PRILOHA: ROZHOVORY S RESPONDENTY

Rozhovor 21.12.2023 — Ceska spo¥itelna

Pani Pavla, kterd pracuje v bance, ve které zacali Kaizen vyuzivat pied dlouhou dobou, snad
jako prvni z bank v Ceské republice. Pfedtim, neZ piestali Kaizen vyuZivat, jej zastieSovala pro
pobocky Ceské spofitelny. Sedi nejspis u sebe doma a rozhovor probihd v online podobg,
jelikoz byl domluven velmi rychle z ditvodti pracovniho vytizeni dotazované.

Pozn: Aby byly zakladni véci shrnuty, tak si respondentka pfipravila prezentaci, proto jsou za
sebou v rozhovoru n¢kdy dvé témata, ktera na sebe Upln€ nenavazuji. V zavorce za odstavcem
je vzdy zminéno, ze probéhlo ptepnuti na dalsi slide.

Katetina: Dobry den, dekuji Vam, ze jste si na mé nasla cas. Zacala bych na uvod s tim, jak
u Vas Kaizen vznikal. Videla jsem ve Vami poskytnutéem materialu, Ze u Vas Kaizen zacinal
opravdu pred dlouhou dobu, takze odkud vznikl ten impulz a jak viastné prisel ten napad?

Pavla: J4 musim na zacatek fict, Ze jsem u toho vzniku nebyla, ja jsem nastoupila do toho vlaku
az vroce 2010, tedy o dva roky pozdé&ji, potom pii ty samotny implementaci jsem nebyla
ucastna, nicméné¢ mam k dispozici prezentaci, jakym zplsobem se celd ta metoda do té
pobockoveé sité, primarné do té pobockové sit¢ implementovala, tak j4 Vam to mozna nasdilim.
(pozn. dotazovana nasdilela prezentaci v online podobé, kterd shrnuje zdkladni informace
o Kaizen)

Katetina: 7o by bylo urcite fajn.

Pavla: Tohle je vlastné prezentace, kterou jsem méla, kdyZ byly pifimo néjaké seminafe na
zlepSovani ve finan¢nich institucich, tak jsme tam méli my néjaky prvotni vstupy, jak to prave
fungovalo v Kaizen, protoZe si myslim, Ze jsme byli prvni banka, kterd se zlepSovanim
a primarnég jako by s Kaizenem pfisla. Myslim si, Ze jsme méli najatou firmu, kterd uz dneska
bohuzel nevim, jak se jmenuje, a podle mé uz ani neexistuje, kterd nam pomahala s tou
metodikou, a se zaskolovanim téch jednotlivych moderatord.

Katetina: Mam pocit, Ze vy jste to méli pres pana Bauera?

Pavla: Je to pan Bauer, ta firma jak se jmenovala si uz nevzpomenu, ale byl to pan
Bauer...Takze jsme zhruba v roce 2008, myslim si, Ze...nebo co si tak pamatuju od kolegt,
ktery oslovili tu firmu, tak tam bylo dulezity pfedevSim rozhodnuti toho managementu jako
takovyho, ty skute¢ny divody Vam prosté v tuto chvili asi nemtizu fict, protoZe je nevim, ale
rozhodné muselo jit pfes motivaci manazeri, jednotlivych pak trenérd, my jsme méli vlastné
na pobockové sité trenéry prodejnich dovednosti tenkrat, coz byli lidé, kteti nam Skolili prave
jak fungovat s klientem, jak prodavat spravné, zaroven myslim Ze Skolili i produkty jednotlivy,
takze vlastn¢ starali se o novacky, ale starali se 1 o stavajici zaméstnance, aby se mohli rozvijet.
A oni byli takovymi primarnimi nositeli, Sifiteli t¢ metody a pomérné dlouhou dobu ji udrzovali
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prave tito lidé jakoby akéni, vlastné ji pomahali 1 implementovat. TakZze mame tady néjakou
roadshow Upln¢ odshora, kdyz se na to podivame, takze motivace manazert, takovejch téch,
kteti tidili pobocky v oblasti, piipadné celé regiony. Pak se na zaklad¢...ve spolupraci s nimi
vytvareli skupiny...spolecné tedy stémi trenéry jednotlivych oblasti, byly workshopy
nasledny, kde se vlastné o t¢é metod¢ mluvilo, fikalo se vlastn€ co je potieba nasledné v téch
dalsich krocich udélat, aby se ta implementace podafila, no a samoziejmé neméné dulezita je
pak komunikace s témi jednotlivymi ucastniky skupin, takze ti lidi byli asi vybrani na zacatku,
osloveny a vybrany a ten, kdo fidil ty skupiny byli pravé ti trenéti prodejnich dovednosti.
Vlastné tady vidime 2005 uz, no jako zacalo se 2005, ale ta implementace, kdy uz opravdu byla
skoncend, da se tict o dva roky pozdéji, ale vlastné trvalo to jako n€kolik mésicti a da se fict
opravdu ten rok a pul, nez se ta metoda ustalila a méli jsme zhruba...tady koukam...Sest skupin
v Sesti oblastech, kdy jeden trenér mél dvé skupiny pod sebou. (prepnuti na dalsi slide)

Tak...tady lze vidét jesté v tom ¢asovym harmonogramu jednotlivych oblasti a mést, kde se ty
skupiny postupné zavadély a v jakych vinéch, takze vin bylo pét. (prrepnuti na dalsi slide)

A tady rovnou prechazime k tomu, jakym zptisobem se da fict high level, jak se komunikovalo,
ze bylo potieba motivovat ty jednotlivy ucastniky téch skupin. Zaroven se vytvortila aplikace,
do ktery se zadavaly ty jednotlivy skupiny...zadavaly jednotlivy ndméty, omlouvam se, do
ktery se zadavaly i jednotlivy skupiny jako takovy, zarovenn se sledoval i proces téch
jednotlivych ndmétd, to znamend od zalozeni, az po implementaci, ptipadné¢ zamitnuti véetné
divodu. To je tedy tenhle spodek, ze IT podpora, jako zdklad pro sdileni informaci a néstroj
fizeni. No a jak jsem vlastné zminila na tom pfedchozim slidu, moderatofi museli byt
proskoleny, a co bylo dulezity...vlastné ta metodika se musela neustdle pfipominat, neustéle
obnovovat, neustdle bylo potfeba jakoby zminovat, jak ty ndméty by mély vypadat, aby mély
urcity potencial k té realizaci. Vlastné da se fict, Ze ¢im hlife zpracovany nameét, tim vice klesala
ta pravdépodobnost, Ze by mél moZnost se prosadit na centréle a zrealizovat. TakZe na kvalité
toho namétu zaleZelo 1 pro tu budouci realizaci a implementaci. (prrepnuti na dalsi slide)

Tady je to potvrzeno...systémovost metody bylo klicovym faktorem pro dlouhodoby uspéch,
nespravné pouziti metody miize vést ke zklamani a demotivaci. Také pomérné i (smich) hezka
véta pro vas, protoze si myslim, ze na to budete nardzet nebo 1 nardzite v jinych bankach.
Takze...to know-how jako takovy...dostaneme si i k t¢ém druhlim plytvani, na které jste se me
ptala...takze Ctyfi typy plytvani. My vlastné vime, Ze je v Kaizenu né€kolik desitek druhti
plytvani, nicméné pro ty naSe potieby a na to, aby to bylo jednoduchy, snadno
pouzitelny...vlastné to, co nejvice trapilo tu banku, tak se vydefinovaly hlavné ty ¢tyfi druhy.

Katetina: 4 celou dobu jste tedy vyuzivali ty ctyri, které byly v materidalech uvedeny?

Pavla: Presné tak. TakZe vlastné ten zaklad toho tspéchu je spravné pouziti t€ metody, kterou
jsme si museli velmi jako...pfizptsobit tomu, jak to funguje v bance, a vlastné co byl i ten cil
ty dany metodiky u nas ve spofiteln¢, zaroven motivace téch jednotlivych ucastniki, pak taky
zaStiténi té samotné realizace zmén, protoZe by bylo asi hodné Spatné, kdyby skupiny pfichazely
s napady, které by se nerealizovaly dlouhodobé, neméli by zpétnou vazbu, Ze se s nima néco
déje, a vlastné by to opravdu nékde usnulo nebo by neméli tu zpétnou vazbu. Takze ta realizace
zmén, to, Ze se jim vlastné zpatky vratil ten Uspéch ve smyslu tenhle ten va$§ namét se
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zrealizoval, nebo bude realizovany tehdy a tehdy, bylo vlastné néco, co tu motivaci podporovalo
uplné ze vSeho nejvic.

Katefina: A kdybych se Vas jesté zeptala k té motivaci...ti lidi asi ze zacatku nemohli védet,
Jjestli se jejich ndpad zrealizuje nebo ne, tak co je prave motivovalo v téch pocatcich, aby viibec
prispivali témi napady, aby se vitbec zapojili do toho Kaizenu?

Pavla: Myslim, ze se k tomu jesté¢ dostaneme, mam to zde i dal, pomérné do detaili.
Katetina: Dobre.

Pavla: No a komunikace jako takova, ktera byla celobankovni, Ze jsme pouzili intranet, pouzili
se prave ti trenéfi prodejnich dovednosti, kteti byli na vSech pobockach, a vlastné, da se fict,
byl to vlastn¢ takovy celobankovni projekt, takze se o tom dozvéd€li nejen ty skupiny
v pobockovy siti, ale zaroven da se fici vSichni zaméstnanci banky. Déle tu k tomu mame jesté
takovy dovétky...pouziti metodiky...s tim hodné souviselo to rozpozndvani plytvani, aby
vibec...vlastné tam, kde nevidim problém, jsem vzdycky spokojenej, tak nemtzu vidét pies tu
provozni slepotu a nemlizu pfichézet s t€mi novymi napady anebo piipadné s tim, co bych chtél
zmeénit, takze vlastné takovym nejvétSim nepftitelem je urcité provozni slepota a spokojenost
(smich). Tam si myslim jako, Ze jsou asi takovy dv¢ nejvétsi prekazky k tomu rozpoznat to
plytvani a ptipadné pfijit s néjakym namétem. Pak tady mame tu neschopnost definovat
a popsat ten problém, to jsme pied chvili¢kou taky zminily. Ve chvili, kdy se nedokazal popsat
proces tak, jak je, a spiSe jsem se zamétoval na to, ze chci néco zménit, misto abych velmi dobte
a do detailt dokazal fict, co mé trapi, jaky je problém, a kde je to plytvani jako takovy, tak se
velmi tézko pak uchopoval a tézko prosazoval na ty centrale, protoze centrala slySela na to,
kdyz jsme vlastné popsali, Ze tohle je zbyte¢nej neproduktivni ¢as, ktery klientovi nic nepiinasi
a zamg&stnanec potom nékde travi zbyte€ny minuty 1 hodiny. A ono kdyZ se to to vynasobi...ono
si mozna teknete, Ze n&jaky proces, ktery jsme narovnavali, zabral bankéfi tieba jen 20 vtefin,
mozna dvé minuty, ale nékdy to opravdu zabralo jen 20 vtefin...tak si feknete tak to je docela
blbost, to nema vibec smysl se tim zabyvat, ale kdyz to vynasobite 20 vtefin krat 3000
zamé&stnancl banky a krat tfeba jednou tydné, tak z toho mate x hodin, ktery jsou uSetfeny za
meésic nebo za rok v pobockovy siti pro vSechny lidi. A takovych procesii tam mohlo byt mraky.
Takze ve vysledku se jako...nejcastéji se fesil ten problém s plytvanim casu a jednotlivych
zamg&stnancl banky, protoze my ve spofitelné jsme méli pomérné dlouhodoby problém s tim,
ze jsme méli stra§né moc aplikaci, a ty aplikace spolu ne vzdy uplné dobie komunikovaly, takze
ten zaméstnanec se musel naucit hodné moc systémt, a vlastné ten Kaizen...nejcastéji opravdu
fesil to, aby se to zjednoduSovalo, aby se dalo kopirovat jedno rodny ¢islo do druhyho systému,
nemuselo se to piepisovat, takze vlastné tim se to jako zase ukazuje, Ze ta metoda plsobila na
ty nejvetsi problémy v ty dany instituci, protoze Komeréni banka, jiny banky nemély problémy
s mraky IT systémil jako my, takze opravdu feSily ten nas vlastni problém jako mnoZstvi
aplikaci, jejich...nespoluprace a pomérné velka narocnost. A to ten Kaizen vyhmatnul, a tam
nejvice soustiedily ty nameéty...centralni naméty téch jednotlivejch skupin. To jsem ted’ka
troSku zabtedla do ty prakticky ¢asti, protoze to bylo jako velké ¢ast ty my zkuSenosti, samotny
prace m&. Pak tam samoziejmé hraji roli néjaky zkuSenosti...nadhled pii feseni problémd,
nekdy ti bankéfi byli zase moc ve velkym detailu, hodn€ moc kriticky, takze bylo potteba, aby
ten namét byl velmi objektivné popsany, tak jak skutecné ten proces je od zacatku az do konce,
a na tom se vlastn¢ hezky ukdzalo, kde to plytvani, kde ten problém se vyskytuje jakoby nejvic.
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Motivace...dostaneme se urcit¢ k tomu. My jsme vlastné na zacatku méli...da se fict...velkou
vyzvu, abychom nezavadéli penize, protoze kdybychom odménovali finan¢né, tak jsme razili
nazor, ze nejde zvySovat, vlastné nejde tu motivaci dale posouvat, protoze bychom museli davat
vic a vic. Vlastn¢ v priabéhu ¢asu jsme méli s Kaizen v pobockovy siti da se fict 15 let, takze
kdyz bychom davali tfeba 50 korun za jeden ten realizovany namét, tak za pét let by to bylo
titeba 150 korun, 200 korun a uz bychom na to neméli uplné dost penéz, nehledé na to, Ze je to
potad docela malo. TakZe jsme sazeli na tu za prvé vnitini motivaci, ke které se také dostaneme,
a pak vlastn¢ jsme spis sbirali body, za navrzeny a realizovany naméty, za ktery si ty jednotlivy
skupiny mohly vybrat né¢jaky darkovy predméty.

No realizace zmén, to bylo hodné na centralnim tymu, mné, a pozdéji 1 kolegyné, kdy se fesily
schopnosti a kapacity nase, prosazovat ty naméty na centrale, takze ta hlavni moje prace byla
chodit za jednotlivymi utvary, jejichZ se ten problém tyka a upozoriovat je na to, ze tohle by
bylo super zménit, protoze potiebujeme uz ¢as nasich lidi, nebo pottebujeme usettit ndklady za
zbyte¢ny tisky papirii nebo proto, Ze to ma vliv na spokojenost nasich zdkaznik, klientt. Takze
na m¢ bylo, abych na ten namét pfedala...nebo respektive...prvni ja ho pfijala ve spravny
kvalité, to znamend, Zze n¢kdy se mi i stavalo, ze jsem ho vracela, protoze jsem tomu ja sama
nerozuméla. Rikali jsme skupinam: Popiste to jako nékomu, kdo bance viibec nerozumi. Klidné
jako ditéti, aby bylo jasn¢ jakoby vidét, kde jsme, protoze kdyz se Slo do hodné technickych
detaild, tak se to pak pomérné rychle ztraci ten problém. Takze vzdycky jsem dbala na to, aby
ten problém byl popsany velmi jasn€, objektivné, stru¢né, a kdyz takovej byl, tak pak bylo mym
ukolem prosté pfijit za t€éma jednotlivyma metodikama, produktakama, segment'dkama,
manazerama a fict jim pojd'me to zménit, protoze tady vidime, Ze se plytva a tady je problém
pro nase zaméstnance nebo pro nase klienty. (prepnuti na dalsi slide)

Dalsi slide je takovy strategicky, fik4, co to vlastn& v bance, v Ceské spofitelng, miize pfinést.
Strategicky jsme chtéli velmi jako rychle reagovat na zmény, to znamend velmi rychle jsme
sbirali zpétnou vazbu od zaméstnancii, kteti jsou v kontaktu s nasima klientama, to znamena,
velmi rychle jsme zjistili, kde to funguje nebo nefunguje. V procesu s téma bankéfema
1 v procesu s naSima klientama. TakZe vlastn¢ jako 1 pro manaZery to byla dalsi alternativa, jak
jako prosazovat a ziskat zmény, protoze Casto se zmény délaly ne odspodu od zaméstnanctl, ale
protoZe se to prosté segmentovej produktovej tym vymyslel. Pojd'me délat néjakou inovaci,
pojd’'me d€lat néco novyho a vlastné€ uz se nemyslelo na to vylepSovat stavajici véci. Takze tohle
byla jakoby dalsi cesta, jak vylepSovat to, co se aktualné délo. No personaln¢ myslim si, Ze ty
jednotlivy ucastnici skupin méli dalS$i motivaci...takovou vnitini motivaci v ty bance zlstat
nebo pracovat a snazit se délat néco nad rdmec svého Casu nad rdmec svych pracovnich
povinnosti, protoze ja dodneska...Kaizen prosté pro mé je obrovska srdcovka, zboziiuju je za
to, ze oni se vlastné schazeli ve svym osobnim case, takZe vstali jednou za mésic o hodinu diiv
a pfisli do ty banky a misto na osmou hodinu pfisli na sedm a mezi sedmou a osmou hodinou
piremysleli, co by mohli zlepSit v ty svy préci. A to je setsakramentsky motivace jako hrom
a ona se jim vracela ve chvili, kdy se ty ndméty zacaly zrealizovavat. Samoziejmé ne vSechny,
neda se fict, Ze tfeba polovina, nékdy to byly tfeba dva z deseti, ale tieba byly to velky naméty
a zaroven oni si mohli feSit i lokdlni véci na pobocce. Naméty byly lokélni a centralni. Centralni,
ty se dostavaly ke mné, a ja jsem je prosazovala na centréle, ale ty lokalni ty si feSili uvnitt
pobocky, takze kdyz méli problém tieba i s kuchyiikou nebo problém, ze méli daleko kopirku
nebo véci, ktery se tykaly néjaky spoluprace nebo i komunikace s manazerem, tak to si fesili
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spolu a vid€li, ze to nese ovoce, protoze...na to byla takova pomérné hezky oficidlni platforma,
jak ty véci zlepsit 1 prave uvniti ty pobocky nebo dany oblasti. A tam se motivace se jim vracela
jakoby nejvic, takze ¢asto mi ti lidi i fikali ,,hele, ja jsem v ty bance zlstal i proto, protoze jsem
byl v Kaizenu, Ze mi to davalo velky smysl®“. Takze ti lidi se hodné& sepjali a sbirali ty naméty
i od kolegl z pobocky, ktefi nabyli v rdmci Kaizen skupiny. Takze vSichni to chtéli, i ostatni
kolegové tusili nebo védéli, ze maji Kaizen skupinu, takze kdyz je néco Stvalo, pfisli za
moderatorem skupiny, za tim trenérem prodejnich dovednosti, fekli ,,hele, tohle bych chtél
fesit®, takze si je pozvali na setkani, pomohli jim to zpracovat a vlastné jako at’ uz lokaln¢ nebo
centralné. No, a to je vlastné velkd motivace jako ta vnitini, no (usmév). No a zdkaznicky, tam
jako jde o to, ze jsme fesili jako jedno z plytvani zdkaznickou spokojenost a je tam velmi rychla
zpétna vazba, kdy ten klient fekne, co se mu libi nelibi nebo hned vyhmatneme...diky Kaizenu
jsme rychle vyhmatli i spoustu chyb, ktery byly v systému, na ktery se bézn¢...nebo nasi
technici na n€ nepiisli. Takze i ten pohled zédkaznicky, ktery tam byl podstatny.

Katetfina: Mohu se Vas jesté doptat na tu persondlni stranku? Zminovala jste, ze byly Kaizen
skupiny, tak to nebylo v kazdém oddeéleni, ale jen v téch, kterd to zavést chtéla a ta méla tedy
skupinu a jejich mentora?

Pavla: My jsme m¢li diive oblasti, které dnes uz ve spofitelné nejsou, jsou to néjaky oblasti...da
se fict dneska jako kraje, které mame v Ceské republice. Byly dvé skupiny na tu oblast, takZe
tieba...méli jsme 500 pobocek a dejme tomu na 80 pobockach byla Kaizen skupina. Jo, takze
opravdu jen néktery vybrany, urcité ty vétsi pobocky, pak to bylo mén¢ a méné, protoze se
o nich védélo a opravdu ty naméty sbirali z celych svych oblasti a z ¢asti, kde patfili pod
spofitelnu.

Katefina: A tedy clovek, ktery skupinu vedl, tak si sam urcil, Ze to délat chce, a bude mit skupinu
pod sebou?

Pavla: To byli ze zacatku skutecné ti trenéti prodejnich dovednosti, ktefi ty skupiny vedli,
a ktefi s manaZery spolecn¢ vlastn€ rozhodovali o tom, kde ta skupina vznikne, kde nevznikne,
uplné na zacatku...a dlouhou dobu to byli ti trenéfi, kteti ale Casem, protoze méli spoustu jinych
aktivit, a protoZe Casem se vlastn€ ménilo i1 vedeni firmy, tak ten projekt byl takovy jako
udrzovaci. Uz to nebylo na ten focus danej a vlastné velmi rychle to zapadlo v dalSich
projektech, ktery byly pomérné hodné prodejny, hodné se po Kaizenu, asi ¢tyti roky po Kaizenu
se zacalo fesit...provozni dovednosti ve smyslu kolik se proda kazdy mésic, kazdy den, muselo
se Carkovat, hodné¢ se ti bankéfi museli zaméfovat na prodej jako takovy. A vlastné Kaizen
hodné ustoupil do pozadi v tomto obdobi a da se fict, Ze uz se nikdy nenavratilo na prvni dva
ti'i roky, kdy prosté, kdyZ to byl hlavni focus...jako da se fict cely banky. TakZe to jenom abyste
pochopila tu dynamiku, Ze ze zacatku se opravdu jako najelo, sledovala se ta metodika, byli
tam ti trenéfi prodejnich dovednosti, ktefi to fidili, fungovalo to, bylo mraky namétd, bylo to
hodn¢ tzky hrdlo toho, Ze vlastné jeden koordinator na centréle, ktery se snazil ty naméty
prosazovat, ale téch naméti bylo mraky, takZe trosku tam pfisla 1 néjaka demotivace skupin,
protoze doSlo k tomu, ze ty naméty spaly, nefikalo se t€ém skupinam, v jaky fazi jsou nebo
nebylo tolik prostoru je prosazovat, protoze jich bylo desitky az stovky, a tam byl jeden
koordinator a v této fazi jsem byla vlastn€ piijatd ja jako druhy koordinator, takze jsme na to
byly chvili dvé. No a pak, protoze prave piisel ten projekt prodejni, fikalo se mu F1 jako
Formule 1, kdy prosté bankéfi museli najet na pro né velmi zasadni prodeje jako takovy. A ten
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Kaizen jako takovej musel se hodné upozadit a ty trenéfi prodejnich dovednosti zac¢ali mit min
a min ¢asu na ty skupiny jako takovy. Takze jsme vlastné fesili od roku 2010 11 12 jak dal, jak
se prizpusobit ty dany novy situaci, protoze bud’ to jsme to mohli zrusit, na to si myslim, ze
nebylo...v zdsad€ nebylo Gplné manazersky rozhodnuti zrusit Kaizen, to urité ne, protoze stalo
spoustu Casu a usili ho implementovat, kazdy véd¢l, Ze pfinasi pomérné dobry véci, samoziejme
nékdy to byly i hlouposti, takze n¢kdy to byly zélezitosti, ktery nékdy hazely i Spatny stin na ty
skupiny, Ze se zabyvaji blbostma, protoze pro centralu to mozna byla blbost, ale to bylo jakoby
minoritni. My jsme si vlastné museli fict za jakych podminek chceme ten Kaizen dal vést, aby
byl Zivota schopnej, aby daval nam smysl a bylo to win-win. No a vlastn¢ jsme zjistili, Ze
trenéry prodejnich dovednosti musime vynechat musime zacit hledat jinou cestu a zacali jsme
vnimat to, Ze by moderatofi mohli byt ti bankéfi, ti konkrétni lidi na téch pobockach, ktefi jsou
ale Sikovni, ktefi tfeba maji ambice se i kariérné do budoucna posunout, coz znamenad, ze by se
tteba Casem stali manazery, ¢asem by to byli lidi, ktefi by se prosadili tfeba i na centralu
a vlastné opravdu se stalo to, ze pro n¢které z nich to byl takovy mitistek, pievozni lod’ka k tomu,
7e se potom posunuli na Upln€ jiny manaZzersky pozice, protoze tady si vyzkouseli facilitaci,
zkouseli si tady metodiku, vyzkouseli si tady jako i n¢jaky sebetizeni a myslim si, Ze je to hodné
0...zvladat skupinu jako takovou. A neni to jednoduchy, protoze v kazdy skuping¢ jsou rtizny
typy lidi, je potieba je umét velmi dobie vyvazit, a to asi tusite, Ze vést sedm osm deset lidi,
protoZe to bylo zhruba od néjakych Sesti lidi, tak to neni jednoduchy. Motivovat je zaroven
a spliiovat vSechny ty metodicky procesy, ktery by to mélo mit, zapisovat do aplikace, jesté
vlastné jako...drivovat tu skupinu, aby se schézeli, protoze n¢kdy se taky prosté nechtélo. Ti
lidi byli pfepracovani, nechtéli prosté vstat o tu hod’ku diiv nebo nechtéli tam ziistat o hodinu
dyl, takZe nakonec jsme tedy vybrali tady tu ¢ast lidi, ktefi tedy byli samotni bankéfi nebo to
byly podpory a vedli ty skupiny sami. A my jsme je samoziejmé proskolovali, davali jsme jim
podporu, davali jsme jim know-how, chodili jsme na ty skupiny, jezdili jsme se za nimi divat,
pomahali jsme jim ty skupiny vést, ptipadné ve chvili, kdy tfeba byli demotivovany, tak jsme
piijeli, fekli jsme jim ,,hele jako Kaizen funguje, ma tady tyhle vysledky, pojd’te do toho, ma to
smysl®, takze jsme se snazili je opravdu podporovat z nasi pozice, jako by jak se dalo. Takze
na zacatku to byli trenéfi prodejnich dovednosti a pozdé€ji uz to byli jen ti samotni bankéti nebo
podpory. (prrepnuti na dalsi slide)

Katefina: Ano, rozumim.

