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Nazev diplomové prace:

Uplatnéni lean six sigma na cateringu

Abstrakt:

Cilem této prace je navrzeni opatifeni k optimalizaci a zvySeni efektivity v procesu
objednavani obclerstveni u cateringové firmy Express Deli za pomoci metodiky lean six
sigma. Prace je koncipovana jako skutecny projekt lean six sigma vyuzivajici postup DMAIC.
K navrzeni zlepSujicich navrhi byl cely proces diikladné zmapovan.

V teoretické Casti jsou popsany metody leanu a six sigmy, které jsou pouZzivany
v praktické ¢asti prace. Jednad se zejména o metody mapovani procesi. Jednotlivé kapitoly
prace odpovidaji fazim dle metodiky DMAIC. Vyznamnou casti prace je mapovani procest u
zékazniki, diky cemuz jsou v dal$i fazi prace navrzeny opatfeni pfimo reagujici na pozadavky
zékazniki. Vysledkem prace jsou navrzend opatfeni na zlepSeni procesu. Nékterd byla jiz
V prubehu projektu aplikovana.
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Title of the Master’s Thesis

Implementation of Lean Six Sigma in Catering

Abstract:

The aim of the thesis is to suggest recommendation to optimize and increase efficiency in a
process of catering ordering in a company Express Deli by using methods of lean six sigma.
The work is built as real project od lean six sigma using some methods of the methodology
lean six sigma.

In the theoretical part of the thesis, methods of lean six sigma used in the practical
part, are described. These methods are mainly methods of process mapping. Each chapter is a
step of DMAIC methodology. Core part of the thesis is process mapping at a customer side,
so in the other part there are all recommendations directly focused on customers’
requirements. The results of the work are suggested proposals for process improvement. Some
of them were implemented during the project.
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Seznam zkratek

VoC — voice of customer, hlas zakaznika,

CtQ — Critical to Quality,

DMAIC — Define, Measure, Analyze, Improve, Control,
SIPOC — Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers,
TPS — Toyota Production Systém

GE — General Electric

JNJ — Johnson & Johnson



Uvod

Diplomova prace na téma ,,Uplatnéni lean six sigma na cateringu se zabyva aplikaci metod
lean managementu, six sigmy a jejich propojeni jako lean six sigma ve firm¢ Express Deli.
Kazdé odvétvi v primyslu a ve sluzbach musi nejen v souCasnosti Celit velké konkurenci
nejen v ramci svého oboru. Aby této konkurenci firmy mohly celit, musi nejen zvySovat
objem vyroby nebo poskytnutych sluzeb, ale zejména se zaméfovat na zkvalitiovani produktt
a sluzeb a snizovani naklada. Prave tyto metody vedou pomoci silného zaméfeni na zdkaznika
k obéma témto cilim.

Prace bude rozd¢€lena na dvé Casti - teoretickou a praktickou. Teoretickd Cast se bude
zabyvat nejprve charakteristikou metodiky lean six sigma. Bude nastinén §irSi pohled na tyto
metody a jejich vyuziti. Budou popsany také ptinosy lean six sigma. V dalSich kapitolach
prvni ¢asti budou popsany jednotlivé metody, které jsou nasledné pouzivany v praktické ¢asti.
Jedna se zejména o metody spadajici do jednotlivych fazi metodiky DMAIC, ktera je pouzita
v prubéhu celého projektu a projekt je zaroven rozdélen podle fazi DMAIC. Zejména budou
popsany grafické metody mapovani procesu.

Stézejni Casti diplomové prace je prakticka ¢ast zacinajici kapitolou 3, kde budou
jednotlivé metody pifimo pouzity v redlném projektu u firmy Express Deli. Tato firma se
zabyva dodavanim cateringu firemnim zakaznikiim a projekt bude zaméfen na optimalizaci
procesu objednavani cateringu ze dvou pohledii. Prvnim bude pohled zakaznika, kde se bude
jednat o optimalizaci procesu a zakaznického objednavaciho rozhrani Eorder. Proces bude
zaméten na ty ukazatele CTQ, které budou zjistény ve fazi define. Zakladnim néstrojem pro
objednavani obcerstveni je Eorder, internetovy obchod pro zakazniky Express Deli. Vétsina
krokli optimalizace se bude tykat Eorderu.

Ve fazi define a measure budou navstiveny jednotlivi zdkaznici a budou zjiSténa
potfebna data. Ve fazi analyze budou tato data analyzovana a sumarizovana. Pro potieby
prioritizace zjiSténych faktl bude vytvofena anketa mezi b&Zznymi zdkazniky eshopu. Podle
zjisténych potieb zdkazniku v podobé hlasti zakaznika a ndsledné analyze budou poté
navrzeny zlepSovaci opatfeni ke zvySeni efektivity a celkové optimalizaci objednavaciho
procesul.

Druhym pohledem na proces bude pohled pifimo ve firm& Express Deli a bude
zkouméan objednavaci proces z pohledu zaméstnancli firmy. V posledni fazi projektu dle
DMAIC budou navrZena kontrolni opatteni k udrzeni zlepSovaciho cyklu ve firm¢.
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1. Charakteristika pFistupu lean lean six sigma

1.1. Lean

Lean management a six sigma jsou zejména manazerskymi systémy. Dle Arnheitera a
Maleyeffa (2005) prfinési jejich implementace komplexni zménu celé firmy, véetné¢ zmény
firemni kultury, pfistupu k vyrobé, respektive sluzbam, a to celé¢ za neustalého tréninku a
vzdélavani zaméstnancii. Pfipominaji také, ze tyto pfistupy musi byt zahrnuty v celé
organizaci, od vrcholovych manaZeri az po fadové zaméstnance. Prestoze lean vznikl ve
vyrobnich firmach, je snadno a uspé$né vyuzivan i1 ve firmach poskytujicich sluzby, jak fika
(Ross, 2013).

Lean byl poprvé pouzit ve firmé Toyota pod ndzvem Toyota Production System (TPS)
Do t¢ doby bylo synonymem efektivity vyrabét v obfich davkach na sklad. Hlavnim
ptistupem byla standardizace produkti a procest s cilem snizovani nakladi vyuzivanim uspor
z rozsahu (economies of scale). S leanem naopak pfichazi vyroba v malych davkach. Vyroba
je tizena systémem pull, systémem tahu. To znamena odbourdni vyroby na sklad, vyrabi se
pouze na piani zdkaznika. Nicméné 1 v leanu zlstava urcitd Grovenl vyroby na sklad. To se
tyka nenakladnych polozek, napiiklad vyroby Sroubt (Liker, 2010).

Principy leanu jsou odstrafiovani plytvani (muda), snizovani prabézného casu
k dokonéeni produktu (lead time), odstrafiovani variability ve vSech urovnich — od dodavatele,
ptes vyrobu az po poptdvku. DalSim principem je trvalé zlepSovani (kaizen) a nulova
kontrola. Ta neprobiha bud’ viibec (systémy poka yoke) nebo ji provadi kazdy zaméstnanec
sam piimo pii vyrobé (Morgan & Brenig-Jones, 2009).

Podle Svozilové (2011) je lean souhrn metod, které maji za cil odhalit a odstranit vSe
zakladni myslenkou leanu je maximalizace hodnoty pro zdkaznika a zaroven minimalizace
plytvani.

Lean musi byt chapan jako cyklicky proces, ktery je slozen z nékolika krokt, které se
stale opakuji. Zédkladem je urceni hodnoty z pohledu zdkaznika. Hodnota je to, co zédkaznik
kupuje. Je nutné urcit Cinnosti, které hodnotu vytvaieji. Dalsim krokem je fizeni firmy
Vv procesech. Lean rozdéluje firmu na jednotlivé procesy. Firmy fizené procesy jsou vzdy
pohanény potiebou zakaznika. Snahou leanu je dosaZeni dokonalosti pii uspokojovani potieb
zékaznika.

1.2. Six sigma

Ugelem six sigmy je snizit ndklady pomoci sniZeni variability v procesech. Six sigma je také
nastroj ke snizeni plytvani a zvySeni spokojenosti zakaznika a finan¢nich vysledkda.
Zakladnim benefitem je zlepSovani procestt pomoci nalezeni a odstranéni kofenovych piicin
problému a tim dlouhodobé zlepSeni procesti. Six sigma je sloZena z n¢kolika fazi, existuje
vice metod, jak tyto faze popsat, ale vSechny obsahuji monitorovéani procesu a jeho zlepSeni
Néslund (2008).
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Dle Arnheitera a Maleyeffa (2005) je six sigma postavena na nékolika konceptech.
Prvnim je, Ze za kvalitu produktu je zodpovédny kazdy pracovnik firmy. Druhym je zaméteni
na zékaznika ve veSkerych manazerskych rozhodnutich. Ttetim konceptem je zaméfeni na
statistické metody, metody hledani kotenovych pfi¢in atd. Metoda six sigma byla zavedena ve
firmé Motorola v roce 1987. Six sigma odstranuje chyby pomoci snizovani variability.

Pfinosem piistupu six sigma neni pouze kvalita, ale také dostupnost, spolehlivost a
servis. Jelikoz je six sigma zamétfena zdsadnim zplisobem na zdkaznika, vSichni zaméstnanci,
kteti jsou zahrnuti v procesech, které se tykaji zdkaznika, musi byt vyskoleni a pribézné
trénovani.

Six sigma hleda chyby v procesech a jejich pfi¢iny. Dosazenim trovné six sigma firma
dosahuje 3,4 defektt na milion piilezitosti. To se pfitom netyka pouze finalniho produktu,
nebot’ ten muze byt vytvofen v prubéhu i nékolika tisic kroku, kde kazdy je piilezitosti
k chybé. Six sigma vidi defekty ve variabilité procesd, je tedy zavisla na dostupnych datech.

1.3. Leansixsigma

Lean six sigma je spojenim téchto dvou pfistupil. Firma pouzivajici tento systém muze vyuzit
to nejlepsi z obou, jak je znazornéno na Obrazek 1. Ten popisuje fakt, Ze oba ptistupy — lean i
six sigma, jsou uzite¢né s rostouci hodnotou jen do urcitého bodu, poté jsou rostouci
s klesajicim tempem. Pokud je uplatnén pfistup lean six sigma, je mozné dale tézit z vyhod
obou systému alesponi konstantnim tempem. (Arnheiter a Maleyeff, 2005). Tento princip je
zaméten na zvySovani hodnoty a snizovani nékladi, tedy obecnym cilim lean six sigma.

Obrdzek 1 - Lean six sigma, zdroj: Arnheiter a Maleyeff (2005)

Low Cost  — A
L]
L]
: ITILIL] Six Sigma Dl'lly'
L]
L}
= = . Lean Mgmt. Onl
PRODUCER N - ) ean Mgmt. Only
VIEWPOINT -
L) Lean & Six Sigma
High Cost 1
Low Value High Value
CUSTOMER VIEWFOINT

Lean six sigma je nastroj firemni strategie, nastroj leadershipu a také souhrn metod (Snee,
2010). V této praci je vyuzivan nejvice pravé ten posledni bod. Zakladem lean six sigma je
cyklus DMAIC, tedy pét postupnych fazi projektu. Ten se sestava z krokt define, measure,
analyse, improve a control. Pro ovéfeni, zda je ve firm¢ tato metodika vhodna, muze slouzit
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jednoduchy experiment dle Ross (2013). Ten spociva v zaukolovani zaméstnanct pracujicich
ve stejném procesu, aby popsali kroky procesu na papir. Kazdy zaméstnanec d€la tento ukol
samostatné. Poté jsou vysledky shrnuty a ve vét$in¢ pfipadl je mozné najit mnoho rozdilt
napfi¢ zaméstnanci.

1.4. DMAIC

Kritéria prijatelnosti lean six sigma projektu

Projekt six sigma zacina zpravidla jesté fazi pre-define. Mariyappa (n. d.) definuje 15 kritérii,
podle kterych se urcuje vhodnost projektu k feseni dle six sigma. Kazdé kritérium ma svou
vahu a stupnici od jedné k péti. Pokud je vazeny soucet kritérii alespon 3, je projekt six sigma

vvvvvv

Dopad na zakaznika — projekt musi mit pozitivni dopad piimo na zakaznika procesu
Stabilita procesu — novy proces se nejprve musi ustalit

Jasna definice problému — musi byt zfejmé, co je problém a co neni

Dostupnost dat — data musi byt mozno ziskat napiiklad méfenim

Cas — projekt musi byt dokonen do 6 mésicli, neni mozné six sigmou fesit pfili§ ¢asove
dlouhé problémy

Pravdépodobnost implementace

Investice — six sigma hleda feSeni, ktera nevyzaduji velké investice. Pokud je od pocatku
ziejmé, Ze jsou investice nezbytné, six sigma neni vhodna

Dostupnost lidi — k projektu musi byt uvolnén dostateény pocet lidi s odpovidajici kvalifikaci.

Kazdé kritérium ma svou vahu a hodnoti se na $kale 1-5. Projekt je piijatelny, pokud
vazeny pramér presahne hranici 2,8 bodu. Pokud je projekt vyhodnocen jako vhodny pro
metodiku six sigma, nasleduje sestaveni tymu. Tym vede nejlépe Black belt, tedy vySkoleny
six sigma odbornik s praxi. Tym je sestaven z odbornik, ktefi rozumi problému.

Jednotlivé faze, s tim jak po sobé nasleduji v procesu, jsou s pouzitim vyvojového
diagramu znazornény také v Diagram 1. DMAIC je slozen z péti fazi od faze define, tedy
zevrubna definice zkoumaného problému a procesu az po navrZeni kontrolnich mechanismu
k udrzeni vysledkt projektu. Nékdy se také uvadi jesté faze pre-define, jako faze, kdy se
zkouma napiiklad vhodnost pouzité metodiky lean six sigma. Ve fazi Define je popsan
problém, proces je zmapovan pomoci grafickych metod, jsou zjiStény poZadavky zakaznika a
vSech ucastnikli procesu. Pozadavky ve form& VoC jsou poté transformovany na kritické
faktory CtQ. Ve fazi measure jsou nameéfena nebo zjiSténa vesSkera data souvisejici
S procesem a jeho problémem. Ve fazi analyze jsou data analyzovana a jsou zjistény faktory
ovlivityjici vykonnost procesu. Ve fazi improve jsou navrzeny a implementovany zlepSujici
opatfeni a ve fazi control jsou popsany mechanismy slouzici k udrzitelnosti vysledkii projektu
(Pande & Holpp, 2002).
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2. Metody a postupy lean six sigma

2.1. Osm druh plytvani

Pro odstranéni plytvani hleda lean zdroje téchto plytvani v teorii osmi druhti plytvani. Mezi né
dle (KCM Consulting, 2016 a Svozilové, 2011) patii:

Nadvyroba. Vyroba je vyssi nez aktudlni pozadavek. Zbozi neni ihned prodano. Zahrnuje
také zbytecnou vyrobu na sklad atd.

Chyby, které potFebuji napravu. Vady zplsobuji nutnost ptepracovani nebo vyroby novych
vyrobkii. Muze byt zplsobeno chybnymi informacemi, poruchami atd. Snizuje kapacitu
vyrobniho zatizeni a zvySuje jednotkové naklady na produkt ¢i sluzbu.

Cekani. Miize obsahovat ¢ekani pracovnikil nebo strojii. Zahrnuje také ¢ekani na schvaleni.

Zbytecna doprava nebo premistovani. Zahrnuje jakékoliv pohyby produktii, informaci,
které neptidavaji hodnotu produktu ¢i sluzby.

Zbytecné pohyby pracovniku. Jakékoliv pohyby lidi, které neptidavaji hodnotu. Napitiklad
zbyte¢na chlize do skladu. Pohyby mohou byt zpiisobeny Spatnym layoutem, problémy
s ergonomii ¢i chybé&jicim naradim, informacemi, materidlem.

Zasoby. Prilis velké zasoby materidlu nebo produktii, nebo zasoby, které nejsou vyuzivany
Vv procesech. Zahrnuje také hromadéni zbyte¢nych informaci, které v procesech nejsou
vyuzivany.

Zbytecné procesy. Veskeré procesy, pracovnici atd., které nejsou potieba. Lidé pracujici na
procesech, které nezvySuji hodnotu pro zakaznika.

Nevyuzity talent. Nevyuzivani napadu, talentti, schopnosti a znalosti pracovnik.

8 druht plytvani se tedy projevuje v nehospodarném vyuzivani cCasu, materialu,
znalosti a v souhrnu vSeho, co vstupuje do podnikovych procest. To ma za nasledek plytvani
penéz a rist nakladl. Lean se zabyva pravé snizovanim plytvani.

