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Abstrakt

Diplomova prace se vénuje problematice zefektiviiovani procesl predevsim se
zamérenim na metody Lean, které implementuje do procesu managementu reklamaci
a stiznosti ve vybrané spole¢nosti. Ctenédfe prace seznamuje se zakladni terminologif
modelovani proces a popisuje jednotlivé Lean metody. V praktické ¢asti diplomové
prace jsou pak modelovany vSechny subprocesy zkoumaného procesu managementu
reklamaci a je provedena analyza hodnotového toku vramci tohoto procesu.
Na zdkladé dat a pozorovani procesu jsou pak navrzeny Lean a automatiza¢ni metody,
které pomohou zefektivnit jednotlivé subprocesy a znacné zkrati dobu trvani
zkoumaného procesu. Dopady implementace jsou v zavéru vyhodnoceny a rozdéleny
do dvou skupin na kvantifikovatelné a nekvantifikovatelné.

Klicova slova

Optimalizace, Zefektiviiovani, Efektivita, Lean, Lean Management, Kaizen, Plytvani, 55

Abstract

The diploma thesis deals with the issue of streamlining processes and mainly focuses
on Lean methods, which it implements in the process of claims and complaints
management in the selected company. The diploma thesis introduces the reader to
the basic terminology of process modelling and describes the Lean methods. There
are models and the value stream mapping analysis of all sub-processes of the
researched complaints management process in the practical part of the thesis. Lean
and automation methods are then proposed based on data and process observation,
which will help to make the sub-processes more efficient and significantly reduce the
duration of the process. In the end, the impacts of the implementation are evaluated
and divided into two groups, quantifiable and non-quantifiable.

Key words

Optimization, Streamlining, Efficiency, Lean, Lean Management, Kaizen, Waste, 55
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Uvod

Dnesni ekonomickd situace, kterd naznacuje, ze obdobi konjunktury se chyli ke konci,
zacind nutit podniky prehodnocovat efektivitu jejich fungovani. Ztoho ddvodu se
pozornost po urcité dobé opét zacind upirat na zefektiviiovani proces a uplatriovani
nastrojd stihlého managementu, které se mohou stat reSenim kyzeného zefektivnéni
firemnich procesd.

Udélat vice prace s vice zdroji je metoda, kterou spole¢nosti pouzivaji v dobéach, kdy se
jim dari a vi, ze vbrzké dobé nebude nutné pracovat na ochrannych opatfenich
obsahujicich nejen zefektiviiovani procesd, ale také propousténi zaméstnancl nebo
kraceni mezd. Na rozdil od této metody, udélat vice prace s méné zdroji, je dlouhodobé
udrzitelnd metoda, kterd pomUze podniku zestihlit jeho strukturu, zreviduje fungovani
procesd uvnitf firmy a zaméri se na pridanou hodnotu, kterou podnik dodava svym
zakaznikdm.

Dlvodem zameéreni se pravé na metodiku Lean, tedy Stihlého managementu, je
prevazné fascinace fungovanim spolecnosti Toyota, kterd je celosvétové povazovdna
za prlkopnika v oblasti stihlé vyroby a Stihlého managementu. Prdvé fungovani
japonskych vyrobnich zavod{ mi je inspiraci pro zavadéni optimalizaci, zeStihlovani
a kontinudIni zefektiviiovani procesd, které se snazim uplatriovat nejen v kariérnim
Zivoté, ale i vtom osobnim. Lean nebo filosofie Kaizen nejsou jen prosté metody
zefektiviiovani, ale jsou ve své podstaté odliSnym stylem uvazovani, ktery priklada
vahu na kompetence a soustfedéni se na ty ¢innosti, které vytvareji hodnotu.

Pokud néjaké oddéleni nefunguje efektivné a tato skutecnost je managementem
podniku odhalena, ma podnik prfed sebou zdsadni rozhodnuti. Pusti se do totdlniho
reengineeringu procesy, pficemZ vdaném procesu nezlstane takzvané kdmen na
kameni, nebo zvoli mirnéjsi metodu malych zlepseni, které k vytyc¢enému cili dojdou
sice za delsi dobu, ale pfirozenou cestou. J4 osobné jsem pfiznivcem kontinudiniho
zlepsovani, které musi byt vhodné zasazeno do kultury a hierarchie podniku. Nelze
totiZ jedno univerzalni feSeni aplikovat na vSechny podniky.

Pravé skutecnost, Ze se oddéleni, na kterém jsem ve vybrané spolecnosti sédm pracoval
nékolik let, potykalo s vyraznou neefektivitou procesd ve formé nadmeérného plytvani,
mé& motivovala kvybéru tohoto tématu. Vrdmci této diplomové prace je tedy
pozornost soustfedéna na analyzu procesu managementu reklamaci a jeho
jednotlivych subprocesd, pficemz je déle provedeno mapovani toku hodnot, pfi
kterém byly identifikovany ¢innosti netvofici Zzddnou hodnotu pro zdkaznika.

Cilem préace je navrhnout takovéa reseni implementace Lean néastrojd, kterd pomohou
zvysit efektivitu celého oddéleni nejen ve formé financnich Uspor, ale také ve formé
zvySovani kompetenci zaméstnancd.

V teoretické ¢asti této diplomové prace se pak ¢tendr mize sezndmit s jednotlivymi
metodamiv rdmci Lean Managementu, které tvori zdklad pro praktickou ¢ast, v niz jsou
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tyto jednotlivé metody aplikovdny pfimo do konkrétnich subprocesd uvnitf
zkoumaného oddéleni. Vysledkem jsou pak konkrétni ndvrhy na implementaci, které
je mozné bez vétsich zdsah(Q do struktury podniku nebo systému fungovani
zkoumaného oddéleni aplikovat do redlného provozu, a to bez vyraznych finanénich
investic.

Vyhodnoceniimplementace Lean nastrojd je pak provedeno za pomoci revidovaného
mapovani toku hodnot, kdy jsou vyrazeny cinnosti, které byly v rdmci subproces(
odstranény a upraveny casy dcinnosti, které byly za pomoci Lean nastrojl
optimalizovany. Nékterym navrhdm je vénovano vice pozornosti, protoze v redlném
provozu doslo kjejich skute¢nému testovani, zatimco jiné ndvrhy jsou pouze
teoretické.

Na vypracovani této diplomové prace spolupracovali zaméstnanci zkoumaného
oddéleni, kteri se pfimo Ucastni procesu managementu reklamaci a konkrétni navrhy
by se jich v pfipadé implementace pIné dotykaly.

Jak ftekl Taiichi Ohno, byvaly reditel pravé spole¢nosti Toyota: ,Pokroku nelze
dosahnout, pokud jsme spokojeni se stavajici situaci."” Pokud se povede
managementu podniku podporovat zaméstnance vtakovém zpUsobu mysleni a
pokud se tim management sdm fidi, tak mda podnik z velké ¢asti nakro¢eno stat se
efektivné fungujici firmou.



1 Spolecnost orientovana na zakaznika

Pojem zékaznickd zkudenost neboli zkrdcené CX (z anglického Customer Experience)
nabyva ¢im dal vice na vyznamu. S postupem ¢asu si vedouci pracovnici spolecnosti
zadinaji uvédomovat, ze nestaci zdkaznikovi pouze dodat produkt a tim s nim ukoncit
interakci, ale ze je dllezité vztah mezi zdkaznikem a spolecnosti rozvijet a nabidnout
mu videdinim pripadé unikdtni zazZitek, ktery mu nenabizi konkurence. Tim se
spolecnosti podafi uspokojit zdkaznika a pfimét ho tak k tomu, aby danou spole¢nost
zvazoval iv dalsim nakupu. O spolecnosti, kterd se snazi k zakaznikdm pfistupovat
timto zpldsobem Ize pak konstatovat, Ze se jednd o prozdkaznicky orientovanou
spole¢nost (Johnston & Mehra, 2002, s. 145-154).

1.1 Dlouhodoba hodnota zakaznika

U prozdakaznicky orientované spolecnosti je nejdllezitéjsi soucasti prodeje pravé
dlouhodoby a stabilni vztah. Firma by tak méla identifikovat dlouhodobou hodnotu
zédkaznika (zkratka CLV zanglického Customer Lifetime Value). Cilem takové
spolecnosti je vypocitat (v nékterych pfipadech odhadnout) tuto dlouhodobou
hodnotu zdkaznika a nazdkladé této hodnoty prizplsobit pristup kjednotlivym
zdkaznikdm. Vypocet CLV vyzaduje nékolik pfistupl. Ve zkratce Ize vSak konstatovat,
ze CLV se snazi o predpovézeni nakupl vbudoucnosti nazdkladé minulych
behavioralnich a transakénich dat prediktivni analyzou.

CLV se tak midze stat metrikou pro investi¢ni rozhodovani o infrastrukture
arozhodovdani o marketingovych aktivitdch spolecnosti. Z pohledu CLV Ize tedy tento
management zdkaznik( definovat jako proces za dosazeni trvalého dialogu se
zdkazniky napfi¢  v8emi dostupnymi body styku (anglicky Touch-Points)
prostrednictvim rlznych opatreni, podle odekavané reakce kazdého zdkaznika na tyto
inciativy, aby byla celkova ziskovost maximalizovana (Kumar, 2004, s. 2-5).

Dlouhou dobu nebylo zaméreni firem na dlouhodobou hodnotu zdkaznika patrné, a to
hlavné z dfvodu nedostatku empirickych dat, kterd by dokazovala tuto CLV predevsim
ve spojeni sdopadem na prijmy a zisky spoleénosti. Mnoho téchto firem se dfive
zamérovalo na akvizici zakaznika, tedy uzavfeni obchodu se zdkaznikem. Bylo vsak
obtiZzné kontrolovat, jestli zadkaznik uskutecnil jesté dalsi nakup. Ve vétsiné pfipadd se
jednalo pouze o jednordzovy nakup. Postupné se tedy stalo stdle vice dlleZité
rozpoznat, jaky zdkaznik méa potencidl opakovaného ndkupu a zaméfrit se praveé na tyto
zdkazniky. CLV je pravé ten nastroj, ktery vypocitdva budouci zisky ze stdvajicich
zdkaznik(. Strategie se pak zaméfuje pravé na maximalizovani zisk( ztéchto
zdkaznikd (Kumar, 2004, s. 2-5).
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1.2 Tradicni metriky pro Fizeni zakaznické loajality

Na rdzné spolecnosti plsobi odlisné vlivy, regiondlni odlisnosti a celkové jiné trzni
prostredi v zdvislosti na typu trhu a oblasti podnikdni. Obecné se vSak pro zjisténi
zakaznické loajality pouzivaji ndsledujici metriky (Khajvand et al,, 2011, s. 57-63).

o RFM- zkratka z anglickych slov Recency, Frequency & Monetary Value
o SOW - zanglického pojmu Share-of-Wallet

1.2.1 RFM analyza

Jednd se o zakladni zdkaznickou analyzu predevsim z pohledu jejich ndkupniho
chovéni. Podle Bulta a Wansbeeka (1995, s. 378-395) déli zdkazniky tato analyza podle
téchto tfech segment(:

[1] Recency (Cesky Ize prelozit jako aktudlnost) vypovida o pravdépodobnosti daliho
nakupu nazdkladé doby, kdy byl proveden posledni ndkup. NizSi hodnota
odpovidd vyssi pravdépodobnosti, ze zdkaznik provede opakovany nakup. Vyssi
hodnota pak vypovida o opaku.

[2] Frequency (Cesky frekvence) vykazuje pocet uskute¢nénych ndkupl v urcitém
obdobi. Tedy vyssi frekvence znamenéa vétsi loajalitu.

[3] Monetary (prelozitelné jako penézni) znamenad, kolik penéznich prostfedkd utratil
zdkaznik za urcité obdobi. VySsi hodnota naznacuje, Ze by se spolecnost méla vice
zamérit na daného zakaznika.

V nedavnych vyzkumech néktefi autofi navrhli WRFM —Weighted (Cesky véazené)
RFM — namisto RFM. Podle téchto vyzkum( zalezi na charakteristikdch jednotlivych
odvétvia mély by tak byt parametrdm RFM pfifazeny rlzné vahy. Nékteri autofi uvadéji
také rozdifenou RFM analyzu doplnénou o pismena TC (Time Since First Purchase
a Churn Probability). Toto rozsifeni znamené ve zkratce dopInéni o ¢as od prvniho
nadkupu a pravdépodobnost odchodu (Khajvand et al,, 2011, s. 57-63).

1.2.2 Share-of-Wallet

Share-of-Wallet (SOW) je marketingovéd metrika, kterd se pouziva k vypoctu procenta
Utraty zdkaznika za typ produktu nebo sluzby, které jdou konkrétni spole¢nosti.

Vezmeme-li tedy pfipad, kdy zdkaznik utrati kazdy mésic 3000 K& za energie
v domacnosti a z toho 1800 inkasuje napfiklad CEZ, miZeme konstatovat, ze SOW je
v tomto pfipadé pro CEZ 60 %.

SOW neni ovéem totéz, co podil na trhu (anglicky Market Share). Zatimco SOW ukazuje,
kolik z vydajl zdkaznika za kategorii produktu nebo sluzby jde konkrétni spolecnost,
trzni podil oznacuje procento toho, co spolecnost vydéld na celkovych vydajich v
odvétvi nebo na trhu (Gustafsson et al., 2005, s. 2-4).