Pavla: Pak jsme tam méli...to bylo vlastné to obdobi, kdy jsme hledali takovou tu novou cestu,
tak jsme Skolili ty novy moderatory a vlastné jsme 1 do banky komunikovali, Ze Kaizen je jeden
z nastroju, jak zlepSovat banku, nebo obecné jak zlepSovat procesy. Tento obrazek to hezky
ukazuje. Mame proces, chci ho nastavit...jsou to n¢jaky zkratky, ktery se uZ moc nepouzivaji,
tenkrat to byly byznys modely zlepSovani. Kaizen, kdy prosté znam pficinu i feSeni, to je jakoby
jednoduchy, mtZu si to udélat sam, DMAIC, to jsou pak véci, které se tykaji spi§ Six Sigmy
a toho Leanu jako takovyho. (prrepnuti na dalsi slide)

Tady je hezky ukazany, kam jsme sméfovali, hluboky veliky strukturdlni zmény, projekty jsme
prosté€ nechali jinym velikym, pak tady byli takovy ty stfedni, kde jsme zvaZovali, jestli do toho
Jit nejit, taky jsme méli projekty, ktery byly hodné veliky a myslim si, Ze Sly zhruba do takovéto
oblasti (ukdzani sipkou do spodni casti ledovce), ale bylo jich méné. Tahly se hodné dlouhou
dobu, ale nebyt nas, tak by se nerealizovaly, urcité se k tomu dostaneme, ale my jsme primarné

Rozhovory nebyly stylisticky upravovany, tedy piepisovany do spisovné feci, ale byla doslovné
prepsana slova respondenta ¢i respondentky. Casti textu, které jsou vyznaceny tuéné, bylo potieba
anonymizovat.



v Kaizenu smétovali na ty, ktery byly viditelny, jasny, tady a ted’ a chceme je prosté ménit
(prrepnuti na dalsi slide)

Dale tu mém otazku, na kterou jste se hodné ptala, jako by pro¢ ty lidi motivovat, protoze...ono
mezery mezi pobockovou siti a centralou. Centrala méla pocit, ze pobockova sit’...tam jsou
prosté lidi, ktefi nedélaji viibec co maj, protoze na centrale vymyslely mraky véci, tZzasnych
véci, ale prosté lidi na pobockéach to ned¢€lali spravné, kaslali na to a tak dale. No a ti lidi
v pobockovy siti zase méli pocit, Ze se na n¢ hrne strasné¢ moc metodiky, strasn¢ moc novejch
véci a nestihaji to, vlastné nikdo nechapal tu svoji stranu. A opravdu ten gap byl velikej a troSku
tam byla 1 jako takova trochu nevrazivost mezi obéma svéty. Myslim si, Ze Kaizen hodné
pomohl k piiblizeni se a stavéni mostli mezi obéma oblastma. Tim, ze vlastné podaval tu
zpétnou vazbu, kde vlastné piiblizoval t¢ém lidem na centrale...hele podivejte se, co jako
vSechno délame, kde vSude mame prostory na zlepSeni, podivejte se v kolika systémech
pracujeme, jak je to pro nas nepohodlny, zdlouhavy, jak je to nesmyslny, nemetodicky
a zaroven tim, jak se nékteré véci podaftilo realizovat, tak ta pobockova sit’ vidéla...aha, tak
o moje problémy nékdo stoji, nékdo se jimi zabyva, dokonce se nékdo snazi ty naSe napady
realizovat. Takze se tam vlastn¢ jako by opravdu ty nase obrusovaly, ty ostii se obrusovaly a ty
mosty se stavély plus ten vnitini stimul toho, Ze prosté¢ ja mam vliv na néco v bance, v tak
obrovsky bance, ktera ma prosté¢ 10 000 zaméstnancti a zhruba Ctyii miliony klientd, tak ten
vliv tam je velmi jako dilezitej, Ze j4 mizu néco ovlivnit a nejsem jen to ¢islo, ktery prosté plni
n¢jaky plan prodejni. (prepnuti na dalsi slide)

No, tady je to vlastné feceny uplné jako jasné, Ze jsem se snazila...pravé proto, Ze se hodné
fesilo...pro banku a pro manazera byl bankér dilezitej prosté ve chvili, kdy plnil plan. Tak ja
jsem se snazila tam naimplementovat ten Kaizen, kdy jsem fikala...ale ten plan vaim bude plnit
jenom zaméstnanec, kterej je spokojenej, kterej neni vnimanej jen jako Cislo, ale kterej bude
mit tu vnitini motivaci, a to se pravé délo hodné diky Kaizenu. Ze ja jsem se snazila hodn& moc
vlastné€ jako vnést tém manaZerim do hlavy ,hele jako jestli chcete, aby vam ta pobocka plnila,
aby ty vasi bankéfi byli spokojent, dejte jim prostor na Kaizen, protoZe my jsme vlastné bojovali
s tim, Ze jakmile byl velky tlak na manazery, aby ti jejich lidi plnili, oni jim pak nechtéli davat
ten Cas navic na Kaizenu. Vlastné chtéli, aby se vénovali primarné tomu prodeji, plnéni toho
planu, vlastn¢ Casto jim i ty schizky kaizenovsky rusili, takze to byl jakoby...fakt se bavime
o tom roku 12-13-14, kdy my jsme se snazili ty manazery...jak uZ top manazery, kdy ja jsem
jako chodila do managementu a fikala jsem ,,hele, to jsou véci, ktery fesime diky Kaizenu, véci,
ktery je potfeba feSit”, tak zaroven jsem se snaZila i na ten stfedni management, 1 ten
management téch pobocek tlacit tim zpsobem, ze Kaizen hrozné¢ pomaha plnit ten plan diky
tomu, Ze ti zaméstnanci budou vnimat tu svoji praci jinak diky tomu ovliviiovani toho prostredi.

Katefina: 7o mi prave taky prislo u vads takové netypické, protoze, kdyz uz jsem o nécem slysela,
tak spise to byva tak, Ze je Kaizen zaveden na centrdle a v nekterych tymech pouzivali, ale na
pobockach sice napady sbiraji, ale nepovazuji to za Kaizen.

Pavla: My jsme to vzali opravdu hodné z gruntu a myslim si, Ze je to diky ty implementaci,
kterd byla hodné jako hluboka, Ze se hodné dbalo na tu metodiku a hodné se vysvétlovalo na
zacatku a fakt se to jelo jako hlavni projekt. Tim, Ze jsme zacali v dobé&, kdy prosté jesté nebyl
takovy tlak na ty plany, tak si myslim, ze se to mohlo hezky zakotenit mezi ty lidi, a Ze ti lidi
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to pochopili jako dobrej...da se fict mozna 1 zachranny kruh na mofi, protoze prosté byla
metoda, ktera jim davala smysl. A vlastné pak bojovali sami za to, aby mohli do toho Kaizenu
chodit. Takovej jako trosku paradox, ale opravdu to tak bylo. (prepnuti na dalsi slide)

Takze jsme zhruba v roce 2012 a vidime, Ze pobockova sit’ ma 35 aktivnich skupin, skupinu
tvoti kolem 4 az 8§ ucastnikd, schazi se bud’to jednou za 14 dni nebo jednou za mésic zhruba tu
hodinku a do Kaizen je zapojeno asi 600 zaméstnancu, pokud jsme to vzali...uz vlastné kolem
roku 2012-13 zacaly vznikat ty skupiny i na centrale, takze zacali az opravdu s néjakym Sesti
sedmi ro¢nim zpozdénim a predevsim v téch tymech, kde se zase opakovala takova ta rutinni
¢innost, to jsme se myslim bavily spolu, Ze tam, kde vlastn¢ dochazi k tém opakovanejm
¢innostem, back-officovejm vécem...klientskym nebo bankétskym, tak tam je prostor ke
zlepSeni, protoze tam se da jakoby uspofit pomérn¢ hezky ¢as. No a pravda je, ze na téch
jako...utvarech centraly, kde byly produkty, segmenty, metodika, tak tam se Kaizen viibec
neuchytil a tam vlastné pro to nebylo to spravny podhoubi a nedavalo to jakoby nikomu tolik
smysl, coz je Skoda, ale rozumim tomu, Ze vlastné jako ten potencial v ty pobockovy siti nebo
ptipadné v téch back-officovych Gtvarech a centrale byl vétsi a vnimatelny. No a ty ro¢ni ispory
jsou prepocteny za prvé na usporu nakladi, at’ uz jsme uspoftili néjaky tisky za papir nebo
naklady za jakykoliv procesy, projekty...ale myslim si, Ze z vétsi ¢asti to byl pfepoctenej naklad
na usporu ¢asu téch jednotlivych bankéii. Mé€li jsme jakoby od controllingu pocty, kolik stoji
hodiny zaméstnance, a to jsme prepocitavali praveé pii usporach téch jednotlivych projekta.
(prepnuti na dalsi slide)

Tak tady jsme tedy u té€ch Ctyfech druht plytvani. U spokojenosti klientd jsme fesili kvalitu
sluzeb, spokojenosti zaméstnanci 1 kvalitu toho prodeje, je to prosté propojeny, cas
zaméstnancd, to byla ta produktivita, kdy jsme se snazili usetfit ten ¢as a naklady, to je ziskovost
banky, takZe mélo to jako opravdu dopad na spoustu oblasti ty banky...jenom samoziejmé ne
vSichni méli pocit, Ze to je tak dilezity a potieba. (prrepnuti na dalsi slide)

Katefina: Rozumim.

Pavla: Jak uZ jsme zminily, ty typy namé&th byly lokalni a centralni. UZ jsem zminila ty lokalni,
ty si kolegové fesili pfimo na pobocce, bez nés, jenom my jsme je vidéli v aplikaci, takze jsme
mohli jako sledovat, divat se, kolik jich je, jejich kvalitu, ty centralni se dostavaly k nam.
(prepnuti na dalsi slide)

Tady jsou né&jaky pocty. Jsme zhruba rok 2013, vidime, kolik realizovanych néapadii bylo
v pobockovy siti, kolik na centrale a...pomérné hezky vidét je to u téch navrzenejch centralnich
napadi...68 v pobockovy siti a jenom 12 na centrale. (prepnuti na dalsi slide)

Myslim, Ze toto je pomé&mné hezkd stranka, kterd fika, jaké jsou jednotlivé role ucastniki,
moderatord 1 manazerd. Pokud to vezmeme od toho manazera, tak ten teda spoluodpovida za
vytvofeni skupiny, jak jsme fikaly na za¢atku. Manazer musi rozhodnout, jestli na jeho pobocce
vznikne skupina, za jakych podminek...spravné by m¢l sledovat jejich praci, motivovat je, to
by jako opravdu mél byt jeho ukol, coz ¢asto nebylo. Ve spolupraci s nim se méli schvalovat
1 ty lokalni pozadavky na zménu, pokud bylo potieba cokoliv ménit, néco koupit nebo zmenit
néjakej proces, takZe ve spolupraci s tim manazerem pobocky. A samoziejmé byl vitany, kdyz
ptiSel na to setkani, to si myslim, Ze bylo jako pro tu skupinu nejvic motivujici, protoze jejich
pfimy nadfizeny mél zajem vlastné o to, co je trapi. Moderator skupiny svoléval a facilitoval tu
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skupinu, podporoval Cleny pii pojmenovani zdroji plytvani, pomahal zajiStovat verifikaci
namétt u ostatnich skupin. To je néco, u ¢eho se zastavim, abych vam to vysvétlila. My
abychom eliminovali to, ze n€kdy ten namét se dostal k ndm a my jsme zjistili, Ze to neni
problém, ale je to tfeba neznalost ty skupiny nebo neznalost pobocky nebo né&jakého procesu,
tak jsme pozadovali, aby pfedtim, nez se ten ndmét k ndm dostal, aby byl verifikovany
minimaln¢ jes$té na dvou pobockach, aby si fekli, jestli opravdu je to celopobockovej,
celobankovni problém, abychom eliminovali vlastné tady ty...da se fict neznalosti, nebo
problémy, ktery vznikly tieba i z nepochopeni metodiky. Moderator byl i ten, ktery nesl
zodpovédnost za formulaci toho namétu a za kvalitu toho zpracovani jako takovyho, zaroven
byl to ten, ktery pracoval s databdzi, udrzoval aktudlni seznam c¢lenti a my jsme hlavné
komunikovali s nim ve chvili, kdy jsme potiebovali jesté doupfesnit nebo jsme pottebovali
n¢jakou jeho soucinnost. No a ucastnik skupiny...je samoziejmé potieba, aby pravidelné chodil
na setkani, pokud se ta skupina nesesla tfeba dva tfi mésice, tak uz ztratila kontinuitu a uz velmi
Casto neptichazela s dobryma namétama, takze velmi dilezity bylo, aby se schazeli pravidelné,
pokud se ztratila kontinuita, uz to vétSinou vySumeélo. M¢li sem tam néjaky lokalni namét, ale
uz to nebyl ten drive, uz ani lidi nechtéli chodit, a neméli motivaci do té skupiny pfichazet
z okoli. No takze pfichdzet s namétama, mit ty oci otevieny, nebyt v provozni slepoté, aktivné
se Ucastnit feSeni, plnit zadany tkoly, protoZze n€kdy bylo potieba zjistit...hele, pokud mame
ten problém, carkujte si, kolikrat vam klient pfijde s timhle jakoby problémem nebo zkuste si
vypocitat, jak dlouhd vam trva nez udélate tuhle tu aktivitu nebo proces, takze to byly vlastné
ukoly, ktery museli zjiStovat do dalSiho setkani a bylo potieba je i plnit, protoze ve chvili, kdy
by tfeba ztratili mésic a neméli za mésic splnény ty ukoly, tak by vlastné ztratili zase dalsi
mésic, takze bylo dilezity, aby i ty tkoly plnili...ktery si stanovili. No a samoziejmé se podileli
i na realizaci lokdlnich naméti, ktery si fesili na pobocce. Kdyby bylo cokoliv nejasny, klidné
mi skakejte do feCi. (prepnuti na dalsi slide)

Katetina: Urcite, dékuji. (usmev)

Pavla: Tady to je jakoby takova pomucka pro moderatory, pro ucastniky, jak by se méli ptat, jak
by tu skupinu méli vést, jak by méli tfeba i ty svy kolegy na pobocce...jak by je méli vést
k tomu, aby vidé€li ty problémy. TakZe ty otazky jsou co mi vadi, kde a jak se plytva, kde se
plytva produktivitou, ndklady, spokojenosti, jestli stoji ten namét za feSeni, pokud jich maji
vice, tak ktery je nejzavaznéjsi, jak ho spravné prioritizovat, ktery vadi nejvic...na zakladé ¢eho
si to feknou, jestli to bude ten Cas, jestli to budou naklady nebo jestli to bude Castost téch
problémii. Pak byla potieba zanalyzovat to plytvani, jo...ono opravdu...my jsme nechtéli, aby
piisli s jednou vétou a fekli ,,hele ndm vadi to, Zze musime piepisovat rodny ¢islo z jednoho
systému do druhyho*. To bylo malo, my jsme fakt potfebovali analyzu, ktera by byla pomérné
detailni, to znamend, pro€ to vadi, z kolika systémt je to potieba vypisovat do kolika, proc¢ to
nejde kopirovat, popsat jakoby od zacatku do konce, o co se jednd, jaky by mél byt cilovy stav,
jakej je jako davod, pro¢ to nejde no a plus ta validace. Takze opravdu jsme po nich chtéli
skutecné detail a bylo to u kazdych skupin jako...jak to fict...jako jasny, Ze vlastné musej
vypracovat namét v takovy kvalité a s takovymhle vysledkem. My jsme jim opravdu ty naméty
museli vracet a fict ,,hele, ja tomu nerozumim, co vlastné¢ jako potiebujete, co tam vlastné vadi
nejvic, je to tohle nebo tam tohle, vy jste popsali téch véci vic, tak kde je ten nejvetsi problém?*
TakZe nebylo to opravdu jednoduchy a ta metodika v tomhle byla jako neuprosna, Ze jsme
prosté chtéli, aby to tu kvalitu m¢lo.
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Katetina: 4 méli jste k tomu i treba néjake pomiicky, aby oni treba védeli, co presné tam maji
uvest, v cem je ten probléem? Jestli uz méli dany treba predem néjaké otazky, na které se musi
odpovédet.

Pavla: No on jako by kazdy moderator dostal skolici prezentaci, ve ktery mél popsano praveé
jakym zpisobem se ptadt, mé¢li tam 1 jakoby vzorovy ndméty a my jsme jednou za
kvartal...mozna jednou za Ctyfi pét mésicli s nima méli setkani, se vSema moderatorama.
Samoziejmé ten, ktery mohl pfijet. Kdyz nemohl moderator, tak piijel alesponi jeho néjakej
zastupce. A my jsme na téch jednotlivych setkénich je zaprvé motivovali, potom co je nejvic
trapi, resili jsme véci jako jak zlepsit fungovani téch skupin, bavili jsme se ¢im by se jako i1 oni
mohli zlepsit. Taky jsme tam zaroven schvalovali ty ndméty centralni. To znamena, ze jsme
fesili, zda je ten namét dobfe zpracovanej, zaroven se tam odfiltrovaly ty, ktery nebyly.. .ktery
opravdu nemély tenkrat i tu spravnou validaci, Ze se feklo ,,ale tohle uz davno je.“ Tteba to byl
problém pted ptl rokem, ale ted’ka se to vyfesilo touhle tou novou metodikou nebo novou véci
v systému. Takze vlastné hodné€ diky ty diskuzi jsme se dobrali jesté kolikrat k jinym vécem
a tohle bylo pro né nejvic metodicky, co oni si mohli na to sahnout, protoze ptimo na tom svym
namétu nebo namétu jiny skupiny vide€li co je neni spravng, jak to pfiste¢ udélat lip a vlastné byli
to oni, moderatoii mezi sebou, ktefi si davali tu zpétnou vazbu. Jo, samoziejmé jsme do toho
zasahovali n¢kdy i my, ale to spolecenstvi mélo super ducha, mélo super energii oni se vzajemn¢
podporovali, vzajemné se vedli, vzajemné se tahli a davali si ty zpétny vazby. (prepnuti na dalsi
slide)

Katetina: Chdpu.

Pavla: Tak tady je jenom schématicky jako nakresleny, jak putoval ten lokalni a centralni ndmét.
Vzdycky se n¢jakym zplsobem piedkladal ten namét, akorat Ze u centralniho se predkladal
nam, jako koordinacnimu tymu, my jsme to pak tesSili na centrdle za nas a pokud byl lokalni,
tak se predkladal manaZerovi a fesilo se to na lokalni urovni. Velmi pomérné jako jednoduchy
schéma. (prrepnuti na dalsi slide)

Tak ten referencni systém, kdy jsme pak méli vlastné body, ktery se sménovaly za rizny
pfedméty, batohy tuzky...myslim, Ze tam pak ¢asem bylo 1 n&jaké setkani jako vecete. Byly

wewvr

vewr

odménény velmi bohaté¢ a Stédfe, pokud vyhrdly. TakZe nominovali vlastné ty nejlepsi
realizovany ndméty, zaroven i banka se dozvédéla, co vSechno ten Kaizen realizuje, jednou za
rok 1 v téchto soutézich. A tady vlastné miizete vidét, kolik se davalo bodikl. Lokalni naméty
byly za mén¢ bodi, za navrZzeny naméty jsme je jako taky chtéli podpofit, aby navrhovali, takze
1 kdyz se nerealizoval, tak za ten navrZenej centralni napad byl taky né¢jakej bod a samoziejme
nejvic, pokud se podafil realizovat. No a pak jsme m¢li i na intranetu katalog odmén, kde si
pravé mohli vybirat podle toho, kolik bodi méli. Vlastné se ta skupina i na zacatku domluvila,
co kazdy chce, k cemu sméfuje, takze méli 1 néjakej takovej cil. Ale bylo to spi§ takovy
druhotady. Ta motivace byla nékde jinde.

Katetina: Prave jsem ted’ chtéla Fict, Ze to pro né asi byl néjaky bonus, ale spis jim asi i stacilo,
Ze nejak pomohli, Ze dali néjaky namet a toto pro né uz asi bylo vedlejsi.

Pavla: Piesné tak. (prepnuti na dalsi slide)
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No a nyni se dostdvame k tomu, co jsem uz nastinila, coz je celoro¢ni soutéz Kaizen o nejlepsi
centralni namét, nejlepsi lokalni ndmét, do kterého se tedy ptihlasovaly nejlepsi naméty dané
skupiny a ty nejlepsi z nich vybirala Kaizen akademie a zaméstnanci CS. TakZe vlastné byla
kategorie zaméstnanci CS, ktery hlasovali na intranetu, coZ je vnitini na§ jakoby internet
a Kaizen akademie byli manaZzefi slozeni z né&jakych péti Sesti manazert, ktery se tykaly
zlepsovani, a ty vybirali jesté jakoby svoje. Ne¢kdy se to propojilo, nékdy ne, takze pak byli
ocenéni 1 timto zpisobem. No, nefinan¢ni motivace byly teda ty body, které si mohli sménit
v e-shopu, pak to bylo hodnoceni moderatort, kdy se stavali tymama hvézd, méli nékde na
intranetu pak vlajecku a informaci o tom, ze je to moderator Kaizen, zaroven byl ocenénej,
a pro ty nejlepsi moderatory jsme méli jednou za rok i offside dvoudenni, kde se prosté vzali
do néjakyho super wellnessu, tam jsme jesté probirali jak Kaizen funguje, jak vlastné...jeste
strategicky né&jakym zpiisobem, jak tém skupindm pomoct, a zarovei si uzili i ¢as mezi sebou
a mé&li to prosté za odménu. A samoziejme jsme je proskolovali, moderatory stavajici i nové.
(prepnuti na dalsi slide)

Takhle néjak vypadala ta naSe aplikace tenkrat. Takze, kdyZ se na to tak podivate, tak tady
mame nadmety, setkani, uzivatelé, skupiny, faze a vlastn¢ pomérné¢ hezky se tady dalo
vyfiltrovat, jestli to byla uroven lokalni nebo centralni, skupina nebo jestli v pobockovy siti, na
centrale, pak pripadné kterd a byly tady nazvy téch jednotlivych pozadavkul. Pristup teda mél
uplné kdokoliv, ale editovat mohli samoziejme jen moderatofi téch jednotlivych skupin.

Katefina: Takze kdyby nékdo néco vymyslel, tak to musel sdélit moderatorovi, s nim to spolecné
zavedl do systéemu?

Pavla: Piesné¢ tak, takhle to fungovalo na nékterych pobockach, pak vlastn€ soucasné s tim, asi
v roce 2014-15 vznikl na intranetu prostor, ktery se jmenoval Vcelin, a tam se vlastné taky
mohly podavat ndméty, néktery skupiny si je rozebiraly anebo jsme na né€ odpovidali i my
a néjakym zplsobem jsme to koordinovali. TakZe vlastné bylo moZzny kontaktovat 1 néjakyho
svého moderatora anebo nejbliz§itho moderatora na dany pobocce, vétSinou se o nich védélo
anebo to $lo prosté...pokud jsem byl néjaky zaméstnanec na centrale a nevédél jsem, kde je
néjaka skupina, tak jsem mohl dat namét 1 pfes ten intranet.

Katetina: 4 pokud byl namét schvalen ¢i neschvalen, tak vyjadreni bylo potom videt v té
aplikaci? Nebo jak se ten clovék dozvédel, jak na tom ten jeho namét je?

