autorka diplomové prace v tom, Ze tymovy cil neni pravidelné
sdélovan vSem operatorkdm. V nekterych mésicich je i nesnadno dosazitelny. Napf.
v mésici ¢erven, kdy byva pocet poptavek a rezervaci vyssi, lze sndze dosdhnout cile nez
napf. v mésici bfezen, kdy jsou poptavka i pocet rezervaci nizké. V takovém ptipadé

operatofi jako tym nemaji viibec moznost danou situace zlepsit.

Autorka diplomové prace by proto pro zlepSeni tymové prace v tomto ohledu navrhla

nasledujici opatfeni.

Na konci kazdého mésice by bylo vhodné uspotadat poradu, kde by byl sdélen cil
pro nasledujici mésic. Supervizor by mél vyslechnout pfipadné kritiky a na zdkladé

spole¢né diskuze se dohodnout na feseni urcitych situaci.

Tymovym cilem je dosdhnout co nejvyssi provize, ale individudlnim cilem je mit
co nejkvalitn€j$i hovor. Rychlost vyfizeni hovoru neni podstatou pro kvalitni hovor,
dilezité je aktivné se vénovat jednotlivym zakaznikiim, v klidu zodpovédét jejich dotazy a
pozadavky a nesoustfedit se na rychlé¢ vyfizeni hovord, kvili zpracovani co nejvétsiho
podtu rezervaci. Tymovy a individualni cil spolu zcela nekoresponduji. Regenim by mohlo
byt piehodnoceni podstaty jednotlivych cilli, soustiedéni se spiSe na kvalitu hovoru nez
na kvantitu. Ne nadarmo se fika: ,spokojeny zakaznik, vémy zakaznik“. Skoleni
operatorek, zaméfené na Casté dotazy klientd, na vétsi piehled a orientovani se v danych
oblastech je jednim z feSeni tohoto problému. Operatorka tak rychleji, ale piesto kvalitné

vytidi hovor a vyhovi pozadavkiim klienta.
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4.2  Vyuziti metody Office Kaizen pri optimalizaci cinnosti call

centra

Dalsi metodou lean managementu, potazmo $tihlé administrativy, umoziujici zlepSeni
podniku a identifikaci plytvani v nevyrobnim podniku je tzv. Office Kaizen. Tato metoda,
jak je uvedeno v reSerSni ¢asti diplomové prace, je rozdélena do tii pilifi: Visual Office

Kaizen, Process Office Kaizen a Object Office Kaizen.

4.2.1 Visual Office Kaizen na pracovisti call centra

Plytvani u prvniho pilife je odhaleno ,,prvnim pohledem®. Pro odhaleni plytvani
na pracovisti call centra byly autorkou diplomové prace pouzity tyto metody: fotoanalyza,
miniaudit vizualizace na pracovisti a zakresleni pracovisté. Podrobnéji se kazdé z metod

vénuje text nize.

Fotoanalyza je metoda pomoci které¢ je mozné zachytit sledované pracovisté (viz obrazek
15).

Obr. 15: Fotografie pitvodniho a nové usporddaného pracovisté operdtorky
Zdroj: vlastni zpracovani.

Na obrazku 15 je vlevo zachyceno pivodni pracovi§té a vpravo pracovisté s pristupem

Stihlé administrativy. Na obrazku 15 vlevo se na stole nachdzi nepotadek, véci nejsou
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ulozeny na standardizované misto, protoze zddné nebylo vymezeno, pocitace operatorek
jsou umistény naproti sobé€, z ¢ehoz vyplyva nedostatecné soukromi a nadbyte¢ny hluk

pii vyfizovani telefonatt.

V prubéhu psani diplomové prace bylo navrzeno a Uspé$né prubézné zavedeno nékolik
opatfeni, ktera pomohla zlepSit vySe popsanou situaci. Na obrazku 15 vpravo je
znazorneéno, ze problém byl vyfeSen umisténim oddélujicich pricek mezi stoly sousedicich
operatorek, udrzovanim pofddku a umisténim jednotlivych pfedméti na nové presné

stanovena mista.