Na zédkladé teoretickych rdmc( a ve spojeni's provedenymi vyzkumy (Gustafsson et al.,
2005, s. 2-4), které se zabyvaji kli¢ovymi vazbami v jejich modelech, Ize predpokladat
nasledujici koncepénirdmec:

Obrazek 1: Spokojenost zakaznika s SOW od prijmi po ziskovost

\ 4
\ 4

Spokojenost SOW PFjmy — Zisky

Zdroj: Gustafsson et al., 2005, s. 4
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2 Rizeni vztahi se zdkazniky

Rizeni vztahl se zdkazniky (anglicky Customer Relationship Management, zkrécené
pak CRM) ma potencidl pro dosazeni Uspéchu a rlstu organizaci vdnednim prostredi
rozsahlé konkurence a rychlého technologického rozvoje. Jednd se tedy o systémovy
podnikatelsky pfistup, ktery vede kzdkaznicky orientovanému managementu. CRM
umoznuje organizacim l|épe poznat své zdkazniky abudovat snimi udrzitelné
a dlouhotrvajici vztahy. V dnesni dobé je vsak CRM povazovano za mddni slovo a tento
pojem je ¢asto nedopatfenim naduzivan. Vzhledem k tomu, Ze jde o disciplinu, kterd
je pfedmétem ostrého sporu mezi rGznymi dodavateli informacnich technologii (IT),
konzultanty a akademiky, jasny konsenzus dosud nevznikl. Ztoho dlvodu je tézké
primo specifikovat, co CRM presné znamena. V nékterych podnicich je napfiklad milné
zaménovano ,M" jako Management za ,M" jako Marketing. Technologické spole¢nosti
spojuji CRM (Cisté se softwarem a hardwarem, jehoz Ukolem je podpora prodeje
a marketingovych aktivit.

Mezi obecné pfijimané volné definice (Buttle & Maklan, 2019, s. 3-22) fadime:

CRM je pojem z odvétvi IT prdmyslu pouZzivany pro metody, software ainternetové
funkcionality, které pomahaji podniklm ridit vztahy se zdkazniky.

CRM je proces fizeni vSech aspektl interakce mezi podnikem ajeho zdkazniky, a to
v€etné vyhledavdni, prodeje indslednych zakaznickych sluzeb. Aplikace CRM se
pokouseji poskytnout ndhled do vztahu mezi spolecnosti a zakaznikem a zlepSuji jej
tim, Ze spojuji vSechny tyto pohledy na jednotlivé interakce se zdkazniky do jednoho
,obrazku”.

CRM je integrovany pristup kidentifikaci, ziskavani audrzeni zdkaznikd. Tim, Ze
umoznuje organizacim ridit a koordinovat kontakt se zakazniky napfic¢ rznymi kanaly,
oddélenimi ¢i geografickymi oblastmi, poméahd CRM maximalizovat hodnotu kazdé
interakce se zdkaznikem a dosdhnout tak celkové dobrych vysledkd.

CRM je integrovany informalni systém, ktery se pouzivd kpldnovani afizeni
pfedprodejnich aprodejnich aktivit. Zahrnuje tak vSechny aspekty jednani
s potencidlnimi zédkazniky, véetné call centra, obchodnich zastupcl nebo servisnich
technikl vterénu. Primarnim cilem CRM je zlepsSit dlouhodoby rist a ziskovost
prostrednictvim lepsiho porozuméni chovani zakaznikd. CRM si klade za cil poskytovat
efektivnéjsi zpétnou vazbu a lepsi integraci, aby bylo mozné 1épe méfit ndvratnost
investic (ROI) v téchto oblastech.
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2.1 Typy CRM

Podle Buttleho & Maklana (2019, s. 3-22) ma CRM tfi zakladni typy:

Strategické CRM je zamérfeno narozvoj zakaznicky orientované obchodni kultury
a naziskdvani audrzeni zdkaznikl vytvarenim a poskytovanim lepsi hodnoty nez
konkurence. V kultufe zamérfené nazdkaznika je oclekdvdno, ze zdroje budou
alokovany tam, kde nejlépe zvysuji hodnotu zdkaznika, existuji systémy odmén za
chovani zaméstnancl pro zvyseni spokojenosti audrZzeni zdkaznikd ainformace
o zdkaznicich budou shromazdovéany, sdileny a aplikovany v rdmci celého podniku.

Operativhi CRM je hlavné podporou podnikovych procesl pro front office.
Automatizuje obchodni procesy orientované nazdkaznika acelkové zefektiviiuje
praci. Softwarové aplikace umozniuji automatizaci aintegraci marketingovych,
prodejnich ataké napfiklad reklamacnich funkci. Jednd se napriklad o néasledujici
funkce:

Sprava kampanf

Marketingova optimalizace

Lead management

Generovani nabidek

Sprava zdkaznického uctu
Management zakdzek a incident(

o O O O O O

Pro potreby této prace je vSak potfebné se vice vénovat prodejnim procesdm nez
marketingovym aktivitdm. V angli¢tiné se uzivéd pojem Sales Force Automation (SFA),
ktery lze prelozit jako automatizace prodeje. SFA je jednim z typ( operativniho CRM,
nyni je vsak tento koncept také samostatné rozsifen v podnikovém prostifedi aje
povazovan za konkurenéni vyhodu. SFA vyuziva informacni technologie pro fizeni
prodejnich aktivit spolecnosti. Mezi automatizovatelné procesy mdizZeme zaradit
generovani potenciadlnich zakaznikd, péce o zakazniky, identifikace potreb, tvorba
nabidek, reseniincident( atd.

Software pro spravu potencidlnich zakaznikl umoZnuje predpovidat prodeje
a automaticky je pfifazuje prislusnému prodejci. Aplikace pro progndzovani prodejl
vyuzivaji historii transakci a ndkupni chovani.

Stejné tak ddlezitd je automatizace sluzeb a managementu poZadavk(, do kterého
spada napriklad Feseni reklamaci ¢i stiznosti. Tento servis je zajistovan casto pres
kontaktni centra, call centra nebo také pres obchodni zastupce a servisni techniky.
Software pro automatizaci téchto sluzeb umoznuje spolecnostem efektivnéji fidit
zdkaznické pozadavky, zvysSit produktivitu a kvalitu téchto sluzeb a dosdhnout také
celkové vyssi spokojenosti zdkaznikl. Zaméstnanci pracujici vtomto oboru maji
moznost vyuzivat rizné technologie zjednodusujici tuto praci (blize specifikovédno

v kapitole 2.3. Technologie).
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Analytické CRM se zabyva celym procesem sprdvy zdkaznickych dat. Tedy jejich
zapisovanim a naslednym ukladdanim do datového skladu. K extrakci dat dochdzi pfi
pozadavku data integrovat azpracovat. Tato data jsou pak pouzitelnd a napriklad
exportovatelnd pro dalsi uzivatele. Analytické CRM stavi na zdkaznickych datech, ktera
jsou prostoupena veskrze celym podnikem. Nej¢astéjsim zdrojem takovych informaci
jsou prodejni data, finan¢ni data, marketingova data (napfiklad Udaje z vérnostnich
programa), ¢i idaje o vyuzitych sluzbach. Kinternim datdm mohou byt pfiddna data
z externich zdroj0, kterymi mohou byt sociodemografickd data nebo ekonomické
ukazatele.

Obvykle se jednd o data ve strukturovanych datovych sadéach, uloZzenych v rela¢nich
databéazich. Ty si mlzeme predstavit jako tabulku v Excel, kde jsou vSechna data
o konkrétnim zéakaznikovi v jednotlivém rfadku, pficemz sloupce jsou rozdéleny podle
jednotlivych proménnych. Nastroje pro tzv. Data Mining pak umoznuji rychlé vyhledani
potfebnych dat.

Podle jinych autorl (Rababah et al, 2011, s. 22-27) existuje dalsi typ CRM, ato
kolaborativni CRM. Protoze kolaborativni CRM funguje na operativni Grovni CRM, mnoho
védcl jej poditalo jako podmnozinu pravé operativnino CRM. Zkrdcené je ale
kolaborativni CRM pfistup CRM, ve kterém jsou integrovédna a synchronné sdilena data
o interakci se zdkazniky organizace tak, aby se zvysila spokojenost a loajalita zdkaznikd
pro maximalizaci ziskovosti a vynos(. Kolaborativni CRM integruje zdkazniky, procesy,
strategie adalsi informace, coz organizacim umoziiuje efektivnéji a kvalitnéji
poskytovat zdkazniklim dany servis a déle si udrzet jejich loajalitu.

Obrazek 2: Vzajemné propojeni mezi jednotlivymi CRM systémy

‘ Strategické CRM ] Operaéni CRM ‘
Proces rozvoje ] [ ] [ - —— . ] Proces
: Proces tvorby hodnot: Vicekanalovy integraéni proces
[ strategie y y ol P hodnoceni
vykonu
. Hodnota pro
Obchodni zékaznika . Vysledky
strategie A QQ?,',‘QH Fyzické |> zugastnénych
> Zivotniho ?yklu > @ ¢»| Integrovana i
v 2akaznického v;gzgl';:l sprava kanala
Zakaznicka segmentu o
strategie Hodnota pro Monitoring
prodnik vykonu
A
t ¢ v

Proces spravy informaci

Analytické CRM

Zdroj: vlastni zpracovani podle Rababah et al., 2011, s. 24
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2.2 Zivotni cyklus CRM

Kazdy pocatek vztahu spoleénosti se zdkaznikem zacdind prvotni iniciativou podniku,
vedouci kvytvofeni urlitého dobrého obrazu o spolednosti mezi potencidlnimi
zdkazniky. Kvytvoreni takového obrazu byvd vyuzZivdna marketingovd kampan,
zahrnujici prezentaci v médiich, ale také primé osloveni zakaznik( pres telefon ¢i e-
mailem.

Navazani kontaktu je dalsim krokem, ktery je naopak vétSinou v rezii potencidlniho
zdkaznika. Po kontaktovani postupné dochéazi k budovani vztahu mezi spolec¢nosti a
zdkaznikem. Dochdzi k ndslednému vyjedndvani podminek a tvorbé dlveéry.

V této fazi, kdy se rozviji vzdjemny vztah mUze dojit k zjisténi, Ze spoluprace neni
akceptovatelnd pro jednu nebo obé strany. Vtakovém pripadé dochédzi relativné
bezproblémové k ukonceni spoluprace. V budoucnu se mdzZe tato situace znovu
zmeénit a vztah pdjde na zdkladé ulozenych dat znovu obnovit nebo se mze vytvorit
vztah Uplné novy, napfiklad v rdmci jiného produktu.

V pfipadé, Ze se jednd aprospésnou spolupraci, dojde ke konsolidaci vztahu.
Spole¢nost dodavd zdkaznikovi produkt aten jej vyuzivd. MlZe také dochazet
k nabidkam jinych produktd (Cross-Sell) nebo doplfikovych sluzeb. V této fazi je cilem
udrZet co nejdelsi a nejpevnéjsi vztah se zdkaznikem.

Pokud nastane situace, kdy nékterd strana citi, Ze neni vzajemny vztah pro ni vyhodny,
zacne vztah upadat. MdzZe se napfiklad jednat o takovy pfipad, kdy se zménila trzni
situace astrany se dohodnou naukonceni vzdjemné spoluprace. Opét ale mUze
v budoucnu dojit k obnové tohoto vztahu nebo k vytvoreni vztahu nového (Wessling,
2003, s. 23-54).

2.3 Technologie

V této kapitole jiz bereme CRM systém jako urcitou technologickou zalezitost, nikoli
filozofické smé&fovani podniku. Zakladni rozdéleni vyuziti CRM systému v podniku je
na rfeseni tzv. On-Promise anebo feseni v cloudu. Kazdé z téchto feSeni méa vyhody
a nevyhody a firma musi zvazovat vSechny aspekty pfi rozhodovani, které reseni zvolit.

2.3.1 Druhy feSeni

On-Promise feSeni znamend, Ze vesSkery software je nainstalovdn na podnikovych
serverech a pocitacich. Podnik tedy ¢ekd vétsi pocatecni investice, kterd se promitne
do CAPEX nékladl. Hlavni vyhodou je, Ze podnik m& pod svou kontrolou veskerou
spravu tohoto feseni, a to po strdnce SWiHW. S tim je vSak spojena nevyhoda nutného
udrzovani funkcionalit. Dalsi velkou vyhodou je Ze velikost databdaze neni limitovana
ni¢im, pouze vlastnim serverem a stejné tak data jsou pouze navlastnim serveru.
Ackoli se mlzZe zprvu zdat, Ze efektivnéjsije po ndkladové strance vyuzivat cloudovych
sluzeb, tak jsou pfipady, kdy je ndkladové efektivn&jsi mit vlastni feseni. Dochazi tomu
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napfiklad v pripadech, kdy mnoho lidi potfebuje ¢asty a pIny pfistup k databazi. Levnéji
také toto reSeni vychdzi v pripadé, kdy je nutné integrovat CRM systém do jinych
aplikaci.

Cloud CRM je ve vlastnictvi dodavatele a podnik si toto feSeni pouze pronajima.
Dodavatel vramci pravidelného poplatku spravuje aktualizace, ddrzbu ¢i skladovani
a extrakci dat. Takové feSeni je pak nazyvano SaaS, tedy anglicky Software as a Service.
Mezi prednosti tohoto feseni patfi skutecnost, Ze se jedna o rfeSeni pristupné kdekoli,
kdykoli a na jakémkoli zafizeni. Data jsou uloZena na serveru dodavatele a pfistup neni
limitovan pouze podnikovou siti. Pro vétSinu spolecnosti se jednd o, po ndkladové
strdnce, efektivni feseni. Spolecnost nemusi fesit zddné CAPEX ndklady, protoze
pravidelné poplatky se promitnou v OPEX ndkladech. Zavedeni, aktualizace a UdrZzba
tohoto systému je také mnohem méné nédkladna a probiha online, bez jakékoli potfeby
zdsahu ze strany podniku.

Pfi rozhodovani, jaké feseni zvolit tak musi spolecnost zvazovat napriklad to, najak
dlouho dobu dany server pofizuje. Dllezité je také zvazit, jaké ma podnik dostupné IT
zdroje, a to predevsim z ddvodu zajisténi necekanych udéalosti. Pokud ma napriklad ve
spole¢nosti nastarost IT techniku pouze jeden <¢&lovék, hrozi problém sjeho
zastupitelnosti (Buttle & Maklan, 2019, s. 359-382).