2.2. Grafické metody lean six sigma

Vyvojovy diagram (flowchart)

Vyvojovy diagram je jednoduché grafické zndzornéni procesu. Ukazuje procesni tok (flow),
tedy v jaké sekvenci jsou v procesu jednotlivé operace a jaké procesy nebo operace na sebe
navazuji. Metodou vyuzivanou pfi tvofeni mapy procesu pomoci vyvojového diagramu je
napiiklad pozorovani. Tym lean six sigma muze jit pfimo sledovat proces (go to gemba) na
misto, kde proces probiha, nebo mize vyuzivat videozaznamy a dalSi. Lean odbornik
pozoruje, jak proces probihd, jaké kroky jsou v procesu, jaké nastroje jsou pouzivany. Na
rozdil od osobniho rozhovoru ¢i diskuze mohou byt zaznamendany 1 ¢innosti a kroky, které si
bud’ pracovnik neuvédomuje, nebo je zaml€uje, protoZe vi, Ze v procesu byt nemaji.
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Pti diskuzi, které se ucastni vice lidi, je zfejm¢e nejlepsi metodou zaveésny blok, na
ktery se postupné pisi kroky, nebo se jednoduse proces maluje. Pti pouziti slozitych metod,
nebo pocitacovych programi se muize diskuze zpomalit nebo se pracovnici sledovaného
procesu mohou Vv diskuzi $patné orientovat. Pokud se v diskuzi objevi informace, které nejsou
v tom okamziku pfili§ dilezité, informace z jinych procest, problémy, jejichz feSeni je
momentalné nedostupné nebo napiiklad naméty ke zlepSeni, tyto informace by mély byt
uloZeny na tzv. parkovisté, nebot’ by mohly mit vyznam pozd¢&ji pfi navrzich na zlepSeni,
nebo pii feseni jinych problému (Svozilova, 2011). Postup pfi tvorbé vyvojového diagramu je
dle Svozilové (2011) nasledujici:

- Stanoveni zacatku a konce procesu. K tomu slouzi také SIPOC, ktery oznacuje
vstupy a vystupy procesu. Jakékoliv vystupy procesu, které nejsou uvedeny v SIPOCu
by se nem¢ly objevit ve flowchartu.

- Diskuze s icastniky procesu. Diskuzi vede tym lean six sigma a snazi se zjistit jaké
kroky a v jaké posloupnosti se v procesu objevuji.

- Ovéreni kompletnosti. Po zjisténi a nakresleni vSech krokii se metodolog znovu
zepta, zda to opravdu funguje tak, jak je nakresleno a snazi se zjistit opomenuté kroky.

- Logicka stavba a oznaceni kroku je dalsi fazi. Grafick4 ptehlednost napomaha lepsi
srozumitelnosti.

- Preneseni diagramu do pocitace a oznaceni data zpracovani a dalSich informaci.

- Grafickymi prvky vyvojového diagramu (znazornéno graficky v Diagram 1) jsou dle
Nassi & Shneiderman (1973) mimo jiné nasledujici:

- Zaobleny obdélnik oznacuje zacatek a konec procesu.

- Obdélnik oznacuje jednotlivé kroky procesu.

- Kosoctverec znazoriiuje veétveni procesu v zavislosti na splnéni podminky.
- Sipka znazoriuje smér toku procesu.

Autofi pfipoustéji moznost pouziti jinych symboli, pokud se jimi lidé v projektu 1épe
orientuji a zjednodusi jim to praci na projektu.
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Diagram 1 - obecné zndzornéni flowchartu, zdroj: vlastni zpracovani s vyuzitim Svozilové
(2011) a Bonacorsiho (2011)
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Swimlanes diagram

Rozsitenym vyvojového diagramu je tzv. vyvojovy diagram kiizového procesu, nebo Vv textu
také swimlanes diagram, ktery navic pfidava i organiza¢ni jednotky do zndzornéni procesu.
Pomoci néj jsou 1épe znazornény kroky procesu a zejména mista, kde se kroky odehravaji.
Umoznuje také zviditelnéni procesu odehrdvajici ho se mezi dodavatelem a zdkaznikem.
Postup pro vytvofeni tohoto diagramu je podobny jako v pfipadé vyvojového diagramu a
symboly jsou také stejné. V souhrnu tedy diagram ukazuje mista pocatku a konce procesu,
dale jednotlivé kroky, aktivity v procesu, muze obsahovat mista, kde do procesu vstupuji
vstupy a mista vystupu vystupi (Damelio, 2011).

Vyhody swimlanes diagramu jsou tedy mnozstvi informaci na pomérné malém
prostoru, kdy je pomérné snadné odhalit neefektivnosti a redundance. Swimlanes se mohou
pouzivat i v kombinaci s jinymi grafy nez s vyvojovym diagramem (An introduction, n.d.).

Mapa vztahu

Mapa vztahii je graficky nastroj k vyjadieni vztahli mezi dodavatelem, organizaci a
zakaznikem. Muze také zobrazovat vztahy mezi mensimi organiza¢nimi jednotkami, napf.
oddélenimi, jednotkami v ramci jedné organizace. Také zde je dodavatel i zdkaznik chapan
jako externi nebo interni. Na rozdil od vyvojového diagramu neukazuje jednotlivé kroky
procesu, ale pomaha pochopit celkovy tok v procesu diky tomu, Ze ukazuje pravé vztahy mezi
jednotlivymi jednotkami (Damelio, 2011).

SIPOC diagram

SIPOC diagram je nastroj kurceni vSech elementli procesu. Tento diagram by mél byt
vytvofen pifed tim, nez zacne dal$i prace ve fazi define. Pomaha urcit, co do projektu patii a
co ne. Diagram je rozd€len na pét fazi, S - Suppliers (dodavatelé), I - inputs (vstupy), P —
proces (kroky procesu), O — outputs (vystupy) a C — customers (zakaznici). V téchto fazich
jsou tedy rozdéleny vSechny relevantni detaily procesu. SIPOC je pouzivan, pokud neni
naprosto ziejmé kdo je zdkaznikem nebo dodavatelem procesu nebo jaké jsou vstupy a
vystupy. Pomaha také odstranit prvky, které by v procesu mohly byt zahrnuty, ale nemusi
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tomu tak byt. (Simon, 2007). Diagram mize byt vytvofen smérem od dodavatele po
zékaznika, ale mozny je také opacny pfistup, zejména pokud je jednoznacné znamy vystup a
jeho zéakaznik. Dopliikem tohoto diagramu jsou dal$i ndstroje mapovani procesu jako
flowchart.

SIPOC jako vizualni metoda je pouzivan predevs§im v tymové praci. Vstupy a vystupy
nemusi byt hmotné, mohou to byt i informace, pozadavky zakaznikli, hotova objednavka
apod. (Yeung, 2009).

Diagram pric¢in a nasledki

Tento diagram je pouzivan pro analyzu a zobrazeni pfi¢in a nasledkd, kdy kazdy nasledek,
zobrazeny vétSinou vpravo, ma nékolik moznych pficin, které mohou byt jest¢ dale
rozvétveny (Ishikawtv diagram, n.d.).

2.3. Pozadavky zakaznika a systém méreni

Ve fazi define jsou je definovan proces a zjiStovany potieby zdkaznikl. Ty jsou vyjadieny
jako hlasy zékaznika. Jednotlivé pozadavky jsou dale rozttidény do kategorii v ramci affinity
diagramu. Déle jsou identifikovany hlavni kategorie pozadavki a ty jsou preménény v CtQ.
Kazdé CtQ ma svou operacni definici a musi byt méfitelné (Morgan & Brenig-Jones, 2009).
ZlepSovani procesu pak mifi na kazdé konkrétni CtQ, kterych by mélo byt 2-3. Pozadavky
zékaznika mohou byt pfimo vyicené, ale také skryté, latentni. Veskeré splnéni nékterych
pozadavkl splituje urcité potieby zdkaznika. Uspokojeni téchto potieb zndzorfiuje Kanlv
model spokojenosti zakaznika (Topfer et al., 2008).

Pozadavky zékaznika souvisi s méfenim spokojenosti zdkaznika. Nenadal (2004)
uvadi metodiku méfeni spokojenosti, ktera spociva v tabulce dil¢ich ¢asti spokojenosti. Kazdé
¢asti je dana stupnice nejcastéji od jedné do péti nebo od jedné do deseti. Tyto dil¢i ukazatele
jsou poté sumarizovany do celku urcujici celkovou spokojenost zdkaznika. Touto metodou je
mozné snadno prevést kvalitativni informace do podoby kvantitativnich.
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3. Pre-define

3.1. Charakteristika Express Deli

Prakticka cast diplomové prace je zaméfena na objednavaci proces firmy Express Deli. Jedna
se o firmu poskytujici catering firemnim zakaznikim. Mezi zakazniky patii velké kancelarské
firmy, ale 1 mensi firmy o desitkdch zaméstnanct.

Firma nabizi obcCerstveni zejména na Skoleni, jednani, oslavy nebo jiné firemni akce.
Nabizi studené i teplé obcerstveni. Slana jidla jsou vyrabéna piimo touto firmou, sladké
dezerty dodava dodavatel. Kromé jidla a ndpoji jsou nabizeny také dopliikové sluzby typu
obsluha, pronajem prostorti, ndbytku a doplitkové produkty jako talite, ptibory apod. Veskera
vyroba v sekci firemniho cateringu je na objednavku, nikoliv na sklad. Existuje zde tedy
systém tahu, pull.

Pro firmu, ktera s Express Deli dosud nenavazala obchodni vztah, nabizi objednavku
pomoci emailu nebo telefonicky (Nejezchleb, L., osobni rozhovor, 15. Unor 2016).
Zakaznikiim, ktefi s firmou spolupracuji pravidelné, je umoznéno objedndvat pomoci
elektronického systému zvany Eorder. Ten funguje na principu internetového obchodu.
Eorder je novym nastrojem V procesu objednavani a byl sestaven zejména s pozadavky firmy
Express Deli. Pohled zakaznika byl piipojovan az v jeho béhu. Eorder je v soucasné dobé
ustalenym nastrojem, nicméné neni pouzivan dlouhou dobu a obsahuje mnoho prostoru pro
zlepSovani, coz si uvédomuje také vedeni firmy.

Projekt je zaméfen na zefektivnéni a zlepSeni objednavaciho procesu zejména na
stran¢ zékaznikl s cilem zjednodusit jim tuto ¢innost. Snadnost objednani je také jednou
Z hlavnich priorit firmy, tento cil zvefejiiuje na Gvodni stran€ Eorderu. Prace a projekt se
Castecné zameétuje také na zefektivnéni procesu na strané samotného Express Deli s cilem
snizit ¢as potifebny ke zpracovani objedndvky a také snizit chybovost v tomto procesu.

3.2. Charakteristika Eorderu (Express Deli, n. d.)

Eorder je internetovy eshop pro stalé zdkazniky Express Deli. Produkty jsou koncipovany na
dvou bazich:

- Podle ptilezitosti
- Podle produktt.

V kategorii podle ptilezitosti je mozné vybrat jidla z kategorii snidané, coffee break, studeny
nebo teply obéd, koktejl/oslava/recepce a balicky do autobusu. Po rozkliknuti kazdé kategorie
jsou zobrazeny produktové novinky a pod nimi seznam jidel jednodusSe rozdélen do riznych
podkategorii, naptiklad sladké pedivo a dezerty, ovoce, ofechy apod. Razeni dle druhti neni
ptilis prehledné. U kazdého jidla je poté moznost zvolit pocet kusti a vlozit do kosSiku.
Podkategorie ,, Meetingové talire* s volbami poc¢tu kusti a vlozit do kosiku je vyobrazen na
Obrazek 2.
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Obrdazek 2 - Eorder nabidka, zdroj: Express Deli (n. d.)

Ovocne 3pizy ve vodnim melounu -
200049

& Vhodné pro 20-40 osob

Kaod produktu: F1004 ) K -
. N S Zit do koSiku

1 090,00 KE bez DPH, 1 253,50 Kt 5 DPH

Zobrazit popis produktu

Bagely - vegetarianské 10ks

Kod produktu: G1013 ) B ozt do kosiku
440,00 KE bez DPH, 506,00 Ki s DPH

Zobrazit popis produktu

U kazdého produktu je moznost ,, Zobrazit popis produktu“, kde jsou dodatecné informace.
Po kliknuti na ,,Pridat do kosiku* se zbozi prevede do kosiku.

Druhou nabidkou je tfazeni dle produktii, coz je fazeni dle produktovych kategorii
podobné jako v pfedchozi moznosti. Po vybéru produktli zdkaznik piejde do kosiku, kde je
zobrazen souhrn objednavky. Datum doru€eni je mozné vybrat z kalendafe. Adresa je
ptedvyplnéna z predchozich objedndvek, piipadné je mozno vybrat z poslednich zvolenych
adres. Tato moznost u vybéru mistnosti chybi. Piebirajici osoba je uloZena z ptedchozi
objednavky, ale mize byt upravena dle potfeby. MozZnost vybrat z pfedchozich ptebirajicich
osob chybi.

Co se tyce dodatecnych informaci, dle funk¢nosti se d€li na vybérové:
- datum dorucent,
- Cas dorucent,
- zpusob platby
- ana vypisovaci:
- adresa doruceni,
- mistnost, akce, patro,
- pfebirajici osoba.

Z hlediska jednoduchosti pouzivani jsou uzivany také dvé kategorie — kde lze zvolit ze
seznamu sestaveného z udaju v predchozich objednavkach, a kde to nelze. Do prvni kategorie
patii:

- adresa doruceni
a do druhé patfi:
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- datum dorucent,

- Cas doruceni,

- zpusob platby

- mistnost, akce, patro,
- pfebirajici osoba.

Zde je znazornéna variabilita funkCnosti a moznosti sladéni jednotlivych dodate¢nych
informaci. Po uzavieni Eorderu je mozné vratit se bez nového piihlasSovani zpét do obchodu.
Obsah kosiku ziistane také zachovan.

3.3. Charakteristika objednavek (Express Deli, n.d.)

Existuje nékolik zpisobli objednavky. Telefonicky nebo emailem zejména pro nové
zakazniky. Stary, postupné zavrhovany systém pomoci excelového formuléfe, ve kterém je
moznost zaskrtat pozadované produkty a dalsi informace a to odeslat také pomoci emailu.
Nejvyznamngj$im zpisobem je zminény Eorder. Existuji dva mozné scénare objednavek:

- objednavka skupiny jidel a napoji na jednu akci, ktera ma jeden pocatecni ¢as, jedno
misto konéani apod. Jednd se naptiklad o snidani na dané adrese v dany c¢as

nebo

- objednavka skupiny jidel a napoji na jednu akci, kterda ma vice pocate¢nich Casi
nebo mist kondni. Jedna se naptiklad o celodenni akci obsahujici snidani, obéd a
odpoledni coffee break.

Pokud je zékaznikem tvofena objednavka na prvni zminény druh akce, je moZné bez
problému pouzit Eorder. Pokud je potieba objednavat na druhy zminény druh akce, je
objednavka slozitéjsi. Existuje moznost vytvofit takovy pocCet objednavek jako je pocet
pocatecnich €ast akce. Druhou moZnosti je zaslat poptavku naptiklad s idajem o tom, Ze akce
je celodenni a pracovnici Express Deli se pokusi sestavit nabidku obcerstveni sami.
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3.4. Trvani a pfijatelnost projektu

Casovy rozvrh

Doba trvani projektu je od tinora 2016 do Cervna 2016. Ve fazi pre-define byl projekt naplanovan, konzultovéan s firmou Express Deli, uréeny
jednotlivé metody projektu a fazi a nastinény doby trvani jednotlivych kroki. Poté nasledovala nejdelsi faze define, ktera obsahovala mapovani
procesu u zdkaznikl a ve firmé Express Deli. Tato fdze byla protnuta fazi measure, kdy se zaroveil s mapovanim procesu jiz sbirala data. Po
kratké fazi analyze, ktera obsahovala predevSim dotaznik mezi zdkazniky béznych eshoptli, nasledoval krok improve, kde byla navrzena
zlepsujici opatfeni a nékterd z nich i implementovana. Poté byly navrzené kroky k udrzeni nastavenych procest v ramci faze control. Veskera
data jsou znazornéna pomoci Ganttova diagramu (Diagram 2).

Diagram 2 - Ganttiiv diagram

22016 32016 42016 52016 62016
Kroky projektu Zahdjeni Dokonceni | Trvdni
14.2 | 21.2 | 282 6.3 13.3 | 20.3 | 27.3 34 104 | 17.4 | 24.4 1.5 8.5 155 | 22.5 | 29.5 5.6 12.6

1 | Pre - Define 15.2.2016 26.2.2016 | 10d.
2 | Define 29.2.2016 | 15.4.2016 | 35d. ]
3 | Measure 1.4.2016 | 18.4.2016 | 12d. s
4 | Analyse 19.4.2016 | 26.4.2016 | 6d. e
5 | Improve 20.4.2016 | 3.6.2016 | 33d. |
6 | Control 6.6.2016 | 13.6.2016 | 6d. e
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Piijatelnost projektu lean six sigma

Tato Cast hodnoti vhodnost aplikace lean six sigma na feSeny problém z hlediska kritérii
piijatelnosti projektu popsanych v teoretické casti, jak tuto metodiku popisuje Mariyappa (n.
d.). Zhlediska spokojenosti zakaznikd, je projekt hodnocen znamkou 3, tedy ve stfedu
stupnice 1-5. Stabilita procesu je na tGrovni 3, relativné stabilni proces. Definice problému je
na urovni 4, tedy témeét jasny problém. Dostupnost dat je 2, mald dostupnost. Odpovéd’ na
otazku, zda je feSeni zfejmé je ne, tedy 2. V projektu neni piimo zapojen black belt nebo
osoba s podobnymi zkuSenostmi, proto znamka 1. Benefity projektu jsou ziejmé, tedy veEtsi
spokojenost objednavajicich osob a osob zpracovavajicich objednavky, potazmo firem jak na
stran¢ dodavatele, tak i1 zakaznikl. Projekt je mozné dokoncit do Sesti mésict a je velka sance
na uplatnéni zaveéra v redlném fungovani. Dostupnost tymu je avsSak na arovni 1, lidé nejsou
na projekt pridéleni, krom¢ autora této prace. Je ziejmé, ze tipravy objednavaciho procesu jak
Vv Eorderu, tak na stran¢ dodavatele nebudou vyzadovat velké investice, podobné jako fakt, ze
proces nebude potteba redesignovat, tedy upln€ zménit vétsinu krokd v procesu, jejich potadi,
vlastniky procesu apod. Proces bude mozné v budoucnu kontrolovat.

