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Anotace

Tématem této diplomové prace je optimalizace servisnich procest ve firm¢ VSP Data
a.s. Optimalizace je navrZzend pro pracovisté, kde probihd servis mobilnich telefonli
spolecnosti HTC a to konkrétné pro ¢eskou a slovenskou republiku.

Prvni ¢ast této prace se zabyva teoretickym rozborem nastroje pro zlepSovani kvality
Six Sigma a fizeni Six Sigma projektu prostfednictvim metodiky DMAIC. Druha cast
obsahuje predstaveni firmy VSP Data a.s. a pfipadovou studii. Piipadova studie zahrnuje
popis nyn¢jSiho stavu procest, definici cili a pozadavkl zdkaznika a na zdvér navrhy
optimalizace. Na zavér jsou také shrnuta vSechna navrhovand feSeni. Shrnuti obsahuje

pozitiva a negativa pii zavadéni.

Klicova slova
VSP Data a.s., servis, optimalizace, servisni proces, Six Sigma, DMAIC, mobilni

telefon, pozadavky zékaznika, call centrum, servisni linka.
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Abstract

The theme of this diploma thesis is the optimalization of repair processes in the
company VSP Data a.s.. The optimalization is designed for the workplace, where mobiles are
repaired. Concretely for Czech Republic and Slovakia.

The first part of the thesis is focused on the theoretical analysis of tool Six Sigma and
DMAIC methodology. These tools are used for improving the quality. The second part of the
thesis includes the VSP Data representation and the case study. The case study includes the
description of the actual situation of processes, the definition of targets, costumers
requirements and the proposals of optimalization. At the end are these solutions also
summarised. The implementation generates the positives and the negatives, which are also

desribed in the last part of this thesis.

Key words
VSP Data a.s., service, optimalization, service process, Six Sigma, DMAIC, mobile

phone, customer requirements, call centrum, service line.
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Uvod

Predkladana prace je zaméfena na optimalizaci servisnich procest ve firm¢ VSP Data
a.s. se sidlem v Tabofe.

V prvni (teoretické) Casti prace je popsan nastroj pro zlepSovani kvality Six Sigma -
jeho historie, mérné veliCiny, ukazatele a konkurencni vyhoda ziskana jeho aplikaci. S timto
nastrojem se Casto pouziva metodika DMAIC, kterou se teoreticka Cast také zabyva. Popisuje
fizeni projektu Six Sigma prostiednictvim této metodiky a dale vSech pét jejich stéZejnich fazi
(faze definovani, méfeni, analyzy, zlepSeni a kontroly). Tyto faze jsou vzdy popsany
z hlediska jejich ucelu, dtlezitosti a funkce.

V druhé ¢asti prace je pfedstavena firma VSP Data a.s., ktera je zamé&fena na servisni
¢innost a podporu zakaznikt v ucelené Skale odvétvi reverzni logistiky. Firma poskytuje
Siroké spektrum podptrnych sluzeb, vcetné provozu zékaznickych call center, oprav produktt
a komponentd, logistiky a distribuce.

Dalsi ¢asti je pfipadova studie zpracovana v ramci pracovist€é pro servis mobilnich
telefonti spole¢nosti HTC (servisni linky pro Ceskou republiku a Slovensko). V této
pfipadové studii je popsan aktualni stav pracoviSt pro piijem zakéazek, nasledny servis,
testovani, baleni a expedici. Soucasti popisu je 1 grafické zndzornéni procest. Dalsi ¢asti
je definice pozadavki zakaznika, kde jsou popsany zdroje ohlasti zakaznikl (z anglického
Voice Of the Customers). Tyto zdroje ma firma dva. Zakaznickou anketu na webovych
strankach a call centrum. Soucasti kapitoly jsou 1 navrhy optimalizaci zminénych zdroj, které
by mély mit za cil zvySeni poctu reakci na webovou anketu a detailné;si analyzu poskytnutych
dat zakaznikem. Ptipadova studie dale obsahuje navrhy optimalizaci procesi. V této ¢asti jsou
popsané parazitni procesy, které byly vypozorovany béhem navstév ve firme. Soucasti jsou
1 navrhy alternativnich feSeni, které by mohly byt efektivnéjsi.

Posledni ¢asti této prace je shrnuti vSech navrZenych opatieni a jejich zhodnoceni

z hlediska efektivity (pozitiva, negativa, mozné komplikace pfti aplikaci, atp.).
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Seznam zkratek

Nazev Popis zkratky
zkratky Anglicky
VOoC Hlas zakaznika Voice Of the Customer
Definuj, Zméfr, Analyzuj, Vylepsi, Define, Measure, Analyze, Improve,
DMAIC .
Kontroluj Control
DMADV Definuj, Zmé¥F, Analyzuj, Navrhni, Ovéf Define, Measure, Analyze, Design,
Verify
ICT Informacni a komunikacni technologie Information and Communlcatlon
Technologies
DPMO Pocet vad na milion pfileZitosti Defects Per Million Opportunities
LL Dolni mez Low Limit
UL Horni mez Up Limit
cTQ Hrani¢ni mez kvality Critical To Quality
OFD Prilezitosti pro vznik vady Opportunities For Defects
PPM DilG na jeden milion Parts Per Million
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1 Six Sigma

1.1 Historie

Six Sigma je strategic fizeni, kterd byla v roce 1986 vyvinuta spole¢nosti Motorola
(USA). Firmy, které se dale podilely na jejim zdokonalovani, byly dneSni Honeywell
a General Electric (GE). Vynalezcem tohoto konceptu je Bill Smith (1929 — 1993). On jako
prvni zavedl ve firm& Motorola posuzovani kvality na zakladé¢ méteni smérodatnych odchylek
proménlivosti procest. Posuzovani kvality nikoli na zdkladé vyrobkd, ale vyrobniho procesu,
nebylo v té dobé upIné originalni myslenkou. Nicméné doslo k zavedeni métitka Six Sigma
a vypracovani metodologiec DMAIC v projektech pro zlepsovani. Tento koncept byl zahy
pfijat a podporovan feditelem Motoroly Bobem Galvinem do t¢ miry, Ze se stal hlavni
filozofii firmy Motorola.

V roce 1995 zac¢ina Six Sigmu zavadét Jack Welch v GE. Netrva to dlouho a uspéSnou
implementaci dokazuje, ze Six Sigma dokaze byt velice Gspésna i v oblasti sluzeb, konkrétné
bankovnictvi. V soucasné dobé lze tedy najit mnoho tuspéSnych aplikaci této strategie

vvvvvv

Ze pii uspésné aplikaci piinasi obrovské Uspory.

1.2 Odli$nost od konkurence diky Six Sigma

V této diplomova praci je zpracovana analyza servisnich procesti pro firmu VSP Data.
Tato organizace se zabyva servisem ICT produktli. ICT znamend Information and
Communication Technologies, ¢ili informacni a komunikaéni technologie. Je to zde z divodu,
Ze teoreticka ¢ast bude zamétfena na metodiku Six Sigma (dale 60) a jeji pouziti ve sluzbach
a servisu.

Six sigma ma definovanou uroven pouze 3,4 vad na milion ptilezitosti. Tyto ptilezitosti
muZeme chépat jako specifické znaky ¢i hodnoty vyrobkid, nebo c&innosti zaméfené
na poskytovani sluzeb ¢i servisu. Znamena to tedy, Ze organizace fungujici na urovni 66 musi
dosdhnout urovné kvality ve vysi 99,99966%. ,,Primér némeckého primyslu lezi kolem 3,8
o, coz je cca 99,0 % kvality na tirovni nulovych defektii. To nicméné stale jesté predstavuje
10.724 zavadnych vyrobkid nebo sluzeb na milion pfilezitosti (DPMO — Defects per Million
Opportunities).* [1]

Ke zhorSovani problému kvality dochazi tehdy, pokud se servis vyrobku nesklada

pouze z jedné Cinnosti, ale jak je tomu v béznych ptipadech ze souboru vice Cinnosti, které

11



Optimalizace servisnich procesu v konkrétnim podniku s elektrotechnickou vyrobou
Bc. Jan Simota 2012

se provadéji ve vice urovnich (piijem zakazky, pfiprava na opravu, oprava, atd.). V literatuie
[1] se uvadi ptiklad s kompletaci vyrobku o 10 - ti soucastech a 9 - ti krocich montaze.
To znamena 19 komponentl, které jsou vzdy provedeny s 99 % urovni kvality (Némecky
prumysl — 3,8 6). Nasledné vznika vynos ve vysi 83% vyrobku bez defektu, jak je vyobrazeno

na obrazku 1.

Témét 10% neshodnych vyrobkl

Vystup
19 komponentii = Souéasti
v krocich montaze

Vstup 1 sestaveny vyrobek

- vynos 83 %
- neshodné vyrobky 17 %

10 soucdasti

- 9 montainich kroki

Nyni na drovni kvality 99 %

Témét 10% neshodnych vyrobkt

Obrazek 1 - Klesajici vynos pFi rostoucim po¢tu komponenti [1]

Pfesné tento problém snizuje kvalitu. Soucasné ale zvySuje i1 ndklady a spotfebovava
¢as na odstranovani pravé zminénych defektt. Zvlast€¢ pak pii inovacich, které ze zacatku
pfedstavuji méné stabilni procesy a systémy. Z toho vyplyva, Ze tGroven kvality 99 % neni
dostacujici pro jednotlivé komponenty a uroven bez defektt. Defekt vznika vzdy, jsou-li

piekro€eny toleranéni meze (dolni mez LL a horni mez UL)

Cp:]. Cp:1.5 CpZQ
LL UL LL UL LL UL
Els] "' I 4.5G "' 455 (i]a] "' (i]s]
o o ————————— o

Obrazek 2 - Toleran¢ni meze [2]

»Jinymi slovy, vSechny znakové hodnoty pro dosazeni dobré kvality by se mély
pohybovat v intervalu o délce 66 mezi stiedni hodnotou a mezemi tolerance. Cim vyssi

je uroven Sigma a tim pozadovana uroven kvality, tim uzsi je tolerancni interval a také mensi
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pocet defektt.* [1]

Koncept 66 by mél byt zaméfen na snizeni odchylek a pribézného ¢asu u vyrobku ¢i
procesu, které jsou obzvlast’ kritické pro spokojenost zakaznika. 66 se poté dostava do dvou
dimenzi. Charakterizovat je mizeme jako novou filozofii fizeni kvality a jako pevnou soucast
uspeésného podnikového vedeni pro zvySeni hodnoty podniku. Tyto dvé dimenze koncepce

Six Sigma jsou na Obrazku 3.

Six Sigma 6o

= chytry projektovy management = Statisticka koncepce méfeni
s fundovanym statistickym zékladem
a uéinnymi QM-nastroji

- Systematicka metodika

(DMAIC, DMADV)- ‘ '
- Projektovy a procesni management - Ukazatel vykonnosti procesu
- Toolbox - 3,4 neshod na milion moznosti

(Procesni analyza, feSeni problému, statistika)
- Filozofie, kultura kvality na Grovni nulovych defekti
,1he way we work"

> Filozofie/Manazerska koncepce a koncepce méreni

Obrazek 3 - Dvé dimenze Six Sigma [1]

Obecné plati, ze rozhodujici neni zavedeni jednoho konceptu, ale dosazitelna troven
zvySeni hodnoty podniku pomoci celkového splnéni pozadavkl zakaznika. Velkou roli
V tomto piipadé hraje kvalita a pozitivni podnikatelské vysledky. Tim se splni ctyfi zakladni
pozadavky konkurence. Kvalita, Cas, naklady a navic inovace. Ve vysledku se tak podnik
muze stat rychlejSim, lepSim a StihlejSim nez jeho konkurence. Z vySe uvedenych informaci
je jasné, ze se koncepce 6¢ hodi nejen technologicky orientovanym podniklim, které vyrab¢ji
uzitkové zbozi vyssi kvality, ale i podnikim v oblasti servisu a sluzeb. Z toho vyplyva, ze
s filozofii 60 lze usilovat o kvalitu na urovni nulovych defekti u existujicich vyrobkd.
Vychodisko ke zvySovani spokojenosti zékaznika v tomto pripadé spoc¢iva v procesu DMAIC
(Define = Definovani, Measure = Méfeni, Analyse = Analyza, Improve = ZlepSovani, Control
= Rizeni a kontrola). Pi realizaci 66 at’ uz u novych vyrobkii nebo procesti je hlavnim tkolem
zjisténi a splnéni budoucich pozadavkl zakaznika. Hovofime zde o tzv. Design for Six Sigma
a DMADV procesu (Define = Definovani, Measure = Méfeni, Analyse = Analyza, Design =

Navrhovéni, Verify = Ovétenti).

13
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1.3 Mérné veli€éiny a ukazatele pro metodu Six sigma

V projektech 6o existuje centralni stanoveni ukolt, podle kterého aktéfi ptihodné urcu;ji
mérné veliCiny a ukazatele pro Sigma uroven. Na zakladé toho mohou stanovovat kvalitu
procest a rozpoznavat vychozi body pro pfi¢iny odchylek. Mizeme to chépat jako prvni krok,
tedy pfesné definovani probléml a zméfeni stavu procesii. Tento krok je poté podstatnym
predpokladem pro nasledné provedeni spravné analyzy, zahdjeni zlepSovacich opatieni

a nasledné zhodnoceni u¢inkd.

1.3.1 Pocet a mira neshod

Armin Topfer [1] tvrdi, Ze zajisténi méfitelnosti a piesnosti v oblastech servisu
kvalitativni kritéria, kterda navic podléhaji subjektivnimu vniméani (napf. spokojenost
a kompetence). Na obrazku nize jsou vyobrazeny pojmy, které se pouzivaji pii méfeni Sigma-

urovne.