Mezi hlavni dodavatele CRM produktl jsou firmy jako Oracle, IBM, ¢ SAP. Tyto
spolecnosti prodavaji svou licenci a poskytuji jejich software spolec¢nostem na jejich
server (tedy On-Promise). Mezi poskytovatele cloudového feSeni patfi napfiklad
salesforce.com, RightNow (soucast Oracle) nebo Microsoft Dynamics.
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3 Podnikové procesy

Proces je zjednoduSené sled ¢&innosti, jejichz soucddsti je soucinnost obsluhujiciho
personalu. Tato soucinnost mze byt fyzickd, tedy urcitym Ukonem napfiklad ve
vyrobnim zavodu, nebo intelektudini napfiklad soucdsti administrace zakaznika
v rdmci fizeni zakdzky. Cilem takového procesu je produkt, jez mé urcitou zdkaznickou
hodnotu.

Svozilovd (2011, s. 14-15) definuje proces nasledovné: ,Proces je série logicky
souvisejicich cinnosti nebo Ukold, jejichZz prostifednictvim — jsou-li postupné

o

vykondny — ma byt vytvoren predem definovany soubor vysledkd.”

Procesnim tokem pak nazyvadme dany sled krokd (neboli interakci), do néhoz se
zapojuji minimalné dvé osoby a vznikd pridana zakaznickd hodnota nebo uzitek pro
podnik sdm o sobé. Témér vsechny procesni toky zacinaji a kon¢i ve zkoumaném
podniku. MlZe se vsSak stat, Ze procesni tok prochazi vjeho prdbéhu rdznymi
oddélenimi a prechéazi také do interakce se zdkaznikem. Jednotlivé procesni toky
na sebe mohou pfimo navazovat, probihat paralelné nebo se prolinat.

3.1 Klasifikace procest

Existuje nepreberné mnozZstvi procesl, které mUZzeme rozdélovat podle rlznych
kategorii. Odlisuji se tim, jak jsou dlleZité, jak ¢asto se opakuji, co je jejich obsahem, ¢i
jakou maji strukturu. Smida (2007, s. 29-38) uvadi ndsledujici priklady hledisek,
z kterych mdze byt pohlizeno na podnikové procesy:

Ridici procesy,

Vnitropodnikové procesy a procesy presahujici hranice podniku,
Kratkodobé vs. Dlouhodobé proces,

Technologické vs. Informacni procesy,

RGzné narocné procesy atd.

o O O O O

Tato diplomova prace nahlizi na toto déleni hlavné z pohledu naroc¢nosti a presahu
mimo zkoumany podnik azaméfuje se naanalyzu aoptimalizaci konkrétniho
vybraného procesu.

3.2 Identifikace procesu a jeho hranic

Jednotlivé procesy obsahuji parametry, které jsou vramci téchto procesld méreny
a analyzovany. MlZe se jednat napriklad o néklady, dobu pfipravy, zakaznickou
spokojenost, ¢i cokoli jiného, co je pfedem definovdno afeseno vrdmci procesu.
Vrdmci identifikace procesu je nesmirné dilezité identifikovat jednotlivé innosti
(téZ ukoly &i aktivity). Cinnost je ve své podstaté nejmensi mé&Ffitelnd jednotka prace,
mezi niz zatadime cokoli, co je mozné vykonat bez pfedani najiny subjekt v rdmci
procesu a nemusime tedy Cinit zadné rozhodnuti, jaky bude dalsi vyvoj procesu.
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Po&et ¢innosti v rdmci procesd je pfimo Umérny Urovni v hierarchii procesl. Cim vyse
je dany proces postaven, tim vice mdze ¢innost obsahovat Ukon0.

Smyslem procesu je vytvoreni vystupu, pricemz obecné miZeme tento vystup nazyvat
jako produkt. Ze vstupl se postupnou transformaci a pridanim hodnoty vytvori chtény
produkt. Tento produkt mUGze byt hmotného nebo nehmotného charakteru aje
vytvoren z urcité potreby zdkaznika procesu.

Prostfedi procesniho fizeni je komplexni akomplikovand soustava dohromady
propojenych procesld. Neni vyjimkou, Ze procesy prekracuji hranice jednotlivych
organizacnich jednotek, a tak se do takového procesu casto zapojuji desitky rliznych
subjektl. Jedna se také o dynamické prostredi, které ¢elf zménam takrka na denni bazi.
Pro to, aby bylo redIné pracovat na optimalizaci procesu nebo se jen vénovat efektivité
procesu, je nutné stanovit, co do daného procesu spadd — tedy stanovit hranice
procesu. Urceni hranic procesu ndm usnadfuji SIPOC diagramy nebo kontextové
diagramy (Svozilova, 2011, s. 13-28).

3.3 U&astnici procesu

Pouze minimum procesd se objede bez fyzickych osob, které v daném procesu hraji
roli. Také mnoho automatizovanych proces( obsahuje ¢asti, kdy je dllezity napfiklad
dohled, ¢iurcity zésah, fyzické osoby. Svozilova (2011, s. 17) uvadi ndsledujici kategorie
Gcastnikd proces(, rozdélenych napriklad podle vztahu kprocesu, rozsahu
odpovédnosti a znalosti nebo podle specifické role, kterou v rdmci procesu zastava:

Zakaznik je kdokoli, kdo méa prani nebo pozadavek, ktery mlZe byt uspokojen
hmotnym i nehmotnym produktem nebo sluzbou. Vystup procesu pak pro zdkaznika
predstavuje hodnotu, za kterou je ochotny sménit jinou hodnotu (napriklad si produkt
nebo sluzbu zakoupit). Je zapotfebi také oddélit externiho ainterniho zakaznika.
Externim zdkaznikem je kdokoli mimo podnik, kdo je ochotny za vystup procesu
napfiklad uhradit urcitou financni ¢astku. Naopak internim zdkaznikem povazujeme
napfiklad jinou organizacni jednotku uvnitf podniku, kterd potrfebuje vystup daného
procesu pro vykon dalSich cinnosti. Interni zdkaznik obecné neposkytuje Ghradu
napfimo, ale pres vnitfni vyuctovani.

Dodavatel je opakem zdkaznika. ZajiStuje vstupy, které jsou potrfebné pro zajisténi
vystupl procesu.

Sponzor, téz také provozovatel procesu, je zpravidla manazer v daném podniku, majici
zdjem naspravné funkcnosti procesu. Jeho iniciativou je neustdlé zlepsovani
a zvysovani efektivity procesu. Sponzor méa klicovou roli pfi fizeni optimalizace procesu
arovnéz se podili na jeho taktickém Fizeni.

Podnik a jeho vlastnici vlastni zdroje potfebné pro fungovani procesu. Maji zdjem na co
nejvyssi efektivité daného procesu, ato hlavné vzhledem k profitabilité a kvalité
vyslednych produktd.
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Manazer se pfimo Ucastni procesniho fizeni. Osobné je zodpovédny za jeho spravnou
funk&nost, vykon ikvalitu. Osoba manaZera a sponzora se ¢asto proling, ato hlavné
v mensich podnicich.

Sampion procesu se dlouhodobé& UGcastni procesu aznd tak vsechny souvislosti
a potfeby v rdmci procesu. Diky jeho odbornosti a znalosti pfispiva k efektivité a kvalité
vysledného produktu. Casto je &ampion procesu zamé&stnanec, ktery si prodel jak
operativni ¢asti procesu, tak jeho fizenim.

Operator je zaméstnanec prfimo se Ucastnici operativy procesu. Ovliviiuje vykonnost
i kvalitu, za které je sdm pfimo zodpovédny.

Vramci komplexnéjsich procesC se mohou objevovat idalsi role. Vzhledem
kizolovanosti zkoumaného procesu si vSak tato prace plné vystadi stouto
charakteristikou jeho Ucastnikd.

3.4 ZlepSovani procest

ZlepSovani proces(, jinymi slovy také optimalizace nebo zefektiviiovani, je zameéreno
na pribéh procesu azkoumani toho, pro¢ se vyskytuji potize s efektivitou nebo
vyslednou kvalitou produktu. Optimalizace procesl vychazi zdokumentace
stadvajiciho procesu, nebo také zpovédomi zaméstnancl (operdtord) o daném
procesu (Svozilova, 2011, 5.19).

KontinudIni optimalizace a zefektiviiovani je potfebou pro zachovani prosperity
podniku v trznim prostfedi nebo pro vylepseni jeho pozice. Vzhledem ksilnému
trznimu prostredi nejsou zdkaznici vétsinou nuceni zGstavat u podniku, pokud nejsou
spokojeni napfiklad s kvalitou kupovaného produktu.

Obrazek nize popisuje cyklus tohoto kontinudlniho zefektiviiovani proces(. Tento
cyklus zajistuje tzv. evoludni zlepSovani procesu. V sektoru technologii ale potfeba
inovaci akceleruje tak rychle, Ze tento evolucni zplsob neni dostatecny a je zapotrebi

procesy optimalizovat radikdiné — casto vrdmci projektu na optimalizaci urcitych
procesU.

Obrézek 3: Pribézné zlepSovani procesu

Navrh a

Popis sou¢asného Stanoveni Sledovani provozu Méfeni provozu implementace

stavu procesu sledovanych metrik procesu procesu

ZlepSeni

Zdroj: viastni zpracovani podle Repy, 2006

Vzhledem kakceleraci arlstu poZadavk( na efektivitu bylo zapotfebi se této
problematice vénovat systematicky, a tak vznikl pfistup, nazyvany v anglic¢tiné jako
Business Process Reengineering, neboli zkrdcené BPR (Repa, 2006, s. 13).
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3.4.1BPR

Ve své podstaté je Business Process Reengineering (BPR) opakem evolu¢niho
zlepsovani. Propagétofi tohoto pfistupu zastdvali nazor, ze znovu-vymyslenim
procesd dosahnou lepsich vysledk( a cely proces dramaticky zlepsi. Extrémni BPR pak
poklddal za neefektivni témér vsechny stavajici procesy asnazil se navrhnout
podstatnou zménu celého procesu. Zména procesu od zacatku dava volnou ruku
navrhardm procesu, protoze nejsou svazovani tim, jak proces vypada.

Oproti pribéznému zlepsovani se BPR lidsi témér ve vSem. Model zdsadniho
reengineeringu (na obrdzku 4) popisuje jeho jednotlivé kroky. Hlavni snahou je
prekrocit hranice soulasného stavu avizi budouci podoby procesu, ato nejen
v obsahu procesu, ale také vorganiza¢nich atechnologickych infrastrukturdch.
Nasledné& je nutné vizi implementovat (Repa, 2006, s. 14-16).

Obrazek 4: Model zdsadniho reengineeringu

Definice rozsahu Analyza potfeb a Vytvofeni nové Naplanovani
projektu mozZnosti soustavy procesu prechodu Implementace

Zdroj: viastni zpracovani podle Repy (2006, s. 14-24)

Oba pfristupy jsou neslucitelné anelze je aplikovat spolecné. V prlbéhu 90. let 20.
stoleti se spustila hysterie ohledné BPR atento pfistup byl aplikovadn ¢asto Spatné
nebo na procesech, které tomuto konceptu nevyhovuji. BEhem tohoto obdobi se
z pojmu BPR stal mddni vyraz, ktery byl ¢asto naduzivan. Vysledky tohoto nespravné
aplikovaného BPR zpUsobily zklamani apozornost se tak prenesla vramci
optimalizace nainformacni technologie. Po roce 2000 se tak hojné investovalo do IT
systémd, poskytujicich komplexni sluzby, jako napfiklad SAP nebo Oracle.

Postupem casu si manazefi uvédomili, Ze zvySovat efektivitu s rostoucimi ndklady neni
tolik obtizné, ale bohuzel to nepfindsi chtény efekt. Do Cela se tedy opét pomalu
dostéva pristup ,udélat vice s méné".

BPR se tak postupné zacina transformovat v metody, které z tohoto pristupu vychéazeji
avhodné jej dopliuji & upravuji podle vnéjsich podminek. Do popredi se dostal
pristup BPM (Business Process Management) a jiné. Procesni modelling z 90.let oZivil
koncepty Six Sigma alean, které se presunuly z vyrobnich konceptd do ostatnich
primyslovych obord i sluzeb. Postupné se tyto koncepty stabilizovaly a vytvofily dnes
jiz obecné& pouzivany koncept Lean Six Sigma (Svozilova, 2011, s. 19-24).

3.4.2 Nastup Lean

cse

20. stoleti, tedy v obdobi, kdy masova vyroba zacind pfichdzet ve velkém. Napfriklad
primysinik Henry Ford zacal vyuzivat prGlomovych teorii Fredericka Taylora nebo
Henryho Gannta. Pdvodni smér, ktery urcil Ford vsak bylo nutné pozménit, atak
masovou vyrobu nahradilo masové prizplsobovani. Jednim z podstatnych cinitell té
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doby byl manazer podniku Toyota, Taiichi Ohno, ktery vyvinul metodu SMED — Single
Minute Exchange of Die. MuZz, ktery poprvé pouzil pojem Lean Manufacturing se
jmenoval James Womack a ve své knize Lean Thinking (1996) urcil nékolik dilezitych
principd, jako napfiklad: hodnota, hodnotovy retézec, tok, poptévka a Usili o dosazenf
dokonalosti.

Zjednodusené lze konstatovat, Ze podstatou metody Lean je rozpoznani a nasledné
vyfazeni téch ¢innosti v procesu, které nevytvari zddnou hodnotu pro koncovy produkt
procesu ani pro zdkaznika samotného. Jak je jiz zminéno v odstavci vyse, cilem je
soustavné Usili o dosazeni dokonalosti.

Metodika Lean byla postupem casu prijata jako jeden zuniverzalnich néstrojl
optimalizace podnikovych procesl a Uspésné byl tento koncept také prenesen do
mnoha daldich sektord ekonomiky (Svozilova, 2011, s. 22-23).