Z vétSiny hledisek je vyslednd zndmka vétsi nez 3, celkova znamka je vyssi nez 2,8 a
projekt je tedy vhodny k feSeni metodikou lean six sigma z hlediska 15 danych kritérii.
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4. Define faze

4.1. Mapovani procesu

Obecny zjednoduseny model objednavkového procesu v Express Deli. Tento model je
vyobrazen v Diagram 3. Zakladem jsou tfi sféry, ve kterych se proces odehrava. U zakaznika,
to je ve firmé, kterd si objednava obcerstveni. V této sféie se mize vyskytovat pouze jedna
objednavajici osoba, ale také vice osob, které spolu spolupracuji a komunikuji. Obecné 1ze
fici, Ze objednavajici osoba nikdy neni jedinym konzumentem obcerstveni. Objednavajici
tedy bud’ neni konzumentem viibec, nebo existuji i dalsi lidé, ktefi konzumuji objednavané
obcCerstveni. Objednévajici osoba u zakaznika tedy musi zjistit, Ze n¢kdo ve firmé vyzaduje
objednavku obcerstveni, dostane tedy impulz k uspotfadani akce. Poté musi zjistit mnozstvi a
skladbu pozadovaného obcerstveni bud’ od samotnych stravnikii, nebo od n€koho, kdo o akci
rozhoduje. Moznym zplisobem zdroje informaci mohou byt také ptredchozi zkuSenosti
objednavajici osoby.

Dal$im prostorem je online prostor Eorder. Ten slouZi jako bézny internetovy obchod
a zakaznik si v ném vybere druhy obcerstveni a zvoli Casy doruceni, mista doruceni a dalsi
dopliikové informace. V Eorderu pracuje objednévajici osoba zékaznika.

Po odeslani objednavky v Eorderu dostane informaci o objedndvce samotny Express
Deli, tedy osoba zodpovédna za piijem a zpracovani objedndvek a ta zajisti, aby bylo
vyrobeno a expedovano zdkaznikovi vSe, co bylo objednano v pfesny ¢as a na piesné misto.

Podobnosti s béznym internetovym obchodem jsou existence jakéhosi eshopu.
Rozdilnosti je ve vétsin€ pripadid odliSna osoba objednavajici a poskytujici informace.
Rozdilnd mlZe byt 1 osoba pfijimajici objednavku a konzumujici obcCerstveni. Jelikoz se
jednd o B2B obchod, objednavajici osoba neni spotiebitel a neobjednava ve svém volném
Case. Je to zaméstnanec firmy, a ta je nucena vykonavat vSechny ¢innosti co nejefektivngji, a
proto je vyznamnym faktorem rychlost uskute¢néné objednavky. Stejna situace je i pro firmu
Express Deli, ktera by méla zpracovat piijatou objednavku co nejefektivnéji, ale spravné.
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Diagram 3 — Zjednoduseny model objedndvkového procesu, zdroj: viastni zpracovani

Swimlanes diagram - obecny zjednoduseny model objednavkového procesu

Zakaznik E-Order Express Deli

==
< Start Konec
-~

A

\ 4
Impulz k
usporadani
akce

A 4

Vybér
_|obcerstveni a
odeslani
objednavky

Prijeti a
zpracovani
objednavky

Sbér informaci

A4

Faze

Mapovani procesu v tomto projektu bylo velice uzce svdzdno se sbérem dat. Zakladnim
klicem k ziskani informaci jsou osobni schizky autori projektu s osobami, které jsou
zodpovédné za objednavky obcCerstveni u vybranych zakaznikt firmy Express Deli. Limitaci
projektu byla moznost navstivit kazdého zakaznika pouze jednou, nebot autor projektu
narazil na pomérn¢ slozitou komunikaci s témito zakazniky. Ti byli ochotni pfistoupit pouze
na jednu osobni schlizku. Mapovani procesu bylo tedy provadéno pribézné se sbérem dat. Po
vypracovani veskerych map procesti byli zdkaznici jesté jednou obvolani a pozadani o
doplnéni dat a uptesnéni informaci. V pribehu procesu oslovovani firem jich nékolik odmitlo
spolupraci.

Metodika mapovani procesu tedy spocivda v mapovani procesu objedndvani u
vybranych péti firem. Klicem bylo vybrat firmy, které vytvari u firmy Express Deli pomérné
velky obrat a maji tedy velké mnoZstvi objednavek. VétSina vybranych firem objednéava
jednou a vicekrat tydné. Timto bylo zajisténo komunikace s firmami, pro které muize mit
zefektivnéni procesu skutecny pifinos v Uspofe Casu, zvySeni kvality objednévek a tim zvySeni
spokojenosti zaméstnancti a klientli. Tento pfinos pro zékazniky se pak projevi ve vétsi
spokojenosti zakaznikl firmy Express Deli a potencidlniho zvySeni trzeb pro Express Deli.

Vybranymi firmami pro dotazovani jsou 3M, Johnson & Johnson (dale jen ,,JNJ*),
General Electric, Unicredit Bank a Loreal. U vSech firem se hovoii o jejich pobockach
v Ceské Republice.
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4.2. Mapovani procesu v JNJ

Nasledujici text ¢erpa z rozhovoru s pani Karbanovou (Karbanova, osobni rozhovor, 29. tinor,
2016). Firma JNJ pouziva k objednavani cateringu standardni nastroj Eorder. Akce, na které
se objedndva catering jsou pomérné pravidelné, objednavky jsou vyuzivany kazdy tyden,
nicmén¢ struktura objednavek se vétSinou lisi a nejsou objednavany ve vetsing pripadi stejné
druhy jidel. Co se tyce Casu, kdy jsou objednavky odesilany, jedna se piedevsim o dobu jeden
den pted dodavkou, protoze firma JNJ disponuje pokynem od Express Deli, Ze tento termin je
pro objednavky idealni. Firma neprovadi objednavky v den konani akce, nebot’ byla Express
Deli informovana o nemoznosti splnéni takové objednavky.

Proces objednavani za¢ina obdrzenim informaci o akci od jejiho poradatele. Jedna se o
informace o Case a datu, misté¢ konani a poctu osob. Struktura objednavky neni poradatelem
oznamena, a proto pracovnice objednévaji dle svych zkuSenosti. Dal§imi pozadavky jsou
nutnost, aby byla jidla zabalena a aby bylo mozné je servirovat samostatné. Firma tedy vybira
pouze takova jidla, kterd nejsou dodavana v celku a musi byt poté nakrajena. Tim se nabidka
firmy Express Deli podstatné zménsuje.

Objednavajici pracovnice jsou ochotny zkouset nové zajimavé druhy obCerstveni. JNJ
ma negativni zkuSenost s produktem quiche, nebot’ bylo servirovano na jednom tacu vcelku a
vyskytly se problémy se snadnosti konzumace. DalSim problémem bylo nedostate¢né
mnozstvi. U tohoto produktu je v Eorderu uveden pocet grami, nikoliv pocet kust ¢i pro
kolik osob je to vhodné. Objednavajici v tomto piipadé musela volat do Express Deli a
zjisStovat pro kolik osob je to urceno nebo na kolik kusii je to rozdéleno. Je pro né
nejdulezité)$i informaci, na kolik kusi jsou jednotliva jidla rozdélena. Urceni, pro kolik osob
je jidlo urceno, by také uvitali, nicméné tato informace by pro né nebyla tolik pfinosna. Salaty
objednévaji pouze jednoporcové. Pracovnice jsou nespokojeny s velikosti salatii a uvedly, Ze
ve srovnani se salaty servirovanymi v pobockach Deli, jsou cateringové salaty mensi
(ptestoze za podobnou cenu) a jejich velikost neodpovida cené.

Po dokonceni objednavky jiZ neni objednavka dale schvalovana. Pracovnice se
pohybuji v daném finan¢nim rozpoctu uré¢eném pro urcity pocet osob a dale se orientuji také
dle pfedchozich zkuSenosti. Pozadavky konzumujicich nejsou pii objednavce zohlednény,
vzdy se objednava Siroka Skala, aby catering obsahoval vegetarianska i masita jidla a a s co
nejvyssi pravdépodobnosti splnil vSechny druhy pozadavka.

Objednavka v Eorderu trva ptiblizn¢ 10 minut a probiha bez problémi. Pracovnice
védi o moznosti obsluhy, ale z divodu velikosti objedndvek a rozsahu obcerstveni o tom
neuvazuji. Pfed kazdou objednavkou JNJ vybira dodavatele obcCerstveni zejména z toho
diivodu, aby objednavana jidla byla rozmanité&jsi. Pracovnice nechtéji fict, zda by objednéavaly
pouze od Express Deli v ptipadé jejich $irs$i nabidky. Postup objednavani je vzdy stejny a tidi
se danymi instrukcemi. Postup objednavéni je tedy stejny pro vSechny objednédvajici. Osob
objednavajicich catering je 5 a kazda objedndva pro své patro. V nékterych ptipadech
pracovnice objednavaji i pro jiné patro. JNJ ma v Praze 2 budovy, kazda objednavé catering
nezavisle.

25



Zmény v objednavkach se stavaji vyjimecné a teSi se telefonicky. Zmény jsou
kombinaci zmén v Case a poctu osob. Pfedobjednavka by vyuzivana nebyla, pracovnice
uptednostiuji vytvoreni pouze finalni objednavky. Pokud by byla moznost objednavky napft.
snidaniového balicku pro dany pocet osob, firma JNJ by to vyzkousela z divodu
jednoduchosti, ale nevi, zda by to poté pravidelné vyuzivala, nebot’ s tim zatim zkuSenosti

vvvvvv

pracovniho zaneprazdnéni v dopolednich hodindch je upfednostiovano objednavani
Vv odpolednich hodinach.

Catering je vétSinou objednavan pro zameéstnance a neni tedy zohlediiovéano to, kdo
bude konzumentem pii vybéru struktury obcerstveni. Napoje neobjedndvaji, protoze je
dostavaji od dodavatele kancelarskych potieb z diivodu ceny a jednoduchosti, nebot’ jim
dodavaji pravidelné i jiné zbozi a oni tedy nemusi samostatné objednavani napoju fesit.

Firma plati fakturou a vyhovuje jim to timto zpusobem. S Eorderem jsou spokojeni a
nemaji zddné ndméty na zlepSeni.

Na zakladé zjisténych informaci od odpovédnych pracovnic firmy JINJ byly
identifikovany klicové VoC (voice of customer), tedy hlasy zadkaznika. Mezi né se tadi:

- Dilezité je rychlost a jednoduchost objednédvani.

- Jidla n¢kdy nebylo dostate¢né mnozstvi.

- Obcerstveni musi byt samostatné zabaleno a stravnici si ho berou sami.
- Ddlezité je rozmanitost obCerstveni.

- Ddlezité jsou odpovidajici a uzitecné informace

Z diskuze také vyplyvaji nékteré nedostatky objevujici se v procesu objednavani cateringu,
mezi né patii:

- Nejednozna¢né urceni velikosti jidla v Eorderu (informace v gramech, nikoliv
v kusech)

- Obcasna nespokojenost s produkty (piili§ maly salat)
- Uzky sortiment (nedostatena nabidka zabaleného kusového jidla)

- Zhlediska mapovani procesu jsou v ném obsazeny nasledujici subjekty (grafické
znazornéni viz Diagram 4)

Dodavatelé:

Oddéleni (patra) potadajici akei, finance, Express Deli, objednavajici pracovnice. Dodavatelé
Vv procesu jsou vyhradné dodavatelé informaci. Dodavatelé jsou jak interni, finan¢ni oddélenti,
tak samotny Express Deli. Express Deli poskytuje informace pomoci Eorderu, ptipadné
telefonicky, pomoci vzdjemné smlouvy, ustnich pokynid a podobné. Interni dodavatelé
poskytuji informace emailem, Gstn¢ a podobné.
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Vstupy v procesu:

Informace — informace o poctu osob, ¢ase, misté, finan¢ni rozpocet, zkusenosti, informace o
nabizenych produktech, instrukce k objednévani. V procesu jsou pouze nehmotné vstupy
V podobé¢ informaci. Informace o finan¢nim limitu jsou poskytovany na uréité obdobi, nikoliv
na kazdou akci samostatné. Informace o poctu osob, dob¢ konani akce apod. jsou naopak
ziskdvany samostatné¢ pred kazdou pofddanou akci. Informacemi v Eorderu jsou minény
vSechny informace dostupné v Eorderu, tedy vSechny produkty, kategorie, informace o
produktech, dostupnost apod.

Proces:

Proces je podrobné popsan ve swimlanes diagramu.

Vystupy:

Hotova odesland objednavka. Vystupem je hotova a odeslana objednavka.

Zakaznici:

Zaméstnanci v oddélenich (patrech). Catering se objednava pro interni stravniky, ti jsou tedy
zéakaznici procesu, proces se je snazi uspokojit.

Diagram 4 - SIPOC procesu JNJ, zdroj: viastni zpracovani s vyuzitim Karbanové (osobni
rozhovor, 29. unor 2016)
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Mapa vztaht v objedndvacim procesu ve firmé JNJ je pomérné¢ jednoducha (Chyba! Chybny
odkaz na zaloZku.). Ustfednim subjektem je osoba, ktera objednavé catering. Ta dostava
informace o finan¢nim rozpoctu od finanéniho oddéleni. Dale dostavéa informace o akci, na
kterou se objednava obcerstveni — napiiklad pocet osob, misto, ¢as, datum. Tato osoba
vSechny ziskané informace pouzije v systému Eorder, pomoci kterého komunikuje s firmou
Express Deli. Komunikace je oboustranna, Express Deli posila potvrzeni o objednévce,
piipadn¢ poskytuje dodatecné informace. Express Deli jakozto poskytovatel obcerstveni
nasledné ptiveze jidlo, které pteda znovu osob¢ zodpovédné za objednéavku jidla.

Diagram 5 - mapa vztahii v INJ, zdroj: viastni zpracovani S vyuzitim Karbanové (osobni
rozhovor, 29. unor 2016)

Express Deli

Objednavaci osoba v JNJ

Financni

oddéleni

Poradatel

akce -
oddéleni

4.3. Mapovani procesu v 3M

Nasledujici text obsahuje informace z osobniho rozhovoru s pani BureSovou z firmy 3M
(BureSova, osobni rozhovor, 29. tinor 2016). Objednavky v sou€asnosti funguji pomoci
formulafe v Excelu, ktery maji jednotliva oddéleni. Tam ho vzdy vyplni a poslou na recepci,
kterd objednavku odesle bez tprav do Express Deli. V objednavce je uveden Cas, polozky
cateringu, do jaké budovy je jidlo doru¢eno (3M mé na Chodové 2 budovy). Pocet osob
uveden neni, jsou vybrany pouze polozky jidla. 3M ma také piistup do Eorderu, ktery ale
nepouzivaji, nebot’ by to pii souCasné nastavenych procesech pouze duplikovalo préaci.
Oddéleni by odeslaly objednavku na recepci, kterd by musela piepsat excelovy formulatr do
Eorderu. Navic se jiz v zacatcich stalo, ze jidlo bylo objednano dvakrat, jednou pies stary
formulét a jednou ptes Eorder. Nicméné¢ pouzivani Eorderu by firma pfivitala, nebot’ jsou tam
ptehledné, detailni informace a obrazky. Recep¢ni si mysli, Ze by pouZivani Eorderu kazdym
odd¢€lenim bylo jednodussi a zjednodusilo by to proces.
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3M objednava catering nahodné. Nékteré objednavky jsou uskutecnény tyden piedem,
vétSina jeden den pfedem a nekteré jsou objednany piimo v dany den rano. V ptipad¢ ranni
objednavky na stejny den se objednavé nejcastéji telefonickym hovorem, po kterém je
odeslana objednavka pomoci formulafe. Takto pozdni objedndvky jsou vzdy pouze pro
n¢kolik lidi, v rozsahu n€kolika sendvic¢t. 3M by pravdépodobné bylo schopno objednavat
catering vice dni pfedem, nicméné z informaci od Express Deli vyplyva, Ze Express Deli
vyzaduje objednavku jeden den predem. Informace o tom, Ze by Express Deli
uptednostiovalo objednavku v delSim c¢asovém horizontu pfed dnem doruceni firma 3M
nema. Pani recepcni nema informace o tom, zda je objednavka z jednotlivych oddéleni nékym
schvalovana a domniva se, Ze maji pouze dany finan¢ni limit.