Miniaudit vizualizace na pracovisti call centra spocivd vrychlém zhodnoceni
piehlednosti a uspotadani pracovisté prostiednictvim grafickych prostiedkl. Jak ukazuje

tabulka 3, tfi z uvedenych péti bodt jsou ¢aste¢né na pracovisti splnény.

Tabulka 3. Miniaudit vizualizace na pracovisti

Miniaudit vizualizace na pracovisti

Je vypracovan a dodrzovan standard §tihlého pracoviste. NE

Jsou vyznaceny ohraniceni pro véci na pracovisti a stole. NE

Na pracoviiti je zaloZena vizualizace v podobé nasténky s ukazateli vikonu | CASTECNE

Vsechny Sanony a pofadace jsou fadn¢ oznaceny. CASTECNE
Ukoly jsou jasné vizualizovany. CASTECNE
Pocet bodi 3

DosaZena vyse 60%

Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s.,
2015b).

Zakresleni pracovisté, takzvany layout, Cili grafické zachyceni uspofddani pracoviste,
znazornuje obrazek 16. V levé casti obrazku 16 je zobrazeno plvodni umisténi stolil.
Hlavnim problémem bylo malo pracovnich mist a neustaly ruch na pracovisti kvtili chozeni

J 4

si pro kavu ostatnimi pracovniky z vedlejsich kancelafi.
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Kévovar e PC1 ‘ PC 5 |PC6 - PC1
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PC4 D PC 4 U
supervizor
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PC2 ||PC3 PC2 || pc3
0 H I 0|0 H

Obr. 16: Porovnani layoutu piivodniho a nového pracovisté call centra

Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s.,
2015D).

Na obrazku 16 vpravo je jiz zobrazeno aktudlni rozloZeni pracovnich stolii po pfijeti
napravného opatieni. Problém byl vyfesen odstranénim kavovaru z pracovisté call centra a

jeho pfemisténim do kuchyiského koutu. Tim mohl byt uvolnény prostor vyuzit

pro umisténi dalSich dvou pracovnich mist.

4.2.2 Process Office Kaizen na pracovisti call centra

Tento pilit je zaméfen na vSechny procesy, které souviseji s pozorovanym pracovistém, a
hledaji se zpusoby, jak je vylepsit. Pro zhodnoceni situace na pracovisti call centra druhého
pilife byl vyuzit procesni diagram, zaméfeny na proces rezervace ubytovani (viz obrazek

17).

Procesni diagram je technika grafického znazornéni, kterd zobrazuje skuteCny stav
sledované skute¢nosti s Casovym pribéhem cinnosti, dobou jejich trvani, slovnimi
nebo ¢iselnymi udaji. Cilem je zachytit stav sledované Cinnosti, identifikovat plytvani a

vytvotit pfedpoklady pro dalsi zlepSovani. (Vytlacil, 1999)
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Proces: vyFizeni rezervace ubytovani

2

C. | Cinnost Operace | Kontrola | Cekani | Plytvani — moZnost Doba trvani
zlepSeni (min.)
1 | Spusténi PC Q. = D 0,08
2 | Cekani na spusténi D) => Dlouh4 spoustéci doba 1,00
3 | PiihlaSeni se do e-mailu = D 0,30
|
4 | PiihlaSeni se administratora = D 0,30
5 | Cekani na spusténi D) }Aﬁ 0,30
6 | Ptihlaseni se do rezervaéniho — D 0,05
g =
7 | Otevieni rezervace ke ! — D 0,02
zpracovani \‘
8 | Volani danému hotelu 'S = y Dlouha éekaci doba 1,00
9 | Vytizenirezervace s Q//,:> D Spatna informovanost 200
ubytovatelem I ubytovatel
10 | Zpracovani informaci od | 0,30
& = D
11 | Hledani potifebnych informaci Pomalé piipojeni
p y O = D PpT1IpO]j 03
na internetu >‘ internetu
P
12 | Vypocet ceny 7 0,2
D) = D
13 | Odeslani e-mailu | 0,05
O —> D
CELKEM 10x 1x 3X
2,76 min 0,3 min 2,3min 5,36 min

Obr. 17: Procesni diagram

Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s.,
2015b).