3.4.3 Nastup Six Sigma

Six Sigma ma kratsi historii, kterd saha do 70.let 20. stoleti. Japonsti inzenyfi dostali za
Ukol zlepSit proces vyroby natolik, aby netvoril témér zadné nekvalitni produkty,
a pfitom vyuzili stejnou technologii a zaméstnance a nenavysili vyrobni naklady. Tato
metoda je hndna potfebou porozumét potrebdm a ocekavani zakaznikl a je zaloZena
na statistickém a matematickém pfistupu. Za pomoci téchto ndastrojd Six Sigma
odhaluje kritickd mista v procesu, kterd je nutné zdokonalit. Pro vyuziti tohoto
konceptu je ale dullezité zjistit, jaké klicové faktory, tento problém zplsobuji
(Svozilovd, 2011, s. 24).

Svozilovd (2011, s. 41-45) piSe, Zze hlavnim cilem Six Sigma je snizeni odchylek
u vyrobkd a procesl. Mérné veliciny a ukazatele urcuji hodnotu Sigma, diky niz je
nastavena vykonnost procesu. Obecné plati, Ze neni nutné dosdhnout kyzené nejvyssi
vykonnosti Sigma 6, ale je dobré se této hodnoté snazit co nejvice pfriblizit. Jako
optimalni je vSak obecné brana Uroveri Sigma 3,5.

Cyklus DMAIC

Cyklus je zalozen na metodé Six Sigma pro optimalizaci proces(. Pojem je zkratkou
prvnich pismen anglickych slov: Define — Measure — Analyze — Improve — Control.
Do cestiny mizeme tyto pojmy prelozit jako: Definujte — Mérte — Analyzujte — Zlepsete
— Ridte. Svozilova (2011, s. 89-103) vysvé&tluje pojmy ndsledovné:

Definovani zédkaznika procesu a toho, jaky proces provéfujeme je nesmirné ddlezité.
DalSim krokem je mapovani soucasného stavu procesu ajeho chténého budouciho
stavu. Déle definujeme problém, ktery je tfeba resit. Soucasti této faze jsou procesni
modely a diagramy, které tvori dokumentaci procesniho fungovani.

Méfenl je krok napomahajici ke zjisténi toho, co zplsobuje problémy v procesu.
Dllezité je definovat presné vykonnostni ukazatele, aby mohlo byt nélezité
kontrolovdno, kde dochdzi ke zlepSeni a jak je toto zlepSenivelké. Je nesmirné dllezité
zajistit presnost a spolehlivost méreni a také dostupnost namérenych Gdajd.
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Analyza vrdmci analytické ¢asti vyhodnocuje nashromazdéné Udaje au kazdého
problematického misto procesu identifikuje jeho plvodce. Data pro tuto analyzu
mohou byt ziskdna napfiklad pozorovanim nebo fyzickym mérenim.

ZlepSovani je faze, ve které jsou navrhnuty varianty feSeni problému a dochazi
kvybéru idedlni varianty. Dochazi kposouzeni obtiznosti implementace ataké
pravdépodobnosti Uspéchu této optimalizace.

Rizenf je jiz krokem, zaloZenym na zavedeni vybrané varianty do procesu. Zavadén(
zmény je dostatec¢n& meéreno, pozorovano a korigovdno. na konci tohoto kroku pak
dochazi k evaluaci vysledk( apfi vyreseni problému je optimalizovany proces
preveden do bézného provozu.

3.4.4 Lean Six Sigma

Lean Six Sigma spojuje metody Lean a Six Sigma dohromady a vyuziva tak vyhod obou
metod najednou. Spojuje nastroje Lean se statistickymi a analytickymi nastroji Six
Sigma a vyuziva predevsim metodologii DMAIC. Stejné jako u jiz zminénych metod,
plvod této metody je ve vyrobé, ale dnes je tento pfistup vyuzivan iv ostatnich
odvétvich. Podniky tento pfistup dnes hojné vyuzivaji napfiklad pro optimalizaci
fungovani Back Office, zvySovani kvality poskytovanych produktd a sluzeb nebo pro
celkové fizeni iniciativ zlepSovani procesd (Snee, 2010, s.10-14).

V administrativnich procesech lze Lean Six Sigma uplatnit skrze tzv. Big Data, kterd
vyhodnocuje statistickymi metodami. Na zdkladé takovych vypoctd Ize optimalizovat
tok informaci nebo zvysSit zdkaznicky servis napfiklad poskytnutim takovych informaci,
které zdkaznik nejvice v danou chvili potfebuje (Gupta et al., 2020, s. 5-9).

3.5 Procesni modelovani

Podle Repy (2012, s. 70-72) znamend model:

[1] Formalni vyjadreni zkoumaného jevu slouZici jako vyjadreni skutecnosti.

[2] Zjednodusené zobrazeni urlitého jevu pomoci vhodnych zobrazovacich
prostredk’ znazorriujicich pouze ty rysy, jeZ jsou podstatné z hlediska cile, ktery pri
konstrukci modelu sledujeme.

[3] Reprodukce charakteristik uritého objektu na objektu jiném, zvlasté vytvoreném,
pro jejich studium.

Procesni modelovani je zaloZeno na vizudinim propojeni jednotlivych &innosti, kvali
pozorovani a nalezeni existujicich zdkonitosti ve zkoumaném procesu. Ty délime do
rliznych Urovni procesnich model( na:
Procesni mapu — diagramy ¢innostf
Popis procesu — ten je rozSifen o dopliujici informace, které popisuji proces
o Procesni model — ve zkratce vyvojovy diagram cinnosti, ktery je doplnén o
komplexniinformace, jez umoznuji analyzu, simulovani a fizeni tohoto procesu

123



Vzhledem k tomu, Ze modelovani procesi je komplexni ¢innost, ke které mGzou rdznf
autori pristupovat rznymi zpQsoby, bylo zapotfebi sjednotit ,jazyk" téchto procesnich
modell. Takzvané notace, které jsou timto spolec¢nym jazykem, obsahuji podminky
a pravidla modelovani procesd. DneSnim standardem je notace BPMN (z anglického
Business Process Modeling Notation), ale autor procesniho modelu si mize vybrat
i jiné standardy, které jsou obecné schvalovany — napr. UML nebo EPC.

RGzné organizace akonzultantské spolecnosti voli rlzné standardy modelovanf{
procesd. V praktické ¢asti této diplomové prace je pak pro zobrazeni procesu vyuzit
standard BPMN, ktery je nejrozsitené;jsi.

Pfi modelovani procesld je nezbytné fidit se vytyCenymi cili, zkoumat veskeré
podrobnosti, urdit ukazatele aparametry vykonnosti procesd a postupovat podle
vybrané metodiky.

Podle Repy (2012, 104-106) ma modelovani procest nadsledujici postup:

1] Identifikujeme procesy — rozdéleni na hlavni, fidici a podpCrné

2] Identifikujeme procesy v dané skupiné a popisujeme kontext

3] Zkoumany proces rozdélime na subprocesy

4] Popiseme subprocesy — jaké ¢&innosti jsou soucdsti subprocesu azjakych se
skladaji ¢innosti

[5] Kontrolujeme spravnost a konzistenci modelu daného procesu

[1]
2]
3]
[4]

3.5.1 BPMN - Business Process Modeling Notation

BPMN je standard grafického vyjadreni proces(, pouzivany k procesnimu modelovani{
a analyze. Standardem se tato Notace postupné stala od roku 2002 a zamérfuje se
navzajemnou propojenost a koordinaci proces( uvnitr podniku, ale i mezi dodavateli
a zdkaznikem. Standard BPMN vytvorfila organizace OMG (z anglického Object
Management Group), do které patii mnoho organizaci, urcujici trendy, jako napr. SAP
nebo IBM.

BPMN vyuziva vice typl diagramd, pro popisovani procesu je vsSak nejvice vyuzivan
diagram BPD (Business Process Diagram). Tok procesu je vramci této notace
zobrazovdan zleva doprava, zacind pocatedni uddlosti a konci koncovym stavem. Je
tvoren rznymi objekty, které popisuji dany proces a souvislosti uvnitf néj. Tabulka nize
(tabulka 1) zobrazuje nejéasté&ji pouzivané grafické objekty (Repa, 2006, s. 125-135).
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Tabulka 1: BPMN modelovaci prvky

Prvek

Popis

Grafické zndzornénf

Udalost

Udélost se ,déje” béhem prlibéhu procesu.
Uddalost ovliviiuje tok modelu a vétSinou
ma pri¢inu nebo spoustéé (anglicky trigger)
nebo dopad (anglicky result). Udélosti jsou
kruhy s prazdnymi stredy.

Zacatek udélosti

Pocatecniznacka, kterd ukazuje, kde proces
nebo subproces zacina.

Pribé&zna
(mezilehld)
udalost

Tato uddlost se objevuje mezi pocatedni
a koncovou udélosti a ovliviiuje proces.

Koncova udélost

Koncovd udalost ukazuje, kde je proces
ukoncen.

Cinnost

Cinnost je aktivita odehrdvajici se uvnitf
procesu. Cinnost m{Ze byt subprocesem
(slozend c¢innost) nebo Ulohou (atomicka
¢innost).

Exkluzivni brana

Brany vétvi proces nebo slucuji toky, ato

v z4vislosti na podminkach procesu.

Exkluzivni brdna je vétSinou rozhodnuti

mezi vice moznostmi, znichz musi

operétor zvolit pradvé jednu moznost.

Inkluzivni brédna

s

Jestlize je inkluzivni brdna rozdélujici, pak
je aktivovdna alespon jedna vystupni vétev
toku. Je-li brdna spojovaci, pak dochéazi ke
slouceni pfichoziho toku az v okamzik, kdy
vstupni sekvendéni tok prite¢e ze vsech
aktivnich vétvi.

ParaleIni brana

Je-li paraleini brdna rozdé&lujici, pak jsou

vsechny  vystupni vétve  aktivovany

soucasné. Pokud jsou spojovany paralelni
vétve, dojde ke spusténi brdny az po

aktivaci vsech vstupd.

®
O
o
O
-
<
©
+
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Komplexnibrana | Tato brdna kombinuje chovani vice typU
bran. Jeji chovani je vyjddfeno pomoci

vyrazd.
Sekvendni tok Pouzivd se pro zndzornéni postupu
procesu. Pocatkem icilem musi byt vZdy >

cinnost, udalost nebo brana.

Tok informaci Informadni tok je vyuzivan k zobrazeni toku
zprdv mezi Uclastniky procesu. Tato o——————— >
komunikace je mezi jednotlivymi bazény
v rdmci téhoz procesu.

Asociace Vyuziva se k propojeni artefaktl k tokovym
prvkim. Sipka na konci smérem k artefaktu |  _____ _________

symbolizuje vysledek, opak znazorfiuje
vstup.

Plavecké drahy Jsou vyuzivany k organizovani ¢innosti, déli
se na bazény a drahy.

Bazén Bazén je grafickym zobrazenim UGcastnika

Driha 2

Bazén

procesu. Ma minimalné jednu drahu.

Driha 1

Drahy Jsou V ramci bazénu vyuzivany
k organizovani  podle role.  Vramci
jednotlivych drah jsou pak umistény
vSechny prvky modelovani.

Datové objekty Datovym objektem je jakykoli dokument,
ktery je nezbytny kvykonu cinnosti

specifikované v rdmci procesu.

Zprava Jednd se o jakoukoli komunikaci vrédmci E
procesu.

Zdroj: vlastni zpracovani podle BPMN verze 2.0 (2011)
3.5.2 EPC - Event-driven Process Chain

EPC, do c&estiny prelozitelné jako Procesni retézec fizeny udalostmi, je dalsi
z mezinarodné uzndvanych notaci, uzivanych k procesnimu modelovani. Notace je
vyuzivana hlavné z dGvodu vhodného vyuziti v rdmci systému SAP.

Notace je zaloZena na fetézeni udalosti a aktivit do posloupnosti, sledujici vytyceny cil.
Vstupni podminka uskuteénéni aktivity je uréena udalosti. Ukonceni aktivity definuje
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naslednou udalost, tedy tvofi vystupni podminku, na kterou navazuje dalsi aktivita.
Kazd4 aktivita je tedy ohranicena dvéma podminkami, vstupni a vystupni.

Vysledny EPC diagram ma také svoji rozsifenou podobu eEPC (od slova extended), do
které je mozné doplnit dal$i informace, jako jsou datové soubory, databaze atp. (ARIS
Community, 2022).

V této diplomové praci tato notace neni vyuzita, proto jsou zde popsany pouze
zdkladni informace o tomto standardu.

3.5.3 UML - Unified Modeling Language

Jednd se o modelovaci jazyk, ktery vyvinula, stejné jako BPMN, spole¢nost OMG. Tento
modelovaci jazyk se pohybuje ve vice obecné roviné aje velice univerzalni. Model
umoznuje modelovat cokoli, tedy nikoli pouze podnikové procesy. UML podporuje
objektové orientovany pfistup k analyze, ndvrhu a popisu programovych systémd.

UML neobsahuje zplsob, jak se ma pouzivat, ani neobsahuje metodiku, jak analyzovat,
specifikovat ¢i navrhovat programové systémy. Modelovaci jazyk UML byl nékolikrat
rozsiten, aby vice vyhovoval procesnimu modelovani. K zdkladnimu pouziti ale pIné
dosta&uje plvodni verze jazyka UML (Repa, 2006, s. 141-149).

Jazyk vyuziva tii zakladnich typl diagram:

o Strukturni diagramy — diagram tfid, diagram instanci aj.
o Diagramy chovani — diagram aktivit, diagram pripadd uziti aj.
o Diagramy interakci — sekvencni diagram, diagram komunikace aj.

Jazyk UML vyuziva stejné artefakty modelovani, jako BPMN. Oba tyto standardy se tedy
prekryvaji a nékteré diagramy je mozné pouzit v rdmci obou standardizaci.