Catering je objedndvan pro nepravidelné¢ akce, pravidelné objednavky stejného
rozsahu nejsou. Catering je objednavam pro zaméstnance i pro externi zdkazniky, pficemz
objednavky pro akce se zakazniky prevazuji. Obé& skupiny jsou z Ceska i ze zahraniéi.

Objednavka je kazdym zaméstnancem odeslana stejné, recepcni pouzivaji manual
s instrukcemi. Zmény v objednavkach se obcCas musi udé¢lat. Pokud tak nastane, recepéni
zavold do Express Deli, kde se na zméné domluvi a poté posle objednavku novym
formulafem. Zménovy formuléaf neni. Zmény v objednavkach se déji zejména s ohledem na
pocet objednané¢ho obcerstveni, Express Deli vychédzi vstfic se zvySenim i snizenim
objednavky. Zmény se nejcastéji déji jeden den predem.

Recepéni nemd informace o preferencich pii objednavkach ¢i o tom, co je pfi

vvvvvv

Rozsah obcerstveni v 3M neni tak velky, aby firma preferovala balicky typu snidané
pro dany pocet osob. Firma objednava vzdy v danych jednotkach — v kilech, kusech. Pro
recepci jsou jednotky typu gramy vyhovujici a dokaZe si snadno ptedstavit, pro kolik osob to
je. Obcerstveni s obsluhou se neobjednava. Pro recepci je sou€asny stav vyhovujici, nebot’ je
jednoduchy. Platby probihaji fakturou. Jiné obcerstveni nez jidlo od Express Deli se
neobjednava. Napoje se také neobjednavayji.

Ve firmé 3M je osobou kterd komunikuje s Express Deli recepce, jejiz funkce je
nicméné pouze zprostfedkovaci, nebot’ o ni¢em nerozhoduje, pouze ptredava informace od
potadatele akce poskytovateli cateringu a opacné. Tento cClanek se zda byt v procesu
piebyteCnym. Poradatel akce poskytuje seznam jidel recepci, kterd jej odesle do Express Deli.
Potadatel akce také ziskava informace od stravniki, kterym také po obdrzeni obcerstveni
serviruje jidlo. Potadatel akce ziskava informace jesté od finan¢niho odd¢€leni, tyto informace
jsou o finan¢nim limitu na obcerstveni. Mapu vztahii ve spole¢nosti 3M zachycuje Diagram 7.

Jednotlivé faze procesu jsou opét graficky znazornény SIPOC diagramem (Diagram
7). Z diskuze vyplyvaji zasadni informace ve formé VoC, mezi které patfi:

- Stalo se, ze se jidlo objednalo dvakrat.
- Jidlo je objednavéano den predem, protoze jsou takové instrukce.

- Dtlezité je rychlost a jednoduchost objednavani.
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- Chci, aby v objednavce bylo mozné za urcitych okolnosti provést zmény.
V procesu se vyskytuji zejména nasledujici nedostatky:

- Spatna implementace Eorderu. Express Deli dosud nedokézal firmu 3M presvédcit k
piechodu na objednavani pomoci Eorderu, tim vznikaji problémy typu zdvojena
objednavka. Express Deli tim také trpi, nebot’ zbytecné zvysuje variabilitu pouzivanim
starych metod (Excel formular).

- recepce je zbyteCny krok v procesu, nepfidava hodnotu. Aktivné se Ucastni, pouze
pokud nastanou neo¢ekavané udalosti (nutnost zmeény, pozdni objednavka)

- nedostate¢na informovanost 3M o tom, Zze objednavky jsou preferovany v delSim
¢asovém horizontu pied dnem doruceni

Dodavatelé:

Jednotliva oddé€leni (potadatelé akce), recepce, finance, Express Deli

Vstupy v procesu:

Informace - finanéni limit, instrukce k chodu recepce, vcetné instrukci k objednavani
cateringu, informace o nabizenych produktech, informace o pofddané akci, material
(formulaf), ten byl dodan Express Deli jiz diive a mé&l byt pouzivan do té doby, nez bude
vyuzivan Eorder.

Vystupy procesu:

Hotova odeslané objednavka

Zakaznici:

Poradatel akce, stravnici. Proces se snazi uspokojit lidi, kteti konzumuji obcerstveni a také

potadatele akce, jehoz cilem je hladky pribéh akce, cozZ je zajisténo spravnym obcerstvenim.

Oproti obdobnému diagramu u firmy JNJ zde vstupuje do procesu c¢lanek recepce,
ktery je navic dodavatelem (recepce jako oddé€leni ve firmé¢), protoze poskytuje informace
k chodu recepce, které obsahuji pokyny k objednavani obcerstveni. Tim jsou tedy odlisné i
vstupy. 3M prili§ nepouziva Eorder, proto zde chybi informace v Eorderu, ale je zde navic
Excel formulaf pro vypliiovani objednavaného jidla.
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Diagram 6 - SIPOC procesu 3M, zdroj: viastni zpracovani s vyuzitim Buresové (osobni rozhovor, 29. Unor 2016)
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Také mapa vztahu (Diagram 7) je ovlivnéna ¢lankem recepce. S nim se mapa v malé mite
komplikuje, podstata ale zlstava stejna. Potadatel akce ziskdva informace od finan¢niho
oddé¢leni a stravniki a ty v podstaté jednostranné piedava recepci, ktera komunikuje s Express
Deli, kde je komunikace obousmérna.

Diagram 7 - mapa vztahii 3M, zdroj: vlastni zpracovani S vyuzitim Buresové (osobni
rozhovor, 29. Unor 2016)

Express Deli

Pofadatel akce

Financni oddéleni

Recepce

4.4. Mapovani procesu v Loreal

Nasledujici text ¢erpa z rozhovoru s firmou Loreal s pani Uhrovou (osobni rozhovor, 3. 3.
2016). Firma objednava v Eorderu a rozhovor byl uskuteénén s osobou, ktera je piimo
zodpovédnd za vybér jidla. Firma pouzivda Eorder nové. Piedtim byly objednavky
uskutec¢iiovany pomoci emailti. V Eorderu je objednavéani jednodus$si. Na Eorderu ocenuji
vizualni zpracovani, diky ¢emuz clovek vidi, co objednadva a také ptimo vidi, kolik to stoji.
Objednavka v Eorderu je rychld, trva asi 7 minut. Loreal objednava catering nepravidelné,
pramérné asi jednou tydné. Firma také z Casti objednava catering na opakujici se udalosti, kde
ale neni pevné stanovené datum v mésici. V téchto pfipadech se objednava vétSinou stejné
obclerstveni pro stejny pocCet osob. Firma by vyuzila a ocenila moznost ulozit si objednavku a
zopakovat ji S minimalnimi Gpravami.

Loreal v pfipadé mensich akci objednava pouze od Express Deli, protoze produkty
jsou vyzkouSené a lidé to maji radi. Objednavaji sendvice, salaty a nové také wrapy. Jsou
spokojeni s §iti produktt. Pani by uvitala moznost objednani sestavenych balickt, naptiklad
michané misy, ale pokud by bylo moznost mixu vegetarianské a masové verze. V Lorealu
jsou 4 divize a v kazdé objednava obcerstveni jind osoba. Tyto osoby spolu nekomunikuji.
Pokud by objednavaci osoba byla mimo kanceladf, byla by k objedndvani cateringu

instruovana jina osoba.

Pani nedostdva instrukce ohledné cateringu, ftidi se pifi objednavani svymi
zkuSenostmi. Pani, kterd potada akce, objednava sama také catering a piimo si tedy ur¢i sama
veskeré pozadavky na catering. Finalni objednavku nikdo dal$i neschvaluje, pouze se
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schvaluje controllingem platba. Finanéni limit neni pro mensi akce dan. Pokud by se jednalo o
v&tsi akei, finanéni schvéleni by bylo potieba. Cast&ji se objednava pro zaméstnance, obéas
ale také pro klienty. V téchto pfipadech se objednavaji michané misy a pani si obc¢as micha
misy sama. Pro klienty jsou upfednostnény jidla s mensimi kusy.

Pokud nastane po odeslani objednavky, fesi se zmény emailem. Pokud by se v Eorderu
dala zménit jiz odesland objednavka, firma by to vyuzila. Pani pti vybéru jidla fidi svymi
zkuSenostmi, obCas se stane, ze zaméstnanci prfijdou s konkrétnim pozadavkem na
obcCerstveni. Firma objednava jeden den pfedem, v nékterych ptipadech by bylo mozné
objednat i n€kolik dni pfedem. V Lorealu oc¢ekavaji, ze Express Deli pfipravuje obcerstveni
V den odeslani objednavky, a proto si mysli, Ze by bylo mozné délat zmény V jiz odeslané
objednévce. Nejjednodussi je pro firmu objednavat den pfedem. Objednavka je odeslana rano
jeden den pfedem. Pokud je obcerstveni objedndno na dany den, objednévka se nejprve
domluvi telefonicky.

Nejdulezitéjsimi faktory jsou rychlost objednavani, dodani az na misto, jednoduchost a
zpétna reakce a také kvalita jidla a vizualni provedeni. Zejména ovocné misy vypadaji
,luxusné“. V Lorealu se neorientuji v informaci typu ,,1000g* u fizec¢kt. Uvitali by informaci
typu ,,jedna misa“ nebo pocet osob, nebo pocet kusii. Napoje neobjednavaji, protoze chodi
s kancelarskymi pottebami. Od nich se objednavaji kviili smlouvé, jednoduchosti a rychlosti
dodani. Pokud by byly napoje u Express Deli, firma by je zvazovala (napoje Express Deli
nabizi, Loreal nema dostatecné informace). Obsluhu firma pfi malych akcich nepouziva,
vyuzila by je v ptipadé velkych akci. U téch se objednava teplé obcerstveni. Tyto akce jsou
jednou nebo dvakrat ro¢né. Pro tyto velké akce se objednédva catering u jiné firmy, protoze ty
nejsou fizeny jednotlivymi divizemi, ale generdlnim feditelem. Pro tyto akce sbira informace
o obcerstveni vedenim firmy. Tato firma se specializuje také jenom na catering.

Z diskuze vyplyvaji zasadni informace, které jsou transformovany do nasledujicich
VoC:

- Obcerstveni ma byt slozeno z menSich kust, aby si strdvnici mohli sami brat
jednotlivé kusy.

- Kratka doba stravena objednavanim jidla.

- Jidlo vypada vizudlné pfitazlivé.

- Obcas pottebuji udelat v objednavce zmény

- Objednavku je vyjimecné mozné udélat v dany den.
- Jidlo je dod4no na misto.

- Zameéstnanci jsou spokojeni s kvalitou jidla.

- Zaméstnanci jsou spokojeni s §ifi sortimentu.

- Objednévani v Eorderu je jednoduché.
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Aspekty vstupujici do procesu jsou graficky zndzornény v

Diagram 8 a jsou jimi:

Dodavatelé:

Stravnici, Express Deli. Stravnici si obc¢as urCuji preference pii objednavce, objednavajici
osoba tedy od nich pfijima informace. Druhym dodavatelem je Express Deli, ktery informace
poskytuje pomoci Eorderu, ptipadné telefonicky nebo emailem. Dodavatelem v tomto piipadé
neni poradatel akce, nebot’ jim je zaroven objednavajici osoba. Dal§im dodavatelem je ten,
pro koho je akce poradana, tedy feknéme manazer. Financni oddé€leni neposkytuje zadné
informace v porovnani s jinymi firmami.

Vstupy v procesu:

Vstupy V procesu jsou veskera data v Eorderu, stejné jako v piedchozich piipadech. Stejné
jako ve vSech ostatnich firmach je zdrojem informaci také dohoda a smlouva mezi
zékaznikem a Express Deli. Vstupy jsou také pozadavky stravnikd.

Proces:

Proces je podrobné popsan ve swimlanes diagramu.

Vystupy:

Hotova odesland objednavka. Vystupem je hotova a odeslana objednavka.

Zakaznici:

Catering je objednavén pro interni zaméstnance, ti jsou tedy zékaznici a také manazer, pro
kterého je cela akce pofadéna.

Diagram 8 - SIPOC procesu Loreal, zdroj: viastni zpracovani s vyuzitim Uhrové (osobni
rozhovor, 3. brezen 2016)
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4.5. Mapovani procesu v Unicredit Bank

Nasledujici text cerpa z rozhovoru s pani Vaclavovou (osobni rozhovor, 10. Biezen 2016)
z firmy Unicredit Bank. Unicredit objednava na pravidelné akce, Skoleni, lidé se mnohdy na
akcich opakuji, jejich pocet a pozadavky jsou ale vétSinou odlisné. Pfi kazdé objedndvce se
zvazuji pozadavky stravnik. Firma objednavd 3 kategorie jidel a teplé néapoje. Studené
neobjednava z diivodu uspory nékladl, stravnikiim nabizi pouze vodu. Sendvic¢e a podobné
obCerstveni je v objedndvce namichano, aby si kazdy mohl sam vybrat. Pfi objednavce se
nejcastéji pouzije historie objednavek, pouze se upravi pocty kust. V soucasnosti se vyskytl
vV Eorder nevyzadany inventaf, ktery nelze upravit. Firma by uvitala ulozit ¢as pfedchozich
objednavek, nebot’ je témér vzdy stejny. Dale by firma uvitala moznost ulozit pfijimaci osoby,
protoze je obtizné vzdy vyhledavat jejich telefonni Cisla. V piipadé zmény se to fesi
telefonicky nebo emailem. Pokud by byla moznost upravit odeslanou objednavku, firma by to
vyuzila.

Opakovana objednavka trva do péti minut. Stava se, ze firma objednava najednou na
akci, ktera trva déle a obcerstveni je potieba nékolikrat denné v riiznych Casech nebo piipadné
I vruznych ¢asech n€kolik dni po sobé. V tomto piipadé se musi objednavka odeslat podle
poctu ¢ast doruceni jidla. Firma by uvitala vytvofit jedinou objednavku a urcit, jaka jidla
budou v jaky cas. Usetfil by se Cas pii zadavani dodate¢nych Gdaji. Objednava se pouze od
Express Deli. Nékdy je moZné objednat catering tfeba tyden dopfedu. Obcas se stane, Ze je
nutno objednat v dany den, to se poté fesi emailem. ObcCerstveni se objednava pohromadé a
lidé se potom sami berou jednotlivé kusy. Objednavaji se pievazné sendvice apod. z diivodu
ceny, ktera je pro Unicredit zadsadni. Pro malo velkych akci se objednava 1 jiné obcerstvent,
naptiklad ovocné misy, meetingové talife apod. Firma mé finan¢ni limit pro objednavky.

parametrem nez to, zda jsou jidla zdrava, je chut’, ktera je v poradku.
VoC vyplyvajici z diskuze jsou nasledujici:
- Chtéla bych ulozit ¢as ptedchozich objednavek, jsou vzdy stejné.
- Chtéla bych ulozit ptebirajici osoby
- Chci upravit odeslanou objednavku
- Obcas mame celodenni akei, kde objednavam vice chodt jidel v rizné Casy
SIPOC je ve firmé Unicredit charakterizovan nasledujicimi aspekty (Diagram 9):

Dodavatelé:

Dodavateli jsou podobné jako v predchozich firmach potadatelé akce, finan¢ni odd¢€leni a
Express Deli.
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Vstupy v procesu:

Vstupy, které vstupuji do procesu, jsou informace o finan¢nich moznostech na obcerstveni,
informace o konané akci a informace v Eorderu.

Proces:

Proces je podrobn¢ popsan ve swimlanes diagramu.

Vystupy:

Hotova odeslana objednavka. Vystupem je hotova a odeslana objednavka.

Zakaznici:

Catering je objednavan pro interni zaméstnance, ti jsou tedy zakaznici a také poradatel akce.

Diagram 9 - SIPOC procesu Unicredit Bank, zdroj: viastni zpracovani s vyuzitim Vaclavové
(osobni rozhovor, 10. Biezen 2016)
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4.6. Mapovani procesu GE

Nasledujici popis objednavani v této firm¢ Cerpa z diskuze s pani Melicharovou (osobni
rozhovor, 10. Biezen 2016). Ve firmé GE je Eorder pravidelné¢ pouzivan, jiny zptlisob
objednavani jiz pouzivan neni. Veskeré objednavky jsou provadény dvéma pracovnicemi na
recepci v sidle firmy. Jednotlivé kroky objednavaciho procesu vyplyvajici z diskuze, jdou
prevedeny do Diagram 10. V piipadé, ze stravnici neuvedou zadné pozadavky na strukturu
obcerstveni, recepcni objednavaji dle své zkuSenosti. Recepéni dle své zkusenosti objednéavaji
jidlo na dobu asi 45 minut pted akci, aby méli Cas obCerstveni piipravit na stoly. Jiz se stalo,
ze obéd objednany na 11:30 dorazil v 10:30, tedy asi 1,5 h po snidani a zaroven pfili§ brzo
pied planovanou dobou stravovani. V tomto piipad¢ stravnici mohli nabyt dojmu, Ze jidlo
neni naprosto cerstvé. Pokud jidlo dorazi takto brzy, recepcni nechd clovéka, ktery jidlo
dovezl, ¢ekat na smluveny Cas a az poté jidlo oficialné prevezme.