Z procesniho diagramu na obrazku 17 vyplyva, ze v procesu zpracovani rezervaci existuji

situace, kdy dochazi k plytvani, a ty je mozné po pfijeti ndpravnych opatfeni eliminovat.

Na zédklad¢ procesni analyzy je mozné eliminovat plytvani tim, Ze budou realizovéna tato

opatfeni:

1. zlepSeni

technického vybaveni

call centra; opatfeni zahrnuje zrychleni

internetového piipojeni, zlepSeni pocitatové vybavenosti, aktualizace programi

v PC a obecné zlepseni vykonnosti pocitac.
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2. ZlepSeni informovanosti ubytovatelii; toho by mohlo byt dosazeno tim, Ze
pfi navazovani spoluprace s novymi ubytovacimi zafizenimi budou ubytovatelé
Iépe informovéani o funkci celého systému a proskoleni v praci s rezervacnim

systémem.

3. Skoleni pracovnikii call centra; vhodné by bylo zaiidit $koleni v takové oblasti,
ktera pracovnikim call centra pomize posilit nejenom jejich komunikacni
dovednosti, ale hlavné schopnost soustiedit se a rychle vyhledat potiebné

informace v rezerva¢nim systému a na internetu.

4.2.3 Object Office Kaizen na pracovisti call centra

Tento tfeti krok se orientuje na sedm druhd plytvani, ktera se zjisti na zakladé piimého
pozorovani jednotlivych ¢innosti. Mezi sedm druhi plytvani v administrativé patii: ¢ekani,
zbyte¢né pohyby na pracovisti, nadbytecné zasoby, pieprava a sdélovani informaci, chyby

a korekce, slozitost ve zpracovani a nadprodukce.

Snimek pracovniho dne jednotlivce, ktery je zachycen na obrazku 18, zobrazuje rozloZeni
spotfeby Casu za celou pracovni sménu mezi dil¢i ¢innosti operatorky na call centru. Cilem
této metody je zjistit druh a velikost spotfebovavaného casu pracovnika za dobu

pozorovani, véetné podild jednotlivych ¢innosti na celkové spotiebé Casu.
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M vyfizovani e-maild M vypocet ceny rezervace

® dovolavani zmeskanych hovord M telefonovani se zakazniky
| telefonovani s ubytovateli M prestavka pracovnika
1 hledani informaci I prepisovani informaci z papiru do systému
reSeni problémovych rezervaci M nedoresené a preloZzené rezervace na dalsi den
chize
1% 1%

1% 1%

1%L

Obr. 18: Spotreba casu
Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s.,
2015b).

Z grafu na obrazku 18 zieteln€ vyplyva, Ze telefonovani se zakazniky patii mezi nejcasté;jsi
¢innost operatora (32 % celkové spotifeby Casu), naopak pfepisovani informaci do systému,
chiize mezi kanceladfemi ¢i feSeni problémovych situaci jsou méné cCasté, ale nejlepSim

feSenim by bylo se jim Upln¢ vyvarovat.

Z dat zaznamenanych v pribéhu pozorovani je vytvorena frekvenc¢ni tabulka (viz tabulka
4), kde je mozné vidét piehled absolutnich Cetnosti jednotlivych ¢innosti pracovnika.

Jedna se o béZné kazdodenni ¢innosti.
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Tabulka 4: Spotieba casu
Spotreba casu

vyfizovani e-maill 30
vypocet ceny rezervace 18
dovolavani zmeskanych hovor( 20
telefonovani se zakazniky 70
telefonovani s ubytovateli 30
prestavka pracovnika 3
hledani informaci 40

pfepisovani informaci z papiru do systému
feSeni problémovych rezervaci
nedoreSené a prelozené rezervace na dalsi den

N NN W

chlize

Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s.,
2015b).