CcTQ Critical To Quality Characteristic === 7 pohledu zakaznika
ey 7 pOhledu zakaznika
w7 pOhledu podniku
OFD Opportunities For Defects ww 7 pohledu podniku
Vol Defects Per Million Opportunities s 7 npohledu podniku
w7 pohledu zakaznika
w7 pohledu podniku

Defects Neshody

Parts Per Milion

Obrazek 4 - Pojmy méfeni urovné Six Sigma [1]

Pojem DPMO znamena pocet vad na milion pfilezitosti, ve smyslu chybnych neshod
pted vyvojem, vyrobou ¢i opravou vyrobku. OFD ¢ili moznost vad jedné jednotky popisuje,
na kolika mistech se mohou objevit neshody. PPM vyznacuje miru neshod, tzn. skutecné
vznikly a po vyrobeni (opravé) numericky zjistény pocet neshod. V nasledujicim obrazku jsou
ve zjednodusené formé znazornény oba stézejni ukazatele a mémé veliCiny (mira a pocet

neshod).
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Podet jednotek
bez neshod — e
10te .
i ‘1 - Oﬁ.l aghisy Mira neshod
Pocet vyrobe- bez neshod bez neshod
nych jednotek = | Podet neshod
Vykon E> Podet zdrojli
f (Gasti, montazni kroky neshod
Defects Per Million Sigme-oved
Pocet neshod + 1.000.000 = Opportunities ‘ .
(DPMO) (podle konverzni tabulky)
Podet neshod
Podil jednote Sigma-troven

Pocet moznosti

Pocet neshod

k bez neshod

(podle tabulky)

na neshodu
(Opportunities
Per Defects) Celkove
ﬁ - vynosy
Vykon

f (Gasti, montazni kroky)

Obrazek 5 - Mérné veli¢iny a ukazatele pro vypocet Six Sigma [1]

»Lze snadno vydedukovat, ze vypoclitand Sigma-troven zavisi pfedevSim na tom,
nakolik je zohledilovan vykon jako funkce ¢asti a montédznich kroki. Je-li nasazen relativné
vysoky pocet zdroji neshod (horni ¢ast obrazku) resp. pocet chybovych moznosti (dolni Cast

obrazku), ma to ptimy ucinek pies nizky pocet neshod smérem k vysoké Sigma-trovni.* [1]

1.3.2 Index zpUsobilosti a kriticky index zpusobilosti

Kvalitu vyrobniho ¢i servisniho postupu miizeme urcit dvéma jakostnimi méfitky.
Témi jsou index zpusobilosti Cp a kriticky index zpusobilosti Cpk. Podle pana Ing. Jitiho
Chaloupky se indexy zpusobilosti Cp a Cpk nemé&fi a nepocitaji pro parametry procesu
zpusobilosti produktu. Cp by se tedy zjednoduSené dal nazvat moznosti nebo také ,kvalita
pfedvyroby“. Cp nam ftik4, jakou zaruku bychom davali, kdybychom proménlivost
Vv procesech vycentrovali idedln€ na stied toleranci. Hodnota Cp se poté odviji od kvalifikace
pracovniki, kvality pfistroji a materialu, technologii a prostfedi. Cp je otazkou predevSim
dimenzovani procest a penéz. Cpk by se dalo nazyvat vyuziti moznosti ¢ili ,.kvalita vyroby*.
Cpk nemuze byt vyssi nez Cp, tedy vyroba nemiize nikdy vyrabét 1épe, nez to predvyroba

pripravila. Na druhou stranu Cpk miize byt vyrazné nizsi nez Cp, tedy vyroba muze vyrabét

vvvvvv
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protoze bezprostiedn¢ vypovida o aktualni dosazené zaruce za kvalitu. Cp je idedlni,

vyjadiuje, jakou zaruku kvality bychom davali, kdybychom idealné proces regulovali. [3]

T, horni toleranéni mez
T, dolni toleranéni mez

c-08 |[ ¢C~=133 C,= 133 TGe |
C,=05 C, =08 Co= 1,1 C, =133

Proces Proces Proces Proces Proces
nezpusobily, zpusobily, zpusobily, zpusobily, zpusobily,
nezvladnuty nezvladnuty  z€asti zvladnuty zviadnuty zvladnuty

Obrazek 6 - Toleran¢ni oblast, index rozptylu a tirovné (Cp a Cpk) [1]

Z obrazku 6 je vidét, ze proces Uplné napravo je dobfe zvladnuty a ma nejvyssi
zpusobilost. Je vycentrovany podél pozadované hodnoty a lezi s hodnotou Cpk = 2 nad Grovni
pozadovanou pro 6c. Proces uplné nalevo neni zplsobily a neni ani zvladnutelny. Hodnoty
Z toho vyplyva, ze mnoho stfednich hodnot lezi nad horni toleran¢ni hranici T) a tim tedy
1 mimo toleran¢ni pas. Zbyla tfi rozdéleni poukazuji na to, Ze v tomto momenté nejsou
zvladnuty (mimo kontrolu) nebo jen omezeng. ,,Problém Eastecné spociva ve vétsi variabilité,
tedy Vv nevynikajicim indexu zpuUsobilosti. Z vétsi ¢asti ale vézi v namétenych hodnotach,

protoze skute¢né stiedni hodnoty se znacné odchyluji od pozadované hodnoty.* [1]

1.3.3 Stanoveni vynosu

Je obecné platné, Ze s rostoucim poctem komponentli je nezbytna vysokd Sigma-
urovenn jednotlivych casti a montaznich kroki, aby se zajistila vysoka urovei vynosu
a spolehlivosti, jak je vyobrazeno na obrazku nize. VSechny vyse uvedené ptiklady platily pro
jednu soucéast nebo jeden montazni krok. V projektech 60 je ale obvykle normou spojeni
uréitétho poctu soucdsti dohromady. S rostoucim poctem operaci se podstatné zvySuje

moznost chybovat. To se poté odrazi v klesajicim vynosu. Tento fakt je vidét na obrazku 7.
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Obrazek 7 - Systém spolehlivosti / procesniho vynosu [1]

1.4 Rizeni Six Sigma projektu prostfednictvim metodiky DMAIC

Metoda DMAIC definuje 5 fazi pro uspésné zavedeni zmény nebo fizeni projektu

uréen¢ho ke zlepSovani.

1.4.1 Faze definovani (Define)

V prvni fazi se definuji cile, ziskavaji informace, urCuje tym pracovniki a popisuje
stav, kterého ma byt dosazeno. Dale se popisuje proces, ktery ma byt zlepSen. Soucasti popisu
procesu je i jeho rozsah (zacatek, konec, vstupy a vystupy). Ackoliv se mize zdat tato faze
z urcitého hlediska nepotiebnou ¢i zbyte¢nou, je zndmo, Ze vétSina neuspechil pii zlepSovani
ma své kofeny uz v zanedbané definicni ¢asti.
zakaznika. V oblasti 66 se setkavame s terminem VOC (Voice Of the Customers — ohlas
zakaznikt). V literatufe [5] toto specifikuji jako cestu, kde davame urcitou cast reality
do myslenky, Ze zdkaznici definuji a nastavuji kvalitu. Také uvadi Sest krokid k aspéSnému
definovani pozadavkl zadkaznikd.

1) Identifikace vyrobni ¢i servisni situace.
2) ldentifikace zakaznika nebo zékaznického segmentu.

3) Pruzkum dostupnych dat — potieby, stiznosti a komentafe zakaznikt; prazkumy;
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reklamace; atd.

4) Vytvoreni konceptu potieb zakazniku.

5) Ovéfeni potieb. Setkani se zakaznikem, vybérova Setfeni, prodejci, call centra
a dalsi zdroje, které pomahaji pii ovéfovani potieb zakazniku.

6) ZlepSovani a Gprava prehledu potieb zakaznik.

Dalsim podstatnym krokem v oblasti definovani je identifikace a dokumentace procesu.
Podle [5] se jedna o posledni krok ve fazi definovani, ktery vede k budoucimu vyvoji ,,high
level”“ flowcharts (postupové diagramy vyssi Grovné). Diulezitym krokem je také vybér
vhodné metody pro sestavovani diagramill. Proces muzeme definovat jako sérii kroku,
ve kterych jedna udélost ¢i véc ma za nasledek zacéatek jiné udalosti nebo véci. Napftiklad
potencidlni zdkaznik se stane skute¢nym zdkaznikem, pokud projde danym prodejnim
procesem a firma vyhovi jeho kritickym potfebam. Zni to jednodusSe, ale v nékterych
pripadech jsou procesy slozité a rozmanité. 6c projekty vétSinou zacinaji se zpracovanim
hlavnich procesnich map. Tyto mapy se nazyvaji SIPOC. Na obrazku 8 je znazornéna

graficka interpretace zkratky SIPOC a na obrazku 9 ptiklad SIPOC mapy.

;‘\\ 'ﬁﬁﬁ*| Process |0'iﬁﬁi‘?.

Obrazek 8 - SIPOC model [5]

Jednotliva pismena ve zkratce SIPOC maji tento vvznam:

Suppliers — Dodavatelé — lidé nebo organizace, které poskytuji informace, material,
a jiné zdroje, se kterymi se dale pracuje v popisovaném procesu.

Inputs — Vstupy — informace nebo material poskytovany dodavateli, které jsou
zpracovavany nebo transformovany procesem.

Process — Proces — fada kroki, které preméiuji (a mély by také zvysit hodnotu) vstupti.
Outputs — Vystupy — produkt ¢i servis vyuzivany zakaznikem.

Customer — Zékaznik — ¢lovek, firma, nebo jiny proces, ktery piebira vystup z procesu.
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Bl— 3 — ¢p —J6—JE

Supplier Input Process Output Customer
Krok 1
Prodejce 1 Tym C
. Polozka A kt X
Prodejce 2 Krok 2 Produ Tym D
Polozka B P ktY .
TymY rodu Finance
Stroj A Krok 3 Zprava A
Oddéleni T . prava Oddéleni G
Krok 4
Krok 5

Obrazek 9 - Procesni mapa SIPOC (postup vyroby ¢aje) [6]

V oblasti definovani je tedy dilezité sestavit tym a urcit cile projektu, dale zpracovat
pozadavky zakazniki, aktivné naslouchat jejich hlasiim, nasledné je dukladné analyzovat,
vztahovat K cilim a budoucim optimalizacim, a Vv posledni fadé zpracovat procesni mapy

(SIPOC).

1.4.2 Faze méreni (Measure)

Cilem této faze je ziskani maximalniho mnozstvi objektivnich nebo kvantifikovatelnych
informaci o procesech ¢i pfedmétu, ktery ma byt zlepSovan. V souvislosti se 66 se Casto
hovoii pouze o procesech, ale model 66 se neomezuje pouze na procesni problematiku,
ale muze pokryvat i technicka feSeni.

Podle [7] je nutné mit k dispozici (naptiklad pro zméteni naro¢nosti procesu) dostatecné
kvalitni a pfesnou procesni mapu, ohodnoceni ¢innosti, kterymi je potieba se zabyvat, jejich
cetnost, chybovost a ptipadné dalsi podstatné parametry k danému problému. Vybér kritérii
Z hlediska nakladii (Cas, slozitost a finance) na potfizeni a vyhodnocovani dat. Druhou ¢asti
méieni je definice cilovych o¢ekdvanych hodnot. To znamena kvantifikované vyjadieni stavu,
kterého chceme dosahnout.

V literatute [5] se uvadi, ze fdze méteni je kliCovym piechodnym krokem na cesté k 6c.

Pomaha tymu odstrafiovat problémy a nachazi kofeny, od kterych vznikaji (vyuziti také
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ve fazi analyzy v DMAIC). V této fazi jsou piedevsim dulezité zkuSenosti, které pomahaji
urcit jaky typ dat je zapotiebi sbirat a pomoci tak nachazet odpovédi na otazky typu: ,,Jak
je tento problém vykonavan?, , Jaky je dopad na zakaznika?*, ,,Kde jsou pti¢iny problému?*
atd. Dale se zde uvadi zakladni koncept méfeni definovany témito ¢tyfmi kroky:
1) Napied pozorujte, pak méite.
Zde je klicové pozorovani co se déje béhem procesu a diskuze slidmi do néj
zapojenych. D4 se vypozorovat, kde napiiklad lidé chybuji a jakym zpiisobem
nasledné chyby napravuji, s jakym vyrazem lidé odchézeji ze servisu, pokud jsou
s opravou spokojeni ¢i nespokojeni, atp. Ve finale se navazuje na fakt malé
dislednosti v tom, jak jednotlivi zaméstnanci vykonavaji instrukce/kroky.
2) Pochopte rozdil mezi diskrétnim a spojitym métenim.
Spojitym méfenim mohou byt méfeny véci, které maji nebo mohou mit nekonecné
dlouhé kontinuum nebo stupnici (Cas, vyska, teplota, elektricky odpor, penize, atd.).
Diskrétni méfeni jsou ty, kde jsou polozky (véci, body, atp.) tfidény do odlisnych
a separatnich kategorii. Naptiklad: typy letadel, kategorie vozidel, typy kreditnich
karet. Za diskrétni méfeni lze naptiklad povaZovat i prizkum, kde mohou byt lidé
dotazovani na hodnoceni produktu nebo servisu (hodnota spokojenosti napt. 1-5).
Diskrétnim méfenim se také meéfi atributy ¢i vlastnosti (napf. otazky typu: Byla
adresa spravna? Byl produkt dorucen vcas?). Na nasledujicim obrazku jsou vidét
rozdily mezi spojitym a diskrétnim métenim. Data z diskrétnich méfeni byvaji pro
na zékladé¢ méfeni defektt (diskrétni data nebo méfeni, kterd jsou konvertovana
do diskrétnich prvkt). Pokud jsou k dispozici pouze data ze spojitych méfeni, daji
se pomoci srovnavani pievést do dat diskrétnich (prahové Grovné nebo kritéria) —
,»cokoliv pod 50 je defekt™ nebo ,,zakaznik s trzbou nizsi nez 50.000,- je ,,maly“*.

Opacna transformace (z diskrétnich dat do spojitych) je obvykle nerealna.
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SPOJITE
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doba s teplotou vy33i neZ 80 stupfit
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prazdnd / neprdzdna nadri

Sifka cipu (mikrony)

pocet ¢ipt mimo toleranci rozméra

cena jednotky

jednotky prekracujici uréené ceny

Obrazek 10 - Rozdily mezi spojitym a diskrétnim méfenim [5]
3) Me¢ite z n&jakého duvodu (Measure for a Reason).
Diky pocitacim se v podnicich sbiraji tuny dat, ackoliv vétSinou trividlniho
charakteru. To podle [5] zpisobuje, Ze se 66 tym muze dostat do ,,baziny*. Definuji
se tedy dva divody pro sbér dat:

a) Mefeni efektivity a/nebo ucinnosti.

- zacileni tymu na toho, kdo bude mit ze zlepSeni prospéch (uzitek):
organizace, zdkaznici, nebo (idealng) ob¢ varianty.

- soustfedéni se na mnozstvi a ceny zdroji spotiebovavanych
v procesech - niz$i naklady, méné Casu, méné materialu a personalu,
atp.