Nej¢astéjsi vyuziti je kzdkladnimu zakresleni pfedstavy IS systému ajeho funkci
a slouzi jako jeden z prvnich podklad( pro ndvrh IS fesent.

UML vsak mizZe také fungovat jako programovaci jazyk, kdy se ze zakresleného
diagramu mUzZe vygenerovat p¥imo spustitelny kéd (Repa, 2012, s. 191).
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4 Lean Management

Lean Management (do ¢estiny prelozitelné jako $tihlé fizeni) je filozofie a styl zpUsobu
prace, ktery si klade za cil soustfedit se na pfidanou hodnotu vSech podnikovych
proces( a zaroven eliminovat plytvani zdroji, pod kterymi mGzou byt zafazeny finan¢ni
prostredky, materidl, cas, lidské zdroje aj. Vyrazenim neproduktivnich procesd a diky
efektivnimu zachdzeni se zdroji, se zvedd pfidand hodnota pro zdkaznika nebo snizuji
naklady. Vyhodou Lean Managementu je to, Ze jej Ize aplikovat jak ve vyrobé, tak
v administrativnich oddélenich. Vybrané ndstroje mohou byt vyuzity i ve statni spravé.

V Lean organizaci md management obvykle dvé funkce: udrzovani a fizeni stavajicich
proces( a zaroven zlepsovani téchto procesl. Mnoho podnikd jiz dnes funguje v rémci
fizeni rizik a filozofie snizovani naklad(, ne vzdy je ale tento pfistup systematicky
zavaddén do celého podniku aimplementuje se izolované. Pravé o komplexni
systematicky postup fizeni podniku se snazi filozofie Lean (Charron et al,, 2015, s. 1-24).

Vzhledem ktomu, Ze se tato diplomovad prace soustredi na aplikaci Lean metod v rdmci
konkrétniho procesu, tak je Lean pfistup popsdn pouze omezené. Vice pozornosti je
vénovano konkrétnim nastrojim, které Lean management nabizi a to proto, Ze v rdmci
praktické ¢asti jsou tyto nastroje implementovany do konkrétniho procesu.

4.1 Principy Lean Managementu

Na Lean je potreba nahlizet jako na komplexni systém, sklddajici se z vice oblasti.
Fliedner (2011, s. 11-58) zmifiuje nasledujici 4 oblasti Lean pristupu:

Leadership — vedeni lidi

Podnikovou kulturu

Team, resp. teamovou spolupraci
Praktiky a ndstroje pro Lean Management

o O O O

Princip komplexnosti tohoto systému spociva vtom, ze pokud jsou zmény provadény
pouze u vybranych oblasti, tak cely podnik nemusi dosdhnout vytycenych cil(. Je také
mozné, ze pfinespravné aplikaci Lean praktik a nastroji m@ze dojit k opacnému efektu
a podnik se tak stane méné efektivnim neZ pred touto zménou. Usp&3nd aplikace Lean
metod by se tedy méla zaméfit na vsechny zminéné oblasti, a to pfiblizné ve stejné
mite.

ROzni autofi uvadéji odlisSné zakladni principy Lean pfistupu. Obecné ale vSechny
vychéazeji ze stejného presvéddceni, kdy je dllezité najit to, kde je tvorena hodnota pro
zdkaznika, odstranit plytvani a kontinualné pracovat na vylepSovani efektivity procesg.

Kefkovsky (2009, 65-69) uvadi ndsledujici principy, které vychazeji z komplexniho
pohledu na Lean problematiku:

Princip orientace nahodnotu poZadovanou zdkaznikem fikd, Ze hodnota je
pfedstavovdna produktem nebo sluzbou, které zajistuji uspokojeni potfeb interniho
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nebo externiho zdkaznika. Je nezbytné sbirat veskeré informace, které jsou dllezité
pro mapovani zakaznické hodnoty, témi mizZe byt napfriklad popis viastnosti produktu,
jeho kvalita nebo cena. Nasledné je pak nezbytné sledovat pravé zdkaznickd olekavani
a fidit se jimi pfi tvorbé a spravé produktd.

Princip pull (princip tahu) znamen3, ze fizeni zakazek je tazené zdkaznikem, nikoli
tlaceno vpred ze strany podniku. Nejvice se tento princip projevuje ve vyrobég, kdy je
vyrdbéno a dodavano jen to, co je objedndno zdkaznikem, nebo oclekdvdno podle
predikce trhu. Hlavni vyhodou tohoto principu je velkd Uspora plytvani, které je v tomto
pripadé prfedstavovdno nadvyrobou a velkymi zdsobami.

Princip zamezeni plytvani se vénuje eliminaci vybranych cinnosti, které nevytvari
zaddnou hodnotu produktu a nepfindsi tak Zadné uspokojeni zdkaznika. MlZe se jednat
napfiklad o paralelni operace v procesu, vedeni evidence na papirech ajeji nadsledné
prepisovani do elektronické podoby atp.

Princip zaméreni na klicové schopnosti a ¢innosti je spjat s analyzou procesd, kterd se
vénuje konkrétnim krokdm v procesu. ldentifikuje, kde podnik vynikd a mize diky tomu
mit konkurencni vyhodu, nebo naopak to, kde je podnik pozadu oproti konkurenci.
Takova mista miZou byt ndsledné predmétem optimalizace.

Princip nepfetrzitosti je zaloZzen na kontinudInim zlepsovani, které probiha v dilcich
fazich anikoli jednordzové. Cilem tohoto principu je neustdlé zaméfovani se
na efektivnost.

Princip permanentnosti zavisi na zapracovani vyse zminénych principl do praxe
audrzeni této filozofie ve firemni kulture. Neustdle zdokonalovani a hledani
problémovych mist je iniciativou kazdého zaméstnance a odviji se od ni Uspésnost
podniku.

4.2 Plytvani v podnikovych procesech

Odpadem je cokoli, co nepfindsi prfidanou hodnotu konecnému produktu a zaroven
musi podnik vynalozit ndklady najeho produkci. Podnik by se tedy podle Lean
metodologie mél zamérit na eliminaci pravé téch mist v procesech, kde ktomuto
plytvani dochdzi. Zestihlovdni podniku znamend nizsi provozni naklady, atedy
konkurenéni vyhodu v trznim prostfedi (Womack & Jones, 2003, s. 16-21).

S plytvdnim se podnik nepotykd pouze ve vyrobé, ale také vadministrativnich,
obchodnich a servisnich procesech. Charron et al. (2015, s. 165-190) zmifiuji ndsledujici
typy plytvani, které jsou v této praci pretransformovany do vyuziti v administrativé:

Nadprodukce je vadministrativé predstavovana typicky nadbytecnym tisknutim
papird, sbérem nepotfebnych informaci, které nejsou nikym vyZzadovany atp.
Tyto ¢innosti vkladaji do procesu naklady, které je mozné eliminovat.

Doprava prenesené znamena, jakd stanovisté musel proces projit, napfiklad, kde
musel byt urcity dokument schvalovan, kde se cekalo kv(li doplnéni informaci atp.
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S dopravou jsou spojeny nejen naklady na cas, ale také redlné naklady napfriklad
na fyzickou dopravu dokumentd nebo lidi.

Nadmeérné zasoby predstavuji napfiklad preplnénou e-mailovou schranku, kterd neni
prehlednd, nebo rozpracované dokumenty, které Cekaji na dokonceni. Tyto nadmérné
zdsoby prodluzuji cely proces a tim zpUsobuji dodatecné néklady.

Nadbyteéné zpracovani je typické pro opakované vyuzivand data, kterd jsou
operatorem kopirovédna, nebo hlfe, znovu zapisovana. Mlze se ale také jednat o
znovuotevirdni a dokoncovani formulard. Do této kategorie také spadaji doplniujici
telefonni hovory kolegdm nebo zadkaznikdm, které jsou nutné k uspokojeni zdkaznika
procesu.

Cekénf se objevuje tam, kde jsou zdrzovany informace a dokumenty. Typicky k tomu
dochdzi pri ¢ekadni na informace od dodavatell nebo zdkaznikd. K ¢ekédni ale dochéazi
také pfi nefunkénosti informacniho systému, na kterém je zavisld prace operéatora.

Zbytecné pohyby znamenaji v kancelafi typicky nadbyteéné chozeni nékam ze svého
pracovniho mista kvUli hledani dokumentg, tisku atp.

Defekty jsou nedokonalosti a chyby v dokumentech, které je nutné upravit ¢i doplnit.

Nevyuzivani potencidlu zameéstnancl prispiva k plytvani v podniku hlavné vzhledem
k ndzordm a myslenkdm, které mdze zaméstnanec podniku poskytnout. Podle zdsad
Lean Managementu je nutné zapojit zaméstnance skrz celou organizacni strukturu
a nechat je prichazet s vlastnimi ndpady na zlepseni podniku.

4.3 Kaizen

Kaizen je jednoducha filozofie urychlujici tempo neustdlého zlepSovani proces(l
pomoci malych zmén. Nazev tohoto pfistupu pochdazi ze dvou japonskych slov — ,kai"
znadici zménu a ,zen" znamenajici dobry. Z ndzvu lze tedy vyvodit, ze pristup Kaizen
vychazi z kontinudIni orientace na zlepsovani na skrz celym podnikem. Stejné jako u
jinych pristupd, se nejdrive objevil ve vyrobnich zdvodech, dnes je ovsem pfistup
aplikovan i v administrativnich oborech, ve statni spravé atp. Ve své podstaté se jedna
o filozofii, nikoli o metodiku. Zavddéni metody je ale praveé kv{li jeji komplexnosti ¢asto
slozité a nardzi narigidni prostfedi podnik(. Kaizen se totiz snazi o zdsadni zménu
celopodnikové kultury, kterd se obecné zménam brani (Bauer & Haburaiova, 2015, s.
73-78a118-131).

Odbornici nazdkladé praxe zjistili Ze drobné, ale neustdlé, zmény smérem
k efektivnéjsSimu fungovani podniku jsou Uc&innéjsi, nez velké andrazové snahy o
zlepseni procesniho fungovani. Drobné zmény pomahaji eliminovat pocatedni risk pfi
zefektiviiovani proces(, protoZze zmény nejsou tak velké. Zaroven Ize cile dosdhnout
i s niz8imi naklady. Kaizen byva Casto druhym, plosné zavedenym systémem Lean
managementu hned po metodé 5S.
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V rdmci filozofie Kaizen je uvnitf podniku podporovéana oteviend komunikace vedouci
ke kreativnimu mysleni, doprovdzené diskusemi, které vedou kzapojeni vsSech
zameéstnancl do problematiky fizeni podniku. Zapojeni zaméstnancl do tohoto
procesu by mélo byt podnikem nalezité odménéno. Tato odména by vsak neméla byt
jedinou motivaci, kterou zaméstnanec ma. DalSi dimenzi je podpora vzdéladvani
arozvoje véech zaméstnancil, nejen téch navedoucich pozicich (Womack & Jones,
2003, s. 226-230).

Metoda Kaizen uéi zaméstnance premyslet nad dopadem svych ¢innosti, poméaha je
motivovat klepsi organizaci prace, zalozené naprdci vtymu aspoluprdci napfic
organizaénimi jednotkami. Zaméstnanci fidici se touto filozofii vedou lepsi
dokumentaci, soustavné uklddaji a skladuji data a pravidelné sleduji kroky vedouci
k vytycenému cili.

Zakladnim zpGsobem, jak je filozofie Kaizen realizovana je cyklus PDCA (Plan — Do —
Check — Act). Podnét ke zméné mUze byt podan jakymkoli G¢astnikem procesu, tedy
vedoucim pracovnikem, ale také operdtorem vyroby. Zaméstnanci se musi citit
zapojeni do procesu ve vsech ohledech. VSechny navrhy jsou posouzeny nékolika
hledisky, ddlezity je vSak hlavné vliv zmény na kvalitu, bezpecnost avykonnost
procesu. Pokud ma ndavrh potencidl zménit proces k lepsimu, tak se napldnuje jeho
realizace (Plan). N&sleduje samotnd realizace (Do), po které néasleduje kontrola
acinnosti ndvrhu (Check). Pokud je zmé&na vyhodnocena jako efektivni a spravng, tak
se stdvd novym standardem nebo se spusti novy cyklus PDCA s cilem eliminovat
neocekavany vysledek (Act). Za nejvétsi chybu vdak Ize povazovat zavedeni Kaizen
navrhl vyhradné v jedné oblasti organizace (Womack & Jones, 2003, s. 372).

4.3.1 Kata

Kata je japonska filozofie fizeni podniku, ktery vychdazi z tradi¢nich bojovych uméni, kde
je zalozena naopakujicich se rutindch sestavajicich ze vzord. Kazda Kata, ma
v bojovych uménich jasné urleny obsah, rozsah ipocet opakovani. Cviceni kata
ddsledné azdmérné vytvari navyk. Vytvoreni ndvyku rozviji nové dovednosti
asnovymi dovednostmi prichazi zvysend dlvéra ve vlastni schopnosti rozpoznat
a provadét malé zlepseni, kterd udrzuji ¢lovéka (nebo proces) neustale ve Spickové
formé. Metodu Kata pouzil ve spole¢nosti Toyota poprvé Mike Rother.

Filozofie podnécuje kjinému zpUlsobu mysleni a u¢eni zaméstnancd. Kouc¢ovanim lidf
rozviji podnik jejich kompetence azvySuje tak jejich kvalifikaci. Nejednd se vsak
o uceni jako takové, ale spiSe o nab&dani a motivovani k neustdlému zlepSovani. Tyto
zmeény jsou pouze malé a prirdstkové a nejedna se tak o vétsi zmény procesl. Vedeni
pracovnika probihd formou otdzek, které rozviji potencidl zaméstnance a ten dosdhne
feSeni problému sdam, vlastnimi silami. Toto koucovdni formou otdzek probiha
na zdkladé PDCA cyklu, ktery je popsdan v predchozi kapitole.