Pavla: My jsme s nim komunikovali osobné pak. A psali jsme vlastné 1 v rdmci ty...toho
prostoru na intranetu, tak tam pfimo bylo mozny dopsat v jaky je fazi a sdé€lit to 1 ostatnim,
ktery by tfeba méli podobny namét. Takze to bylo opravdu tUplné otevieny a vetejny. Vlastné
tohle slouzilo opravdu na editaci jako primarné téch Kaizen skupin. (prrepnuti na dalsi slide)

Tak...no jak jsme komunikovali...mé¢li jsme stranky na intranetu, méli jsme informacni
bulletin, ktery jsme zhruba tak dvakrat do roka vydavali Kaizen skupindm, vlastné¢ do celé
Ceské spotitelny o tom, jak Kaizen funguje, co uz se podatilo, jaky témata fe§ime aktualng, na
jakych velkych projektech pracujeme. (prrepnuti na dalsi slide)

No a tady jsou piiklady nejvétsich ryb, protoze vim, Ze jste se taky na to ptala, co se podaftilo
zrealizovat.
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Katetina: Ano, néjaky priklad.

Pavla: To jsou opravdu ty nejvetsi, ktery si myslim, Ze ani nespadaly do toho Kaizenu, jak jsme
se divaly na ten ledovec, tak nebyly ani nahote, ale spi§ mezi tim prostiedkem a tou spodni
¢asti, minimalné ty dva uprostied. Toto prvni, to se tykalo centraly. Myslim, ze se tam duplicitné
nékde nahodou, chybou nebo mozné neznalosti nebo i lhostejnosti nékoho Gctovali proste svozy
platebnich piikazi z pobocek na misto dvakrat. Tim...vlastné si na to nékdo posvitil...spoustu
véci bereme jako ze jsou samoziejmost a nefeSime. To je to, co jsme se bavili na zac¢atku, nesmi
byt ta provozni slepota. Pokud n¢kdo néco si nejsem Uplné jistej, tak je dobry se na to prosté
podivat, posvitit si na to. A tady jsme prost¢ zjistili, ze byl nékde néjakej problém, néjaka chyba,
kde jsme prosté dvakrat uctovali ten svoz, takze se uspoftilo pies dva a ptil milionu rocné jenom
tim, Ze se vlastné odstranilo jako to duplicitni u¢tovani. Co bych ale chtéla fict, a ja sama jsem
na tom sama pracovala asi rok a ptil, my jsme straSn¢ dlouho chtéli aplikaci pro bezpecnosti
schranky. Nevim, jestli tusite...n&ktery pobocky maji bezpecnosti schranky, kdy klienti si tam
muzou dat svoje cennosti i fyzicky. To znamend néjaky zavéti nebo néjaky velmi cenny...da se
fict 1 obraz a je to tam opravdu jako v bezpeci. No a my jsme vlastné do roku 2012 vlastné
neméli viibec Zadnou bezpec¢nostni evidenci téch schranek, takze se nam stavalo, ze tfeba klient
na jedny pobocce zaplatil bezpecnosti schranku, ale protoze to nebylo propojeny, tak my jsme
ho urgovali, Ze jest¢ nezaplatil, protoze jsme prosté nikde neméli evidovanou tu jeho platbu.
Neveédeéli jsme ani poradné kolik téch jednotlivejch schranek vlastné ani méme na téch
jednotlivych pobockach, vlastné nevédéli jsme téméf nic a pramenilo z toho mnoho chyb
s dopadem 1 na klienta. Takze my jsme jako za Kaizen iniciovali a za m¢ jako opravdu
zadrivovali aplikaci uplné novou, ktera celou tu spravu téch bezpecnostnich schranek jako by
zastitovala. Opravdu velka véc, stalo to hrozn¢ moc penéz, na druhou stranu se nam to vratilo
asi za rok a pul plus jesté ta klientské spokojenost i spokojenost téch bankéit. Pak dalsi véc,
ktera se ndm podafilo prosadit, kdy jsme uSettili velkou ¢ast penéz je, Ze kdyz se klientovi
zaklada jakykoliv produkt, tak my bychom mu méli dat spoustu dokumentd, ktery jsou legal,
vSeobecné obchodni podminky, rizny smlouvy, dokumenty, ramcovy smlouvy a tak dale. A ty
mu proste predat musime at’ chce nebo nechce, takze kolikrat klient od nas Sel s obrovskyma
deskama, ktery prosté¢ byly plny papiri a my jsme zavedli to, Ze vlastné vSechny tyhle ty
dokumenty jsme mohli dat klientovi na USB disky klient, pokud mél zajem, spousta lidi to
necte, ale pokud prosté byli klienti, ktefi ten pravni zajem méli, byly to takovy vic analyticky
typy, tak si to prosté odnesli na USB disku, dali si to do po¢itace a mohli se prosté na to podivat
na USB discich. TakZe uSetfili jsme mraky penéz za tisky dokumenti, papirt a vlastn€ jsme
jako uSetfili 1 spoustu lesii a dieva. No a pak jsme podpotfili...a Kaizen to vlastné zastitil projekt,
ktery se jmenoval Zelena mys, kdy jsme se snaZili obecné uspofit papir a snaZili jsme se spoustu
procesti dat do online prostoru. Bylo to vlastné v dobé, kdy se o tom jesté tolik nemluvilo, rok
2012 zase, takze vlastn€ takovy prvni prikopnik pojd'me to jako vSechno nechat v onlinu
a netisknout, pokud to neni potieba. (prrepnuti na dalsi slide)

Pak jsou tady takovy jako drobnosti, ja jsem tady ¢asto zminovala, to jsou detaily, kterym byste
nerozuméla, to se tyka prosté naSich systému. Ale jak vidite, feSili jsme tady prosté néjaky
minuty, kdy musel vlastné bankét z jednoho systému do druhyho velmi slozité, volat klientovi,
musel néco zaznamenavat a celkové se uspofilo sedm minut, coz kdyZ se pfepocita vlastné na
ty bankéfe, jak jsem na zacatku zmifiovala, krat pocet operaci, které se délaji za rok nebo krasné
jde vytahnout ze systému, kolik téch operaci dé€lame, takZe mate pomérné piesny prehled, kolik
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se uspofti, coz je fajn, to je nezpochybnitelny. Vite, kolik toho je, vime, jak dlouho to trva, coz
nam prosté da ta zpétna vazba, ti bankéti nam ji davaj...protoze ti lidi na centrale nevédi. Oni
se tim prosté nezabyvaj, oni prosté maj tu svoji oblast a nefesej, Ze to vlastn¢ trva tolik a tolik,
a ze vlastné ta Cetnost je takova. Takze kdyz jsme vlastn¢ pak pfisli za t€éma lidma na centrale
a fekli jim ,hele, pokud tohle to pofeSime a zjednodusime, tak uSetfime 800 hodin v ty
pobockovy siti tém bankértim.* A oni, kdyz to ¢islo vidéli, tak to byl pomérné jako supr tlak na
to, aby se néco zménilo, protoze obecné ta oteviend hlava téch lidi tam uplné jako nebyla na té
centrale, takze museli jsme jit jako pfes velky nevole, kolikrat nés chtéli jako vyhnat dvefma
a my jsme prisli oknem, ale Casto se to vyplatilo, protoze...samoziejmé kazdy ma mraky prace
a nechce jako délat néco navic, ale ¢im pravé byla lepsi kvalita toho ndmétu a ¢im lepsi byla
vycCislend ta uspora, kterd byla nezpochybnitelnd, tak tim byl lepsi tlak na to, aby se néco
zmenilo. (prrepnuti na dalsi slide)

No, takZe tohle byly tfeba véci prave pro ty bankéte, kdyz jsme je skolili pro ty moderatory, jak
jste se ptala, jak se vlastné dostali k tomu, jak vést tu skupinu, jak vlastn€ identifikovat to
plytvéni, jak se dobfte ptat. TakZe tady vlastné€ byly jako i takovy postupy, no, jak s tim pracovat.
(prepnuti na dalsi slide)

Metoda 5S u nas nebyla jako nikdy ve velkym implementovana, my jsme hodné dbali na to,
abychom netlacili na Kaizen skupiny, abychom netlacili na manazery, protoze jsme védéli, ze
je to takovej tenkej led. Ono vlastné...my jsme byli radi, ze nam ty moderatory a ty ucastniky
skupin na ty skupiny vilbec pousti a nechtéli jsme otravovat jako jeSt€¢ néjakyma dalSima
uklidama na pobockach a tak dale. TakZe my jsme to nechédvali hodn€ na dobrovolnosti a tam,
kde prosté pro to bylo to spravny podhoubi, byl k tomu manazer naklonénej, byla k tomu
skupina naklonénd, tak tam jsme jim ten prostor dali, dali jsme jim metodiku, jak na to.
(prepnuti na dalsi slide)

Takze zase jsme je vyskolili, fekli jsme jim n¢jaky know-how, jak jim to mize pomoct a dali
jsme jim tu volnou ruku, takze tam, kde se to prosté chtélo realizovat, tam se to realizovalo.
Velmi jako na pohodu a bez tlaku. (prepnuti na dalsi slide)

TakZe jsme jako zminovali, co jim to miZe pfinést, Ze to vlastné je 1 o ty klientsky vnimavosti,
1 0 tom, jak se jim bude pracovat, jak rychle se jim bude pracovat, dali jsme jim né&jaky typy,
ukézky a meli jsme dokonce nahrany i video, jak by to jako mohlo vypadat pted a po. (prepnuti
na dalsi slide)

Tady jsou vlastné konkrétni ptiklady, jak to vlastné mohli pojmout, a jak si na ty pobocce mohli
uklidit, ale zase pravdépodobné ve svym volnym case po préci, a tu metodiku 5S hezky
zaimplementovat. (prepnuti na dalsi slide)

A je dilezity to neud¢lat jen jednordzové, ale kontinualng, vracet se k tomu, co si nastavili, tak
aby fungovalo. Tady muzete vidét piiklad zasuvky na jedny pobocce. Dneska uZz to ale nent,
dneska je vSe v onlinu, takZe se vracime tak osm deset let nazpatek. (konec prezentace)

No, takze tak, snazila jsem se ted fict upln€¢ vSechno a mozna jsem na néktery vase otazky
neodpovédela, takze se kdyz tak ptejte.
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Katetina: Mé treba jesté napada, jak jste zminovala ty workshopy, tak by mé zajimalo
konkrétnéji, co se tam presné delalo, a v jakém mnozstvi lidi?

Pavla: VétSinou ty workshopy byly dva, jeden v Praze, jeden na Moravé, abychom praveé
pokryli tu moravsko-slezskou ¢ast, na kazdym workshopu bylo od patnacti az do pétadvaceti
lidi podle toho, jak se prosté podafilo kazdymu pfijet. Hodn¢ jsme se snazili ty moderatory drzet
aktualni, drzet v aktudlnich tématech...co se d¢je na centrale, co jsme pro n¢ udélali za novinky,
zaroven jsme tam schvalovali ty centralni naméty, aby mezi sebou méli tu diskuzi, aby vidéli,
co se vlastn¢ jako fesi, mohli ty svoje naméty taky troSku vylepSovat, co se tyka ty kvality,
a zaroven jsme tam zvali i kolegy za ty jednotlivy systémy. My jsme méli tieba nejvice nadméti
na pobockovy systém, kde se fesilo co nejvic transakei s klientem, a tak jsme si pozvali kolegy
z pobockovyho systému a rovnou se tam vlastné mohli moderatofi téch kolegi jako ptat, jak
funguje tohle, pro¢ nefunguje tohle anebo jsme tam s téma kolegama ftesili 1 ty jednotlivy
naméty. Kdyz jsme vidéli, Ze hodn€ ndméth je zase na jinej systém, na né&jakej dalsi proces, tak
jsme se snazili zvat pravé ty kolegy za ty jednotlivy oblasti z centrdly, aby se ti lidi zase mohli
potkat a fict, co je trapi. A aby ti centralisti zase slySeli, co konkrétné trapi v té oblasti, za kterou
oni zodpovidaj, ty lidi na pobockach, aby slyseli ty skutecny véty, protoze...zase je to o tom
mostu, o kterym jsem mluvila na zacatku. Prosté ve chvili, kdy jsme fesili tieba Gvéry, jakym
zpuisobem se schvalujou uvéry v pobockovy siti, tak kolegové na té centrale vilbec netusili,
s ¢im se ti bankéfi potykaj, s ¢im se potykaj s téma klientama v téch systémech, takze kdyz to
slyseli opravdu nazivo, tak tfeba teprve workshop na uvéry pfimél centralisty, aby zacali néco
resit, a aby se tim zacali vice zabyvat, takze jsme na téchto setkanich fesili mnoho véci. Za prvé
jsme vzdycky schvalovali, vzdycky tam byla ¢ést ta pevna, a to bylo schvalovani téch namétd,
vzdycky jsme si tam vzali hosty z centraly, co se déje zajimavyho nebo zarovei co prosté nejvic
bylo aktudlni pro ty pobockovy moderatory a skupiny. A zaroven jsme fesili i strategicky véci,
to znamena, co skupiny nejvic trapi, jestli je to podpora manazera, kterd chybi, nebo jestli by
potiebovali, abychom my vice jezdili, Ze jsme jim vlastné davali n¢jaky brainstormingy, kde ve
skupinach pracovali a davali ndm naméty na zlepSovani, co je nejvic trapi, jak jim mizeme
pomoct, jak oni se tfeba zase mizou zlepsit, zdroven jsme od nich ziskavali 1 info, jaky Skoleni
potfebujou. My jsme je proSkolovali na metodiky, ale zdroven jsme jim poskytovali i Skoleni
na facilitacni dovednosti nebo méli Skoleni na to, jak probiha zména v kazdy spole¢nosti, jak
jakoby fidit tu zménu, tfeba ve skupiné nebo na pobocce, takZe jsme se jim snazili davat
1 Skolenti, co se tykalo jejich osobniho rozvoje a rozvoje fizeni ty skupiny...nebo vibec jako ty
oblasti zménovy, protoze Kaizen je hlavné o fizeni zmén a zménovym managementu. Davali
jsme jim i z ¢asti, da se fict, jako prodejni dovednosti. Na téch workshopech jsme fesili, co
hodné potiebuji, hodné i strategicky véci, a zarovein jsme schvalovali naméty. Byla to vzdycky
Ceskd a moravska cast a zhruba dvakrat tfikrat do roka podle toho, jak jsme véd¢li, Ze je potieba,
pfipadné i jak oni vnimali, ze je prostor. Jak jsme vidéli, Ze je n&jakej velkej projekt
v pobockovy siti, Skoleni na néjakou velkou novou véc, tak jsme je nebrali z pobocek na to
setkani, davali jsme jim jakoby vic prostoru. Takze vzdycky se to fidilo tou aktualni situaci.

Katetina: 4 kdyz uz se tedy rozhodovalo o téch namétech, jestli se schvali nebo ne, tak pouzivaly
se i nejaké nastroje, pomoci kterych se rozhodovalo? Myslim treba néjaké vizualizacni?

Pavla: Ty vizualiza¢ni nastroje probihaly vic pfi vedeni téch skupin, tfeba rizny plakaty, na
zacatku to bylo o plakatech, kdy lokalni naméty se vizualizovaly a vizualizovaly si i ty cile
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jednotlivy. Takze ta vizualizace byla hlavné o tom, potom jsme taky hodné vizualizovali
v ramci 5S, ale myslim, Ze na ty centrdlni urovni, na téch workshopech jako takovych, tam
myslim, ze tolik ne. A casem jak se jako pfesouvaly vSechny véci do toho onlinu, tak jsme i ty
plakaty, co byly na pobockéch...vzdycky opravdu kazda skupina méla na pobockach svoji
nasténku, na ty nasténce byly o ty skupiny vSechny informace, to znamena, kdo je moderator,
kdo patti do ty skupiny, co se podafilo zrealizovat, na ¢em aktudln¢ pracujou, a to méli
zvizualizovany pomérné hezky a do detailu a myslim si, ze tam ta vizualizace byla hodné
podstatna. Ale my v ramci fizeni téch skupin, koordinace a schvalovani téch naméti, jsme to
tolik nepouzivali.

Katetina: 4 abych si to jesté upresnila, na téch workshopech, jak probihalo schvalovani téch
nametu, tak se vzdy namety schvalovaly jen zde anebo byly schvalovany i néjak prubézné?

Pavla: Ne ne, prubézné se schvalovaly naméty vzdycky, ale ve chvili, kdy bylo v obdobi toho
setkdni, kolem téch workshopt, tak jsme to nechévali na ty workshopy, ale nikdy to nebylo dyl
nez tteba prodleva tyden Ctrnact dni, ale jinak se vzdycky schvalovalo pribézné, to bychom je
nenechali ¢ekat tak dlouho, to by bylo hrozné¢ demotivaéni pro n¢.

Katefina: Jasné, rozumim. Jeste bych se Vas rada zeptala na prechod na agilni Fizeni, o kterém
Jjsme se jiz predtim bavily. Jak to probihalo, jestli postupné nebo to byla opravdu néjaka velka
a radikalni zména?

Pavla: Ja jsem odchézela z Kaizenu na mateiskou v roce 2015 a ptebiraly to po mné jesté
kolegyn¢, Dana Dvorakova, ktera méla pravé hodné na starosti ty centralni skupiny, jesté
kolegyné, ktery fidila tu pobockovou sit’ a myslim si, ze jesté tak dva tfi roky to fungovalo
a pak...da se fict, ze se vlastné i upln€¢ zménil management a Kaizen byl takovej, ze tady byl,
ale vlastn€ uz nikoho moc nezajimal, protoZe ono aby to fungovalo, k tomu potiebujete hodné
kapacity. Potfebujete kapacity lidi, ktefi to fidi a my, kdyZ jsme to fidili, tak jsme hodné¢ moc
komunikovali smérem k managementu, hodné jsme komunikovali v ramci banky, hodné¢ jsme
délali ty soutéze kazdej rok. A ve chvili, kdy se toto piestalo dit, protoze kolegyné, ktera ten
Kaizen pak dostala, tak ho vlastné dostala jako tfetinovou cast svy prace, takZe ho dostala
vlastné s tkolem né&jak ten Kaizen jako udrzet, ale vlastné dvé tfetiny Uplné jiny agendy
a vlastné nevédéla a nikdo to po ni ani nechtél, aby to vlastné fidila jako my. To znamen4, nebyla
tam uZ ani potom poptavka z hlediska managementu a pak vlastné na to nasledné asi za rok
pfisel ten agile. Takze ono to vlastné jako, da se fict, vySumélo, protoZe...jak jsem vlastné uz
zminila...to obdobi, kdy Kaizen zacal, kdy to jako opravdu aktivné fréelo, ten rok 2008,
implementovalo se v roce 2005-6 a ono vzdycky kazda metoda, kazdd prace ma prosté ty
sinusoidy, Ze jo. A jestli tam bude ta Cast, kdy to pljde nahoru, zavisi na tom, jestli se
pfizplsobite tomu danymu obdobi a my jsme se v ty krizi, v roce 2012-13 pfizpisobili, videli
jsme, Ze tady jsou Upln€ jiny priority banky, bylo to o tom vykonu a téch prodejnich
dovednostech a o tom plnéni pldnu a my jsme se prosté piizplsobili a zacali jsme do toho hodné
Slapat tak jako komunikac¢né€. Myslim si, Ze ta komunikace je 90% uspéchu ty metody jako
takovy. Samoziejmé pominu proSkoleni moderatorti, drZeni ty metodiky, motivace téch lidi, to
jako urcite, ale aby to fungovalo v ramci té banky, tak je potieba komunikovat, protoze my jsme
se opravdu snazili délat ty soutéze, komunikovat...pokud se néjak namét realizoval, tak my
jsme to okamzité dali na intranet ,,hele od zitra je tohle nové, a je to diky Kaizen skupiné tady
a tady a uspotfili jsme tolik a tolik*. Takze vlastn€ jsme komunikovali kazdy vétsi namét, ktery
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se tykal vSech, komunikovali jsme ty soutéze, objizd€li jsme ty moderatory, d€lali jsme ty
workshopy. Ale kdyz vlastn¢ odesla ta kolegyné po mné¢, tak ty workshopy se prestaly délat,
prestalo se soutézit, piestalo se komunikovat, Ze tohle bylo diky Kaizenu, a vlastné se ty skupiny
jen tak udrzely, ale jak asi tusite, jakmile tomu nevénujete tu energii, ¢as, komunikaci, tak ono
to mezi téma dal$ima prioritama prosté vySumi. No a ten agile uZz to jako Gplné zafizl, Ze vlastné
odesla i ta kolegyné, v agilu se vSechno ptenastavilo a vlastn¢ se fesilo, kdo by dal d¢lat Kaizen
a vlastn¢ uz po tom nebyla poptavka, protoze...uz posledni roky z toho nebyl ten pifinos, nikdo
ho v tom nevid¢l, uz pred tim agilem. A agile vlastn¢ sam piinasi zlepSovani jako neustaly jako
takovy, takze ukolem vsech lidi na té centrale je jezdit za t€éma pobockovyma pracovnikama,
fesit ten dopad na bankéfe a na zaméstnance, na klienty a vlastné méla by to bejt jejich
kazdodenni prace. Ale samoziejmée ta metodika jako takova v tom neni a myslim si, Ze dneska,
kdyby se m¢l délat Kaizen, tak by musel byt ptizpisobeny té¢ dnesni dobé a zase by to muselo
vypadat trochu jinak.

Katefina: 7o je pravda, zZe by to asi dnes muselo byt trochu jinak nez predtim. A kdybych se Vas
jesteé zeptala, vy jste to tedy uz asi rekla, ale kdybyste se na to podivala zpétne, tak berete ten
Kaizen pozitivne? Jako véc, ktera bance néco prinesla?

Pavla: Pro m¢ je Kaizen srde¢ni zalezitost, pro mé je Kaizen polovina myho pracovniho zZivota
a mn¢ nedavalo jako pracovné smysl délat néco jinyho nez tohle (ismév). A jajsem v tom vidéla
obrovskej smysl, protoze ty lidi za mnou dlouhou dlouhou dobu chodili a néktefi moderatofi
mi fikali ,,hele, m& uz to nebavilo, ale zlstal jsem kvili Kaizenu, protoze mi Kaizen déaval
smysl, protoZe ndm prost¢ ta skupina fungovala, a protoZze mé to tady bavilo diky tomu.* Bylo
minimdlné deset dvacet moderatorii, je to sice velky mnozstvi, ale minimalné dvacet
moderatord, ze kterych se stali manazefi, dokonce dneska centralisti, ktery tfidi velky tymy,
takZe to byla pro né€ jako opravdu takova ta pfestupni stanice k dalSimu rozvoji a kariéte, kde si
prost€ mohli vyzkouset spoustu jako véci v tom fizeni. A my jsme uspofili...jako spocitali jsme
to odhadem, méli jsme tam velkou ¢ast, kterou jsme spocitanou méli, pak jsme tam méli ¢ast,
ty prvni dva roky, kdy uplné ne, a potom ty posledni roky, to taky ne, ale odhadem minimalné
100 milionti korun za cely to piisobeni, kdyZ tam pfepocteme i ty hodiny, ktery se uspofily, plus
ty néklady vSechny, takZe za mé¢...prosté srdcovka velika a popravdé feceno, ja si myslim, Ze
by to méla délat kazda firma. A jestli je firma trochu osvicend a ma zaméstnance a ¢im vic jich
ma, tak tim vice by to méla délat, protoze to je prosté supr know-how, Upln¢ skvély (usmeév).

Katetina: TakZe urcité to neprineslo néco jen tem zaméstnanciim, ale prineslo to néco i té bance.
Mpyslite, Ze by tedy v nékterych vécech na tom nebyla tak, jak je dnes, kdyby nebylo Kaizenu?

Pavla: J4 si myslim, Ze ten agile ted’ akceleroval Ceskou spofitelnu jako do vesmiru. Myslim
si, ze ted’ jsme na trhu ¢islo jedna, co se tyka inovaci, co se tyka digi véci, co se tykéa prosté
novejch novinek a fekla bych i dopadu na klienta, takze si myslim, Ze ma to smysl jako jedna
z cest, ale musela by se zase uchopit troSicku jinak. Ten agile zase akceleroval plné jinak
a jako ja jsem za spoftitelnu hrda. A neni to asi jen tim, Ze tady pracuju, ale protoZe si myslim,
ze ma super firemni kulturu, 1 kdyZ prosté ten Kaizen vySumél, myslim si, Ze to asi i je spravné
z dnesniho pohledu to tak vnimam, 1 kdyz je to supr metoda, ale fekla bych, ze spotka ma supr
firemni kulturu, kdy dbéa obrovsky na zaméstnance, dba obrovsky na klienty a méa obrovskou
chut’ se zlepSovat a zlepSovat to tady pro lidi, takze nemyslim si, Ze kdyby tady byl Kaizen, tak
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by banka na tom byla n¢jak extrémné lip, to si nemyslim. Takhle bych to jako nepolozila tu
odpoved..