Z obrazku 18 i tabulky 4 vyplyva dale i to, ze k méné Castym Cinnostem je mozné zatadit
jesté povinnou ucast na poradé jedenkrat za mésic nebo volani tzv. Customer Relationship
Management (dale jen CRM), kde jde o rezervace, které byly hotely oznacené jako
neuskutecnéné. Povinnosti operatora call centra portdlu Hotel.cz je nasledné ovétovat
v soucinnosti s klienty, zda byli ¢i skutetné nebyli v dany termin Vv daném hotelu

ubytovani.

Na obrazku 19 jsou jednotlivé ¢innosti rozdéleny do dvou skupin, kterymi jsou organizace
prace a manipulace. Z grafu je zieyjmé, ze ¢innosti zahrnuté pod organizaci prace netvori
sice 100% podil, ale patti k pfevazné Casti vSech ¢innosti, coz je pozitivni. Jde o takové

¢innosti jako vyfizovani e-mailli, zpracovani rezervaci ¢i vyfizovani hovort.

60


http://hotel.cz/

M organizace prace  EM manipulace

Obr. 19: Cinnosti z hlediska organizace price
Zdroj: vlastni zpracovani v prostiedi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s.,
2015b).

Na obrazku 20 je znazornén graf, ktery rozd€luje Cinnosti call centra do tfi zakladnich
celkd z hlediska pfidané hodnoty, a to na hlavni ¢innosti, podplirné Cinnosti a plytvani.
Pouze hlavni ¢innosti pfidavaji hodnotu pro zakaznika a jak je vidét v grafu, tvoii zde 60%

podil.
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120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

mhlavni¢innost
M podplrna ¢innost

M plytvani

Obr. 20: Pridana hodnota
Zdroj: vlastni zpracovani v prostfedi internetové online aplikace Samepage (HOTEL.CZ a.s.,

2015h).

V pritbéhu pozorovani prace pracovnika call centra na pozici operatorky bylo mozné

zaznamenat vyskyt vSech sedmi druhii plytvani, jimiz jsou:

¢ekani — operator ¢ekd na zvednuti hovoru, na vyjadfeni jednotlivych hotelli

0 obsazenosti, na rozhodnuti managert pii feseni problému;
chiize — zbytecné pohyby na pracovisti;

nadbytecné zasoby — na pracovisti je piebytek nepotiebnych kancelarskych potieb,

avSak potiebnych, drazSich pomicek je naopak nedostatek;

pteprava a sdé¢lovani informaci — komunikace pies chat ¢i e-mail by byla urychlena

telefonickou komunikaci nebo osobnim setkanim;

chyby a korekce — chybné spocitana cena u rezervace, nespravny pocet 0sob,

pokojli ¢i nesrozumitelné zodpovézeny dotaz klientovi;
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6. slozitost ve zpracovani — duplicitni zpracovani rezervaci, odkladani ukolt
na pozdéji (které se postupné nahromadi a zpiisobi dalsi zhorSeni situace, oprava

rezervaci a prepocitavani ceny;

7. nadprodukce — ptebytek vykont, které klient ani nepozaduje, napt. ptili§ mnoho
doru€enych e-mailt klientovi pfi zménach ¢i automatickych e-mailt (klient poté

vola zmateny a dotazuje se, v jaké fazi rezervace tedy je), neproduktivni porady.

4.2.4 Zhodnoceni aplikace metody kaizen v ¢innosti call centra a vlastni navrhy ke

zlepSeni

Vysledky miniauditu vizualizace na pracovisti v ramci pilife Visual Office Kaizen sice
poukdzaly na piehlednost pracovisté call centra na 60 %, ale jiz pouhym uzitim
fotoanalyzy ¢i jen zakreslenim pracovisté se vyfeSilo hned nékolik problémut. Bylo
odhaleno nevhodné uspotadani pracovnich stoli. Nepotadek a nepiehlednost na pracovnim
stole byly vyfeSeny odstranénim nékterych nepotiebnych pomicek ¢i jejich premisténim
na dostupné misto. Piicky umisténé mezi sousedici stoly poméhaji operatorkdm k vétsi
soustiedénosti a napomahaji zabranit alespont ¢astecné velkému hluku a vzidjemnému
ruSeni. Odstranéni ¢i vyfeSeni nékterych nedostatkii pfispiva k rychlejsi orientaci na

pracovisti, jeho prehlednosti, a vétsi podil ¢asu tak pfipadad na organizaci prace.

