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Abstrakt

Cielom tejto diplomovej prace je navrhnut firme Plastkon product s.r.o. zlepSenie, ktoré
zabezpedi zrychlenie obchodného procesu. Praca je rozdelend na dve cCasti ato
teoretickU a praktickl. Teoretickd cast obsahuje prehlad metddy Lean Six Sigma
a nastroje, ktoré s v optimalizacnom procese doporucené pouzivat. V praktickej ¢asti
je na dosiahnutie cielu aplikovana spominana metdda Lean Six Sigma a cyklus DMAIC,
kde sU v jednotlivych krokoch vyuzivané vhodné nastroje.

Firme sa podarilo dosiahnut vytyceny ciel a celkové vysledky spolocne s odporucenim
na dalSie projekty sU spisané v zaverelnej Casti tejto prace

Kltcové slova

Six Sigma, Lean Six Sigma, DMAIC, Stihla vyroba, obchodny proces, optimalizécia

Abstract

The aim of the diploma thesis is to optimise the sales process in the company Plastkon
product s.r.o. The thesis chapters are split into theoretical and practical parts. The
theoretical chapters summarize Lean Six Sigma methods and recommended tools for
process optimisation. In the practical chapters, Lean Six Sigma method is used with
DMAIC cycle methods. In DMAIC there are specialised tools for each step to achieve the
goal.

The company managed to achieve the set goal. The overall results with the
recommendations for other projects are discussed in the final chapter of this thesis.
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Uvod

V diplomovej praci sa budem zaoberat optimalizdciou obchodného procesu vo firme
Plastkon product s.r.0. Jednd sa o CeskU rodinnu firmu, ktora sa Specializuje na vyrobu
plastovych produktov v réznych segmentoch. Patri medzi eurdpsku spic¢ku vtomto
obore. Vyvoj spolocne s vyrobou prebiehajd v tovarfiach v Jesenikoch, avsak firma ma
kancelarie v mnohych eurépskych mestach.

Pred samotnym rieSenim problému je vramci teoretickej ¢asti rozobrand prislusna
tedria k optimalizacnym metédam Lean, Six Sigma a metdde Lean Six Sigma, ktord
vznikla prepojenim spominanych metdd. Kapitola obsahuje aj porovnanie danych
metdd a vyzdvihnutie jednotlivych odlisnosti. Dalsia ¢ast je venovand cyklu DMAIC,
ktory je definovany 5 krokmi. Kazdy z nich je podrobne popisany a sU mu priradené
vhodné optimalizacné néstroje. Teoretickd cast vychddza z nastudovanej odbornej
literatdry.

Praktickd ¢ast nadvazuje na Cast teoretickd. Na Uvod je v nej popisany stav na pociatku
projektu, kedy firma nemala jasne nastaveny obchodny proces a ¢innosti v rdmci neho.
SuU definované dva hlavné problémy a to prilis dlhy obchodny proces a velké mnozstvo
pripadov, kedy firma zakaznikovi neodpovie. Tieto problémy vychadzaju z cielu prace,
ktorym je navrhnutie zlepSenia, ktoré zabezpedi zrychlenie obchodného procesu. Na
ich vyrieSenie je aplikovand metdéda DMAIC (Define, Measure, Analyse, Improve,
Control). Budu identifikované priciny vzniku problémov a navrhnuté vhodné rieSenia
na ich odstrdnenie. Tieto rieSenia sU nasledne implementované a v zaverecnej faze
dochadza k vyhodnoteniu ich Gc¢innosti a celkového projektu.

Vysledkom tejto prace je vyhodnotenie implementacie navrhnutych rieSeni a ich vplyv
na odstranenie zadanych problémov.
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1 LEAN SIX SIGMA

V ramci tejto teoretickej kapitoly je vysvetleny proces a metdédy na jeho optimalizaciu
a to Lean, Six Sigma a metdda, ktord je ich vzajomnym prepojenim, Lean Six Sigma.

1.1 Proces

Proces ako taky je sucastou nasich kazdodennych zivotov aj napriek tomu, Ze si to
mnohokrat ani neuvedomujeme a berieme ho za absolltnu samozrejmost.

,Proces je séria logisticky sUvisiacich ¢innosti alebo Uloh, prostrednictvom ktorych — ak
sU postupne vykondvané — ma byt vytvoreny predom definovany sldbor vysledkov”
(Svozilovd, 2011, s.14).

Vystupom v tomto pripade je vytvorenie daného produktu alebo sluzby pre zdkaznika.
,Procesny tok je sled krokov (¢innosti, udalosti alebo interakcii), ktoré predstavuju
postupne rozvijajlci sa proces, zapojuje do spoluprace aspof dve osoby a vytvara
urcitd hodnotu pre zdkaznika, ktorému ma sllzit, alebo prispevok pre podnik, v ktorom
sa uskutocnuje” (Svozilova, 2011. 5.15).

VySsie spomenutd definicia berie do Uvahy aj ¢as, v ktorom sa proces vyvija a takisto
dve dblezZité zlozky, ktoré v pripade prvej definicie procesu chybaju, a to osoby, ktoré
sa na tvorbe procesu podielaju a takisto hodnotu pre zakaznika a pre podnik. Tieto dva
uhly pohladu na pridand hodnotu sU odlisné, preto je nutné knim pristupovat
individualne.

Kazdy proces ma svoj jasne definovany zaciatok a koniec. Na pociatku prijima urcité
vstupy, ktoré suU spracované vo vopred danom poradi adanymi cinnostami na
olakdvany vystup tohto procesu. Vystup procesu je nazyvany ako produkt tohto
procesu.

1.2 CHARAKTERISTIKA PRINCiPU LEAN

V roku 1918 japonsky podnikatel Sakichi Toyoda zalozil firmu, ktord vyrabala drevené
tkacske stroje s prepracovanym automatickym krosnom. V roku 1926 vznikla firma
Toyoda Automotic Loom Workds, ktora je predchodcom stc¢asnej Toyota Group. V roku
1929 predal patent vyroby strojov firme Platts Brothers za £100,000. Jeho syn Kiichiro
Toyoda Studoval stojné inzinierstvo s neskorsim zameranim na technolégiu motorov a
pomocou kapitdlu od otca, ktoré ziskal prave vdaka predaju patentu, mal dostatok
financii na realizaciu sa vautomobilovom priemysle. Vtomto obdobi boli na
japonskom trhu uZ dvaja silni hraci, a to Ford a General Motors. Financné taZkosti firmy
Toyoda a vlastnicke boje po smrti Sakichiho Toyodu (1930) firme nepridavali. Aviak
nové japonské zdkony firme prospeli, zacala vyrdbat novy model AA, kde pouziva
komponenty svojich konkurentov. Takisto doslo kzmene ndzvu z Toyoda na Toyota
zdbévodu zjednoduenia vyslovnosti. Dalsie problémy sa objavili po&as druhe;
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svetovej vojny, kedy vznikali rastlce zdsoby skladovanych automobilov, ktoré neboli
predané a firma sa znovu dostavala do finanénych problémov. Vysledkom bolo
rozdelenie firmy na Toyota Motor Manufacturing (vyroba) a Toyota Motor Sales (predaj).
Toto vietko prebiehalo spolo&ne s rezignaciou Kiichira zo svojho postu. Séfom firmy sa
stal jeho bratranec Eiji Toyoda, ktory bol vyslany do USA studovat priemyselné metddy
vyroby. KedZe sa jednalo o medzivojnové obdobie, nebol to bezny &in, aby Siel niekto
Studovat do inej krajiny pristup kvyrobe konkurencie, ¢o bol v budlcnosti jeden
z dévodov ich Uspechu (Holweg, 2006, s. 421-423).

Henry Ford, zakladatel automobilovej spoloc¢nosti Ford v roku 1926 povedal: ,Jednym
z najvyznamnejsich Uspechov pri udrzZiavani nizkej ceny produktov spolocnosti Ford je
postupné skratenie vyrobného cyklu. Cim dlhsie je vyrobok v procese vyroby, ¢im viac
sa pohybuje, tym vacsie su jeho kone¢né naklady" (Amazon aws, ©2012).

,Lean je zdruzenie principov a metdd, ktoré sa zameriavaju na identifikaciu
a eliminaciu ¢innosti, ktoré neprindsaju Ziadnu hodnotu pri vytvarani vyrobku alebo
sluzieb, ktoré maju sltzit zdkaznikom daného procesu” (Svozilova, 2011, s. 32).

Najvyskytovanejsia definicia Lean Manufacturing znie : ,Metéda sStihlej vyroby je
filozofia vyrobného podniku, ktora sa zameriava na identifikaciu a odstranenie odpadu
z toku hodn6t s cielom skratit ¢as pripravy medzi objedndvkou konkrétneho produktu
od zdkaznika a dodanim hotového produktu objednédvatelovi/zdkaznikovi" (Bozek,
Hamrol, 2012). ,Lean znamené vytvaranie vac¢sej hodnoty pre zdkaznika s mensimi
zdrojmi" (Womack, a ini, 2003 s. 24).
Prakash a Kumar (2011,s. 2) zd6raznuju pri slove zlepsovanie slovo kontinuédlne. Je
velmi dblezité si uvedomit, Ze cielom nie je jednorazovd zmena, ale neustdla
optimalizacia procesu, kde zmeny budu trvalé. Doasna aplikdcia zmien, od ktorych sa
postupne upusti nedava zmysel, pretoZe by proces dostal znovu do stavu, ktory bol
pred optimalizaciou. (Prakash a Kumar, 2011, s.2)
Dolezitd Ulohu hrd identifikacia odpadu, ktorej je venovand pozornost neskér v tejto
préci. ,Stihla vyroba je myslenie, ktorého cielom je odstranit a znfZit mnoZstvo
odpadov v kazdom rozsahu vyroby, pricom sa podcita so vztahmi so zdkaznikmi,
dodavatelskymi systémami, dizajnom vyrobku a riadenim podniku” (Hicks, 2007).
Womack a James (2003) odhalili 5 zdkladnych veci, na ktoré by sa malo pri aplikacif
metodiky Lean sUstredit (Carrasqueira, Machado, 2008):

1 Specifikovat hodnotu z pohladu zdkaznika

2 ldentifikovat tok hodnot, ktorym je nutné porozumiet

3 Zabezpecdit plynuly tok, minimalizovat jeho prerusenie pocas procesu

4 Aplikujte metdédu pull (vslovendine vytiahnut), praca je vykondvand na

zdklade podnetu od zdkaznika, teda jeho dopytom po produkte/sluzbe
5 Dokonalost, cielom je dosiahnut nulovy odpad.
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Specifikovat

Dokonalost hodnotu

Value

lIP ”ll
u Stream

Zabezpecit
tok

Tabulka TPrincip metddy Lean
Zdroj:Carrasqueira, Machado, (2008)

1.3 Charakteristika principu SIX Sigma

V 80-tych rokoch 20. storocia bol CEO vo firme Motorola Bob Galvin, ktory zapasil so
svojimi konkurentami na trhu. Motorola si urcila za ciel desatndsobné zlepsenie
v najblizsich 5 rokoch. Jednalo sa o velmi odvazne rozhodnutie, avsak k dosiahnutiu
tohto ciela bol vytvoreny Specidlny plan zamerany na:

v
v
v
v

celosvetové zvysenie konkurencieschopnosti
aktivnu Ucast vedenia na zmenach

zlepsenie kvality

tréning.

Manazér kvality Bill Smith pomenoval zlepSenia ako Six Sigma. VSetci zamestnanci
presli Skoleniami a metdda ako takd sa stala neoddelitelnou sdcastou firmy Motorola
pod nazvom ako ju v stcasnosti pozna cely svet: Six Sigma. (Morgn John, 2016 str. 14).
,Six Sigma je metdéda zamerand na zlepsenie finan&nych vysledkov systematickym

zlepsovanim procesov a znizovanim ich variability. Six Sigma vyuziva prisne uréené
pravidld na zhromazdovanie dat aStatistickych Udajov scielom najst dbévody
chybovosti a spdsoby, ako ich odstranit” (Bozek, Hamrol, 2012)
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1.4 Rozdiel medzi metédami Lean a Six Sigma

V tabulke nizsie st zobrazené zakladné rozdiely medzi jednotlivymi metédami.

Efektivne vytvorit hodnotu, ktord
je znama na zaklade poziadaviek

Efektivne zaistenie kvality, ktord je
vymedzena kritickymi

predpoklady

Zamer | , o
zdkaznikov vlastnostami predmetu (CTs)
podla definicie zakaznika
Cesta Odstranenie plytvania Znizenie variability
Predmet Horizontalny pohlad na skimanie |Vertikalny pohlad na vyhladavanie
reame . . L . . .
, . a suhru procesnych tokov a eliminaciu problémovych miest
skimania
v procese
e Odstranenie plytvania pozitivne | e Odstranenie variability procesu
ovplyvni celkovl vynosnost zvysi celkovu kvalitu jeho vystupu
5 procesu e Poznania vychadzajuce z faktov
Hlavné

e Opakované malé zlepsenia
prinasaju istejsie Uspechy a
menej rizik ako jedna rozsiahla
zmena

maju obrovsku pridanu hodnotu

Najvyraznejsi

Zvratenie doby trvania

Zvysena uniformita vystupu

prinos procesu
e Obmedzenie plytvania e Obmedzenie variability vstupov
e Zrychlenie procesu e Stabilita kvality vystupu
S le e ZniZenie prevoznych zasob ® ZniZenie prevoznych zasob
I S e Riadenie prostrednictvom e Riadenie prostrednictvom
merania procesu merania chybovosti
e ZvySend kvalita vdaka e ZvySend kvalita vdaka
zlepsenému toku ¢innosti odstraneniu rusivych vplyvov
Organizacia Metdda Define-Measure-Analyze-
cyklu Metdda Plan-Do-Control-Act Improve-Control
projektu
Organizacia , . ., . |Integrované zlepsovatelské tymis
3 Integrované zlepsovatelské tymi . . ) 3
tymu doporucenou struktdrou roli
e Mapovanie a meranie
Kldcové procesnych tokov (Value stream e Meranie vyskytu a pocetnosti
metddy mapping) e Analyza pri¢in a désledkov

e Optimalizacia procesnych tokov

Tabulka 2 Lean vs. Six Sigma
Zdroj: Svozilova (2011, s. 49)

Ako je mozno vidiet z tabulky vyssie, v mnohych oblastiach si metddy velmi podobné,
ako napriklad pripisuju vysoku prioritu a dblezitost potrebam zakaznikov. Jednou
z najvacsich odliSnosti je, Ze metdda Lean vytvara iba hodnoty, ktoré od nich vyzaduju
vlastny zakaznici naopak metdda Six Sigma je obratend viac do firmy, snazi sa
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identifikovat ciele, ktoré vedu kzniZzeniu chybovosti daného procesu. Mb6zeme
povedat, Ze Six Sigma sa snazi opravovat chyby, pokial Lean skima a urychluje
procesné toky. (Svozilovd, 2011 s. 49)

Rozdielov je velké mnozstvo, avsak v tejto praci sa kladie d6raz na prepojenie dvoch
vySsie spomenutych metdd, Lean a Six Sigma. Vyslednda prepojend metdda sa nazyva
Lean Six Sigma a je charakteristicka tym, ze si z kazdej z metdd zobrala to pozitivnejsie.
Tejto metdde sa budem venovat vo zvySku svojej prace.

1.5 Charakteristika Lean Six Sigma

Ako z ndzvu jasne vyplyva, jedna sa o prepojenie dvoch metdd, a to metddy Six Sigma
alean pristupu. Autor George aspol. (2005 s. 7) uviedli jednu velmi zaujimavu
myslienku, ktord tvrdi, Ze primarny argument, preco by mala firma zvazit a vyuzit tito
metodiku, je existencia velmi malého mnoZstva nevyhod.

2 CYKLUS DMAIC

Jedna sa o modernd metddu, ktora obsahuje 5 faz s tym, Ze kazda z nich nadvazuje na
tu predchdadzajlcu, s cielom dany problém vyriesit a jeho vyskyt v budicnosti Uplne
eliminovat. Nazov modelu vychddza z prvych pismen jednotlivych faz, teda Define —
Measure - Analyze — Improve- Control (slovensky ekvivalent: Definovat- Merat-
Zanalyzovat- Vylepsit — Riadit”)

DMAIC je povazovana za jednu z najefektivnejsich metdd

Define the boundaries and objectives of the project and create a project
DEFINE  [fjses near Jecty Prel Prol

MEASURE Document the process and identify potential root causes

Confirm the root causes of defects and waste

Look for ways to improve the process and implement the changes

CONTROL Check and maintain the improved process and deliver to the owner

Obrézok 1 Cyklus DMAIC
Zdroj: Geogre (2005)

Trvanie projektu, ktory vychadza z tejto metddy je v jednotlivych fazach: D-M-A-I-C (2-
4-2-4-2 ty?dfiov), o v sUcte vychadza na 14 tyZdfiov. Samozrejme diZka projektu sa
moze |iSit v zavislosti na projekte a problémoch, ktoré sa v jeho priebehu vyskytnu.
Casto sa stdva, ze faza &islo 1., teda definovanie trva dlhdie ako 2 tyZdne. AvSak tito
fazu je skutocne dblezité nepodcenit, kedzZe je to posledny krok, kde je mozné projekt
zastavit bez vacsich problémov a désledkov.
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2.1 D/definovanie

Jedné sa o pociato¢ni fazu, v ktorej projekt zacina. (Svozilova, 2011 s. 90) Oznacuje za
ciel tejto faze:

e \Vymedzit problém a pochopit ho.

e Urcitsia kvantifikovat ciele, ktoré chce organizacia zlepSenim dosiahnut.

e Definovat Casovy rozsah projektu.

e Alokovat zdroje.

e Vytvorit tym a definovat role a zodpovednosti.

e Zostavenie planu.

Vytvorenie timu

Vytvorenie timu, ktory sa podiela na danom projekte je vzdy na zaciatku. Pridanou

hodnotou prace timu oproti praci jednotlivca je urite mnoZstvo znalosti a skisenosti,

atym rbznych pohladov na vec, ktoré vedu k vys$sej Sanci k Uspesnému dokonceniu
vybraného projektu. Takisto rozlicnd ¢ uz odbornd alebo dcasovd néarocnost

jednotlivych Uloh si vyzaduje réznorodost ¢lenov timu. Doporuceni velkost timu je 5-8

¢lenov.

Medzindrodna asociacia pre Lean aSix Sigma, ktora je poverend certifikaciou

nasledujucich roli:

e Yellow belt — profesional, ktory je zorientovany v zakladnych prvkoch metodiky
Lean Six Sigma. Vedie mensie projekty obmedzeného zlepsenia. V pripade, Ze sa
jednd ovelky projekt, je sUcastou timu a podiela sa na praci pod vedenim
sklsenejsich nadriadenych, ktori maju certifikat Green Belt alebo Black Belt. Jeho
Ulohou je ¢asto podpora tymu.

e Green Belt — profesiondl, ktory je zorientovany v zakladnych aj pokrocilych
metddach Lean Six Sigma. Bud vedie zlepSovacie projekty alebo je sicast timu,
ktory pracuje na zlozitejSich zlepSovacich projektoch pod vedenim ¢lena s Black
Belt certifikdciou. DOkladne rozumie tematike aje schopny vykonavat DMAIC na
vysokej Urovni odbornosti.

e Black Belt — expert, ktory sa dbékladne rozumie v metodike Lean Six Sigma, je
schopny viest komplexné zlepSovacie projekty. M& sklUsenosti so Statistickymi
datovymi analyzami a jeho rola v time zvykne byt projektovy lider a veduci timu.
Ma zodpovednost za vedenie projektu a jeho vysledok.

e Champion —zvycajne manazér, ktory je zaroven ,process owner”, teda majitel
procesu, zodpovedny za proces. Priebezne vyhodnocuje kvalitu procesu a celého
projektu aj z pohladu financovania. Vystupuje aj ako podpora pre Green Belt
a Black Belt kolegov vjedno time. Ma svoje pravomoci, méze rozhodovat a ma
vplyv na ostatnych ¢lenov timu.

e Change Agent — osoba vramci organizdcie, kde prebieha zmena, ktord je
zodpovedna za jej vedenie interne (IASSC, ©2015).
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2.1.1 Definicia problému

Na pociatku musi byt definovany problém, ktory sa bude pocas celého projektu riesit.

Je dblezité, aby tento krok nebol podceneny, a je doporucené dodrziavat urcité rady

pri definicif ako napriklad:

e Stru¢nost - di?ka definicie problému by nemala presiahnut po&et slov 18. Text by
mal byt jasny, strucny a vystizny.

e Zrozumitelnost - Vyhnut sa pouzitiu technickych pojmov, aby textu rozumela aj
0soba, ktord sa vdanom obore nepohybuje

e Kvantifikovat — vSetko, ¢o sa d& je dobré napisat v Cislach, aby bol problém
jednoduchsie uchopitelny

e Odhadnut dopad — pokusit sa na pociatku urcit ndklady, ktoré by sme ocakavali,
Ze budU po vyrieSeni problému uSetrené.

e Definovat ciel (S-Specificky, M-meratelny, A-prijatelny, R-redlny, T-¢asovo
obmedzeny)

e Nespominat pri¢iny problému

e Nenavrhovat rieSenia

2.1.2SIPOC diagram

SIPOC je vySsia Uroven pohladu na proces, ktory zobrazuje ako spolo¢nost uspokojuje
poziadavky svojich zakaznikov. Definicia jednotlivych subjektov vramci SIPOC je
nasledovna:

SUPPL|ER e poskytuju vstupy, ktoré sa postupne spracovavaju
(dodavatel) e v urcitych pripadoch moze byt dodavatel zaroven zdkaznikom

e material, sluzby alebo informacie, ktoré su pouzité v procese na
vyprodukovanie vystupu

P e definovana postupnost aktivit, v priebehu ktorej vznika pridana
ROCESS hodnota k vstupom na vytvorenie vystupu

(proces) e v tomto priipade staéi struéné 5-6 krokov

OUTPUT e produkt, sluzba alebo informdcia, ktord ma pridanu hodnotu
pre zakaznika

(vystup)

CuUSTOMER

(zakaznik)

¢ uzivatel vystupu daného procesu

Obrazok 2 SIPOC definicia
Zdroj: Discover6Sigma (©2007)
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Vyhodami SIPOC diagramu sU hlavne :

e Prvyjednoduchy pohlad na dany proces

e Metdda ndm pomdha zabezpecit, aby sa pri ndslednych krokoch pri mapovani
procesu na ni¢ nezabudlo

e Pomadha timu zhodndt sa na cieli a hraniciach projektu

e |dentifikuje vsetky dblezité zlozky

e Univerzalne, zrozumitelné a prehladné vizualne zobrazenie, ktoré je pre vsetkych
rovnaké

George (2005, s.39) definoval 4 kroky k spravnemu vytvoreniu SIPOC diagramu:
e Vytycit si hranice procesu (P) a kli¢ové aktivity
o Dbat na dblezitost jasného urdenia zaciatku a konca procesu. V pripade,
Ze sa tento krok podceni, méze to komplikovat vysledky projektu
v dalsich krokoch.
e Identifikovat kld¢ovy vystup (O) a jeho zdkaznikov (C)
o Jedoporucené vyuzivat metddu brainstormingu

o Vpripade, Ze je v procese velké mnoZstvo vystupov azdkaznikov, je
nutné urcovat priority a venovat sa iba tym najdolezitejSim
e Identifikovat vstupy (1) a dodavatelov (S)
o Opatovne je doporuc¢enad metdda brainstormingu

o Vpripade velkého mnoZstva vstupov adodavatelov, je nutné
prioritizovat a venovat sa iba tym najddlezitejsim
e |dentifikovat kvalitativne poZiadavky na vstupy, proces a vystupy
o Nutné overit na zdklade analyzy dat v dalSich krokoch DMAIC

2.1.3VOC - VOICE OF CUSTOMER

Voice of Customer (slovensky: Hlas Zdkaznika) je proces, ktory slizi k ziskaniu

jednotlivych informacii o preferenciach, o¢akdvaniach a potrebach zakaznikov, ktori su

zakomponovani do vasho procesu. DoéleZitou zloZzkou je zékaznika si vypocut

a zaznamenat vSetky zadelené informacie o procese.