Katetina: Skvéle, mné by to zatim takto asi stacilo, moc Vam dékuji za informace.

Pavla: J4 Vam také dékuji. A drzim palce, at’ se Vam to dobie dopisuje, je to supr téma, jaky
jste si vybrala, tak at’ se dafi.

Katetina: Dekuji, méjte se hezky, na shledanou.

Pavla: Na shledanou.
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Rozhovor 16.2.2024 — SenzBank

Pani Marie, ktera pracuje v bance po dobu sedmnacti let a stala u samotného zrodu neustalého
zlepsovani v bance. Plisobi jako Metodik pro oblast procesniho fizeni, tedy zastfesuje Kaizen
pro oblasti banky, ve kterych se pfimo uplatiiuje, piedevsim v Business Operations. Nékolikrat
roéné porada skoleni Uvod do Kaizen, které je uréeno predevsim pro novacky, aby se dozvédéli
zéklady o neustalém zlepSovani. Zaroven komunikuje s jednotlivymi Kaizen praktikanty, snazi
se je vést spravnym smérem a déavat jim rady. Spolu s ucastniky Kaizen programu se ucastni
akci a workshopti pro inspiraci a zkvalitnéni prace.

Katefina: Ja ti tedy ze zacatku jesté jednou dekuji, Ze ses se mnou sesla, a zZe jsi schopna mi
poskytnout odpovedi na moje otazky. Drive, nez bych ale zacala s temi otazkami, tak bych se té
rada zeptala, jestli bys mi mohla rFict néco o sobé, jaky mas vliv na Kaizen, co tam délas, alespon
nejak ve zkratce?

Marie: Tak ja pracuju v tymu Procesni management, ktery tak n¢jak jako obecné v bance...nebo
takhle, jsme soucasti divize Operations, takZe primarné ty nasSe kapacity a Gsili jsou zamé&fovany
na aktivity pravé v téhle divizi. NaSim hlavnim teda posldnim je v§emi moZnymi zplsoby
zlepSovat a zefektivilovat procesy prave v tom Operations. A kdyz to feknu, neni to jenom
o Kaizenu, je to i o téch dalSich zplsobech zlepSovani, o kterych jsem mluvila je§t¢ mimo
zdznam, to znamend, pravé i sami my aktivné hleddme rtzny potencial pro automatizace
formou robotizace, automatizace formou teda riznych Gprav a aplikaci a tak, vlastné viceméné
délame 1 takovou tu podporu v modu jako kapacitniho fizeni, takze zastfeSujeme i1 rGzny
kapacitni reporting a tak dale, takze je toho vic. Ta moje uloha je teda takova, Ze j4 mam na
starosti Kaizen program, coZ je takova ta iniciativa, kdy sbirdme napady na zlepSeni procest od
lidi, od fadovych zaméstnanct, pficemz mame takové spojky, kterym tedy fikdme Kaizen
praktikanti, a praveé s témi Kaizen praktikanty ja se osobn¢ potkdvam...nebo osobné¢...na dalku
pies Teamsy a probirame jednotlivé napady. Ta moje role je takova mentoringova, kdy na to
pravé koukam z pohledu téch piinosti, pomédham vycislovat ty benefity téch jednotlivych
napadil a i to, ze jsem teda v bance sedmnactym rokem, tak néco jsem zazila, vidéla, prozila,
takze vlastné dokdzu na zdkladé téhlenc téch sesbiranych zkuSenosti pak tém Kaizen
praktikantim poradit, na koho se obratit, kdo je ta idealni kontaktni osoba pro n¢, s kym maji
tteba dofesit ten napad, abychom néco nepodcenili, protoZe je pravda, Ze n€kdy jsou ty napady
takové, Ze miizou...my néco zmeénime o ono to mize mit pak dopad nékde jinde a...nechci fict,
7e to muze prinést vic Skody nez uzitku, ale mize se stat jo, Ze prosté musime domyslet, ze je
tieba o néjaké zméné nekoho informovat, aby i on s tim zacal pracovat a nebyl pak piekvapeny.

Katefina: 4 ty jsi zminovala, Ze jsi v bance uz sedmndctym rokem a mam pocit, ze ten Kaizen
tam funguje néjak od roku 2016, pokud se nepletu, takze ty jsi byla u samotného zrodu toho
neustdlého zlepsovani v bance?
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Marie: Jojo (smich), matka zakladatelka. Délali jsme to vlastné spolecné v rdmci toho tymu, tak
jsme na tom vlastn¢ dé€lali ja, moje nadfizend a maj kolega a...no, takze ano, byla jsem u zrodu.
Samoziejm& se to krystalizovalo tak né&jak pribézné, samoziejm¢ pak do toho
i zasahl ten covid, takze vlastné diive ty schiizky opravdu probihaly osobné, face-to-face,
workshopy, které pak vlastné vedou i ti Kaizen praktikanti, probihaly fyzicky, takze vlastn¢ tam
jsme se tfeba zase posouvali do té digitalni podoby a prace na dalku, a tak dale a tak néjak
dlouhodobé¢ se snazime i ten Kaizen program zlepSovat, vymyslet zabavu, nebo zabavu, to
zni...spiSe Skoleni, a tak né&jak to délat potad atraktivni i pro ty Kaizen praktikanty, protoze pro
n¢ to neni ani Uplné tak za odménu, pro n€ to znamena néjaka aktivita navic, tak vlastné aby je
to potad bavilo a motivovalo v tom programu bejt.

Katetina: Ja si prave myslim, Ze se toto da néjakym zpiisobem délat i na tu dalku. Myslis si, Ze
to ten covid néjak razantné ovlivnil?

Marie: Hele, jako nemtzu fict...v téch vysledkach se to néjak dramaticky nepromitlo, co se
tyka tteba poctu téch népadu a tak. Jako, kdyz to feknu blb¢, tak ten prvni rok, opravdu v tom
breznu nebo kdy to bylo, tak jako se vSechno zavielo, tak samoziejmé to bylo takovy, ze viibec
nikdo nemél myslenky na to tady jako nosit napady a tak, takze vSichni fungovali viceméné
v modu tak musime tady jako né&jak zajistit ten provoz a vSichni ptechazeli do onlinu, ze jo,
a tak. Takze tam to bylo chvili jako takovy slozity vtom, Zze my jsme spi§ zase jako
pomahali...procesni management se hodil do toho mddu, ze jako opravdu jsme pomahali t¢m
lidem to ustat ten provoz a vymejsleli jsme jako jak to opravdu udé¢lat, aby piesli plynule do
toho onlinu. Nicméné potom zase na druhou stranu, kdyz se to trochu uklidnilo, tak tfeba jako
ten covid opravdu piinesl spoustu napadl prave z oblasti paper less. V tymech, kde tvrdili 1éta
1étouct, Ze jako néco nemiizou nikdy prevést do digitalu, a ze vzdycky budou potitebovat ten
papir, tak najednou to §lo, takze bylo tam pravé hodné Uspor z titulu téch tiskl a papiru, no.

Katetina: No, to si myslim, Ze v tom covidu hodné lidi, i pravé v jinych vécech, zjistilo, Ze néco
jde, Ze si to nedokazali predtim ani predstavit, to je pravda.

Marie: Jo, pfesné tak, takze ono fakt plati, Ze vSechno zly je pro néco dobry. TakZe v tomhle
sméru, ja jsem vzdycky fikala, Ze jako co se tyka tisku, tak na tom neni nejdrazsi ten list papiru,
ale to, Ze se musi ¢loveék zvednout a dojit na tu tiskarnu a zpatky, protoZe to je prosté¢ minuta
apul a ten papir je za 21 halifd, ale ta minuta a ptl je potfad drazsi, no. KdyZ bychom to pievadéli
na penize, takZe nejvetsi potencial je v tom, Ze prosté nikam pro ten papir chodit nemusime.
Takze tak no, takze musim fict, Ze jsme piezili i covid, a dé se to udrzovat a na druhou stranu
je to potad takovy pestry dynamicky, Ze se to da délat i tolik let, no, Ze jesté clovek jako uplné
nevyhotel. (smich)

Katetina: (Usmév) Jojo, to jsem jen tak preskocila, to mé pravé tak napadlo, jak jsi zacala
mluvit o tom covidu. Mozna bych se vratila troSku zpatky na ten zacatek, jak jsi rikala, Ze jste
to néjak davali dohromady na zacatku s temi kolegy, temi spolecnymi silami, tak co byl viastné
impulz pro to, aby to v té bance vzniklo, byl to néjaky pozadavek materské spolecnosti nebo
mate néjaké informace i o tom, Ze to funguje i v SenzBank v zahranici?

Marie: To Upln€ ne, matei'ska spolecnost...nebo takhle...ve Vidni viceméné sleduje, sledovala
a stale sleduje jako zvySovani produktivity a efektivity v téch tymech Operations napfi¢ celou
tou skupinou a je pravda, ze jako dfiv, nez byl ten Kaizen, tak to nase oddéleni d¢lalo mimo
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jiné také lean transformace. Je to prosté zeStihlovani procesu pravé riznejma technikama.
Viceméné se déla to, ze se ten proces vzdycky néjakym zplisobem zanalyzuje, identifikujou se
prave slaby mista z pohledu toho plytvani a tak dale a je to metoda, Ze se pravé hodné€ pracuje
s tim...vlastné proto se ta moje pozice jmenuje Metodik pro oblast procesniho fizeni teda, ze
vlastné ten Metodik pro oblast procesniho fizeni upozorni i na to, kde jsou ty krizovy mista,
kde jsou ty nejvétsi neefektivity a pak jako s témi samotnymi vykonavateli se snazi najit ty
napady, jak odstranit ty neefektivity v té€ch procesech, ale tahlenc ta metoda ma za mé jako
jednu zasadni nevyhodu, mozné dv¢, kdyz jako vynechém to, Ze to je opravdu pracny, opravdu
na tom pracuji tfeba tfi Metodici pro oblast procesniho fizeni full time, takze ono to opravdu
stoji hodné casu. Ale druha véc je, Ze jako potom ne vzdycky ti lidi jako chtéji...d¢lat ty zmény,
takze uz to pak kon¢i tak...samozfejmé my jsme jako motivovany, mame né&jaky cil, Ze vime,
ze tam potencidl je, takZe chceme ty zefektivnéni realizovat, takze pak jako z titulu praxe jsme
délali to, ze pak uz ¢lovek jako sam navrhuje ty ndpady...a prosté ty zmény a samoziejme
manazer taky jako, kterej je tlacenej tim, Ze jako ma ten cil na to zefektivnéni, tak jako rozhodl
ano, udélame to. No jo, ale tim, jak to ty lidi nemély za svy, nebyly to jejich ndpady tak se velmi
Casti ukazovalo, Ze tfeba za piil roku se ¢lovek vratil na to misto a zjistil, Ze ty lidi to dé€lali
potéad tak, jak byli zvykli ptedtim. Jo, pokud teda maj tu moznost, pokud jim to tfeba technika
umoznuje a tak. No a tohlenc to se zacalo stavat ¢im dal tim Castéji, zaroven jako uz byly
pomérné vyzobany ty procesy, na kterych se to opravdu dalo d¢€lat, na téch usporach z rozsahu.
No, takZe to bylo za nas, na to jsme zacali nardzet u nas v bance. Ale tim, Ze jsem fikala, ze
Viden jako tak néjak sleduje naptic¢ celou tou skupinou, tak délali 1 setkani nebo d¢laji porad
setkani téch zastupcli bank za ty jednotlivy oblasti Operations a sleduji kolik a kdo zvySuji tu
efektivitu, tak pravé kdo nam byl inspiraci a kdo nas teda ptekvapil tehdy, byla pravé Banka
na Slovensku, coz je teda naSe sestra a oni jako potfad vykazovali pomérné jako vysoky ty
uspory. Takze jsme fikali to je jako divny, jako voni to jako d¢laj, kdyz...ta banka jako zase
neni o tolik vétsi, neméli v té dobé o tolik vic klientl a tak. Jsme fikali, Ze jsme pomérné
srovnatelny a oni t¢ Vidni opravdu reportovali vysoky ¢astky, jsme fikali, ty jo, to si pfece
nemohou vymejslet. No a...my jsme se s nima pak bavili a vlastn¢ se ukdzalo...no my tady
reportujeme, my mame vlastné tady ten program, kdy sbirdme napady a délame tyhlenc ty
drobny zlepSeni a opravdu to jako evidujeme, sledujeme a pravé vykazujeme. Jsme fikali hele
jako...to je vlastn¢ dobry to bysme jako mohli zacit d€lat taky no a vlastné oni nas k tomu tak
jako nakopli, abychom to troSku uchopili systematicky. Oni maji ten koncept troSi¢ku jinej,
nicméng...taky tam byla urcita skupina osob proskolenejch na tyhlenc ty lean metody, lean
nastroje tak, takze jsem fekla hele to bychom mohli zkusit ud¢lat taky, takZe jsme vlastné tehdy
vyjeli s kampani v tom roce 2016, kde jsme teda fikali hele...nadpis to mé&lo (smich) Chces byt
Kaizen praktikant? A ud¢lali jsme prosté takovou schlizku, Ze se na to fakt ptihlasili jenom lidi,
kteti chtéli jenom zjistit o co jde, o ¢em to bude, co od toho mlizou ¢ekat. No a zacinali jsme
tehdy, Ze bylo asi dvanact tiinéct, ted’ bych lhala...myslim, Ze tfinact Kaizen praktikantt z téch
jednotlivejch B-3 ttvarti Operations. No a...my jsme teda opravdu chtéli, aby to byli lidi, ktefi
to délaj dobrovolnég, protoze jsme opravdu fikali, Ze kdyby to bylo v tom tymu tak, ze to prosté
nafidi manazer jednomu ¢loveku, Ze to musi délat, tak to jsme fekli to at’ radSi nemaji Zadnyho,
jo. A myslim si, Ze to opravdu vyslo, ta prvni parta byli...takovi jako super nadSenci (smich)
a pak vlastné jsme to tak jenom rozvijeli, pak se vlastné jesté ptidali, Ze Kaizen praktikanty
maji kolegové z retailového risku, tam teda byly ty priority trosku jiny, ale jako do toho
vzdélavaciho programu se vlastné pridali. My jsme vlastné piipravovali vzdélavaci program
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v mddu, Ze jsme proskolili ty nastroje leanaisky, do toho jsme ptidavali jako dalsi soft skills
Skoleni pravée tieba trénink facilitace, ten bereme, Ze je jako opravdu zéklad, aby ten clovek
vlastné¢ umél pracovat i s lidmi, motivovat je pravé k t¢ém napadim na téch workshopech,
protoze to je zase trochu jind dovednost nez tfeba prezenta¢ni dovednosti. No a ve finale se ndm
vlastné diky téhlenc té skupiny stal takovy talentovy pull bych fekla...ze vlastné vétSina téch
lidi, ktefi zacinali vlastné v tom prvnim ro¢niku Kaizenu v roce 2016, tak se da fict, Ze jsou
ted’ka nékde na manazersky pozici. Takze...Pavel Vacek je jeden znich myslim, jestli se
nepletu, Hana Krasna tam byla v té prvni parté, Karin Novakova tam byla v téhlenc té prvni
parté...tteba co je Kamila Zedova na korporatnich depozitech, tak ta naskocila pozd¢jc, ale ta
prosté taky vzesla z Kaizen programu, takze stalo se to vlastné pomérné, jak jsem fikala, tim
talentovym pullem, ze vlastné i jedna z téch motivaci téch lidi pro¢ byt Kaizen praktikant je, ze
to jsou lidi, kteti se chtéji kariérn€ posunout.

Katetina: Chapu. A ty jsi vlastné zminovala, Ze tam byva ta nevole, zZe lidi nemaji radi zmeny,
tak jak to bylo viastné uchopeno v téch zakladech, aby viibec lidi chtéli davat néjaké ty napady?

Marie: No, tady je to o tom, Ze vlastn¢ v tomhle pfipadé nejsou tlaceni, Ze jako prosté¢ musis
a vlastné si pfinasej napady, protoze jako...no, hele prosté v tomhle sméru, kdyz tam neni ten
tlak, nékdo jim fikd musi$ musi$ musis, tak ono to najednou jde. Prosté kdyZ pfinese$ népad,
tak my to mame i podpofeny...my tam mame vlastn¢ ten motivacni systém, ktery je zalozeny
na tom, ze jednou za kvartal vlastné ocenujeme tfi tymy, ktery realizujou nejvétsi mnozstvi
napadd, mame tam, ze mizou byt vylosovani ti autofi, takze pfestoze tdmhle nékdo zrealizuje
napad za padesat dva korun, tak miiZze vyhrat tisic korun, coz jako se mnohdy vyplati. No a pak
za ty véts$i napady, tam je ta odmeéna...jsou to ndpady, ktery za rok uSetii vic nez sto tisic, coz
takovych napadl je pomérné taky dost, tak vlastné dostanou pét tisic odménu a pak jsme ted’ka
zavedli nové€ 1 kategorii TOP zlepSovatel, to se vyhodnocuje teda na ro¢ni bazi, a tam mizou
dostat pét a dvacet tisic odménu, takZe snazime se to podporovat i témito finan¢nima
odménama, nicméné docela vtipny je, Ze v tom prvnim ro¢niku, v tom roce 2016, jsme Zadny
odmény nedavali (smich) a ty ndpady chodily taky. A co se ndm pak stalo, Ze...my jsme brali
Kaizen praktikanty na rizné odborné exkurze, kde jsme navazali kontakty do firem, ktery prosté
taky dé€laji tohlenc to...kaizenovsky zlepSovani...no a oni tam prosté zacali zmiflovat, jak
odménujou ty lidi no...a (smich), tak ndm to trosku pokazili, no. Takze jsme pak v tom dalSim
ro¢niku uz ty odmény zavedli taky.

Katetina: Jo, takze se viastne dozvédeli az tam, Ze je viibec néco takového mozné.

Marie: No, ale je to jako fakt vtipny, protoZe fikdm...oni ty lidi tam ty napady piinéseli, i kdyz
nemuseli no. (smich)

Katetina: Ja si zase ale myslim, Ze pro né asi neni primarni ziskat tu financni odmeénu.

Marie: Je fakt, myslim si, Ze pro velkou ¢ast lidi. . .jako samoziejmé ty penize potesi, jako nikdo
neodmitne tisic korun, ale ve findle zaplat’ panbiih to potvrzuje i to, Ze hodné lidi pravé chce
pfemyslet o té svoji praci, jestli to jako dava smysl tak, jak to dé€laj, jestli by se to dalo dé¢lat
jako chytfejc, no, jestli tfeba néco ned¢laji zbytecné a tak.

Katetina: Jo, Ze si uvédomi, zZe tim, Ze néco zmeni, tak nepomuZou jenom sobé, ale miizou i tem
kolegum néjak zjednodusit tu praci.
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Marie: Je to tak, no. Takze ptece jenom tim ziskaj 1 néjaky takovy to ocenéni od kolegl, zase
je to 1 o n¢jakym, kdyz to feknu, dobrym ocku u $éfa, vlastné i ti $¢fové maji radi, kdyz tam
maji lidi, ktefi pfinasi smysluplny népady a tak, takze véfim tomu, ze ty motivace jsou rizny,
ne jenom ta finanéni odména a mame to opravdu potvrzeny v tom prvnim ro¢niku, no.

Katefina: A v tom prvnim rocniku, to bylo cisté o tom, Ze prindseli ty napady, nebyly tam ty
financni odmeny, tak byly tam néjaké nefinancni nebo prosté jen ten program?

Marie: Nebylo nic, na hulvata nebylo nic. My jsme to udélali vlastné tak, Ze odménou pro ty
Kaizen praktikanty byly ty Skoleni, na ktery by se normaln¢ nedostali nebo na ty exkurze a tak,
ale pro ty fadovy zaméstnance...ja si nejsem jista, jestli jsme nedavali tu tymovou odménu, to
uz se ptiznam si z hlavy uplné takhle nepamatuju, ale ty financni odmeény se podle mé nedavaly,
no. Praveé proto jsme si délali srandu, ze ndm to zkazily ty vyjezdy (smich). No ale jako je to
pravda, myslim si, Ze to, co to pfinasi, rozhodné ta odména je proti tomu uplny zlomek, takze
tak.

Katefina: 7o asi no, a jak uz jsme rikaly, urcité to pro ty lidi neni to hlavni, ta financni odmeéna.

Marie: No, ja si myslim, Ze ne, nechci pausalizovat, ale jako je to sice pfijemnej bonus, ale
myslim, si, Ze je tam hodn¢ lidi, ktery by ten napad pfinesli...a potvrzuje to vlastné teda
mimochodem ta Milada Stastna, ktera vyhrala za ten lofiskej rok, tu astku téch dvacet pét
tisic, fakt z toho byla Gpln¢ piekvapena a fikala: kdyz ja bych to dé€lala stejné, tak ja vam dékuju.
No a na druhou stranu opravdu pro ty lidi v tom Operations, tam je jesté jeden efekt, ze je to
jako takovy ptijemny vytrzeni z rutiny. Ted’ spi$ nemluvim o téch Kaizen praktikantech, protoze
ta prace tam...feknéme si na rovinu neni upln€ kreativni, prosté zpracovavaji se ¢innosti podle
n¢jakyho standardizovanyho postupu a téch prilezitosti tam byt n¢jak kreativni tak moc neni.
A zase ne vSichni jsou lidi, kterym by zase vyhovovala takhlenc ta monotonni a standardizovana
¢innost a ten ¢lovEék obcas tu kreativitu potiebuje. Tak praveé pro ty Kaizen praktikanty, ktefi se
na to davaji je to opravdu vytrzeni z té rutiny, ten benefit.

Katetina: A tys mi teda rikala na zacatku, Ze jste se inspirovali bankou na tom Slovensku. A oni
tedy byli schopni néjak v zacatcich ochotni a schopni pomoci s tou metodikou, jak to treba
uchopit, zaveést, aby to fungovalo i u vas?

Marie: My jsme metodiku od nich nepfijimali, my jsme je méli tehdy pozvany na ten prvni
seminaf Pro¢ byt Kaizen praktikant, to ndm vlastné oni fikali, proC to dé€laji, jak to d¢€laji, ale
n¢jaké uplné jako noty a jejich popsanou metodiku...takové zkopirovani neprob&hlo. My jsme
si tak néjak z toho, co nam ftikali vzali to, co se nam libilo a pfizpisobili jsme si to k obrazu
svymu. TakZe méli jsme na zacatku tu spolupréci, ta tam byla, jen pro tu inspiraci, aby vidéli ty
lidi, Ze to ma smysl, Ze to opravdu miize fungovat a pak jsme méli i spolupraci v tom, Ze oni
maji to co mame my, to centrum v Olomouci, tak oni maji vlastné podobny back office
v PreSov¢ a tehdy jsme asi v néjakym ramci druhyho az tfetiho ro¢niku. .. vlastné ne, 2017, takze
po roce jsme ud¢lali, Ze deset vybranych Kaizen praktikantd jelo za odménu se podivat do
PreSova do toho jejich zpracovatelskyho centra, jako taky na navstévu, na exkurzi, a pak zase
oni byli se v Olomouci podivat, takze v tomhlenc tom jsme spolupracovali v minulosti. No,
a pravé jak byl ten covid, tak tam to tedkom troSicku utichlo, ale jako trochu jsme
spolupracovali, no. Spi$ na zacatku bych fekla.
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Katetina: Ja si myslim, Ze to je fajn, Ze jste spolu komunikovali v téch zacatcich a rekli si i kdo
to tam jak ma.

Marie: Jo, ono je to o tom spise...jak jsi mi posilala ty otazky, tak tady mas, jestli to podporoval
management...ja musim fict...my jsme neméli problém, Zze bychom narazili na n¢koho, Ze by
jako tekl hele, to nema smysl nebo jako to podporovat nebudu, s tim nesouhlasim, to viibec.
Ale je pravda, Ze na zacatku se objevovalo par skeptikii spis v duchu, ze méli pocit, ze za rok
za dva budou vSechny napady vycerpany a uz nebude co zlepSovat. A teda...takovejch par
jedinct bylo, coz teda ti Slovaci potvrdili, Ze...oni myslim zacali tak dva roky tfi roky ptred
nama, a ti uz potvrdili tehdy, ze jako jim vlastn¢ ta studna s t€émi ndpady nevysychad a vlastné ty
data, ktery mame...tak vlastn¢ ani ndm zatim po osmi letech nic nevysycha. Takze ndpadi je
plus minus potad stejné, ty Uspory jsou taky potad jakz takz stejny, obcCas se objevi néco
vétsiho...jako my ten median, co se tyka vyse Gspory, mame pét tisic, coz je jako hezky no. To
nejsou zadny padesatikorunovy napady, ale opravdu pét tisic korun uspora na napad je hezka.