- efektivnim méfenim by se mélo odhalit, jak je zdkaznik s findlnim
produktem ¢i sluzbou spokojen. Byly pozadavky zakaznika uspokojeny
dostate¢né ¢i nadstandardné? Jaké jim byly doruceny defekty?

b) Objevit, jak proménné (X nebo piifiny) v procesu ovlivnily vystupy (Y
nebo ucinky), které¢ byly dodané ,,procesnimu® zdkaznikovi. Toto mizeme
chapat jako pozorovani vztahu mezi ,,prediktory a ,,vysledky*. Ptikladem
muze byt méfeni ¢asu vyrobniho ¢i servisniho cyklu. Vysledek mize byt
prediktorem poklesu spokojenosti zdkaznikli, pokud bude doba cyklu
souviset s pozdnim doru¢ovanim produktii ¢i sluzeb.

Pti zacatcich méfeni v 60 projektech je zapotiebi se piesvédCit, zda se tym
nezaméfuje pouze na vystupy. Je tedy dilezit¢é mit a udrzovat rovnovahu mezi
opatfenimi zaméfenymi na vystupy, ale také na procesy, prediktory a vysledky
méfeni.

4) Proces méfeni.

Staré réeni, které zni ,,dvakrat mét, jednou fez*, si je zapottebi v méfici fazi neustale

21



Optimalizace servisnich procesu v konkrétnim podniku s elektrotechnickou vyrobou
Bc. Jan Simota 2012

pfipominat. Sbér dat by se mél stat procesem, ktery by mél byt definovany,
dokumentovany a promysleny. To je poté ta nejlepsi cesta ke zndmému ,,jednou

Mee

ez,

Dvé slozky oblasti méreni
A. Naplanovat a zméfit vykon proti pozadavkiim zékazniki.

B. Vyvinout zdkladnu pro méfeni defektt a identifikovat zlepSeni ptilezitosti.

Ad. A.
Podle [5], nasledujicich 5 krokd méficiho planu, midze pomoci vyhnout se b&znym
problémum souvisejicich se sbérem dat.

Krok 1. Urcit co se méa méfit.

Krok 2. Vytvotit provadéci popis

Krok 3. Identifikace zdroja dat.

Krok 4. Vytvofit plan sbéru dat a plan odbéru vzork.

Krok 5. Provadét a zptesiiovat proces méteni.

1.4.3 Faze analyzy (Analyze)

Cilem analyzy je nalézt skutednou pfi¢inu problémii. Casto je zapotiebi proniknout
za hranice intuice i zkuSenosti pracovnikl ¢i konzultantd a vystopovat skute¢nou pfi¢inu
problémti. Pro analyzu se pouZziva riizna Skala metod a nastroj. Naptiklad Critical To Quality
Tree, Root Case Analysis, atp. Tato etapa ovSem nekonci jen analyzou, ale obsahuje jesté
druhy krok, kterym je ovéfeni, Ze metriky, které byly definovany v pfedchozim kroku, jsou

wrwe

stav krokt, procest nebo technologii, které jsme identifikovali jako problematické.

Féze analyzy se podle [5] déli do dvou zékladnich kategorii:

1) Analyza dat: vyuzivani sbéru dat k nachazeni zakonitosti, trendt, a jinych rozdild,
kter¢ mohou nasvédcit, podpofit nebo vyvratit teorie souvisejici se vznikajicimi
defekty.

2) Analyza procesu: detailn¢jsi analyza existujicich klicovych procest, které prispivaji
Kk uspokojeni pozadavki zakaznikl. Jedna se tedy o analyzu doby cyklu, ,,reworkd*,

prostoju a dalSich krok, které neptidavaji na hodnoté pro zdkaznika.
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Nastroje analyzy:

a) Paretovi grafy: specialni typy sloupcovych grafi, které tymu pomahaji zaméfit
se na ty slozky problému, které na n¢j maji nejvétsi dopady. Pouzivaji se s diskrétnimi
daty.

b) Run (Trend) Charts: velmi dulezity nastroj, ktery tymu pomaha pfifazovat jednotlivé
udalosti zavislé na ¢ase do problému.

€) Histogramy: Pouzivaji se spojita data nebo pocty atributii (diskrétni data).

d) Diagram pficin a nasledkt (Diagram ,,rybi kost™ nebo Ishikawtv).

e) Analyza komplexniho systému: Diagram vztahd.

Ad. A.
Paretovi grafy jsou zalozeny na ,,Paretovo pravidle®, které tika, ze 80% defektl
ma spojitost s 20% pficin. V redlnych datech neni vzdy rozdéleni 80 na 20 piesné,

ale efekt byva cCasto stejny. Na nasledujicim obrazku je vyobrazen ptiklad Paretova

grafu.
146 100%
131 90%
117 80%
102 70%
. 88 60%
¥}
=}
£ 73 50%
Q
Y A40%
a4 30%
29 20%
15 10%
0

A B C D E F G zavady

Obrazek 11 - Priklad Paretova grafu [8]
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Ad. B.

K interpretaci run charts, je zapotfebi porozumét né¢emu okolo variace. Kazdy
piipad miizeme zaradit do jedné ze dvou kategorii. A to sice specialni piipady a bézné
piipady. Odlisnost téchto dvou kategorii je diilezita, jelikoz tym potiebuje eliminovat
specialni ptipady jako prvni, nez zacne pracovat s ptipady béznymi. Ackoliv jsou
specialni pfipady tézko predvidatelné, vétSina znich je relativné jednodusSe
identifikovatelna, vime-li na co se zaméfit. Ve vEétsi mife tyto nastroje sekce analyzy
nejsou schopny ptesné identifikovat jaky je problém, nebo co ho zplsobuje,
ale dokazou pomoct pti rozhodovani, zda se v procesu zaméfit na néco specialniho

¢i bézného. Protoze jsou vétsinou zaloZené na ¢ase, mohou identifikovat, kdy specialni

pfi¢iny problémt ve skutecnosti vznikaji. Na nasledujicich obrazcich jsou

interpretovany specialni pfipady v run charts.

25

20

Specialni pficina
_ P P *  Graf ukazuje trend.

¢ * Néco se v procesu zménilo, co

zplisobuje trvaly rist nebo

zvyseni.

15
Stiedni Reakce tymu: Kontrola co se
10 hodnota v procesu zménilo kratkou chwili
pred tim, nez tento trend nastal.
N R e Zaméreni na material, procedury,
¥ ]
Sest (nebo vice) za sebou jdoucich bodi typy sluZeb/produktd, atp.
roste nebo klesa
Specialni pfitina #  Graf ukazuje zménu v procesu.
A" * Reakce tymu: Hledani pficin
75 -
vdobé pritomnosti zmény.
2o v o Zaméfeni na materiél, procedur
20 Stredni ) L P ¥r
typy sluzeb/produktd, atp.
15 | hodnota
10
5

el C Rl = - =]

L

e e e e L L L ]
=W AP LD =2

=
=]

&

Devét (nebo vice) za sebou jdoucich bodd
je na stejné strané stredni hodnoty

24



Optimalizace servisnich procesu v konkrétnim podniku s elektrotechnickou vyrobou
Bc. Jan Simota 2012

Specialni pfitina
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Obrazek 12 - Specialni piipady run charts [5]

Ad. C.

»Histogram je grafické zndzornéni distribuce dat pomoci sloupcového grafu
se sloupci stejné Sitky, vyjadiujici Sitku intervalt (tfid), pfi¢emz vyska sloupcti
vyjadiuje Cetnost sledované veli¢iny v daném intervalu.“ [9] Histogramy umoziuji
tymu vypozorovat kolik je variaci v polozkach, které se méfi (vycentrovani a tvar).
Nezni to jako veliky pfinos. Nicméné v tom 66 tym miZe najit odpovédi na mnoho
dilezitych otazek. Naptiklad: Je proces vycentrovan na pozadované pozadavky
zéakaznikd? Je proces tak variabilni, ze nespliuje pozadavky zdkaznik a zplsobuje
defekty? Je proces vychyleny (data se hromadi na neo¢ekavanych mistech)? Piiklad

histogramu je vyobrazen na nasledujicim obrazku.
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Ad. D.

Diagram pfi¢in a nasledkli (obrazek 14), ktery poprvé predstavil Kaoru
Ishikawa, fesi ulohu urceni pravdépodobné pfiiny problému. Pouziva se napiiklad
pii brainstormingu, béhem né€hoZ jsou hledany vSechny mozné potencidlni zdroje
problému. ,,Pfi sestavovani diagramu tvofi problém hlavu pomysiné rybi kosti a hlavni
kosti vedouci od patefe znamenaji oblasti ¢i kategorie, ve kterych se miize problém
nachazet. Vedlej$i kosti pak znamenaji konkrétni potencialni pii¢iny.“ [10] Tato
analyza v globdlu zacind s ,nasledkem* — problém, nebo v nékterych ptipadech
pozadovany efekt, nebo vysledek — a umoziuje vytvofit strukturovany seznam
moznych pficin.

Vyhody diagrami pficin a nasledk:

- ndstroj pro strukturovany brainstorming.

- kategorizace potencionalnich pfic¢in na oblasti (material, lidské zdroje,
atp.).

- ziskéni pomoci a pozornosti pii zacatcich analyzy dat diky identifikaci
nékterych ,,prvotnich podezielych* pficin.

- pomahaji pfi zacatcich analytické faze.

Nepropojené
vazby

Nespravné

Nedostateéna zvolena

tvrdost
Vadna
dodavka

Nejasna
odpovédnost

Nedodrzeni
metody
Spatné
nastaveny —>
vypoéet

Latentni
proces

Spatné
uskladnéni

Nezplsobilost

¥ Neznalost
stroje

Vady technologie

Viiv prostredi Vadny rotor — —— Nepozornost
Chyba

elektroinstalace

Kolisani

Spatny zazna
napéti RETY 252nem

Obrazek 14 - Diagram pricin a nasledku [10]
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Ad. E.

Diagramy pfi¢in a néasledki jsou extrémné ptizptsobivé ndstroje,

které pomahaji v mnoha situacich. Nicméné v praxi byvaji nékteré problémy

komplikovanéjsi a diagramy rybi kosti tak nejsou schopny piesné zachytit situaci.

V téchto ptipadech je vhodnéjsi analyticky nastroj diagram vztahG (nazyvany také

diagram vzajemnych vztahu ¢i digraf).

1.4.4 Faze zlepseni (Improve)

Cilem tohoto stupn¢ je nalézt a implementovat feSeni, které eliminuje pficiny

problému, bude redukovat variabilitu v procesu nebo zabrani periodicky se opakujicim

chybam. V literatufe [5] se uvadi pét kroka k funkénimu a efektivnimu feSeni:

1)
2)
3)
4)
5)

Generovat tviiréi a kreativni myslenky k feseni.
,Uvarit” z mySlenek napady.

Vybrat fesSeni.

Pilotni test.

Implementace v plném rozsahu.

Krok 1. Generovat tviir¢i a kreativni myslenky k feSeni

Pokud analyticka faze ukazala plivod mnoha problému z procesni neucinnosti, existu;ji

moznosti zavisejici na produktu/sluzbé a praci, které mohou zlepSit procesni vykonnost.

Nekteré principy aplikované do procesnich navrhii, obsahuji:

ZjednoduSeni. Méné krokid a vice konzistentni cesta, maji za nasledek lepsi
schopnost k odstranéni nedostatkd a kolisani.

Sériovy postup vyroby. Tento postup vyroby je nejjednodus$si na sledovéni
a fizeni. Velkd nevyhoda je mozZnost parazitniho narlstani ¢asu celého procesu
vlivem ¢asovych prodlev mezi jednotlivymi ¢innostmi.

Paralelni postup vyroby. Realizace jednotlivych ukolt paralelné nebo soucasné
redukuje celkovy cas cyklu.

Alternativni cesta. Tento princip je zalozen na tom, ze kazdy produkt
¢i objednavka je unikatni (zakaznikovo potieby, typ vyrobku, technologie, atd.).
Jako priklad by se dala uvést nemocnice, kde pacienta oSetii dle jeho v€ku, mista

a rozsahu zranéni, atp.
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- S vyvojem procesu vyvijet i rozhodovani.

Krok 2. ,,Uvatit” z mySlenck napady.
V tomto kroku je zapotfebi z mySlenek vygenerovat realizovatelné napady a fesSeni.
V literatufe [5] jsou k tomuto problému uvedeny 4 body.
A. Zdokonalit brainstorming. Zde je zapotiebi zkombinovat souvisejici napady
a diskusi najit cesty od nepraktickych myslenek k praktickym.
B. Adresovat kazdou individudlni mysSlenku k danému problému.
C. Vyuzit informace z bodu B., k vygenerovani idey na ,,kompletni feseni‘.

D. Dokumentace idey ,,kompletniho feseni®.

Krok 3. Vybrat feseni.

V nékterych piipadech to mize byt jednoduché, protoze ostatni navrhovana feSeni budou
nevyhovujici. V opacném piipadé musi byt tym schopen svou volbu obhdjit a prosadit.
nekolik moznosti.

A. Provést test na ,,minimalni pozadavek®. Pokud ma tym feSeni, které¢ je hlavou a
rameny nad vSemi ostatnimi, neni logicky zapotiebi sloZitych a detailnich analyz.
Nicméné by mély byt znamy odpovédi na zékladni (minimalni) pozadavky: ,,Bude
toto feSeni eliminovat zdroje problémi? Bude redukovat priimérnou hodnotu variaci
Vv procesech a produktech? Eliminuje a odhali opakujici se chyby?*

B. Posoudit vysi uzitkd (dopadil) na pozadované usili. Smyslem je, aby se nevkladal
velky Cas a Gsili do néceho, co bude mit maly pfinos. Zplsob jak toto pfevést do praxe
je pouziti matice uzitku a Usili. Pfi pouzivani zminéné matice by mél tym projednat
kazdé potencidlni feSeni a odpovédét na otazky jak jednoduSe jde implementovat,
a jaky bude dopad na ,,dalsi krok v procesu‘ a zdkazniky firmy. V odpovédich na tyto
otazky je zapotiebi dosdhnout konsensu v rdmci tymu a poté se rozhodnout, kde ma
v matici kazdé feseni své misto. Samoziejmosti je upfednostiovani feseni s velkym
dopadem (uzitkem), zejména pak pokud vyzaduji malo usili, jak je vidét na obrazku
nize (kvadrant 4). Tym by se mél vyhybat tém feSenim, které vyzaduji vice Gsili a maji
maly dopad (kvadrant 2). Nicméné se mohou vyskytovat situace, kde jedinym

zpusobem jak uspokojit potieby zakaznikli je implementace feSeni ve 3 kvadrantu
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(vysoké usili, vysoka u¢innost) — soucasti planovani by v tomto piipadé méla byt
budouci redukce vysokého usili. Na druhé strané mizeme fesit problém v 1 kvadrantu
(nizké 1sili, nizka G¢innost). Toto feSeni byva zpravidla snadné a kolikrat muze rychle
vyftesit ,,drazdivé problémy firmy a zaméstnanci. Nicméné se nedoporucuje tyto

feSeni upfednostiiovat pred feSenimi s vétsi ucinnosti.