Zakaznik je ten, ktory nakupuje a pouziva produkt/sluzbu firmy a je ten ktory dostava

vystup daného procesu. Zadkaznikov mdzeme rozdelit do 2 kategdrii:

e Interny — interny zdkaznik je stcastou organizacie, ktora vystup procesu vytvara.
SU to napriklad management, zamestnanci alebo iné oddelenia v ramci
organizacie.

e Externy - tento zdkaznik nie je suUclastou organizacie. Jednd sa o uZivatela
produktu alebo sluzby.(SIXSIGMA INSTITUTE, ©2013).

Cielom je zlepsit proces z pohladu zdkaznika. Je nutné si uvedomit, Ze zdkaznik je ten

ktory uruje, ¢o je dobry vystup a je ochotny si ho klpit a ¢o naopak nevyhovuje jeho

oakdvaniu a tym padom produkt/sluzbu, ktora je vystupom procesu nekdpi. Vtomto
pripade je velmi uzitocné vyuzit SIPOC, ktory jasne ukazuje, kto je zdkaznik a aké su
vystupy.

Je mnoZstvo spbsobov, ktorymi sa daju pouzit ako zdroj k ziskaniu VOC:
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potencialnymi zakaznikmi,

- moznost riesit

Workshop Zorganizovanie stretnutia - identifikacie - dasova
skupinky ludi, ktorych sa dand | CTQ narocnost
téma tyka. Diskusiou a - komplikované
kladenim spravnych otdzok na
by sa mal splInit ciel a to zovSeobecnenie
spoznat, ¢o zdkaznik
pozaduje a oCakava.

Prieskum Zvycajne je spojeny s - nakladovo - nizka miera
externym zakaznikom. vyhodne odozvy
Specialny dotaznik s
navrhnutymi otdzkami, ktory
sa zasle ¢iuz sicasnym alebo
potencialnym zakaznikom.

Nasledne sU odpovede
vyhodnocované a spracované
zadvery mozu byt pouzité dalej
VvV procese

Rozhovory Individualne schédzky so - mnoZstvo - ¢asova
stcasnymi alebo podnetov naro¢nost

- nutnost mat

na produkte/sluzbe zmenit,
popripade preco sa rozhodli
ju prestat pouzivat. Musime si
vsak byt vedomi toho, Ze sa
jedna o neskorsiu fazu, kedy
pravdepodobne zdkaznika uz
stracame.

optimaliza¢né
podnety

kde je diskutovana urcita zlozité zaskoleného
téma a kladené problémy zamestnanca,
predpripravené otazky. ktory rozhovor
vediet
Pozorovanie | Polas procesu je mozné - rychlost - vysSkoleny
okamzite poskytovat spatnu zamestnanec
vazbu na zdklade
pozorovania, ¢o bude
predstavovat VOC. Dobré
pouzit procesnld mapu.
Staznosti Zakaznici sami identifikuju, o | - jasne - nespokojny
/Feedback im nevyhovuje a ¢o by chceli identifikované zakaznik

Tabulka 3: Metddy ziskanie VOC
Zdroj: SIXSIGMA INSTITUTE (©2013)
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2.1.4CTQ - Critical to Quality (Kritické poziadavky kvality)

Kritické poziadavky kvality (CTQ) s meratelné poziadavky na kvalitu vyrobku/procesu
z pohladu zdkaznika.
Vsetky cinnosti v procese musia reSpektovat Standardy, ktoré vychadzaju z CTQ
zdkaznika. VzniknU transforméaciou VOC na meratelné poZziadavky a slizia ako
$pecifické limity na hodnotenie kvality procesu (IPA,©2017).

Kazdy projekt by mal mat definované 2-4 CTQ, Pri tvorbe je nutnd komunikacia so
zdkaznikom a doporucuje sa ich overenie v pripade, Ze vznikne CTQ. Nutné si potvrdit
so zakaznikom, ¢i to tak skuto¢ne myslel priamou otdzkou (iSixSigma, ©2010-2018).
CTQ reprezentuju poziadavky, ktoré sU vacsinou v 3 hlavnych oblastiach a to :

Cost Quality

((\EISEL\Y)] (Kvalita)

Obrazok 3 CTQs priklady
Zdroj: IPA (©2017)

Dlhodobo su tieto tri aspekty povaZzované za klicovy trojuholnik v slvislosti s meranim
Uspesnosti projektu. Je nutné poznat pravdepodobnost spinenia jednotlivych cielov,
aby bol tym schopny projekt spravne napldnovat. (Franceschini & Maisano, 2010)

2.1.5 Project charter

,Project charter je pisomny dokument, ktory zachytdva a sumarizuje prvky projektu
jasnym vysvetlenim daného pripadu, rozsahu projektu, jeho cielov a iné"” (Six Sigma
Daily, ©2013).

V ramci project charter su vzdy vypisané kompetentné osoby, ktoré budd na danom
projekte pracovat a takisto oddelenia, ktoré budd a nebudl zapojené. Je dobré uviest
aj funkciu osoby popripade certifikdciu v stihlej vyrobe. Je nutné si jasne definovat
problém. V tejto Casti nie je doporucené pouzivat akékolvek cudzie a technické slova
z praxe. D6vodom je, ze project charter by mal byt zrozumitelny aj osobe, ktord sa
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v danej oblasti aktivne nepohybuje. Po jej preditani by si mal byt aj nezavisly ¢lovek
schopny interpretovat popis problému a ciel projektu.

Completed Project Charter

PROBLEM DESCRIPTION: PROJECT TEAM:
The process of handling customer complaints has many Involved department/ potential project team
handovers between various company departments (four direct Complaints department (alpha and beta)

and three supporting departments). This causes a long process
time (execution takes 30 days), obscures records in the system
and duplicates activities in the process. Unclear roles and

responsibilities make it impossible to avoid customer complaints | | Safety, Risk and Legal departments

Branches, sales offices

Sales promotion department

in the future. Logistics
IN SCOPE: OUT OF SCOPE: PROJECT PLAN:
* Internal complaints * Mail - Logistics and Contract Project start and end 112013 - 30.4.2013
handling process * Answers content — —
+Time, Cost
ASSESSMENT CRITERIA.(KPI)

GOAL: -CTQ Documentation 4 Entry quali
* The answer is sent within 7 days of the complaint receipt [ >
f 2
* The cost of one complaintis CZK 200 — / ;
~onte Number of
* The applicationis classified without error (right first time - it will AY } complaints
pass the process the first time without replacement) |

Customer {

BUSINESS BENEFITS: 5

productivity)

Reducing annual operating costs and speeding up the process.

Measurability - Complexity

Obrazok 4 Project charter
Zdroj: IPA (©2017)

2.2 M/meranie

Ulohou merania je ziskanie Gdajov o chovani stU¢asného procesu sohladom na
zadanie zlepsovatelského projektu. Obsahuje navrh komplexného kontrolného
systému merania a sUstavu meradiel, ktoré umoznia sledovat vyvoj zlepSovatelského
projektu ato, ¢i Usilie smeruje kcielom, ktoré boli vpredchadzajdcich krokoch
ustanovené. (Svozilova, 2011 s. 93).

V rdmci Casti merania v cykle DMAIC je nutné dbkladne porozumiet fungovaniu daného
procesu. Musime vediet, ¢o nefunguje tak, ako by malo, aby sme vedeli nastavit
v dalsich krokoch zlepSenia. Hodnoty, ktoré meriame musia byt skutocné, ich
akakolvek Uprava by bola kontraproduktivna. Jednotlivé merania produkujd data, ktoré
v dalej ¢asti budd analyzované.

2.2.1 Mapovanie procesu

,Mapovanie procesov pozostdva z konstrukcie modelu, ktory zobrazuje vztahy medzi
aktivitami, ludmi, ddajmi a predmetmi, ktoré sa podielaju na vyrobe Specifikovaného
vystupu” (Biazzo, 2002, s. 42)
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,Procesné zlepsSenie je len tak dobré ako metodika, nastroje a techniky, ktoré su
aplikované" (Cheung, Bal, 1998).

Vdaka procesnej mape je mozné porozumiet danému procesu v kratkej ¢asovej dobe.
Procesnd mapa vysvetluje dany proces avdaka grafickej vizualizacii pomaha
jednoducho identifikovat slabé miesta vybraného procesu. Kazdy proces musi mat
svoj zaciatok akoniec, ktoré su jasne definované a cinnosti medzi nimi. Nizsie je
vloZzena ukazka procesu.

T
= -
Coanfirmed Crder
)
=) Prpare order
5| ¥ =
(]
[=Tx]
=
= Check order -I>
=3 [1s)
0 =

FPrpopare
shipment

Shipment

Obrazok 5 Procesna mapa ukazka
Zdroj: Research Gate (©2015)

2.2.2 Identifikacia plytvania

Pre identifikdciu plytvania je nutné porozumiet, ¢o znamend hodnota. ,Hodnota je
vztah medzi uspokojenim potrieb a ocakdvani a zdrojmi, ktoré s potrebné na ich
dosiahnutie” (IVM, © 2001-2018).
Aby sme mohli povedat, Ze sa jedn& o aktivitu s pridanou hodnotou, je nutné, aby
spifala tieto podmienky (Morgan a Brenig-Jones, 2016, 5.158):

e Zdakaznik to pozaduje tymto spdsobom

e Jevykonavand na prvy krat

e Fyzicky meni produkt/sluzbu alebo je nevyhnutne potrebnd pre dalsi krok
Kazda aktivita v rdmci procesu moze byt priradend do jednej z nasledujlcich skupin:

e VA =Value-Added

e Aktivita s pridanou hodnotou.

e Vobchodnejsféresajednd o priamuinterakciu so zakaznikom, ¢as, ktory
je vyhradeny na predaj.

e Napr. samotné stretnutie, dohadovanie podmienok, podpisovanie
zmluvy,....

e NVA = Non-Value Added,

e Aktivita bez pridanej hodnoty, ktorl je nutné vykonavat.

e Vobchodnej sfére sa jednd o aktivity, ktoré sd nutné pre vznik
obchodného styku vykonavat aj napriek tomu, Ze nemajd pridand
hodnotu.

e Napr. priprava na obchodné stretnutie, telefonat, pisanie emailov,...

e ENVA = Essential Non-Value Added

e Aktivita bez pridanej hodnoty, ktord nie je nutné vykonavat aje

povazovana za plytvanie.
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e Vobchodnejsfére sajednd o vSetko ostatné, ¢o nepatri do dvoch skupin
spisanych vySSie, teda aktivity, ktoré nemajd pridand hodnotu asu
nepotrebné.

e Napr. zbyto¢né stretnutie obchodnych zastupcov (IPA,©2017) .

ENVA je nazyvané aj MUDA - japonské slovo definujlce plytvanie. Metdéda pod
totoZnym n&zvom bola zalozend spolocnostou Toyota, ktord definovala 7 spdsobov
plytvania, ktoré su nizsie priblizené z obchodného pohladu:

SALES MUDA

Over-Processing
Waiting
Over-Production
Re-Work

Motion
Inventory

Transportation

Copynght Smart Selling Toc's

Obrazok 6 Druhy plytvania
Zdroj: Nardin (©2014)

Over-processing (Nadbytocné aktivita) — pripad, ked sa pracuje viac, ako je nutné.
Napriklad: Obchodnici maju svojich oblUbenych klientov, ktorym volaju zbytocne len
preto, ze maju snimi vybudovany blizsi vztah ako s ostatnymi. Pripravy pred
stretnutiami, popripade telefonovanim su prilis dlhé a iné.

Transport  (Presun) - nepotrebné pohyby, ktoré nemaju zmysel.
Napriklad: Obchodnici zasielaju zbyto¢ne duplikovane informacie prostrednictvom
viacerych zdrojov napr. internet, posta, kuriér.. Obchodnici posielaju jednému
zdkaznikovi prilohy vo viacerych mailoch a iné.

Inventory  (Inventory) - prilis velké alebo malé mnoZstvo dodévok.
Napriklad: Obchodnik ma prilis vela nekvalitnych, popripade prilis méalo kvalitnych
potencidlnych zakaziek. Obchodnik ma prilis vela administrativnej prace, ktord by
mohol robit niekto menej kvalifikovany, popripade nie je nutné, aby bola vykonavana
vbbec.

Motion (Motion) - nepotrebné aktivity pocas procesu.
Napriklad: Obchodnicizbytocne dlho vyvijaju aktivitu na nadjdenie spravneho kontaktu/
informéacie. Skonci kazdd predpovedand zadkazka Uspesne?
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Waiting (Cakanie) — na rozhodnutie dalgej osoby, aby sa mohol proces posunut dalej.
Napriklad: Schvéalenie cenovej ponuky nadriadenym, Vytvorenie cenovej ponuky
dalsim zamestnancom, ¢akanie na odpoved zdkaznika, kolegu a iné.

Over-production (Nadvyroba) — vyraba sa prilis skoro, prilis vela alebo zbyto¢ne rychlo.
Napriklad: obchodnici uzatvaraju neprospesné zakazky, aby splnili svoj plan, aj napriek
tomu, Ze potencial objednavky zakaznika v najblizsej dobe bude vyssiainé.

Rework (Chyby) - nedostatocna kvalita, chybovost zakazky.
Napriklad: Obchodnici nie su pripraveni na schédzku so zakaznikom, nevedia spravne
odpovedat na otdzky, nekomunikuju so zodpovednou osobou, ktord mdéze ucinit
rozhodnutie ohladom nékupu a iné. (Nardin, ©2014)

2.2.3 Ishikawa diagram

ZlepSovanie celkovej vykonnosti organizacie je povaZzované za jeden z trvalych cielov,
na ktorom sa neustale pracuje. Jeden znajpouzivanejSich nastrojov, ktory je
aplikovany je takzvany Diagram pri¢in anasledkov, ktory sa nazyva aj Ishikawa
diagram, vdaka svojmu povodu alebo Diagram rybej kosti (Fishbone). Posledny nédzov
je stiahnuty na vzhlad diagramu, ktory sa podoba na rybu. Diagram zachycuje mozné
priciny danej udalosti a ich nasledok. Ako sam nazov napovedad, tvorcom diagramu je
Dr. Kaoru Ishikawa. (Stefanovic, 2014).

Velkou vyhodou je StruktUrovanost a vizualizdcia tohto diagramu. OkamZite vidime, ku
ktorej pricine je pripisany ktoré nasledok a orientacia je tym padom jednoducha.
Zmyslom diagramu je definovat ¢o najvacsie mnozstvo pric¢in a objasnit vztah medzi
pricinami, ktoré su prvotné a druhotné a nasledkom, alebo problémom, ktory sa riesi.
Na generovanie pri¢in sa mdze pouzit metdéda 5Whys, ktord je popisana nizsie. (ILIE,
CIOCOIU, 2010)
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Pricina MNasledek

[ Vybaveni ][ Proces |[ Lide J

N\

Druhotna
pricins

Problem

Prvotni
piigina

[ Materialy ][ Prostiedi |[Managemem}

Obrazok 7 Ishikawa Diagram
Zdroj: Stefanovic (2014).

2.2.45-Whys

Metdda bola vytvorena zakladatelom slavnej automobilovej znalky Toyota, Sakichi
Toyoda v 40. rokoch 20. storocia. Tato metdda sa preslavila v 80. rokoch 20. storocia
a zacala sa plosSne pouzivat na rieSenie zloZitejSich problémov.

Jednd sa o metddu, kde sa pomocou 5 za sebou poloZenych otdzok ,PRECO?" snazime
dostat k najpodstatnejSim pricindm a ich kontextu. Je nutna doékladna a hlboka znalost
oblasti, v ktorej je problém rieseny. Zabezpeluje, aby sa Ulastnici presunuli nad
Uroven detailov. Clovek, ktory praktikuje tito metdédu si postupne sam kladie otazky
preco, ktoré ho nudtia sa zamysliet a brat do Uvahy vsetky priciny, ktoré mézu mat
spojitost sdanym procesom. Tato metdéda sa zvyclajne pouziva na riesenie
komplexnejsich a zlozitejsich problémov. (Mindtools, ©2017)

Pouziva sa sAnalyzou pri¢in aje casto spdjand so Stihlou vyrobou ako takou
a analytickou ¢astou v rémci Six Sigma.

Metdda je velmi jednoduch3, staci nasledovat tieto kroky :
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> > Vytvorte tym

>)> Definujte problém
EPoloite si otazku PRECO
>)>Sp§/tajte sa PRECO dal3ich 4krat
Priradte pricinu

> Monitorujte vase vysledky

AV VAR VRV VERNE

Obrazok 8 Aplikacia metody 5WHYs
Zdroj: Mindtools (©2017)

2.2.5 N3 voting

Pozname aj pod nazvom viacnasobné hlasovanie alebo N/3 hlasovanie, je technika,
ktora sa vyuZziva v malych skupindch na rychlu volbu podmnoZiny zo Sirokého stboru
moznosti. Kazdy ¢len timu mé& pravo odovzdat konecny pocet hlasov, na zaklade
prepoctu. Vysledkom je usporiadany zoznam moZnosti podla poctu hlasov. Tie
s najmensim poctom hlasov sa zrusia atym sa dalej sUstredi uz iba na ostatné
moznosti. Je moznost znovu opakovat N3 hlasovanie, aby sa eliminovali dalSie
moznosti. (Hamel, © 2014)

Ndzov vychddza zo vzorca, na zaklade ktorého sa prepoditava pocet hlasov, ktory
kazdy uchadzac dostane a to nasledovne :

V=

w| =

Kde:
V= pocet hlasov prideleny kazdému uchddzacovi hlasovania

N= polet moznosti na obdfzanie hlasu

2.2.6 Histogram

Histogram sllUZi na grafické znazornenie odmeranych hodndt, ktoré st rozdelené podla
frekvencie ich vyskytu. Vstipcovom grafe je prehladne zobrazend distribucia
jednotlivych Gdajov z celku. (Basu, a ini, 2011 s. 68)

Vizudlne zobrazuje data a velkd vyhodu to zohrava predovsetkym v pripadoch, kedy sa
jednd ovelké mnozstvo dat, ktoré sa nedaju jednoducho interpretovat pomocou
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tabulky. Je rychly na spracovanie a okamzite zobrazuje trendy danych déat aich

distribuciu.

Number of Cars
16 |

14 —

12 |

10

© Ron Basu 6 12

Obrazok 9 Histogram
Zdroj: Basu, a ini (2011, s. 69)

l

18

24

30

36

42

48

Miles Per Gallon

Na zaklade zdrojovej tabulky je mozné vytvorit histogram, ktory pomoze pri zobrazeni

dat.
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2.3 A/ANALYZA

Zakladnym cielom tejto fazy je::
e Analyza uz odmeranych Udajov.
e Tvorba hypotéz aich nasledné overenie.
e Vyhodnotenie odchyliek.
e Urcenie najdoblezitejSich pricin.
e Kvantifikacia a ndvrh prileZitosti, ktoré je mozné optimalizovat (Svozilovd, 2011
s. 90).

Namerané déata, ktoré tym zozbieral v predchadzajlicej fdze je nutné pochopit a pouzit
ich na objasnenie pricin plytvania. Vtejto faze sa uprednostni dblezitost dat aich
vypovednd hodnota pred skisenostami a ndzormi clenov timu. Je nutné ndjst ich
zmyslupliné zoskupenia, ktoré maju vypovednu hodnotu aspdsobujd plytvanie
VvV procese.

Udaje v zozbieranych datach musia byt presne popisané a usporiadané, aby préca
s nimi nebola komplikovand. Je nutné pristupovat k zhromazdovaniu
a vyhodnocovaniu Udajov skutocne zodpovedne, tak aby vietci kompetentni rozumeli
datam rovnakym sp6sobom. Pomoct v tomto pripade méze aj popis obsahu merania.

2.3.1 Paretov diagram

Tato tedria je pomenovana po jeho tvorcovi, talianskom ekondmovi, Vilfredovi Paretovi
(1848-1923), ktory pridiel na to, ze v Taliansku patri 80 % bohatstva 20 % talianske;j
populdacie. Joseph M. Juran dalej potvrdil, Ze toto pravidlo je mozné pouZzit aj na dalsich
prikladoch a vytvorila sa zneho metdéda nazyvana aj 80/20. V sulasnosti ma stale
Siroké spektrum aplikdcie v oblastiach spoloenskych vied, inZinierstva, manazmentu
a informacnych technoldgii. (Chinchuluun ainf, 2008, s. 481-485,)

Paretov diagram je zndzorneny v ukazkovej tabulke nizsie. Jedna sa o zloZeny graf,
ktory zobrazuje v stipcoch po&et chyb a spojnica zobrazuje kumulativny percentudiny
stUcet, vdaka ktorému je mozné okamzite vidiet, vplyv chyb na proces. V pripade, Ze sa
podari odstranit chyby C a E, podari sa odstranit takmer 80 % chybovosti procesu.
Samozrejme, je mozné odstranit aj chyby D, A, B, avSak ich odstranenie nebude mat na
vysledok chybovosti moc velky vplyv, kdeze sa jedna o nie Casto frekventované chyby.
V grafe nizsie sa jedna iba o ¢estnost jednotlivych chyb, v redlnom projekte je nutné sa
pozriet aj na ndklady, ktoré spdsobuju, ¢as, ktory je vynaloZzeny na ich vyrieSenie a iné,
¢o vytvori odlisny pohlad na chybovost a prioritizdciu chyb.
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Obrazok 10 Pareto diagram
Zdroj: Morgn John (2016)

2.3.2 Box plot

0%

Error Type

Nazyvany aj krabicovy diagram avyuZiva sa v deskriptivnej Statistike. Jedna sa
o zhrnutie rozdelenia Ciselnych hodndt v danom slbore dat pomocou kvartilov.
Podla autora Pover (2013, s.100-102) je na spravne zobrazenie je nutné poznat:

‘ S \]2XIMUM

<= |Jpper Quartile

<= \ledian

‘ <= | ower Quartile

S |\ INiMUM

Obréazok 11: Box plot
Zdroj: Pover (2013, s. 101)

) Maximum — najvacsia hodnota

. Horny kvartil (upper quartile)— reprezentuje
percentil s hladinou 75%

. Median - strednd hodnota — percentil s
hladinou 50%

. Dolny kvartil (lower quartile)— percentil
s hladinou 25%

° Minimum — najmensia hodnota

Krabicovy diagram je oblibeny hlavne z dévodu
prehladnosti. Je mozné rychlo a Gcinne porovnat
viaceré vzorky aurcit, ¢ je medzi nimi velky
rozdiel, alebo nie. V praxi pri porovnavani je
vedla seba vloZenych viac diagramov, ktoré na

prvy pohlad zobrazuju distriblciu dat aje jednoduché ich vdaka vizudlnemu

zobrazeniu porovnat.