Katefina: Ano, ja si taky nemyslim, Ze by asi bylo mozno ty napady néjak vycerpat, jak se vyviji
ta doba, porad je néco nového, tak myslim, zZe vzdycky jde asi najit néjaké zlepSeni.

Marie: Presné tak. Jako ty napady jsou i o n€jakym vyuZivani, vytéZovani téch technologii,
ktery mame, at’ uz tieba officti, Ze jo, ale je to o tom...ted’ bude samoziejmé velka ptilezitost
ve vyuzivani um¢ly inteligence a zase je to o tom, Ze lidé, ktefi tu praci sami d¢laji, tak vlastné
dokézou fict nejlip, jestli je pro né€ ta uméla inteligence néjak vyuzitelna nebo neni. Samoziejme
budou lidi, kteti budou tvrdit neni neni, j& se pfece nemiizu nechat nahradit umélou inteligenci,
ale jsou tam lidi, ktefi feknou na rovinu, hele tohle za nds mlize opravdu délat uméld inteligence.

Katefina: Jasné no anebo je taky moznost spoustu veci zrobotizovat a taky se potom ulehci ta
prace.

Marie: Urcité no, presné tak, takze téch pftilezitosti...velka ptilezitost byli ti roboti, ktefi zacali
uz tak sedm let zpatky, to nevim, to bych lhala, jak jsou tady dlouho roboti, ale néjakou dobu
tady uz urcite jsou, zacali po Kaizenu, takze si myslim, Ze jsou tam sedm Sest let v bance a dalsi
prilezitost je ted’ fakt ta Al a rizny vychytavky, kdyZ banka piesla vlastné na tu platformu Office
365, tak se tam objevily dal§i moZnosti, takze furt...no, napady nevysychaj.

Katetina: 4 prave jak jsme rikaly uz i to s umélou inteligenci, zZe se porad néjak vyviji ta doba
a tak ddle, tak zabyvate se i néjakou obnovou té metodiky?

Marie: Hele metodiku obrabime potad. Myslim, ze ty zdkladni pravidla jsou takovy vSeobecné

rvrw

obnovou té metodiky.

Katetina: No prave kdyby se to zacalo délat treba v tom roce 2016, tak si zase myslim, Ze tim,
jak se dneska vsechno vyviji, tak by to asi nemohlo jet uplné stejné jako na tom zacatku, Ze je
porad asi potieba to néjak prizpusobit té dnesni dobe.

Marie: Hele...to co se déla trosicku jinak nez na zacatku, ze ted’ mame samoziejmeé moznost
délat ty schiizky pres Teamsy...kdyz jsme zacinali, tak jsme to méli pravé rozdéleny s Janem
Prazakem, coz je teda ten kolega, Ze on sedi v Olomouci, takze se potkaval s lidmi v Olomouci
a ja jak sedim v Praze, tak jsem se potkavala fyzicky s lidmi v Praze. Tim, Ze pfiSly Teamsy,
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tak nam to vlastn€¢ umoznilo si to rozd¢lit trosku jinak, takze ja se vlastn¢ takhle pfes Teamsy
potkdvam s lidmi z korporatniho supportu a z retailového supportu, to je prave jedna z véci, co
se posunula...posunuji se do toho onlinu ty workshopy v nékterych tymech, zZe ty to zacaly
vyuzivat. Ale vlastné metodicky jako potad chceme, aby délali...spi$ se posouvaji moznosti
téch nastroju, ktery se vlastné daji teda vyuzivat, ale ty principy mame ve finale asi potad stejny,
tam si 1 myslim...ted’ Gplné nechci vypadat, Ze jsem jako rigidni jo, ale j& si myslim, Ze ty
principy jsou fakt nad¢asovy, tam si myslim, ze...d¢lala jsem si akorat ted’ legraci, Ze si mlze
kazdy Kaizen praktikant udélat v rdmci umélé inteligence takovyho svého Kaizen mentora,
a ze vlastn¢ zoptimalizuju sama sebe, ale (smich) to zatim fikali, Ze ne, Ze se se mnou jesté
chtéji vidat, tak je to dobry. A robota taky ze sebe nechci uplné udélat, takze myslim si, ze
lidskej prvek tam jesté porad bude, no.

Katetina: Jasné. A jak jsi zminovala, Ze je to primarné v tom Operations, o tom jsme se bavily
i spolu, Ze je tam néjakych asi 250 zpracovatelu, tak proc¢ vlastné nefunguje tento Kaizen
program i na téch jednotlivych pobockach?

Marie: No hele Kaizen program nefunguje...nebo nefunguje...ten sbér tam probiha jinak
z titulu toho, Ze vlastn€ tam je jeden zakladni rozdil. A to je to, ze tfeba v Operations, kdyz mas
tieba tym, tak vlastné vSichni sedi na jednom misté, na jedny adrese, ten tym se potkava, ma
n¢jakejch dvanact lidi a z téchto lidi délaji tfeba Ctyfi stejnou agendu, tak sedéj vlastné na
jednom misté a domluvi se pies stll, kdyz to feknu. A prosté pro téch deset lidi je velmi
jednoduchy se sladit a odsouhlasit si, jestli tenhle napad budeme nebo nebudeme realizovat. No
a ta pobockova sit’ ma jedno zékladni to, ze téch adres je sto deset, na kterych délaji ti bankéfti
tu stejnou agendu a ty potiebujes jako zajistit to, ze ten jeden bankét, ktery na svy pobocce
vymysli néjaky zlepSeni, tak aby se ti tam nerozjela prave uplné ta standardizace, tak ty vlastné
potiebujes mit ten princip, Ze vlastné nékdo na jednom misté fekne, Ze tohle je dobry napad
a viceméng tém zbyvajicim na téch sto deviti adresach fekne, hele d¢lejte to takhle po novu, za
me to je ok a jo...vi§ kam mifim, jo?

Katefina: Rozumim.

Marie: Jo, takZe ty tam vlastné mas uplné jiny flow a zase jo, kdyZ mame takhle ty Kaizen
praktikanty, tak ten ¢clovék tam sedi na jedny adrese s tim svym tymem, sbira to od téch kolegi.
Takhle kdybys mé¢la ten Kaizen praktikanty, tak bys jich bud’ musela mit sto devét, z kazdy
pobocky prosté, a to jesté na téch pobockach jsou tfi riizny pozice, takze bys méla mit zastupce
idedlné z kazdy ty pozice krat sto devét. Prosté tohlenc to se tam nechytlo no, ten vzdélavaci
koncept. My jsme jim jako pomdhali, ony zase jako pobocky, kdyZ zvazovaly...respektive
zacCaly s tim jeSté diiv hypotecni centra, tak kdyz to zvaZovali, tak jsme jako zkouSeli vymyslet
néjaky koncept, ale oni se vlastné ve findle rozhodli pro tu variantu bez téch provéfenejch
proskolenejch osob.

Katetina: Ja si treba myslim, ze by tam mohl byt i problém, zZe kdyby dal nékdo napriklad na
pobocce v Praze néjaky namét a potom se reklo na vsech ostatnich, ze se to bude délat, tak zase
ti lidi by nemuseli vedet, proc to maji délat, protoze sedi uplné nékde jinde a taky by ani nemuseli
chtit, no.

Marie: Hele je to tam jiny, no. Prosté to fungovani, ta organizace je jind, takZe ten koncept
Kaizen praktikantt, tam to neni upln¢ funkéni, ale zase musis tam zajistit tohlenc to a je to zase
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vazany na ty kapacity toho tymu, no, tady jako v Praze n¢jakyho metodika, kterej fekne jo jo
jo, za mé je to ok ten napad, upravi manual a pak posle info pro pobocky vazeni obchodnici, od
néjakyho data to délejte takhle, no. Tteba ti hypotecnici, ti teda maji tu databazi udélanou trosku
jinak, maji to tak, ze jeden bankér napiSe ten sviij ndpad, ten se tam vypublikuje v ty databazi
a je tam ¢trnact dni na to, Ze se na to mize n¢kdo podivat z téch ostatnich bankétii na téch sto
deviti adresach a dat tam komentat. Prosté vyjadfit se k tomu napadu, jestli mu to ptijde dobry,
blby, kde jsou uskali a pak teprve po téch ¢trnacti dnech se to pieklopi do fronty, ktery tam vidi
ten napad a pfipadné ty komentate. Vim, ze se tam davalo do té databdze i n&jaky lajky, jestli
se to tém ostatnim libi nebo ne, takze to byla i né¢jaka, kdyz to feknu, prioritizace pro toho
metodika, kdyz m¢l ten napad hodné lajka, tak se mu zacal vénovat diiv a kdyz min, tak to
prosté mohlo pockat, takze na tomto principu to funguje hypotecnikiim, takhlenc ta databaze
jako vyladéna, myslim, Ze to fakt funguje docela hezky. Ta pobockova sit’ je za mé takova trosku
nestastnd, ale ta logika je tam vlastné stejné jako na téch hypotecnich centrech, no.

Katefina: 4 kdyz jsi zminovala ty Kaizen praktikanty, kteri piisobi tFeba prave v té Olomouci,
tak si sami zvolili, Ze chtéji mit tuto roli v tom tymu, anebo byli néjak urceni?

Marie: Hele ja pevné doufam, Ze to délaj, protoze cht¢j. Jako to zadani...ti manazefi...prosté
bylo, Ze manazer by nemél nikoho do tyhle role nutit. Samoziejmé je situace, kdy prosté jako
se tfeba Kaizen praktikant posunul na team leadera nebo...vétSinou jsou to zensky, tak odchazi
na matefsky a tak...tak se tam uvolnila pozice toho Kaizen praktikanta, takze se fesilo, kdo by
to mél délat no a kdyz se nékdo jako uplné proaktivné nehlésil, tak je to v mddu, Ze ten manazer
teda n¢koho oslovi, n€koho, o kom si myslim, Ze by tfeba pro to byl dobrej, no a pak se
domlouvaj, jestli by to chtél délat nebo ne. Ale nemélo by to tam byt opravdu v médu jako push,
jé& jsem se rozhodl, Ze ty to budes délat, tak to délej, a cekam, Ze to budes délat, tak to ne. Ale
myslim si, Ze to v tomto duchu...jako opravdu nemam takovy indicie, kdyz se s t€émi lidmi
potkavam, jako Ze by tam byl opravdu nékdo za trest, no. To fakt ne, protoze to nebude nikdy
fungovat. To jde potom poznat, kdyZ to tomu ¢loveku opravdu nedava smysl, a tak to je lepsi,
kdyZ to ned¢la.

Katetina: Jasné. Jako nikdo do toho neni tlaceny, jak jsi rikala, ale probihaji néjaké schiizky
Kaizen tymu, nebo jsou tymy, které to nepotiebuji nebo nedeélaji? Myslim to, jak jsi treba rikala,
Ze si rano v pdr minutach reknou, co maji za probléem a néjak to spolu vesi, néjaky
brainstorming a tak dale.

Marie: No tak tohlenc to by jako...hele, to je zase trosku jina disciplina, ta nesouvisi uplné
s Kaizenem, ale zase to, ze ta disciplina tady je, tak pomérn¢ zvySuje jako tu uspéSnost toho
Kaizenu, a to jsou takzvany néstroje manazersky infrastruktury, jo. To je zase disciplina jako
pro (smich) manazery...kdyZ nastoupi do Business Operations, tak prochazi skolenim, pravé
téch nastrojii manazersky infrastruktury. Téch nastrojl je asi tfinact, abych nelhala...spis jsou
to takovy prvky a jedna z véci, kde jako fikame, co zvySuje prave tu efektivitu jako tymlim, ne
procesu, ale tymu, je, ze jsou pravé mimo jiny ranni schiizky, mési¢ni nebo tydenni schiizky
tymovy, jedna jednicky — zaméstnanec versus manazer, ktery jsou tedy zaméfeny na néjakou
zpétnou vazbu, piipadné koucink, prosté tyhlenc ty setkani. No a je samoziejm¢ na tom
manazerovi...ja vzdycky, kdyZ jsem to Skolila, vSichni si mysleli, Ze co tady Marie bude ucit
orly litat, takze kdyz jsme to Skolili, tak se ncktefi tvafili...to bylo utrpeni, ale vlastné jsme
tfikali hele, my vam tady vlastn¢ davame takovy hrabé&, takovou lopatu, prosté nastroje, a je to
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na vas, jestli si budete tu diru hrabat rukama a prosté si myslite, ze vdm to vyhovuje, tak jako
ok. Musim fict, ze velka vétSina to fakt jako vyuzila...je pravda, ze ten korporat, to je zrovna
takovéa B-2 oblast, kde zrovna uplné se to jako nezavedlo. Tam si myslim, ze ty ranni schlizky
nejsou, piemyslim...vim, ze je ma tym KYC na téch...nechci kiivdit, my jako jednou za Cas
délame takovou revizi, kde si mimo jiny fikdme, Ze se zicCastnime, ale ja vlastné nemizu
potvrdit, jestli...jako jednou za cas se pfipojime a n¢jakou schizku pro nds piiprave;.
Doporucuju za nds tyhle schiizky mit, tieba na tom Retail Supportu, tam je opravdu dodrzujou,
tieba u Jitky Hajské v Transaction Back Office, tak musim fict, ze Upln€¢ ukézkovy ma
Katerina Pestra, ta to opravdu vSechno vyuziva a je to ¢lovek, ze kdyby Sel nékam jinam, tak
si vSechny tyhlenc ty véci veme sebou a bude to uplatiiovat na manazersky zidli i v jiny
spole¢nosti, jo. Ta tomu opravdu déla krasny promo, a v tom tymu je to straSn¢ vidét, jak to
jako hezky funguje, takze kdyz to vratim zpatky k tvy otazce...ano, je doporuceny, ze by mély
byt tyhlenc ty platformy, ty ranni koordinace nebo alespoi néjaka tydenni, kdyz uz ne tydenni,
tak mésicni setkani téch lidi, téch zaméstnancti danyho tymu, aby se prosté pobavili i o téchlenc
téch vécech z oblasti zlepSovani. My pravé taky fikame, Ze Kaizen by méli mit povinné jako
novacci, co nastupuji na full time.

Katetina: Myslim si, zZe je to fajn, protoze je tam pravé to, ze lidi délaji néco uz nékolik let
stejnym postupem a nedokdzi si ani uvédomit, ze by tam tieba byl néjaky prostor pro to zlepseni,
tak to muze videt prave tieba ten novacek, ze mu tam néco nesedi a proc se néco dela takhle
slozité a tak ddale, no.

Marie: Je to tak no, pravé proto vzdycky fikame, ze tak né¢jak musi zakleknout na novacky
Kaizen praktikanti, protoze jako ta profesni slepota je...k ni €lovék sklouzne straSné rychle.

Katefina: A4 byvaji primo néjaka setkdani zamérend na ten Kaizen?

Marie: No setkéni se tedy dé€laji v ramci toho Kaizen programu, tak se jednou za kvartal déla
takzvany steering meeting, kde se udéla...kde se setkavaji Kaizen praktikanti jednak
s TomaSem Pospéchem jako Clenem pfedstavenstva a s B-1 manaZerama a prezentuje se
jednak ty vysledky toho ptisluSnyho kvartalu a jednak se tam davaji ty odmény a v neposledni
fad¢ tam teda vlastné Kaizen praktikanti fikaji, tak n¢jak shrnujou, na ¢em zrovna pracuji, Ze
shrnuji, co se jim povedlo a na co se ted’ka zamé&fujou. TakZe to je takovy setkani spiS pro sdileni
vysledkl, pak se teda Kaizen praktikanti potkavaji vZdycky na té€ch fyzickych Skolenich a pak
se délaji jednou az dvakrat do roka vyjezdy, ktery jsou bud’to zaméfeny tématicky na praveé
néjakou odbornou exkurzi a nebo je to...tfeba jsme byli v Batoveé mrakodrapu ve Zlin€ jsme se
byli...ze jsme vlastn€ méli pfednaSku o tom, jak zlepSoval Bat’a, takZe je to vlastn€ vZdycky
polopracovné, néco to dava, je to zaroven rozvojova aktivita, protoZe na to viibec potiebujeme
mit rozpocet v ramci vzdélavani, takze jsou to spis tyhle vyjezdy, kdy samoziejmé Cast je
pracovni a Cast je takovahle zdbavna, pravé Ze to je pro lidi ta odména. TakZe to jsou tyhle
setkdni, pak jsme...d¢lali takzvany inspirativni Kaizen setkani, kde jsme si sdileli takovy jako
napady, ktery byli pfepouzitelny do jinych tymil. Nicméné to jsem se rozhodla, Ze ted’ troSicku
upravime, budeme mit takzvanou Kaizen kavarnu, planuji jednou za ¢tvrt roku si fakt ude€lat po
obéde¢, uvatrit si k tomu kafe, pokud lidi budou v kancelafi, tak si zarezervovat mistnost, to kafe
si vypit spolecné€ a v ramci ty kavarny Kaizen, tak si sdilet 1 takovy jako véci, kdyz se néco
nepovedlo, protoze prave to byl ten diivod, Ze jsem si fekla hele tuhle platformu ted’ka neméme,
kde by se sdilely 1 véci, ktery se nepovedly, Ze vSechno je zality...zaméfeno tak néjak na
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pozitivno, ale ze nejlip se samoziejmé uci z chyb téch druhych, takze jsem...ted’ka bude
v bfeznu prvni Kaizen kavarna a ta bude taky jako slouzit na tyhlenc ty setkani a sdileni, co ty
lidi trapi. Ale naopak jsem fikala i na ty véci, ktery mtizou byt inspiraci pro druhy nebo to bude
slouzit 1 pro to, aby lidi dali hlavy dohromady, kdyz tfeba v néjakym tymu se snazi néco
vymyslet a n¢jak se dostali do néjaky pasti, tak jako myslenkovy myslim, tak néjaky spolecny
brainstorming, jestli by jim jesté tfeba néco ostatni Kaizen praktikanti nepomohli vymyslet
a tak.

Katetina: Jo, a tys rikala, Ze byste to meli napriklad po tom obéde, takze nema tam nikdo
probléem s tim, Ze se tim Kaizen primo zabyvate v té pracovni dobé?

Marie: Tak Kaizen je délanej...vSechny aktivity se d€laji v pracovni dob¢, i ty vyjezdy jsou
v pracovni dny, to je jako soucasti.

Katefina: Mozna to byla takova blba otazka, ale uz jsem videla jinde, zZe se lide museli schadzet
treba rano pred pracovni dobou, protoze management to pocitoval asi jako néco navic.

Marie: Ne, tak tady by to mélo byt vSechno provadény v pracovni dob¢. To jako v tomhle je
dohoda s managementem...jako samoziejmé n€kdy je problém s tim, Ze ten b&Znej provoz
n¢kdy upln€ neumozni tfeba jako...se tomu vénovat v takovym rozsahu, v jakym by ¢lovek
chtél a bylo by potieba, ale jako nechceme, aby to d¢lali lidi ve svym volnym ¢ase po vecerech,
to teda ne.

Katetina: Jasne. Ted’ mé mozna napada...jeste na zacatku, jak jsi rikala, Ze jste spolupracovali
s tou bankou, tak mé pravé i predtim zaujalo, jak jsi méla to skoleni na Kaizen, Ze jste se byli
podivat primo i v automobilce, Ze jo? Ze tam se dd lépe videt, co se stane, kdyz se treba zastavi
vyroba, co to miiZe zpiisobit, Ze tieba v jiné bance by to nebylo upiné tak okem viditelné, tak me
tak napada, co jste si z tohoto nejvice asi odnesli?

Marie: Hele, spi$ to bylo o tom jako...myslim, Ze tyhlenc ty exkurze délame...za mé je to
o tom, Ze ¢lovek vidi, Ze to funguje 1 jinde, jo, Ze to neni néco, co by si tady banka vymyslela,
a ze jsme takovi jako bily vrany, je to fakt o tom, Ze...jako vétSinou, kdyz tam ¢lovek piijede,
tak fakt vidi, Ze to tam funguje pfirozen¢, je to fakt spiSe o nasani ty atmosféry a clovek si
odjizdi a tika si j¢é, tady to maji pckny. Jako né€ktery véci...premyslim, jestli z ty automobilky,
kdyz nam...protoze my to vétSinou mame spojeny s n¢jakou piedndskou jo, kdyZz nékam
piijedem, oni nam teoreticky feknou, jak to jako funguje, jak to maji nastaveny, taky se
pochlub¢j kolik davej téch odmén (smich) a pak nas tieba provedou po ty firmé nebo se
projedeme...v ty Toyoté v tom Kolin¢ se jezdi takovym vlackem, takze to tam cloveék vidi,
takze tohle samoziejmé jako...je tam jenom takovy ten emocni dojem, ze fakt vidis...ty jo, to
fakt jako funguje, to Slape jak hodinky jo, takZe Upln€ tam neni, Ze bych si odvezla néjakou
konkrétni inspiraci pro n¢jaky jeden konkrétni napad, to si myslim, Ze upln¢ asi ne, ale je to
opravdu takovy ten emo¢ni dojem, Ze ma z toho ¢lovék jako 1 dobrej pocit jo, kdyz to vidi, Ze
jako néco hezky funguje. No takze asi tak a tieba jsme byli v ty FOSFE, cozZ je v Bfeclavi, je
to...oni to teda neradi slySej, ale je to vlastné piivodem chemicka a ten pan Batka to opravdu
ted’ ale uchopil tak, ze dobie, vyrabéj potad zlutej fosfor, ale zaroven ta firma se opravdu rozviji
ve vice oblastech, zacali péstovat takovy ty mikrogreens v ramci téch zahrad novy generace
pomoci hydro roztokii, pod modrym svétlem a tak, takze si s tim hraji, vyrabéji ty ekologicky
Cistici prostfedky no a kdyz tam ¢lovek vlastng jde t€éma prostorama, tak clovek i vidi, ze tam
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maji i ty riizny pomicky typu, ja jsem zmifiovala na tom Uvodu do Kaizen, ty SOP, jsou tam
takovy ty rizny navody, ze opravdu ta firma tfeba i pfemysli, jak tfeba nejvic usnadnit praci
tém novacklm jo, ze tieba kdyz uvidi, Ze tam je dobry znaceni, orientacni systém funk¢ni, tak
ten C¢lovek se tam nemota, vi, kde zrovna je, ze to je opravdu takovy...no, zase si myslim, ze je
to o emocich, to si podle mé¢ ¢loveék primarn¢ odveze, ale jsou tam i rGzny typy...tieba ten
orientacni systém je néco, kde jsme se taky trochu inspirovali, jak tfeba trochu vylepsit, protoze
jako u nas v minulosti na back officu nebyly ani ty cedule na ty chodbé jo, takze ¢lovek, kdyz
tam piijel tak nevédél, jestli jit doprava doleva, kdyZz jdu tam cedule SEMM, cerpacii a podobné,
takze uz jen ta mapicka u dvefi, ktery mam otevfit je super za me, takze (smich)...takze i takovy
drobnosti ¢lovéku zpiijemni zivot, no.

Katetina: Jojo, jen mé to zajimalo, protozZe podle mé je pravda, Ze si z tohoto néco odneses spis
emocné, protoze my jsme prave taky méli na konci listopadu moznost se podivat takto do vyroby
a bylo to hodné zajimavé, jak to tam funguje.

Marie: Jojo, a nebudu lhat jo, byli lidi, kteti odjizdéli z Toyoty a fikali, hele ja jsem rad za tu
svoji praci jo. Ale je to troSku i o tomhlenc tom jo, ze fakt vidite, jaky to je makat rukama,
a prestoze to prostfedi tam je taky velmi pékny tak to...hele, ja bych to asi fakt dé¢lat nechtél, ja
jsem rad, Ze jedu zpatky do svy kancelare.

Katefina: 7o je pravda, to by se ¢lovéka kolikrat nenapadlo, co se tam viechno musi délat, no.
Marie: Pfesné tak, no.

Katetina: Jesté bych se té zeptala, ty jsi pravé zminiovala i na tom Uvodu do Kaizen ty druhy

vvvvvv

opravdu se zamérujete na vSechny, nebo jsou nékteré, které treba uprednostiujete?