Druhym krokem, v ramci pilife Process Office Kaizen, byla analyza procesniho diagramu,
ktery pomohl vyhledat zpisob, jak vylepSit procesy na pracovisti s pomoci grafického

znazornéni ¢asového priubehu jednotlivych ¢innosti.

Resenim druhého kroku by mohlo byt zlepeni technického vybaveni pracovisté.
Internetové pfipojeni je zakladem pro chod celého call centra, maximalni soustfedénost a
pravidelnd kontrola internetu jsou nezbytnou soucasti. Fungovani pocitacii a veskerého

hardwarového systému patii mezi dalsi dileZity krok ke zlepSeni.

V tabulce 5 jsou uvedeny polozky nového potiebného technického vybaveni do call centra.
Celkova castka za prisluSenstvi k pocitacim a telefonu je 2 770 K& Mésicni naklady na

internetové pripojeni by se zvysily o 90 K¢ oproti ptivodnim.
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Tabulka 5: Naklady na technické vybaveni

Vybaveni Pocet Cena v K¢/Kks Cenav K¢
Sluchatka Plantronics Audio 5x 290 1450
s mikrofonem 310
Klavesnice Genius KB- 110 3X 121 363
Pocita¢ova mys$ Logitech Wireless 3X 319 957
Mouse M 185

CELKEM 2770
INTERNET Rychlost Rychlost Cena
Internetové ARTEMIS 12/6Mb 16/8Mb 450
pfipojeni

Zdroj: vlastni zpracovani

Zvétsovani nabidky hotell na portalu Hotel.cz patii mezi dulezity postup pro rozvoj firmy,
ale musi tomu predchéazet nejdiive ditkladné zaskoleni ubytovateld, bez n¢hoz vznikaji
zbytené problémy. Resenim je tedy diikladngjsi informovanost a vysvétleni principu a

fungovani celého systému ubytovateliim.

Skoleni pracovnikil call centra patii mezi dalsi bod k fedeni. Skoleni pracovnikii by mélo
byt zaméfeno na konkrétni problémy, napt. vysvétleni funkcénosti a vyhod novych
programt, se kterymi operatorky pracuji, nebo soustfedéni se na urc¢ité oblasti (destinace),
které jsou klienty nejvice navstévovany, a zlepSeni tak orientace na map¢ pii poskytovani

informaci €1 zlepSeni znalosti o ur¢itych regionech.

Kazdy rok jsou potddané teambuildingové akce v nékterém z hoteld, se kterymi spole¢nost
HOTEL.CZ spolupracuje; pii dikladnéjsi prohlidce hotelu a jeho okoli by operatorky
ziskaly vétsi prehled a usnadnilo by to nasledny prodej hotelovych kapacit zakaznikim.

Coz neni ani otazka financi, spiSe jen organizacni.

V pribéhu roku 2014 se operatorky zucastnily n€kolika typli Skoleni, zaméienych na
asertivitu, feseni problémi nebo komunika¢ni dovednosti. Pro zjisténi efektivnosti téchto
Skoleni byl sestaven dotaznik, ktery byl kazdou operatorkou vyplnén. Po vyhodnoceni bylo
zjisténo, ze dle jejich subjektivniho ndzoru operatorkdm nepifinasi téméi Zadnou ptridanou

hodnotu, tedy pokraovani v tomto typu Skoleni lze povazovat za bezpiedmétné. Jako
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vystup ze Skoleni byla alesponn vytvorena komunika¢ni mapa, kterd je zobrazena
Vv ptiloze B. Zahrnuje doporucené fraze a postupy, které by operatorky mély pouzivat pii

komunikaci s klienty.