5
Omezeni , kratkych* Aktualizace
dodévek nahradnich dilt objednavkového systému
4 - ()
()
P )
q _| Umoznit papirové nebo Zvyseni urovné shod
e-mailové objednavky s pokyny planovani
E
35 Redukce ¢asu cyklu
2 — ()
’ [ )
Eliminace zastaralych
polozek z ceniku
0 | | | |
0 1 2 3 4 5

Usili
Obrazek 15 - Matice uzitku a usili [5]

C. Vytvotit formalni analyzu kladl a zapori, nakladt a pfinost. Pokud nastane situace,
Ze tym bude nucen vybrat mezi dvéma vzajemné soupeticimi feSenimi a nerozhodnou
dva vyse uvedené body (A nebo B) je zapotiebi detailnéjsi analyzy. K tomuto tcelu
se vyuziva rozhodovaci matice zaloZena na kritériich. Zde se znovu zkoumaji vybrana
pfijatelna feSeni. Konkrétné jejich kritéria, kterd se podle zplsobilosti ohodnoti
(v zavislosti na ocekavanych pozadavcich). Na nasledujicim obrdzku je vyobrazen
priklad takovéto matice, kde jsou ohodnocena rozdilnd feSeni pro redukci pozdniho
doruCovani produkti zdkaznikiim. Typickd kritéria poZivana Vv takovychto maticich
jsou:

- Naklady na implementaci
- Schopnost vyhovét pozadavkiim zakaznika

- Dopad na ostatni procesy
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- Cas potiebny pro implementaci feSeni

- Komplikovanost

- Pozadovana kvalifikace (mén¢ je vyhodné;si)

Zavedeni Instal
nstalace
. elektronického , ) . Kratéi doruéovaci ,
Kritérium Hodnota . i . Skore skluzového Skore Skére
objednavkového ; cesty
) karuselu (x-krat)
systému
Doba potiebna k . . .
. i 7 3 mésice Il2z1 1-2 tydny 10| 70 1-2 tydny 10| 70
implementaci
. Poskozovani oéi, syndrom Pochopeni novych
Bezpecnost 10 L 6 | 60 10(100 . 7|70
karpalniho tunelu cest ridici
Pravdépodobné o . Minimalni, nejedna
L Zaleii na schopnosti i . R
mnozstvi 9 . . 6|54 Vyznamne 10| 90 | seohlavnipficinu |2 | 18
. Zamestnancu B
redukovanych vad wzniku vad
Maklady na . . 1.500,-, plus .
. A 3 100.000,-, plus zaSkoleni |3 | 9 . A |8 |24 Mejsou 10| 30
implementaci naklady na instalaci
o . . PFibliZny nardst
Provozni naklady 5 Maklady na zaméstnance |5 | 25 0 10| 50 . i 25
spotfeby paliva o 4%
Dopad na jine casti e e . takivs
L 2 Rychlejii cetnictvi 10| 20 Neni 3|6 Neotekava se 4| 8
v podnikani
_ CELKEM 189 CELKEM 340 CELKEM 221

Obrazek 16 - Rozhodovaci matice pro rizné navrhy zlepSeni [5]

Krok 4. Pilotni test.

Pokud ma tym vybrané feSeni, které je dosazitelné, pfichazi faze implementace. Tym by ale

mél mit na paméti takzvanych ,pét P*“: Planovani, Piloting, Pfedchazeni Problému

a Proaktivita.

1. Planovani

2. Piloting — Nejlepsi plan na svété nemtize predpoveédét, co se stane, kdyz tym vykonava

jeho feSeni. Neocekdvané zavady a prileZitosti v redlu ukazuji, jak 1idé na tyto zmény

reaguji a fesi je. EXistuje nékolik moznosti na ptipravu pilotingu. Naro¢né&jsi piloty

mohou byt pouzity jako

»experimenty*

k porovnavani

rozdilnych pfistupii

a identifikaci nejlepsi kombinace faktort vedouci k efektivité a k uc¢innému provedeni.

Siroké moznosti pro pilotni strategie — které také ovliviiuji, jak tym eventuelné

implementuje proces — zahrnuji:

- Omezeny cas: Definovany ¢as pilotu nabizi nékolik vyhod.

- Vybrané polozky nebo zakaznici: Tento pfistup vytvaii ,,alternativni cesty*,
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ve kterych se urcity typ nebo pocet redlnych polozek posle skrz novy proces.
Tato pilotni strategie se sama nabizi k ,paralelni“ implementaci, ve které
je stale vice a vice prace piesouvano do nového procesu.

- Omezeny rozsah: Zde se nové myslenky zkousi pouze ve vybranych oddilech
lidi, stroju, atd. (Napf. v provozu se ¢tyfmi dérnymi stroji se pilotni procedury
zkusi na jednom nebo je-li 12 mist; v urcité fazi procesu, kde se provadi stejna
prace, vyzkousi se na dvou atp.)

- Limitované zdroje

- Césteéné feseni (vybrané komponenty feeni): SpiSe nez testovat cely novy
proces, rozdilné ¢asti zm&ny mohou byt odzkouSeny nezavisle. V praxi je to
lepsi zplisob nez volba experimentalni metody.

- Real-life simulace (offline pilot): V tomto pfistupu (ktery se da pftirovnat
k laboratornimu testu) je pilot realna ,figurina“, ktera se podoba/kopiruje
realny svét. Vystup tohoto pristupu nemusi byt prodej nebo koncova hodnota
pro zdkaznika, ale jeho ,kvalita® muize byt jeSt€¢ ohodnocena pro efektivitu
procesu. V nékterych podnicich je tento ,zkuSebni provoz* vyuZivan
K testovani novych procest nebo zatizeni a/nebo vyvoj produkti pro kontrolni
(pilot) marketing.

- Fyzikdlni modely: Je-li soucasti feSeni pteskupeni pracovniho prostoru,
pomaha tato strategie vytvafet modely nového rozvrZzeni. Modely je tieba
vytvofit Vredlném méfitku, aby si pracovnici predstavili budouci praci
v navrzeném modelu a snazili se tak pfedvidat jeho funkci. Je poté logicky
zapotiebi dokumentovat jejich napady a pifipominky a vyuzit je v budoucim
navrhu rozvrzeni.

- Pocitatova simulace: Pocitacové simulace jsou populdrni v navrzich a fizeni
situaci kde wvariabilita v produktech nebo procesech je relativné
pfedpovéditelna a Ize ji naprogramovat do komplexnich modela.

3. Predchazeni Problému — piedchdzeni problému skrz silu negativniho mySleni
(dokonce i pted pilotem), je dobrou myslenkou. Jednou z cest jak predejit problémtim,
je polozenti si sérii otazek ke kazdému kritickému kroku v planu:

- Jaké mohou nastat komplikace s timto krokem? (Nezapominat na Murphyho
zakony)

- Co muze zpusobit odchyleni kroku od cile?
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- Lze zabranit pfipadnému problému ve fazi jeho vytvaieni?

- Jaky zélozni plan je potieba, pokud se problém stane?

- Kdy ocekavat pouziti zalozniho planu?
Pouzitim odpovédi na tyto otazky lze do planii vybudovat prevenci proti problémim
a dale vyvijet zalozni plany pro piipad, Ze se objevi neo¢ekavané a zvlastni zavady.
Védét, kdy pouzit zalozni plan — obvykle vyvolany chybéjicim bodem v checklistu
nebo stiznosti nastvaného zakaznika — je dilezité, protoze zalozni plany byvaji téméert
vzdy draz$i neZ preventivni ¢innosti. (Co je levnéjsi na néklady a stres: operace
kotenovych kandlki u zubafe nebo pouzivani dentalni nit¢ kazdy den?) A piesto
je prevence proti problémim pofad na zadnich pozicich. Podle literatury [5] je tento
bod jednim z aspektil, které charakterizuji moderni byznys.

4. Proaktivita — spiSe nez na problémy ¢ekat nebo reagovat az v piipadé nartstu kolisani
v procesech, by 60 tym mél zmény piredvidat a ,,proaktivné™ fidit jejich prabéh.
Je obecné znamé, Ze procesy beze zmén s vyvojem firmy Casto degraduji, nehledé
na to, ze pozadavky zdkaznikl se neustdle méni. Pro¢ tedy mnoho firem d¢la, ze tomu
tak neni? Dle [5] neni planovani a prevence jen vyhoda ,lepSich a majetn&jSich*

organizaci, ale jedna se o srdce celé 66 filozofie.

Krok 5. Implementace v plném rozsahu. Je velkou chybou dostat se do stavu jistoty
po uspéSném pilotnim testu. Ve srovndni s timto krokem je pilotni ¢ast vice pod kontrolou
situace, s mensim poétem proménnych a je do ng& zapojeno méné lidi. Dal§i problémy
naristaji pfi prevodu z faze testu do faze nového plné fungujiciho procesu. Existuji kritické
body:
- Zaskolovani: nové zvyky je tfeba se naucit (pochopit) a staré rozbit.
- Dokumentace: odkazy na to, jak véci délat, odpovedi na Casté dotazy, procesni mapy,
atd., jsou velmi dilezité.
- Odhalovani a odstraiiovani nedostatkti: lidé musi jasno, kdo se v tymu zabyva
problémy, které vznikaji.
- Rizeni vykonnosti: sledovani potfeb/piileZitosti k tpravam pracovnich popist,
podnétil a vykont (pfezkoumani kritérif).

- Mgfeni: dokumentace vysledk.
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V praxi tento krok (implementace feSeni v plném rozsahu), ktery ptedstavuje konec faze
Zlepseni (Improve), vétSinou inklinuje s akcemi, které jsou ve skuteCnosti soucasti faze
kontroly (Control). V této fazi je tedy dulezité ziskat funk¢ni zlepSeny proces, ktery bude
schopen fungovat v realnych podminkach. Jakmile je tedy 60 tym piesvédcen, ze vSechny
kolize byly odstranény, mtize se piejit do faze kontroly, kde se vyviji nastroje proti ipadkiim

a naslednym kolizim.

1.4.5 Faze kontroly a ovéfeni (Control)

Ugel této faze je prosty: Jakmile bylo provedeno zlepseni a vysledky
zdokumentovany, pfichdzi fdze rutinniho méteni. Pokud za¢nou vysledky méfeni naznacovat,
ze by se mél proces zménit, je to tfeba neprodlené ucinit. Stejné tak to plati 1 s poZadavky
zakaznik. Déle je tieba ovéfit, Zze zmény byly provedeny a lidé nové postupy znaji
a pouzivaji. Pro mnohé pracovniky je tato faze nejméné lakava. ,,Na prvni pohled nepiinasi
vysledky, usili tedy neni vidét a co htf, mize dokonce pfinést poznani, ze predchozi etapy
nedaly to, co mély. Snad proto ji mnoho manaZeri mé tendenci opomijet a to je také

divodem, pro¢ tolik zmén nepiinasi potiebny dlouhodoby uzitek.* [7]

Kontrolni faze mé dle literatury [5] Ctyfi Casti:
1. Disciplinu.
2. Dokumentace zlepSeni.
3. Udrzeni skore: ustanoveni pokracujicich procesnich méteni.
4

Smeétovani k dalSimu kroku: tvorba procesniho management planu.
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2 VSP Data a.s.

2.1 Historie

Spolecnost byla zalozena v roce 1993 a pod jménem VSP DATA a.s. pusobi od roku
2000. Zpocatku se spolecnost soustiedila pouze na prodej ICT produktl, poprodejni servis,
vyvoj vnitropodnikovych aplikaci a ERP systémi. V roce 1996 zacala s opravou laserovych
tiskaren, ke kterym se v kratké dobé pridaly tiskarny inkoustové, digitalni kamery, datové
projektory, GPS navigace a dal§i ICT technologie. Sidlo vedeni spole¢nosti je v Tébofe.
Servisni a opravarenské kapacity se nachazeji v zavodé Service Park v Sezimové Usti. Dalsi

skladové a podptirné prostory jsou umistény v Tabote a jeho okoli.

2.2 Souéasnost

VSP DATA a.s. je zamé&fena na servisni ¢innost a podporu zédkaznikli v ucelené skale
servisi reversni logistiky. Poskytované sluzby zahrnuji vSechny podptrné sluzby, vcetné
logistiky, distribuce, oprav produktd a komponentt, a zdkaznickych call center. Diky znalosti
evropskych trhii poskytuje mnoha klientiim také specializované poradenské sluzby v oblasti
dovozu, distribuce, prodeje a servisu ICT technologii na jednotlivych evropskych trzich.

Nedilnou soucasti aktivit VSP DATA a.s. pifi zabezpeCovani servisnich a obchodnich
pozadavkll partnerim a zakaznikiim je uplatiovani, udrzovani a neustalé¢ zlepSovani
integrovaného systému managementu kvality (QMS) a systému environmentalniho
managementu (EMS), pro které byla spolecnost certifikovana. Pln€é se tak ztotoZiluje
s pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2009 a ISO 14001:2005.

Spolecnost se dobrovolné piihlasila k dodrzovani pozadavki Kodexu chovani
elektrotechnického primyslu (EICC) jejichz cilem je zajistit, aby pracovni podminky
ve spolecnosti byly bezpecné, aby se zaméstnanci bylo zachdzeno distojn€ a s uctou a aby
vyrobni postupy byly v souladu s zivotnim prostiedim. Nedilnou soucasti Kodexu
je dodrzovani nejvyssich etickych zasad.

Trvalym cilem spolecnosti je maximalni uspokojovani pozadavki obchodnich
partnerti a zdkaznikd v poZadované kvalité¢ a v potfebném case jako i zodpovédné chovani

vuci spolecnosti a Zivotnimu prostredi.
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Obrazek 17 - Nové vybudované stiedisko Service Park [13]

Obrazek 18 - Administrativni budova VSP Data
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3 Pripadova studie

Tato pfipadova studie je zamétfena na linku malosériové vyroby ve spolecnosti VSP
DATA a.s. Konkrétn¢ na pracovisté, kde se provadi zaruéni i pozarucni servis mobilnich
telefont znacky HTC. Cilem této ptipadové studie by méla byt nakladova optimalizace

a zlepSeni parametra kvality.