Marie: Hele, ja bych to nenazvala uptednostiiujem jo, prost€ plytvani je plytvani ve vSech osmi
druzich, nemélo by byt v procesu zadné plytvani. Ja spis...a myslim, Ze jsem to fikala i na tom
Uvodu do Kaizen, tam je hrozny rozdil v tom, kdyz si to predstavis jako kolag, kterej ma téch
osm dilka, tak ten kolac...ty dilky budou jinak velky, kdyz bude§ v ty automobilce a jinak
samoziejm¢ vypadaji jinak v nevyrobni oblasti typu banka, jo, protoze samoziejme, kdyz si
vezmes...my zadnej material, zdsoby nemame jo, to je takovy to, kdyz bude$§ mit vyrobu, tak
tam musiS setsakra pfemyslet o tom, kolik toho materialu si objednaj, protoze se jim v tom
budou minimaln¢ vazat penize a to nelikvidni kapital, ktery kdyz prosté ptijdou do banky
a budou si chtit pijcit prachy, tak to uvidéj, tak jako jim nikdo na to nic neptijci jo, to je takove;j
ten ekonomickej pohled. Banka jako takova zasoby skoro zddny nemd, myslim, Ze se o nich ani
pofadné mluvit nedd, to, co miizeme fict, a co nas tieba miiZe trapit je prace s daty. Ze ¢lovék
ukladé hromadu véci nékam, protoZe ma pocit, Ze to je...my teda doma fikame chleba to nezere,
tak ja& si ten soubor jest¢ ulozit a timhlenc ten si ulozim a tak déale a uz vlastné neptemysli
o tom, Ze ono to vlastné n€kde zabird néjaky bajty na néjakym disku a nékde v néjakejch
datovych skladech a podobné jo, takZe tfeba si myslim, Ze zasoby nds UipIn¢€ netrapéj, minimalné
jako se na n¢ nezaméiujeme nebo jako téch napada, ktery by fesily n¢jaky prebytecny zasoby,
tak za ty roky moc nebylo jo. To, co si zase myslim, ze tfeba u nas v bance je jako
pomérné...zastoupeny hodné je to plytvani z titulu cekdni. Jo, to jsou ty predavky prosté
dlouhy, kdy to n€kde jako ¢eka ve front€. On ten ukon jako takovej trva deset minut, ale pak to
dva dny nékde lezi nékomu ve fronté. A vlastné jako i ten lean management tikd, ze primarné
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my bychom se méli snazit zlepSovat ty procesy z pohledu zdkaznika, jo. Coz je jako super, kdyz
jé si tady vymyslim néjaky zlepSeni, ktery mi prosté tu moji ¢innost zrychli o dvé minuty,
z deseti tieba na osm, ale toho si zdkaznik nevSimne. Jo jako je to super, bance to néco usetii,
my za to samoziejmé chvalime taky, ale nejzajimavé;jsi z tohohlenc pohledu jsou ty napady, kdy
my tfeba odstranime né&jakou predavku, vlastné tim odbouras tfeba dva dny cekani ve front¢ jo,
to jsou za mé& hezky véci, kdyz se jako objevi, zaroven i jako musim fict, Ze jsem moc rada,
kdyz se jim podaii i vymyslet n¢jaky takovy népady, ktery jsou z ranku pifedchazeni chybam,
protoze samoziejme kdyz se stane chyba v bance, tak se prosté¢ mize stat, ze posles penize uplné
n¢kam jinam nebo mnohem vic a podobé, to prosté¢ miize bejt strasn¢ drahy, takze napady
z tyhlenc ty oblasti eliminace rizik jsou taky skvély, nebo skvély...urcité jsou jako dualezity
a ja trosicku jako bojuju a vzdycky fikam Kaizen praktikantiim, ono to mozna troSi¢ku souvisi
i s téma zdsobama, ale todle je spiSe ta nadprodukce, Ze j& mnohdy...vidim to v téch tymech,
ze oni nemaji problém si zase vyrobit dalsi excelovskou tabulku, tak ja si budu do excelovsky
tabulky zapisovat todle jo, a Ze jim to v néem jako pomiize a ja vzdycky fikam paneboze
jako...co ti to uSetii. Protoze kdyz se zamysli§ nad tim, ze do ty tabulky néco pises, ok, pak
kdyZ n€co potiebujes, tak to v ty tabulce najdes, ale kolik t€ stoji to plnéni ty tabulky versus to,
kdyZ pak potiebuje$ néco dohledat jo. Takze to jsou pak takovy diskuze, Ze madm pocit, ze
néktery ty véci opravdu jako lidi nevnimaji jakoZe to néco stoji, Ze piece se to tam vejde, na
tom disku to mize bejt a tak, takze prav€ nemaj spi§ problém vyrabét néco navic, protoze
vlastné tim, Ze nespotfebovavaj zZadny materidl jo...jako v ty automobilce by ti nedovolili
vyrobit si néco navic jo, tam prosté jedeS v tom modu, mas ptidélenej materidl a z toho to
zpracujes, ale v ty nevyrobni oblasti mi obcas pfijde, ze nardzime na tohlenc to, Ze to jako
nevidime, tak néktery to plejtvani nés 14ka zase vic. Ale jako nemyslim si, Ze bych fekla, ze
jsem na néjaky vylozené zaméfujem. Ano, méli jsme diiv tfeba prave tu akci, ze jsme se snazili
byt paper less jo, tak to je vylozen¢ odbourani toho plejtvani toho papiru, ty nadprodukce, téch
zbyte¢nejch tiskl a toho plytvani pohybem, aby se zbyte¢né nechodilo k ty tiskarné€, no. Takze
tteba takovy narazovy akce, ale jako n¢jaky kampané na jednotlivy druhy plytvani nedélame.

Katefina: Rozumim, a napada té treba néco velkého, co se podarilo v bance zrealizovat?
Marie: Hele, velkyho...

Katetina: Neéco, co treba potom pomohlo k néjaké opravdu zasadni zmené nebo zasadnimu
zlepSeni.

Marie: Hele za mé& jako (smich) jeden z nejkouzelnéjSich napada byl, to jsem taky fikala na tom
Uvodu do Kaizen, to bylo s téma podpisama, s téma skenama. Jako to je uZ strainé fousatej
napad, kterej si nemyslim, Ze by mél byt nékde zvyraznénej v diplomce v roce (smich) 2024,
jo. Ale, no...to samoziejmé bylo takhle kouzelny, Ze se to opravdu dalo pouzit napfi¢ vSema
téma tymama, ktery vlastné néjakou tu dokumentaci takhle posilaj klientim. To bylo jako za
me super napad a jako kouzlo bylo v ty univerzalnosti...prosté v tom, Ze se to dalo predavat.
Takhle z hlavy...ja jsem na to koukala, jako ja nechci ani vypichnout, hele jako kdyz budes
chtit, tak si to tamhle vyfiltrujes z ty databaze, ale jako popravdé bych asi nechtéla, abys v té
diplomce asi méla konkrétni ten...

Katefina: Jasné, mé jen spis zajimalo, jestli mas treba néco, co ti prislo takové klicove.
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Marie: Ne, za m¢ jsou...za m¢ jsem stras$n¢ rada, kdyz se opravdu ud¢€laji zlepSeni typu, Ze ja
to zbytecn¢ délam taky, protoze na vedlejSim oddéleni jsem zjistila, Ze...protoze jsme si sedli
s Kaizen praktikantem a zjistili jsme, Ze vlastné tuhle ¢innost d¢laj oni a my ji délame taky,
protoze jsme do ted’ka nevédeli, ze oni ji dé€laj...vis, takovy to utfepani kompetenci, kdo co
déla. Prosté za mé nejlepsi takovy ty zlepSeni typu...ja to d€lat nemusim (smich), tak to
prestavam délat. Vis, ze opravdu zjistéj jako my to vlastné délame zbytecné, tak to jsou takovy
kouzelny napady, ktery ptindseji fakt velky uspory no a jakykoliv...to odbourani tisku uz se moc
neobjevuje, ted’ mam fakt jako radost z toho, kdyz vidim, Ze ty lidi si opravdu usnaditujou praci
s vyuzivanim riznych moznosti téch technologii, tak to je taky takovy, ze clovék...ja se na to
fakt koukam trosku...ja jako fakt, tam jsou dva pohledy, Ze jo, ktery jako pro¢ ten Kaizen d¢las.
Jeden je samoziejmé ten thel pohledu, ktery zajima ten management, ze to prosté Setfi jo,
prinési to uspory nakladl, samoziejme 1 t€ch kapacit, coz jsou teda pienesené taky prachy, ale
piinasi to FTI, tak to teda zajima ten nejvyssi management, a to je to, co je reportovany do toho
jo...do Vidné. Ale ten druhej pilit, kterej...nebo to, co jeste sledujeme v ramci téch dashboarda
je, ze my vlastné sledujeme zapojeni lidi...jako by kolik procent lidi z tymu pfineslo alespoii
jeden napad a kolik minikaizenli nebo téch NVA analyz takovejch téch workshopii prosté ti
Kaizen praktikanti v tom svym tymu ud¢lali. Na to maj cil, kdy my fikdme, ze by se tam mély
udélat minimalné ¢tyti tyhlenc workshopy nebo ty NVA analyzy nebo ten minikaizen workshop
a zapojeni tymu fikame, Ze by mélo byt alespon padesat procent jo, coZ znamena, ze kazdej
druhej, alespoii polovina lidi v tymu pfinesla alespon jeden napad. A ja se pfiznam, Ze pro mé,
jako pro ¢loveéka, kterej ten Kaizen jako provozuje a tak néjak ho jako udrzuje...pro mé je
abych nekecala, to bylo pies padesit osm, ono to zalezZi, co jsme do toho zapocitali, pokud
bychom tam zapoditali i ty...roboty a ty business needy, tak by to zapojeni lidi bylo snad pét
a sedmdesat procent, kdyz bysme vzali ¢isté¢ ty Kaizeny, tak to bylo néjakych padesat osm
procent. Takze za me je skvély, Ze se ti lidi zapojujou, Ze fakt...chci véfit, ze to jsou ty népady,
7e to neni néjaky manazersky upravy, ze tamhle jesté¢ Pepik sice nepfines napad, ale ja napad
mam, tak ho napiSu na Pepika, to by se samoziejmé dalo Sidit, ale myslim si, Ze v tomhle sméru
jako...chci tomu véfit, Ze to tak je, Ze prosté ty lidi pfinaseji ty napady, Ze ti Kaizen praktikanti
délaji ty workshopy, takze pro mé je spi§ dilezita ta aktivita z tohohlenc toho pohledu, Ze
tomuhle j4 fikdm ta Kaizen kultura.

Katetina: Chapu. Vidim, Ze uz nam zbyva jen chvilka, tak bych se té zeptala takhle na zaver,
Jjaky mas viastné celkove pohled na ten Kaizen, jestli ti prijde uZitecny, jestli by to méla deélat
kazda firma, nebo co si o tom tak celkové myslis?

Marie: No hele, kdybych to nevidéla jako uzite¢ny, tak to nedélam osm let jo, ale (smich), ne
ale tak samoziejmé to vidim jako uZziteCny, je super, ze je ta piilezitost...Ze je tam prosté
nastavenej systém, kterej dava lidem pftilezitost pfemyslet o svy praci a byt za ni néjakym
zpusobem odménén. To si myslim, Ze je dobry mit prosté v kazdy spolecnosti, at’ uz je to firma
o dvaceti zamé&stnancich a samoziejmé, kdyZ jsou to takhle maly firmicky, tak je to jiny nez
kdyZ prosté firma o dvou tisicich zaméstnancich, ale myslim si, ze by mél o tom vzdycky kazdy
pfemyslet, no. To je pak Spatny, ze kdyZ n€kdo sklouzne do toho mddu, ze ja o svy praci
nepfemyslim, délam to tady...to uz si pak myslim, Ze je to opravdu o tom byt nahrazeny
robotem. No, tak to uz se pak ¢lov€k nemize divit. ProtoZe ta pfidana hodnota pravé toho je,
Ze robot o svy praci jako standartné nepfemejsli. Ted’ tedy myslim ne umélou inteligenci, ale
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vylozené robota, a hlavné je rozdil mezi klasickym ¢lovékem a robotem no, Ze ¢lovék by vlastné
mél o svy praci premejslet a ptipadné ji zlepSovat. Robot déla to, co dostane piikaz a nema
ambice o ni pfemyslet, protoze tak neni nastavene;.

Katetina: Jasné, rozumim. Mné by to asi zatim takhle stacilo, moc ti dékuji Ze sis na mé udélala
Cas a pripadné kdybych se potrebovala jeste na néco doptat, tak mohla bych se ti jesté ozvat?

Marie: Jo, urcité, néco tam kdyz tak dej do kalendare.

Katetina: Jo, anebo bych ti i napsala, kdyby to byla jen néjaka drobnost, tak bych se ozvala.
Marie: Jo, v pohodg, tak jo, tak jsme domluveny.

Katetina: 7ak jo, tak ti zatim dekuji, mej se hezky, ahoj.

Marie: Ahoj.
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Rozhovor 29.2.2024 — Komeréni banka

Respondent Daniel je nositelem metody Lean Six Sigma pro celou banku, program neustalého
zlepSovani ma na starosti spolecné s kolegyni, ktera jej vede pro back office. V této bance
nepovazuji Kaizen a neustalé zlepSovani za jednotné nazvy, tudiz jsou v rozhovoru pouzivany
spiSe obecné nazvy lean management ¢i kontinualni zlepSovani. Respondent povazuje Kaizen
za jeden z nastroji lean managementu. Dle n¢j tento nastroj slouzi ¢asto pro rychlé opravy
procesu, které zpravidla probéhnou do ¢trnacti dni. Identifikuji se slaba mista procesu a ze
setkdni se jiz odchazi s planem implementace.

Katetina: Ja bych Vam chtéla jeste jednou podekovat, Ze jste si na mé nasel cas, Ze jste se se
mnou sesel, abyste mi tedy rekl vic o tom, jak to u Vas funguje. Uz jsme se samozrejmé videli
pred téemer rokem a mam poznamky, ale chtéla jsem se sejit i takto, aby byly informace celistve,
a abych néco nepopletla.

Daniel: Jasné.

Katefina: A nez bychom zacali tedy s konkrétnimi otazkami, tak bych Vas poprosila, jestli byste
mi mohl Fict alespon néjak ve zkratce néco o Vas, jaky mate viastné vy podil na tom neustalém
zlepSovani v bance a co tam viastné délate, co je Vasim ukolem?

Daniel: Tak obecné vlastné mame na starosti takzvané kompeten¢ni centrum Lean Six Sigma
a pouzivame tuhle metodologii nebo tyhle nastroje na zlepSovani procesu. Jsou to jakoby...jak
to fict...rlzny typy, jo, my vzdycky analyzujeme podle toho pozadavku sponzora vétSinou
a vlastnika procesu, co se tam ma stat, tak vlastné podle toho vybirdme ty néstroje a rozsah ty
analyzy. Nicméné jdeme vZdycky tou klasikou cestou, Ze si to nadefinujeme, zméfime,
zanalyzujeme a pak hledame feSeni. Samoziejmé kdyZz jsou feSeni, ktery nepotiebujou né&jaky
vyvoj, tak je to lepsi, ale mame jeSté¢ oddéleni robotiky, ktery ndm pomahd zvladat néjaky
manualni pfepisovani a tak dale. Ted’ zacindme 1 s umé&lou inteligenci, jestli néktery ty véci,
ktery do ted’ka robot neumél, nebo ndm to neumozni n¢jak rozséhleji zameéfit a tfeba 1 vyuzit.
A asi v roce 2019 myslim jsme byli pozadani abysme pfipravili metodologii...nebo zpracovali
lean management pro Komer¢ni banku, pro jedno oddéleni velky, back officovy, konkrétné se
to jmenovalo Transaction and Payment Services, a tam jsme vlastné byli pozadani, abychom
ptipravili néjaky postup, jak by se to tam mohlo implementovat. Smyslem bylo to, Ze v ty dobé
se ty tymy ménily a diiv byly na jednom misté, v ramci toho vznikaly tymy, ktery byly cross
republika, takZe vedouci byl tfeba ve Frydku-Mistku, ale m¢l lidi 1 v Plzni. To znamena,
potfeboval tam mit interakce. TakZe ve spolupraci z kolegy z Francie, kde vlastné byli na lean
management velci odbornici, tak jsme s nima...néjak to prosli, ziskali materidly, ktery si
upravili pro Cechy, aji pro to nase prostfedi. Francouzi byli zvykli trochu vic §kolit, my jsme
Sli spi$ tou cestou, Ze ubereme, aby té teorie bylo co nejmin, ale abysme $§li do praxe. Takze to
byl takovy prvni poZadavek a vznikl z toho lean management, ktery pouzivame, ktery ma
vlastn¢ tfi hlavni Casti. Prvni Cast je vlastné nastaveni néjakych pravidelnych stand upta
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a schiizek vramci kterych se feSi priority, informace, ale fesi se i...tfeba n¢jaké drobné
problémy, poptipadé kdyz je to néco vétsiho, tak je cilem, aby to pokracovalo dél, tfeba do
dalsiho oddéleni, a neni to v silach téch lidi to zpracovat, takze my to pak zpracovavame,
popiipad¢ zanalyzujeme nebo...propojime i s bankou jo, ono ti lidi na téch back officech tplné¢
ne vzdycky védi, na kom ta prace je...je ukolem hledat nékoho po bance, kdo to ma na starosti
a zafizovat. TakZe to je vlastné prvni ¢ast, kdyz vzniknou po tyhle implementaci takzvané
pravidelné schiizky, stand upy. Ty nam bézi pfimo tady v tom back officu asi na sedmdesati
tymech, denn¢ se asi deset az patnact minut ten tym schézi a stanovuje si prioritu na ten den
a poptipadé fesi véci, ktery je potfeba. Dalsi Cast je zaméfena na...na takzvany strukturovany
feSeni problému, kde vlastné chceme, aby...nebo plivodné jsme chtéli, aby byli workshopy,
popiipadé¢ tady ty Kaizeny, co jsme se bavili, na ty ideje, ktery je napadnou, popiipadé véci,
ktery v procesu chtéji zlepsit, tak aby oni vedli ty workshopy a zlepSovali. Nicméné to jsme
zjistili, ze neni uplné v silach téch lidi, v téch kapacitach, takze tady jsme spiS sli do ty
mysSlenky, Ze jsme je naucili ten problém popisovat, naucili jsme ho alespoii trochu zanalyzovat
a n&jaky i...plan implementace, aby tam byly i n¢jaky terminy, takovy jako hlavni body, kdyz
se ma néco jako realizovat a stat. Nicméné jim s tim zase hodn¢ poméhame, takze kdyz oni
s néCim pfijdou, tak my chceme, aby nam to popsali, mame dvé kategorie, jedna kategorie je
takzvany best practise, to znamena, Ze to je napad, ktery pomuze, ale velmi tézko jde vycislit
nebo tam neni Zadny dopad, pouze jim to jako néco zpiijemnilo, tak tomu fikdme best practise,
na to je velmi jednoduchy popis, asi jenom tfi otdzky, ktery odpovi. A pak mame popis
problému, kde chceme slySet jako...co je za problém, co je za chybu, co jim to zpisobuje, koho
se to tykd a velmi diilezita ¢ast je tam, jak...jaky je dopad toho problému. To znamen4, ze tieba,
J& nevim...musime toho procesovat dvé sté polozek denné a trva ndm jednu minutu jedna. Jo,
chceme to opravdu vycisleni, je to dulezity, protoze ja, kdyz pak chci v bance néco prosadit
a dat nécemu prioritu, tak praveé tady to nacenéni nebo jak tomu fikat...ohodnoceni toho
problému je velmi dulezity, protoze ja feknu tady ten problém znamena jeden Clov€k na tom
musi pracovat nonstop, aby tieba vyfeSil tohlenc. TakZze to nam popisuji ty
jednotlivy...myslenky nebo problémy jim miizeme fikat. Kdyz si samoziejmé nevi rady, tak
my to s nima prochézime a tak dal. V ramci tady toho jsme 1 zavedli, Ze...nebo plivodné jsme
méli takzvanou gamifikaci, kde oni mohli za vSechny aktivity, ktery my jsme nadefinovali
v ramci toho lean managementu, ziskavat néjaké body a ziskavat urcité levely. Po pil roce se
to vyhodnotilo a kazdy ten level znamenal pro n¢ néjakou odménu. Nicméné to jsme mohli
délat, protoze byl odménovaci systém, byly body do cafeterie, Ze jo, ale ted’ka se zménil zakon,
takZe uZ to ani nejde uplné vyuzivat, takze ted’ jsme spi$ nastoupili na tu myslenku, Ze jednou
dvakrat rocn€ se jim ozveme, posbirame napady, n€ktery ony jsou maly, uz maji feSeni
a s n€kteryma jim pomulZeme, poptipad¢, kdyZ je nutny, tak se na to tfeba jdeme 1 podivat jo,
tak jak jsme zvykli, zmapujeme, zmé&fime a snazime se jim pomoci, jak to implementovat. Ten
dopad je docela zajimavy, protoze...i kdyZ to vlastné ptichazi od fadovych zaméstnancti, tak
ten dopad...pokud to vezmu na to portfolio téch vSech lidi jo, ktefi jsou v tom zapojeni, coz je
asi sedm set, tak se pohybujeme, Ze ten dopad je nékde mezi jednim a dvéma procenty zvySeni
produktivity jo, coZ znamena, Ze to je hodné zajimavy Cislo na to, Ze v uvozovkach tam neni
s tim aZ tolik prace, spoustu ty prace udélaji ty lidi, vi, co se méa implementovat a poptipad¢ uz
to néjak predpiipravi, takZe pro nas uz je to jenom bud’ dotdhnout nebo uz je to hotové jo, takze
to je pro nds hodné zajimavy. Tteba na podzim jsme dé€lali ted’ka sbér téhle napadl a z téch
sedmi set lidi jsme méli asi tiicet devét ndpadii jo a pro predstavu...asi tficet dva uz jich je
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vyfeSeno. Samoziejmée jsou nektery, se kteryma nemiizeme nic udélat, minimaln¢ je nutna
zpétnd vazba, nemlizeme s tim néco udélat, protoze tieba banka ted’ prochdzi zménou, ze jo,
vznikéd nova banka, digitalni, tak kdyz je to i v ramci toho, tak my uz do toho...nebo ta nova
digitalni banka to bude ménit, tak my uz do toho neSahdme, jo, ony by na to ani nebyly ty
zdroje. Ale vétSina napadi dopadne, takze i ten dopad je zajimavej. Kazdy népad je
zaznamenan, kazdy napad je vycislen jeho dopad, je tam zaznamenan stav jo, tomu fikdme
takzvany KPI. Mdme na to tabulku, takze vlastn¢ co napad, to fadek, a protoze ted ty banky
a mozna i jiné spolecnosti se zamé&fuji na to ESG, tam my vlastné métime i dopad na CO?2. Jo,
to znamena, jestli ta zména méla néjaky dopad tieba na, ja nevim, Ze se z procesu odstranily
papiry nebo jsme...my n¢kdy jesté svazime do archivu, tak Ze se tfeba nemusi tolikrat jezdit
a tak dale. TakZe to jsou véci, ktery my taky zaznamenavame a pak uz jsme na konci roku
schopni ud¢lat jakykoliv ptehled, ze...pocet napadd, zjakyho oddé€leni, vSechno je
zaznamenany. Za me¢ je to hodné dilezity. Kdyz jsme s tim programem zacinali, tak jsem fikal
j& budu kazdy ten napad zapisovat, nékdy se ti manazeti nebo vedouci divili, ale pak byli
vzdycky mile ptekvapeni na konci roku, kdyz se jim ud¢lal néjaky piehled, kolik toho udélali
a tak dale, spousta z nich to pouzilo i u svého (smich) hodnoceni, takze ten benefit vid¢li.
A hlavné kdyz se kdokoli cokoli zeptd, tak my u kazdého ndpadu mame i ten vypocet. Jo, tak
kdyZ ja feknu...ta uspora je tteba 0,3 FTE, tak tam mam 1 jak jsem to vypocital. To znamena,
kolik bylo téch polozek, jak jsme pocitali tu polozku, kolik jsme brali to zlepSeni ¢asu, pro¢
tieba 1 jo, takze to tam je vSechno spocitdno, takze i kdyby tfeba...i kdyz tieba tohle audit
nechodi, ale kdyby to tfeba nékdo chtél zauditovat, tak je tam velmi pfesny piehled téch napadi
za téch...ted’ uz asi pét let, paty rok to pobézi, a uz je tam opravdu desitky ne-li stovky, takze
to je dobry. No a tohle vlastné ta druhd ¢ast zaméfend na ty napady na to zlepSovani jo a tieti
Cast je zaméfena...my tomu fikdme matice znalosti, nicméné je to né&jaka revize hlavnich
znalosti v rdmci toho tymu. Mam na to takovou matici tpln¢ jednoduchou v Excelu, kde vlastné
se napiSou hlavni ¢innosti, co by vlastné ten €lov€k mél umét. Ten €lovék se ohodnoti, to
ohodnoceni se taky hodné zjednodusilo. A takhle se vlastné kazdy ohodnoti zaméstnanec,
ohodnoti ho 1 manaZzer a da tam cil pro tu aktivitu, takze jestli on potiebuje se to doskolit nebo
ne. Smyslem toho je, aby manaZer mél piehled, jestli ma dostatecnou senioritu v tom tymu,
jestli nepotiebuje néjakou pozici tieba jesté posunout, aby tieba ndhodou kdyz jsou dovolené,
nemoci, tak aby byla zajiSténa ta kontinuita. A samoziejmé v tymech, ktery jsou tady dyl a bézi
to, tak to asi neni Uplné€ potieba, ale mize to pak slouZit jako nastroj, Ze kdyz ptijdou tieba novi
zamestnanci nebo se vymeéni...vim, Ze nam tady vznikal novej tym, tak tfi lidi tfeba odesli do
toho tymu, tak najednou on musel nabrat tfi novacky, tak se mu to hodilo, protoZe vlastné uz to
mél takhle ptredpfipraveny. Nesuplujeme viibec tady tim néjakou roli HR a tak dale, spiS jsme
to dali jako Ze to je nastroj pro toho manaZera a pro toho team leadera, aby...pokud chce, aby
to vyuzil. TakZe tohle to, ty tfi v&ci — stand upy, strukturované feseni problému a n¢jaka matice
znalosti no a az je to n¢jak jakoby deployovano nebo jak to fict (smich) Cesky...kdyz je to
implementovano kompletné tyhle tfi véci, tak uz to jede vlastné samo. To znamena stand upy
si jedou, fesi si...kdyZ je néco potieba, tak se ozvou, sbér myslenek...mizou ptichazet
v priibéhu roku, ale metodicky dvakrat ro¢né tieba vyprovokujem trochu, abychom jim to
pfipomnéli, protoze asi ¢loveék hnedka béZné nemysli na to a to tfeti...to jsme jim spiSe dali
nastroj, jestli to chtéji vyuzit tieba pfed rocnim hodnocenim, aby fekli, v ¢em se ma ten ¢lovek
tieba jesté zaSkolit, protoZe nékdy i smyslem tyhlenc ty matice znalosti je, aby se tieba i Skolili
mezi sebou jo, takze...to je kvili tomu no. Takze vlastn¢ takhle to funguje. V dobé covidu
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vznikla potieba to jesté jakoby...vic tymil do toho zatdhnout. To znamena, Ze my neméme plnou
implementaci pro vSechny tymy, ale mame asi pro tfetinu, protoze tam byl zdjem manazerd,
aby tim prosli. Nicméné jak zacal covid, tak byl zajem, aby vSichni m¢li minimalné ty stand
upy, aby o sobé ty tymy védely jo, aby kdyz jsou pies republiku, Ze jo...najednou vSichni jsme
byli online, nevédél nikdo, kdo kde je...nebo jako co ma dé€lat jo, nebyl tam kontakt, stavalo
se, Ze ty tymy se tfeba ¢trnact dni vitbec neslySely, protoze to nemély viibec nastaveny. Ty, co
jsme uz méli v té€ch stand upech, tak to v pohodé¢, ty zacali volat jo, védéli mame to rano, tak si
zavolame, ale ten zbytek to uplné¢ nemél, tak jsme udélali zase takovou...zrychlenou ¢ést, ze
jsme je hodné ptipravili na ty stand upy...no a tak jsme udélali takovou...nechci fict rychlokurz,
ale...prosté jsme tu ¢ast stand upti zpracovali, aby byli rychle schopni reagovat a schazet se. To
znamenam ze jsme je rychle vyskolili a pfipravili jsme jim takovou jakoby velmi stru¢nou
metodiku, kde jsme jim rychle shrnuli, jak by ten stand up mél vypadat, jaky ma parametry,
¢eho by se mél tykat, kdo se ma ucastnit, v jakym modu ma bézet a pak jsme jim udélali jeste
takovou...vlastng jsme si jakoby pohrali s t¢ma slovama, nazvali jsme to PUNNK a vlastné tam
jsme méli teda...vlastné¢ se to sklddalo ztoho, Zze tam byly ty priority, ukoly, novinky,
nepiitomnost a nakonec kolecko, aby kazdy mél moznost cokoliv fict k tomu tymu jo a nebo
dostal slovo. Tohle funguje v pohodé¢, kdyz je téch deset az patnact lidi, u tymu, ktery jsou
veétsi. . .nékdy mame tymy veEtsi na ty stand upy, tak tam jsme zavedli, Ze oni kdyZ jsou...nékdy
to tieba d¢laji dva vedouci dohromady, takZe jeden tieba fesil ty véci, co jsou potieba odpoveédét
a jeden fesil ten stand up a nebo jsme zavedli, ze v téch velkych tymech bud’ byli na lokacich,
tak tam ta lokace se hlasila jako sama jedna, Ze odpovidala a nebo jak je tady v Teamsech ruka,
tak se kazdy pfihlasil, kdo chtél néco fict, aby mél tu moznost. Takze ti lidi si postupné
naposilali a naucili se na to, takze takhle jsme trosku délali tenhle...tyhle zmény, ale pfichazelo
to jakoby s provozem, tak jak pfichazely ty tymy, jak byly jiny, tak my jsme na to museli
reagovat. Stejn¢ tak to tedka mame implementovano...implementujeme, dodélavame na
korporatech, coz je uplné€ jiny business nez ten klasickej back office, Ze mdme i1 obchodniky,
tak tam ty stand upy mame taky, ale mame je dva az tiikrat tydné jenom jo, protoZe oni jsou
hodné v terénu, samoziejme vyuzivaji tfeba Teamsy pies mobil a tak déle, nicméné tam je ten
mod trochu jinej jo, kdyZ to feknu hodné zjednodusenég, v back officu ti lidi rdno pfijdou na
sedmou a odejdou odpoledne jo a konec. Tihle obchodnici nékdy zacinaji v sedm, nékdy
v devét, nékdy v deset, zalezi...n€kdy jedou za klientem, takze tam jsme to museli ty stand upy
nastavit 1 jinak, n¢kteti maji brzo rano, tteba v sedm v osm a druhej maji tieba odpoledne, jo
v tydnu, takze tam jsme to trosku jakoby uzpusobili, ale zase to pfinesla ta praxe a pravé co je
na tom to...paradni nebo tohle co oceitujem hodné, tak je ta flexibilita i ty tymy. My nechdvame
ten prostor, at’ to je podle nich, my jim dame néjaky typy, zaméteni, co by tam mélo zaznit,
néjakou strukturu, ale vlastné je uz pak nenutime, aby to bylo vSechno stejny. Nicméné myslim,
ze 1 ti korporatnici na to nebyli Gpln€ zvykli, myslim, Ze tam byl hodné dilezity ten change
management, tak si zvykli, Ze kdyz to maji v pondéli nebo v utery, tak ze tam ten vedouci je,
Ze tam proberou svy véci, pak to maji tfeba i ve ¢tvrtek, nektefi to maji v patek, takze tam
proberou zase néco, popiipade si tam pozvou ¢loveka, kterej ma tieba néco fikat o investicich
nebo o né&jakych novinkach, tak oni uz nemusi hledat termin a vlastné ho daji na ten, takze to
je tohle. Taky jsme tam s nima délali workshopy na to zlepSovani, tam to délame troSku jinou
metodou, kde ja vlastné...jako podobnou, ale necekame, Ze to tam pojede az n¢jak extrémné
kontinualné, nicméné ja s nima udélam tfeba workshop, posbirdm népady a takhle jsme to
rozprostieli do celyho roku, délame s nima takzvané mind set workshopy a jesté vlastné speed
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boat, coz je vlastné€ néstroj, kde sbirame né&jaky véci, ktery nékam sméiuji, co je trapi, ale co
tieba 1 funguje a z toho pak vybereme ty hlavni témata, se kteryma jim mizeme pomoci, takze
tam se nam taky dafi jako postupné a myslim Ze to, jak se podafi i vlastné tolik véci ud¢lat, tak
vlastné velmi dilezitd je zpétna vazba, co se s tim stalo a taky oni troSku podle mé méni ten
nazor na to a vic se tam do toho jako i zapojuji, takze to si myslim, ze je dulezity. A podaftily
se nam 1 n&jaky vetsi veéci a z nékterych vznikly 1 projekty, ze jsme tfeba museli robotizovat
cely proces KYC nebo alespoii jeho ¢ast, coz jim taky pomohlo néjak, takze oni pak najednou
vidi, Ze to funguje, Ze to samoziejme neni hned, ale Ze ten problém nejde jen jakoby fict svymu
vedoucimu, ale musi se tfeba i zanalyzovat, musi se pro to néco ud¢lat, aby se to stalo jo, Ze
to...ja vzdycky fikam...kdyz mé boli zub, tak taky pro to néco udélam, neudéldm jenom to, ze
zubatovi zavolam, Ze mé boli zub a je hotovo jo, to nefunguje, takze tak, n¢jaky struény tvod.