2.3.3 Korelacny diagram

Nazyvany aj ako scatter plot, ktory zobrazuje, ¢i je medzi danymi premennymi
vzajomna zavislost, popripade nezavislost a aka je silna.

Na obrazku niZsie je zobrazeny korelacny diagram, ktory skima existenciu zavislost
medzi odpracovanymi hodinami a vySkou marZe na konkrétnych projektoch.
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Obrazok 12: Scatter plot
Zdroj: Pover (2013, s. 107)

Zobrazuje trend a Struktdru vybranych dat apredpoveda ich buddci vyvoj. Na
obrazkoch nizsie je mozné vidiet:
e slabé pozitivna zavislost/korelacia medzi veli¢inami
o zvacSenie nezdvislej velic¢iny spbsobi Ciastoné zvadsenie zavislej
veli¢iny a naopak
e silnd pozitivna zavislost
o zvacSenie nezavislej veliciny spbsobi priamoumerné zvacsenie zavislej
veli¢iny a naopak
e slabd negativna zavislost/koreldcia medzi veli¢inami
o zvacSenie nezdvislej veliC¢iny spbsobi &iastocné zmensenie zavislej
veli¢iny a naopak
e silnd negativna zavislost
o zvacSenie nezavislej veliciny spbsobi priamoldmerné zmensenie zavislej
veli¢iny a naopak
e korelacia neexistuje
o medzi danymiveli¢inami neexistuje Ziadny vztah zavislosti, si nezavislé
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Obrazok 13 Korelacna analyza trendy
Zdroj: Pover (2013, s. 109)



2.4 1/ZLEPSOVANIE

V tejto fédze je nutné urcit, ako je mozné odstranit pri¢iny vzniknutého problému. Je
nutné navrhndt rieSenia, ktoré sa néasledne podla urcitej metddy vyhodnotia.
Rozpracované budu iba navrhy, ktoré je mozné realizovat.

D6jde aj ksamotnému optimalizovaniu procesu na zaklade navrhnutych rieseni
S najvyssiu prioritou.

2.5 Root causes generation

NizSie sU uréené metddy, ktoré sU pouzivane na generovanie pri¢in a nasledne na
hladanie navrhov, ktoré s urcené na ich odstranenie.

2.5.1 Brainstorming

Nazov metddy je vytvoreny spojenim dvoch anglickych slov : brain- mozog a storm-
burka.
Majitel reklamnej agentury, Alex Osborn (1953), ako prvy navrhol pouZitie tejto metddy
pri rieSeni skupinovych problémov. Vdaka nej je enormne zvysena kvalita a mnozstvo
myslienok, ktoré s vytvorené spolone vsetkymi ¢lenmi skupiny. Nejedna sa vSak iba
o generovanie ¢o najvacsieho poctu ndpadov, ale dblezitad je aj rychlost, za ktoré je
skupina ndpady schopnd vymysliet. Cas na brainstorming je obvykle dopredu ur&eny
a limitovany na urcity pocet minut v zavislosti od projektu.
Je nutné sa vyhnut ¢innostiam, ktoré maju negativny efekt na vysledok a metédu ako
taky. Preto je nutné pri pouZiti metddy dodrziavat pravidla brainstormingu, ktoré su
definované nasledovne:

e Zdakaz kritiky

e Cim viac myslienok, tym lepsie

e Dat priestor kreativite anebat sa prist so spociatku neredlnymi divokymi

a prehnanymi ndpadmi

e Kombinovat uz navrhnuté napady
Ak skupina dodrziava uvedené pravidld, Osborn tvrdi, Ze je schopna vytvorit dvakrat
tolko ndpadov, ako ked pracuju jednotlivci sami. V roku 1958 skupinka vedcov: Taylor,
Berry aBlock testovali Osbornove tvrdenie, &i skutolne dbjde kzdvojndsobeniu
napadov v pripade prace skupinky s vyuzitim brainstormingu. Skupinka 4 ludi najskor
pracovala individudlne a v intervale 12 minut hladali riesSenie problému Nasledne boli
skupinky spojené, ndpady, ktoré sa duplikovali boli odstranené a skupina sa sUstredila
na kombinovanie uZ existujlcich napadov. Vysledkom bolo skutocne takmer
dvojndsobné mnozZstvo ndpadov v pripade skupiny oproti praci jednotlivcov. (Diehl,
Stroebe, 1987, 5,487-501)
Casto pouZivana forma brainstormingu je aj takzvany negativny brainstorming. Jedna
sa o reverznU formu klasického brainstormingu. V tomto pripade sa tym ludi zamysla
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nad problémom z pohladu preco niec¢o nefunguje. Mnohym ludom je tento systém
blizky, pretoze aj v osobnych zivotoch sa ¢asto na veci pozerdme kritickym pohladom
a hladdme dovody preco to nefunguje a nie naopak ako to zlepsit.

Prikladom klasického brainstormingu je napriklad zadanie otadzky: Ako tento rok predat
c¢o najviac produktov?. Keby skupinka zvolila metddu negativneho brainstormingu
zadand otdzka by znela: Ako tento rok nepredat ani jeden produkt?

V priebehu brainstormingu je nutné vsSetky myslienky detailne zapisovat, na ¢o je
obvykle poverena osoba, ktord sa nezucasthiuje na tvoreni ndapadov, iba ich
zaznamenava. V negativhom brainstormingu je nutné zoznam negativnych napadov
na konci obratit naopak, teda na pozitivny pohlad.

2.5.2 Affinity diagram

Je popularny nastroj, ktory rozdeli uz existujdce napady podla ufcitej podobnosti do
skupin. Vyuziva sa ¢asto pri brainstormingu v ramci aplikacie metddy Lean Six Sigma
(Pyzdek, 2003).
Casto sa tento diagram vyuZiva po brainstormingu na zorganizovanie nadpadov do
kategdrii, aby bola naslednd praca s nimi jednoduchsia a prehladnejsia. Takisto je
dobré ho vyuZit po spracovavani odpovedi z roznych dotaznikov alebo prieskumov.
Na spracovanie diagramu suUvislosti je doporuceny nasledujici postup. (George, a inf,
2005):

1. Zozbierat ndpady/informéacie/odpovede

2. Zapisat jednotlivé informacie na papieriky individualne

3. Vyzvat Ucastnikov k pokusu o zoskupenie papierikov do skupin bez slov.

V tomto pripade je povolené hybat uz umiestnenymi papierikmi od kolegov

a upravovat ich polohu.

4. Po roztriedeni papierikov vytvorit ndzvy jednotlivych kategorii.

5. Dokoncit diagram a prediskutovat vysledok

Skupina A Skupina B Skupina C Skupina D

Obrézok 1 Affinity diagram
Zdroj: Vlastna tvorba
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2.5.3 Mind maps

Jednd sa o kreativhu metddu, ktord pomdaha pocas workshopov zaznamendavat
myslienky Gcastnikov. Jej velkd vyhoda je prehladnost vdaka grafickému zobrazeniu.
Vdaka ich pouzitiu sa dd velmi jednoducho zaznamenat Struktira danej témy, ktord
vedie k lepSiemu a hlavne rychlemu pochopeniu.
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Obrazok 14 Myslienkova mapa
Zdroj: bitesizebio (© 2008)

2.5.4 Ease/Benefit matica

Vyuzitie tohto nastroja pomd&ze vybrat vhodné rieSenia na odstrdnenie danej priciny,
¢im by malo dobjst aj k odstraneniu problému. V matici sU zrovndvané dve hlavné
kritéria a to:
e Benefit — aky velky prinos bude mat pre optimalizaciu procesu implementéacia
daného riesenia?
e Effort (snaha alebo Usilie) — aké naro¢né je rieSenie implementovat?

G
QUICK g MAJOR
WINS! z PROJECTS
= =
<]
e v}
< LOW EFFORT I.[ HIGH EFFORT >
G
<
o
FILL IN z THANKLESS
JOBS 3 TASKS
(@]
-

3 4

Obrézok 15 Ease/Benefit matica
Zdroj: Win your brand (©2014)
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Vdaka grafickému zobrazeniu vSetkych navrhovanych rieseni do jednotného grafu je
jednoduchsie rozhodnut, ¢i sa dany navrh bude realizovat a ak dno, tak akd mu bude
priradend priorita. Na obrdzku vyssie je mozno vidiet maticu so 4 kvadrantami kde:

e 1. kvadrant - QUICK WINS - jednd sa o navrhy, ktoré sa jednoducho
implementujd a maju velkd pridand hodnotu pre firmu

e 2. kvadrant — MAJOR PROJECT — sU navrhy s vysokou pridanou hodnotou, avsak
ich implementacia je ndro¢na. Preto je pre ich implementaciu nutné vytvorit
novy samostatny projekt.

e 3. kvadrant FILL IN JOBS — navrhy, ktoré majd nizku naro¢nost a ich pridana
hodnota je takisto mald. Preto sa nazyvaju ako aktivity, ktoré vyplnujd napln
prace.

e 4. kvadrant — THANKLESS TASKS — tieto ndvrhy by nemali byt realizované
z dbévodu ich vysokej narocnosti na implementaciu a malej pridanej hodnoty.

2.5.5 FMEA

FMEA alebo Failure Mode and Effects Analysis je prevencny nastroj, ktory podniku
pomdaha identifikovat potencidlne rizikd, ktoré zaroven prioritizuje asnazi sa ich
obmedzit alebo vyhnut riziku, ktoré hrozi. Cielom je dosiahnutie vyssej spolahlivosti
a kvalite. (Arabian-Hoseynabadi, Oraee & Tavner, 2010)
VyuZitie tohto néstroja sa doporucuje pri (George, a inf, 2005 s. 270):
e Tvorbe nového procesu, systému alebo produktu
e Prizmene uz existujuceho procesu
e Vcykle DMAIC:
o T1.krok: Define, aby boli zohladnené vsetky hroziace rizika.
o 2.krok:Measure — pochopit prepojenie medzijednotlivymi krokmi
aich rizikami, takisto ako aj na prioritizaciu.
3.krok: Analyze — porozumiet rizikdm pri aplikovani vylepseni.
4. krok: Improve — na stanovenie efektivnosti kontrolného planu.

2.5.6 RACI matica

Nazyvana aj ako matica priradenych zodpovednosti. Rozdelenie Uloh v rdmci timu je
jednou z klG€ovych veci, aby bol tym schopny dosiahnut nastavené ciele. Preto je
dolezité, aby v kazdom kroku procesu boli pridelené spravnym ludom sprdvne role.
Aby zamestnanci vedeli za ¢o napriklad nesu vlastnl zodpovednost.
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Pre tento Ucel slGzi matica RACI, ktord Specifikuje priradenie roli v rdmci projektu, na
posilnenie riadenia ludskych zdrojov vorganizdcii. Nazov RACI je zlozeny
z pociatocnych pismen 4 slov, ktoré predstavujd Ulohy/stupen zapojenia dotycnej
osoby:

e RESPONSIBLE (Zodpovedna)

¢ osoba vykonavajlca pracu na projekte

e Zodpoveda za spravne dokonCenie prace a predanie
svojmu nadriadenému - Accountable (zodpovedny)

e ACCOUNTABILITY (Najzodpovednejsia)

e Preberd celkovu zodpovedost za dokoncenie projektu
prevzaného od (R),findlne schvaluje prace na projekte
a prebranie plnej zodpovednosti za vysledok

e Vidy sa jedna len o 1 osobu

e CONSULTED (Poradenska)

¢ Tato pozicia zahrfna vsetky osoby, ktorych nazor sa
pocas praci na projekte zohladniuje a berie do Uvahy,
to znamen3, Ze ma vadhu a o jeho nazor ma firma
zaujem

¢ Prebieha obojstrannd komunikacia

¢ INFORMED (Informativna)

¢ Dostdva informacie ohladne procesnych zmendch a
vysledkoch prace

¢ Prebieha jednostranna komunikacia - iba
informacného charakteru

Obrazok 2 RACI matica
Zdroj: Cabanillas, Resinas & Ruiz-Cort’es (2009)

Jednd sa o maticu, ktord bude mat nasledujlcu Struktdru:

e Riadky: reprezentuju aktivity

e Stipce: zdroje, prevaZzne ludské.
V tomto pripade sa RACI matice vytvaraju iba pre vyssie postavené, v tomto pripade
bude matica obsahovat viac stipcov, ktoré st priradené jednotlivym skupindm alebo
poziciam
Bunky: obsahuju RACI znaky priradené jednotlivym riadkom a stipcom na zé&klade roli,
ktoré ludské zdroje
RACI matice sa vpraxi objavujd vrdéznych variantoch, napriklad RA-S-Cl, kde
S predstavuje rolu support (slovensky podpora). Této rola je podpornd, jednd sa
prevazne o podporné aktivity, ktoré pomdahaju dosiahnut stanovené ciele projektu
a projekt ako taky do Uspesného konca. Osobe v tejto role je povacsine pridelovana
prace od osoby nadriadenej. Je nutné si uvedomit, Ze osoba s poziciou Consuled ma
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prave prindsat vstupy do projektu (napriklad informacie, ktoré s prinosné pre

samotny projekt (Cabanillas, Resinas & Ruiz-Cort’es, 2009).

Project planning A R

Prepare technical doc. A R I
Meeting protocols AR I
Negotiate with customer A R
Support customer A R |
Prepare contract A R

Sign contract AR |

Obrazok 16 RACI matica
Zdroj: Track plus (©2018)

39



2.6 C/KONTROLA

Jednd sa o zdverednu fazu, kedy je nutné skontrolovat a vyhodnotit implementované
navrhy aich vplyv na vysledok tohto projektu. Je nutné zodpovedat otdzku, ¢i bol
dosiahnuty vytyceny ciel.

2.6.1 Control charts

Nazyvany aj ako regulacny diagram je nastroj, ktory sldZi na kontrolu projektu. VyuZziva
sa tu princip ¢asovych rad, kde su jednotlivé body zndzornené v ¢asovom poradi.
Diagram navySe obsahuje dve priamky, ktoré sa nazyvaju takzvané regulacné medze:
e [ CLlower control limit
o spodny kontrolny limit (spodné regula¢nd medza)
o priamka, ktora lezi nad strednou hodnotou (= median = mean)
e UCLuppercontrol limit

o vrchny kontrolny limit (vrchna regula¢nd medza)

o priamka, ktord lezi nad strednou hodnotou (= medidn = mean).
Vzdialenosti, ktoré st medzi regulacnymi medzami vypovedajl o stabilite, popripade
kolisani daného procesu. Ak sa bod objavi mimo vyznacené regulacné medze, jedna
sa o podnet pre tym, ktorym je nutné sa zaoberat. Cielom timu je vylepsit proces tak,
aby sa nevyskytovali Ziadne body mimo spodnu a hornu regulacnd medza.

v

Mean = p

Y

EC-L =u-3c

Obréazok 17 Control Chart
Zdroj: Basu, aini (2011, s. 67)

2.6.2 Vyhodnotenie

Na pociatku by sa mal vytvorit kontrolny plan, ktory poméze s jednotlivymi krokmi
v ramci tejto fazy. V konecnej faze dochadza k analyze vysledkov, Je nutné vyhodnotit,
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¢i splnili zadané ciele aKPls. Na zaklade toho urcit dalSie kroky do budulcna,
identifikovat dalSie projekty pre budicu optimalizaciu.

Doporucuje sa zobrazit vSetko tabulky a grafy vo f4dze pred optimalizacii a po nej, aby
boli jasne viditelné rozdiely, ktoré je samozrejme nutné Specifikovat. Takisto by mal
byt napldnovany datum najblizSej kontroly, ktory je doporuceny v rozmedzi 6 a 12
mesiacov po ukonceni projektu. Vdaka tejto kontrole sa m6ze tym presveddcit o tom,
Ze vysledky sU aj po tejto dobe priaznivé a vsetko funguje na zaklade pravidiel, ktoré
boli nastavené.

PRAKTICKA CAST
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3 Plastkon product s.r.o.

3.1 Profil spolocnosti

Spoloc¢nost Plastkon product s.r.o. je rodinna

firma, ktord sa Specializuje na vyrobu
plastovych produktov. Vich portféliu sa ‘ Ps ' PLAST KON
nachadza viac ako 1000 produktov v oblasti ’ 5 ,

; ; ) ) . ; ® Obrazok 18 Logo spolocnosti
zahradného sortimentu, interiérovych Zdroj: Plastkon product (©2016)
doplnkov, hraciek a Sportovych potrieb. Vdaka vlastnému
timu vyvojéarov, dizajnérov a vyrobe s mnohoro¢nymi skisenostami sa firma Plastkon
product s.r.o. dostala medzi lidrov v Eurdpe. V stcasnosti exportujd do viac ako 50
krajin, kde sa medzi ich zdkaznikmi radia medzindrodné supermarkety, zahradné
centrd, avsak aj dizajnové hotely a kanceldrie. Je mozno povedat, ze vdaka tymto
spolupracam sa produkty nachadzajd na vsetkych hlavnych svetovych trhoch. Firma
Plastkon sa umiesnila v roku 2017 opat medzi 111 najuspednejsimi rodinnymi firmami
v Cesku, ktoré s vybrané ¢asopisom Forbes Cesko na 101 mieste.

Obchodna firma Plastkon product s.r.o.

jednatel - Ing. DANIEL HAMA

Predmet podnikania| , .
jednatel - David HAMA

Statutarny organ Spolecnost s ru¢enim omezenym

Pravna forma 26. kvétna 1995

Datum zapis do OR | 633212 89

Identifikacné ¢islo |Hlavni 147, 790 84 Mikulovice

Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v prilohach 1 az 3

Sidlo .. , i
zivnostenského zakona

Tabulka 4 Justice informdacie o firme
Zdroj: Vlastna tvorba, Plastkon product (©2016)

3.2 Vedenie podniku a zamestnanci

Jednd sa o rodinnu firmu, ktord vedie dipl. Ing. Daniel Hama. V suc¢asnosti v nej pracuje
aj jeho manzelka Ing. Dagmar Hamova spolo¢ne so starsim synom BSc. (Hons)
Davidom Hamom. Firma zamestnava 195 zamestnancov na réznych poziciach. Velmi
si zakladd na tom, Ze skutone tvoria produkt od nuly az ku kone¢nému produktu
a zastresSuju aj samotny predaj adistribldciu kfindlnemu zdkaznikovi, ¢o je vich
pripade Casto v oblasti B2B.

Ako uvadzajd naich stranke, jedna sa o tym Specialistov, dizajnérov, vyvojarov foriem
a obalov, ktorym prejde cez ruky produkt od pociato¢ného nakresu az po finalne
doruéenie na pulty obchodov.
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Zaujimavé Gdaje o firme:

« Zodpovednych zamestnancov pracuje pre
firmu Plastkon products.r.o. po celom svete

« Kolegyn a kolegov ma vo firme svojich
pribuznych

« Zamestnancov v ramcifirmisu zeny.

Obrazok 19 Zaujimavosti o firme
Zdroj: Vlastnd tvorba, Plastkon product (©2016)

3.3 Tovaren

Jedna z dvoch vyrobnych &asti tejto firmy ¥

sidli v tovarni s takmer storocnou historiou . @D o

v slezskych Mikuloviciach. Druha cast sa e s S—
nachddza nedaleko od tejto tovéarne ato = * by ;gi ”{

v blizkosti Jesenikov. - ¥ \ : g =

V Mikuloviciach (vid mapa) sa nachadza AN B
spolo¢ne svyrobnou castou aj sidlo o

vedenia spolognosti, s obchodom Obrézok 20 Poloha spolo¢nosti mapa

Zdroj: Plastkon product (©2016)
a administrativnymi pracovnikmi, ktori sa

podielaju na Gspednom chode firmy. Dal3ie déleZité miesta sU Praha, Brno a pobo&ky
po svete.
Zaujimavé ¢&isla o firme Plastkon product s.r.o.:

: 5 300 } 9 600 vyrobenych | 4 000000 kg
produktovych kvétinacd za spotfebovaného
variant hodinu materidlu

o

} 39 vstfikovacich % 3 vyfukovaci 3 CNCobrabéci
lisU stroje stroje

% 350 miliénov K& je roény
obrat spolo¢nosti

L
Obrazek 21 Zaujimavosti v ¢islach zdroj:
Zdroj: Vlastnd tvorba, Plastkon product (©2016
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3.4 Produkty

Gardenico

Obréazok 22 Gardenico
Zdroj: Plastkon product ( ©2016)

Velké mnozstvo kvetindcov
v najrdznejsich farbach a prevedeniach
spolocne Yo samozavlazovacimi

systémami.

Gizmo Riders

Obrazok 24 Gizmo Riders
Zdroj: Plastkon product (©2016)

Na obrazku boby s ndzvom Stratos su
najpredavanejsie riadiace zimné boby
v Eurdpe..

Winter Collection

Obrézok 25 Boby
Zdroj: Plastkon product (©2016)

Zimna kolekcia produktov na sneh
v zakladnej kvalite a prijatelnej cene
dostupnéa pre Sirokd verejnost.

Flower Lover

Obrazok 26 Flower Lover
Zdroj: Plastkon product (©2016)

Prémiova znacka samo zavlaZzovacich
kvetinacov v modernych prevedeniach
pre naro¢nych klientov.

Armstrong

Obrazok 23 Obrazok 26 Armstrong
Zdroj: Plastkon product (©2016)

Prémiova znacka

zimnych
polykarbonatovych

profesionalnych
lopat na sneh.

Household Collection

Obrézok 27 Household Collection
Zdroj: Plastkon product (©2016)

Kolekcia plastovych produktov uréend
pre domace pouzitie primarne do
kuchyfe a uskladnovanie vdome.
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3.5 Sluzby

Vyvoja vyroba foriem

*Firmasiv svojejnastrojarniinterne vyvija formy na produkty,
ktoré nasledne vyraba. Zaistuje ako ich vyvoj takich 3D
konstrukciu. Privyvojivzdy hladajd najlepsipomer medzicenou,
kvalitou a rychlostou.

Vyroba produktov z plastu

*Ako bolo uvedené v predchddzajlcej ¢asti, firma pod rliznymi
znackamivyrdbavelké mnozstvo odlisnych produktov na rbzne
Ucely pouzitia. Produkty su v réznych cenovych kategdriach, od
tych najlacnejsSim, ktoré st urcené pre Sirokl verejnost az po
produkty prémiové, ktoré uspokoja poziadavky naro¢ného
zdkaznika prave vdakaich dizajnu a preciznému technickému
prevedeniu.

Montdz a balenie

*Tato etapaje takisto ovplyvnend pozZiadavkamizdkaznikov, na
zaklade ktorych sa produkty balia a dodavaji do jednotlivych
obchodov. Firma disponuje aj Sirokym spektrom ponutkanych POS
baleni, displejov alebo mixovanych paliet, ktoré st ich

0 konkuren&nou vyhodou.

Distribdcia

*Firma disponuje skladovacimi priestormi, kde je mozné naklpene
produkty pre zdkaznika uskladnovat a nasledneich v mensich
mnozstvach rozdistribuovat kamkolvek je potrebné. Napriklad
priamo na pulty obchodov alebo je mozné takisto zabezpedit
dropshipping pre e-shop.

Zakazkova vyroba

*Firmaje schopna vyrobit produkty Specidlne podla poziadaviek
zakaznikov od mensich Uprav uz existujlcich produktovaz po
vyvoj a realizaciu nového produktu podla zadania zakaznika.

Marketing a merchendising

*Strategické a premyslené zvyraznenie produktov &i uz
v showroome alebo priamo na predajni napomaha k vyssiemu
predaju. Firma pomahasvojim zdkaznikom so zviditelfiovanim
produktov a nastavenim tak,aby zdkaznika skutone zaujal.