3.1 Popis nynéjsiho stavu

Servis mobilnich telefonti se uskutecniuje na tfech servisnich linkach. Jedna linka
je vymezena pro némecky T-Mobile a na zbylych dvou se uskuteéiiuje servis pro Ceskou
a Slovenskou Republiku a dale pro Rakousko (firmy Arvato a Mobile Touch). Servisni
procesy na téchto dvou linkach jsou od némecké ¢asti odlisné. Piipadova studie je tedy
po dohod¢ s vedenim spoleCnosti zpracovana pravé pro tyto dvé linky. Na obrazku nize

je vidét zjednoduseny servisni proces.

| [ | | | | |,
Pfijem zakazek n::’klm;r:r:g;li | Vybaleni, logovani Oprava ’ Zavéreéna evidence ‘ Export
K 8 | { ) | I

Obrazek 19 - Zakladni proces opravy

3.1.1 Prijem zakazek, logovani

3.1.1.1 Popis procesu

Jak je vidét z obrazku, nejprve dochazi k ptijmu zakazek. To obndsi piijem zakazek
od pfepravce, kontrolu obsahu (jednotlivé baliky) po pfijmu (v piipadé¢ neshody dochézi
k reklamaci) a naskladnéni. Import zakazek do servisniho centra je zajistovan nekolika
zpiisoby (napt. DPD, PPL, Ceska posta, Kury¥i firmy, osobni styk se zikazniky piimo
ve spole€nosti, atp.). Dle pozadavku vyrobniho planu se poté zasilky vyskladni a pfedaji na
tzv. logovani.

Terminem logovani se oznacuje vstupni proces, pii kterém se mobilni telefon dostava
do evidence servisniho stfediska a nasledné¢ (po logovani) je provedena jeho oprava.
Na stejnojmenném pracovisti se také opravené telefony pfipravuji na export zpét

k zakaznikam.
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Proces logovani lze rozdélit do téchto Casti:

Ptijem zakdzek ze skladu, nésledné vybalovani jednotlivych zasilek a kontrola
obsahu.

Zavedeni telefonu do systému (pied opravou), uskladnéni dodaného
ptislusenstvi zdkaznikem.

Ptiprava telefoni na opravu.

Vydani telefona technikiim k opravé.

Ptijem telefont z opravy.

Dohledani ptislusenstvi, kompletace a baleni.

Evidence potfebnych dokumentt a pfiprava na export.

Prijem zakazek ze skladu, nasledné vybalovani jednotlivych zasilek a kontrola

obsahu.

V této ¢asti procesu si pracovnici oddéleni logovani vyzvedavaji zakazky k opravé

ve skladu, dle denniho vyrobniho planu. Poté jednotlivé zasilky vybali, kontroluji obsah

a tfidi pro jednotlivé servisni linky dle priority a typu opravy.

Zavedeni telefonu do systému (pi‘ed opravou), uskladnéni dodaného prislusenstvi

zakaznikem.

Po ptedeslych cinnostech dochédzi k zavedeni informaci (,,zalogovani) o telefonu

do interniho systému firmy. Tento krok provadi zaméstnanci na notebookach, kde po vybaleni

telefonu, informace ukladaji do specialniho programu (jeho ,,sCreenshot” je vyobrazen

v ptiloze). Do uvedeného systému se zadavaji tyto informace:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
)

Zakaznik

Zpiisob dopravy zakazky do firmy.
Cislo zasilky

Typ telefonu (produktu)

Sériové Cislo

Typ opravy

Datum prodeje

Datum reklamace

Popis zavady

Ptilozené ptisluSenstvi
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k) Popis visualniho stavu

I) Poznamky

Typ opravy se ve firmé ¢leni na nékolik kategorii, které¢ jsou oznacené nasledujicimi
zkratkami: IWV = zaru¢ni oprava, OOW = pozéaruéni oprava, CID = produkt poSkozen
zakaznikem, WLB = poskozena ochrannd pecet, OWR = oprava nad ramec zaruky
(pozadavek zakaznika — vyména krytu, baterie, apod.), IWD = zéaruka prodejce, RER =
opakovand oprava, DOA = zavada z vyroby, DAP = zdvada identifikovana ihned po koupi.

Zameéstnanec si dale v programu MS Excel vytvafi identifikacni Stitky, které nalepi

na obal s ptislusenstvim. Poté dle uvedené lokace prislusenstvi v ozna¢eném obalu uskladni.

Priprava telefonii na opravu.

Mobilni telefony se po kroku 2 umisti do sackt a rozttidi do specidlnich prenasejicich
beden. I do téchto beden se rozde€luji dle ur€enych pravidel firmy (IWV, Slovensko, placené
opravy, atp.). Zminéné piepravni bedny si poté bere vedouci smény na servisni linku.

Telefony jsou pted opusténim pracovisté logovani zaevidovany (datum a jméno).

Piijem telefonii z opravy. Dohledani piislusSenstvi, kompletace a baleni. Evidence
poti‘ebnych dokumentii a pfiprava na export.

Po opravé jsou opét piichazejici telefony zaevidovany (zpét na pracovisté logovani).
Po evidenci se predavaji na baleni. Pracovnik na tseku baleni dle ¢isla zakézky dohleda
lokaci s piislusenstvim, které s opravenym telefonem zabali do specialnich obalti od firmy
HTC (ze servisni linky je s telefonem dodana 1 servisni zprava, ktera se také piiklada
k zakazce). Dale je zapotiebi archivovat dokumenty spojené s opravou. To jsou faktury,
zaruéni listy, servisni zpravy a dokumenty o piijeti telefontt od zakaznika partnerskou
spolec¢nosti. Dokumenty se uchovavaji v papirové formé a rozd€luji se do sekci dle data
opravy a Cisla zakazky. Dokumenty, které se vraceji zédkaznikovi ¢i partnerské spole€nosti
se kopiruji a uchovavaji se stejnym zplisobem. Findlni ¢asti procesu logovani je zaevidovani

zasilek pfipravenych na export do systému piepravce.
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3.1.1.2 SIPOC mapy
Dodavatel(é)  Vstupy Procesy Vystupy Zakaznik
. . Mobilni telefon na | Vybaleni a kontrola | Mobilni telefony k o
Prepravci .. . Servisni linka
opravu zasilky oprave
sklad Prislufenstvi dodané] Zavedeni informaci Uskladnéné
s s MT o opravé do systému piisluenstvi
Zakéznik Obal od zasilky | Yevorenia tisk Stitek

evidenéniho Stitku

Prilozene dokumenty
(zarucni listy,
prijmove
dokumenty, atp.)

Archivace a lokace
prislusenstvi

Prilozené dokumenty

Stitek (tisk
evidenéniho &isla)

Priprava telefonu na
opravu

Obaly na MT a

Vydani telefond

prislusenstvi

vedoucimu smény

Obrazek 20 - SIPOC mapa logovani 1

Dodavatel(é)

Servisni linka

Vstupy

Opraveny telefon

Procesy

Vybaleni telefon(

Vystupy
Obal od
prisluSenstvi

Zakaznik

Usek logovani

Stitek s Gislem
opravy

Dohledani lokace
prisluSenstvi

Obaly od
opravenych telefond

Obaly od
opravenych telefond

Kompletace zakazky

Stitek s ¢islem

opravy

Prepravni boxy

Kontrola a pfipadné
kopirovani
potfenych

dokumentd,
archivace

Prepravni boxy

Zabaleni zakazky

Kompletni zakazka
pfipravena na export|

Evidence zasilek na

export

Dokumenty (zaruéni

listy, apod.)

Obriazek 21 - SIPOC mapa logovani 2
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3.1.2 Oprava, nahradni dily

Proces opravy zacind prevzetim mobilnich telefonli vedoucim smény z useku
logovani. Tento pracovnik dale roztiidi telefony k opravé jednotlivym zaméstnancim dle
jejich zkusSenosti, délky praxe, atp. Poté si jednotlivi technici berou dle svych jmen telefony

k opravé. ZjednodusSeny proces opravy je vyobrazen na nasledujicim obrazku.

Vybaleni telefonu Start Porovnar!| EAvACHS Bapi> "f”d" &= 2 yty oi"e’nipoi’ad'avku 51 Odeslani do skladu
popisem systému na nahradni dily
VloZeni testovaci // 3% < .
< SIM Karty, § Otestovani Zadanka n'a nahradni
\ 5 % dily
. baterie, atp. k

Obrazek 22 - Proces opravy

Dal$im krokem je vstupni diagnostika telefonu. Tento krok obnasi pokus o oziveni
produktu (vloZeni testovaci SIM karty a baterie) a diagnostiku zavady. Diagnostikou zavady
se rozumi porovnani stavu, tak jak ho popsal zdkaznik a identifikace skutecné zavady.
Technik déle zjiStény stav popiSe do interniho systému (vyjadieni technika). Na zakladé této
diagnostiky si technik zdda o ndhradni dily potfebné k opravé na sklad, kde na jeho jméno
pracovnik skladu poZadované dily pfipravi k odbéru.

Po vyméné nahradnich dila (opravé) je telefon slozen do plivodniho stavu a postupuje
se k uzivatelskému testu. Uzivatelsky test je definovany vyrobcem (HTC) a musi se provadét
po opravé. Pokud je tento test vyhovujici, pfedava se telefon na jiné pracovisté (soucast
servisni linky — tzv. ,,Finall*) a nasleduje finalni test.

Po jeho uspéSnosti se na tomto pracovisti znovu provadi uzivatelsky test a test
definovany vyrobcem (HTC). Pokud jsou vSechny vySe zminéné testy vyhovujici,
je provedena ,kosmeticka“ kontrola, kterda opét musi vyhovovat kritériim vyrobce.
Po vizudlni kontrole je realizovan GSM test. V piipad¢ vymény specifickych dil musi dojit
K vymeéné takzvaného labelu. Label se tiskne ve specidlnich tiskarnach na specialni material,
ktery je uren vyrobcem. Jednim z poslednich kroka je ceska lokalizace, kterd se odviji
od pouzité verze operacniho systému a samoziejmé mista, kde se telefon pouziva zdkaznikem.
Finalni fazi procesu opravy je opétovné zabaleni do obalu a umisténi do boxu s opravenymi
telefony, ktery se poté pieda zpét na pracovisté logovani.

Jelikoz se jedna o opravy mobilnich telefonil, je zapotiebi mit k dispozici nahradni

dily (dale ND). Stim souvisi potfeba skladu ND, systému skladovych lokalizaci
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a samoziejmé systému logistiky ND uvnitt firmy (tzn. pohyb ND od pfijeti zasilky az
po odeslani defekti).

Kompletni systém co se ND tyce, jsem rozd¢lil do nasledujicich sub-procest:
1) piijem ND
2) systém ND pro némeckou opravarenskou linku
3) systém ND pro opravérenské linky Cesko, Slovensko a Rakousko

4) evidence defektnich ND, nasledné odesilani zpét obchodnimu partnerovi a buy back

Piijem ND:

Kontrola (oddé&leni

e o] v b I CAEY -
Pfijem novych ND logistiky) - jednotliva p"’:Ea::: ::g He Yk:n:;a: . NaSkl'::::?l e
~ baleni, SN, QTY |

Obrazek 23 - Proces prijmu nahradnich dili

Systém ND pro opravarenské linky Cesko, Slovensko a Rakousko:

LTy AT,

» Zj i&"éhi vadného
dilu pfi opravé
{technik)

Piijeti po¥adavku
pracovnikem

skladu ND

v

Vytvoreni poZadav
na ND

Odeslani pozadavku
do sklacdu ND

Dohledani lokace N Vydej ND na jm éno

Obriazek 24 - Proces nahradnich dili (CR, SK a Rak)
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PF:;:ﬁe:inie:eliI:gch Tridéni a evidence origils'lzlli'i.flf gbalﬁ Vytvoreni tabulky PFipr:v: dn:s'::iesléni
Tridéni dle IMEI, SN, Potvizeni dorudeni
PN
= Zidanka Dohledani lokaci Priprava zasilky Odeslani

Obrazek 25 - Evidence defektnich ND a buy back

3.2 Cile pFipadové studie

Jelikoz je tato pripadové studie zaméfena na optimalizaci servisnich procest, jeji cile
jsou nakladova optimalizace procesu, zlepseni kvality a s tim souvisejici ptidana hodnota pro
zakaznika, optimalizace informac¢niho a administrativniho systému firmy. V globalu
je samoziejmé kladen nejvétsi diiraz na kvalitu, protoZe nejde na Ukor kvality redukovat
napiiklad ¢as servisniho cyklu, naklady spojené s opravou, atp. Hlavnim cilem je tedy

zlepseni kvality.

3.3 Definice pozadavki zakaznika

V této Casti je zapotiebi nadefinovat pozadavky zékaznika. Jak je zminéno v teoretické
¢asti (1.4.1 Faze definovani (Define)) v oblasti 66 se setkdvame s terminem VOC (Voice Of
the Customera — ohlas zakaznik). Pro vytvofeni pozadovaného piehledu potieb je zapotiebi

prizkum dostupnych dat.

3.3.1 Dostupna data VOC

,,Hlasy zakaznikd** ma spolecnost ve dvou podobach. A to sice ve form¢ webové ankety

a call centra.

3.3.2 Anketa na webovych strankach

Firma VSP Data ma na svych webovych strankach k dispozici anketu, kde zdkaznik
muze prostfednictvim péti otdzek vlozit svou reakci na provedené sluzby. Otazky jsou

nasledujici: Jaky vyrobek jste méli u nas v opravé?, Byli jste spokojeni s kvalitou opravy?,
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Byli jste spokojeni s dobou opravy?, Byli jste spokojeni s pfistupem nasich pracovnika?,
Piejete si, aby Vas kontaktoval nas pracovnik? [14]. Zakaznik by mél také vyplnit ¢islo
zakazky a muze se vyjadfit v podobé¢ nazoru na provedené sluzby. V ptipad¢€, ze chce byt
zaméstnancem firmy kontaktovan, vyplni své kontaktni udaje (jméno, email a telefonni ¢islo).

Firma poskytla pro zpracovani této prace aktualni udaje ze zminéné ankety za obdobi

Sesti tydnt (bfezen a duben 2012). Vyhodnoceni poskytnutych tdaji je v tabulce nize.

