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Spolecnost DHL Express ziskala ocenéni, Business
Excellence 2008“ za ispéSnou implementaci systé-
mu fizeni Model Business Excellence v loriském roce
na jednom ze svych pracovist - oddéleni péce o kli-
cové zakazniky. Tento systém umoziuje fidit firmu
pomoci jednoduchého nastroje, ktery obsahuje vie
potiebné k dosazeni stanovenych cilii a pomiize
fizeni zjednodusit a zpfehlednit. Cilem je
zlepsovani a inovace ve firmach. Diky zavedenému
prostiedi se aplikace zlepseni a inovaci stava snad-
nou a prehlednou.

Proto jsme poloZili par otazek Tamare Cizkové, MBA,
(Key Account Director) ktera ve spolupraci s konzultacni
spolecnosti Palatinum s.r.o.zavedla Business Excellence
jako systém Fizeni na svém oddéleni.

B DHL Express je své-
tovou jednickou

v poskytovani postov-
nich, expresnich a
logistickych sluzeb.

Z jakého divodu jste
se rozhodli zavést

u vas Model Business
Excellence?

Vse zacalo pred 2 lety, kdy
jsem se vrétila z produkto-

vého managementu a mar-

ketingové komunikace zpét TAMARA CIZKOVA, MBA,
. Y KEY ACCOUNT DIRECTOR, DHL
do oddéleni péce o klicové EXPRESS S.R..

zakazniky. Hledali jsme néco,

co by ndm pomohlo postavit oddéleni pevné na nohy a
vytvorit jasné vazby mezi vizi, poslanim spolecnosti a stra-
tegickymi cili. A to tak, aby vsichni zaméstnanci znali svij
podil na spolecnych cilech firmy a presné védéli, co je
jejich naplni prace a k plnéni jakého cile prispivaji. Zaroven
jsme ale potrebovali jednoduchy a transparentni nastroj,
ktery nam umozni implementaci a plénovani az do posled-
ni aktivity. Proto dnes mame veskeré strategické oblasti
promitnuty a rozpracovany az do rocnich a individualnich
pland.

M Jak probihalo zavadéni MBE v praxi?

Obdobi zavadéni bylo opravdu ndroc¢né, a to zejména
vzhledem k velkym persondlnim zménam, které v oddéle-
ni péce o klicové klienty probihaly.V pribéhu zhruba

\_

(Systém rizeni MBE

roc¢ni implementace MBE nase rady posililo 90 % novych
zaméstnancu. Pro hladsi pribéh zmény jsme prostiednic-
tvim workshop( prezentovali systém prace MBE i plany
nadrizenych, z kterych pak vychazeji ro¢ni plany zamést-
nanct.V téchto workshopech jsme také pfi tvorbé indivi-
dualnich plant asistovali a pomahali vytvorit plany az na
klicové zakazniky. Po uplynuti zhruba tfi ¢tvrté roku od
zavedeni prace s MBE jsme vyrazné snizili mnozstvi repor-
th a v3e je nyni fizeno prostfednictvim tohoto modelu.

H Jaké jsou nejvétsi pfinosy MBE ve vasi spolec-
nosti?

Nejvétsi pfinos MBE pro nase oddéleni je jednoznacné
nardst 37 % v obratu roku 2008 oproti roku 2007.Vzhle-
dem k silné konkuren¢nimu prostredi a vyspélému trhu,
v kterém se DHL pohybuje, jde o extrémni Uspéch.Tento
nardst byl dorucen ze stejné baze klientd se stejnym
produktovym portfoliem. Dale nam model propojenim
souvislosti poskytl komplexni prehled o chodu oddéleni
i zékaznicich, umoznil ndm zjednoduseni procest a kon-
zistenci potiebnych dat a vyrazné snizil procento dennf
operativy (napiiklad zkrdceni mésic¢nich porad i individu-
alnich rozhovord, mnohem lepsi piiprava na poradu,
apod.). Diky transparentnosti a vyhodé vidét v tomto
modelu fakta a trendy na prvni pohled, nebot vsichni
pracuji se stejnymi plany, parametry a,bez omacky”,
jsme zefektivnili praci celého oddéleni a jednoduse
nastavili i flexibilni vzéjemnou zastupitelnost.V nepo-
sledni fadé jsme tak vytvofili silny a stabilni tym profesi-
onalu.

M Jaké dalsi kroky planujete do budoucna?
Hlavnim cilem je stru¢né feceno ,vydrzet a nepovolit”

a pokracovat v dobre nastaveném funk¢nim modelu. Ze
strategické oblasti bychom radi presli na systém prace
s tiiletymi plany a prevedli strednédobé cile do strate-
gie denniho zivota.V nejblizsim horizontu se spole¢né
s firmou Palatinum zaméfime na korekci odchylek

v aktivitach a vykonnosti jednotlivct, dokon¢ime hand-
book, ve kterém bude pro kazdou pracovni pozici defi-
novano, jak maji probihat dil¢i i opakujici se ¢innosti,

a doladime jednotlivé procesy, aby byly vedeny
kvalitné a aby bylo mozno je kontinuédlné vyhodnoco-
vat a zlepSovat. Pevné véiim, Ze se ndm podafi nase cile
splnit, a Ze v této turbulentni dobé budeme i nadéle
dosahovat tUspéch.
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