Obrézek 28 Sluzby
Zdroj: Vlastni tvorba, Plastkon product ( ©2016)
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3.6 Obchodné zastupenie firmy vo svete

Na mape na obrazku je mozno vidiet vSetky Staty, kde mé firma Plastkon product s.r.o.
svoje obchodné zastiipenie. Vo
vacsine zpripadov ma svoju

kancelariu, kde sedia obchodnf

zastupcovia jednotlivych

krajin, ktori sa starajd o plynuly .

priebeh obchodu, vyhladavaju -
novych zdkaznikov a starost- e
livost o uz existujlcich

zdkaznikov. Najvacsi pocet &
obchodnych zastupcov ma

firma v Nemecku, kedZe (=
nemecky trh  je jednym PN
z kliCovych Co sa tyka predaja
produktov, ¢&i uz sa jedna
o0 segment zima, zahrada alebo

] . ) Obrazok 29 Mapa svet
veci do domacnosti. Zdroj: Plastkon product (©2016)

3.7 Export firmy do sveta

Mapa niZsie zobrazuje export firmy Plastkon product s.r.o. do jednotlivych statov.
Vlavej strane mapy je

e '~ ' | legenda, ktord odliduje
~ daiexport S Y bledo modru farbu a tmavo
N 8 modrd. Staty oznacené

- / tmavo modrou su

vyznamny export, to

znamena, Ze sa jednad
o Staty svelkym podielom
odobranych produktov.
Naopak bledo-modrd je
urcena pre oznacenie
ostatnych Statov, kde sa
takisto exportuje avsak nie
vtak vyraznom mnoZstve
ako to je v pripade vyssie

| ato u vyznamnych
— exportérov ako je napriklad
Nemecko.

Obréazok 30 Mapa export
Zdroj: Plastkon product (©2016)
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4 Aplikacia metédy DMAIC v obchodnom

procese

Vradmci piatich fazy tohto cyklu bude kazdej venovand jedna kapitola stym, ze
jednotlivé kapitoly na seba nadvazuju. Na konci kazdej kapitoly bude zhrnutd hlavna
myslienka a pridana hodnota tejto ¢asti

4.1 DEFINE

Prvou fazou je Define, kedy je nutné si definovat zakladné nélezitosti projektu, jeho ciel,
projektovy tym, ktory sa bude o projekt starat, definovat zdkladny proces a vyuzit na
ich blizSie spoznanie nastroje ako je napriklad SIPOC

4.1.1 SIPOC

Metddu SIPOC tym vytvoril pocas Uvodnej faze tohto projektu. Bolo dolezité si ujasnit
zadkladny proces, aby ho vSetci rozumeli rovnako, takisto si urcit, kto do daného procesu
vstupuje ako dodavatel a zakaznik a ¢o su jednotlivé vstupy a vystupy.

S B | NP N ONC

. Email _
|| Potencialny | | , || ObdrZanie dopytu od Cenova .
zakaznik sgg\[:/)?/:cc?r/nm zakaznika ponuka Zakaznik
Déata od . S Plastkon
Obchod sakaznika Klasifikacia dopytu Objednavka | _
Data o Komunikacia so
- Odbyt = zdkaznikovi . .
(databdza) zakaznikom
, Spracovanie a zaslanie
Vyroba cenovej ponuky
|| T || Vyjednavanie o cene a
mnoZstve
Obdfzanie zavaznej
— objednavky od
zdkaznika
Zaplanovanie do
vyroby

Obrazok 31 SIPOC obchodného procesu
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Zdroj: Vlastna tvorba
4.1.2Voice of Customer

VOC (po slovensky hlas zdkaznika) je spracovany na problém dlhého obchodného
cyklu. Zmieneny problém ma ako interného tak externého zakaznika, preto je nutné sa
pozriet na to, ako vplyv tento problém ma na obidve strany. Zdrojom ziskania tychto
informacii bolo obchodné azakaznicke oddelenie, kde boli definované jednotlivé
tvrdenie pomocou metddy pytania sa.

Pod skratkou VOB (Voice of Business) sa rozumie hlas podniku, teda v pravom vyzname
poziadavky a potreby podniku, ¢i uz vyslovené alebo nevyslovené.

VOC Zakaznik musi prilis dlho ¢akat na odpoved firmy Vysoka

VOB Zamestnanci musia prilis dlho dakat na vyjadrenie | Vysoka
managementu

VOC Zakaznik nevie, ako zaslat firme data Strednéa

VOB Zamestnanec nepoznd proces a nevie ¢o robit Vysokad

VOB Zamestnanec nevie efektivne dohladat historické | Vysoka
informacie o zdkaznikovi

VOC/VOB | Vytvorenie cenovej ponuky je prilig zdihavé a komplikované | Vysoka

Tabulka 5 Voice of Customer
Zdroj: Vlastna tvorba

4.1.3 CTQ Critical to Quality

V ramci tejto prace su definované 2 hlavné CTQs a to v tychto oblastiach :

a) TIME - diZka obchodného cyklu
V sU¢asnej dobe je priemernd dizka obchodného procesu, t.j. od vytvorenia zdkazky po
jej Uspesné ukoncenie- zdkaznik si kipi produkty, 106 dni, ¢o v priemere zodpoveda
3,5 mesiacom.
Daldim problémom je prili§ vysokd variabilita, ktord je nutné takisto odstranit

b) QUALITY - zdkaznik v urcitych pripadoch nedostane odpoved
V suc¢asnej dobe je az 167 otvorenych zakaziek, ktoré ¢akaju na odpoved zo strany
firmy. Z celkového poctu 429 zdkaziek sa jedna az o 39% podiel, Co je vysoké &islo a je
nutné ho znizit.

4.1.4 Ciel’

a) TIME - di?ka obchodného cyklu
Cielom je skratit tuto dobu 0 15 %, to znamena na 100 dni, ¢o bude zodpovedat 3
mesiacom. Je nutné sa zamerat aj na prilisnd variabilitu a jej odstranenie.

b) QUALITY - zdkaznik v urcitych pripadoch nedostane odpoved

Cielom je dostat sa na hodnotu 30% podielu, popripade idedlne pod fiu do maja roku
2018.

48



4.1.1 Project charter

Definicia problému

Firma obdrzi tyzdenne niekolko reakcii so zdaujmom o produkty od novych
potencidlnych zakaznikov. Kazda jedna znich si vyZaduje individualny pristup s
prepoctom cenovej ponuky (typu zdkaznika), ktord je nasledne zaslana zakaznikovi.
Doba od ziskania prilezitosti po zaslania cenovej ponuky je v niektorych pripadoch
prilis dlhd a dokonca existuju aj pripady, na ktoré firma nie je schopnd odpovedat z
c¢asovych a kapacitnych dévodov, ¢im strdca potencidlne zadkazky.

Projektovy team: Benefity
Projektovy manager:lvona Dvoranova WHAT:
Projektovy sponzor: Plastkon product s.r.o. - Zrychlenie obchodného

Project owner: lvona Dvoranova (Yellow belt)
Project team:
Ing. Daniel Hama — Generdlny riaditel

procesu tj. casu medzi
prijatim zaujmu o pordukty

BSc. (Hons) David Hama — VedUci obchodu a zaslanim cenovej ponuky
Ing. Ji¥f Pospi&il (Green Belt)- Lean manager zdkaznikovi ~a  spatné
Andrea Jandsova- Zahrani¢ny obchod obdfzanie objednévky od
Ing. Martina Ro/botkové.— Z{éka;nl’cke oddelenie zakaznika

Tereza Jankova -Obchodna asistentka WHY:

Ing. Jaroslav Sevéik — Obchodny zastupca o 5 ,
9 y P - zvysit pocet obchodnych

prilezitosti
HOW:
Project Plan - analyzou procesu a
Define: 15.2.2018 —18.2.2018 vyhodnotenim
Measure 1.3.2018 - 16. 3. 2018 Statistickych dat a ich

Analyze 17.3.2018 — 31.3.2018
Improve 1.4.2018 — 25.4.2018
Control: 26.4.2018 — 14.5. 2018

optimalizaciu.

Ciel projektu
1. Skratenie obchodného cyklu o 15 % (z 3,5 mesiaca na 3 mesiace) do maja 2018

2. Znizit podiel pripadoyv, kedy zdkaznik nedostane od firmy odpoved z 39% (167
zdkaznikov v sU&asnosti Cakd na odpoved od firmy na 30% do maja 2018

Out of scope: HR, Vyroba, Financie
In scope: Obchod, Odbyt, Management, Marketing, IT

Obrézek 32 Project charter
Zdroj: Vlastna tvorba
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4.2 MEASURE

4.2.1 Procesna mapa

email so

3pedifikicia

na ot=azky ) D

Process 2

odbyt

historické
Gdaje

- zZéyjmom o . e odpovedanie Chee uzavriet
£ produkty N produktov ‘obchod?
3 : . whodnotenie e
® : podklady cenovel
. . ponuky
. Ane Closed lost
: Existujici alebo :
X novy zakaznik 1
: il Obdrzanie
= katilog zéviznej
£ existujici objednavky
2 Clased wan
S
8
¥

vyhodnot!
zakaznika

pridell
vhodnému
obchodnikovi

L 2 4. Y
| spracovanie

»  cenovel

nabidky

¥

rozhodnutie o
zlave

vjroba

Hisdanie dat
{Outiook, SAP)
v

@.

Legenda:

Cervend- ¢innost bez pridanej hodnoty
Modra- ¢innost s pridanou hodnotu

Obrézek 33 Pbvodny proces

Zdroj: vlastna tvorba
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4.2.2 Fishbone diagram

Tieto diagramy bol vytvoreny pocas stretnutia s projektovym teamom firmy. Pomocou

metddy brainstormingu tym hladal pri¢iny vzniknutia popripade trvaniu daného

a) Prilis dlhy obchodny proces

Zakaznik

neinnost

>

Ludia

"

nedostatok

nejasne pofiadavky

3

chybaja skusenost'\

-+
chcd riedenia na mieru \

chybaju skolenia '\

komplikovana komunl‘kécia\

nerozhodnost

-+
nezpravne roztriedenie
cinnosti

absencia KPls \

;¥ R

dlhy

zloZitost nastavenia

procesu vztah

nevytvaraji dlhodoby

sales cycle

chyba niisi a stredny
management

prioritizécia _ 7
nejasnost /

kultarne rozdiely

>

prili& mnohe Einnosti

komplikovana
komunikacia

chybajl nastroje a
fudia

» nespravne prioritizujd

nepopohania obchodnikov/

chyba reporting I 7 chce o vietkom rozhodoua£7
i »
Proces Prostredie Management

Obrazek 34 Fishbone diagram 1
Zdroj: Vlastna tvorba

b) Z&kaznik neobdrzi odpoved

Mastroje

nespravne pouiivanie \

Ludia

nezpravne roztriedenie
ginnosti

nevyuiitie potenciélu\

L

zamestnancinie su
motivovani pouZivat

komplikované \

chybaju skl.’lsenost'l\

nedostatotne zaﬁkole'r\

]
chyba proaktivita \

>

nizka mo‘tl’vécia\

\ -

zakaznik

" X
neobrdZi
. odpoved
chyba big picture _/ roztriestenost chyba nifii a stredny
AloFitost organizacie vo svete management

prioritizacia

>
chyba nastasvenie /

>

(Jazyk, dialka)

komplikovana komunikacia

chybaji pravidelné
schéddzky N

zaneprazdenonost

chybaji nastroje a

fudia / neosobny pristup /

>
nezorganizovane /

chyba reporting _7
)

Obrézek 35 Fishbone diagram 2
Zdroj: Vlastna tvorba

7 chybaju follow ups
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4.2.3 Potencialne pric¢iny vzniku problémov

Zoznam:

1. Pomalé reakcie/ziadne

2. Zavislost na managemente

3. Nenastavene procesy

4. 714 segmentacia zakaznikov -

o

11.

12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
22.

. Centralne

dostanu zle cenniky

Ked closed lost - neanalyzuju preco
Nedokoncené kampane

Chybaju obchodnici srozvinutymi
soft skills

Proaktivita obchodnikov
Velmi pomalé
neukladaju informacie,
minulé cenniky, podmienky, zmluvy -
len v emailoch, ndro¢né dohladat
Zakaznici dostali zIé cenové ponuky-
lebo nemali podklad,- m6ze viest k
nespokojnosti a strate zakazky
Neznalost zmluvnych podmienok
mal v zmluve

podmienky (napr. doprava zadarmo

Ak  zdkaznik

ak celd kamién a viac), nevedeli to
rychlo overit, ¢i podmienky dodrzal,
dlhé Cakacie lehoty

Neudrzuju vztahy so zdkaznikmi, tak
ako by mohlo

White space analyses -
zakaznici, podobné vyrobky

podobni

Zakaznik nie vzdy ma priradeného 1.
Kontaktnu osobu
Miestami dochadza aj k timovému

riadeniu, chyba opat  jedna
kontaktnd osoba
Management velmi pomaly

odpoveda na emaily

Chyba reporting, kde by videli, ako sa
predaj vyvija

Nezaddvanie Uloh preto sa veci
nehybu

Zla komunikacia

Nejasné, kto ¢o robi

23.
24.

25.
206.

27.

28.

29.

30.

31.
32.

33.
34.
35.

36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.

Neexistuju KPIs- nastavené ciele
Jedina motivacia sd  financie,
management je presvedceny, Ze to
je dobré

Nekonzistencia v Google tabulkach
Neexistuje spbsob, ako kontrolovat
aktivitu a ¢&i sa role skutocCne
vykonavaju

Nezbieraju sa data o kontaktoch a
ich segmentacii - potom nie je
mozné nastavit G¢innld komunikaciu
so zakaznikom prostrednictvom

newslettru. Kazdy obchodnik musi

informovat individudlne, strasne
dihé
Chyba databdza sucasnych a

potencidlnych  zakaznikov podla
dblezitosti

Nevedia, na ¢o sa sUstredit, tak robia
takzvane vsetko trosku

Zle alokovany ¢as do priorit - doleziti
zakaznici ¢akali na odpoved
Nezdielanie informacii

Duplikacia management
neodovzda obchodnikovi informacie
ariesia obidva to isté

Technické problémy

Organizacné problémy

Zle informacii  od
zakaznikov

Ludskd chyba

Nespolahlivi zamestnanci

Neznalost zadkladného procesu
Manudlne prepisovanie informacii
Duplikacia prace

Nedostatok ludi

Nejasné definovana firemna kultdra
Nedefinovana vizia a misia podniku
Nedostatok pre
zamestnancov

Uloh-

ziskavanie

Skolenf
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4.2.45 WHYs

Tato metdda je aplikovana na kazdy problém individudline

Problém: Zakaznik neobdrzi odpoved

WHY PretoZe email neobdrii spravna osoba,
obrZi ju napr. vedenie spolo¢nosti.

% WHY PretoZe ju preposle podriadeny, ktory za to
nie je zodpovedni a nevie ¢o s fnou urobit

% WHY PretoZe nevie komu inému to poslat

% WHY PretoZe nie su jasné nastavené pravidla,
komu za akych okolnosti preposielat?

1 why

Mnoho zemi nie je pokryté obchodnikmi
a rozradenie riesi management ad hoc

Pri¢ina: nenastavenad organizacna Struktura, zIé zvyky zakaznikov. Posielaju na
zlé oddelenie, neexistujlci proces a pravidla rozhodovania na nizsich poziciach,

vetko vedene managementom, na ktorom to stoji (casovo)

Obrazek 37: 5 WHYs
Zdroi: Vlastna tvorba

Problém: Sales cycle je prilis dlhy

Pretoze niektore fazy cyklu su prilis dlhe,
WHY napriklad vyjednavanie

% Pretoze vytvorenie cenniku pred
WHY vyjednavanim trva prili$ dlho

% WHY Pretoze dohladanie minulych cien a
obchodych podmienok je prilis zdlhave

% WHY

Ceny sa dohladavaju v SAPe a v emailoch,
v ktorych nie je Ziadny system.

% WHY tieto data $tandardizovane uchovavala.

Pretoze firma nema databazu, v ktorej by

iné rozhodnutia.

Pric¢ina: Je nutné, aby firma vytvorila databazu v akejkolvek podobe, kde budu
evidovane vsetky data. Na zaklade podpory dat moze firma cinit strategicke a

Obrazek 36: 5 WHYs
Zdroj: Vlastna tvorba
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4.2.5 N3 voting

V rdmci hlasovania dostal kazdy zucastneny 3 listocky, ktoré mobze priradit zjeho

pohladu najpravdepodobnejsej variante vzniku daného problému. V hlasovani bolo

zUcCastnenych 7 o0s6b ana kazdy zproblémov bolo priradenych dohromady 21

Lhlasov”.

Vysledkom je tato Tabulka s obsahom dosiahnutych pridelenych listo¢kov

[Dihj obchodnyproces
H

Potencidlna pricina

Chyba databdza centralne neukladaju informacie, minulé cenniky, | 5
podmienky, zmluvy - len v emailoch, nadro¢né dohladat
Obchodni zdastupcovia nemdzu rozhodovat o urlitych veciach v |4
obchodnom procese bez sUhlasu majitelov, ¢o extrémne spomaluje
proces/zavislost na managemente

Firma nemad dostatok ludi na vykonavanie vsetkych potrebnych ¢innosti. | 3
Cinnosti st rozdelené, musf sa &akat.

Procesy nie sU spravne nastavené a v mnohych pripadoch nie sd ani | 3
definované

Zl4d segmentacia zakaznikov jej vytvorenie by ulahdcilo rozhodovaci proces | 2
a tym padom by sa mal zrychlit aj dlhy obchodny proces

Chybaju data na reporting 2

Chybaju obchodnici s rozvinutymi soft skills 1
Neznalost zmluvnych podmienok

Celkom 21

Tabulka 6: N3 hlasovanie
Zdroj: Vlastna tvorba

V pripade problému cislo 1 vysSlo skupine hlasujicim ako najzmysluplinejsia pricina,
mala mat absencia funkénej databéze. Daldim je z&avislost na managemente firme
ainé, s niz§im mnozstvom hlasov.

Do dalsieho spracovania sa budud brat do Gvahy iba grafy, ktoré maju viac bodov ako 1.
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Potencidlna pricina H
Nejasné rozdelenie zodpovednosti - kto ma akého zakaznika, kto zodpoveda
za ktord Ulohu, ¢o sa ma robit, ..,.

o1

Zamestnanci nevedia ¢o maju robit

LepSie vyuzitie emailovych schranok

Neexistuju KPIs

NN W O

Obchodnici nie suU dostatoCne proaktivni, aby oslovovali zakaznikov
rychlejsie.

J—

Chybaju data na reporting
Firma nema dostatok ludi na vykonavanie vsetkych potrebnych &innosti. | 1
Cinnosti sU rozdelené, musf sa &akat.

Nekonzistencia v Google tabulkach 1

Ludska chyba

Celkom 21

Tabulka 7: N3 hlasovanie 2
Zdroj: Vlastna tvorba

V pripade prioritizacie pri¢in zodpovednych za problém s neaktivitou na strane firmy,
kedy zdkaznik neobdrzi odpoved bolo vyhodnotené za najvplyvnejSie nejasné
rozdelenie zodpovednosti, nespravne vyuzitie emailovych schranok a iné.

-----

pocet hlasov ako 1.
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4.3 ANALYSE

4.3.1 Graficka analyza

V Statistickom programe MiniTab boli spracované Statistické grafy na zdklade
zdrojovych dat.

Histogram

Uspe&né zdkazky

Zo zdrojovych dat boli vyfiltrované prilezitosti, ktorych status bol Closed Won, to
znamena, ze firma jednotlivé zakazky skutocne ziskala. Z vyfiltrovanych dat bola
vytvorend zdrojova tabulka k tvorbe historkami, ktory data graficky zobrazi podla
poctu vyskytu vdanom suUbore, vtomto pripade prilezitosti s pre firmu pozitivnym
koncom, teda statusom Closed Won.

Distribution of Data
Examine the center, shape, and variability.
Descriptive Statistics

N 49
Mean 106,12
StDev 73,443
124 Minimum 8
Maximum 269

60 120 180
Sales cycle closed won

Graf 1: Histogram
Zdroj: Vlastna tvorba

Pre porozumenie a interpretdciu vysledkov histogramu je nutné najskor vysvetlit
predajny cyklus tychto segmentov.
Firma sa kazdy rok Ucastni niekolkych vyznamnych veltrhov, kde maju moznost sa
stretnUt s uz existujucimi zdkaznikmi tak aj novymi potencidlnymi zakaznikmi. Veltrhy
sU vzdy Specializované na urcity segment produktov napriklad:

e |SPO Mnichov - Sport

e Toy fair —hracky Norinberg

e (Gafa — zdhrada Kolin
Tieto veltrhy sa konaju vzdy priblizne pol-tristvrte roka pred sezdénou, to znamena, ze
veltrh ISPO Mnichov 2018 sa kona vo februari roku 2018. Je zamerany na Sport je ur¢eny
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pre zimnd sezénu na rok 2018/2019. Z ¢oho vyplyva, Ze firmy sa za¢nu zaujimat o tovar
na dalsiu sezdnu na konci sezdny sucasnej.
Objednanie je zdihavy proces a &as objedndvky zavisi od druhu zdkaznika a to :
e Velki zdkaznici, kde sa o objedndavanie staraju priradeni key account manageri
si objednava tovar na zimnud sezdénu v lete, aby sa stihli vSetky produkty vyrobit
a rozdistribuovat na zdklade poZiadaviek zakaznika
e Mensi zakaznici su flexibilnejsi a tovar objednavaju vadsinou cca dva mesiace
pred zaliatkom predaja.
Data zobrazené v histograme velmi jasne zobrazujd spravanie ako zakaznikov tak
obchodnikov firmy Plastkon product.
Ako mbzeme vidiet na zaciatku je najvacsie mnozZstvo objedndavok, aj napriek tomu, Ze
podlainformacii od firmy je obchodny cyklus v tychto segmentov 3-6 mesiacov. Ako je
potom mozZné, Ze histogram ukazuje najvacsie mnozstvo uzatvorenych zakaziek
s cyklom predaja priblizne 1 mesiac? Po analyze tohto javu mi $éf obchodu vo firme
povedal, Ze je to spdsobené nespravnymi zaddvaniami dat do systému.
Napriklad, obchodny zastupca firmy Plastkon ziskal na veltrhu roku 2017 kontakt na
potencidlneho zdkaznika, ktorého vsak neoslovil. BliZi sa rok 2018 a kona sa znovu
tento veltrh, pred ktorym $éf obchodu zistuje, ktorych zdkaznikov na veltrh pozve a
preCo potenciadlni zakaznik z minulého roku neobjednal. Naco obchodny zastupca
tohto zdkaznika rychlo pred veltrhom oslovi. ZaloZi jeho firmu do tabulky a v priebehu
niekolkych tyzdnov sa mu podari uzatvorit zakazku. Tento cyklus vSak v datach vyzer3,
ako by sa jednalo ovelmi rychly obchod, aviak v skuto¢nosti sa jedna o zdihavu
neaktivitu a potom rychle prebudenie sa, oslovenie zakaznika a uzatvorenie obchodu.
Samozrejme, jedna sa o chybu na strane obchodného zastupcu aj vedenia, ¢im sa vsak
budem zaoberat v dalSej Casti svojej prace. V skratke je mozno povedat, Ze obchodnici
vytvoria v rdmci CRM systému prileZitost az ked' su si isti, Ze bude obchod uzatvoreny
v ich prospech.
Potom je vyrazné mnozstvo zdkaznikov so obchodnym cyklom od 135-165dni (februér
veltrh na zimny tovar, pred Vianocami sa najviac predava, preto ak je veltrh vo februari
a predaj november aZz december — 130 dni od veltrhu velkd vacsina zakaznikov
objedndvajul v juniajdli, to znamena Ze sa to dovtedy musi obchod uzavriet, aby tovar
mali v novembri a decembri .Je to ich ndkupny cyklus 4-5 mesiacov, ¢o sl zdkaznici,
ktori pridu na veltrh, ktory sa napriklad kona vo februari a tovar objednaju pocas leta.
Toto sprdvanie charakterizuje segment klGc¢ovych zakaznikov.
Tretia vyraznejsia skupina v rémci histogramu je s dobou obchodného cyklu 165-195
dni. Jednd sa o segment mensich zadkaznikov, ktori sd flexibilni, dynamicki a objednané
mnozstvo produktov nie je aZz tak velké, teda si mdzu dovolit ho objednat ,na poslednu
chvilu” avedia, Ze produkty budl dodané anepotrebuji ich skladovat ani
rozdistribuovat do Dal&ich pobociek, o zaberd velké mnoZstvo ¢asu.
Na zaklade tychto znalosti moZno povedat, Ze bol identifikovani cyklus predaja
zdkaznikov firmy Plastkon.
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Histogram Il.
V tomto histograme su do zdrojovych dat vybrané iba prilezitosti so statusom closed
lost, teda sa jednd o takzvané zdkazky s nelspesnym koncom.