Poté co jsou na recepci vyplnény vSechny polozky v Eorderu, musi byt seznam jidel
pfepsan a néjakym zpusobem zaslan poradatelim akce ke schvéleni. To se déje vétSinou
emailem. Pokud by existovala moznost pfipravenou objednavku exportovat do Excelu nebo
ptimo do emailu bez ptepisovani, tuto moznost by v GE uvitali. VeSkeré namétené ¢i zjisténé
udaje od firmy GE jsou k dispozici v kapitole 5.2 Chyba! Nenalezen zdroj odkazi.. Akce,
na které se objednava, jsou nepravidelné, pocet stravnikli se pohybuje od 5 do 30 a jedna se
zejména o zaméstnance firmy. Asi desetina vSech objednavek obcerstveni je objednavana u
jiné dodavatele z divodu specifickych pozadavki konzumenti. Objednavky jsou vytvareny
ihned po obdrzeni informaci od potadatelti akci a jsou zpravidla zasilany jeden den pted
konanou akci. Neceld tietina objednavek je odesilana 2 a vice dni pfed pozadovanou
dodévkou.

Zmeny jsou vytvareny emailem ¢i telefonicky. V kazdé objednéavce je snaha uspokojit
vSechny stravniky a proto se objednava vzdy minimaln¢ 5 kategorii jidel. Objednévaji se také
studené i teplé napoje. Casto se objednava obéerstveni na celodenni akci s pozadavkem na
snidani, obéd a odpoledni svacinu, v tomto piipad¢ se musi na kazdé jidlo odesilat samostatna
spokojena. DalSim pozadavkem je, aby jidla odpovidala zdsaddm zdravé stravy. Obrazky
v Eorderu vétSinou odpovidaji skutecnosti, pouze u salatil je na obrazku talit, GE ale chape,
ze je to takhle vizualn€ hez¢i a neni to pro né problém. U jednoporcovych salati by uvitali
uvést hmotnost. Dodané jidlo je vzdy bezvadné. Dle recepcnich je v soucasnosti zvlastni
moznost pfidani inventare, ktery nejde odstranit a nejde zvolit pocet.

Mapa vztahll je u této firmy obdobna té u firmy 3M. Recepce zde také vykonava
funkci zprostredkovatele s tim, Ze také sama vybird vhodné obcerstveni. VOC vyplyvajici
z diskuze jsou nasledujici:

- Jidlo dorazilo pftili§ brzy
- Musim ru¢né ptepisovat objednavku ke schvaleni

- Chci, aby dodané jidlo bylo Cerstvé
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- Chci, aby vizualni vyobrazeni a uvazované mnozstvi v eorderu odpovidalo
skute¢nosti.

- Objednévame i od jin¢ho dodavatele, kvili pozadavktim stravnika

SIPOC je v tomto ptipadé¢ obdobny jako u ostatnich zakaznikd. Proces objednavky
v GE byl mapovan pomoci upraveného flowchart diagramu s pouzitim mist, kde se jednotlivé
kroky odehravaji, tedy swimlanes diagramu. Proces zacind u zakaznika rozhodnutim o
uspofaddani objedndvky. Déle nasleduje odeslani informaci o akci osob¢, kterd jidlo
objednava. Osoba objednévajici jidlo a tedy jednajici s Express Deli je odlisnd od osoby
poradajici akci. Nasleduje rozhodovaci uzel, po kterém miize byt rozhodnuto o objednani u
jiného dodavatele a timto proces objednavky u Express Deli kon¢i.

Pokud je rozhodnuto o objednavce u Express Deli, nasledujici kroky jsou standartnim
postupem pro vSechny ostatni firmy — vstup do Eorderu, tedy otevieni prohlizece, prihlaseni
apod. Nasleduje imaginarni krok vytvofeni nového kosiku, to je ¢innost, kterd se d&je
v Eorderu automaticky. Tyto kroky se tedy jiz odehravaji v Eorderu. Zakaznik vybere
obcerstveni, zvazi varianty, pocty kust, dopliikové sluzby apod. Nasleduje krok specificky
pro maly pocet zdkaznikd, tedy ptepis objednavky do emailu pro ucely schvaleni nadiizenym.
Pokud vybrany kosik neni schvélen, vraci se objedndvajici osoba k vybéru jidla. Pokud kosik
schvdalen je, nasleduje vyplnéni dodate¢nych informaci a potvrzeni a odeslani objednavky.
Pokud nastanou zmény v odeslané objednavce, postupuje se ke kroku email se zménou do
Express Deli, ptipadné telefonicky hovor az poté pfijima Express Deli konecnou objednavku
a proces objednavani kon¢i.
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Diagram 10 - Mapovani procesu v GE, zdroj: viastni zpracovani S vyuzitim Melicharové (osobni rozhovor, 10. 3. 2016)
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4.7. lIs/ls not analyza

V této fazi projektu je nutné uvédomit si, co patii do rozsahu projektu a co nikoliv. Mezi
¢innosti které patfi do projektu, jsou veskeré Cinnosti spadajici do objednavky. Ze strany
zékaznikl jsou to tedy rozhodovani u jaké firmy objednat, samotny vybér jidla a také
jakakoliv komunikace s firmou Express Deli tykajici se objednavek. Naptiklad tedy hovory na
obchodni oddéleni, kdy se zakaznik doptava na nékteré informace o produktech nebo
sluzbach, totozné také emailova korespondence. Dale jsou to Cinnosti lidi v Express Deli,
ktefi jsou zodpoveédni za vytizeni objednavek. Do projektu spada vse, co ovliviiuje kvalitu
vysledného produktu nebo sluzby a vzniklo v procesu objednévani. Pokud tedy v procesu
objednavani bylo chybné zvoleno datu nebo Cas doruceni a jidlo z toho diivodu dorazi piilis
pozd¢, brzy nebo viibec, do rozsahu projektu to tyto skutecnosti patii.

Naopak do projektu nepatii neshody typu pozdni doruceni z diivodu dopravni zacpy,
nespokojenost s produktem z dtivodu nekvalitnich surovin apod.

4.8. PrevedeniVoC na CTQ

V pribéhu faze define byly identifikovany nejvyznamnéjsi pozadavky zakaznikli na proces
objednévani cateringu, které jsou brany jako VoC. Kazdému VoC je pfifazena kategorie, coz
slouzi jako diagram affinity. Néasledné je vytvotfen seznam pozadavki, z nichZ jsou vybrany ty

vvvvvv

procesu, které ptimo ovliviiuji spokojenost zakaznika, a je nutné se na n¢ v projektu primarné
zamgéfit pti hledani feseni.

Pi‘ehled VoC v diagramu afinity

Hlasy zakaznika jsou v diagramu afinity rozdéleny do dvou skupin, které nejvice ovliviiuji
spokojenost zakaznika. Jsou to rychlost objednavky a kvalita dodavky. V obou skupinach jsou
nyni zafazeny pouze informace, které ptimo souvisi s objednavacim procesem. Nékteré VoC
jsou zahrnuty v obou skupinach, napt. ,,Duilezité jsou odpovidajici a uzite¢né informace®
protoze odpovidajici informace snizuji Cas potiebny ke zjiStovani detaild o produktu a
zaroven zvySuji kvalitu dodavky, nebot’ zdkaznik spiSe objednd pozadovany produkt, pokud
ma vSechny potfebné informace k dispozici. Diagram afinity uréuje dvé kategorie pozadavka
zakazniku, prvni kategorie je rychlost objednavky:

- Chtéla bych ulozit ¢as piedchozich objednavek, jsou vzdy stejné.

- Dtlezit4 je rychlost a jednoduchost objednavani.

- Chtéla bych ulozit ptebirajici osoby

- Obcas mame celodenni akci, kde objednavam vice chodu jidel v rizné casy
- Dtlezité jsou odpovidajici a uzite¢né informace

- Musim ru¢né ptepisovat objednavku ke schvaleni.
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Druha je kvalita dodavky a pro ni jsou urceny nasledujici pozadavky:

Chci, aby vizudlni vyobrazeni a uvazované mnozstvi v eorderu odpovidalo
skute¢nosti.

Chci upravit odeslanou objednavku

Obcerstveni ma byt slozeno z menSich kush, aby si strdvnici mohli sami brat
jednotlivé kusy.

Jidlo vypada vizualné ptitazlivé.

V objednavce je mozné udé€lat zmeény.

Objednavku je vyjimeéné mozné udélat v dany den.

Jidlo je dodano na misto.

Zaméstnanci jsou spokojeni s kvalitou jidla.

Zameéstnanci jsou spokojeni s $ifi sortimentu.

Stalo se, Ze se jidlo objednalo dvakrat.

Jidlo je objednavano den piedem, protoZe jsou takové instrukce.

Chci, aby v objednavce bylo mozné za urcitych okolnosti provést zmény.
Jidla n€kdy nebylo dostate¢né mnozstvi.

Obcerstveni musi byt samostatné zabaleno a stravnici si ho berou sami.
Dilezita je rozmanitost obcerstveni.

Dtlezité jsou odpovidajici a uzitecné informace

Jidlo dorazilo pfilis brzy

Chci, aby dodané jidlo bylo Cerstvé

Tyto kategorie jsou nasledné upravena v dvé hlavni CTQ, tedy dvé skupiny, které maji
zasadni vliv na kvalitu procesu objednavani cateringu. Jsou to:

doba poti‘ebna k vytvoreni objednavky, méfeno v minutach, a je to doba, ktera
uplyne od zafatku procesu objednavani az po vytvoreni a odeslani objednavky
zékaznikem.

celkova kvalita dodavky, méfeno stupnici 1-5, kdy 1 je naprosto bezproblémova
dodavka, zdkaznik obdrzel produkty v pozadovaném mnozstvi, kvalit¢, na spravné
misto, ve spravném Case a 5, kdy ani jeden z téchto parametrti nebyl splnén.
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Obé tyto CTQ jsou ovlivnény mnoha faktory, které podporuji nebo naopak omezuji jejich
naplnéni. Tyto faktory jsou roztiidény do dvou diagramt pfi¢in a nasledkd (Diagram 11 a
Diagram 12).

Diagram 11 — Diagram pricin a ndasledkii — Cas, zdroj: viastni zpracovini

‘ Vyplnéni dodatecnych informaci ‘ Pocet klika
0 produktecl

\ J h \7V Eorderu

. Chybi \

) A O sluzbach Mimo Eorder
Cas potiebny k vypInéni Nepfesné \

\ VO funkcich

/

Potet opakovanych akci ———»/ Pocet klikd
Jak casto je nutna zména ——»/

Opakovani akci ‘ Zmény v objednavce ‘

% Cas potiebny k vytvoreni objednavky
Velikost zmény p¥i riiznych objednavkéch 4/ Cas———»/

Tento diagram ukazuje €as potiebny k vytvofeni objednavky jako nésledek. Lze tedy fici, ze
napiiklad ,,ptili§ dlouhy Cas potiebny k vytvoteni objednavky* je nasledkem urcitych pficin.
Analyzou pfi¢in byl sestaven prave tento diagram. PtiCiny, pro¢ je Cas potiebny k vytvofeni
objednavky pfili§ vysoky, je tedy za prvé piili§ velky pocet klikii. Uzivatel Eorderu musi
mnohokrat kliknout mysi, aby dosahl vytvofeni a odeslani objednavky. Stejné tak uzivatel
musi mnohokrat kliknout mimo Eorder, napiiklad v mailové schrance, v Excelu apod.

Informace. Dalsim faktorem jsou informace. Ty mohou bud’ v Eorderu nebo i jinde chybét
nebo byt nepfesné, zavadéjici. Dle zkuSenosti uzivateld je potom cely proces zpozdén, protoze
je nutné volat nebo psat do Express Deli a vyptavat se na informace. Netyka se to pouze
informaci o produktech, ale také o sluzbach a funkcich Eorderu.

Vyplnéni dodateénych informaci. Dals$im zpozd'ujicim faktorem je vypliiovani dodate¢nych
informaci. Chybi zde 100% automatizace a existuje zde variabilita. Nékteré polozky je mozno
rozkliknou a jiné se musi vepsat.

Opakovani akci. Dalsi pti¢inou je opakovani akci, respektive malé opakovani akci. Pokud by
vSechny akce byly stejné, byl by pottebny ¢as fddoveé mensi.

Zmény v objednavce. Pokud je nutné ud¢€lat v objednavce zménu po odeslani objednavky, je
to dalsi faktor, ktery prodluzuje celkové trvani procesu.
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Diagram 12 - Diagram pricin a ndsledii - Kvalita, zdroj: Viastni zpracovani

Kvalita jidla

. Cerstvost——»
PFilis brzy—» \

PFilis pozdé A Mnozstvi 4\

\

\ / P / J‘ Celkova kvalita dodavky

Vizualni informace 49/ Chybi /
Nepresné ————»/

rmace o produktech : /

‘ Informace v Eorderu ‘ ‘ Informovanost zakaznikt

Z Diagram 12 vyplyvaji 4 faktory ovliviiujici celkovou kvalitu dodavky cateringu. Kvalitu
samotného jidla mize ovlivnit Cerstvost a mnozstvi. Mnozstvi mlze byt ovlivnéno také
ocekavanim zdkaznika. Dalsi pficinou je ¢as doruceni, pfili§ brzké doruceni vzbuzuje strach
stravnikii o Cerstvost déle skladovaného jidla, ptili§ pozdni doddavka neumoziuje stravnikt
konzumovat jidlo. Dal§i moznou pfi¢inou jsou informace v Eorderu, které mohou
znemoznovat zakaznikli z divodu nedostatku informaci objednat jidlo, které pozaduji.
Nedostate¢né informace mohou zakaznika zmast a znejistét. Informovanost zakaznikt mohou
snizovat celkovou kvalitu objednévaciho procesu z diivodu nevyuzivani vSech funkei, které

Eorder nabizi nebo sluzeb nabizenych Express Deli.
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5. Measure faze

5.1.

Metodika systému méreni

Pro potifeby méfeni bylo pro dvé CtQ vytvofeny dalSich 15 méfitelnych informaci, které
ptimo ovliviiuji hodnotu hlavnich CtQ a tdmi jsou pro CtQ ,,Cas potiebny k vytvoreni
objednavky* nésledujici ukazatele:

Stupen, v jakém se méni struktura objednavek
Stupen informaci v Eorderu.

Pocet klikti

Cas potiebny k vytvofeni zmény

Procento aket, kdy je zména

Pocet klikt k vytvoreni zmény

Informovanost zédkaznik

Cas k vyplnéni dodate¢nych informaci

Procento opakovanych akci.

Pro CTQ ,,Celkova kvalita dodavky* jsou to nasledujici méfitelné sledované ukazatele:

Bezvadnost dodaného jidla.

Spravny ¢as doruceni

Mnozstvi jidla odpovidajici idajim v Eorderu.
Stupeni informaci v Eorderu

Cerstvost dodaného jidla

Vizualizace odpovida skute¢nosti

Informovanost zakazniku o sortimentu.

Metodika pouzita ke zjisténi dat spocivala v dotazovani a pozorovani zédkaznikli. Nejprve byli

zékaznici osobné navstiveni a pomoci polostrukturovaného dotazniku (v ptiloze této prace)
byl zjiStén zaklad potfebnych informaci. Zakaznici byli dotazovdni na dlouhodobou
zkuSenost, veSkera data jsou tedy dlouhodoby prtimér. Druhym krokem bylo pozorovani
zékaznikl pfi vytvareni objednavky. Pfi tomto pozorovani byla data z prvniho kroku

konzultovana se zastupcem zdkaznika a ptipadné upravena. DalSim postupnym krokem bylo
pfevedeni veskerych informaci od zékaznikd do c¢iselnych hodnot, tento krok byl uplatnén
zejména u kvalitativnich informaci, kdy je vyslednou hodnotou ¢islo ze stupnice od 1-5.
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Poslednim krokem bylo telefonické ovéfeni dat se zakazniky. U faktorti, kdy byla pouzita
bodova stupnice, byly ur¢eny slovni definice kazdého stupné ve stupnici takto:

Stupeii informaci u produkti v Eorderu.

1)

2)
3)
4)
5)

Vsechny informace v Eorderu o produktech, dostupnosti, dopliikovych sluzbach jsou
obsazeny

Vsechny informace jsou dostupné, uvital bych jich ale vice
Informace jsou dostupné, nékteré ale chybi
Vétsina informaci je nepfesnych nebo chybéjicich

Informace zcela nevyhovuji

Informovanost zakazniku

1)
2)
3)
4)
5)

Vim vS$e o vSech produktech, sluzbach a funkcich

Informace jsou dostatecné, ale uvital bych jich vice

O nékterych funkcich, produktech nebo sluzbach mam malé infomace
O vétsiné mam malo informaci

Informace zcela nevyhovuji

Stuper, v jakém se méni struktura objednavek

1)
2)
3)
4)
5)

Objednavky jsou vzdy naprosto jiné

Objednavky vétsinou jiné, kategorie jidel mohou byt stejné
Objednavky mohou byt ob¢as podobné

Objednavky jsou €asto podobné nebo shodné

Vzdy stejné objednavky

Bezvadnost dodaného jidla.