Vyhodnoceni ankety
Parametr Pocet

Celkovy pocet vyplnénych anket 36
Absolutni spokojenost 26
Nespokojenost s kvalitou 7
Nespokojenost s dobou opravy 3
Nespokojenost s pristupem pracovnik( 2
Vyplnény nazor - kladné hodnoceni 17
Vyplnény nazor - zaporné hodnoceni 4
PFani o kontaktovani 5

Tabulka 1 - Vyhodnoceni zakaznické ankety

Z tabulky je vidét ze z 36 reagujicich zékaznikl jich bylo uspokojeno 26. Ostatni
odpovédéli minimalné na jednu ze tii otdzek, dotazujicich se na spokojenost moZnosti NE.
Nejvice zdkaznikli bylo nespokojeno s kvalitou. Na druhou stranu nazor na provedené sluzby
vyplnilo vice spokojenych zakazniki, nez nespokojenych. A to sice v poméru 17:4.

Existence této ankety a moznost vyplnéni vidim jako veliky pfinos, ovSem
do budoucna je zapotiebi ,,pfinutit tuto anketu vyplnit pocetnéjsi objem zdkaznikid. Firma
opravi denn¢ okolo 180 ti jednotek. Reakce 36 ti zakaznikd za obdobi 6 ti tydni je bohuzel
pro dikladnou analyzu nedostacujici. Jako optimalizaci této problematiky vidim ziskani VOC
dat od vétsiho poctu zakaznikl. Za veliky uspéch by se dalo povazovat piijeti takovéto reakce
od 10-15% vsech zakazniku.

Pro firmu jsou atraktivnéj$i informace, s ¢im ptesné byl zdkaznik nespokojen. Nestaci
pouhé vybrani moZnosti ,,NE“. Anketu navrhuji dostat do podoby vyzivajici zdkaznika
0 sdéleni jeho ndzoru. Vhodnou metodu vidim v pfizplisobovani se dotazniku aktualnimu
nazoru zékaznika. V aktudlni anketé, jsou hned prvni tfi dotazy nésledujici: Byli jste

spokojeni s kvalitou opravy?, Byli jste spokojeni s dobou opravy?, Byli jste spokojeni
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s pristupem nasSich pracovnikd? Je jasné, ze nespokojeny zakaznik, bude spisSe volit vicekrat
NE a nebude jiz ochoten vypisovat sviij nazor. O to vic, je li vyzvan touto formulaci: ,,Zde
muzete vlozit Vas nazor®. Anketu bych tedy volil formou rozvijejiciho se dotazniku.
To znamena, Ze zékaznik neuvidi ihned celou anketu, ale postupné bude vyplihovat otdzku
po otazce.

Navrh sledu otazek pii vyplnovani ankety ohledné zakaznické spokojenosti (pod
kazdou otdzkou navrhuji umistit tlacitko pro pokracovani na dalsi otazku ¢i vraceni

se k predchozi):

Uvodni informace: Zde je tfeba zékaznika seznamit s tim, co se od n&j pozaduje
a k ¢emu to firmé poslouzi. Firma ma v soucasné dob¢ na svych strankach tento text: ,,Vazeni
zdkaznici, v zdjmu zlepSovani naSich sluzeb si Vés dovolujeme oslovit kratkou anketou.
Pokud uvedete ¢islo zakazky, urychlite tim jednani pfi feSeni vaseho problému.* [14] Tato
formulace je dle mého ndzoru vhodna, ale jesté bych ji doplnil o tyto informace: Pocet otazek
a pfiblizny potiebny €as k vyplnéni, informace, ze tidaje budou pouzity pouze pro ucely firmy
(s tim souvisi 1 fakt, Ze zdkaznik je vyzvan ke zvefejnéni osobniho mailu a telefonu)
a upozornéni, ze spoluprace zakaznika touto formou je pro firmu velice dilezita (jde
o vyvolani pocitu potieby). Nedilnou soucasti ivodnich informaci je 1 vyzva pro zadani Cisla

zakazky.

Otazka ¢. 1: Byl/a jste spokojen/a s kvalitou nasich sluzeb? Zde bych navrhoval toto
rozvétveni:
- Pokud zékaznik odpovi ,,ANO*: Jsme radi, Ze jsme dosahli Vasi spokojenosti.
Nasleduje hned otazka €. 2.
- Pokud zédkaznik odpovi ,,NE*“: Za tuto skutecnost se omlouvame. V tuto chvili,
pro zamezeni podobnych problémi, je pro nas dilezity Vas nazor,

ktery vypliite prosim zde.

Otazka ¢. 2: Byl/a jste spokojen/a s dobou opravy? V obou pfipadech navrhuji
pod otdzku umistit prostor pro zakaznikovo vyjadieni a vyzvu: Sdélte nam prosim, jak dlouho
oprava trvala (doba od odeslani zakazky do jejiho piijeti). Vysledky z toho prizkumu
statisticky podlozi, kde je primérna hranice zlomu od spokojenosti a nespokojenosti s dobrou

opravy.
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Otazka ¢. 3: Byl/a jste spokojen/a s ptistupem nasich zaméstnanct? Vétveni:
- Pokud zakaznik odpovi ,,ANO* — beze zmény nebo pod€kovani.
- Pokud zékaznik odpovi ,,NE*“ — Omlouvame se za tuto skuteCnost a v tuto
chvili je pro nas dulezity Vas nazor. Sd€lte nam prosim, v jakém piipad¢ jste

byl s pristupem nasich zaméstnancti nespokojen. Prostor pro zakaznikiiv nazor.

Otazka ¢. 4: Piejete si, aby Vas nas pracovnik kontaktoval? V ptipad¢é volby moznosti
»~ANO® je zapottebi pozadat zdkaznika o kontaktni udaje (tak jak je tomu doposud).
V piipadé volby ,,NE* bych pozadal pouze o email. Navrhuji poté automaticky na uvedeny
email zaslat podékovani za vyplnéni ankety (v obou variantich). Nespokojeny zakaznik
nemusi mit zdjem o kontaktovani firmou, ale pokud uvede mail, mize ho firma v budoucnu
kontaktovat ,,leh¢i* formou psané komunikace a navrhnout mu tak budouci feSeni jeho
problému. Zakaznik by také mél byt upozornén, Ze jeho udaje budou pouzity pouze pro ucely

firmy v ramci zkvalitnovani sluzeb.

3.3.3 Call centrum

Tento Usek kontaktu se zdkaznikem by nemél byt v Zadném piipad€ podcenovan.
Jedna se o pfimou formu kontaktu a zdkaznik tak ma vétSinou potiebu svlij problém vyfesit
okamzité nebo v co nejkratsi dobé. Nedilnou soucasti call centra tak mé byt nejen schopny
zaméstnanec, ktery dokdze efektivné vyteSit zdkaznikiv problém, ale i pruznd databaze,
kde pracovnik za zlomek casu dohleda veskeré potiebné tdaje. Navrh takové databaze
je zpracovan nize (kapitola 3.4.1.).

Dle zjisténych informaci prob&hla v minulosti optimalizace call centra. Byl proveden
casovy rozbor (doba, za kterou byl telefonat pfijat, doba hovorti, doba za jakou zékaznik
polozi telefon pii nepiijimani hovoru, atp.) a vylepSen Cas reakce na telefonat (¢ekaci doba na
pfijmuti hovoru). To je bezpochyby dulezity krok, ale pro firmu to z hlediska VOC nema
zadny vyznam. Do budoucna navrhuji zprovoznit a analyzovat zaznamy hovort. Realizace
nemusi nutné probéhnout touto cestou, ale dle mého nazoru je zapotiebi tyto data zacit
zpracovavat. V praxi to znamena od zakaznika ziskat co nejvice informaci o jeho problému.
Nestaci pouze védet, ze jeho telefon opét nefunguje a pozadat ho o opétovné zaslani zpét
do servisniho centra. K tomu kroku je ovSem zapotiebi podpora databaze, aby pracovnik call
centra ihned védél, jaké opravy se uskutecnily v minulosti, jaké byly ménény dily, zda byl

piehravan software a tak podobné. A to je to hlavni, mél k dispozici naskenované dokumenty
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o zéaruce, reklamaci, atd. V soucasnosti to probiha tak, Ze zaméstnanec call centra si v urcitych
ptipadech musi dojit vyhledat informace o minulé zakizce do archivu. Cili zakaznikiv
problém se nevyiesi okamzité a to dle mého nazoru nedéla dobry dojem.

Zakaznika je proto zapotiebi aktivné naslouchat a tyto informace poté aplikovat
do podobné formy jako je anketa zminénd vysSe. Piiklad analyzy hovoru, kterou by

zamé&stnanec v priab&éhu hovoru zpracoval je znazornéna v tabulce nize.

Call centrum - analyza hovoru

vyplni se automaticky pomoci databaze (pfi

Datum a ¢as hovoru ., , X
otevreni nové zakazky)

Identifikace zakaznika muz/zena

stiznost, dotaz na provadénou opravu,

Ugel telefonatu ]
dotaz na budouci opravu, atp.

Cislo zakazky pokud je potreba

Dalsi vyvoj analyzy dle tcelu telefonatu

Nutnost zjisténi Cisla zakazky - ovéreni zakazky, kontrola dokumentd, visualni stav,
atp - cil: identifikace pfipadné neopravnéné stiznosti

zafizeni nefunguje tak jak ma, visualni stav,
Podstata stiznosti nekompletni pfislusenstvi, chybna adresa,
atp.

Popis stiznosti

Dotaz na provadénou opravu

Nutnost zjisténi Cisla zakazky - otevieni zakazky, kontrola priibéhu, dostupnosti
nahradnich dilG, atp - cil: identifikace stavu zakazky

Zaznam pribéhu hovoru Zjisténi co zadkaznika zajima - souvisi s VOC

Analyza jak zakaznik reagoval a na ¢em se s

Zaznam ze zavéru ,
operatorem dohodl

Dotaz na budouci opravu

O jaké zafizeni se jedn3, rozsah zavady,
zpUsob prepravy, atp.

Zjisténi pozadavku

Dotaz souvisejici s www stranky - analyza
Odkazani na webové stranky povédomi o webovych strankach - ulehéeni
operatortim call centra

Tabulka 2 - Analyza prichoziho hovoru call centra
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3.4 Navrhy optimalizaci procesii

vvvvvv

vyrobni. Jesté ke vSemu se ve firmé¢ VSP Data setkdvame s primétem servisnich praci
a sluzeb. Nejedna se totiz jen o ,,vyrobce®, ktery dle planu vyrabi a distribuuje své vyrobky,
ale také zajist'uje komunikaci se zakaznikem (at’ uz v podobé¢ prehledu o zakazce ¢i call centra
nebo recepce). Dle mého nazoru by se tedy mohlo mluvit o poskytovani sluzby. Toto tvrzeni
o to vic plati pfi postaveni se na zadkaznikovu stranu. On od spolecnosti nekupuje jeji produkt,
ale jeho opravu. V procesech a v planovani se to poté projevuje jako ,,nestabilni* prostiedi.
Spolecnost zkratka nikdy dopfedu nezna objem budouci ,,vyroby*. Tato situace se da srovnat
s jednoduchym piikladem posty. Tam také nikdo dopfedu nevi, kolik zakazniki bude
poptavat odeslani zasilky. Na druhou stranu procesy, které nasleduji po pfijeti zakazky, se daji
povazovat v urcitych ¢astech za vyrobni. Zasilku s mobilnim telefonem musi pracovnik
pokazdé vybalit, pokazdé telefon zaevidovat do systému a predat na servisni linku. Ale i zde
se nardzi na nestabilitu procesti a faktorii s tim souvisejicich. Jedna zésilka totiz mize byt
dokonale zalepena a zabalend, Ze jeji vybaleni bude zaméstnanci trvat o dv€ minuty déle nez
u predchozi zakazky. Stejné tak popisovani zavady do systému firmy nebude vzdy zcela
stejné. Dle mého nazoru je tedy dilezité polozit si pfi navrhu optimalizace dilezitou otazku:
Jedna se o stabilni ¢i nestabilni krok v procesu? Jinymi slovy: Bude se tento krok vykonavat

vzdy stejné a stejné dlouho nebo ne?

3.4.1 Logovani

Cilem optimalizace procesii na pracoviSti logovani je jeho zrychleni a odstranéni
tak vikendovych smén. Neopominutelnym cilem je 1 regulace vznikajicich vad. Nynéjsi
proces je zobrazen v ptiloze B a je detailnéji popsan v kapitole 3.1.1. Na tomto pracovisti
ve zkratce dochazi k vybaleni zakdzky, zaevidovani do systému a piedani na servisni linku.
Poté je zakdzka pfijata zpét, zkompletovana a pfipravena na export k zdkaznikovi. V této ¢asti
tedy viibec nedochazi k opravé a riziko k vytvofeni vady je zde pomérné nizké. Velkou roli
zde hraje lidsky faktor a interni databazovy systém firmy. Na zakladé této skutecnosti je dle
mého nazoru klicové pfihlédnout k t€émto dvou faktorim a optimalizaci zaméfit na né.
V dnes$ni dobé€ se stale vice prechazi k tomu, ze pomoci informacénich technologii dochézi
k rozhodovani ,,béznych* pripadi, které maji stejnou nebo podobnou podstatu. To znamena,
7e systém sam rozhodne, kam se vyrobek naptiklad umisti, jaké bude mit ¢islo ve skladu nebo

Vv jakém potadi se opravi atp. Ve findle se omezi chybovost lidi a uSetii se ¢as. Pii porovnani
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ptilohy B s pfilohou C, kde je graficky znazornén navrh optimalizace pro pracovisté logovani,

je vidét, ze mnoho ¢innosti vykonava prave informacni systém.

Skenovani dilezitych dokumentu.

Partnerska spole¢nost HTC uklada firmé¢ VSP Data povinnost archivovat podstatné
dokumenty souvisejici s opravou (od zakaznika) a to po dobu jednoho roku. Témito
dokumenty se rozumi danovy doklad a zaru¢ni list. DalSim podstatnym dokumentem
k archivaci je popis zavady od zakaznika (reklamacni protokol, atp.), ktery se vyuziva hlavné
v piipad¢ budouciho sporu. Veskeré tyto dokumenty pracovnici firmy kopiruji a zakladaji
do archivi dle data a Cisla zakazky. Ttidéni a zakladani realizuje pracovnik na konci smény
za veskeré opravené jednotky aktualni den. Je tedy ziejmé, Ze zde ve tvofeni vad hraji velkou
roli lidé. Dokumenty lze snadnou opomenout zkopirovat, ztratit, ¢i chybn¢ zalozit. V piipadé
sporu se tak prodluzuje cekaci doba pro zdkaznika potfebnd k dohledani zakazky
a s ni souvisejicich dokumentt. Jako efektnéjsi opateni navrhuji pouzivat skenery a podporu
databaze. Bylo by zapotiebi ziidit datovy prostor pro ,,databazi oprav* (bod 2.) a umistit
na kazdé pracovisté logovani jeden skener. Tyto naskenované dokumenty by se poté
automaticky archivovaly v databazi pod danym ¢islem zakazky a datem opravy. V dobé mych
navstév byla na celém useku logovani dostupna pouze jedna kopirka. To mé samoziejmée
za nasledek tvofeni front a nartst casu. Dalsi nevyhodou je nedodrzovani pracovniho postupu,
protoze zaméstnanci, pokud zjistili, Ze je u kopirky vice lidi, tak kopirovani dokumentt

odlozili na jinou dobu. To s sebou piinasi dalsi riziko vytvoreni vady.