Do praxe je koncept Kata nej¢astéji implementovdn formou projektové prace, které se
Gcastni nejcastéji 2, ale mUZou byt i3, zaméstnanci. Zaujimaji role kouce
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azlepdovatele. Kou¢ vrédmci své pozice uli zaméstnance (zlepSovatele)
prostfednictvim otdzek, které mu pomohou vyporadat se s problémem sdm. Rozdil
oproti bézné instruktdzi je tedy vtom, Zze zaméstnanec jen necekd nainstrukce.
ZlepsSovatel rozviji své kompetence, prekondva své hranice a tim se udi, jak efektivnéji
fesit nestandardizované situace ajak efektivné pristupovat kcelkovému feSeni
probléma.

Kata Ize pouzit kdykoli v rdmci zvySovani kompetence zaméstnancl. Tento néastroj je
véak pomé&rné casové narocny adrahy (vzhledem k ¢asu, ktery timto koucovanim
zaméstnanci travi), a tak je metoda v praxi vyuzivana hlavné u probléma a projektd
s vysokym vyznamem, kde Ize implementovat zmény v krdtkém casovém horizontu
a dand problematika neni pfiliS komplexni. Musi totiz dojit ke sprdvnému vyvazeni
mezi tim, co je pro zaméstnance vyzva atim, aby nevyzadovala zdsah jinych
zaméstnancl a koucovany zaméstnanec zvladal ¢innost co nejvice sém (Rother, 2010,
s.181-222).

4.4 VSM - Value Stream Mapping

Do Zestiny se tento pojem bézné preklddd jako Mapovéani toku hodnot. VSM je
povazovano za jeden zlean ndastrojd, ktery vyuzivd vyvojového diagramu
k dokumentaci kazdého kroku ve zkoumaném procesu. Mnoho odbornikd
na problematiku Lean povaZuje VSM za jeden ze zdakladnich néstrojl kidentifikaci
plytvani, zkrdceni doby procesniho cyklu a obecné pak kimplementaci optimalizace
procesu.

Tento ndstroj je navrzeny tak, aby kombinoval veskeré toky v podniku a vyvozoval
vzajemné souvislosti. VSM poméaha jeho uZivateldm vytvofit plan implementace, ktery
pomUze zajistit efektivni vyuziti materidlu nebo ¢asu. Nastroj byl poprvé pouzit ve
spolecnosti Toyota Motor Company, kde se té&sil velké oblibé (Martin, 2013, s. 51-99).

Diagram hodnotového fetézce zobrazuje prehled vsech &innosti vrdmci podniku
a analyzuje jejich prfidanou hodnotu. Soustfedi se také nato, jak lze pfidat hodnotu
produktu, tak, aby vice odpovidal zdkaznickému ocekavani (Charron et al,, 2015, s. 247-
249).

Na obrdzku 5 déle je vyobrazen ndzorny diagram hodnotového fetézce, ktery byl
zpracovan za Ucelem skolent.
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Obrazek 5: VSM — diagram
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4.5 Konkrétni metody Lean Managementu

V nasledujici kapitole jsou rozebrany zakladni nastroje Lean Manufacturing alLean
Managementu, které podniky v praxi vyuzivaji. Vétsi pozornost je vénovana tém
nastrojdm, které jsou relevantni pro tuto diplomovou praci, tedy se zamérenim na Lean
management u administrativnich pracovnich ¢innosti, nikoli ve vyrobé.

4.5.1TPM

Nazev TPM vychazi ze zkratky prvnich pismen anglického vyrazu Total Productive
Maintenance. Do ceStiny je tento pojem bézné preklddan jako celkova produktivni
adrzba.

Zjednodusené lIze konstatovat, Ze hlavnim cilem TPM je bezproblémova vyrobni
¢innost a produkce presné takového mnozstvi produktl, které bylo nazacatku
planovaciho obdobi stanoveno. TPM je metodou, kterd se odviji od nastaveni proces(
ze strany managementu, je tedy dillezité, aby zaméstnanci této metodé rozuméli
a ridili se ji. Vramci této metody nemaji na starost Udrzbu vyrobnich strojd pouze
pracovnici Udrzby, ale Uplné vSichni operatofi, ¢i vedouci smény, ktefi béhem své
smény prichdzeji do styku sdanym zafizenim. TPM je tedy metoda, diky které se
podniku mUdze podafit snizit pocet preruseni vyroby vzhledem k nutnym opravam
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vyrobnich strojd. Sami zaméstnanci strojim totiz dobfe rozumi a m{zou tak zadvady
odhalit jesté pfed tim, nez zpUsobi vétsi problém (Sayer & Williams, 2012, 201-213).

TPM lIze délit do nékolika typU Udrzby. Napfiklad Sayer & Williams, (2012, 201-213)
zminuji nasledujici tfi typy udrzby:

Planovand ddrzba, aby byla rozvrZzena podle nutnosti a opotfebeni. Je provddéna
podle planu, ktery uréuje objekt Gdrzby, zpUsob a jeji ¢as.

Preventivni ddrzba predchdzi vétsim zdvaddm, které mohou ohrozit fungovani
podniku. Preventivni Udrzba je tedy provddéna napfiklad pfi zjisténi, Ze u néjaké
komponenty hrozi riziko defektu, a tedy pferuseni vyroby. Podnik pak nemusi vynalozit
dodatecné naklady na vétsi opravu.

Samostatnd autonomni UdrZba je provadéna operatory strojli na kazdodenni bazi
(napfiklad ¢isténi kolejnic, promazani atp.)

Vzhledem ktomu, Ze Uspésnost metody TPM se odviji od kvalifikace zaméstnanc(
a jejich zainteresovanost ve fungovani podniku, je nesmirné ddlezity vybér a edukace
zaméstnancl. Zaméstnanci spolu také musi vhodné spolupracovat a neodkladat praci
napiiklad pro dalsi sménu (Sayer & Williams, 2012, 201-213).

4.5.25S

Metodika 5S je jedna z nejzndméjsich Lean metod, které podniky ¢asto implementuji
do svych provoz(. Metodika 5S je ve své podstaté velice jednoduché a funkéni, vychazi
z nékolika zdkladnich pravidel, prispivajicich dobré organizaci astandardizaci
pracovniho mista. Tim dochdzi k odstranéni zbytecného plytvani, které mfze byt
predstavovdno materidlem, ¢asem nebo dodatecnymi financnimi naklady. Vysvétleni
slov, skryvajici se pod ndzvem 5S je na obrazku nize (obrazek 6).

Obrazek 6: Jednotlivé ,S" metody 5S

Zdroj: viastni zpracovani podle Svozilové (2011, s. 181)
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Pocatecdni pismena S vychazeji z japonskych slov, Cesky preklad je pouze pfizplsobeni
pro lepsi pochopeni. Jednotlivd S jsou faze cyklu, ze kterého celd metodika vychazi:

[1] Selektuj — jednoduse radi urcit, jaké nastroje a materidl jsou béhem procesu
potrebné ajaké nikoli. V kancelarském prostredi si tuto ¢ast mdzZeme predstavit
jako potrebny software a vSechny potrfebné dokumenty.

[2] Setfid — je druhou fazi tohoto cyklu. Zjednodusené je zapotiebi udélat ve vécech
porfddek a roztfidit jednotlivé pracovni nastroje tak, aby bylo jednoduché arychlé
je najit, kdyz jsou potfeba. Umisténi jsou zaznamendna do prehledného soupisu.
Podle frekvence vyuziti se odviji jednoduchost dosaZzeni daného néstroje.
V administrativé se jednd typicky o uklddani dokumentd napfiklad od sdilenych
slozek, kde je mUze kazdy, kdo takové dokumenty potfebuje, snadno dohledat.

[3] Stéle Cisti — radi neustalou spravu pracovniho mista, aby bylo neustale pfipraveno
kplnému pouziti. Je také snadnéjsi identifikovat vznikajici problém, kdyz je
pracovni misto udrzovdno v poradku.

[4] Standardizuj — je faze, kterd pomahé predeslé kroky udrzet. Zjednodusené jde
o zavedeni predchozich krok( do béZné praxe, kterd je pro zaméstnance rutinou.
Tato faze je zalozend na vytvareni norem a pravidelné kontrole.

[5] Setrvej — je posledni faze cyklu, kdy je ddlezité dodrzovat nastavend pravidla
anormy (Svozilovd, 2011, s. 181).

4.5.3 Vizualizace

Metodika vizualizace vychazi z metodiky 5S, kterd je také zaloZena navhodném
pracovnim misté, které je prfehledné a ergonomické. Takové pracovni prostiedi je pak
snadné obsluhovat ajakdkoli mimorddnd udalost je odhalena dfive, nez stihne
zpUsobit velké Skody.

Diky vizualizaci mUze podnik snadno arychle predavat pokyny ainformace
zameéstnancdm. Do kategorie vizualizacnich prostfedkl mU0ze podnik poditat témeér
jakékoli nastroje, napfiklad: nasténky, podlahové znaleni, fizend dokumentace pro
sdileni dokumentl napfi¢ celym podnikem atp. Vdnesni dobé prevazuje trend
digitalizace takovych nastroj, obecné ale nelze fici, Ze fyzické nasténky jsou horsi
nebo lepsi nez ty digitalni. Zplsob vyuZiti a jeho rozsah se odviji od charakteru prace
danych zaméstnancC (Charron et al,, 2015, s. 254-268).

Kanban

Kanban je jedna zvizualizacnich technik, které m(Ze podnik vyuZit na pracovistich.
Nazev kanban znamend vjaponstiné doslova cedule. Tato metoda je jednim
z predpokladl pro uplatnéni Just-in-Time ve vyrobé, plné aplikovatelnd je ale také
v administrativnim prostredi. Systém kanban plvodné vznikl v roce 1959 jako soucast
zndmého vyrobniho systému firmy Toyota. Metoda se natolik osvéddila, ze uz o tfi roky
pozdéji zacala firma timto zplsobem organizovat kompletné celou vyrobu.

V praxi se jedna o nasténku (je jedno jestli fyzickou nebo digitalni), kterd méa nékolik
sloupcid rozdélenych do rliznych kategorii, jako napriklad — Backlog, Co udélat, na ¢em
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se pracuje a Hotovo. Pod nimi jsou pak presunovatelné karti¢ky s Ukoly, které se pfi
zméné statusu daného Ukolu pfesunou do daného sloupce (Charron etal.,, 2015, s. 267-
268).

Nésténka ale mze vypadat v podstaté jakkoli (priklad na obrazku 10), dllezité je
zachovat systém kanban, tedy pravidelné presouvani karti¢ek (Gkol). V digitalnim
prostredi existuje mnoho aplikaci, které takovou praci usnadniuji, nej¢astéji pouzivané
ve firemnim prostfedije aplikace JIRA, nebo Asana, které jsou multifunkéni, ale placené.
Mensi podniky a jednotlivci pak ve velké mife vyuzivaji napfiklad aplikaci Trello, kterd
ma z&kladni verzi zdarma a placenou Premium verzi (Gonzélezova, 2021).

Obrazek 7: Ukdzka Kanban nasténky

To-do In-Process Done

Stage 1

Stage 2

Stage 3

Zdroj: 3M, 2022

4.5.4 Gemba

Dalsi metodikou lean managementu je metodika Gemba. Stejné jako mnoho dalsich
metodik, pochdzi zJaponska azjaponstiny se d& prelozit jako ,redlné misto”.
Ddlezitym terminem je tzv Gemba prochézka (v angli¢tind Gemba Walk), kterd je
predpokladem pro nalezeni problémud a ndpadd na vhodnou optimalizaci procesq.

Metodika je zaloZzend na tom, Ze se pracovnik, ktery ma na starost optimalizaci a fizeni
procesd, chodi ¢asto a pravidelné divat na pracovisté, kde je vytvadrena hodnota pro
zdkaznika, aby dUkladné porozumél procesu a nalezl tak mista, kterd je vhodnéa
optimalizovat. Vramci takovych pochlzek je vhodné diskutovat s odpovédnymi
zameéstnanci a zapisovat si jejich pfipominky a ndméty. Takova zjisténi pak reflektuji
redlnou potfebu zameéstnancl ataké popisuji proces zjiného pohledu. Manazer,
provadéjici Gemba prochazky ziskava praktické zkusenosti, protoze pfichézi kazdy den
do kontaktu s procesem, za ktery je zodpovédny a utuzuje vztahy s operatory, které
v rédmci procesu fidi (Imai, 2005, s. 29-47).
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Uspé3dna Gemba prochdazka se fidi n&kolika zakladnimi obecnymi pravidly:

1
2
3
4

Pripravte si tuzku a papir a vse si d0kladné zapisujte.

Zapiste si dopredu otédzky, na které se mate v planu dotazovat.

Chodte na pracovni misto pravidelné a osobné.

Pri pfichodu zaméstnance pozdravte ainformujte je, Ze budete nejdfive jen

pozorovat jejich ¢innost.

[5] Pripozorovanisizvolte takové misto, kde neprekazite a neomezujete zaméstnance
v jejich ¢innosti.

[6] Vydrzte ¢innosti pozorovat alespor 15 minut.

[7] Po pozorovani se zeptejte zaméstnancl na pfipravené otazky.

[8] Po ndvratu z Gemba prochazky zpracujte zjisténi.

[1]
2]
3]
[4]

Gemba neni standardizované ¢innost, a tak si tuto ¢innost mize management jakkoli
pfizplsobit podle potfeb daného podniku. SpiSe neZ striktni metodika, se jednd o
obecny rdmec cZinnosti spojenych sdennim kontaktem mezi managementem,
zaméstnanci a procesem samotnym.