1)
2)
3)
4)
5)

Vzdy bezvadné jidlo

Vyjimec¢né drobna neshoda
Obcas mensi nebo vétsi neshoda
Casta neshoda

Vzdy neshoda
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Spravny ¢as doruceni

1) Vzdy v pozadovany ¢as

2) Vyjimecné drobna neshoda

3) Obgas pfilis brzy nebo pfili§ pozdé

4) Casta neshoda

5) Vzdy neshoda

Mnozstvi jidla odpovidajici idajim v Eorderu.
1) U vSech produkti naprosto odpovida

2) U nékterych produktii nepfesné udaje

3) U nékterych produkt chybné nebo zavadéjici udaje
4) U mnoha produktii $patné udaje

5) U vsech produkti $patné udaje

Cerstvost dodaného jidla

1) Vzdy naprosto Cerstvé
2) Vyjimecné drobnd neshoda
3) Obcas mensi nebo vétsi neshoda

4) Casta neshoda
5) Vzdy neshoda

Vizualizace odpovida skute¢nosti

1) U vsech produkti naprosto odpovidajici vizualizace

2) U né&kterych produktii neptesné obrazky

3) U nékterych produktii chybné nebo zavadégjici obrazky
4) U mnoha produktli §patna vizualizace

5) U vSech produktl Spatna vizualizace

5.2. Zjisténa data

Pomoci této metody byla zjisténa data dostupné v Tabulka 1. Pozadovanou cilovou hodnotou
zastupcem Express Deli je vytvotfeni objednavky do péti minut. Z tabulky je zfejmé, Ze tento
cil na zacatku projektu splnén nebyl. V souCasnosti trva vytvofeni objednavky vice nez 7
minut. Navic, pokud je nutné vytvotit zménu, zabere to v priméru vice nez 6 minut. Vyplnéni
dodatecnych informaci zabere jednu minut pii kazdé objedndvce. Také pocet klikd pfi
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vytvotfeni objednavky piekracuje cil, kterym je 10 klik. Navic jsou registrovany dodatecné

kliky pti zmén¢ objednavky. Dalsi namétenou hodnotou je procento objednavek, ve kterych je
nutné udé€lat zménu. Pi analyze dat bude zjisténo, o kolik se zvysuje hodnota ¢asu stravené¢ho

V procesu objednavani, pokud jsou pfiteny i zmény objednavek.

Problémovym ukazatel je informovanost zékazniki, ktery ukazuje cislo 3, coz
znamena, ze zakaznik ma o nckterych sluzbach nebo funkcich mélo informaci. Podobnou

hodnotu ukazuje i ukazatel informaci v Eorderu. Naopak, vice nez polovina objednavek je
opakovanych, tedy podobna nebo stejna objednavka byla jiz vytvoiena v minulosti.

Z podukazatelti celkové kvality jidla je vyraznym ukazatelem opét informovanost
zékazniki (2,6). Stupenn informaci v Eorderu vykazuje hodnotu 2. Vizualizace odpovida
skutec¢nosti (2) tika, ze u nékterych produkti mohou byt nepiesné obrazky. Celkova kvalita

dodavky neni prumér hodnot u podukazatelti, jedna se o samostatné zjisténou hodnotu.

Tabulka 1 - Zjisténé hodnoty, zdroj: viastni zpracovaini

Zjisténé hodnoty

JNJ 3M Loreal Unicredit | GE Pramér
Cas pottebny k vytvoreni 7min | 10 min 5 min 5min| 10 min | 7,4 min
objednavky (beze zmény)
Cas potiebny k vytvoreni 8 min 6 min 8 min 5 min 4 min | 6,2 min
zmény
Cas k vypInéni dodateénych 50 70 60 55 65 60
informaci sekund | sekund | sekund sekund | sekund | sekund
Pocet klika k vytvoreni 40 40 20 25 35 32
objednavky
Pocet klika k vytvofeni zmény 15 15 20 20 25 19
Informovanost zakaznik( 4 3 4 1 3 3
Stupen informaci u produktl v 4 2 3 1 3 2,6
Eorderu.
Stupen, v jakém se méni 4 5 2 2 4 3,4
struktura objednavek
Procento opakovanych akci 20% 20% 80% 70% 70% 52%
Procento akci, kdy je zména 10% 15% 10% 5% 10% 10%
Celkova kvalita dodavky 2 2 1 2 3 2,0
Spravny cas doruceni 1 1 1 2 3 1,6
Mnozstvi jidla odpovidajici
udajlm v Eorderu. 3 2 1 2 1 1,8
Stupen informaci v Eorderu. 3 2 y) 2 2
Cerstvost dodaného jidla 1 2 1 2 1,4
Vizualizace odpovida
skutecnosti 3 2 2 1 2 2
Informovanost zakaznik( 3 3 3 1 3 2,6
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6. Analyze faze

Prioritizace zvazovanych faktordi, které ovliviiuji spokojenost zakaznikli v procesu
objednavani. Pomocnd pomtcka, dotaznik o eshopech, dostupny v ptiloze, ukazuje, Ze
zékaznici béznych eshopl upiednostiiuji dostatek informaci u produkti a odpovidajici
obrazky u produktti pied dobou stravenou vytvarenim objednavky, poctem kliki a moznosti
udélat zmény v odeslané objednavce. Tato skutecnost se 1isi s firemnimi zdkazniky firmy
Express Deli, ti upfednostiiuji zejména dobu stravenou objedndvanim. Nicméné dotaznik
potvrzuje dulezitost informaci dostupnych piimo v eshopu.

Podobné vysledky jsou zndzornény i ve vlivu na dobu objednavani, kdy zakaznici
béznych eshopt pfiznavaji nejvetsi negativni vliv na dobu objednavky nepiehledné nabidce a
nepfesnym informacim.

Co se tyce doby potfebné k vytvofeni objednavky, pokud nastane nutnost vytvofit
zménu v objednévce, tato skute¢nost primérné prodlouzi proces o cca 30 %. Pokud by zména
byla umoznéna pomoci Eorderu, celkova doba by se vyrazné€ sniZila. Ostatni dil¢i ukazatele
s vyjimkou poétu klikli neukazuji ziejmou souvislost s dobou objednavani. Dle odchylek od
idedlu, tedy hodnoty 1 na stupnici 1-5, je nutné zaméfit se na informovanost zdkaznikii a
stupeni informaci v Eorderu. Informovanost zakazniki je negativn€ ovlivnéna nékolika
moznymi pti¢inami. U firmy 3M dosud nebyla pln¢ implementovana prace s Eorderem, firma
Loreal nevi o moznosti vyuzivat historii objednavek, pfitom vétSina jejich akci je
opakovanych se stejnymi druhy jidla. Informace v Eorderu shleddvid nedostatecnymi opét
firma Loreal i dalsi, ktefi tvrdi, Ze nékdy informace chybi, nebo jsou nerelevantni.

Historie objednavek

Eorder obsahuje moznost ,,historie objedndvek”, kde je mozné vyuzit ptredchozi objednavku
k vytvofeni nové. Pfi zjistovani dat od zakaznikii byla zaznamenéana informace o tom, Ze
zékaznici pfili§ nevédi o této moznosti. Poté co byla zjisténa neznalost historie objednavek,
byl rozeslan dal$im zakaznikim dotaznik s otazkou, zda tuto moznost znaji. Jak vyplyva z
Graf 1, 6 zakaznikt z 23 o historii objednavek nevédélo.

Graf 1 - Historie objedndvek, zdroj: dotaznik Express Deli

Vite Ze, si mUZete v historii objednavek zobrazit
libovolnou objednavku a znovu ji objednat?

20

15

M0 | OANO
B NE

5 IIIIIIIIIIIj

0

ANO NE
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7. Improve faze

7.1. Zlep3ujici opatfeni vztahujici se k jednotlivym CTQ

Cas poti‘ebny k vytvoieni objednavky na celodenni akci

Cas potiebny k vytvofeni objednavky je mimo jiné také tvofen ¢asem, ktery je vyuZit na
vytvofeni objednavek na jednu akci, ktera ma vice pocatecnich Cast, jak je popsano v kapitole
3.3. Pokud by napft. 3 objednavky na jednu akci, ktera je sestavena napt. ze snidan¢, obéda a
coffee breaku byla vytvofena najednou a pouze jednou vyplnény dodate¢né informace,
objednavaci doba by byla vyrazné krat$i. Navrhem je tedy v piipadé téchto akci moznost
vytvofit jednu objednavku a tu nasledné rozd¢lit na nékolik ,,udalosti* s jinymi ¢asy dorucent,
piipadn¢ misty doruceni. Tento efekt by nepiimo ovlivnil objednavaci dobu, kdy by misto
trech objednavek byla vytvofena a odeslana pouze jedna. Snizeni celkového ¢asu potfebného
k objednani jidla na takovou udalost je znazornéno v Graf 2. Tento efekt ¢ini snizeni ¢asu o
12 % z 22,2 minuty na 19,6 minuty usporou casu k vyplnéni dodatecnych informaci a
potvrzeni a odesldni objednavky. Zde je vidét snizeni plytvani asem pracovniki.

Graf 2 - Celodenni akce, zdroj: viastni zpracovani

Celodenni akce se snidani, obédem a coffee

breakem
25
20
15 -+
B Nyni
10 -+ y
O Navrh
5 |
0 L
Objednavka beze zmény Vyplnéni dodatecnych Potvrzeni a odeslani informaci
informaci

Dal$im navrhovanym opatienim je pfidani moZnosti vyhledavani do Eorderu. Diky této
moznosti je mozné ptimo vyhledat konkrétni jidlo.

V nékterych firméach, které jsou zdkazniky Express Deli, podléhd objednavka
obCerstveni schvalovani. Osoba, kterd objednava, neni piimym pofadatelem akce a
nerozhoduje o sloZeni obcerstveni. Proto je potfeba v n&jaké formé exportovat vytvoieny
kosik se seznamem jidel a odeslat ho ke schvaleni. Pfima mozZnost v Eorderu chybéla. Po
navrhu autora prace byla zafazena moznost exportovat kosik do formatu pdf nebo Excelu.
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Samoziejme 1 v minulosti byla moznost vyfotit obrazovku pocitace a tento snimek odeslat,
nicméné tato moznost neni v nékterych ptipadech ideélni, naptiklad pokud je seznam polozek
delsi nez jedna stranka nebo je potieba jednoduSe dopisovat poznamky do exportovaného
souboru. Zdkaznici Express Deli obecné nejsou pocitacovi experti. Export do pdf byl jiz
V prib¢hu projektu do Eorderu implementovan, jak je zndzornéno na Obrazek 3.

Obrdazek 3 - PDF, zdroj: Express Deli (n. d.)

- 1 B v
= = >
Prehled kodiku Platba a doprava Rekapitulace Objednavka odeslana
Pfehled kosiku 3 Stahnout PDF || [ Stahnout PDF v angli¢ting
Kéd Foto Nazev Mneozstvi Cena
Y . ) , 450,00 KE bez DPH
G1004 .@ Wrapy — masovy (10 ks) 1 ks 517 50 KE 5 DPU b 4

SniZeni ¢asu vypliiovani dodateénych informaci

Neefektivita a zbyte¢na variabilita je evidentni pti vypliovani dodateénych informaci o
dodavce. U polozek datum doruceni, cas doruceni, zpiisob platby, mistnost, akce, patro,
ptebirajici osoba neni moznost vybrat z oteviraciho seznamu diive pouzitych ¢ast. Napf.
firma Unicredit vzdy objednava na jeden dany Cas, pokud by tato moznost byla jiz v Eorderu
ulozena, bylo by mozné snizit ¢as vypliiovani. Navrhem je tedy automatické ukladani dat
vyplnénych v dodateénych udajich z minulé objednavky a také wvytvofeni seznamu
predchozich voleb u kazdé polozky. Tim by odpadlo nové vypisovani nebo vybirani jiz diive
vyplnénych informaci. Napiiklad u zadavani telefonniho Cisla piebirajiciho zaméstnance je
tento efekt pomérné znacny. Efekt snizeni ¢asu je znazornén v Graf 3. Snizeni Casu je o 25 %
na 45 s. Cas vypliiovani 45 sekund bude primérny, pii objednavce, ktera je stejna jako minula
se zmeéni pouze datum a ostatni informace zlstanou nezménéné a tento krok potrva pouze
jednotky sekund. Nicméné stdle milZe nastat situace, kdy objednavajici bude muset ptidat
novou prebirajici osobu nebo jinou novou informaci a tento ¢as bude prodlouZen.
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Graf 3 - Dodatecné informace, zdroj: viastni zpracovani

Cas k vyplnéni dodateénych informaci
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Zvyseni informovanosti zikaznik

Z analyzy historie objednavek vyplynula neznalost zdkaznikii o této moznosti, a proto jiz
vV prub¢hu projektu bylo zménéno umisténi tlacitka historie objedndvek na vice viditelné
misto na uvodni strané, jak je zobrazeno na Obrazek 4.

Obrazek 4 - Historie objednavek, zdroj: Express Deli (n. d.)

. +420 222 510 446 (Po-Pa 7:30-17:30) % catering@expressdeli.cz & Mj GEet (xsmip22@vse.cz) @ Odhlasit se!

express EXPRESS express = Na patek mizete objednat jesté: -E 1 polozka °
Deli B s owien Food 21 hodin 46 minut 08 sekund 450,00 K& bez pPH

¥ Novinky (28) Podle prileZitosti Podie produktil = Historie objednavek 4 Zaslat poptavku

Kategorie produktu Jaky typ obéerstveni si piejete objednat?

V analyzované skupin¢ zakaznikd byla cca polovina udalosti opakovanych a tedy i jidla
objedndvand byla stejnd nebo podobna. Existuje tedy velky piedpoklad, ze zvySeni
informovanosti o této funkci snizi celkovy objednéavaci ¢as.

Dalsim krokem ke zvySeni informovanosti o sluzbach a funkcich je také jiz aplikované
tlacitko novinky, dostupné na Obrazek 4. Poslednim krokem ke zvySeni informovanosti je
pouzivani vyskakovacich oken novinek pii ptihlaSeni do Eorderu. Tyto obrazky jsou dostupné
v ptiloze. Ke zvySeni informovanosti zdkaznikii mlzZe slouZit 1 obchodni oddé€leni firmy.
Hovory od zdkaznikd jsou pomérné Castou zaleZitosti a obchodni oddéleni by tento fakt
mohlo vyuzit ke sdéleni nékterych informaci zakaznik. Pokud by odd¢leni zjistilo, Ze
zékaznik nevyuzivd naplno nékteré funkce Eorderu, mohlo by se ho dotdzat, pro¢ je
nevyuziva, pfipadné¢ ho o nich informovat. Express Deli by archivoval navrhy zékaznik,
jejich dotazy, stiznosti apod. a mohl relevantné informovat své zakazniky. Pokud by si
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napiiklad zakaznik v minulosti stézoval na nedostatek informaci v Eorderu, nebo se na
nékteré informace doptaval, mohl by pracovnik obchodu pfti zékaznikové pfistim hovoru
sdélit novinku v podob¢ standardizace informaci v Eorderu.

SniZeni ¢asu potfebného k vytvoreni zmény v objednavce

Snahou Express Deli je v prvni fadé co nejvice usnadnit zakaznikiim objednavani. Pon¢kud
komplikovanéjsi je to v piipad¢ zmén v odeslané objednavce. Zmény v odeslané objednavce
mohou zpusobit problémy v planovani surovin, vyroby a dopravy. Nicméné vyroba i doprava
je planovana maximaln¢ jeden den pied odeslanim obcCerstveni, a proto by zmény uskutecnéné
pred touto lhlitou neznamenaly zadné problémy nadbyte¢né problémy. V soucasnosti Express
Deli informuje zdkazniky o tom, ze zddné zména v objednavce neni moznd, ptipadné udéluje
pokyny Kk teSeni zmény emailem nebo telefonicky. VSechny zpisoby vyzaduji pomérné
vyraznou aktivitu zakaznika a také obchodniho oddéleni Express Deli.

Néavrh fesici tuto situaci je standardizace zmén v Eorderu. Tento projekt navrhuje dvé
moznosti. Prvni volbou je odpovéd na standardizovany email zasilany Express Deli
zékaznikim po odeslani objednavky Eorderem. Tento email by obsahoval pfedmét emailu
shodny s objednavkou a obchodni odd€leni Express Deli by snadno piifadilo zménu
k objednavce. Druhou navrhovanou volbou je umoznit zmény piimo v Eorderu. Zakaznik by
mohl ménit jiz odeslanou objednavku, kterou by mnalezl v historii objednavek ve
specialni kategorii dosud nedorucené objednavky. Express Deli by s takovou objednavkou
jednal jako sbéznou piijatou objednavkou. Pokud by obchodni oddé€leni zpracovavalo
objedndvky automaticky nebo manuéln¢ jako v soucasnosti, mohlo by kazdou objednavku
zpracovavat az jeden den pred uskute¢nénim doruceni jidla. Express Deli by tedy definitivné
zaregistroval objednavku az v okamziku, kdy by zmény jiZ nebyly povoleny.

