Priklad zlepsovani administrativnich procest
metodami Lean Six Sigma za asistence HR

Personalisté mohou byt za hvézdy, kdyz ve firmé odhali plytvani nebo pomohou na zakladé
jednoduchych moderacnich a méficich metod vylepsit neefektivni firemni postupy. Témito tématy se
zabyval webinat PMF pofadany 30.4. s konzultanty FBE Praha Milanem Bobkem a Tomasem Markem
na téma ZlepSovani firemnich procesu za asistence HR oddéleni. (O off-line nahravku z webinare
mUzZete pozadat PMF.)

Mimo jiné tam byl prezentovan zajimavy ptiklad efektu pouziti nastrojli zlepSovani, ktery ukazuje, jak
nesmirnou vyhodou je, kdyZ firma pouzivd standardni zlepSovaci metodiky a nezlistane jen u
obecnych workshopli. A také, jak pomérné jednoduché je pro personalisty témto ndstrojlim
porozumeét, zacit je v urcité mire vyuzivat nebo je alespot managementu navrhnout a prinést tak
firmé obrovské méritelné Uspory nejen penéz, ale i ¢asu a nervl. PouZité metody a nastroje jsou
zvyraznény tucné.

Priklad pochazi z prostredi financ¢ni instituce poskytujici sluzby retailovym klientm a ukaze i
¢tenarlim naseho casopisu, jak mlze takovy projekt zlepsovani konkrétné vypadat, na ¢em vsem se
v podobnych projektech mohou HR specialisté podilet a jaké to mlze prinést efekty.

Obchodnimu manazerovi zminéné spolecnosti se zddlo, Ze se pracovnici obchodu nedostate¢né
vénuji zakaznikim, protoze jim pfiliS mnoho ¢asu zabiraji administrativni Cinnosti. Ve spolupraci
tohoto manaZera, personalisty a externiho konzultanta byl tento pfipad feSen pomoci metody
DMAIC (Define, Measure, Analyse, Improve, Control), kterou jsme bliZze popsali v inorovém HR Foru
na strandach 8-9.

Zadani a upresnovani cilli projektu - DEFINE

Personalista dané firmy se tedy spojil s externim konzultantem a spolec¢né s manazerem dojednali
zadani, Ze by si pral zkratit ¢as vénovany administrativnim ¢innostem u obchodnik( o 30%.

Také bylo dohodnuto, Ze zlepSovaci projekt se v prvni fazi zaméri na ty Cinnosti, které vyzaduji
spolupraci s ostatnimi oddélenimi firmy, jsou vSem obchodnikiim spolecné a zabiraji jim nejvice ¢asu.

Ukazalo se, Ze toto kritérium dobre spliiuje proces uzavirani smluv (v€etné veskerych produktovych
soucasti, zpracovani navrhu, osetfeni rizik, interniho schvalovani, podepsani klientem a vloZeni do
systému).

Proto svybranymi pracovniky napfi¢ obchodnimi oddélenimi i pobockami
probéhl defini¢ni workshop, na kterém byl popsan proces uzavirani smlouvy a
jednotlivé ¢innosti, které se na ném podileji.

Jako metoda zobrazeni zjisténi byl pouZit zapis na
riznobarevné Post-It listky, aby bylo mozné informace
dale strukturovat (viz obr. 1). Zluté jsou vyznaceny
jednotlivé Cinnosti, modie dokumenty vystupujici z dané
faze a oranzové méfritelné ukazatele, které v dalsi fazi
umozni analyzu.

Pak do schématu ucastnici vyznacili, jaké chyby, problémy ¢i nestandardnosti
se v jednotlivych oblastech nejcastéji objevuji. Vysledek je zobrazen na obr. 2
v podobé cervenych listkd.




Kdyz by bylo tfeba, tak tuto formu moderovani definicniho a mapovaciho workshopu uz pristé dany
personalista zvladne sdm a uzZ tim se zvedne jeho pfidana hodnota pro firmu.

Ve spolecnostech, kde nepouZivaji standardni zlepSovaci metodiky, by oviem méli za to, Ze tim pro
véc udélali z hlediska analyzy co mohli a po této Uvodni fazi uz by ndsledovalo jen intuitivni navrZeni
néjakych opatreni, které by se zddly korespondovat se zjisténymi prekdzkami a konkrétni vysledek
projektu by ovsem nebyl nijak presvédcivy.

Obvykle totiz firmam chybi skute€nd analyza na zdkladé méreni, kterd by vrhla jasné svétlo na
konkrétni problémy a umozZnila jejich specifické reSeni. A vtom pravé spociva kouzlo
standardizovanych metodik - v nasem pfipadé DMAIC.

Dale tedy bylo zpracovano jesté zjednodusené procesni schéma (obr. 3) navaznosti jednotlivych
¢innosti, podprocesu a predavacich parametrd a na ném vyznacena mista, kde nejcastéji dochazi ke

zdrzenim.
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| tato schémata (nazvand po pfifazeni jednotlivych Cinnosti pfislusSnym utvarl procesni mapy ve
formé ,plaveckych drah” - viz obr. 4), mohou personalisté pomoci jednotlivym tymU0m sestavovat.
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Zjistovani probléma - MEASURE
Na zakladé této pripravy pak byly naformulovany parametry, které by mohly byt vyuzity ke
konkrétnimu méreni aktudlni situace pfi zpracovani smluv napfi¢ firmou.

Za primarni metriku, na kterou se mél cely projekt zamérit jako na svij hlavni cil, byl zvolen Lead
time (LT) - tedy celkova ¢asova pracnost pfi zpracovani smlouvy od prvniho pozadavku zakaznika po
podepsani smlouvy a zavedeni jejich parametr(i do systému.