4.5.5 Jidoka

Jidoka je koncept Lean Managementu, ktery zajiStuje nejvySsi moznou kvalitu béhem
procesu vyroby. Je zaloZen naeliminaci chyb, kterd vychéazi z pfedchazeni vyroby
vadnych kusU, ale také ze zabranéni expedice téchto vadnych kusd kzakaznikovi.
Zakaznik vtomto pripadé mQzZe byt interni i externi. Interni zakaznik sice nezpdsobi
zhorseni vnimani zakazniky, ale i v rdmci podniku kv0li vadnym produktdm dochéazi ke
zpozdéni, a tedy zbyte¢nému plytvani. Jidoka je systémem vhodnym predevsim do
vyrobnich podnikd, nékteré prvky tohoto systému jsou vSak aplikovatelné také do
administrativnich procesd, ato predevsim zpohledu kompletnosti nahrdvanych
dokument(, vyplnénych formulard atp.

Jednd se o systém, ktery dokdze detekovat abnormality, pficemz v takovém pfipadé
vysle signdl operatorovi, ze je potifeba zastavit proces a manudlné zkontrolovat
produkt, u kterého byla abnormalita detekovdna. Operdtor by pak mél dany problém
co nejrychleji vyresit a zabranit tak prodleni ve vyrobé. Systém Jidoka lze tedy popsat
jako kooperativni systém mezi operdtory a stroji (Flisberg et al., 2009, s. 122-127)

Podniky maji v praxi dvé moznosti aplikace systému Jidoka — lidska a mechanicka. U
lidského pristupu nelze abnormalini produkt jakkoli vyradit, nebo vyresit bez pricinéni
operatora. Systém tedy pouze detekuje chybu andsledné feseni je na operatorovi.
Mechanickd Jidoka vyuzivd automatizaéni technologie alidsky prvek se snazi co
nejvice vynechdavat (Charron et al., 2015, s. 262-265).
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4.5.6 Ergonomie pracovniho mista

Tato technika je dopliujici technikou pro ostatni metody Lean Managementu.
Neefektivné navrZzené a vytvorené pracovisté zplsobuje v procesech odpad ve formé
prodleni azbytecnych pohybl. Dobfe navrzené pracovisté (u administrativnich
procesd) dokdze tomuto odpadu predchéazet, a to hlavné optimalizaci toku informaci.
V rdmci vytvareni ergonomického pracovniho mista je ddlezité najit pri VSM ta mista,
kde je vytvarena hodnota pro zdkaznika a vénovat témto mistdm pozornost. Je tedy
ddlezité zvysit ergonomii a efektivitu praveé u téch ¢innosti, kde je hodnota vytvarena
a u téch dinnosti, které jsou ¢inény nej¢astéji vdaném procesu.

Ergonomie mUze byt vtéto souvislosti brdana jako véda, kterd se vénuje nalezenf
rovhovahy mezi pozadavky zameéstnanc(, moznostmi pracovisté a mozZnostmi
zaméstnavatele v rémci navrhovani pracovnino mista (Fliedner, 2011, s. 59-84).

4.5.7 Metoda 5 WHY'S

N

Metoda ,5 proc¢” se pouzivd kzjisténi korenové pficiny problému. Tuto metodu
doporucil kuzivani vSem svym zaméstnancim byvaly feditel spolecnosti Toyota
Taiichi Ohno. Vyzyval je, aby tuto metodu pozivali bez predsudk( a za kazdé situace,
kterd si to vyzada.

Doporuceny pocet otazek ,Pro¢” je vysledovan jako optimalni. Odpovéd miZzeme najit
is méné otdzkami, pokud se ale nedojde ke kofenové pficiné problému, je dobré pridat
dalsi otdzky ,Proc".

Kazdé ,Pro¢" mU(Ze vést kfadé dalSich otdzek, na které je potfeba odpovédét. Je
mozné, Ze sodpovédi musi tazatel jit mimo hranice organizace a podivat se
na problematiku zjiné perspektivy. Rdzné perspektivy jsou zdsadni pro zkoumanf
pficin a nasledkd, které vyjdou najevo béhem sezeni.

Metodu 5 WHY'S je mozné provddét ve skuping, ale casto je praktické ji provadét
s konkrétnim zaméstnancem zodpovédnym za urcitou &¢innost. Neni vSak vylouceno,
Zze simUzZe ijedinec touto metodu zkusit prijit na korenovou pri¢inu problému.

Analyza problému mdze diky vhodnému zainteresovani zameéstnancl pfijit s reSenimi
rznych problémd, nejen s plvodné hledanym resenim (Perry & Mehltretter, 2018,
s.56-59).
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5 Popis vybrané spolecnosti

Vybrand spole¢nost patfi do mezindrodni skupiny soukromého dodavatele energii,
operujiciho také natzemi Ceské republiky. Jako u nékolika ostatnich dodavateld
energif v CR, i zminénou skupinu tvofi nékolik spole¢nosti, rozdélenych podle oboru
a plsobnosti.

Spolec¢nost ma v rdmci skupiny na starost obchodovani s elektfinou a zemnim plynem.
Staraji se tak nejen o prodej, ale také ndkup komodity. Mezi dalsi ¢innosti rovnéz nalezi
vyroba elektrické atepelné energie v Ceské republice. Koordinuji a Fidi aktivity celé
skupiny v téchto oblastech, aby doséahli stabilniho postaveni na ¢eském energetickém
trhu. Pravni formou se jednd a akciovou spole¢nost.

Spolenost se vénuje z velké ¢asti také prodeji zdkaznickych fedeni (v segmentu B2C
i B2B). Mezi takova feseni nélezi prodej fotovoltaickych elektraren, tepelnych ¢erpadel,
plynovych kotl atp.

Tato diplomovad prace se zaméfuje na procesy, které jsou spjaty sadministraci
zdkaznika, respektive management stiznosti areklamaci, ato konkrétné pravé
v oddéleni, které se vénuje B2C prodeji zdkaznickych rfeseni fotovoltaickych elektraren
a tepelné techniky.

5.1 Popis zkoumaného oddéleni

Z ddvodu anonymizace zkoumané spolecnosti nebude prace uvadét konkrétni pocty
zameéstnancd, vénujicich se dané problematice, ani konkrétni ndzev zkoumaného
oddéleni.

Oddéleni se vénuje celkovému prodeji a spravé zakaznik( v rdmci tohoto segmentu.
Do zakladnich pracovnich cinnosti spadd sprdva poptavek, jejich administrace
a komunikace s call centry, které obstaravaji prvotni komunikaci se zdkazniky. Jedné se
o klicovou c¢innost, kterd zajistuje prodej téchto feSeni. Ndsledné oddé&leni komunikuje
s obchodnimi zastupci a s dodavateli, u kterych zajistuje instala¢ni kapacitu. Dalsimi
dinnostmi jsou administrativni feSeni dotaci z dotaéniho programu Nova Zelena
Uspordm, vyfizovdni komunikace se z&kazniky, ktefi jsou v procesu pofizenf
nabizeného feseni a také komunikace se zdkazniky resici problémy ¢i nespokojenost
po instalaci.

Jednotlivé funkce se prolinaji a nelze prfimo stanovit jednotlivé ¢innosti ke konkrétnim
zaméstnancdm, ato hlavné vzhledem ktomu, Ze nékteli zakaznici preferuji
komunikaci se stdle stejnym zaméstnancem vybrané spoleénosti. Funkce v ramci
celého oddéleni mUzeme tedy rozdélit pfiblizné nasledovné:

o Sprava leadd (potencidlnich zédkaznikd) a komunikace s call centry
o Back office (admin) — administrace vrédmci procesu, vyfizovani dotaci,
komunikace s Gfady, komunikace s distributorem energie atp.
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Obchodni zastupci
Spréava stiznosti a reklamacf
Management

o O O O

Zajistovani technické podpory pro obchodni zastupce

V rdmci celé spolec¢nosti pak funguje nékolik spole¢nych komunikac¢nich kanalQ, pres
které maji zdkaznici moznost kontaktovat toto oddéleni. Zaméstnanci vénujici se této
komunikaci ale pouze preddavaji informace a kontakty na zdkazniky kompetentnim
zaméstnancdm v rdmci zkoumaného oddélent.

Zddvodu uzsiho zamérfeni diplomové prace

jsou v nasledujicich

kapitolach

rozpracovany pouze procesy, které jsou identifikovany vrdmci reSeni stiznosti
a reklamaci. Popis celého oddéleni je zde uvadén z ddvodu uvedeni sirsiho kontextu

a pochopeni problematiky.

Obrézek 8: Struktura zkoumaného oddéleni XY

VRN
Manazer oddéleni
N S
Vi
Administrativni
asistent
N S
Sprava leadu Reklamace Vedouci Manazer prodeje
administrativy
N N
Pracovnici Obchodni
Call centrum 1 - . ! .
administrativy zastupci
N S N N
N
Technicka
Call centrum 2 podpora pro 0Z
N S N

Zdroj: vlastni zpracovani podle internich informaci
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6 Identifikace a popis procesu

Diplomova prace se z celé hierarchie procesd daného oddéleni soustfedi najednu
konkrétni oblast, ato na management reklamaci. Zdlvodu podani komplexniho
popisu procesd vramci zkoumaného oddéleni jsou zminovany iostatni procesy.
Nejsou vsak blize identifikovdny a popsany.

6.1 Diagram hierarchie procesu

Oddeéleni zabyvajici se prodejem zdkaznickych feseni vsegmentu B2C mé na starost
¢tyfi zakladni oblasti. VSechny tyto procesy lze souhrnné nazvat jako procesy
administrace zdkaznika.

V diagramu hierarchie procest (obrdzek 9) je vyznaceny zkoumany proces a jeho
jednotlivé subprocesy.

Obréazek 9: Diagram hierarchie procesd na zminéném oddéleni

Administrace

zakaznika
1
| | | |
Pru(?m Sprava zakdzky Reklamace Aftercare
poptavky a cross-sell
—  Evidence — Prijem — Podani — Zasilani
L nabidek
| Zaevidovani [H  Uprav — Sprava | {Komunikace se
pravy P zakaznikem
_ Komunikace Regeni Evidence uctu
— Zruseni — . — — . .
externi reklamace zakaznika
- Upravy
. Kor)'\kunlk’zla\(ce o= Zruseni L Eskalace — zakaznického
zakaznikem sevisu

Zdroj: vlastni zpracovani podle internich informaci

6.2 Popis soucasného stavu procesu a subprocest

6.2.1 Obecny popis procesu

Problematice reklamaci a stiznosti se ve zkoumaném oddéleni vénuji dva zaméstnanci
na pracovni pomér a jeden zaméstnanec pracujici v rdmci Dohody o pracovni ¢innosti.
Proces nenfi stoprocentné izolovan od ostatnich prodejnich a poprodejnich procesg,
takze ¢asto dochdzi k prolindni kompetenci a jednotlivych ¢innosti.
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Redenf stiznosti a reklamaci se kromé& zminé&ného oddéleni XY v&nuji také dva dalsf
subjekty, a to dodavatelska firma a dodavatel technologii (velkoobchod s doddvanymi
technologiemi).

Do procesu také vstupuje interné vramci firmy celofiremni oddéleni komunikace
artizeni reklamaci, které je zodpovédné za pfijem aprvotni zpracovdni téchto
zdkaznickych pozadavkd. Pro zjednoduseni je toto oddéleni nazyvéano jako Zakaznicka
linka. Ta zpracovava nejen telefonické pozadavky zdkaznik(, ale také e-mailové Ci
pisemné pozadavky.

Zakaznické pozadavky mohou byt rdzného typu. Nejcastéji se jednd o néasledujici

pripady:
Reklamace funkcnosti elektrarny — technologie, zapojeni atp.
Reklamace procesni — Spatné vyuctovani, rozdily v méreni
Reklamace dodacich Ihdt — dlouhd dodaci Ih(ta, dlouho trvajici zapojeni do
distribu¢ni soustavy

o StiZnost (nefidi se zdkonem) — nedostupnost aplikace, $patnd komunikace

technika, ndvratnost systému je horsi nez zmirovana atd.

Jednotlivé pfipady podléhaji rdznym pravnim predpistim, které jsou blize rozepsany
v nasledujici kapitole.

Komunikace probihajici skrze mnoho kandld komplikuje integritu informaci
azplsobuje casté prodleni achybovani vprlbéhu fizeni reklamaci a stiznosti.
Soucasny stav je takovy, Ze zdkaznici se mohou ozvat na zdkaznickou linku oddélenfi
XY nebo centrdlni zdkaznickou linku celé firmy. Mohou také napsat e-mail na sdilenou
e-mailovou adresu oddéleni XY, napsat e-mail na centrdlni e-mailovou adresu, ¢i
kontaktuji pfimo zaméstnance zodpovédného =za spravu zakdzky. DalSimi
komunika¢nimi kandly jsou pak kontakty na jednotlivé technické partnery (techniky),
ktefi instaluji technologickd feseni pfimo u zdkaznika nebo e-mailové schranky
dodavatelskych firem, pod které technici spadaji.