Tento navrh také pocita s tim, ze pokud by zédkaznici obdrZeli standardizované pokyny
k uskuteciiovani zmén, vymizely by dotazy typu, zda je mozné uskute¢nit zménu objednavky
v den doruceni apod. Toto opatieni tedy také zvySuje informovanost zakazniki a hodnotu
vztahu firmy a zakaznika.

ZvySeni stupné informaci v Eorderu.

Ke zvysSeni uziteCnosti a kvality informaci pfispivdA navrh na umisténi malé bubliny
informujici o tom, zda je obcerstveni vhodné jako zdrava vyZiva. Variantou je bublina
informujici naptiklad o bezlepkovosti, vegetarianstvi, o tom, ze jidlo neni smaZené nebo
obsahuje mén¢ neZ 400 kcal. Tato varianta také reaguje na adhoc poZzadavky zdkaznikil o
zdravych jidlech. U kazdého jidla by tedy mohl byt souhrn barevnych ikon upozoriujici na
tyto zminéné rysy. Tato informace také sniZzuje mnozstvi dotazi a celkové miize pfispét ke
zlepSeni daného CTQ.

Dal$im navrhovanym krokem je standardizace nabizenych informaci. Je nutné zajistit,
aby u vsech jidel byly informace kompletni a ve stejném rozsahu. V pribéhu mapovani
procesu bylo zjisténo, ze u nekterych produktii jsou zobrazeny informace naptiklad pouze o
mnozstvi v gramech, chybély ale informace o tom, pro kolik osob je jidlo ur¢eno nebo na
kolik porci je jidlo rozd€leno. Pro zakaznika neni tak jednoduché jako pro vyrobce jednoduse
fici, zda je jidla dostate¢né podle mnozstvi v gramech. Vysoky stupenn standardizace
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informace o poctu osob byl implementovan jiz v pribé¢hu projektu, nicméné standardizace

nebyla jesté dokoncena v kompletnim sortimentu. Informace o poctu osob je zobrazena na
Obrazek 5.

Obrazek 5 - Ukazka pocet osob, zdroj: Express Deli (n. d.)

Norsky uzeny losos - 600 g

Kaod produktu: B1005

; ) 1 K Viozit do kosik
790,00 KE bez DPH, 908,50 K& s DPH e

Domaci rajéatova salsa 200g

B g
W Kod produktu” 81100 1 P = viosit do kosiku
55.00 KE bez DPH, 63,25 K& s DPH

Zobrazit popis produktu

Zobrazit popis produktu

Celkova kvalita dodavky

Opatifenim ke zlepSeni celkové kvality dodavky je zejména zlepSend komunikace se
zékazniky. To pfispéje v mnoha ohledech 1 ke zvySené informovanosti zékaznika.
Prostiedkem k tomuto zlepSeni je vytvorit dotaznik, ktery se zdkaznikiim odesSle po
uskute¢néni kazdé objednavky, tedy poté co je objednavka dorucena na misto dodani.
Zékaznik by tak byl nékolika jednoduchymi otazkami dotazovan na spokojenost s kvalitou
dodavky, dobou doruceni, Cerstvosti a také na informace z objednavaciho procesu jako
snadnost objednavky, vyuzivani funkci Eorderu. Dotaznik by se také mohl ptit na mozna
doporuceni na zlepSeni.

ZlepSeni kvality vizualizace produkti

Opattenim zlepsSujici stupen kvality vizualizace produktl v Eorderu je doplnéni obrazkl u
produktti, které tam dosud nejsou. Tento navrh byl v pribéhu projektu uspésné
implementovan.

Dal$im zvazovanym krokem je sjednoceni obrazkl do jednotné formy. V soucasnosti
jsou nékteré produkty nafoceny spolecné s talitfem nebo jinym nddobim, kdezto jiné pouze
samostatné. Tento fakt mlze byt matouci zejména u kategorie pfilezitosti balicky do
autobusu, kdy mtize byt horsi vzhled balenych produktli zklamanim pro zakazniky.

7.2. Optimalizace procesu v grafickém vyjadreni

Ke grafickému znazornéni optimalizace procesu objednavani slouzi totozné jako pfi
mapovani procesu swimlanes diagram. Veskeré kroky, které optimalizovany proces miize
obsahovat, jsou zobrazeny v Diagram 13. Diagram znazoriiuje kroky procesu poté, co je
jednoznacné, ze bude obcerstveni objednano piimo v Express Deli. Kroky, které vedou
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k tomuto rozhodnuti, jsou také ¢innosti spadajici do objednavaciho procesu, ale v grafu pro
zjednodusSeni nejsou obsazeny.

Kroky rozhodnuti o uspoiadani akce a pfijeti informaci a pozadavk zlistavaji stejné,
jako pfi pavodnim stavu procesu. Ptijeti informaci od stravnikli by objednavajici firmy mohli
také standardizovat a zjednodusit, coz ale neni obsahem prace ani zalezitosti Express Deli. Po
vstupu do Eorderu by méla pfijit zdsadni otdzka, zda je akce, na kterou se objednava
obcerstveni podobna ¢i stejna jako néktera z predchozich objednavek, nebo zda je naprosto
unikatni a nova. Zména oproti pivodnimu procesu spociva ve vétsi informovanosti zékazniki,
kteti si uvédomuji, Ze funkce historie objednavek jim mize vyrazné zjednodusSit ptaci
v Eorderu. Ptivodné mnoho firem historii objednavek nepouzivalo.

Pokud zakaznik zvazi, Ze objednavka je zcela novd a nemélo by smysl vyuzivat
piedchozi objednavku. Nasleduje tedy pomérné automaticky krok vytvoreni kosiku, ten se
zrychleni celého procesu je nasledny krok, volba pocétu ¢ast ¢i chodu jidel. V tomto kroku
zakaznik zvoli bud’ tradi¢ni jeden Cas akce a objednava pouze na akci, ktera mé jeden pevny
Cas konani. Pfibyva zde moznost zvolit vice pocate¢nich ¢ast. Potom by zakaznik v kroku
zvazeni variant obCerstveni a v kroku vybér jidla volil nejprve jidla pro prvni udélost a poté
pro ostatni podle poctu chodii. Pokud by zvolil pouze jeden pocatecni ¢as, Eorder by mu jiz
nenabizel moznost urcit pro jaky ¢as je konkrétni jidlo vybirano.

Pokud je akce podobna jako nékterd z minulosti, tak se pfistupuje do historie
objednavek, kde se pouze upravi parametry objednavky jako pocet kust ¢i se mirné upravi
slozeni objednavky. DalSim postupnym krokem v objednavce je pozménény krok uprava
dodatecnych informaci. Pokud se vychdzi =z historické objednavky, informace jsou
pfedvyplnéné z této objednavky. Pokud se vychazi znaprosto nové objednavky, jsou
predvyplnéna data z posledni objednavky bez ohledu na typ. U nékterych zakazniki je nutné
schvaleni nadfizenym, tyka se to predevSim firem, kde objednavajicim je recep¢ni. Pfinos
optimalizace je vtomto kroku bud’ ve vyuzivani stahovani kosSiku do pdf nebo Excelu a
nasledném snadném odesldni nadiizenym nebo zejména v moznosti nadiizenych piimo vidét
kosik vytvoteny podfizenym, pokud podfizeny tento kosik ptimo tlacitkem v Eorderu takto
odeslal. Nadtizeny by mohl jednoduSe pfipsat poznamku, upravit jednotlivé polozky nebo
mnozstvi nebo schvalit objednavku.

Pokud by byl implementovan ndvrh moZnost upravovat objednavku do okamziku, kdy ji
zatne Express Deli zpracovavat, byl by takto upraven 1 krok pro zménu objednavky, ktery by
potom spocival pouze v Upravé parametrii objednavky po jejim odeslani.
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Diagram 13 - Optimalizovany proces objednavdani, zdroj: viastni zpracovani
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8. Objednavkovy proces na strané dodavatele

8.1. Mapovani sou€asného stavu

Dosud byl zvazovan pouze objednavaci proces na stran¢ zékaznika. Tato kapitola se snaZzi
zmapovat proces objednavani na strané¢ dodavatele, firmy Express Deli a nalézt navrhy na
jeho optimalizaci. Graficky je proces znazornén v Diagram 14. Express Deli vyuziva kromé
Eorderu pii zpracovani jeste interni software SPS. Tento fakt pomérn¢ komplikuje cely proces
a dava v ném prostor k lidskym chybam.

Cely proces na stran¢ dodavatele zac¢ind na misté, kde konCi proces na stran¢
zakaznika, tedy pfijeti objednavky v Eorderu. Eorder automaticky zasila piijatou objednavku
do emailové schranky obchodniho oddéleni, kde jsou objednavky vyfizovany. Osoba
v Express Deli tedy obdrzi objednavku v podstaté emailem z Eorderu. Proces pokracuje
otevienim tohoto emailu a také otevieni interniho softwaru SPS. Osoba zodpovédna za
zpracovani objednavky nasledné manualné vytvoii totoZznou objednavku v SPS, se kterou
nasledné pracuje vyrova, logistika a dalsi ve firm&. Po vybrani druht jidel a népoji je nutné
v SPS vyplnit jest¢ dodate¢né udaje o objednavce, coz zacind vybérem odbératele. Poté se
automaticky vyplni nékteré¢ pfeddefinované informace o zakaznikovi jako kontaktni osoba,
rozklikavaci vybér navrh provozovny, platebni metoda, dopravné a sleva. Manudlné je nutné
vyplnit datum, ptebirajici osobu a telefon a zejména vyplnit pozndmku. Ta ponckud zmatené
bézné funguje zejména k vyplnéni inventate odpovidajici objednavce. Prestoze je inventaf
vypliovan vzdy a je vzdy stejny s ohledem na druhy jidla, je vypliovan manudlné a klade
velké pozadavky na znalost produktti na zpracovavajici 0sobu. Taktéz manualné jsou pfipsany
1 nékteré dalsi informace, naptiklad pozadavek na obsluhu. V objednavce je dale zobrazena i
poznamka odbératele.

V ptipadé, Ze objednavka neobsahuje sladka jidla, kterd pro Express Deli vyrabi
subdodavatel, pokracuje proces ke kroku ptidani objednavky do kalendafe. Diky tomu ma
osoba zodpovédnd za objedndvky piehled o vSech zpracovanych objednavkach. Udélost
V kalendaii m4 pfedem definovanou formu, nicméné je vytvotfeno opét rucné. Poté je
vytvofena a odeslana faktura na finan¢ni oddéleni a zvolena moznost v Eorderu, Ze
objednavka je zpracovana. Poté je jest€¢ manualné zaslano potvrzeni emailem zakaznikovi.

V ptipadé, Ze objednavka obsahuje pozadavek na sladké jidlo, které je zajiStovano
subdodavatelem, je proces komplikovanéjsi. Do kalendafe je piidana udalost a navic
signalizace k pozdé¢jsimu vytvoreni objednavky u subdodavatele. Jidlo u subdodavatele je
vzdy objednéavano jeden den pied uskute¢nénim objednavky a signalizace tedy slouzi k tomu,
aby zpracovavajici osoba nezapomnéla objednavku odeslat. Po ptfidani udélosti do kalendaie
je opét zakaznikovi zaslano potvrzeni emailem a Eorderem. Poté, v zavislosti na tom, kdy
bude objednavka dorucena, je jeden den pred uskutecnénim objednavky odeslana objednavka
sladkého jidla subdodavateli. VSe probiha opét manudlné. Poté je opét zasldna faktura na
finan¢ni oddéleni a tim proces konci.
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Osoba zpracovavajici objednavky timto zplisobem zpracovavd cca 40 objednavek
kazdy den, a piestoze takovéto zpracovani objednavky trva v fadech minut (5-15), je to
pomérné vyznamna ¢ast pracovni doby zodpovédné osoby. Vétsina ¢innosti probihd manualné
a osoba je tak povinna délat pomérné slozitou a zodpovédnou samokontrolu velice ¢asto.

Z rozhovoru s piisluSnym pracovnikem Express Deli vyplynul také fakt, Ze tento
zaméstnanec neni nijak motivovan premyslet nad zlepSenim procesu nebo jeho krokii. Vedeni
firmy Express Deli se také domniva, Ze veSkeré kapacity téchto pracovnikd jsou naplnény a
neni prostor pro zvySovani poctu zédkazniki z davodu limitace prave z této strany.
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Diagram 14 - Proces na strané dodavatele, zdroj: viastni zpracovani
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8.2. ZlepSovaci navrhy

ZlepSovaci navrhy a optimalizace procesu objednavek na stran¢ dodavatele 1ze kategorizovat
do dvou skupin. Prvni sméfuje k odstranéni potencialnich chyb a druhé ke snizeni Cas
potfebného k vytvoreni objednavky. Jedna se tedy o podobné cile jako v ptipadé objednavky
na stran¢ zékaznika. Cilem je uskuteciiovat objedndvku v pozadované kvalit€ za co nejkratsi
cas.

V béznych zcela automatizovanych eshopech trva zpracovani a vytizeni objednavky
pouze n¢kolik sekund (Modul klient, 2016). Pokud by veskeré ¢innosti byly zautomatizovany,
byl b usetien Cas pracovnika a zejména by byl odstranén témét veSkery prostor k chybam,
které mohou vzniknout z ¢innosti pracovnika z divodd napf. inavy, nepozornosti, neznalosti
apod. Zejména pokud se jedna o opakované ¢innosti, Folkman a McPhee (1993) tikaji, ze je u
lidi velky sklon k chybam. V tomto piipad¢€ se zcela evidentné o rutinni ¢innost jedné, nebot’
pracovnik zpracovava cca 40 objednavek kazdy den.

Prvnim navrhem je namisto ru¢niho pfepisu udajii z Eorderu implementovat propojeni
Eorderu a SPS a tim i automatickou vzajemnou komunikaci. Pokud by tedy objednavka byla
piijata v Eorderu, automaticky by se ve viech ohledech zobrazila i v SPS. Céste&nym fesenim
by byl manudlni export n¢kolika malo kliky, kdy by se po vstupu do Eorderu zvolila ru¢né
moznost exportu do SPS. Ob¢ varianty by vyrazné snizili ¢as pracovnika a zejména
chybovost, ta by se snizila na nulu.

Ruéni vypliovani inventafe je navrhovano nahradit také automatickym vypliiovanim.
Pokud by zakaznik pozadoval nestandartni slozeni inventate, nasledoval by krok upravy této
polozky dle pozadavkii. Pokud by objednavka obsahovala sladké jidlo, nabizi se opét dvoji
feSeni. Prvni je opét naprosto autonomni a automatické odeslani objednavky v predem
definovany cas stejny pro vSechny objednavky. To znamend, Ze systém by sam odeslal
objednavku subdodavateli v ptedem definovany ¢as pted kondnim akce. Druhou mozZnosti je
opé&t vstup pracovnika do SPS a volby odeslat objednavku subdodavateli.

Skutecnost ptidavani akci do kalendare je z mnoha divoda uziteéné, nicméné déje se
pii vSech akcich standardizovanym zptsobem, a proto neni divod, aby se tento export do
kalendare uskuteCnil bez zasahu pracovnika zcela autonomnég. Jakakoliv signalizace pro
piipomenuti nutnosti objednat sladké obcerstveni by jiz byla diky pfedchozim navrhim
zbyte¢na. Potvrzeni v Eorderu a emailem by také probihalo zcela automaticky. Nové
navrzeny proces je graficky znazornén v Diagram 15.

Pokud by na tento proces byla aplikovana teorie 8 druhti plytvani, zlepSovaci navrhy
by pomohly odstranit nasledujici druhy plytvani:

- Chyby, které potiebuji napravu. Veskeré chyby, které se mohou objevit v procesu.
Jedna se zejména o lidské chyby pfi pfepisovani objednavky a vyplilovani inventare.
Mulze se jednat i o zapomenuti zpracovat objednavku nebo objednat sladké
obcerstveni.

59



- Zbytecné pohyby pracovniki. V tomto piipad¢ se jedna o zbyte¢né Cinnosti, které
vznikaji z divodu opétovného vraceni Se K objednavce pii objednavani sladkého
obcerstveni.

- Zbytecné procesy. Veskeré Cinnosti, které by se mohly vykonavat automaticky, ale
jsou vykonavany clovékem, jsou povazovany za zbytecné. Pii standardizaci a
automatizaci zejména procestt exportu z jednoho programu do druhého by tyto
procesy zmizely.

- Nevyuzity talent. Pokud by zaméstnanec byl vyuzit na dilezitéjsi Cinnosti, nez je
ptepis obcerstveni, byl by zcela jisté 1épe vyuzit jeho talent. Zaméstnancem je clovek
s vysokoskolskym vzdélanim.