Databaze oprav.

Jak jiz bylo zminéno vyse, pro regulaci vad, by bylo zapotiebi ziizeni databaze oprav.
Informacnim systémem podporovana databdze by s sebou pfinesla mnoho vyhod.

Dodrzovani pracovniho postupu: jelikoz by byl cely proces logovani definovan
Vv informa¢nim systému a zameéstnanec by se jim musel fidit, nemé¢lo by dochazet
K porusovani a zaménam pracovnich postuptl. V praxi to znamenad, ze pokud by napiiklad
zameéstnanec nenaskenoval potiebné dokumenty, nemohl by ptejit k ru¢nimu popisu zavady.

Podpora kontaktu se zakaznikem: je zcela ziejmé, ze pokud by vesSkeré informace
o opravé byly dostupné v elektronické podobé, pfineslo by to velké vyhody budoucimu
kontaktu se zakaznikem. Napiiklad v pfipad€ sporu, by po uvedeni ¢isla zakazky mél operator

dostupné veskeré informace o opravé a nemusel by je nasledné chodit slozit¢ dohledavat
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na pracovisté. Na zdkaznika to bude mit zcela pozitivni dopad, protoze operator bude moci
aktivn¢ reagovat na jeho stiznost a ne ho odkazovat na pozd€jsi terminy kvili nutnosti
dohledavani papirovych dokumentt.

Uspora ¢asu: pii spravném chodu celého systému se predpoklada i uspora ¢asu a S tim
souvisejicich nakladu. Pfi navstévach jsem tiikrat provedl nezavislé méteni procesu logovani

telefonu do systému. Vysledky z tohoto méteni jsou vidét v nasledujici tabulce. V této tabulce

je 1 znazornén odhadovany ¢asovy rozdil, pti optimalizaci systému.

Ukon pFed optimalizaci| Ukon po optimalizaci | M&Feni 1| M&teni 2| Méteni 3| Pramer | Odhad casu po
optimalizaci
Zadavani informaci do systému

Vybér zakaznika Vybér zakaznika 0:00:01 0:00:01 0:00:10 0:00:04 0:00:04
Vyber pfepravni firmy Vybér prepravni firmy 0:00:01 0:00:01 0:00:01 0:00:01 0:00:01
Zadani &isla prepravy Zadani Eisla pfepravy 0:00:05 0:00:05 0:00:05 0:00:05 0:00:05
Zadani produktu Natteni produktu 0:00:02 0:00:04 0:00:02 0:00:03 0:00:03
Zadani sérioveho Eisla Zadani seriového Eisla 0:00:04 0:00:05 0:00:04 0:00:04 0:00:04
Vybér opravy \Vybér opravy 0:00:01 0:00:01 0:00:14 0:00:05 0:00:05
Zadani data prodeje Zadani data prodeje 0:00:05 0:00:06 0:00:10 0:00:07 0:00:07
Zadani data reklamace Zadani data reklamace 0:00:04 0:00:05 0:00:05 0:00:05 0:00:05
Zadani popisu zavady Zadani popisu zavady 0:00:15 0:00:17 0:00:20 0:00:17 0:00:07
Zadani pfislufenstvi MNaéteni piislusenstvi 0:00:05 0:00:12 0:00:12 0:00:10 0:00:05
Popis visudlniho stavu Popis visudlniho stavu 0:00:32 0:00:20 0:00:35 0:00:29 0:00:29

Vyplnéni poznamky VypInéni poznamky

Automaticke uréeni lokace
nce s vyrobkem
Prevzeti vybalené zasilky

Ukony zaméstna
Vybaleni zasilky

0:01:10 0:00:56 0:03:10 0:01:45 0:00:05

Lokace pfislufenstvi Lokace pfisluenstvi 0:00:05 0:00:05 0:00:05 0:00:05 0:00:05

Tisk a nalepeni id Ztitkd Tisk a nalepen id &titkl 0:00:32 0:00:41 0:00:38 0:00:37 0:00:10

Kopirovani protokoli Skenovani protokold 0:01:40 0:04:25 0:01:55 0:02:40 0:02:00

Lokace protokold Automatickd zéloha protokold | 0:00:05 0:00:05 0:00:05 0:00:05 0:00:00

Pfiprava telefonu na opravu Pfiprava telefonu na opravu 0:01:05 0:01:46 0:01:20 0:01:24 0:01:15
CELKOVY CAS 0:06:02 | 0:09:26 | 0:09:21 ] 0:08:16 0:04:56

ROZDIL 0:03:20

Tabulka 3 - Vyhodnoceni ¢asovych méfeni na pracovisti logovani

Navrh funkce databdzového systému je v pfiloze E. Diraz by mél byt kladen
pfedevsim na rychlost zaddvani informaci. To napiiklad znamend, ze pokud pracovnik vybira
Z péti partnert, tak by mél vybér provadét zaSkrtavanim. USetii se tak jeden klik na rozbaleni
roletového menu. Zjednodusi se tak i ptfehlednost zakazky v piipadé opravy. Zadavani
informaci, které lze nacist ¢teCkou carovych kodi, by mélo byt nahrazeno nacitdnim. Opét
se tim podnik vyvaruje vnasenim zbytecnych vad do procesu. BEhem mych navstév jsem
si v§iml, Ze zaméstnanci si oveéfuji mobilni telefon na webové databazi vyrobce. V databazi
vyhledéavaji telefon pomoci sériového ¢isla nebo IMEI ¢isla. Pokud je telefon v opravé
podruhé, vyhledavad se vzdy pomoci sériového cisla (IMEI mtze byt rozdilné). Pokud

je telefon v servisu poprvé, zalezi na pracovnikovi. Ovéfuji a kontroluji tim nasledujici udaje:
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typ mobilniho telefonu, sériové Cislo, IMEI (zda souhlasi s ¢islem na Stitku v zafizeni),
na kolik mésicii mé zatizeni zaruku (0, 15 nebo 27), zda byl mobilni telefon vyroben pro
TCCM a pro jakou zemi. Velky potencialni ptinos vidim vV naprogramovani automatického
dopliiovani a kontrolovani tdajii z této webové databaze. Kontrolu navrhuji provadét vzdy
dle sériového Cisla, protoze toto ¢islo je pro kazdy telefon jedinecné. Vysledek by mél byt
velice lukrativni v tom, ze uSetii mnoho Casu a opét podstatné redukuje vznik nezddoucich
vad. Tento postup by bylo zapotiebi zkonzultovat se spravcem zminéné webové databaze.

Dal$im bodem v optimalizaci databaze jsou opakované opravy. Je zapotiebi
aby systém umoznil zakdzku znovu oteviit a upravit ji dle potfeb. Systém nyni funguje tak,
ze pokud se zakazka vrati do 90 ti dni je tato zakazka oznacena RER (re-repair) a opravu
provadé¢ji zkusSengjsi technici. KdyZ se zakazka vrati za vice jak 90 dni, probiha standardni
logovani. Z hlediska eliminace vad je zapotiebi, aby systém umoznil pohlizet na opakované
opravy jako na samostatny oddil. Vyhodou je lepsi orientace a dohled nad opravami téchto
zakdzek a moznost analyzy opakovanych oprav. Dalsi faze optimalizace tohoto oddilu
by méla byt moznost analyzovat data z pohledu pfi¢in. Znamena to znat odpovéd’ na otazku:
Z jakého dtivodu doslo k opakované opraveé? Z hlediska analyzy je zapotiebi opét definovat
nejcastéjsi piiciny RER oprav, na zaklad¢ jejich Cetnosti definovat jejich pfic¢iny vzniku a tyto
faktory z procesti odstranit.

Dalsi do budoucna nevyhnutelnou tpravou je graficka podoba a stim souvisejici
celkova prehlednost databidze. Dle mého nazoru a nazoru zaméstnancl je dnes$ni systém
nepiehledny a chaoticky. To ma pifimy vliv nejen na vznik potencidlnich vad,
ale 1 na zaskoleni novych zaméstnanci. Je tedy jasné, zZe primarni pozadavky na optimalizaci
softwaru jsou: rychlost, pfehlednost, stabilita a jednoduchost.

V navrhu je vidét, Ze systém je schopen sam rozhodnout o slozitosti opravy a priradit
tak opravu technikovi (napiiklad 4-5 rozhodovacich stupiiti). Vylouci se tak nahodilé
¢1 neobjektivni prerozdélovani vedoucim smény. Dal$i neopominutelnou vyhodou se jevi
vypracovani systému a lepsi nasledné kontrola nad zaskolovanim novych pracovnikli. Dnesni
databazové technologie jsou schopny samostatného rozhodovani a vyuzivani tzv. data
miningu z databazi a predeslych podobnych pfipadi. Je béznou praxi ze tyto systémy
ve firmach rozhoduji o rutinnich ptipadech (pififazovani oprav, lokace ptislusenstvi, prioritni
opravy, atp.) a ulehCuji tak praci a ¢as kompetentnim osobam. Tyto systémy se tak stavaji

nedilnou soucasti procesii.
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Systém skladovani a lokalizace prisluSenstvi

Ze SIPOC mapy (obrazek 20) je vidét, Ze souCasny systém ma vstup Stitek
s identifikacnim Cislem a lokalizaci, kde tento Stitek je i1 vystupem. Tudiz v procesu
se nespotiebovava a ani se neméni. Nicmén¢ firma na kazdou zakazku tento Stitek plati.
Obecné tedy lze fici, ze pokud se jakykoli podptirny produkt procesem nespotiebovava a neni
nutny, jedna se o plytvani. Tato skute¢nost iniciuje navrzeni optimalizace systému skladovani
prislusenstvi. Dalsim negativnim faktorem je fakt, Ze zaméstnanci si lokace piislusenstvi
pfitazuji sami. To mé& za nasledek urCity chaos a neptehlednost v uréenych regalech.
Za nasledek to méa potiebu dalsi pracovni sily pro kompletaci zakazky po oprave.

Pro odstranéni téchto negativnich faktorii a moznosti vnaseni dalsich vad do procesu
je zapotiebi jeho zména. Mym navrhem je pofizeni specidlnich regall, které by mély byt
pojizdné pro lepsi manipulaci s nimi a roz¢lenéné na ruzné velikosti jednotlivych sekci.
Pokud totiz zakaznik s telefonem posle jen pamét'ovou kartu, neni zapotiebi velkého prostoru
a naopak, posle-li s telefonem nabijecku, baterii, pouzdro atd., je zapotiebi prostoru vétsiho.
Jednotlivé sekce by mély byt zabezpe€eny proti nechténému otevieni ¢i vypadnuti (napt. pfi
manipulaci). Dale je zapotfebi upravit software tak, aby jednotlivé sekce pfifazoval
systematicky dle pofadi a mnozstvi uvedeného pfislusenstvi. Na nasledujicich obrazcich jsou
zobrazeny priklady pojizdnych skladovacich regald. Jejich vyhoda je piistup z obou stran,
tudiz by se mohly umistit mezi dva pracovniky. Jejich skladovaci prostor je tak maximalné
vyuzit. Mobilni telefony na opravu pro Ceskou republiku a Slovensko loguji na kazdé sméné
tf1 zaméstnanci, tudiZz umisténi regalu a umisténi zaméstnanct by mélo byt co nejefektivnéjsi.

Problém, ktery zde mize naptiklad nastat, je ten, Ze pracovnik zapliiujici regal z jedné
strany muze mit diive naplnénou kapacitu nez ten na opacné strané. Nejjednodussi feSeni

je takové, ze systém umozni naplnéni regalu z druhé strany obéma zaméstnanctm.
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Obrazek 26 - Priklady skladovacich regali na prisluSenstvi [15]

Zaplnény regal by se poté umistil na urené misto. Pfi ndvratu telefonu
Zopravy by pracovnik pomoci nacteni carového kodu zobalu ihned védél,
kde se prislusenstvi nachazi (regal a pozice). Jednotlivé regaly by byly oznaceny pismeny A,
B, C, atd. Pozice jednotlivého zasobniku bude poté slozenda ze dvou cisel oddélenych
poml¢kou, kde prvni &islice znamena tadu a druha &islice pozici viadé z leva. Piklad
takového oznaceni pozice je pak B 3-8 (regal B, tieti fada, osma pozice v fadé z leva).
Vyobrazené pojizdné regaly na obrazku vyse maji (dle typu) 140 — 180 zasobniki. Jelikoz
denni objem mobili na logovani je cca 180, jsou tyto regaly dostacujici. Vozik
na zminovaném obrazku Uplné vlevo je slozen ze 180 ti kust plastovych ptepravek
FPM17540001 o objemu jednoho litru a rozmérech 160/140 x 95 x 75 milimetra [16].
Na skladovani prislusenstvi jsou tyto prepravky dle mého nézoru dostacujici. Firma Regaz
tento vozik dodava za cenu 10.617,- bez DPH [15]. Pro optimalni chod pracovisté logovani

(SK a CR) je dle mého nazoru zapotiebi zhruba 4-5 kusi téchto regalil.

Nafoceni pristroje

Jak jiz nadpis napovida, dalsim navrhem je foceni pfistroje pii logovani. V dnesni
dob¢ jde dle mého nazoru o bandlni zalezitost, kterd mize firm¢ usnadnit a vyfesit mnoho
problémi. Dle mych zjiSténych informaci vizualni stav zafizeni byva jednim z nejcastéjSich
sporu ze strany zdkaznika. Nafoceni mobilniho telefonu po vybaleni a po opravé by nemél byt
velkou piekazkou. A to ani z hlediska Casu. Systém by vyzval pracovnika k nafoceni piistroje

(nejlépe z obou stran). Fotit by se mohl 1 Stitek s udaji jako jsou sériové cCislo, IMEI atp.
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Vyhody nevidim jen v feSeni budoucich sporti se zakazniky, ale naptiklad v dusledné;jsi
kontrole pii zadavani vySe zminénych udaji z webové databaze vyrobce a ve vSeobecné
lepsim ptehledu o zakazce. Navic pfi navrhu cenové nabidky zakaznikovi (pokud se nejedna
o zarucni opravu, Ci je zavada zpusobena zplisobend vinou zékaznika) se pfistroj foti
a fotografie se odesila s cenovou nabidkou zakaznikovi. Pracovnikovi, ktery vytvari cenové
nabidky, by se tak uSetfila prace. Fotografie by byly pifitomné u zakazky spolu

s naskenovanymi dokumenty a stejné tak archivovany v datovém ulozisti.