Resenim je $koleni, zamé&fené na konkrétngjii situace, které operatorky s klienty vyfizuji.
Supervizor vybere nékolik ndhodnych hovorli operatorek s klienty a spole¢nou diskuzi jej
ohodnoti. Kazdy se tak sdm zamysli nad danou situaci, jak by ji feSil, a operatorky tak

budou Iépe pripravené pii vyskytnuti se podobné situace adekvatné reagovat.

Dalsim typem vzdélavani operatorek bude Skoleni zaméfené na konkrétni oblast a
konkrétni hotel. Operatorka si pfipravi podrobnou, ale kratkou a vystiZznou prezentaci
0 daném hotelu a zajimavostmi v okoli. Operatorky tak postupné ziskaji vetsi prehled
0 oblastech, poloze hotelu ¢i o turistickych mistech a snadnéji tak budou reagovat na
dotazy klienti. Kazdé vyse uvedené Skoleni by probihalo jedenkrat do mésice. Operatorky
by byly rozdé€leny do dvou skupin, aby nebyl narusen chod call centra. Jediné, co by bylo

potieba vyuzivat, je zasedaci mistnost s projektorem, kterou ma firma k dispozici.
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Zavér

Spousta lidi v dnesni dob¢ travi prevaznou vétSinu dne v zameéstnani. Pro¢ se tedy
nepokusit si ten ¢as, alespon v n¢€jakych ohledech, zpfijemnit? Ne kazdy zaméstnanec
souhlasi s tvrzenim, Ze do prace chodi rad, Ze ho prace bavi. Koncept lean managementu
(¢i stihlé vyroby) se zamé&fuje na tu ¢ast lidi, ktefi nedostate¢né vyuZzivaji svlij potencial, at’

uz se jedna o zaméstnance ¢i jejich zaméstnavatele.

Zavedeni $tihlého mysleni do podniku neni ndkladové néro¢nou otdzkou, ale také to neni
otazka jednoho odpoledne. Postupné zavadéni jednotlivych standardli, nauceni se tymové
praci nebo jen mald zména v nevyrobnim podniku, jako je napt. udrzovani pofddku na

pracovisti, jsou pro efektivnéjsi praci dilezitymi body.

Implementace lean managementu byla provedena na zaklad¢ dvou vybranych metod, resp.
principt. Pro leps$i usporadani pracovisté a nauceni se praci v tymu byl zvolen princip
Ltymové prace”. Novy odménovaci systém napomohl zlepSeni vztaht v call centru, ale
také vice motivuje zaméstnance k dosazeni lepsich vysledkt. Druhou metodou je metoda
Kaizen, kde pomoci fotoanalyzy, procesniho diagramu ¢i grafického znézornéni bylo
zjisténo plytvani v pritb¢hu vybraného nevyrobniho procesu a navrhnuta optimalizacni

opatfeni.

Navrzené zmény jsou nenaro¢né z hlediska nakladi, jedna se spiSe o obnoveni ¢i rozsifeni

moznosti pro rychlejsi a jednodussi praci.

Snazit se obnovovat a zavadét nové metody do vyroby ¢i procesti poskytovani sluzeb je
dilezité pro kazdy podnik, ale udrzovat poté zavedeny standard a postupy, které s tim
souviseji, je podstatou. Castym problémem nevyrobnich podnikil je pfehnany objem

predavanych informaci a velké mnoZzstvi stanovenych, nékdy i nedosaZitelnych cild.

Do budoucna je nezbytné stanovit cil, ktery bude slozen znékolika dil¢ich cilt.
Zaméstnancim rozdat odpovédnost za konkrétni cinnost a spoleéné tak dosdhnout
celkového cile. Bude tim =zajisténa tymova spoluprace, standardizované postupy a

rozdéleni ¢innosti s dosaZzenim minimalniho plytvani v podniku.
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