Dalsim navrhem je zavedeni kaizenu ve firm¢. Zaméstnanci by méli byt motivovani zlepSovat
procesy ve firm¢ a tim zvySovat jeji efektivitu a celkovou vykonnost. Tento navrh se
samoziejmé netyka pouze zaméstnancu pracujicich v procesu objednavek, ale vSech, od
vedeni pocinaje. Zameéstnanci by meéli byt dotazovani na mozné zmény pravidelné
nadiizenym a vedeni by se témito navrhy mélo aktivné zabyvat.
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Diagram 15 - Optimalizovany proces na strané dodavatele, zdroj: viastni zpracovani

Optimalizovany proces objednavani
Zakaznik E-Order Express Deli
Start

Zpracovani
Automaticky .| Automatické .| individudlnich
export do SPS ”| p¥ifazeni inventare ” pozadavkd

zdkaznikd

v
Prijeti konecné
Konec objednavky z
Eorderu
7\
v
Emailové potvrzeni . Aulto’matlcke Autor.natlclke Rliden Obsahuje objednavka
. P < Potvrzeni v Eorderu [« odeslani faktury na |« objedndvky do Ne: Ll
zakaznikovi L. - oy sladka jidla?
finanéni oddéleni kalendare
A
Ano
Automatické odeslani
objednavky subdodavateli
[

61



9. Control faze

Faze control navrhuje opatieni k tomu, aby navrzené zmény byly opravdu implementovany a
vyuzivany a k tomu, aby byl zji$tén jejich pfinos v praxi. Podobné méteni dat je navrzeno na
kazdych 6 mésicu s cilem sledovat a vyhodnocovat méfené veliCiny. Diky tomu je mozné se
na nékteré pozdé€ji zaméfit vice a na nékteré méne. V pribehu zjistovani informaci je mozné,
ze se ukazi nékteré nové skutecnosti, kterym bude tfeba dat prostor. K této fazi bude uzitecny
také dotaznik navrhovany jiz ve fazi improve. Jednorazové po implementaci navrhovanych
vylepSeni bude proveden také dotaznik zjistujici, zda zdkaznici zaznamenali a vyuzivaji
navrzené zmény. Plan faze control na rok 2017 je v podob¢ tabulky se sledovanymi ukazateli
dostupny v Tabulka 2. V ramci této tabulky je také vyhodnocovano piipadné zlepSeni ¢i
zhorSeni kazdého ukazatele.

Tabulka 2 - Formular faze Control, zdroj: viastni zpracovani

Zjisténé hodnoty pramér

Ukazatel 1. 3.|Pocet . 1.9.|Pocet
i . o | ZlepSeni? ) e
2017 | zakazniku 2017 | zakazniku

Zlepseni?

Cas potiebny k
vytvoreni
objednavky
(beze zmény)

Cas pottebny k
vytvoreni
zmény

Cas k vypInéni
dodatecnych
informaci

Pocet klika k
vytvoreni
objednavky

Pocet klikl k
vytvoreni
zmény

Informovanost
zakaznikd

Stupen
informaci u
produktl v
Eorderu.
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Stupen, v jakém
se méni
struktura
objednavek

Procento
opakovanych
akci

Procento akci,
kdy je zména

Celkova kvalita
dodavky

Spravny ¢as
doruceni

Mnozstvi jidla
odpovidajici
udajiim v
Eorderu.

Stupen
informaci v
Eorderu.

Cerstvost
dodaného jidla

Vizualizace
odpovida
skutecénosti

Informovanost
zakazniku

V ptipadé, Ze bude zjiSténa zména nékteré¢ho ukazatele k lepSimu ¢i horSimu, bude kazdy
takovy ukazatel vyhodnocen na specialni kart¢ v podobé Tabulka 3. Pokud tedy dojde ke
zjisténi, ze néjaky ukazatel byl zménén, bude vyhodnoceno, jaké opatieni za touto zménou
stalo. Tim se urci, zda vysledek je ndhodnou zménou Vv piipadé zlepSeni bez ptredchoziho
opatfeni nebo zda je nasledek skutecnou reakci na pfedchozi opatfeni. Tim je zabezpecena
kontrola G¢innosti provedenych inovaci. Pokud néktery ukazatel bude dlouhodobé vykazovat
cilové hodnoty, bude moci byt ze sledovanych ukazatelli odstranén. Podobné bude moci byt
piidan dalsi ukazatel, ktery bude 1épe odrazet budouci stav procesu.
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Tabulka 3 — Zmeénény ukazatel - Control, zdroj: viastni zpracovaini

Datum:

Vlastnik:

Ukazatel

Zlepseni/zhorseni

Provedené opatieni

Budouci opatreni
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Zaver

Prace na téma ,,Uplatnéni lean six sigma na cateringu se zabyva teoretickym i praktickym
uplatnénim metod lean six sigma v konkrétni firmé.

Teoreticka rovina je rozdé€lena nejprve na zdkladni charakteristiku filozofie lean six
sigma, jeji pfinosy a moznosti uplatnéni a poté jsou detailné popsany jednotlivé nastroje.
Zaveérem charakteristiky lean six sigma je zjiSténi, ze se jedna o cyklicky proces, ktery je po
skonceni jedné faze nasledovan dal§imi kroky a ty jsou postupné opakovany. Lean neni nikdy
ukoncen, vzdy jsou hleddna nova feseni ke zvySeni efektivity. DalSim zévérem je zjisténi o
rozdilech a spolecnych strankach leanu a six sigmy. Lean se zabyva odstranénim neefektivity
pomoci odstranéni plytvani, zatimco six sigma pomoci snizeni variability v procesu.
Spoleénym prostiedkem je zejména orientace na zakaznika. Nejlepsiho vysledku je potom
dosazeno kombinaci metod leanu a six sigmy v podobé¢ lean six sigma.

Teoreticka ¢ast dale popisuje metody spadajici do faze DMAIC, tedy define, measure,
analyze, improve a control. Jednad se o zakladni metody mapovani procesu, jako jsou
vyvojovy diagram a rozsifeny vyvojovy diagram, tedy swimlanes diagram. Tyto metody jsou
doplnény mapou vztaht, diagramem pfic¢in a nasledkd a diagramem k urceni rozsahu projektu
SIPOC.

StéZejni Casti je prakticka ¢ast, kterd se zabyva aplikaci metod ve firm& Express Deli.
Cilem prace bylo zmapovat proces objednadvani obcerstveni a navrhnout opatieni
k optimalizaci procesu a zvySeni efektivity procesu. Aby byl tento cil splnén, bylo
postupovano pomoci metodiky DMAIC. Ve fazi define byl zmapovan cely proces pomoci
diagramu swimlanes a map vztahll. Zékladnim prostfedkem pifi mapovani procesu byly
polostrukturované rozhovory se zastupci péti zakaznikii Express Deli. Rozhovory byly
doplnény sledovanim zakaznikl pifi objednavani a cely proces byl dokoncen telefonickym
oveétovanim nékterych dat. Pomoci grafickych nastroji bylo odhaleno plytvani u nékterych
zakazniki v podobé nadbyte¢nych krokd ¢aste¢né diky neznalosti funkci Eorder. Eorder je
zakladnim néstrojem pro objedndvani cateringu a funguje podobné jako bézny internetovy
obchod.

M¢étenim byly zjiStény kroky procesu, které zabiraji pfiliS mnoho Casu a také dalsi
ukazatele, u kterych je prostor ke zlepSeni. Tyto ukazatele byly vytvofeny z pozadavki
zékaznikd sledovanych jako hlas zakaznika. Kazdy relevantni poZzadavek byl nasledné
pfeménén na méfitelny ukazatel CTQ s jednoznacnou definici a stupnici v ptipadé skalovych
a celkova kvalita dodavky. Na ukazatel potfebného Casu mél nejvétsi vliv Cas potiebny
k vyplnéni dodatecnych informaci, informovanost zakaznikli a procento opakovanych
objednavek. Na druhy ukazatel mély nejvyssi vliv odpovidajici informace, mnozstvi jidla a
vizualizace.
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Navrzené zlepSujici opatfeni pfimo reaguji na métené ukazatele. Mezi navrhy, které byly
implementovany jiz v prabéhu projektu, jako tzv. rychlé vyhry patii informovani zdkazniki o
historii objednavek. Pfi CastéjSim pouzivani této funkce se piimo snizi doba objedndvani.
Dalsi rychlou vyhrou bylo sjednoceni informaci v Eorderu, pfi¢emz zékaznici maji nyni lepsi
piehled o produktech a také o jejich mnozstvi.

Druhou fazi mapovani bylo mapovani procesu na strané¢ firmy. Byl zmapovan proces
objednavani obcerstveni z pohledu zaméstnanct, kde byly identifikovany nékteré nadbytecné
kroky, napt. ptepis objednavky do programu SPS. V procesu bylo také zjisténo pfilis mnoho
¢innosti, které jsou zbyte¢né vykonavany manualn¢, napt. ulozeni objednavky do kalendaie.

Zaverecnou Casti byla faze control, ve které byly navrzeny opatfeni k udrzeni projektu.
Teémi jsou zejména pravidelné dotazniky na ukazatele a podukazatele rychlosti objedndvani a
kvality objednavani. Dotaznik bude provadén kazdych 6 mésici.

Ptinosem prace je teoreticky souhrn metod, ktery je mozné okamzité uplatnit v redlné firme
poskytujici sluzby. Zejména je pfinosem ale prakticka ¢ast, ktera tyto teoretické poznatky
ptimo aplikuje na redlnou firmu a tim pfimo zvySuje jeji potencidl a zvySuje jeji efektivitu
vV kazdodennich procesech. Tyto metody by mohly byt uplatnény ve stejné kvalité na
jakoukoliv fungujici firmu s podobnymi vysledky.
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Ptilohy

Seznam piiloh

Ptiloha €. 1 Body k semistrukturovanému rozhovoru
Ptiloha 2 — Obrazky Eorder

Ptiloha ¢. 3 — tabulka improve

Priloha €. 1 Body k semistrukturovanému rozhovoru, zdroj: vlastni zpracovani

CAS
e Jak dlouho trva proces objednavky cateringu od prvniho impulzu, Ze se bude objedndvat
catering na néjakou akci?
e Zvaiuji seijiné firmy pfed kaZzdou objednavkou cateringu, nebo je jiz jedna firma pfimo
uréena?
e Objednava se catering pro pravidelné akce? (napf. vyrocni zasedani v lednu, meeting kazdy
mésic, kazdy den...)
e Pokud se objednava catering pro pravidelné akce, postupuje se vzdy stejné?
e Kolik ¢asu primérné zabere objednavka v eorderu?
KDO
e Kdo tvori objedndvku? Jeden ¢lovék pro celou firmu nebo pro kazdé oddéleni nékdo jiny?
e Kdo do procesu vstupuje, kdo ddva pozadavky, finanéni omezeni, kdo proces ovliviiuje,
schvaluje atd.
e Schvaluje objednavku nékdo jiny, nez kdo ji tvofi?
e  Maji vSichni objednavatelé stejné informace? Pokud pravidelny objednavatel je na dovolené,
objedna jeho zastupce to samé?
OBJEDNAVKA

Postupuji tvlirci a objednavatelé cateringu podle néjakych pravidel?

Meéni se struktura objednavky v priibéhu procesu? Co se bude objednavat, datum, na které
se objednava, pocet lidi, misto... Pokud ano, co se zejména méni?

Jaké jsou informace pfi objednavce?

Pocet lidi

Datum a Cas

Misto

Struktura lidi — zakaznici, zaméstnanci, vedeni, majitelé, verejnost

O O O O

Preference

Co dalsiho?

Lisi se struktura objednavky podle akce? (drazsi pro zakazniky, levnéjsi pro zaméstnance,
verejnost...)
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Spokojenost a Eorder

Co je pfi vybéru cateringu nejdllezZitéjsi? Cena, rychlost dodani, kvalita a Cerstvost jidla,
zpUsob platby, moZnost obsluhy, ndpoje, moZnost vybrat objednat online, vybér produktd,
néco jiného?

Uvitali byste moZnost vybrat si z pfipravenych bali¢k lisicich se podle pfileZitosti — snidané,
coffee break, obéd, vecere?

Uvitali byste mozZnost prfedobjednavky? Zadat nejprve napf. pouze datum, ¢as a pocet osob
10-20 a po zjisténi presného poctu lidi odeslat finalni objednavku

Vyhovuje vdm soucasné nastaveni, kdy se v nabidce uvadi mnozstvi vétSinou v gramech,
nebo byste radsi uvitali vidét pro kolik je to priblizné osob? Napf. vidét pro kolik osob je 1000
g fizeckd

Vyhovuje vam Eorder? Co byste zménili, co byste nechali?

Vyhovuji vdm soucasné platebni metody?

Jste spokojeni s dodavateli i jiného obcerstveni? Uvitali byste moZnost spoluprace s Deli i co
se tyCe bézného kazdodenniho kancelarského obcerstveni a napoja?

Priloha 2 — Obrazky Eorder (Express Deli, n. d.)

/ B The Black Eyed Peas - 1 x V I Alice Turonova - Messag. % ¥ & diplomka 2016 - Google %W, D Integrovan studijn infor 15¢ yo Uvod | Eorder.expressdel X \\ e o -
< X {} | @ https;//eorder.expressdelicz/eorder/stranka/uvod.php %0 &, 68
£ Aplikace ([ Lean is Even More Irr prace diplomka Ostatni zalozky

Novinka * zaviit okno

Novinky - nove zeleninové a ovocné svatinky

Roz§ifili jsme nasi nabidku o osvéZuijici svatinky piné vitamind

Pietist cely clanek —

Zobrazit viechny novinky % Zavfit okno
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/ @ ViralBrother x \( § Viasylegend X { G voctocta-' X Y n #Listopad- X { @ Centrumm: x ¥ @ Centrumms x W ] Untitedfor X ( B3 Facebook X - Uvod |Eord. X \

¢« X {} | @& https//eorder.expressdelicz/eorde

Aplikace [[f Lean is Even More I prace diplomka

Novinka % zavfit okno

Kdyz zavoni Vanoce....

Posledni vikend v listopadu je zaroveri prvnim adventnim. Radi bychom Vam usnadnili zajisténi obZerstveni pro Vase
firemni ¢i soukroma vanocni setkani. Vyberte si z nasi nabidky narezovych mis ¢i meeting plattert, které jsou jak
stvorené pro lehké a zdravé obterstveni nejen v dobé predvanotni

Kromeé slanych variant, mame pro Vas piipravené i sladké - idealni jsou minidezerty &i mini cupcake s riznymi
zdobenimi

echny novinky

% Zavfit okno

Navazovani zabezpeceného piipojen..

&) eorder-dotaznik ¢...csv A | @ untitled form - G..htm! A | ] Diplomka dotazni.xisx A | & zmomet 3jog A | ® zmomet2jpg A Zobrazitvie X
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Pfiloha €. 3 —tabulka improve

Samostatna Celodenni akce - snidané, Celodenni akce - snidané,

akce (Nyni) obéd, svacina (nyni) obéd, svacina (navrh) Rozdil %
Objedndavka beze zmény 7,4 19,6 12%
Vyplnéni dodatecnych
informaci 1 1 67%
Potvrzeni a odeslani
informaci 0,3 0,3 67%
Vybér jidla 6,1 18,3 18,3 0%

Nyni Navrh

Cas k vyplnéni
dodatecnych
informaci 45 sekund

72




Pfiloha ¢.4 — Dotaznik mezi zakazniky béZnych eshopu

Co z nasledujicich je pro Vas dlleité pfi objednavani v eshopu?
Doba stravena vytvarenim objednavky 20 35.1%
Pofet kliki nutnich k vytvofeni objednavky 10 17.5%
MoZnost udélat zménu v jiZ odeslang objednavce 18 31.6%
MnoZstvi informaci o produktech 41 71.9%
Obrazky u produktl odpovidaji skutetnosti 28 49.1%

Dobs strave...

Podet kiki...
MozZnost ud...
MnaoZstel inf...

Obrazky u p...
3o 40

Co podle Vas nejvice negativné ovliviuje dobu stravenou vytvarenim objednavky?
Potet kliki
Velké mnoZstvi produkti
Nepfehledna nabidka produkti

Podet kiikd

Vel mnats... Mepfesné nebo chybé&jici Udaje o produktech (=musim je hledat)
Mepfehledn... MNutnost vyplfovat osobnildodateéné ddaje
Mapfzzng n..

Mutnost wypl...

0 ] 18 24 32

38
38
20

12.3%

7%
66.7%
66.7%
35.1%

Historie objednavek - pokud byste objednavalla z eshopu opakovang, vyuzilia byste moznost zopakovat predchozi objednavku?

Ano 5
Ano, pokud by to bylo jednodussi nez vytvaret novou objednavku 44
Ne &

Historie objednavek - vyuzil/a jste jiz nékdy takovou mozZnost?
Ano 17 208%
MNe, nedélam opakujici se objednavky 22 386%
Me, o této moZnosti v eshopech nevim 17 20.8%
Me, nechci 1 18%

Sledujete novinky v eshopech, kde nakupujete pravidelné?

Ano, sleduji nove produkty 18  316%

Ano, sleduji nové funkce eshopu 1 1.8%

Ano, sleduji nove produkty i funkce eshopu T 123%
MNe 31 544%
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Priloha ¢. 5 — Dotaznik o Eorderu

[y
(]

Jak byste ohodnotili praci v Eorderu?

(1 - nejhorsi, 10 - nejlepsi)

9
8
7
b
5
4 m Celkem
3
2
1 .
Sl N B | |
1 b 8 9 10
Je pro vas nabidka produktu
prehledna?
25
20
15
10 m Celkem
5
0
ANO
Je pro vas nabidka produktt
prehledna?
18
16
14
12
10
m Celkem

o N B Oy

.

NE ANO
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