3.4.2 Nahradni dily

Jak je zminéno v popisu procesu opravy, technik si z4da dle sloZitosti zavady
o nadhradni dily prostfednictvim internitho systému firmy. Na zékladé této Zzadanky mu
pracovnik ve skladu ndhradnich dilti potiebné dily pfipravi na jeho jméno k odbéru. Tento
systém je dle mého nézoru vyhovujici a efektni. Zaméstnanci si ale zt¢zovali na maly prostor
a velké mnozstvi dilt.

Na pracovisti nastala situace, kdy si technik zazadal o n¢kolik ndhradnich dili a mezi
nimi byl poZadavek na Sroubek. Zaméstnanec sice dohledal potiebnou lokaci, ale na této
pozici se nachazel box s n¢kolika druhy Sroubkll a podobnych mensich dilt. Dohledéani sacku
S potfebnymi dily zabralo pracovnikovi skladu pfes tfi minuty. Kompletace dilti se tak znacné
prodlouzila a zacala se logicky tvofit fronta. Chyba v tomto pfipadé neni dle mého nazoru
na stran¢ lidského faktoru, ale na nedostate¢ném vybaveni skladové techniky (ve vztahu
k mistu a velikosti dili). Efektivnim feSenim pro skladovani malych dilti se nabizi pouziti
nasténnych rama s vyklapécimi nadobami. Piiklady zminénych ramt jsou vidét na

nasledujicim obrazku.

S

Obrazek 27 - Nasténné ramy s vyklapécimi nadobami [15]
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Pro ptehlednost a co mozné nejrychlejsi dohledani potiebné lokace je opét dilezitd
podpora interniho systému firmy a popis jednotlivych skladovych mist shodnou metodou
jako u navrhu pojizdnych skladovacich regalii na pracovisti logovani (kapitola 3.4.1. bod 3.).
Uvedené nasténné ramy dodava firma Regaz za cenu 4.811,- bez DPH (levy ram na obrazku

27) a pocet nadob na ramu je 84 kusu (dle typu).

3.4.3 Servisni linky

Hlavnimi parametry kvality jsou funk¢nost a shodny ¢i lep$i visudlni stav. Oba
tyto parametry se hlidaji nezévisle u servisniho technika, ktery za opravu zodpovida.
Po opravé se zafizeni predava na findlni test, kde probiha kontrola funkcnosti a visualniho
stavu. Visualni stav se kontroluje dle popisu z logovani a dle parametri definovanych
vyrobcem (lisi se u kazdého modelu). Na zaklad¢ téchto skutecnosti je dle mého nazoru opét
efektivni feSeni nafoceni zafizeni jiz pifi fazi logovéani. Technikovi se urcité 1épe srovna
visualni stav dle fotografie a popisu nez jen dle popisu.

Servisni linka se skladd ze dvou hlavnich casti. Oprava a findlni test. Jednim
Z hlavnich faktorti jak rychle se oprava uskutecni, je ten, kdo opravu zaplati. Jestlize je telefon
Vv zaruce, plati opravu vyrobce. Jestlize je telefon po zaruce nebo je zavada zplsobena
zakaznikem, plati si opravu zakaznik. Zakaznik ale musi nejdfive akceptovat cenovou
nabidku servisniho centra, kterou sestavuje zaméstnanec firmy dle rozsahu opravy
a potfebnych nahradnich dilt. Pokud zakaznik cenovou nabidku neakceptuje, je mu zafizeni
poslano zpét.

Jeden den jsem se vénoval pravé useku, kde zaméstnanec vytvari cenové nabidky
oprav a odesila je ke schvaleni zdkazniklim. V internim systému firmy je nyni vyuZzivano
takzvanych statusti opravy. Tyto statusy se méni v zavislosti na tom, jak zafizeni prochéazi
servisnim procesem. Naptiklad kdyZz se mobilni telefon nachazi na tseku logovani ma
v systému status LG. Pokud je nutnost vytvofit cenovou nabidku a odeslat ji zékaznikovi
na schvéleni ma zakazka status QA. Po schvaleni pak QR. K vytvofeni cenové nabidky musi
zamg&stnanec vybrat ndhradni dily, které jsou dostupné na skladé a na zéklad¢ toho sestavit
cenu opravy. Poté odesila cenovou nabidku zdkaznikovi a zakazka je ve zminéném statusu
QA. Problém ale nastava, pokud zakaznik cenovou nabidku ihned neschvali. Ke schvaleni
dojde naptiklad za tfi dny a nahradni dily, které byly pfiloZzeny k akceptaci, jiz nejsou
na sklad¢. Na skladé ale vétsinou byvaji k dispozici dily shodné (odlisny vyrobce, jiné Cislo,

atp.). Nicmén¢ zamé&stnanci neni umoznéno vratit zakazku o jeden status zpét a nahradni dily
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zmeénit. Na zdklade této skutecnosti musi odeslat email na oddéleni softwarové podpory
a ¢ekat do té doby nez toto oddé¢leni zakézku vrati o jeden status zpét. Takovychto zadosti
se posila denné dle slov zaméstnance 3 az 10. Ke zméné statusu dojde napiiklad az druhy den
nebo i déle a oprava se tak prodluzuje. Jelikoz je jednim z nejdulezitéjSich parametrti rychlost
opravy, jedna se bezpochyby o0 zdroj parazitniho narustu casu. Tuto dobu dle slov
zameéstnance prodluzuje pravé dostupnost dili a komplikovanost opravy. Je také dulezité
podotknout, ze zminéné softwarové oddéleni nesidli na stejném misté jako Service Park,
ale v administrativni budov€. Dle mého nazoru je zapotfebi optimalizovat systém tak,

aby zaméstnanec zodpovédny za cenové nabidky mohl zakazku vratit o zminény status zpét

a dle dostupnosti nahradnich dilt ji upravit.

3.4.4 Interni systém firmy

Posledni kapitolou v navrzich optimalizaci je zména interniho systému firmy. Nemélo
si uvédomit, Zze tento nastroj je piitomen témé&f u kazdé Cinnosti v procesu. Tento fakt
poukazuje pravé na jeho dilezitost a potfebné parametry, kterymi bezpochyby jsou
spolehlivost, funk¢nost a rychlost. Cilem této kapitoly neni jeho navrh, ale potfeba vnést tuto
myslenku mezi vedeni firmy. Behem mych navstév jsem vypozoroval, Ze systém je v urcitych
ohledech nedostate¢ny a firmu to stoji zbyte¢né naklady navic. S timto nazorem se ztotoziuje
1 vétSina zameéstnanct, kteti se systémem ptichdzi denné¢ do styku.

BéZnou praxi teSeni tohoto problému u podobnych firem je outsourcing. Nejedna
se ovSem o levnou zaleZitost. Nicméné smlouvy se vétSinou postavi tak, ze pokud systém
ptrestane byt funk¢ni, firma garantuje jeho opétovné zprovoznéni napi. do tfi hodin. Pokud
se tak neuskutecni, smluvni firma uhradi usly zisk. Navic syst¢émy od firem s dobrymi
referencemi byvaji tak kvalitni a profesionalni, Ze se firm¢ v kratkém casovém horizontu
investice vyplati. A to nejen z hlediska financi, ale naptiklad z hlediska kvality, rychlosti,
uspory zdroju atp.

Zrozhovori se zaméstnanci zde uvefejnim nékteré pfipominky k informac¢nimu
systému: zmény v systému probihaji okolo jedenacté hodiny dopoledne a systém je vétSinou
pomaly, kolikrat se stdva, ze systém nefunguje naptiklad dvé hodiny nebo i celou sménu.
Telefony se pfi pfichodu na servisni linku eviduji do programu MS Excel (chybi propojeni

s databazi). Systém je pro mnohé zaméstnance nepiehledny a zbyte¢né slozity atp.
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3.5 Shrnuti navrhu
Navrhovana N . . Pocatecni
v Pracoviste Pozitiva Negativa .
Zmeéna naklady
y , Uprava
. Potfeba budouci ,
Analyza VOC , webovych
. analyzy dat tranek
Uprava strane
zakaznické - Pfizptsobovani procest
ELLIY zdkaznikim Nutnost informovat Propagace
Vylepseni komunikace se zakazniky o anketé ankety
zakaznikem
Narlst objemu prace
Analyza VOC zaméstnancim call )
, Uprava
Zavedeni centra . P ;
’ 2 o . . . interniho
SENFAMCEYE Call centrum PFizpGsobovani procest o svstému
call centra zékaznikaim Potencidlni neochota v3
— - spolupréce ze strany firmy
Verpserln korrl1un|kace se zakaznikd
zakaznikem
Outsorcing - pfi vypadku e ws
g, pri vyp Velké pocatecni
garance napravy nebo naklad
nahrada uslého zisku y
Optimalizace Zvyseni kvality
interniho Cela firma - . Vysoké
. . SniZeni naklad y
systému firmy ” Mo?Znd nestabilita pfi
Regulace ¢asu opravy ) )
implementaci
PrizpUsobovani softwaru
vyrobé
Zestihlovani vyroby
, Ztizeni datového
Zrychleni procesu L) wivex
ulozisté
Zrychleni archivace (pomoci | Zavislost na funkénosti
databaze) databaze
o - , Potfeba upravy L
Skenovani L, Lepsi orientace v zakazce . Desitky tisic
o Logovani systému
dokumentu korun

Rychlejsi reakce v pfipadé
sporu

Moznost zalohy

Odstranéni vikendovych
smén

Potfeba skeneru na
kazdé pracovisté
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Navrhovana . " . Pocatecni
N Pracoviste Pozitiva Negativa )
Zmeéna naklady
Pomoc pti feSeni sporli se | Potfeba fotoaparatu na
zakazniky kazdé pracovisté
v . , Ztizeni datového
Foceni Lepsi orientace v zakdzce ]y ) »
o - dloziste Desitky tisic
mobilnich Logovani Zavislost na funkénosti Korun
o o Ly avislost na funkénosti
telefoni Visudlni stav pro finalni test .
databaze
Odstranéni vikendovych Potieba Upravy
smén systému
Vylepseni orientace ve Pofizovaci naklady na
skladu specialni regaly
VIRV MozZnost nestability pfi
Systém Odstranéni plytvani . _y P
o - implementaci Desitky tisic
skladovani Logovani MoFnost vnaZeni chb Korun
e . , , oZnost vnaseni c
pfislusenstvi Zrychleni procesu baleni o y
lidskym faktorem
Odstranéni vikendovych Potieba Upravy
smén systému
VylepSeni orientace ve Pofizovaci naklady na
Systém skladu specialni regaly
skladovani Zrychleni procesu vydeje Potfeba Upravy Desitky tisic
y Sklady ND e .
malych dild systému korun
ndhradnich dili Pozitivni dopad na dobu MozZnost nestability pfi
opravy implementaci
Umoznéni .
p Uprava
kompetentnimu e . . ;
o L T , Neoprdvnéné zasaZeni interniho
e IIGIE Servisni linka | Zrychleni pribéhu zakazky . .
o do zakdazky systému
ménit statusy X
) firmy
zakazky

Tabulka 4 - Shrnuti navrha optimalizaci
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Zaver

Firma VSP Data a.s. ma dobie rozbehnuty systém a realné vize do budoucnosti. Problém,
kterému bude muset tato spolecnost vzdy celit, je silna konkurence. Vyhodou firmy VSP Data
a.s. je kvalitni zazemi, na kterém se da ,stavét. Odolavat konkurenci v daném piipade
znamena piedev§im co nejlépe optimalizovat vnitini zalezitosti (procesy, logistika, atd.)
a stim Setfit financni a ¢asové naklady. Zakaznik pottebuje vzdy dostat do ruky kvalitné
opraveny vyrobek za dobrou cenu v akceptovatelném cCase a piili§ ho nezajima, kolik lidi
na opraveé pracovalo, nebo zda vyrobek prosel opravou za jednu nebo dvé¢ hodiny. Pro firmu
je to vsak velice zasadni. Pokud se tyto ukazatele firm¢ podafi vylepsSovat, efektivné fidit,
analyzovat a vcas reagovat na jejich zmény, tak bude schopna ustat natlak konkurence
a permanentné se rozvijet, zkvalitiiovat své sluzby a pfizpiisobovat se novym potiebdm
zakaznikl. O tento fakt se opird zasadni pravidlo ve fazi kontroly z metodiky DMAIC.
Po uspésné realizaci projektu se nesmi podcenit nasledné ,,rutinni* méfeni a kontroly procest,
protoze jedin€ touto cestou se odhali pfipadné zmény a kolisani.

Firma by také neméla ustavat ve snaze ziskat co nejvice informaci od zdkaznik, protoze
V dnesni dob¢ ,,nastavuje” pomyslnou latku kvality zakaznik. Pro eliminaci vad je zpétna
vazba od zakaznikti velmi dulezitd a schopnost jejich analyzy s sebou pfinasi moznosti
Kk odstranéni parazitnich faktori a nastaveni vyssi kvality. Dal$im dulezitym krokem
je identifikace mist v procesu, kde bude probihat sbér dat. Analyza by pak méla odhalit mista,
kde dochazi ke kolisani a vzniku vad. Pokud firma umi efektivné méfit a analyzovat data,
je nasledné schopna navrhnout a aplikovat efektivni zmény do procest, ¢imZ maximalizuje
sv¢ zisky a pocet spokojenych zakaznikli. To vS§e ma samoziejmé piimy vliv na zlepSovani
kvality vyrobkl a sluzeb.

Ptipadové studie obsahuje mimo jiné definici slabych mist, které jsem béhem mych
navstév identifikoval, a navrhy moznych feSeni. Navrhnutd feSeni by méla dle mého nazoru

pomoci ke zrychleni a zefektivnéni procest.
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Priloha A

ZjednoduSeny proces opravy
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Priloha B

Proces logovani
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Priloha C

Navrh optimalizace procesu logovani
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Priloha D

Proces servisni linky
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Priloha E

Navrh optimalizace softwaru pro logovani