Distribution of Data
Examine the center, shape, and variability.
Descriptive Statistics

17,5

N 56
Mean 111,52
StDev 77,921
Minimum 15
Maximum 386

160 240 320 400
Sales cycle closed lost

Graf 2: Histogram 2
Zdroj: Vlastna tvorba

Z histogramu vyssie je mozno vidiet, Ze najvacsie mnozstvo zdkazoch s neldspesnym
koncom je v intervale od 20-60 dni, o znamena, Ze firma stravila so zakaznikom 20-60
dni, aby sa dozvedela, Ze zakaznik nema o spolupracu z ur¢itého dévodu zaujem
a priradila mu status closed lost. M6Zzeme vidiet klesajlci trend poctu zdkaznikov
v dlhsich obchodnych cykloch, ¢o je pre firmu velmi pozitivne a znamena to, Ze firma
s tymito zakaznikmi netravi prilis mnoho ¢asu a je schopna sa na zaklade nastaveného
procesu rychlo dozvediet, ze zakaznik nemé zaujem.

Avsak ako je spomenuté pri histograme Uspesnych zakaziek, obchodni zastupcovia
neeviduju v systéme Uplne vsetkych zdkaznikov, tak sa mézZzeme iba domnievat, i su
vSetci zdkaznici s nelspesnym predajom zaevidovani v systéme.

58



4.3.1.1 Krabicovy diagram

Boxplot of Sales cycl
Summary Report

Distribution of Data
Locate the center (mean and median). Assess the variability and identify any outliers.
Descriptive Statistics

N 49
Mean 106,12
Standard deviation 73,443
Minimum 8
Sth percentile 11,5
25th percentile 36
Median 83
75th percentile 172
95th percentile 2355
Maximum 269
Range 261

0 50 100 150 200 250 300
Sales cycle closed won

Graf 3: Krabicovy diagram
Zdroj: Vlastna tvorba

V grafe vyssie je mozné zaznamenat velké rozdiely medzi vloZenymi ddtami:

. Maximum je az 269 dnl.

. Horny kvartil - reprezentuje percentil s hladinou 75% je v tomto pripade 172 dni.
. Median — stredna hodnota — percentil shladinou 50% je 83 dni.

. Dolny kvartil— percentil s hladinou 25% je 36 dni.

. Minimum — najmensia hodnota je 8 dni.

Jedna sa o graf s vychylenim. Vtomto pripade plati, Ze priemer je vac¢si ako median.
Tato vlastnost je typickd pre procesy s cyklickym opakovanim, popripade pre procesy
na finan&nych trhoch. Vo firme Plastkon sa jedna o proces s cyklickym opakovanim.
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4.4 IMPROVE

4.4.1 Effort/Benefit matica

V predchddzajucej casti bolo kazdému problému priradenych 5 hlavnych
potencidlnych pricin jeho vzniku. Pre jednotlivé priciny budu v tejto fazy diskutované
navrhy rieseni, ako jednotlivé pric¢iny eliminovat, ¢im by malo ddjst aj k vylepSeniu
daného problému.

Problém: ¢islo 1: DIhy obchodny cyklus

NizSie je uvedeny v jednotlivych tabulkach 5 hlavnych pricin. Ku kazdej pric¢ine je
priradenych 20 ndvrhov na riesenie. V ramci Effort/Benefit matice sl vyhodnotené
a podla grafu si okomentované iba navrhy, ktoré pripadajd do Uvahy, Ze by boli
skutoc¢ne implementované.

Chyba databaza, nikde sa centralne neukladaju informacie, | effort | benefit
minulé cenniky, podmienky, zmluvy - len v emailoch.

1 Vytvorenie CRM (Customer relationship management | 5 5
systému) na spravovanie jednotlivych zdkaznikov

2 Adaptovat Salesforce software, ktory by mohol pomo&ct ako | 4 5
s obchodnymi cinnostami aj s ukladanim informéacif
a archivaciou, reportingom a inym.

3 Vyuzivat na archivaciu cloudovy server Dropbox 2 3
Kupit lokalny server, kde by sa data uskladriovali 4 2

5 Najat si IT firmu, ktord za firmu Plastkon tento problém | 2 2
vyriesi

6 Najat si konzultantov, ktory vytvoria projekt a zistia, ¢o by | 1 3
bolo najvhodnejsie

7 Vytvorit online kartotéku, poskytnut vsetkym | 5 2
zamestnancom tablety, aby mali k nej pristup

8 Vytvorit offline kartotéku, miestnost v tovarni, kde by sa | 5 1
vSetky doklady tlacili a uchovavali

9 Vylepsit kvalitu internetu, aby nedochadzalo k vypadkom | 3 2
a mohli sa data archivovat

10 Vyskolit zamestnancov, aby boli schopni data systematicky | 2 4
ukladat v svojich emailovych schrankach

11 Najat nového zamestnanca na poziciu IT admin, ktory sa | 5 2
o vsetky tieto veci postara

12 Najat cloveka s vysokou Skolou, ktorému date pristup do | 5 2
vSetkych systémov a bude hladat informdacie v mailoch
a ukladat.
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13 Automatizovat — automatické ¢itanie mailov a ukladanie | 5 3
do online UloZiska.

14 Vytvorit analyzu ¢o ukladat a kam, zrusit vSetky veci, ktoré | 3 4
nie s nutné na archivdciu anastavit systém podla
vybratych pravidiel.

15 Zasielat vSetky dokumenty vzdy do tovarne na obchodné | 4 1
oddelenie v obalke postou

16 Preniest na zdkaznika, aby to urobili oni 3 3

17 Vytvorit vlastnl aplikdaciu, ktord bude interaktivna a velmi | 5 3
jednoducho sa budd do nej vkladat data

18 Vyuzit umeld inteligenciu, ktord by data sama vyhladavala | 4 3
a ukladala

19 Najat ¢loveka, ktory bude ru¢ne prepisovat vsetky potrebné | 3 2

informacie do knihy zakaziek.

20 Vyuzit program Erasmus plus a kazdé dva tyzdne mat | 4 2

nového stazistu, ktory sa bude o komplikaciu starat.

Tabulka 8: Effort/Benefit matica: Chyba databaza
Zdroj: Vlastna tvorba
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Graf 4 Effort/Benefit matica: Chyba databéaza

Zdroj: Vlastna tvorba

V pripade absencie databdze je velmi ndro¢ne veci dohladdvat v mailoch. Firma sice
ma k dispozicii programy ako je napriklad SAP, avSak tie nie sU dostatocné na evidenciu
obchodného procesu. Navrhnuté rieSenia:

QUICK WINS:

Navrh 10: Vyskolit zamestnancov, aby boli schopni data systematicky ukladat v svojich
emailovych schrankach.

Tento napad je mozné okamzite realizovat, kdeZe firma pouziva jednotne Outlook.
Staci kratke Skolenie pre zamestnancov, kde by boli obozndmeni s moznostou
vytvarania priecinku v Outlooku. Do akcie by sa zapojilo aj IT oddelenie, ktoré by
pomohlo srychlym prehladom, ako vlozit do jednoduché pravidld, ktoré by toto
rozradenie do zloZiek urobili za zamestnancov.
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PROJEKTY:

Névrh 1: Vytvorenie CRM (Customer relationship management systému) na
spravovanie jednotlivych zédkaznikov

Je nutné identifikovat potreby firmy, na zaklade ktorého sa moze rozhodovat
o kvalitdch CRM systémov na trhu a jeden z nich aplikovat. Jednd sa o zdihavy projekt,
na ktory je nutné zostavit projektovy tym a dizka projektu je neznédma.

Navrh 2: Adaptovat Salesforce software, ktory by mohol pom&ct ako s obchodnymi
c¢innostami aj s ukladanim informécii a archivaciou, reportingom a inymi dalsim

Firma sa vsuUcasnej dobe nachddza v pokrocilom sStadiu vyjednavania o cene so
spolo¢nostou Salesforce. Tento software by bol velkym ulahdenim a rieSil by viac
problémov zdroven ako napriklad stal by sa prostriedkom na zber dat, pomahal by
s reportingom a zjednodusoval proces..

Navrh 14: Vytvorit analyzu ¢o ukladat a kam, zrusit vsetky veci, ktoré nie sU nutné na
archivaciu a nastavit systém podla vybratych pravidiel.

Je nutné, aby si firma urobila datovy audit a zistila, ¢o sa kde redlne zélohuje, aké su na
to ndklady a ¢i je mozZné pouzivat na zber informéacii maximalne dva nastroje/softvéry,
ktoré by boli jednoducho prepojitelné.

Obchodni zastupcovia nemoézu rozhodovat o urcitych | effort | benefit
veciach v obchodnom procese bez sdhlasu majitelov

1 Znizit pocet typov dotazov, ktoré budu vyzadovat schvalenie | 3 2
managementu.

2 Dat vacsiu pravomoc obchodnym zastupcom, aby boli | 1 4
schopni proces urychlit.

3 Dat viac néastrojov na urychlenie komunikacie napr. Trello, | 3 2
ainé s roznymi pokrocilymi funkciami

4 Predpriprava - vyplnenie vzorového dokumentu zo strany | 1 5
obchodnych zastupcov, aby mohol management rychlejsie
rozhodnut.

5 Vytvorit ,Step by step” ndvod s popisom ako postupovat | 2 3

v jednotlivych pripadoch.

6 Vytvorit scendre rizikovych situacii na zaklade ktorych sa | 4 2
musia obchodny zastupcovia rozhodovat.

7 Vytvorit prisne pravidld ,ak" napriklad: ak management | 2 3
neodpovie na ziadost orozhodnutie do troch dni,
rozhodnem sam.

8 Vytvorit zoznam vSetkych rozhodnuti, ktoré mézu vykonat | 2 4
obchodni zdstupcovia.

9 Zakaznikom, ktori sd novi, nebude firma vbébec odpovedat, | 1 2
nepotrebuje nové zakazky.
10 | Obchodnici proaktivne navrhnl odpoved, management iba | 2 3
schvali, popripade opravi.
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11

Najat stredny management, ktory sa bude o tdto
problematiku starat.

12

Obchodnici robia to do list pre management na mesacnej
alebo tyzdennej bazy

13

Obchodnici budl svoje ziadosti zluCovat a zasielat 1 krat
tyzdenne v emaily.

14

Cely obchodny tym si bude pravidelne telefonovat, kde budu
preberat tieto rozhodnutia spolocne.

15

Vyhodit vSetkych obchodnych zdstupcov a o vsetko sa bude
starat vedenie spoloc¢nosti

16

Vytvorit néstroj, ktory bude rozhodovat za nés, tym padom
nemusi rozhodovat ani management ani obchodnfi
zastupcovia

17

Obchodny zastupca musi ihned po vytvoreni urcitého
dotazu zavolat managementu, aby mohli ihned posunut
dalej.

18

Urc¢i sa vrchny obchodnik, ktori bude zodpovedny za
rozhodnutia celého timu.

19

Vytvoria si ndstenku na socidlnej sieti, kde budl obchodnici
vkladat poziadavky a management bude komentovat
s dalsimi pokynmi

20

Nastavit notifikdcie do systému, aby managementu
pripomenuli vSetky nové Ziadosti o rozhodnutie.

Tabulka 9 Effort/Benefit matica - obchodni zdstupcovia
Zdroj: Vlastna tvorba

BENEFIT

Graf 5 Effort/Benefit matica - obchodni zastupcovia
Zdroj: Vlastna tvorba
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QUICK WINS:

Navrh 2: Dat vacsiu prdvomoc obchodnym zastupcom, aby boli schopni proces
urychlit.

Management by zo svojho pohladu mal identifikovat, ktoré rozhodnutie nie je nutné,
aby Slo cez nich, popripade vytvorit ndvod, na zdklade akého kliGca sa rozhodovat
a jasne identifikovat pripady, ktoré nie sU bezné avtych bude stdle rozhodnutie na
managemente firmy.

Navrh 4: Predpriprava - vyplnenie vzorového dokumentu zo strany obchodnych
zdstupcov, aby mohol management rychlejsie rozhodnut.

Obchodnik by mohol posielat svoj ndvrh uz v predpripravenom dokumente, ktory by
management uZ iba schvalil, popripade upravil. Tym paddom by usetril ¢as vypihanim
veci ako je cenova ponuka a tym by sa stal proces rychlejsim.

Navrh 13: Obchodnici budul svoje Ziadosti zlucovat a zasielat 1 krat tyzdenne v emaily.
Konzistencia a pravidelnost by mohla cely proces ulahcit. Management dostdva emaily
v nepravidelnych dasoch amnoZstvach, preto by pravidelny tyzdenny mail od
obchodného zastupcu, ktory by obsahoval vSetky potrebné rozhodnutia mohli prijat
management urcit si pravidelny c¢as v kalendéari, kedy by spravil rozhodnutia a tym
padom by nan nemuseli ¢akat dlhé dni a zdrziavat sa urgovanim.

PROJEKTY:

Navrh 4. Vytvorit zoznam vSetkych rozhodnuti, ktoré moézu vykonat obchodnf
zastupcovia.

V mnohych pripadoch moze prist situacia, kedy si obchodny zastupca nie je isty, Ci
moze o danej veci rozhodnUt, preto to tzv. posle na kontrolu svojmu $éfovi, ¢im
prenesie zodpovednost za svoj ¢in a mozné nezrovnalosti na management. Tento
postup by nemal byt aplikovany, preto by bolo idedlne vytvorit pre zamestnancov
presny zoznam Ukonov, kedy je v ich zodpovednosti, aby rozhodli a nie je nutné toto
rozhodnutie konzultovat s dalSou stranou. Mohlo by to fungovat aj ako typ
opakovacieho skolenia, kedy dame istotu zamestnancom, Ze skutone moboZzZu
rozhodovat. Vytvorenie je vSak z ¢asového a praktického hladiska ndrocné. Je dolezité,
aby bol dokument spravne spracovany, aby nevytvaral dalsie zbyto¢né otazky.

Firma nema dostatok [udi na vykonavanie vsetkych | effort | benefit
potrebnych &innosti.

1 Najat stdzistov, ktori nie sU drahi a mbzu firme pomobct | 2 3
s nedostatkom ludskej kapacity vo firme.

Nadviazat spolupracu s Uradom prace.

Investovat do HR marketingu

Vytvorit reklamu v kraji, ktord propaguje firmu a jej meno

Nadviazat spolupracu s vysokymi Skolami.

OO~ W|N
Ol |[—= W ||
g1 (W |—= (N |—

Najst experta, ktory bude efektivnejsie viest tym
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7 | Zalat spoluprdcu s Erasmus plus programom, kde firmambze | 1 3
zadarmo ziskat pracovny kapital.
8 | Najst externych agentov, ktori budl pracovat iba na baze | 2 4
variabilnej mzdy.
9 | Vytrénovat stcasnych zamestnancov, ktori veciam rozumeju | 1 2
10 | Automatizovat jednotlivé ¢innosti, Skalovat 3 3
11 | Vyuzit outsourcingové sluzby na vybrané ¢innosti. 3 3
12 | Zamestnat lacnd pracovnu silu v rozvojovej krajine 1 2
13 | Zvysit mnozstvo juniornych zamestnancov avyhodit | 5 0
seniornych - firma bude mat vadsie mnoZstvo menej
skdsenych zamestnancov.
14 | Zefektivnit jednotlivé ¢innosti 3 2
15 | Nastavit robotov, ktori budd pracu vykondavat za nas. 2
16 | Vytvorit projekt na zvySenie efektivnosti sucasnych | 2 2
zamestnancov.
17 | Najat Specialistu na optimalizaciu procesov a zistit, ¢i nie je | 3 4
chyba v neefektivne nastavenom procese alebo v neaktivite
ludi.
18 | Nastavit KPIs na vykonnost a odvijat od toho bonusy 2 2
19 | Vzdeldvat zamestnancov, aby boli schopni podavat lepSie
vykony
20 | Najat novych zamestnancov na pozicie, ktoré nie s |3 3
dostatocne pokryté

Tabulka 10 Effort/Benefit matica — nedostatok ludf
Zdroj: Vlastna tvorba

BENEFIT

EFFORT

Graf 6 Effort/Benefit matica — nedostatok ludf
Zdroj: Vlastna tvorba
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QUICK WINS:

Navrh 19: Vzdeldvat zamestnancov, aby boli schopni podavat lepsie vykony

Ak sa firma rozhodla, Ze nechce naberat novych ludi, jedinym rieSenim na zlepsenie je
zefektivnit pracu stcasnych zamestnancov. Identifikovat najvacsie chyby, ktoré sa pri
praci vyskytujd, ponuknut Specifické Skolenia, ktoré ich moézu rychlo a efektivne
odstranit.

Navrh 8:_Najst externych agentov, ktori budd pracovat iba na baze variabilnej mzdy
Eliminaciou fixnej zlozky mzdy je pre firmu vyhodnad, kedZe obrazne povedané platiiba
za to, ¢o obchodnik skuto¢ne vyprodukuje. Jedna sa o percentudlny podiel na
dohodnutej zdkazke. Tym padom sa firme nenavysia naklady na zamestnancov
okamZzite, ale len v pripade Uspesného predaja

PROJEKTY:

Navrh 6: Najst experta, ktory bude efektivnejsie viest tym

Je nutné experta skutocne precizne vybrat, aby to bola osoba, ku ktorej budu ostatni
obchodnici pocitovat reSpekt a budl ho vnimat ako svojho nadriadeného. Jedné sa
o financne narocnejsiu investiciu do zamestnanca. Expert by mal byt schopny ludi viest
efektivnejsie a vyuzit svoje skdsenosti v prospech firmy.

Navrh 17: Najat Specialistu na optimalizdciu procesov a zistit, ¢i nie je chyba
v neefektivne nastavenom procese alebo v neaktivite ludi.

Zamestnat lean managera, ktory rozbehne vo firme projekty, na zaklade ktorych sa
vyvinu rieSenia na zefektivnenie procesov, eliminuju plytvanie a zvysia efektivnost.

Procesy nie sU spravne nastavené a v mnohych pripadoch | effort | benefit
nie sU ani definované.
1 Implementovat ndstroj Salesforce 5) 4
2 Najat lean manazéra na vytvorenie vSetkych procesov 4 4
3 vytvorit si interne procesnl mapu a definovat procesy 2 2
4 robit viac schodzok, aby si dokomunikovali vSetky potrebné | 3 1
informacie a nepotrebovali procesy
5 najat konzultacnd spolocnost, ktord vytvori procesné |1 3
nastavenie
6 vyhodit ludi a najat novych, ktori si to nastavia Uplne od | 1 1
zaciatku
7 Vytvorit obchodnu cestu 3 3
zadat projekt ako diplomovu pracu 2 3
9 Vytvorit grant na projekt, ktory bude vypracovany |3 2
odbornikom bez nutnosti vydania nakladov pre firmu
Plastkon
10 | Zrusit vSetky procesy a robit veci spontanne 2 1
11 | Vykaslat sa na B2B, zautomatizuj len e-commerce 2 2
12 | VylepSit komunikaciu 1 3
13 | Zaviest pravidelne kontroly 2 3
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14 | Spravit audit ¢innosti, aby firma vedela aké ¢innostisa redlne | 2 5
vykonavaju a tie nasledne optimalizovat

15 | Najat Specialistu na optimalizaciu procesov. Ktory definuje | 1 3
vSetky podnety na zlepsenie
16 | Skratit proces 4 5

17 | Identifikovat cinnosti bez pridanej hodnoty a skusit sa |5
zamysliet nad tym, ¢i sU skuto¢ne nutné

18 | Vyhlasit sutaz pre zamestnancov na identifikdciu | 2 4
neefektivnych procesov s navrhmi na zlepsenie - odmena

19 | Zamysliet sa nad procesom z Uplne inej perspektivy. 5 3

20 | InSpirovat sa ndpadmi u konkurenénych firiem, popripade | 1 2

u vyrobnych podnikov s inovativnym myslenim.

Tabulka 11 Effort/Benefit matica —procesy
Zdroj: Vlastna tvorba
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Graf 7 Effort/Benefit matica —procesy
Zdroj: Vlastna tvorba

QUICK WINS:

Navrh 14: Spravit audit ¢innosti, aby firma vedela aké ¢innosti sa redlne vykonavaju a
tie ndsledne optimalizovat

Firma by mala mat aktualny zoznam cinnosti, ktoré sa skuto¢ne vykonavaju a prehlad
o procesoch. Tymto krokom je schopna identifikovat plytvania, ktoré sa deju a tie
nasledne optimalizovat.

Navrh 18: Vyhlasit sitaz pre zamestnancov na identifikdciu neefektivnych procesov s
navrhmi na zlepsenie — odmena

Prave zamestnanci su ti, ktori procesy skutocne vykonavaju na dennej baze, preto by
malo byt pre nich jednoduchsSie identifikovat plytvanie ako predmet dalej
optimalizacie. Za tuto identifikaciu by sa mala vystavit odmena.

PROJEKTY:
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Navrh 1: Implementovat nastroj Salesforce
V rdmci software je nutné identifikovat vSetky procesy, ktoré sa ako vzorové zadaju do
systému a zbierajl sa o nich data, ktoré slizia ako predmet pre reporting.
Navrh 2: Najat lean manaZzéra na vytvorenie vSetkych procesov
Navrh 16: Skratit proces

Navrh 17: Identifikovat ¢innosti bez pridanej hodnoty a skusit sa zamysliet nad tym, ¢i
sU skutocne nutné

a pozna skoro vietky firmy.