Katetina: Jojo, vy jste mi tak hezky pravé natuknul ty témata, takze bych se Vas zeptala mozna
tak podrobnéji tedkom na nékterd. Vy jste vlastné hned na zacatku zminil, Ze jak se to u Vias
zavddélo, ze jste tedy byli pozadani, aby se to zavedlo i u Vas, takZe to byl néjaky pozadavek té
materské spolecnosti, pokud tomu spravné rozumim?

Daniel: Ne ne, byl to pozadavek toho manazera toho Transaction Payment Services.
Katefina: Aha, takze on videl, Ze to néjak funguje v té Francii a chtél to zavést i u Vas?

Daniel: Ano, ano...byla to konkrétné feditelka, a ta to vidéla. Vidéla to ve Francii, vidéla to
i v jinych zemich a vid¢€la, ze to funguje, ze to ma jako efekt velkej, tak fekla ano, ja to tady
chci taky, protoze vime, Ze to vychazi z téch lean néstroju jo, protoze jsme to délali, tak pro nas
to nebylo jako az tak néjak slozity, spi$ jenom si fict, jak by to asi mélo vypadat a pak to naplnit,
takze ona si vlastn¢ fekla ten pozadavek a druhy pozadavek byl, ze to nechce délat...ze se
objednaj konzultanti a naimplementuje se to. Ona chtéla, aby to bylo...abysme trosku to
prostiedi znali, abychom 1 ty lidi vice pochopili a brali ohledy i tfeba na ty regiony a tak dale
no, protoze ono...ono to docela trvd, my to tak postupné implementujeme, je to 1 podle toho,
ze diiv jsme se na to samoziejmé& vrhli a do téch hlavnich mist jsme to implementovali rychle,
ale ted’ uz to délame i tak v uvozovkach v mezicase, protoze i podle toho, jak je pozadovano,
stand upy uZ vSichni maji, takZe to je v pohod¢, napady nam nosi a my si tam tfeba jesSté ty
tymy doskolujeme a tak dale jo, ale jako mame...jako na§ tym ma jiny priority, projekty
dodavat, a tohle délame v ramci toho a je to velmi dobry doplnéni, protoze i nékdy se miize
stat, Ze ten procesni expert ceka tfeba na data nebo nemtliZze dneska délat kazdy den od rana do
veCera vSechno jako na tom projektu, protoZze nékdy musi ¢ekat na schvaleni a tak dale, tak
pravé nam tady ztoho kontinudlniho zlepSovani padaj ndpady a my v mezicase na nich
pracujem. TakZe to jakoby hezky vyplituje nebo dopliiuje i ty projekty jako takovy. TakZe tam
byl ten pozadavek ty feditelky, Ze to chce takhle, Ze to chce, aby to bylo, jak jsme my zvykli
v nasem prostiedi, aby to nebyli konzultanti, protoze piivodné vim, Ze ndm to nabizeli, Ze prosté
se piijde...ja nevim, kolik lidi, proskoli to a pojede to, jo. Ale ja, abych pravdu fekl, kdybych
ty lidi jenom vyskolil na to...1 klidn€ pét dni bych jim to Skolil, tak si myslim, Ze by se to
nedélo. Mam tam jeSté¢ vlastné kolegyni...ja jsem jakoby nositelem ty metodologie jo,
poptipad¢ pomiizu s téma napadama s implementaci a tak dal, ale mame tam kolegyni, kterad
ma tenhle program na starosti. Je jedna jedina na sedm set lidi, ale ona jednou za Cas i navstévuje
ty stand upy, je s nima v kontaktu, dava 1 tu zpétnou vazbu, takZe vlastn€ ona tam je potad
s nima, a to je stra$n¢ dualezity. Kdybysme to nechali spat a fekli tak ted’ uz to umite a délejte
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to, tak by se to nedé€lo, ja myslim, Ze by to do pil roku...ani ne, to by skoncilo prosté. Protoze
ty lidi jako takovi, oni nevi, co maji upln¢ dé€lat a...to je za prvy a za druhy...nebo jak to vlastné
provést, ono dokud to nezkusim, tak vlastné nevim, jo. A za druhé oni maji Gplné jiny priority
nez myslet na to, abych ja tady Sel ten napad a tohle. Oni ani nemaj potfebu jo, my jsme je
vlastné¢ museli naucit, ze kdyz jim to vadi, tak s tim néco ud¢€lejte a myslim, ze tieba praveé
v tom back officu to tak mame, Ze oni feknou uz vi kam, vi, ze to musi trochu popsat a vi, kam
se ozvat jo. Nemame to néjak extrémné formalizovany, Ze by nam to vypliovali do néjaky
databaze, ne. Prosté uplné jednoduse vi naSe jména, kam maji napsat i tu kolegyni a prosté¢ to
daji do mailu. Pfipadné oni tam maji jesté procesni odd€leni a metodicky, ktery zajistuje tady
ty novinky, regulatorni véci, aby se implementovaly a dé¢laly, aby se na né nezapomnélo. Ale
1 kdyz jsou jako kontaktovani oni a je to spiSe k nam to patii, tak zase kontaktuji, jo. Takze my
to mame takhle provazany a tim padem za mé ta jednoduchost a...je jako Gplné uzasna.

Katefina: Vy jste mi zmiinoval, Ze to je vlastné na té dobrovolné bazi, ze kdyby to oni chtéli v tom
svém tymu zavest, Ze se tam prave budou zabyvat kontinudlnim zlepsovanim, tak se tedy ozvou
Vam nebo kolegyni a vy je pripadné proskolite, je to tak?

Daniel: Ne, neni to tam upln¢ jako dobrovolny, my jsme ten program prosté stanovili, jo, takze
oni viceméng...nechci fict, Ze musi, ale prosté tak uz to je, navic na ty stand upy si zvykli tak,
ze oni nam fikali, ze jako kdybysme nesbirali ty napady a nedélali kontinualni zlepSovani, tak
stejné¢ stand upy délat budou, protoze oni tim odbourali spoustu jinych schiizek, oni si jdou rano
na deset minut a uz nemaji takovy ty velky porady prosté¢, protoze oni uz tam nemaji co probirat,
protoZe to zvladli rano, takze...Gpln¢€ takhle dobrovolny to neni, ale kdyz citi néjakou potiebu
nebo maji néjaky napad, potiebuji jesté s tim né&jak...tak vi, Ze maji nés. A jak jsem fikal,
dvakrat do roka, my si je jesté jakoby vyzveme pojd'te ndm fict, jestli se ted’ka néco neudalo,
kde mate co rozpracovany, jestli vés jesté¢ néco novyho nenapada. Ono totiZ...v pribéhu toho
porad pravé néco vznika jo, ted’ byly vysoky uroky v bankéch, Ze jo, tak pfed péti rokama
nemyslitelny, ale ted’ je extrémni mnoZstvi i tfeba terminovanych vkladi jo, takZe vlastné jako
najednou je s tim agenda, najednou je s tim velka préce, a jesté s vyplatama se néjak fesilo, Ze
kdyzZ si klient zvoli jednu formu, tak se tam néktery véci musej délat manudlné, takZe vlastné
najednou vznikl novej problém a s tim jsme jim tfeba zacali pomahat, jo.

Katetina: Aha, a kdyby byl treba néjaky clovek v tymu, ve kterém to primo zavedeno neni, ta
metodika, tak ten ma taky néjakou moznost se Vam ozvat a néco s Vami resit?

Daniel: Urcité, urcité, urcité, urcité. Jako mame...m¢li jsme tfeba tym vymahani, kde ptisel
novy vedouci, spojily se mu tymy, tak on vyuzil i tady naSe workshopy na viibec né&jakou
analyzu toho tymu, co je zajima, co je trapi, co ofekdvaji a zacal s tim pracovat. A vlastné
nastavil taky myslim stand upy. A tam jsme mu...myslim ani nefikali, Ze je ma mit, prvni se
ud¢laly workshopy s tim tymem a on fekl, Ze vlastn€ z toho mu vyplyva, Ze by mél...ze zavede
ty stand upy, Ze tym mu umozni néco pokryt z téch vSech véci, co oni fikali a pak jesté néjaky
dalsi véci, takZe vlastné jo, mlZe se ozvat i dobrovolné. TPS a pak vlastné tady ten korporatni
byznys, pak tam vlastn¢ byly jest€ hypotecni centra, tak ty se ozvali, ze to chtéji. Jejich
nadfizeni chtéli s tim pracovat. Takze je to jako...oboustranny a tim, Ze se to obc¢as prezentuje
nekde ty vysledky, jak to bézi, tak prave ti manazeti o tom tfeba vi a feknou si o to...minimalné
o n&jaky predstaveni co a jak, jo. Samoziejme jsou lidi, ktefi...to jako vyloZené¢ odmitaji tieba
Jjo, protoze si mysli, Ze e-mail staci a tak dale, pak samoziejmé Casto fikaji, Ze jsou jini jo, coz
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si myslim, Ze jako neni Uplné pravda, ale nebo (smich) je nékdy usmeévny, kdyz by tieba méli
mit ty schizky, tak tfeba feknou, Ze uz je maji, ale Ze tomu nefikaji stand up anebo Ze jim
schvaln¢ tikaji tieba jinak jo, ale to je uz spis takovy ismévny, né¢kdo prosté trosku fesi svy
ego, takze tak to je, no.

Katefina: Jo jo, rozumim.

Daniel: Takze tam, kde ndm to bézi, tam to funguje, ostatni se do toho piidali, myslim si, Ze
vidi ty benefity, 1 kdyz za zacatku o nich nebyli pfesvédceni a kazdej si zvolil tu formu, aby jim
vyhovovala. Ty obchodni tymy chapu, ze asi uplné nemusi byt denné, ale ty back officovy, kdyz
je to denn¢ téch deset minut, tak prosté je vyfeSeno, jsou feSeny priority a podle m¢ jim to jako
pomaha, coz oni i pfiznali né€kolikrat.

Katetina: Tak to je fajn, ze ti lidi viastne vi, Ze maji kontakt na Vas a popripade i na tu kolegyni,
a ze i lidi, kteri nesedi spolu na centrale, ale uplné i nékde jinde na pobocce, tak miizou néjak
prispet.

Daniel: Miizou, mizou no, myslim, Ze jsme to i prezentovali v detailu, oni maji taky né&jaky
schiizky, spi$ jsme tam jenom odprezentovali a tak déle, jo. Neni smyslem jako, abych mél
kontrolu nebo...jak to fict...na vSechny schlizky jako v ramci Komercky, to je asi jako uplné
jedno, ten back office je velkej, sedm set lidi je dost, a i kdyz vezmeme...kdyz jste tieba
zminovala ty Kaizeny a tak dale...tak ja jsem se byl podivat jesté kdyz méla Toyota, Peugeot
a Citroen myslim v Koling tu tovarnu, ted’ je to myslim jenom Toyota, tak tam mozna jesté jsou,
diiv tam byly prohlidky jo, a oni tam méli pfimo, tomu fikali Kaizeny a oni vlastn¢ tady to...ale
tam to bylo vic takovy organizovany jo, ale co tim chci fict, tam je to vyroba, a taky je to prace
takovy propracovany, ze vznikaly 1 tymy, ktery pracovaly na tom problému, pak oni méli
myslim centralu v Belgii, tak mohli jet do Belgie jako ta nejvyssi...a tohle. Ale jakoby ja tady
treba ty moZnosti jako takovy nemam takhle odmeénit a ani nemam takovou kapacitu, abych ja
udé¢lal jako takovyhle event, kde bych jako fidil ty skupinky a tak dale. A upfimné asi ty lidi
o to ani nestoji jo, oni prosté...zvIasté v téch back officech chtéji udélat tu svou praci a jit domt
jo, takZe to, ze délaji jesté takhle néco navic, néco popiSou, jsou extrémné kreativni, coZ je
nékdy az uplné prekvapivy jo, Ze si asi feknou jo tak ti lidi nebudou nic...tak to oni jo, oni jako
pfisp&ji, maji ty napady jako vécny. Nicméné abych jako organizoval do né&jakych téhle
véci...myslim, Ze by to nemé&lo az takovy ovoce. Ano, kdybych mél moznost je timhle ocenit,
tieba vitéznej tym poslat tfeba do Francie na tfi dny, tak by to bylo super, ale zatim ty moznosti
nejsou, spis se omezuji, zvlast' tady ty body do cafeterie, jak se zacaly danit, jak nebo jak to
fict, tak vlastné to spiS$ tu situaci trochu zhorsilo, ale potad jsme schopni s tim néjak pracovat
a jde to.

Katetina: A kdyz vy jste zminoval, Ze v nékterych téch tymech to bylo naimplementovano, ze ted’
se to prosté bude takhle délat, tak co byla podle Vas v pocatcich asi nejvétsi motivace pro ty
lidi, aby vubec chteli prispivat nejakymi temi napady?

Daniel: Tak né&jaky odménéni tam bylo asi dilezity, ta odména, m¢li jsme tu mozZnost
a...myslim, Ze pak bylo to, Ze se podaftily néktery ty véci udélat, protoZe pak najednou se u nich
zacalo najednou fikat, Ze kdyz si to vezmeme my na starosti, tak se to stane, a to je to, co oni
zacali fikat prosté, Ze méli véci, ktery tieba deset let neSly a najednou s nama $ly. A nefikam,
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ze jsme az tak dobti nebo to...ale mozna jenom nastala ta doba, ale taky ten nas postup je mozna
trochu jiny, jak jsem to fikal s tim zubafem. Mizu fict, ze mé to jenom trapi jo, anebo pro to
néco ud¢lat, takze je dilezity vycislit ten problém, je dulezity jit za n€kym, a kdyz fekne, Ze ten
to nefesi, tak jit za nékym, kdo to fesi, svolat ty schlizky jo, vlastné¢ néco se musi stat, protoze
samo o sob¢, kdybych ja to jenom nékam ekl do néjakyho oddéleni, tak to zase jenom zapadne,
ale my si to vezmem fakt jako vlastnictvi, vezmem si to i na tu zodpovédnost a prosté¢ jdeme.
Zmapujeme, sejdeme se s téma lidma, feknem, ze to je potieba a tak dale, a to si myslim, ze
pravé oni vidéli, Ze to funguje a pak by zacali fikat no jo, kdyz to délate vy, tak to vzdycky
klapne, jo. Coz samoziejmé neni Upln¢ pravda, ale opravdu se nam dafi tfeba osmdesat
sedmdesat procent véci z toho back officu jako vyfesit jo, coz je jako hodné, jo. Takze to si
myslim, Ze pfispélo k tomu, Ze se to zacalo realizovat, a Ze takovy ty blbistky, co je otravovali
v téch procesech, oni se je najednou naucili identifikovat. Tady vypliiujeme poznamky,
potiebovali bysme to hromadné, protoze tfeba ceny zadavame hromadné. A pak jsme se spis
o tom bavili a j& fikdm ,,no a pro¢ tu poznamku délame?* Tak zacali jsme analyzovat, zjistili
jsme, ze neni viibec potieba, tak se to zrusilo, Upln¢ idedlni stav, jo, Ze zrusSilo se fakt desitky
tisic riznych typt dokumentti nebo papirti, dokumenti tolik typl ne samoziejmé a bez toho,
aniz bychom néco digitalizovali nebo néco programovali, my jsme to jenom zjistili, jestli je to
potieba jo, ale museli jsme najit metodika, vy¢islit to trochu, fict mu, pro€ se to dél4, byla s tim
trochu prace, ale prosté najednou to bylo jo, najednou to $lo. Takze asi...tfika se 1, Ze kdyz nékdo
implementuje tfeba Lean Six Sigma, tak se mé na n¢jakym menSim problému to ukézat jo, fika
se tomu takzvané né&jaky success story, takze ja si myslim, ze pravé tady ty success story
pomohly tomu, ze ty lidi to zacaly vnimat dobfe a vnimaji to pofad dobfe.

Katetina: 7o ja si myslim, ze je vzdycky dulezité, Ze kdyz vidi, zZe to fungovalo jinde, tak to miize
fungovat i u nich. A kdyz jste mi zminoval ty odmény, ze byly i néjaké pausalni do té cafeterie
a tak dale, tak byly treba i pro ty zaméstnance néjaké financni odmeny, ze by treba za navrh
nebo za to, co se zrealizovalo, byla i néjaka penézni castka?