Jako sekundarni metriky byly zvoleny parametry:

Zpracovatelsky cycle time (CT) — pracnost jednotlivych krokd procesu
Vykon u jednotlivych ¢innosti dany produktivnim ¢asem (v%)



Kvalita jednotlivych krok( (v%)
First Pass Yield (FPY) - procento jednotek zpracovani, které projdou napoprvé spravné celym
procesem, aniz by se v nich vyskytla chyba a musely se opravovat nebo vracet.

HR specialisté pak pozadali jednotlivé pracovniky podilejici se na procesu zpracovani smluv, aby si v jednom
tydnu sami méfili délku jednotlivych operaci, jak dlouho jim co trva (véetné poctu kliknuti mysi u jednotlivych
operatorl pfi zpracovani stejného ukolu) a také zaznamenavali, s jakymi potiZzemi se pfitom setkali.

Zjistilo se, Ze celkovy Cisty prlimérny ¢as na zpracovani jedné smlouvy ve vSech navaznych procesnich krocich
byl 225 minut. A byl-li zadan Ukol o 30% snizit podil administrativnich ¢innosti, vyplyvalo z toho zadani sniZit
pramérny ¢as na zpracovani smlouvy na 157 minut.

Pfi vyhodnoceni parametru First Pass Yield ovsem nastal Sok. Ukdzalo se, Ze napoprvé spravné projde
internimi procesy jen 0,8% smluv!!! u vSech ostatnich nastala rlizna zdrzeni, zacykleni, musely se vracet,
doplfiovat udaje ¢i opravovat chyby. Hned bylo vidét, s jak obrovskou neefektivitou v dané firmé tento proces
probiha.

Vykonnost pracovnikli dosahovala pouhych 26%! Tyto ukazatele jisté zaujmou nejenom personalisty, ale i
nejvyssi vedeni firmy. Procesni neefektivitou a nikoliv lenosti zaméstnancl je zplUsobeno, Ze jen % vyplaty
dostavaji lidé za produktivni ¢innosti pfinasejici hodnotu.

UkdazZou-li personalisté takovato Cisla zjisténa jednoduchym méfenim, vtu chvili ziskd kazdy ve firmé
skute¢nou motivaci ke zlepSovani. Mozna nam nikdy takto vyrazné nedoslo, jak silnym motivacnim nastrojem
muze byt pouhé méreni.

Mapa soucastného stavu - ANALYSE

Analyzou zaznamenanych probléml se zjistilo, Ze k nejvétSim ztratdm dochazelo u ptipravy smluvni
dokumentace. Zaroven se ukazal velky rozdil v délce casu potifebného na tuto operaci na jednotlivych
pobockach, ktery se pohyboval v rozmezi od 6 do 120 minut (obr. 5).
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Navrh stavu po zlepseni - IMPROVE

Tady se napravné opatfeni pfimo nabizelo - stacilo okopirovat procesy z nejlepsi pobocky a zaskolit v nich
pracovniky na jinych pobockach, aby je vykondvali stejné. Pro HR uZ toto samoziejmé byla snadna prace.

Na nékterych pobockach byla zjisténa chybovost pfti pfipravé smluvni dokumentace ve vysi 35%, zatimco na
jinych se néjaka chyba objevila az v 90% pfipadd. Znovu stacilo pouze pouZzit vzajemné zaskoleni.

Ponékud sloZitéjsi byl navrh cilového stavu v konkrétnich méfitelnych parametrech pomoci VSA, tedy Analyzy
hodnotového toku, kde uzZ bylo potieba nechat si pomoci od externich konzultantd.

Tato analyza odhalila potencial snizeni ¢asu obchodnikl straveného administrativnimi ¢innostmi v prvni etapé
bez vétsiho Usili aZz o0 54% - tedy mnohem vice, neZ o co Zadal zaddvajici obchodni manazer.



Z uvedenych analyz a méreni vznikl soubor moZnych opatrfeni. Tato opatfeni byla déle podrobena
dvoukriterialni analyze moznych Gspor ¢i pfinosti a naroénosti implementace (obr. 6).
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Rizeni, kontrola a trvald udrzitelnost - CONTROL

Vystupem byl soubor 68 realizovanych opatfeni s rychlym efektem.

V prvni etapé projektu byl témito jednoduchymi opatfenimi parametr prichodu smlouvy napoprvé zvysen
72 0,8% na 10%, pracovni vykon se zvedl z 26% na 48% a Casova Uspora na Cinnostech pracovnikd obchodu
neprinasejicich hodnotu dosahla 54% (oproti poZzadovanym 30%).

Pfima financni Uspora dosazena témito drobnymi opattenimi byla za prvni rok od implementace vycislena na
2,8 mil. K& A to nemluvime o pfinosech vyplyvajicich ztoho, Ze uSetfeny c¢as mohl byt vyuZit pro
produktivnéjsi ¢innosti.

Pokud budou personalisté disponovat témito znalostmi a nékterymi z uvedenych dovednosti (napf. budou
ovladat alespori v ¢lanku tuéné zvyraznéné metody), mlze se zménit pohled manazZer( firmy na HR Utvar a
zacnou jej vnimat nejenom jako nakladovou polozku, ale budou v ném vidét i konkrétni financ¢ni pfinos. A zde
nékde si myslim, Ze lezi budoucnost personalistiky.

Milan Bobek, senior konzultant a projekt manazer, FBE, Praha, s.r.o., byvaly persondlni manazer