Zla segmentdcia zakaznikov jej vytvorenie by ulahcilo | effort | benefit
rozhodovaci proces a tym padom by sa mal zrychlit aj dihy
obchodny proces

1 vytvorit kritéria pre kvalifikdciu zdkaznika 3 4

2 automatizovat rozhodovanie pre stredne a malé podniky 4 2

3 vytvorit step by step ndvod, ako rozhodovat 3 2

4 vyskolit sic¢asnych zamestnancov 4 3

5 vytvorit Paretov diagram zpredaja - VIP a na tych sa 5 3
sUstredim

6 Prioritizovat VIP zdkaznikov 3 3

7 Rozdelit medzi Key accounts a SMB 2 4

8 Rozdelit na VIP a neddlezitych 3

9 Rozdelit podla obratu v minulosti, novy zdkaznik vzdy do 4 :
malych

10 | Rozdelit podla geografickej polohy 5) 5

11 | Rozdelenie podla abecedy, kazdy obchodnik by mal urity 5 :
zoznam pismen, podla ktorych by mu boli priradeni

12 | Pokial neprejde zakaznik hlavnymi 5 otazkami, rovno na ; .
zaciatku procesu ho vyradit

13 | Vytvorit automatizovany cyklus, kde segmentéaciu robf stroj | 5 3

14 | Nahratinternetovu strdnku, segmentacia sa urobina zdklade 3 )
klG¢ovych slov

15 | Najat stdzZistov, ktori budl mat segmentaciu na starosti 2 2

16 | Napojit na justice.cz a ekvivalentné stranky v danej zemi, 3 :
ktoré spravia segmentaciu na zaklade dat

17 | Prepojit s LinkedIn a inymi socidlnymi sietami, roz¢leni podla 4 :
dostupnych verejnych informacii

18 | Kazdy tyZzden stretnutie, kde sa budl segmentovat vsetci 4 )
novi zakaznici

19 | Nesegmentovat vbbec, vsetkych nechat ako jeden segment | 1 1

20 | Vyuzit na segmentovanie manazment, ktory ma sklsenosti 5 5

Tabulka 12 Effort/Benefit matica —segmentacia

68



Zdroj: Vlastna tvorba
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Graf 8 Effort/Benefit matica — segmentacia
Zdroj: Vlastna tvorba

QUICK WINS:

Navrh 7: Rozdelit medzi Key accounts a SMB

Toto rozdelenie m6ze byt na zédklade velkosti objednavky. Tym paddom by firma vedela,
ktori zdkaznici majd akd velkost, ¢o by mohlo sluzit Ciastocne ako prioritizacny vzorec
pri rozhodovani, ktorym zakaznikom prejavit vacsiu starostlivost.

PROJEKTY:

Navrh 1: Vytvorit kritéria pre kvalifikaciu zdkaznika

Tieto kritéria by museli byt vytvorené vedenim spolocnosti. Jednalo by sa o sadu
otdzok, na ktoré by bolo nutné odpovedat pri kazdom novom zakaznikovi. Tymto
spbsobom by velmi jednoducho v procese postupovali iba kvalifikovani zdkaznici.
Navrh 10: Rozdelit podla geografickej polohy

Rozdelenie na zaklade geografickej polohy dava zmysel ako pre obchodnych
zastupcov tak aj pre odbytové oddelenie, ktoré sa ndsledne o jednotlivych zdkaznikov
stara. Nedochadzalo by k zbytoc¢nému rozhodovaniu, komu ktory zédkaznik patri.
Navrh 12: Pokial neprejde zdkaznik hlavnymi 5 otdzkami, rovno na zaciatku procesu ho
vyradit

Bolo by prinosné, keby segmentacia zdkaznikov prebiehala priamo v prvom kroku.
Eliminoval by sa zbyto¢ne strdveny ¢as s neperspektivnymi zdkaznikmi, ktori nespifiaju
kvalifikacné otazky.

Firma neeviduje vSetky nutné data pre spravny reporting effort | benefit
1 Nastavit proces interne 4 3
2 Nastavit proces zbierania dat externe 1 3
Zacat s pouzivanim CRM systému (Customer relationship | 5 2
management)
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Implementovat Salesforce, v ktorom je mozné sledovanie 4
5 Vytvorit reporting na ¢asovy cyklus
6 Vytvorit Specifikované dashboardy, kde firma bude sledovat | 5 5
vSetky nutné metriky
7 Rozdelit proces medzi ludi vzdjomna motivacia 2
8 Nastavit na zber dat KPIs 3
9 Najat odbornika na reporting a lean management, ktori to | 5 3
nastavia
10 | Bonus za identifikaciu problému pri zbere 1 3
11 | Vymienat pozicie aby ¢lovek nepozeral 1 pohladom 3 2
12 | Nerozhodovat sa na zaklade dat 1 1
13 | Rozhodovat sa na zdklade obmedzenych dat, ktoré nie vzdy | 2 2
mozu viest k spravnym krokom.
14 | Nezbierat data a nechat rozhodovat o vSetkom zdkaznika 1
15 | Data budu pre firmu zbierat zakaznici 2 3
16 | Vychéadzat z verejne dostupnych déat z danej oblasti, nie je | 1 1
teda nutné data zbierat.
17 | Dataiba odhadovat 1 1
18 | Najat stdzZistov, ktori budl zodpovedni za zbieranie dat 3 3
19 | Identifikovat aké presne data potrebujeme a zbierat len tie | 2 4
20 | Automatizovat zber dat zo vsetkych systémov 5 3
Tabulka 13 Effort/Benefit matica — evidencia dat
Zdroj: Vlastna tvorba
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Graf 9 Effort/Benefit matica — evidencia dat

Zdroj: Vlastna tvorba

QUICK WINS:
Navrh 19: Identifikovat aké presne data potrebujeme a zbierat len tie
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Urcit si, ¢o chceme sledovat, ¢o je pre nds dolezité a podla toho nastavit data, ktoré
chceme archivovat a spracovéavat do reportov. Je nutné, aby sa dopredu urcili reporty,
ktoré bude firma pripravovat a skutocne si overili, Ze vSetky potrebné data su k
dispozicif

PROJEKTY:

Navrh 4: Implementovat Salesforce, v ktorom je mozné sledovanie

Tento Software ulah&i firme aj reporting, kedZe jeho napojenim na firemné systémy
a evidenciou dat je mozné vytvéarat rozne reporty, ktoré sa automaticky aktualizuju.
Navrh 6: Vytvorit Specifikované dashboardy, kde firma bude sledovat nutné metriky
Vytvorit interaktivne dahsboardy, ktoré zobrazuju potrebné data a aktualne vysledky.
Co je potrebné je, aby si zamestnanci skuto¢ne zvykli tieto Statistiky sledovat, firma
potrebuje, aby im verili. M6Zu sa tu priamo vloZit aj ciele a KPIs, takze jednym klikom je
mozné zobrazit aktualny stav.

Problém: Zdkaznik neobdrzi odpoved
NiZSie je uvedeny v jednotlivych tabulkach 5 hlavnych pri¢in. Ku kazdej pric¢ine je

priradenych 20 navrhov na riesenie. Vramci Effort/Benefit matice sU vyhodnotené
a podla grafu su okomentované iba navrhy, ktoré pripadaju do Uvahy, Ze by boli
skutoc¢ne implementované.

Nejasné rozdelenie zodpovednosti - kto ma akého | effort | benefit
zakaznika, kto zodpoveda za ktord Glohu, ¢o sa méa robit,...

1 Vytvorit sales coverage mapu 2 5

2 Vytvorit pravidla na rozdelenie zdkaznikov 3 3

3 Pridat kazdému zdkaznikovi sales reprezentanta 2 3

3 Rozdelit na segmenty (key account SMB) 3 3

5 Najat Lead qualification Specialistu 4 2

6 Popis pracovnych miest ujasnit a udrzovat redlny 2 2

7 Vytvorit jasnu Struktdru vo firme 3 4

8 Menit zakaznicke portfdlia raz za obdobie 5 2

9 Nastavit zodpovednosti a kontrolnd osobu, ktord je stala a | 1 2
nemenna

10 | Nastavit atmosféru vo firme tak, aby kazdy mal pocit, Ze je | 1 3
sUcastou a zaleZi mu na dobrych vysledkoch celej firmy

11 | Najimat zamestnancov, ktori majd zaujem, aby firma | 4 3
prosperovala a sl ochotni prebrat zodpovednost.

12 | Identifikovat, ¢i je problém v ludoch alebo vjednotlivych | 3 3
procesoch

13 | Overit, &i je zodpovednost skutocne iba na jednej osobe, i | 4 2
nedochddza k duplikacii

14 | Vytvorit step by step plan, kde zadkaznik vidi presny postup, | 3 3
nemusi sa citit pri rieSeni neisty a tym padom bude jeho
zodpovednost prirodzena.
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15 | Ludi, ktori nechcu preberat velkl zodpovednost alokovat na | 2 3
pozicie, kde to nie je nutné

16 | Odmenovat spravodlivo jednotlivé pozicie- ¢im vadsia | 5 4
zodpovednost, tym vacsie odmeny/privilégia/bonusy...

17 | Zabezpedit technické podmienky tak, aby zamestnanec | 4 2
mohol vzdy bez akychkolvek komplikdcii pracovat
a odpovedat

18 | Nechat obchodnikov, aby sa dohodli na systéme, ktory im | 1 1
bude vyhovovat a manazovali si to sami

19 | Rozdelenie prace podla ¢innosti nie podla lokality 3 2

20 | Ulohy sa budl zadavat dva krat do tyZdfa na spolo&nom | 2

telefonickom meetingu na zdklade vytazenosti

Tabulka 14 Effort/Benefit matica — delenie tloh
Zdroj: Vlastna tvorba
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Graf 10 Effort/Benefit matica — delenie Uloh
Zdroj: Vlastna tvorba

QUICK WINS:

Navrh 1 Vytvorit sales coverage mapu

Tato mapa bude zobrazovat rozdelenie zdkaznikov na zaklade ich lokality. Kazdému
obchodnému zastupcovi bude pridelend urcitd geografickad oblast, za ktord bude plne
zodpovedny.

PROJEKTY:

Navrh 7 Vytvorit jasnu Struktdru vo firme

Firemna StruktlUra velmijasne zobrazuje organizacné linie v spolocnosti. Vdaka nim je
mozné vidiet aj podiel zodpovednosti, kto spada pod ktorého vedlceho ako aj pozicie,
na ktorych ludia v ramci spolo¢nosti pracuju. Pomohla by odstranit dezinformacie,
popripade ozrejmit, na koho sa v akej situacii obratit

Navrh 16 Odmenovat spravodlivo jednotlivé pozicie- ¢im vacsia zodpovednost, tym
vacsie odmeny/privilégia/bonusy...
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Odmeny by mali byt naviazané na Uspesnost, dolezitost v rdmci firemnej Struktury.
Mesacné ciele a ich dosiahnutie by mohli byt predmetom na uréenie vysky mesacného
variabilného bonusu. Ked sa clovek citi za nieo zodpovedny avie, ze sU na to
naviazané aj dalSie hodnotenia v rdmci prace, mohol by sa prejavit vac¢si zadujem
0 pozitivny vysledok.

Obchodni zadstupcovia nevedia, ¢o robit a ako postupovat | effort | benefit

1 Definovat proces 1 5

2 | Nastavit pravidld na zaklade ktorych sa prideluju zékaznici 4 2

3 | Skolenia obchodnych zastupcov v rdznych smeroch 2 2

4 | Zabezpedit, aby dopyt obdrzala zodpovednd osoba, |3 2
popripade bola zaslana na obchodny mail celopodnikovy.

5 | Vytvorit platformu, kde sa mozZu opytat a navzdjom si poradit 5

6 | ldentifikovat mozné kritické situdcie a vytvorit popis, ¢o robit | 5 2
v pripade, Ze nastane

7 | Definovat popis ¢innosti u jednotlivych pozicif 3

8 | Urcit jasné zodpovednosti 2

9 | Urcit KPIs, na zaklade ktorych moze firma motivovat | 3 3
obchodnikov k lepSiemu vykonu

10 | Nastavit pravidelné stretnutia, kde sa rieSia vsetky nejasnosti | 2 3

11 | Uistit obchodnikov, Ze v pripade, Ze potrebuju poradit, vedia | 3 2
na koho sa mézu obratit

12 | Pravidelné preskulsanie

13 | Vytvorit motivacny plan, kde bude zakomponované aj |2 3
vzdelavanie

14 | Zaviest néastupné sSkolenie, kde na pociatku je obchodny | 1 2
zastupca kvalitne zaskoleny

15 | Urobit databdzu dasto kladenych otdzok, kde si moézu | 4 3
dohladat odpoved na dolezité otazky

16 | Priradit  ,koordinatora”, ktory pombze obchodnému |4 2
zastupcovi s riesenim situacie

17 | Zdielanie sklUsenosti 3 3

18 | Zbierat data o spravani obchodnych zastupcov a na zaklade | 3
nich im urcit KPlIs

19 | Vytvorit aktivity reporty, kde je mozné vidiet vykonnost 4 4

20 | Nastavit proces tak, aby nebolo mozné nechat zdkaznika bez | 4 3
odpovede- napr. automatizované maily s pripomienkou.

Tabulka 15 Effort/Benefit matica — neznalost procesu
Zdroj: Vlastna tvorba
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Graf 11 Effort/Benefit matica — neznalost procesu
Zdroj: Vlastna tvorba

QUICK WINS:

Navrh 1: Definovat proces

Je nutné si urobit audit ¢innosti a definovat proces a ¢innosti, ktoré jednotlivé procesy
obsahuju. Obchodnici sa niekedy dostdvaju do situacie, Ze nevedia aké urobit dalsie
kroky. Definicia procesu by tieto pochybnosti eliminovala a tym by nedochadzalo
k tomu, Ze zdkaznik nedostane odpoved.

Navrh 5: Vytvorit platformu, kde sa m6zu opytat a navzajom si poradit

Obchodnici by tak mohli zdielat svoje skisenosti a mat priestor na diskusiu. Co by bola
velka vyhoda je archivacidch vsetkych konverzacii, ¢ize obchodnici sa v pripade
nejasnosti moézu obratit na platformu a dohladat, ¢i niekto v minulosti uz podobny
problém neriesil.

PROJEKTY:

Navrh 19: Vytvorit aktivity reporty, kde je mozné vidiet vykonnost

Niekedy je dévodom, Ze zdkaznik nedostane odpoved aj neaktivita obchodnych
zastupcov. Vytvorenim reportingu by bolo mozné tito aktivitu sledovat, ¢o by mohlo
pbdsobit na vykon jednotlivych obchodnikov motivacne.

Zahltenost emailmi effort | benefit

1 Pred odoslanim emailu zodpovedat otdzku, &i je adresat |1 3
skutone spravny

2 | Skolenie na Outlook- triedenie emailov, moZnosti |3 4
Stitkovania...

3 | Pravidelné triedenie posty 2 2
Zalohovat doleZité, ostatné mazat 3

5 | Vytvorit si pre vSetkych zdkaznikov zloZku, kde je moZné | 3 2

filtrovat potrebné
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Skolenie na vyhladvanie klt¢ovych slov 2 3
7 | Zistit velkost schrdnok jednotlivych emailovych adries 2
a znizit velkost tych najvacsich
8 | Zdkaz pouzivania na domaci mail 1 2
9 | ZrusSit vSetky subscribtions 1
10 | Napisat mail na vsetkych spolu s tabulkou kto sa nachadza | 3 2
v ktorych adresatoch napr. all
11 | Vypracovat projekt na optimalizaciu 5 3
12 | Zmenit sucasné nastavenia v Outlooku 5 2
13 | Vytvorit adreséare v Outlooku 4 4
14 | Vyuzitie doplnkovych sluzieb Outlooku 2 2
15 | Ukdzat ludom v tovéarni redlny pripad dopadu odoslania | 1 2
emailu na adresat all
16 | Nastavit upozorfiujucu hldsku, skutoc¢ne chcete poslat mail | 2 4
na adresat all?
17 | Mazat maily starsSie ako 5 dni 2
18 | Zakéazat pouzitie na sikromné Ucely 1 3
19 | Vytvorit online Ulozisko, vsetci budld mat pristup ku | 3 3
zdkaznickym mailom a komunikaciam
20 | Pracovat na viacerym emailovych adresach zaroven 1 1
Tabulka 16 Effort/Benefit matica — zahltenost emailmi
Zdroj: Vlastna tvorba
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Graf 12 Effort/Benefit matica — zahltenost emailmi
Zdroj: Vlastna tvorba

QUICK WINS:
Ndvrh 16: Nastavit upozorfiujucu hldsku, skutocne chcete poslat mail na adresat all?
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Vdaka tejto upozornujlcej hlaske si mbze zamestnanec pred odoslanim emailu na
vSetkych kolegov v rdmci firmy uistit, Ze to je skuto¢ne nutné. Zamestnanci by si mali
byt vedomi dopadu svojej spravy. V pripade, ze adresat all, teda na vSetkych
zamestnancov zneuzivaju na nedolezité emaily dochddza k zahlcovaniu emailovych
schranok.

PROJEKTY:

N&vrh 2: Skolenie na Outlook- triedenie emailov, moZnosti $titkovania...

V Outlooku existuje mnoho néstrojov, ktoré je mozné v rdmci tejto platformy pouzit. Je
dobré ukazat zamestnancom, aké si moznosti napriklad v rdmci skolenia a nasledne
im pombdct s aplikdciou tychto ndastrojov na ich Uctoch. Po kvalifikovanom
vyhodnocovani bude mat zamestnanec vo svojom Ucet ovela vacsi prehlad a tym
padom bude jeho praca rychlejsia.

Navrh 13: Vytvorit adresdre v Outlooku

Vytvorit adresare nie len na vSetkych zamestnancov t.j. all, ale aj napriklad adresar
odbyt, adresat sales, adresat vyroba a iné podla rozdelenia do oddeleni. Samozrejme
je mozné na tvorbu skupin pouzit akykolvek iny klG¢

Neexistuju KPls effort | benefit
1 Identifikovat klUucové cinnosti vo firme na ktoré sa daju ; a
naviazat KPls
2 Zistit z historickych dat vykonnost jednotlivych obchodnych 3 3
zastupcov a podla nich spravit progndzu na budulcnost
3 Nastavit na Uvodné obdobie KPIs len ako skusku a po 4 3
napriklad 3 mesiacoch z nich nastavit redlne
4 Naviazat na bonusy a variabilnl zlozku mzdy 2 4
5 Spravit prieskum dbélezitosti jednotlivych KPls 3 2
6 Jednou zo zloziek vytvorit pocet neaktivnych zadkaznikov 2 3
7 V pripade, ze sa zdakaznik bude stazovat zhorsenie : 3
hodnotenia
O ich vyhodnocovanie sa nema kto starat, nepouzivat 1
9 Naviazat na Salesforce 2 2
10 | Zamestnanci si budl KPIs urcovat sami avyhodnocovat 5 :
medzi sebou
11 | Ur&it rovnaké KPIs pre celld firmu 1 2
12 | KPIs ur¢it ako YTD to znamend minimalne ta istd hodnota, 3 3
ako bola minuly rok v tomto ¢ase
13 | Urcit Stvrtro¢né KPIs, aby firma nemusela vyhodnocovat tak 5 3
¢asto
14 | Nastavit slovné KPIs, nie ¢iselné 4 1
15 | Na zaklade KPIs vyplacat bonusy za ich dosiahnutie 1 3
16 | Nastavit najdbleZitejSie KPIs do pavukového grafu 3 4
17 | NajlepSie vyhodnoteny zamestnanec mbZze povysit 3 1
18 | KPIs nastavit na aktivitu, nie na vysledky 1 2
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19 | Zamestnanci si budd KPIs nastavovat sami 2

20 | Nastavenie KPIs iba na odpovede. 1 3

Tabulka 17 Effort/Benefit matica — KPls
Zdroj: Vlastna tvorba

5
4 L @ @
1 1 16
= 3 g & b >
[V -
15 20 6 13
% 7 2 12 3
/@ 2 [ ] L] ®
11 18 919 5
1 L L L] o
8 10 17 14
0
0 1 2 3 4 5
EFFORT

Graf 13 Effort/Benefit matica — KPIs
Zdroj: Vlastna tvorba

QUICK WINS:

Navrh 1: ldentifikovat klGcové Cinnosti vo firme na ktoré sa daju naviazat KPIs

Je potrebné poznat metriky, na ktoré sa dajl naviazat KPIs. Firma si musi identifikovat,
¢o je pre ni¢ dolezité atieto Udaje musi preformulovat do cielov pre jednotlivych
obchodnikov. Je dblezité si uvedomit, Ze KPIs musia byt nastavené na mieru pre
regoién, obchodnika ajeho sklsenosti. Nemali by byt hodnoty prilis jednoducho
dosiahnutelné avsak ani naopak.

Navrh 4: Naviazat na bonusy a variabilnt zlozku mzdy

Jednalo by sa o systém, kedy by vietky odmeny boli zavislé od vykonnosti obchodnika.
Keby sa medzi KPIs nastavila aj maximalny limit neodpovedanych mailov, firma by
velmi jednoducho mohla zvysit aktivitu na odpovedane emaily, ¢o je v tomto pripade
problém.

PROJEKTY:

Navrh 16 :Nastavit najddlezZitejsie KPIs do pavukového grafu

Pavukovy graf by graficky zobrazoval vSetky dolezité KPls v jednom grafe a porovnanie
reality s cielom. Je narocny na pripravu, kedZe aby ddval zmysel musi byt zostrojeny
pre kazdého obchodnika individualne.

Obchodnici nie sU dostato¢ne proaktivni, neoslovuju | effort | benefit
zdkaznikov dostatocne rychlo.
1 | ZlepSit motivaciu jednotlivych obchodnikov 3 2
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2 | ldentifikovat, ¢o zamestnancov motivuje aaplikovat to 4 3
individudlne na ich potrebach

3 | Vytvorit tyZzdenny reporting, kde ukdze top zamestnanca 2 5

4 | Urobit program pre zamestnancov na odmerfiovanie na 5 4
zaklade vysledkov

5 | Nastavit upozornenia v rdmcisystému, ktoré budu zdkaznikov 4 a
upozornovat nech odpovedia

6 | Zakomponovat aktivitu do kpis 3 3

7 Nastavit pokuty, ak budd obchodnici neaktivni 1 1

8 | Najat ¢loveka, ktori bude kontrolovat aktivitu 2 1

9 | Nastavit,aby zdkaznik mohol udat zamestnanca za neaktivitu | 2 2

10 | Vytvorit call centrum na oslovovanie zdkaznikov 4 2

11 | Vytvorit automatizovane maily, nech sa zakaznik ozve kde
bude nieco potrebovat, obchodnik nemusi byt aktivny 3 3

12 | Vyhodit najhorsieho obchodnika v Statistikdch za posledny : 5
rok, budu sa snazit viac, aby neprisli o pracu.

13 | Dat obchodnikom pocit zodpovednosti, aby sa zvysila ich 3 a
motivacia

14 | Nastavit systém tak, aby sa obchodnici navzdjom kontrolovali 3 :
a jeden druhého vyzyvali k aktivite.

15 | Najst kouca, ktory bude obchodnikov udit a vyzyvat k vacse;j ) 3
aktivite.