Daniel: Ne, ale beru to, Ze tady ten bod do ty cafeterie je néco jako penize, jo, ale jinak takhle
jako finance ne. Takze...moznd, Ze uvidime letos, jak to budeme d€lat, Ze jo, jestli néco
z cafeterie, jestli...sponzorujem hokej, tak jestli do toho i néco nezatdhneme, néjaky listky.
Musime prosté kombinovat tady toto jo, ale ti lidi, kdyz jsem za nimi prosté pfisel, tak jsem byl
rad, kdyz tam jako pani feditelka uvolnila néjaky finance a ja jsem to mohl t€ém lidem jako
distribuovat, to jsem byl moc rad, Ze to 1 takhle vySlo, protoZe oni ti lidi vlastng, oni to moc
dobfte pochopili jo, oni vidi, ze pfich4zi s napadama a oni si feknou aha, tak kdyz ja jsem tady
usetiil jednoho ¢lovéka, tak to znamena, Ze ho mizou propustit jo, oni vlastné moc dobie vi, ze
to takhle miZze byt, ale stejn€ s tim pfichazi, ale tady...ma to vlastné dvé véci, dvé dimenze
(smich) nebo jak to fict, dve€ ¢asti. Jedna je, Ze...ten office samoziejmée jak se digitalizuje, tak
se zmensuje, jo, takze oni...kdyZ jsou tam né&jaky propousténi, tak samoziejmée se to déla
takovou formou, aby $li tfeba rovnou do dichodu a tak dale, poptipad€, kdyZ vznika néjaky
novy odd¢leni, tak aby tam tfeba ty lidi pfesli a jim vlastn€ toto pomaha to jako i zvladat, plus
samoziejmé na back office my se snazime hodné véci 1 centralizovat a vytahnout ty banky na
né, takZze tim padem oni zase zvladaji vic téch véci, takZe oni najednou pochopili, Ze to neni
upln€, ze by byl nékdo propustén a spis jim to jako uleh¢i tu praci, to znamena, Ze nemusim
tohle délat, tenhle proces se zjednodusil, tohle jsme délali dvakrat, tak jsme nasli cestu, aby se
to dé¢lalo jednou, takze se to vlastné takhle hezky propojilo a neni tam ani zddna obava nic.
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A kdyz je moznost, tak to ocenéni je super, j4 nemam problém jako tieba i ty penize
v uvozovkach shanét jo, z HR a tak déle. Ty vysledky tam jsou, jsou transparentni, jde z toho
lehce piipravit jakejkoliv pfehled, takze ti i pak pomaha k tomu jako...néco prosadit, ptipadné
néco dostat, kdyz se o to zada, no.

Katefina: Jasné, ale ja si zas myslim, Ze ta odména neni pro né ale asi néjak primarni, ze

vvvvvv

Daniel: Taky, ale ono tfeba v téch back officech, tam jsou ty platy fakt jako velmi nizké, takze
tam, kdyZ jim date néco do té cafeterie i tfeba n¢jakou pétistovku, tisicovku, tak ti lidi jsou
vdééni. Takze...n&jakou dilezitost to ma, a kdyz to pak ti lidi dostanou, tak to samoziejmée
feknou jo, takze taky, taky je to dilezity to ocenéni. Ale samoziejmé, kdyz se to dafi realizovat
a ocenovat v procesu ty véci, tak to ma taky velkou véhu, no.

Katetina: Jasné, a myslite si, ze kdyz se lidi takhle zapojili do toho systému neustdalého
zlepsovani, a néjak si treba i usnadnili tu prdci, tak byl tam treba nékdo, koho to posunulo néjak
dal, treba i na néjakou, dejme tomu, lepsi pozici?

Daniel: No...d4 se fict, Ze ano, protoze kdyZ jsme to jesté délali tou gamifikaci, tak jsme tam
jako méli n¢jaky ocenéni a vidéli jsme, kdo tam je nejlepsi, Ze jo, nebo spis, kdo je dlouhodobé
néjaky dobry. A tady musim fict, Ze ti lidi, ktefi tam vychazeli dlouhodobé¢ jako...spis jako
hodné dobte ocenovani, tak se pak posunuli do tymu, kde byli tfeba lip ohodnoceni, do novych
se Tict, ze to jsme tam méli top kolegu, tfeba pét, tak ti se posunuli, vSichni. TakZze ndm to
hezky...a nebylo to jen diky tomu, ale my jsme fekli jo, tohle se vlastn¢ hezky propojilo, ze ten
¢lovek byl aktivni v tomhle a dobrej, tak vlastné pak nam to dalo i to, ze byl vidét dal,
ze...myslim si, Ze to nékterym pomohlo, Ze byli diky tomu 1 vidét.

Katetina: Jo, rozumim. Vy jste mi zminoval, zZe kdyz lidi maji néjaky navrh, tak spis pisou Vam,
takze tedy nemadte primo néjakou databazi, kde by se tedy néjak ukladaly v§echny ty napady?

Daniel: No, nemédme nic takovyho, no.

Katetina: A miizou treba i v priibehu vidét, v jakém stavu je ten navrh, ktery je rozpracovany,
a nebyl jesté implementovan?

Daniel: Ne, ale my jim ddvdme update normaln¢ e-mailem. Ale jak jsem fikal, my si kazdej ten
napad fakt jako zapiSem, mame ho zapsanej, jednoduché excelovska tabulka, kde je vlastné kdo
s tim pfiSel, z jakého oddéleni, mésta a tak dale, co pfiSel za napad, co se feSilo, co ses tim
ud¢lalo, kdyz to byl tfeba problém, dopad, jestli to mélo dopad na produktivitu, papir nebo
ESG, vSechno tam je popsany, takZe to pak jakoby...a mame tam samoziejm¢ i stav a vidime,
co je rozpracovanyho, takze jim jednou za ¢as vzdycky napiSeme, jak to vypada, aby veédéli,
takze takhle to mame. Myslim si, ze tohle bylo dulezity nez vymyslet néjakej sofistikovane;j
nastroj, kde co bude, ale ja fikam, stejn¢ je to jako jedno v ¢em to je, ale pokud se tomu vénujete
tak je to jedno, protoZe vite ten stav, jo. Madme prosté v bance spoustu riznejch systémt, banka
samoziejm¢ taky sbird néjak napady a vybira, ktery implementuje a za m¢...ale Casto prosté
slySime, ze tady nékdo posbiral napady a nedal tu zpétnou vazbu jo, takze nez abych mél néjake;j
super systém, kam by se tieba ty lidi ani nedivali jo, to jde o to, Ze zase se musim podivat, tak

Rozhovory nebyly stylisticky upravovany, tedy piepisovany do spisovné feci, ale byla doslovné
prepsana slova respondenta ¢i respondentky. Casti textu, které jsou vyznaceny tuéné, bylo potieba
anonymizovat.



41

je lepsi napsat e-mail, ze tyhle napady byly realizovany a tak dale, tohle je hotovo. Spoustu véci
1 oni vyfesi, to znamend, ze vime i od nich, Ze to je uz hotovy jo, takze...neni potieba néjaky
robustni systém, kde by to svitilo. Tteba ted’ka médme rozpracovanych asi jenom sedm jo, z téch
Ctyficeti, takze to se jako uplné v pohod¢ informuje ten tym.

Katefina: A napada Vas treba néjaky priklad, co treba vetsiho se podarilo v bance
implementovat a zlepsit?

Daniel: No, urcité ano. Treba se podafilo v jednom systému zménit vyhledavani, ktery nakonec
jsme zjistili, ze pouzivala skoro celd banka. A roky to neslo a tim, Ze se to vlastn¢ dobie popsalo,
vycislilo, kontaktovali se spravni lidé v uvozovkach, néco jsme si vzali i jako pod sebe, Ze jsme
chodili na ty meetingy prioritizacni, na IT, tak se to vlastné podaftilo udélat, pak spousta véci,
ze se néco zpracovavalo dvakrat, protoze tam nebyla jasnd cesta nebo nebylo jasny, ktery
dokument je ten spravny. Jestli naskenovany nebo papirovy, ktery je dfiv v bance, a nebylo
moznost to né¢jak odhalit, tak jsme prave pak po n¢jaky analyze zavedli jednu cestu jo, chvilku
se to pilotovalo, chvilku se to nechalo obé dv¢ a pak se to zrusilo ta jedna, takze tieba tohle.
A pak rizny véci v systémech...oni...mame takzvany sestavy, které vypadavaji tieba jednou za
meésic a ty lidi musi zkontrolovat v systémech...ta sestava je jako chybova a my musime ovéfit,
ze kdyz nam to tam vypadlo, jestli to opravdu bylo Spatn¢ zpracované v tom systému nebo je
tam jenom néco, ale musime to provétit, jo, to jsou vlastné takovy kontrolni véci v téch
systémech, tak tam jsme zavedli tieba...a tim, Ze je to sestava, je ti v elektronicky podobé, je
to oficidlné, tak jsme tam zavedli tfeba ty roboty, Ze oni si to hezky vemou tu soustavu,
zkontroluji a dé€lali vlastné tu praci za ty lidi, takze to jim podle mé taky hodné pomohlo. Ale
musim fict, Ze to je hodné rozmanity, neni to jenom jeden typ jo, ale jak jsem fikal, divdme se
na to, jestli...nebo jsme zjistovali, ze pfipad nékterych dokumentli jsme museli vracet
k podpisu, tak jsme zjistili, Ze nemusime, kdyZz jsou jen jednostranné podepsany, takze jsme si
jenom s metodikem odsouhlasili, Ze staci, kdyZ je to podepsany klientem a miiZeme si to tady
jako zaarchivovat, takze to taky pomohlo.

Katetina: Rozumim. Hodné krat padla rec na ty stand upy, Ze to funguje tak néjak vsude, ze maji
ta pravidelna setkani, tak poradaji se jesté néjaka jina setkani, napriklad workshopy zaméreny
na ten lean management nebo na to neustalé zlepsovani?

Daniel: Ne ne, vicemén¢ jenom my si sbirdme ty napady, a kdyZ je potfeba na to workshop
udélat, tak se udéla workshop, kdyz to miizu vyfesit jako jenom hnedka, Ze se s nékym dohodnu,
tak se dohodnu jo, Ze to neni potieba jako kviili vS§emu takhle délat a t&ch lidi je docela dost,
jsou pies celou republiku jo, takZe my samoziejmé mame nastroje online, jsme schopni néktery
z téch workshopt udélat online, ale kdybysme citili potfebu, Ze je potieba ten workshop tfeba
ud¢lat, tfeba na né¢jaky téma, tak ano. Ale Ze by bézZely pravidelné workshopy, to ne, to by zase
musel pofadat nékdo z téch lidi jo, jak jsem fikal, nedokézu si pfedstavit, ze bych po nich toto
chtél a jak bych zajistoval, aby to vSude probihalo stejné jo, to by museli fakt projit Skolenim
tteba trochu na tu Lean Six Sigmu, museli by tomu opravdu rozumét jo, ale tim by se uz...tim
bysme to podle mé¢...neziskali bysme z nich o nic vic, jenom bysme s tim méli mozna trochu
vic prace a nevim, jestli by byl o to az takovy zajem. Takze kdyz je potfeba workshop, tak beru,
ze ten problém je vEtsi, a to uz se ja musim bavit s manazerem, a to si uz bereme my jako
odd€leni, a to uz si feSime ten problém jako nasi cestou, klasicky jo, tim DMAICem, aby to
bylo realizovany. A my si zvolime ten nastroj, jestli je potfeba Kaizen kratkej nebo potiebujou
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projekt jo, nebo potiebuji jen kontaktovat roboty a udélat né¢jakou analyzu. Takze myslim, ze
by tam ani ten vysledek nebyl. Oni...akorat by to byl vétsi mumraj jo, Ze by se najednou sedm
set lidi, ted’ ty tymy, ted’ n€ktefi jsou na pracovisti, nékteti jsou ptes celou republiku, myslim,
ze by ten vysledek nebyl az takove;j.

Katefina: Rozumim. A vy jste mi uz predtim zminoval, jak jsme se bavili, i ty vizualizacni
nastroje. Tak ty jsou pouzivany, kdyz je tem tymiim spise néjak vysvetlovana ta metodika, nebo
kdy je to vhodné pouzivat?

Daniel: No, tak kdyz to zase vezmu, jak se to vyvijelo, tak zacinali jsme s bilyma tabulema jo,
klasicky byla tabule na zed’, pak v n€kterych tymech ziistala, protoze i kdyz jsou tfeba hodné
home officy, tak se stejné schazi pied ni alesponi jednou mési¢n€, jednou tydné jo, takze to
zustava, nicméné né€kde ndm vznikly virtudlni bilé tabule normaln€¢ v ramci Teamst, nc¢kde
zacali pouzivat jiny nastroje z téch...je tam myslim ten planner, takze kazdy to ma trosku jinak
a nejvic jsme asi fidili ty bily tabule, protoze jsme i objednavali, davali k nim magnety, aby to
bylo jednotny, takze tam...ale uz se to ted’ka takhle nerozviji, protoze vétsina je véci online jo,
takze z toho divodu. Néktery tymy délaji prezentace, ze pripravil vedouci vzdycky kratkou
prezentaci jednu dva slajdy, kterou s nima probiral, takovou agendu si udélal, takze kazdej to
ma trosku jinak a jak jsem fikal, oni pravé vnimaji ten benefit, ze si to mizou uzpusobit sob¢,
takze proto jsme jim to jako takhle i nechali, kdyz...spiS to bereme jako best practise, nechame
inspirovat ostatni, ale nechavame je jako, aby to méli tak, jak jim to vyhovuje. TakZe to jsou ty
vizualizaéni néstroje, jinak mdme samoziejmé na workshopy, zvlast’ i na ten sbér napadu, tak
jak d€lame ty mindsety, coz jsou workshopy s téma fotkama, aby si 1 oni trochu udélali jako
imaginarni brainstorming, aby nebyl jenom takovej strohej a jinak asi vice Teamsy a prezentace
no, protoze fakt je vétSina toho online jo, zase pfes ten pocitac se to da sdilet, takze to neni az
tak jako omezeny jinak nic dalSiho, no. Jedem na to, co mame k dispozici. Banka ma myslim
koupeny Miro, tak pies Miro to miiZzeme délat. Ja jeste, neZ to méla koupeny, tak jsem to délal
pfes Mural, taky mné€ vyhovoval, takZe v pohod¢. Kdyz to jde, tak stejné ndm nckdy z téch
napadl vypadnou néktery, co uz se daji udélat hned, a nékdy se tam potiebujeme i1 podivat, aby
nam to ukazali v tom systému.

Katetina: Jasné, ja jsem se jesté chtéla zeptat pro upresnéni. Vy jste mi viastné zminoval, Ze
banka funguje agilné a néjaka cast tedy ranove, tak jestli byste mi mohl upresnit, jaky je mezi
tim rozdil, a jak to viastné funguje a kde?

Daniel: No tak vlastné...ranové ¢ast je ta, kterd vlastné zistala takova, jaka byla, takZe tfeba
back officy, nase oddé€leni jsme ranova ast, to znamena, ze jedeme, délame tyhle véci, ale prave
Ze nejsme v ty agilni ¢asti, tak pravé proto byl ten pozadavek ty feditelky z toho TPSka, aby
vlastné taky délali néjakou takovou agilni ¢ast. ProtoZe ono to je vlastng...my tomu fikame
i Lean Agile Management jo, takZe jako ve zkratce LAM, takZe za nas stand upy a tyhle véci
jsou taky agilni, agilni fizeni banky a tak dale. Navic jakoby ta agilita stejn¢ vychdzi z Lean Six
Sigmy, takZe...akorat je tfeba pouZzivana troSku na néco jinyho a myslim Ze Kaizen, kanban,
oni to trosku jinak pouZzivaji, nez byla ta ptiivodni myslenka, ale asi to je jedno. A zjednodusSen¢
feceno, pak tieba ta distribuce, bankovni poradci a tohle, to je taky pofad ranova Cast, ale vlastné
z odd¢leni, ktery bylo IT, marketing myslim, a pak n¢jaky jakoby vlastnictvi produkti jo, takhle
muzeme zjednodusené fict, tak z nich vznikly vlastné¢ takzvany triby, zjednoduSené feceno.
A kazdy ten tribe je na néco zaméieny, bud’ na urcity business nebo mame tribe, ktery je
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zaméieny zase na systémy, protoze taky je potieba s nima néco d¢€lat, takze ty lidi presli do téch
tribd, v té€ch tribech jsou jeste takzvany squady a tak dale, jsou tam tymy kdy j& potiebuju tieba
na n¢koho tieba analytika a neni to, ze kazdy tribe ma dva analytiky tieba, tak to neni udélany.
Je to tak, ze ja vzdycky pozaduju nebo si objedndvam ty zdroje podle toho, co vytvatime pro
vlastni potiebu. Takze n¢ktery tribe miize potiebovat tieba tfi analytiky, nékterej jenom jednoho
jo, podle toho, co doddvam. Mame tribe tfeba zaméfenej na platby a karty jo, takze mame...ale
zaroven mame odd¢leni, ktery je ranovy a fesi tvorbu karet a fesi tfeba reklamace, kdyz vam
nékdo néco zcizi, tak to je ranova ¢ast, to je v tom TPSku, jako Transaction and Payment
Services. Ale ten tribe kartovy, ten zase tfeba fe$i novy systém zpracovavani karet nebo
objednévani karet a tak dale jo, takze takhle je to jako provazany.

Katetina: Jo, to mi prave mnebylo uplné jasné, protoZe ten agile je samotny o néjakém
kontinudlnim zlepsovani, takze se to spis zavadeélo tedy na tu druhou cast, tedy ti, co v tom agilu
nebyli.

Daniel: Ano ano, a oni hlavng...ta agilni ¢ast banky se dneska zabyva opravdu hodné vyvojem
jo, my prochdzime docela vyznamnou digitalizaci, novej systém vznika, ze jo, mame tu NDB,
to KB+, coz je vlastn¢ jakoby uplné novy systém, plné digitalni, ktery by mél i pomoci, ze
veétsSinu véei chee udélat klient sdm no, nebude potfebovat na v§echno bankovniho poradce a to
je ten smysl a oni to ti klienti ocekavaji a kdybych ja dneska pftisel, zalozil si spotrak, vSecko
pres tu aplikaci, abych uz nemusel do banky, jo. Do dneska jste musela do banky, podepsat
dokument, 1 kdyZ elektronicky, tak se tam muselo ale jit, takze tohle uz prosté pobé&zi tplné
jinym systémem, protoZze my ménime uplné ten systém, jo, takze vlastné€ i proto néktery ty véci
a napady ja posuzuji, jestli je ta nova digitalni banka uz nemé v sobé¢, tak je zbytecny je ted’ka
délat, ale tteba pil roku pockat. TakZe ted’ka ta agilni ¢ast se zamétuje hlavné na ten vyvoj, aby
se spoustu véci premeénilo, novejch systémil vznika, ktery se kupuji a modifikuji na nés, néktery
vyvijime kompletné, takze to je ted’ka hodné& ¢ast ty agilni banky. A myslim, Ze to mame taky
docela takovy rozsdhly a nechci fict, Ze uplné ojedin€ly, ale i ostatni jako...jak to
fict...spolecnosti v ramci Société Générale, tak taky se na to jakoby uz divaji, chtéji, pfemysli
o tom, Ze to zavedou a dokonce myslim, Ze n4§ CEO ma predmét, kde to pfednasi, myslim, ze
na Harvardu nebo Oxford, myslim, Ze na Harvardu pfedndsi pifimo zavadéni tady ty agility
v ramci Komercky, takZze mlzeme fict, Ze to je 1 trosku takovy unikatni, zajimavy.

Katetina: 7o jo, to urcité. Ja bych se Vas jesté mozna zeptala tak na zaver, vy uz jste to moznd
tak néjak shrnul, ale viastné spis takovy Vas pohled, jak viastné vnimate to neustalé zlepsovani,
jestli Vam to prijde jako uZitecnd véc, jestli si i pripadné myslite, Ze by to mélo i fungovat v kazdé
firme?

Daniel: Urcité ano. A jak jsem fikal, ja tam...neustalé zlepSovani je to, Ze bud’ je v to v rdmci
néjakych eventd nebo néceho, co délam pravidelné a sbirdm ty napady a fesim je, jo, to beru
jako neustalé zlepSovani a ma to vyznam. Jako vidime, Ze to nese ovoce, vidime, Ze ty lidi jsou
spokojeni s tim, a Ze jim pfipada jako Ze jim to pomaha, jo, to si myslim, Ze jo. Samoziejmé
jsou lidi, ktefi feknou, ze ne nebo z principu budou dokazovat, ze ne, ale za m¢ ano, kdyz vidim,
ze nektery véci odbourali, ze 1 vedouci tieba fekla tak ja to rano feknu a uz se mé na to nezepta
nikdo pétkrat za den, proste...za mé jesté velmi silna véc je tam ta interpretace mnou jako
vedoucim jo, ja mUzu napsat e-mail, ale nemusi ho kazdej pochopit stejné, jo, to jsem byl
1 svédkem obcas, za na tom stand upu tam byl néjakej termin a néco do data a...kazdej to
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pochopil trochu jinak jo, ja vzdycky fikdm, kdyz vyjde vyro¢ni zprava o Komer¢ni bance tieba,
pfijde ndm vSem mailem, jak jsme dopadli, ¢isla, tak kdybych se Vés zeptal, at’ mné feknete,
jestli je to dobry Spatny nebo néjaky, jestli vSichni odpovite stejné.

Katetina: 7o si myslim, Ze asi uplné ne, no.

Daniel: No, protoze kazdy to trochu jinak chéape, vnima, Cte, proto ja fikam, Ze ten e-mail je
dobrej na néjaky pfipomenuti, ale neni to to feSeni jo. Ale pak jsou tady ty véci, ktery
kontinualni zlepSovani, nebo neustalé zlepSovani neberou jako takovej koncept, jako program,
ale berou to 1 jako tu aktivitu. Jak jsem tfeba fikal, j4 mam tifeba velkou chybovost na né¢jakym
dokumentu nebo na néjakym procesu a ja to nemtizu odstranit uplné, ja bych musel piekopat
systém, musel bych pted¢€lat néco, zadesignovat novej proces, to neni ze dne na den. Ale ja
muzu vzdycky vzit opravdu jednu véc, zlepsit ji, druhou a zlepsit ji. A to ani na to nemusi byt
zadnej Lean Management, zadnej program, to uzZ je jenom o nastaveni mindsetu toho manazera,
ze to takhle chce délat a ty lidi sam do toho zatdhne. A za mé to jsou véci, ktery jinak nejdou
nez tim kontinualnim zlepSovanim, protoze jich je tolik a jsou tak jakoby rozttistény, Ze ja to
neudélam. Stejné tak jesté jsem vidél jeden ndstroj pouzivanej, SOP se mu fikd, Standard
operating procedure, a ta firma v ramci toho délala jednu zajimavou véc. ManaZzer napsal, co se
ma otestovat, né¢jaky zakladni procedury toho tymu, napsal tam dobu, za jak dlouho by to mé¢lo
byt hotové a pak tam je okynko na né€jakou zpétnou vazbu. A bud’ ti nejzkusenéjsi nebo ten
team leader sedl vzdycky k tomu ¢clovékovi jednou za mésic nebo podle potieby a fekl ukaz
mng, jak procesujes tady toto a sed€l u ného a dival se. A pak teda zapsal €as a fekl: tvlij Cas byl
treba kratsi, protoze jsi délal tyhle véci navic a ty jsou super, protoze tieba to jsou ty best
practise. Anebo fekl tob¢ to trvalo dyl, protoZe jsi délal tyhle véci zbyte¢né nebo nejsou potieba.
A to je vlastné jakoby...vede to k néjaky standardizaci toho procesu, protoze funguje to tam,
kdyZ mam vice pracovnikd, tak by to kazdej délal stejn€, mame tfeba analytiky, ktefi jsou po
cely republice a kazdej mozna troSku to dé€l4 jinak. Ale ja zase to nemtzu udélat nardz a nechat.
A to jsou ty véci, ktery...a to je vlastné taky kontinualni zlepSovani, ja s téma lidma pomalicku
standardizuji ty véci a feknu mu proc to tady zapisujes do ty tabulky, pro¢ to délas takhle, to
neni potieba, pro¢ jesté kontrolujes, kdyZ to uz je tady a takhle ja to vlastn€ odstrafiuji z toho
procesu a vlastné to kontinualné zlepSuju. Ale neni to zadnej program, je to jenom zptisob prace,
je to jenom zpusob toho, takZe...tam to beru, Ze bud’ to patii do n&jakyho toho programu, ktery
je robustni podle toho, jak ta firma si to mize dovolit a jak chce, aby bylo robustni a jaky chce
z toho efekt, a taky to miize byt viilbec jenom jako fizeni jako toho tymu.

Katetina: 7o urcite, s tim s Vami souhlasim. Mné by to tedy zatim asi takto stacilo, rekl jste mi
opravdu hodné informaci, takze Vam moc dékuju. Kdyby bylo jesté néco potieba, mohla bych
se pripadné ozvat, napriklad e-mailem?

Daniel: Ur¢ité ano.

Katetina: Moc Vam dékuji.

Daniel: Tak jo, tak zatim hezky den.
Katetina: Vam taky, na shledanou.

Daniel: Na shledanou.
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