16 | Posielat zakaznikom formuldre spokojnosti, kde mozZu 3 )
ohodnotit aktivitu obchodnikov — naviazat na odmeny

17 | Nastavit tresty za neaktivitu 2 2

18 | Naviazat na moznost kariérneho rastu, ak bude obchodnik : 3
proaktivny, mdéze stlpat v hierarchi firmy vyssie

19 | Ak bude obchodnik proaktivny ajeho vykonnost sa bude : 5
zvySovat, bude mat vacsi percentudlny podiel na zisku

20 | Vytvorit centrdlny to do list, kde budu vsetky Ulohy a budu sa 4 :
navzajom pozitivne motivovat aby nemali najhorsie vysledky

Tabulka 18 Effort/Benefit matica — proaktivita
Zdroj: Vlastna tvorba
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Graf 14 Effort/Benefit matica — proaktivita
Zdroj: Vlastna tvorba

QUICK WINS:

Navrh 3: Vytvorit tyzdenny reporting, kde ukaze top zamestnanca

Ludia sU radi porovnavani a ich pozitivhe alebo negativne postavenie v ramci skupinky
spolupracovnikov mdze mat na ich motivaciu velmi pozitivny vplyv. Bud sa chcu
zlepsit, ale si chcul udrzat svoje nadstandardné postavenie. Jednym z metrik, ktoré by
sa sledovali by bolo aj pocet zdkaznikov ¢akajlcich na odpoved.

Navrh 4: Urobit program pre zamestnancov na odmenovanie na zaklade vysledkov
Zakaznik by bol odmenovany len na zaklade variabilnej zloZky, Cize na zdklade
redlnych vysledkov a predaja vdanom mesiaci. Vtejto situacii by mozno bral
zodpovednejsie nenechat zdkaznika ¢akat a pravidelne mu odpovedat.

PROJEKTY:

Navrh 13: Dat obchodnikom pocit zodpovednosti, aby sa zvysila ich motivacia
Finan¢na motivacia nie je td spravna, potrebovala by firma, aby sa jeho zamestnanci
citilizodpovedni, Ze ich praca je dblezitd a preto by sa zvySenim zodpovednosti mozno
mohla zdvihnut aj ich pracovna moralka.

Ndvrh 5: Nastavit upozornenia v ramci systému, ktoré budd zdkaznikov upozornovat
nech odpovedia

Jednd sa o technickejSie ndro¢nejsiu operdciu, avSak toto rieSenie by mohlo velmi
efektivhe obchodnikom pripominat, ze ich potencidlny zdkaznik nie je aktivny aje
nutné sa mu ¢o najskdr ozvat.

4.4.2 Implementované rieSenia

Niektoré z navrhovanych rieSeni sa mi podarilo pocas priebehu svojej diplomovej
prace implementovat. Jedna so zmien bola pomoc pri implementacii software
Salesforce, ktord bola ¢asovo velmi narocnd a najvacsia zo vsetkych Navrhnutych
zmien je vSak velké mnozstvo a za ¢asovy interval na realizaciu diplomovej prace, ktory
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je obmedzeny, sa mi podarilo implementovat konkrétne 8 vylepseni, ktoré budu nizsie
rozpisané. Ich redlny dopad bude rozpisany v nasledujlcej ¢asti cyklu: Control.

1) Audit ¢innosti
Audit ¢innosti bol realizovany na zaciatku projektu. V rdmci neho bolo vybranych 10
zamestnancov, ktori pocas 3 tyzdnov evidovali presny ndpln svojej prace. Tento audit
sa nasledne spracovava a zistuju sa mozné zlepsSenia.

Ukazka:

Tereza Jankova Help: Typické priklady operativni
administravy jsou:
zadavani objednavek,
zadavani Gdaja,
vyhledavani..

Datum Zacatek | Konec | Cas Popis prace Klasifikace | Kompetence

prace prace prace

03.04.2018 | 8:00 10:30 | 2:30 Kontrola SF - | operativni | Salesforce

Ukoly odbyt | administrat
Mikulovice iva
03.04.2018 | 10:30 17:00 | 6:30 | obchodné operativni
marketingova administrat
porada iva

04.04.2018 | 7:45 10:00 | 2:15 Porada odbyt - | operativni

planovani administrat
iva

04.04.2018 | 10:00 12:.00 | 2:00 |Kontrola SF - | kreativni Salesforce

pfiprava na | strategie
schlzku S
Martinou a
Alenou
04.04.2018 | 12:00 12:20 | 0:20 Schizka s | kreativni Salesforce
Martinou a | strategie
Alenou ohledné
UkolG v SF

04.04.2018 | 12:20 18:00 | 5:40 Mikulovice operativni
administrat
iva

05.04.2018 | 9:00 11:30 | 2:30 Kontrola opravy | operativni Salesforce,

SF chyb administrat | Trello
iva

05.04.2018 | 11:30 12:30 | 1:00 Email operativni | Outlook
administrat
iva

80




05.04.2018 | 13:30 16:30 | 3:00 | Prochazeni dat v | operativni | Salesforce,
SF - oprava | administrat | Trello
rliznych chyb iva

05.04.2018 | 16:30 18:00 | 1:30 | Prochéazenf operativni | Salesforce,
reportd administrat | Trello

iva

Tieto Udaje budl nasledne po ukonceni 3 mesalnej lehoty spracované lean
manazérom firmy. Po spracovani pomozu firme vyhodnotit, na ktorych ¢innostiach
jednotlivi zamestnanci travia kolko c¢asu. Tieto data budu sluzit ako podklad pre
optimalizaciu procesu.
2) Implementécia software Salesforce.
Toto rieSenie bolo v Effort/Benefit matici navrhnuté pri viacerych pri¢inach vzniku
daného problému. Benefit tohto rieSenia je velmi vysoky, avsak vysoky je aj effort,
Naklady na implementéaciu, ludsky aj ¢asovy kapitdl, ktory musi byt alokovany je velky.
Firma pred implementaciou Salesforce mala velmi komplikovany obchodny proces,
ktory vacsina zamestnancov ani nepoznala. Bola to jedna z najvacsich pric¢in dlhého
sales cycle s velmi velkymi rozdielmi. Prave implementacia Salesforce by mala tento
problém velmi pozitivne ovplyvnit a skratit obchodny cyklus ako je zniZit velkost
vychyliek.
Implementacia
implementacie su::

e Rozdelenie zodpovednosti za aktivity

e proces nebude uzZ tak zavisly na managemente

bola realizovand ako samostatny projekt. Hlavné vyhody

e Jasne definovany proces a jeho nastavenie

e Jednoduché predanie agendy

e Zberdat

e Vytvorenie reportov

e Jednoducha kontrola vykonu obchodnikov

e FEvidencia histérie ku kazdému zakaznikovi

e Nastroj na sledovanie aktivity obchodnikov

e Zamestnanci by mali citit vac¢siu podporu

e Ainé..
Tento novo vytvoreny proces mal teda pozitivny vplyv ako na dizku obchodného cyklu
tak aj na mnozstvo zakaznikov, ktori nedostanu odpoved.
Nizsie vkladdm celkovy proces Salesforce
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Obrazek 38 Optimalizovany proces

Zdroj: Vlastna tvorba
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Rozdiely optimalizovaného procesu vocdi procesu pdvodnému:
e ZjednoduSenie procesu.
e Znizenie zapojenia managementu do rozhodovacieho procesu v ramci
obchodného cyklu.
e Implementacia Salesforce. Na zadklade ktorej bol pridany do procesu.
e (QOdstranenie Vyroby z celého procesu.

3) Vytvorit sales coverage mapu

Navrh rieSenia problému, kde zadkaznik neobdrzi odpoved, ktorého pri¢inou je nejasné
rozdelenie zodpovednosti medzi zamestnancami. Dochéadzalo ksituaciam, Ze
zdkaznik neobdrzal odpoved prave preto, lebo nikto nevedel, koho je zodpovednost
mu odpovedat.

Toto riesenie patri do skupiny Quick Wins, kedy je Eurdépa geograficky rozdelend
a kazda zcasti je priradend zodpovednej osobe vdanej oblasti. Tymto velmi
jednoduchym krokom by sa mali eliminovat situdcie, kedy zdkaznik nedostal odpoved.

A
Account owners of small to medium
customers across the globe for export

winter products i
o &

- i
|:| Martina i
O ¢ T %

Alena L ”}j A e
I:I ool é ‘éa :2{ FO_U Russia
a ‘\‘ 7’ £
|:| Stephan
_ R N S N

15.3.2018

Obrézek 39 Mapa rozdelenia obchodnikov
Zdroj: vlatna tvorba
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4) Skolenie na Outlook

Jednalo sa o rychle Skolenie, kde v skratke Séf obchodu ukdzal nastroje, ktoré by bolo
dobré vyuzivat v dennej praxi. Vytvoril sa priestor pre zamestnancov aby medzi sebou
zdielali skUsenosti a tipy, ¢o komu funguje a ¢o nie.

Tento quick win pomohol pri eliminacii nezodpovedanych emialov. Zamestnanci si
rozdelili svojich zdkaznikov a pridali Stitky, ktoré poméhaju pri orientdcii a takisto
skracujd dobu medzi prijimanim a odpovedanim.

5) Skolenie na Salesforce

VSetci zamestnanci, ktori budud pracovat so Salesforce dostali na Gvod Skolenie, aby
boli schopni vykonavat pracu efektivne a tento nastroj sa stal pre nich prinosny. Na
dvod je v8ak nutné ich zaucit a tak sa stalo

Nasledujuci obrazok zobrazuje obsah skolenia, ktoré viedol expert na Salesforce:

Agenda for today

= Morning Part
a) What is CRM software and why we need it?
b) How to make your efforts and work more efficient, easier, transparent.

c) What we have done so far...

d) 3 Phases of implementation for next 2 years
= (Coffee Break at 10:30

a) Basic processes in Phase 1:

1) The sales process from lead to opportunity
2)  Leads (potential customers)

3)  Accounts (customers)

4} Opportunities

5)  Contracts, Terms and Conditions

= Lunch Break at 12:30

a) Responsibilities between Key Account Managers and Customer Service

b) Reporting

c) Data Import Guidelines — importing contacts, checking with SAP and etc.
= (Coffee Break at 14:30

a) Price list making

b) Future steps

c) Questions and Answers

= Finish by latest 16:00
= Optional dinner and discussion if needed in the evening

Obrazok 40 Obsah skolenia Salesforce
Zdroj: interny materidl firmy Plastkon
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6) Vytvorenie reportingov- dashboardy

Vo firme chybalo nastavenie reportingu, ktorym by mohli sledovat aktivitu
obchodnikov a ich Uspednost v Case. Vdaka zberu dat boli vo firme vytvorené takzvané
dashboardy, v ktorych su sledované vSetky doblezité metriky pre obchodny tym firmy
Plastkon.

Ukazka metrik z prilezitosti na Zimu 2018

Winter 2018 - Amount by Stage b4 Winter 2018 - Open Opportunities (Value) ® Winter 2018 - Won Opportunities (Value) “®

Sum of Amount (EUR) st Sum of Amount (EUR) Sum of Amount (EUR)
Stage
0 500K im 15m 0 50K 100k 150K

Realss

01.Identify the Need

- Stephan Fuchs
02.Consult Solution

03.Calculate Quote ~ Bayid'Hama. e
g Alena Mala £
3 & Martina Robotkové J§ 3.6k
05.Prepare Offer 2. Martina Robotkova =
€ -4

06.0ffer Sent Tereza Jankové

[ ]
®
®
04 Approval Pending @
[ ]
L ]
L ]

07.Negotiations

Alena Mala §f 3k
Andrea Janasova

08 Preparing Order

09.0rder Confirmatio... @ e fron
Closed Won @ Paal Stensland I 68K Jan'Prouza | 448
View Report (Winter 2018 - Opportunities Forecast) View Report (Winter 2018 - Opportunities Open) View Report (Winter 2018 - Opportunities Won)
Winter 2018 - Opportunities Target = Winter 2018 - Opportunities Target ks Winter 2018 - Amount by User =
4M
‘g Sumn of Amount (EUR} Opportunity Owner
< Stephan Fuchs @
£
- David Hama @
2 M
< Alena Mald @
H Martina Robotkovd @
H
3 0 3m Tereza Jankovd @
. N o o N Andrea Jandsova @
& & & S & 0 Jan Prouza @
& £ & q“\ é‘”s\ Paal Stensland
& & ¥ ¥ 3,000,449 (100%)
(2m to 3m)
Created Date
View Report (Winter 2018 - Opportunities Target) View Report (Winter 2018 - Opportunities Forecast) View Report (Winter 2018 - Opportunities Forecast)

Winter 2018 - Lost Opportunities (Value) 2 Winter 2018 - Opportunities Close Date (Month) b
Sum of Amount (EUR) B Sum of Amount (EUR)
Opportunity Owner
[ 6K 12« 18k 24K 30 0 200k 400K 600K 800K n 12m
" Alena Mal
February 2015 | ena Mala. @
March 2018 [ I Stephan Fuchs @
. Stephan Fuchs April 2018 I —— Tereza Jankova @
= May 2018 [ Martina Robotkova [l
3 2 anezos [
> 8 July2018 [ Jan Prouza @
5 g august 2018 [N Andrea Jandsova
O september 2018 | David Hama @
October 2018 [
Tereza Jankova X November 2018 i Paal Stensland
December 2018 [Nl
May 2019 |
View Report (Winter 2018 - Opportunities Lost) View Report (Winter 2018 - Opportunities Close Date)

Graf 15 Nastenka Salesforce
Zdroj: Salesforce

Dashboard je interaktivny a je mozné ho vyfiltrovat na akykolvek ¢asovy interval. Na

kazdé okno je mozné kliknut a zistit zdrojové data a blizSie informéacie k metrikam,
ktoré majd nan vplyv.

85



7) Vytvorenie Trello ndstenky na Salesforce QA

Zamestnanci vo firme zacali pracovat s platfoprmou Salesforce a vtomto momente sa
aj napriek Uspesnému zaskoleniu vsetkych kompetentnych zamestnancov vytvorili
dalSie otazky, na ktoré potrebovali odpoved, aby mohli spradvne tento nastroj vyuzivat.
Z tohto dévodu bol vytvoreny v aplikacii Trello ndstenka s ¢astymi otdzkami. Pristup na
tuto ndstenku maju vSetci zamestnanci, ¢o v Salesforce pracujd a takisto firma, ktora
pomahala s implementéciou. Tdto firma spolocne s Séfom obchodu zodpoveda za to,
aby v pripade otdzky bola ¢o najrychlejsie vlozend odpoved zamestnancom. Takisto to
slUzZi aj ako priestor, kde su ¢asto kladené otdzky, to znamend, Ze v mnohych pripadoch
zamestnanec najde odpoved v ,historickych” otdzkach.

[ nNasténky yol
] A | i : P }
| Plastkon Telin Free & Vidigina pro tym v‘l l 4
| X ‘ W 1 i K5I8}
General QA Leads Q&A s ; Accounts Q&A Opportunities Q&A
Terminology Reason Qualified - not Converted " Whatis Bonus Sum? /| How to name opportunities?
= = N =
= - | =
i What is Account Status? ‘ |
Suggesting price book codes for When should you Disqualify a lead? M = How to successfully go through
approval process (NOT applicable for Approval Request on quote?
Key Accounts) How to Qualify a Lead? BANT What is Business Cycle?
— Methodology How to estimate Opportunity Amount?

How to estimate Turnover Potential?

e
L]

How to correctly input mobile and

How to set Opportunity Close Date?
phone number? =

I
When should you add someone to l

Converting a Lead - What should you Account's Contacts? Pridat kartu

do? } .
; = What is the difference between i )
Account owners of small to medium Inbound and Outbound channel? jj Fidatkatu
businesses for export winter (+ = o1 ‘3‘
A
1

shovels) '
I
® 91 @3 Pridat kartu

How to use Chatter and field !

"Description"?

Pridat kartu

Graf 16 Obchodna nédstenka Salesforce
Zdroj: Trello
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8) Vytvorenie Trello ndstenky na Sales Tools

Ako bolo spomenuté medzi problémami, ktoré spomalujd sales cyklus je aj absencia
databdze. Avsak je dblezité si uvedomit, Ze sa nejednd iba o databdzu informacii
o zdkaznikoch, ale bolo potrebné vytvorit aj databdzu ndstrojov, manudlov a katalégov,
ktoré st obchodnym zastupcom k dispozicii pri komunikacii so zdkaznikmi.

Sales Tools .| »— Plastkon Team, Free ol & Viditelna pro tym . .
Sending price offers Customer onboarding | Product Data Displays, POS, Showrooms
Intro Letter and other templates Required information before ordering New products technical info

-
= 94 = @1 ® = o1

Price Book - empty version
o1 21

Standard Terms & Conditions

Payments Insurance

Order Form - standard packaging
©2 21

Pridat kartu

v Fs
&/ oum
o -, &/ it
Q% OusTon 0G4
> P ¢ ® Catal & Websit
atalogues ‘ebsites
1 W < s % g Gardenico POS displays and metal
N | b= £ 9292 KH stands Catalogue
' . = 02 96
Pishiay Musi ool Product presentations

® ©3 7 B

¥ Winter and Shovels POS displays
and metal stands

Pinterest

<3 Drophox

Dropbox acces and manual

02

Gardenico and Winter virtual

Offer in Excel
showrooms
o1 @1 = 9
= 91
nii NEF
SN i e e o

Pridat kartu

Pridat kartu

Pridat kartu

Graf 17 Trello obchod ndsténka
Zdroj: Trello firmy Plastkon product

Teraz nie je nutné, aby si kazdy obchodny zastupca zvlast ukladal vsetky aktuédline data,
ale vSetko je zdielané a aktualne pripravené k dispozicii na nastenke v Trelle.

Tento krok by mal takisto pomoéct ku skrateniu sales cycle atakisto klepsej
komunikacii naprie¢ obchodnym timom.
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4.5 CONTROL

V rdmci poslednej fazy kontrol budem vyhodnocovat, ¢i sa mi podarilo dosiahnut
zadany ciel.

Problém: Prilis dlhy sales cycle.

Hlavny ciel: Skratenie priemerného sales cycle 0 15% ( z 3,5 mesiaca na 3 mesiace) do
maja 2018
Priciny vzniku:

Chyba databaza centrdlne neukladajl informacie, minulé cenniky, podmienky,
zmluvy - len v emailoch, ndro¢né dohladat

Obchodni zastupcovia nemd&zu rozhodovat o urcitych veciach v obchodnom
procese bez sUhlasu majitelov, o extrémne spomaluje proces/zavislost na
managemente

Firma nemad dostatok ludi na vykonavanie vsetkych potrebnych &innosti.
Cinnosti st rozdelené, musf sa &akat.

Procesy nie sU spravne nastavené av mnohych pripadoch nie st ani definované,
Zla segmentacia zakaznikom jej vytvorenie by ulahcilo rozhodovaci proces a
tym paddom by sa mal zrychlit aj dlhy obchodny proces

Chybaju data na reporting

V grafe nizSie je zobrazeny sucasny stav obchodného procesu. Je nutné poznamenat,
Ze sU do neho viozené vsetky nové obchodné prileZitosti, ktoré boli uzatvorené

v obdobi od implementacie zmien az po obdobie vyhodnotenia, jednda sa pribliZzne
0 dva mesiace.

Distribution of Data

Locate the center (mean and median). Assess the variability and identify any outliers.

Descriptive Statistics

N 22
Mean 89,455
Standard deviation 19,370
Minimum 56
5th percentile 57,35
25th percentile 74,25
Median 84,5
75th percentile 106,75
95th percentile 128,65
& — Maximum 130
Range 74

60 80 100 120 140
Sales cycle - optimised

Graf 18 krabicovy graf novy proces
Zdroj: Vlastna tvorba
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Tabulka nizSie porovnava pdvodny a stcasny stav.

Maximum 269 130 -139,00
Horny kvartil (75%) 172 106 -66,00
Median (50%) 83 84 1,00
Dolny kvartil (25%) 36 74 38,00
Minimum 8 56 48,00
Rozsah 261 74 -187,00
Priemer 106 89 -17,00

Tabulka 19 : Vyhodnotenie dizka obchodného cyklu
Zdroj: Vlastna tvorba

Je mozno si vSimnut, ze rozdiel v niektorych Udajoch je kladny v niektorych zdporny.
Cielom rieSenia bolo skratit obchodny proces o 15% ( z 3,5 mesiaca na 3 mesiace), ¢o
sa podarilo.

V suc¢asnosti je priemer necelych 90 dni. V ramci optimalizacie procesu sme chceli
docielit aj znizenie vykyvov medzi obchodnymi cyklami, ¢o sa podarilo taktiez. Doby
obchodného cyklu uz nemaju az tak velké rozdiely. Klesol aj priemer a horny kvartil, ¢o
je zapricinené zmensenim rozdielov medzi datami. Medidn ostal v obidvoch pripadoch
takmer totozny. Minimdlna hodnota bola zvysena o 48 dni. V pbévodnom cykle je
hodnota 8 pravdepodobne zapricinena neskorym zapisanim dat do systému.
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Prilis
dlhy

sales
cycle

Implementacia
Salesforce

Jednoznacne definovany proces

Vytvorit sales
coverage mapu

Jasné rozdelenie Uloh medzi
zamestnancov,

Audit ¢innosti

Firma vie, kto ¢o robi a kolko do danej
cinnosti investuje ¢asu, podklad pre
budlcu analyzu

Skolenie na Zamestnanci efektivne vyuzivaju
Outlook nastroje v rdmci Outlooku
Skolenie na Zamestnanci efektivne vyuzivaju
Salesforce nastroje v rdmci Salesforce
Vytvorenie

reportingov-

Aktudlny prehlad o vysledkoch
jednotlivcov

dashboardy
Vytvorenie  Trello ) o
. Vytvorenie platformy pre komunikaciu
nastenky )
problémov
Salesforce QA
Vytvorenie  Trello ) ] )
Vytvorenie platformy pre zdielanie

nastenky na Sales

Tools

materialov

Firme sa
podarilo
dosiahnut v
roku 2018
priemerny
sales cycle 89
dni, ¢o
zodpoveda
necelym 3

mesiacom

Tabulka 20: Vyhodnotenie ciel'1

Zdroj: Vlastna tvorba
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Problém 2: Zdkaznik neobdrzi odpoved.
Ciel: Znizit podiel pripadov, kedy zdkaznik nedostane od firmy odpoved z 39% (167
zdkaznikov v sUc¢asnosti ¢akd na odpoved od firmy na 30% do maja 2018

Priciny:
e Nejasnérozdelenie zodpovednosti - kto ma akého zdkaznika, kto zodpovedé za
ktoru Ulohu, ¢o sa ma robit, ...
e Zamestnanci nevedia ¢o maju robit
e LepSie vyuZitie emailovych schranok
e Neexistuju KPIs
e Obchodnicinie si dostato¢ne proaktivni, aby oslovovali zakaznikov rychlejsie.

Problém | Opatrenie Ucinok Zlepsenie
Implementacia | Zasielanie notifikacii o neaktivnych | Eirma mé
Salesforce zakaznikoch. v sucasnej

Jasné rozdelenie dloh medzi | dobe mene;
Sz " Vytvorit sales zamestnancov, nenastane pripad, ze by | 5¢o 30%
aKaznik | coverage mapu | nemala prileZitost priradeny | zgkaznikov,
neobdrzi zodpovednu osobu ktorf

odpoved | . ) ] i o .
Skolenie na Zamestnanci efektivne vyuzivaju | neobdrzali
Outlook nastroje v ramci Outlooku odpoved (62
Skolenie na Zamestnanci efektivne vyuzivaju | Zakaznikov
Salesforce nastroje v ramci Salesforce z210).

Tabulka 21: Vyhodnotenie ciel 2
Zdroj: Vlastna tvorba

Odpoved zdkaznikovi - novy proces QOdpoved zdkaznikovi - povodny proces

m takd na odpoved = odpovedané = ¢aka na odpoved = odpovedané

Graf 19 Odpoved'zdkaznikom porovnanie
Zdroj: Vlastna tvorba

Na grafe mozeme vidiet, Ze v novom procese doslo k pozitivnemu efektu. Percento
zdkaznikov, ktori nedostali odpoved sa zmensil o viac ako 9%. Dbévody sU uvedené
v tabulke vyssie.
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Zaver

V zdvere by som rada vyhodnotila Uspesnost diplomovej prace.

Prvym definovanym problémom bol prilis dlhy obchodny cyklus. Cielom bolo skratenie
priemerného obchodného cyklu 0 15 % do maja 2018 pomocou metddy DMAIC. Ako
hlavné priciny vzniku tohto problému boli identifikované napriklad nenastavené
procesy, nejasné rozdelené zodpovednosti a takmer Ziadne rozhodovacie pravomoci
na strane obchodnych zastupcov. Na odstranenie pricin vzniku boli zrealizované tieto
optimalizaZné napady: implementdacia Salesforce, prebehol audit ¢innosti a radikalne
znizenie zapojenia managementu do rozhodovacieho procesu v ramci jednotlivych
zakaziek. Vysledkom je zniZenie priemerného obchodného cyklu o 156 %. Ciel sa
podarilo splnit a nastavit fungujici proces.

Druhym dciasto¢nym problémom bolo vysoké mnozstvo zakaznikov, ktorym firma
neodpovedala. Cielom bolo znizit podiel pripadov, kedy zdkaznik nedostane od firmy
odpoved z39 % na 30 %. Medzi identifikované hlavné pri¢iny vzniku patri nejasné
rozdelenie zodpovednosti, preplnené emailové schranky, v ktorych sa obchodnici
nevyznali, chybajlci nastroj na meranie vykonu. Na odstranenie pric¢in vzniku bol
zavedeny Salesforce, vytvorend mapa, kde je kazdému obchodnikovi priradena urcita
oblast a organizéacia sSkoleni na Salesforce a Outlook. Vysledkom je zniZzenie mnozstva
zdkaznikov bez odpovede 0 9 %, o znameng3, Ze ciel bol spineny.

Vdaka dosiahnutiu dvoch vyssie spominanych cielov mézZzem s radostou konstatovat,
Ze ciel prace stanované vjej zadani ato navrhnutie zlepsenia, ktoré zabezpedi
zrychlenie obchodného procesu, bol v plnej miere dosiahnuty.

Implementaciu softwaru Salesforce vidim ako zmenu, ktord mala na vysledok najvacsi
vplyv. Firma mé jasne nastaveny proces a zacala systematicky zbierat data, ktoré méze
v budulcnosti vyuZzit na rézne druhy analyz.

Vradmci prace boli navrhnuté dalSie podnety na zlepSovanie, avSak jedna sa o dlhé
projekty, ktoré nebolo mozné realizovat z asovych ddévodov. Firma prednedavnom
zamestnala lean manazéra, ktorému boli vSetky podnety odovzdané a planuje
niektoré z navrhnutych projektov v buduicnosti realizovat.

So svojim vysledkom som spokojna. Podarilo sa mi splnit nastavené ciele, nasla som

rieSenia na tieto problémy, ktoré su pre firmu Plastkon product s.r.o. prinosom. Pocas
prace som sa naucila mnoho zaujimavych veci, ktoré urlite v budlcnosti vyuZijem.
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Priloha: vstupné data

Opportunity Close Stage Date Last Activity
ID date Created
3927 01.11.2018 | Identified/Qualified 09.11.2017
3828 31.08.2018 | Identified/Qualified 15.08.2017 15.08.2017
3938 31.08.2018 | Identified/Qualified 20.11.2017 20.11.2017
3922 17.08.2018 | Working on quote 07.11.2017 07.11.2017
3656 31.05.2018 | Closed lost 10.05.2017 19.05.2017
3619 30.04.2018 | Identified/Qualified 20.03.2017 20.03.2017
3925 30.04.2018 | Closed lost 09.11.2017
3926 30.04.2018 | Closed lost 09.11.2017
3540 31.03.2018 | Identified/Qualified 21.02.2017 16.05.2017
3659 31.03.2018 | Products selected 16.05.2017 01.05.2017
3856 31.03.2018 | Quote sent 18.09.2017 30.10.2017
3857 31.03.2018 | Quote sent 18.09.2017 30.10.2017
3950 31.03.2018 | Quote sent 17.01.2018 17.01.2018
3943 16.03.2018 | Working on quote 23.11.2017 21.11.2017
3849 01.03.2018 | Quote negotiation 12.09.2017 16.10.2017
3840 28.02.2018 | Quote negotiation 07.09.2017 16.10.2017
3860 28.02.2018 | Quote sent 20.09.2017 30.10.2017
3918 28.02.2018 | Identified/Qualified 29.10.2017 19.10.2017
3701 05.02.2018 | Closed won 12.06.2017 24.07.2017
3704 01.02.2018 | Closed won 13.06.2017 24.07.2017
3838 31.01.2018 | Closed won 07.09.2017 14.09.2017
3841 31.01.2018 | Quote sent 07.09.2017 07.09.2017
3845 31.01.2018 | Products explained 12.09.2017 16.10.2017
3700 24.01.2018 | Quote sent 12.06.2017 12.06.2017
3547 23.01.2018 | Quote sent 23.02.2017 02.11.2017
3886 23.01.2018 | Quote sent 19.10.2017 19.10.2017
3536 22.01.2018 | Quote sent 20.02.2017 20.02.2017
3538 22.01.2018 | Quantity and Delivery time negotiations 21.02.2017 14.07.2017
3559 22.01.2018 | Quote sent 01.03.2017 15.11.2017
3560 22.01.2018 | Quote sent 01.03.2017 23.11.2017
3592 22.01.2018 | Quote sent 10.03.2017 22.09.2017
3612 22.01.2018 | Quote sent 16.03.2017 02.03.2017
3650 22.01.2018 | Products explained 13.04.2017 26.05.2017
3653 22.01.2018 | Quote sent 02.05.2017 02.05.2017
3654 22.01.2018 | Quote negotiation 05.05.2017 14.08.2017
3684 22.01.2018 | Identified/Qualified 22.05.2017 28.09.2017
3691 22.01.2018 | Quote sent 06.06.2017 06.06.2017
3695 22.01.2018 | Identified/Qualified 07.06.2017 07.06.2017
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3741 22.01.2018 | Quote sent 20.07.2017 07.12.2017
3780 22.01.2018 | Working on quote 03.08.2017 03.08.2017
3819 22.01.2018 | Working on quote 04.08.2017 07.12.2017
3820 22.01.2018 | Quote sent 04.08.2017 10.11.2017
3827 22.01.2018 | Working on quote 14.08.2017 14.08.2017
3850 22.01.2018 | Quote sent 13.09.2017 13.09.2017
3855 22.01.2018 | Working on quote 18.09.2017 26.09.2017
3865 22.01.2018 | Identified/Qualified 25.09.2017 25.09.2017
3870 22.01.2018 | Working on quote 27.09.2017 27.09.2017
3871 22.01.2018 | Identified/Qualified 28.09.2017 28.09.2017
3879 22.01.2018 | Quote negotiation 11.10.2017 11.10.2017
3923 22.01.2018 | Quote sent 07.11.2017 14.11.2017
3933 22.01.2018 | Quote sent 13.11.2017 24.05.2017
3945 22.01.2018 | Quote sent 05.12.2017 05.05.2017
3561 19.01.2018 | Quote sent 01.03.2017 04.12.2017
3563 19.01.2018 | Quote sent 02.03.2017 02.05.2017
3570 19.01.2018 | Quote sent 02.03.2017 23.11.2017
3571 19.01.2018 | Quote sent 02.03.2017 29.06.2017
3572 19.01.2018 | Quote sent 02.03.2017 06.11.2017
3576 19.01.2018 | Quote sent 06.03.2017 12.04.2017
3586 19.01.2018 | Quote sent 10.03.2017 10.03.2017
3587 19.01.2018 | Quote sent 10.03.2017 08.11.2017
3588 19.01.2018 | Quote sent 10.03.2017 21.11.2017
3589 19.01.2018 | Quote sent 10.03.2017 22.11.2017
3590 19.01.2018 | Quote sent 10.03.2017 10.03.2017
3591 19.01.2018 | Quote sent 10.03.2017 10.03.2017
3610 19.01.2018 | Quote sent 16.03.2017 22.11.2017
3611 19.01.2018 | Quote sent 16.03.2017 01.03.2017
3652 19.01.2018 | Quote negotiation 02.05.2017 13.10.2017
3825 19.01.2018 | Quote sent 08.08.2017 05.12.2017
3632 18.01.2018 | Working on quote 24.03.2017 01.11.2017
3647 18.01.2018 | Quote sent 03.04.2017 08.12.2017
3831 18.01.2018 | Identified/Qualified 17.08.2017 17.08.2017
3534 17.01.2018 | Quote sent 20.02.2017 27.10.2017
3535 17.01.2018 | Quote sent 20.02.2017 01.12.2017
3545 17.01.2018 | Quantity and Delivery time negotiations 22.02.2017 14.09.2017
3585 17.01.2018 | Quote sent 10.03.2017 22.11.2017
3615 17.01.2018 | Quote sent 16.03.2017 15.11.2017
3630 17.01.2018 | Quote sent 23.03.2017 HEHHHHHER
3638 17.01.2018 | Products explained 30.03.2017 27.04.2017
3643 17.01.2018 | Quantity and Delivery time negotiations 31.03.2017 23.11.2017
3644 17.01.2018 | Quantity and Delivery time negotiations 31.03.2017 04.12.2017
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3694 17.01.2018 | Identified/Qualified 07.06.2017 16.11.2017
3703 17.01.2018 | Quote sent 13.06.2017 22.11.2017
3932 17.01.2018 | Quote sent 13.11.2017 24.05.2017
3555 15.01.2018 | Working on quote 01.03.2017 01.03.2017
3562 15.01.2018 | Quote sent 01.03.2017 20.02.2017
3565 15.01.2018 | Quote sent 02.03.2017 02.03.2017
3566 15.01.2018 | Quote sent 02.03.2017 02.03.2017
3567 15.01.2018 | Quote sent 02.03.2017 23.11.2017
3568 15.01.2018 | Quote sent 02.03.2017 20.04.2017
3569 15.01.2018 | Quote sent 02.03.2017 02.03.2017
3573 15.01.2018 | Quote sent 03.03.2017 10.11.2017
3581 15.01.2018 | Quote sent 10.03.2017 10.03.2017
3582 15.01.2018 | Quote sent 10.03.2017 10.03.2017
3583 15.01.2018 | Quote sent 10.03.2017 13.03.2017
3584 15.01.2018 | Quote sent 10.03.2017 10.03.2017
3637 15.01.2018 Identified/Qualified 30.03.2017 14.03.2017
3713 15.01.2018 | Quote sent 23.06.2017 10.08.2017
3731 15.01.2018 Identified/Qualified 29.06.2017 30.06.2017
3732 15.01.2018 | Working on quote 29.06.2017 21.11.2017
3823 15.01.2018 | Identified/Qualified 08.08.2017 08.08.2017
3824 15.01.2018 | Quote sent 08.08.2017 31.08.2017
3830 15.01.2018 | Identified/Qualified 17.08.2017 17.08.2017
3839 15.01.2018 | Quote sent 07.09.2017 07.09.2017
3844 15.01.2018 | Working on quote 12.09.2017 14.08.2017
3888 15.01.2018 | Products explained 20.10.2017 20.10.2017
3913 15.01.2018 | Quote sent 25.10.2017 25.10.2017
3919 15.01.2018 | Working on quote 01.11.2017 30.10.2017
3921 15.01.2018 | Identified/Qualified 07.11.2017 07.11.2017
3924 15.01.2018 | Out for signature 08.11.2017 08.11.2017
3930 15.01.2018 | Quote negotiation 10.11.2017 09.11.2017
3939 15.01.2018 | Quote sent 20.11.2017 20.11.2017
3941 15.01.2018 | Quote sent 22.11.2017 22.11.2017
3942 15.01.2018 | Working on quote 23.11.2017 21.11.2017
3835 12.01.2018 | Identified/Qualified 29.08.2017 29.08.2017
3834 11.01.2018 | Quote sent 24.08.2017 26.10.2017
3641 10.01.2018 | Working on quote 30.03.2017 30.11.2017
3829 10.01.2018 | Identified/Qualified 17.08.2017 04.07.2017
3833 10.01.2018 | Closed won 21.08.2017 21.08.2017
3917 01.01.2018 | Quote sent 27.10.2017 27.10.2017
3883 31.12.2017 | Quote negotiation 18.10.2017 30.10.2017
3890 31.12.2017 | Quote sent 24.10.2017 24.10.2017
3915 31.12.2017 | Quote sent 26.10.2017 26.10.2017
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3934 31.12.2017 | Quote sent 15.11.2017 15.11.2017
3935 31.12.2017 | Quote sent 15.11.2017 15.11.2017
3936 31.12.2017 | Quote sent 15.11.2017 15.11.2017
3946 31.12.2017 Products explained 06.12.2017 06.12.2017
3947 31.12.2017 | Products explained 06.12.2017 06.12.2017
3948 29.12.2017 | Quote sent 29.12.2017 05.10.2017
3931 28.12.2017 | lIdentified/Qualified 13.11.2017 13.11.2017
3646 06.12.2017 | Closed lost 03.04.2017 02.05.2017
3832 01.12.2017 | Products explained 21.08.2017 27.10.2017
3574 30.11.2017 | Closed won 06.03.2017 21.11.2017
3603 30.11.2017 | Quote sent 13.03.2017 03.01.2018
3639 30.11.2017 | Closed lost 30.03.2017 09.03.2017
3928 30.11.2017 | Quote sent 09.11.2017

3929 30.11.2017 | Quote sent 09.11.2017

3937 30.11.2017 | Working on quote 20.11.2017 20.11.2017
3737 27.11.2017 | Closed won 13.07.2017 13.07.2017
3873 23.11.2017 | Quote negotiation 03.10.2017 10.10.2017
3874 23.11.2017 | Quote negotiation 03.10.2017 10.10.2017
3875 23.11.2017 | Quote negotiation 03.10.2017 10.10.2017
3876 23.11.2017 | Quote negotiation 03.10.2017 10.10.2017
3745 22.11.2017 | Quote sent 25.07.2017 02.08.2017
3715 20.11.2017 | Closed lost 24.06.2017 03.08.2017
3718 20.11.2017 | Quote sent 26.06.2017 03.08.2017
3719 20.11.2017 | Quote sent 26.06.2017 03.08.2017
3721 20.11.2017 | Quote sent 26.06.2017 02.08.2017
3722 20.11.2017 | Working on quote 26.06.2017 02.08.2017
3723 20.11.2017 | Quote sent 26.06.2017 18.09.2017
3649 15.11.2017 | Closed won 13.04.2017 14.11.2017
3705 15.11.2017 | Quote sent 14.06.2017 14.08.2017
3765 15.11.2017 | Closed lost 02.08.2017 14.09.2017
3882 09.11.2017 | Closed won 17.10.2017 07.11.2017
3877 02.11.2017 | Quote sent 06.10.2017 06.10.2017
3920 02.11.2017 | Closed won 02.11.2017 02.11.2017
3692 01.11.2017 | Closed won 07.06.2017 30.06.2017
3693 01.11.2017 | Closed won 07.06.2017 30.06.2017
3696 01.11.2017 | Closed lost 08.06.2017 20.06.2017
3697 01.11.2017 | Closed won 08.06.2017 20.06.2017
3698 01.11.2017 | Quote sent 09.06.2017 14.08.2017
3699 01.11.2017 | Quote sent 09.06.2017 06.08.2017
3542 31.10.2017 | Closed lost 21.02.2017 14.09.2017
3707 31.10.2017 | Products selected 21.06.2017 30.10.2017
3818 31.10.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017

102



3837 31.10.2017 | Closed lost 07.09.2017 07.09.2017
3853 31.10.2017 | Quote sent 14.09.2017 26.10.2017
3872 31.10.2017 | Quote sent 01.10.2017 01.10.2017
3878 31.10.2017 | Closed lost 11.10.2017 11.10.2017
3880 31.10.2017 | Quote negotiation 16.10.2017 10.10.2017
3881 31.10.2017 | Closed lost 16.10.2017 30.10.2017
3884 31.10.2017 | Closed won 19.10.2017 19.10.2017
3889 31.10.2017 | Closed won 20.10.2017 20.10.2017
3914 31.10.2017 | Quote sent 26.10.2017 16.10.2017
3577 18.10.2017 Closed lost 08.03.2017 14.09.2017
3852 18.10.2017 Quote sent 14.09.2017 30.10.2017
3677 13.10.2017 Quote sent 20.05.2017 22.05.2017
3533 12.10.2017 Closed lost 20.02.2017 24.08.2017
3604 10.10.2017 Closed won 15.03.2017 14.07.2017
3743 02.10.2017 Closed won 21.07.2017 21.07.2017
3537 30.09.2017 Working on quote 21.02.2017 21.02.2017
3625 30.09.2017 Closed lost 23.03.2017 14.09.2017
3662 30.09.2017 | Products explained 16.05.2017 08.06.2017
3738 30.09.2017 Quote negotiation 13.07.2017 30.10.2017
3751 30.09.2017 Closed won 26.07.2017 08.08.2017
3532 29.09.2017 | Closed won 20.02.2017 25.09.2017
3551 29.09.2017 | Closed lost 24.02.2017 30.11.2017
3688 29.09.2017 | Closed lost 24.05.2017 13.07.2017
3689 29.09.2017 | Closed lost 24.05.2017 13.07.2017
3690 29.09.2017 | Closed lost 24.05.2017 13.07.2017
3617 28.09.2017 | Closed won 17.03.2017 28.09.2017
3636 22.09.2017 | Closed won 30.03.2017 10.08.2017
3648 22.09.2017 | Closed lost 07.04.2017 24.07.2017
3685 20.09.2017 | Quote sent 23.05.2017 23.06.2017
3620 18.09.2017 | Closed lost 20.03.2017 20.03.2017
3575 13.09.2017 | Closed lost 06.03.2017 14.08.2017
3661 13.09.2017 | Closed lost 16.05.2017 24.05.2017
3614 11.09.2017 | Closed won 16.03.2017 29.08.2017
3762 07.09.2017 | Closed lost 01.08.2017 01.08.2017
3706 01.09.2017 | Quote sent 21.06.2017 06.08.2017
3527 31.08.2017 | Working on quote 17.02.2017 22.08.2017
3541 31.08.2017 | Quote negotiation 21.02.2017 03.01.2018
3629 31.08.2017 | Closed lost 23.03.2017 23.03.2017
3660 31.08.2017 | Quote sent 16.05.2017 13.07.2017
3676 31.08.2017 | Working on quote 20.05.2017 08.06.2017
3680 31.08.2017 | Quote sent 21.05.2017 18.05.2017
3712 31.08.2017 | Closed lost 23.06.2017 23.06.2017
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3817 31.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3826 31.08.2017 | Closed lost 10.08.2017 10.08.2017
3546 30.08.2017 | Closed won 23.02.2017 04.04.2017
3558 30.08.2017 | Closed won 01.03.2017 01.08.2017
3687 30.08.2017 | Closed lost 24.05.2017 13.07.2017
3755 30.08.2017 | Closed lost 01.08.2017 01.08.2017
3756 30.08.2017 | Working on quote 01.08.2017 01.08.2017
3757 30.08.2017 | Working on quote 01.08.2017 01.08.2017
3758 30.08.2017 | Working on quote 01.08.2017 01.08.2017
3759 30.08.2017 | Working on quote 01.08.2017 01.08.2017
3760 30.08.2017 | Working on quote 01.08.2017 01.08.2017
3761 30.08.2017 | Working on quote 01.08.2017 01.08.2017
3764 30.08.2017 | Working on quote 02.08.2017 02.08.2017
3766 30.08.2017 | Quote sent 02.08.2017 02.08.2017
3767 30.08.2017 | Working on quote 03.08.2017 03.08.2017
3768 30.08.2017 | Working on quote 03.08.2017 03.08.2017
3769 30.08.2017 | Working on quote 03.08.2017 03.08.2017
3770 30.08.2017 | Working on quote 03.08.2017 03.08.2017
3771 30.08.2017 | Working on quote 03.08.2017 03.08.2017
3772 30.08.2017 Identified/Qualified 03.08.2017 03.08.2017
3773 30.08.2017 | Identified/Qualified 03.08.2017 03.08.2017
3774 30.08.2017 | Identified/Qualified 03.08.2017 03.08.2017
3775 30.08.2017 | Identified/Qualified 03.08.2017 03.08.2017
3776 30.08.2017 | Closed lost 03.08.2017 03.08.2017
3777 30.08.2017 | Identified/Qualified 03.08.2017 03.08.2017
3778 30.08.2017 | Working on quote 03.08.2017 03.08.2017
3779 30.08.2017 | Identified/Qualified 03.08.2017 03.08.2017
3782 30.08.2017 | Quote sent 03.08.2017 27.09.2017
3783 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3784 30.08.2017 | Working on quote 04.08.2017 04.08.2017
3785 30.08.2017 | Closed lost 04.08.2017 04.08.2017
3786 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3787 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3788 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3789 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3790 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3791 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3792 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3793 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3794 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3795 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3796 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
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3797 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3798 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3799 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3800 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3801 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3802 30.08.2017 | ldentified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3803 30.08.2017 | ldentified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3804 30.08.2017 | Working on quote 04.08.2017 04.08.2017
3805 30.08.2017 | Working on quote 04.08.2017 04.08.2017
3806 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3807 30.08.2017 Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3808 30.08.2017 | Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3809 30.08.2017 Working on quote 04.08.2017 04.08.2017
3810 30.08.2017 Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3811 30.08.2017 Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3812 30.08.2017 Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3813 30.08.2017 Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3814 30.08.2017 Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3815 30.08.2017 Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3816 30.08.2017 Identified/Qualified 04.08.2017 04.08.2017
3821 30.08.2017 | Closed won 08.08.2017 08.08.2017
3822 30.08.2017 | Identified/Qualified 08.08.2017 08.08.2017
3868 30.08.2017 | Quote sent 26.09.2017 26.09.2017
3750 25.08.2017 | Working on quote 26.07.2017 26.07.2017
3544 24.08.2017 | Closed lost 21.02.2017 19.09.2017
3681 24.08.2017 | Quote negotiation 21.05.2017 16.10.2017
3564 17.08.2017 | Closed won 02.03.2017 17.08.2017
3628 16.08.2017 | Closed lost 23.03.2017 24.05.2017
3528 15.08.2017 | Closed won 17.02.2017 03.08.2017
3606 15.08.2017 | Closed won 15.03.2017 17.07.2017
3717 15.08.2017 | Working on quote 26.06.2017 03.08.2017
3726 15.08.2017 | Closed lost 28.06.2017 28.06.2017
3740 10.08.2017 | Working on quote 20.07.2017 21.07.2017
3749 10.08.2017 | Working on quote 26.07.2017 26.07.2017
3631 09.08.2017 | Closed lost 23.03.2017 08.08.2017
3744 05.08.2017 | Working on quote 25.07.2017 25.07.2017
3746 05.08.2017 | Working on quote 26.07.2017 26.07.2017
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Evidence vyplijcek

Prohlasent:

Davam svoleni k pdj¢ovani této diplomové prace. UZivatel potvrzuje svym podpisem,

Ze bude tuto praci fadné citovat v seznamu pouZzité literatury.

Jméno a prijmeni: lvona Dvoranova

V Praze dne: 18. 05. 2018

Podpis:

Jméno

Oddéleni/ Pracovisté

Datum

Podpis
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