Reklamace, respektive stiznost, miZze mit dvé resSeni, ato schvéleni avyfizeni
reklamace, nebo jeji zamitnuti. Pfi kladném vyfizeni reklamace vznikd podniku
viceprdce adodatedny ndklad, ale roste zdkaznickd spokojenost atim
i pravdépodobnost, Ze si zdkaznik pofidi od spolecnosti dalsi produkt. Pfi zamitnuti
reklamace dochézi k opaku, tedy nevznikaji dodatecné ndklady, ale roste zdkaznickd
nespokojenost. Vtakovém pfipadé pak hrozi, ze zdkaznik bude aktivhé odrazovat
ostatni zdkazniky od ndkupu u spolecnosti XY, ¢i bude eskalovat problém
na odpovédné statni organy. Je tedy dUleZité najit rovnovdhu mezitim, Ze je schvalend
kazda reklamace (i ta neopodstatnénd) a tim, Ze se spolecnost snazi za kazdou cenu
najit dlvod, aby nemusela reklamaci uznat. Stiznosti jsou feSeny jednodussi cestou,
protoze se nané nevztahuje prdvni Uprava. Proto je vramci celé praktické Casti
diplomové prace pouzivan pojem reklamace.
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6.2.2 Pravni aspekty managementu reklamaci

Oddéleni XY pracuje se dvéma druhy pozadavkd, reklamacemi a stiznostmi.
Reklamace se fidi Obcanskym zdkonikem (zdkon ¢. 89/2012 Sb.) aZakonem
na ochranu spotrebitele (zdkon ¢. 643/1992 Sb.), zatimco pojem Stiznost neni nijak
zdkonné upraven aje tedy plné vkompetenci podniku XY, jak se stakovym
pozadavkem vyporada. Za stiznost je povazovdno cokoli, co nespadd do pojmu
reklamace. To je vymezeno v Reklamadnim ftadu, ktery je vefejné dostupny
nainternetovych strankdch spolec¢nosti ¢i je doddvdn spole¢né sinstalovanymi

technologiemi.

v

Podle § 13 zdkona & 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele je podnik povinen
spotiebitele (zdkaznika) dostate¢né informovat o jeho pravech a moznostech v rdmci
uplatnéni prdva z vadného plnéni (zkrdcené reklamace). Zdkaznik musi byt dostatecné
informovdn o tom, jak reklamaci uplatnit anesmi mu byt vprocesu uplatnéni
reklamace jakkoli bran&no (COI, 2022).

Podnikajici subjekt je podle zminéné pravni Upravy povinen rozhodnout o pfijeti
reklamace ihned, pfipadné nejpozdéji do 3 pracovnich dnd pfi feSeni slozitéjsf
problematiky. Vzhledem kfesené problematice je vtomto pfipadé povaZzovéana za
stézejni Indta 3 pracovnich dni. Reklamace pak musi byt vyfizena co nejdrive, nebo
nejpozdéji do 30 kalendarnich dni. Pokud jeji konec pfipadé na sobotu, nedéli &i svatek,
pak Ih{ta konci nejblizsi nasledujici pracovni den. Po dohodé se spotrebitelem vsak
muUze podnik fesit reklamaci i déle. Za dohodu v3ak neni povazovana informacdni véta
v Reklamadnim réadu, takze musi dojit k vyslovnému potvrzeni (napfiklad v e-mailu), ze
zdkaznik souhlasi s prodlouzenim doby reseni reklamace. Dalsi Ihdtou je doba 6
meésicld. Pokud se vada projevi vramci této IhQty, je pfedpoklddédno, Ze vada byla
na vyrobku jiz pfi jeho predani. Vramci této IhQty je tedy zdkaznik ,ve vyhodé” a pfi
pfipadném pravnim reSeni tohoto sporu bude pravdépodobné rozhodnuto, ze podnik
musi reklamaci uznat. Celkova Ihdta pro uplatnéni prava z vadného plnéni je dana
zdkonem na 24 mésicl. U nékterych komponent vramci oddéleni XY je tato |h{ta
prodlouzena vyrobcem.

Z&kaznik je o pfijeti reklamace (do 3 pracovnich dni) informovan tak, Ze je mu zaslan
Reklamadni protokol pres e-mail. Zdkaznik pak tento Reklamadni protokol rozporuje
nebo potvrzuje. Pokud se zdkaznik jiz nevyjadfi, je protokol povazovan za potvrzeny
a reklamacni proces déle pokracuje.

O vyfizeni reklamace je zdkaznik vyrozumén pisemné pres e-mail, pokud nema
vyslovné uvedeno, Ze si preje pisemnou komunikace na korespondendni adresu.
O procesu reklamace je ale pribézné informovan avysledek reklamace je také ve
veétsiné pripadl sdélen telefonicky inned po ukoncenifeseni reklamadniho pozadavku.

Pokud nenireklamace vyfizena do 30 dni a neni se zdkaznikem dojedndano prodlouzeni
této zadkonné IhGty, vznikd podle zdkona zdkaznikovi prdvo na odstoupeni od kupni
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smlouvy, kterou s podnikajicim subjektem zédkaznik uzaviel (Zakon ¢&. 634/1992 Sb.
Zakon o ochrané spotfebitele, 2020).

Zakaznik ma také pravo se pfi rozporovani vysledku reklamace nebo reklamacniho
procesu obratit na Ceskou obchodni inspekci (COI, 2022).

6.2.3 Procesni modely jednotlivych subprocesii a jejich popis

Z dGvodu rozsahlych modeld ve formatu BPMN jsou tyto modely umistény do pfiloh
této diplomové prace. V této kapitole se tedy nachdzi pouze slovni popis jednotlivych
procesd, pficemZ jejich vizualizace je v prilohdch. Jednotlivé subprocesy jsou
popisovany oddélené.

Prepocet jednotlivych Ukond na ¢asové Udaje is ¢ekaci dobou je uveden v kapitole
Zhodnoceni efektivity v rdmci vypracované Value Stream Mapy.

Pfijeti reklamace

Pocatkem tohoto subprocesu je podani reklamace ze strany zdkaznika. Toto podani
musi byt v pfipadé reklamace pisemné, v pfipadeé stiznosti toto pravidlo neplati a staci
Ustni podani. Za pisemné podani reklamace je vsSak povazovdna e-mailova
komunikace, pres niZ je také podana vétsina reklamaci.

Pracovnik Back Office oddéleni XY, vénujici se reklamacim, zaeviduje poZadavek
a vytvoli zapis do sdileného souboru v MS Teams a nasledné ovéfi data pro vytvoreni
z&pisu do CRM podle ID zakazky. Pokud data nejsou kompletni, napfiklad nesouhlasi
adresa uvaddénd jako misto instalace s profilem zdkaznika v CRM systému, tak je
zdkaznik kontaktovdan, aby upresnil data. Pokud jsou informace kompletni, je vytvoren
z&pis v CRM systému a vytvoren reklamacni protokol v MS WORD. Ten je zaslan pres e-
mail, jako priloha, zdkaznikovi s pozadavkem na potvrzeni reklamacniho protokolu.

Zakaznik m& dvé moznosti, protokol potvrdi nebo zamitne. Se zamitnutim doplni
informace, které pozZaduje pridat do protokolu. Pracovnik Back Office pfijme
rozhodnuti, tedy pfimo ulozi potvrzeny protokol, nebo doplni informace a nasledné
ulozi do CRM.

Zakaznik je nasledné informovan pres e-mail, Ze proces reklamace je zahdjen aje
uveden termin, do kdy by méla byt reklamace vyreSena. Cely tento subproces musi byt
podle zdkona dokoncen nejpozdéji do tfi pracovnich dni od obdrzeni pozadavku
na reklamovani dodané technologie.

Sprava reklamace

Do tohoto subprocesu jsou zarazeny veskeré pozadavky nazménu dat vradmci
managementu reklamaci. M0Ze napriklad dojit k situaci, kdy zdkaznik zménf telefonnfi
¢islo, nebo chce celou zakazku prevést na nékoho jiného (¢asto na jiného ¢lena rodiny).
Kompetence nazménu Udaji vrdmci zakdzky sdili pracovnici administrativy
a pracovnici reklamaci na oddéleni XY. Zdlvodu komplexity procesu reklamaci je
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vradmci této DP zarfazen tento subproces plné do kompetence pracovnika
managementu reklamaci.

Subproces zacind zdkaznickym pozadavkem nazménu jakéhokoli Udaje vrdmci
zakazky. Zaméstnanec pfijme pozadavek a zkontroluje data v systému CRM, respektive
u dotéeného dokumentu, pokud se jednd napfiklad o Upravu reklamacniho protokolu.
Pokud je ID zakdzky (to se nemU(ze nikdy zmeénit, je unikdtni ajsou nanéj vazany
vSechny ostatni Udaje) shodné, tak mize pokracovat s Upravou. Pokud nejde sparovat
zdkaznika k zddnému ID, tak zaméstnanec fesi se zdkaznikem, jestli neposlal chybné
Udaje, pfipadné zaméstnanec poZadavek nazménu zamitne. V pfipadé kladné
kontroly ID je posouzen pozadavek na zménu, pokud se jednd o neredlny pozadavek,
je zamitnut azakaznik je o jeho zamitnuti informovan. Pokud se jednd o realny
pozadavek, tak je provedena zména, kterd je zapsdna do systému CRM. Zdkaznikovi je
pak poslano vyrozumeéni o provedeni pozadované zmeény.

Tento subproces neni v praxi tak ¢asty, protoze se jednd o technologie instalované
v rodinnych domech, takZe vlastnik domu zUstdva vétsSinou stejny po delsi dobu. M(zZe
ale napfriklad dochézet ke zménam telefonniho cisla. Jednd se o nejjednodussi proces
vramci managementu reklamaci, protoZze zde do procesu nevstupuji jiné entity
arteseni nepodléhd zadnému schvalovani ze strany vedoucich pracovnikd. Tento
administrativni Ukon je tedy plné v kompetenci fadovych zaméstnancl oddéleni XY.

Regenf reklamace

Subproces resenireklamace zacind v ideadlnim pripadé ihned po jejim prijeti. Z ddvodu
malé kapacity oddéleni XY je vSak nemozné zacit reklamaci vyfizovat celou ihned, a tak
dochazi k tvofeni fronty pozadavkd. Kredlnému zacatku reseni tak mUze dojit i po
nékolika dnech. Do tohoto subprocesu vstupuje jako dalsi entita technik dodavatelské
firmy, ktery se vénuje servisu dodavané technologie.

Zaméstnanec na zacatku zkontroluje ID zakdzky a podle toho si pfifadi celou zakdzku
v systému CRM. N&sledné provede analyzu problému a posoudi, jestli je zaméstnanec
schopen vyresit reklamaci sdm, nebo je zapotrebi kontaktovat technika. Pokud vyresi
problém sdm, napfiklad upravi fakturu, upravi hodnoty podle pozadavku, nebo
zareaguje nastiznost primo, reklamace je tim brana jako vyfizend aposild se
zdkaznikovi vyrozuméni o vyfizeni reklamace. Tyto pfipady témér vzdy nemaji
prodleni, protoZe je snadné je vyresit a neni potfeba soucdinnosti ostatnich subjektg.

Casté&jsije oviem situace, kdy zaméstnanec neni schopen problém vyfesit sdm (hlavné
u technickych reklamaci) amusi se obratit natechnického partnera, respektive
na dodavatelskou firmu, kterd ruci za montdz technologie u zdkaznika. Zaméstnanec
posle technikovi potfebné informace e-mailem azdrovert uvede vCRM, Ze je
reklamace ve stavu, kdy ¢ekd navyfizeni technikem. Technik zaeviduje problém
a zacne resit reklamaci. Nutné je dodrzet pdvodni IhGtu 30 dnd, protoZze predanim
reklamace k vyfizeni jinému subjektu se tato Ih{ta neprodluzuje.
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Technik provede analyzu problému arozhodne, jestli vyfesSi problém ze vzdaleného
pristupu, nebo musi na misto instalace osobné pfijet. Pokud vyresi vzdéalenég, tak
potvrdi v protokolu, Zze reklamace byla vyfizena a zasila protokol zpét na Back Office.

V pfipadé, kdy je nutnd navstéva technika na misté, si technik domluvi se zakaznikem
datum a ¢as navstévy. Pfi navstévé technika na misté instalace jsou mozné dvé
varianty. Technik problém vyresi, anebo zjisti, Ze je zdvada na dodané technologii a je
zapotrebi fesit reklamaci s dodavatelem, tedy s velkoobchodem.

Pfi feSenireklamace na misté instalace technik doplni protokol a zasle jej zpét na Back
Office. Zaméstnanci protokol pfijmou areklamace je tim povaZovana za vyfizenou.
Zakaznikovi je pak zaslano vyrozuméni o ukonceni reklamadniho procesu.

Eskalace reklamace

K eskalaci reklamace na velkoobchod dochazi v pfipadé, kdy technik odhali, ze je
poskozena, respektive je nefunkini, technologie dodédvand velkoobchodem.
Videdlnim pfipadé nevstupuje do feseni problému oddéleni XY, ale celou ji fesi pouze
subjekt dodavatelské firmy (technik) avelkoobchod. Oddéleni XY je o pribéhu
eskalace pouze informovdno pfi prevzeti reklamace velkoobchodem a pfi
zamitnuti/vyfizeni reklamace. Zaméstnanci oddéleni XY pak zdkazniklim predéavaji
tyto prlibézné informace, aby byli dostate¢né informovani o priibéhu reklamace. Vse
je ale v manuainim rezimu, kdy se zakaznikdm posila ru¢né e-mail.

v Vs

Velkoobchod pfijme reklamaci od technika a ovéfi v protokolu, jestli je shodné vyrobni
Cislo zafizeni, které bylo doddno na konkrétni zakdzku. Jsou také ovéreny |h(ty pro
uplatnéni prava z vadného plnéni, protoze nékteré komponenty maji prodlouzenou
dobu zaruky. Pokud nékteré informace nesouhlasi, nebo chybi, je zapotrebi ze strany
technika tyto Udaje doplnit. Pokud jsou vSechny Udaje v porddku, velkoobchod
reklamaci za¢ne zpracovavat, nasledné posle technikovi vyrozumeéni o problému, tedy
informaci o zdvadé a moznostech feseni. Mlze nastat situace, kdy velkoobchod zjisti,
ze pricinou problému bylo nespravné vyuzivani zafizeni. V takovém pripadé pak nelze
reklamaci uznat a o tomto rozhodnuti velkoobchod informuje zaméstnance oddéleni
XY itechnika.

Pokud velkoobchod reklamaci uznd, vyresi problém opravou, pfipadné vyménou
zafizeni za nové. Toto opravené nebo nové zafizeni je distribuovdno zpét
na dodavatelskou firmu (v BPMN diagramu uvedeno jako technik), ktery se zafizenim
navstivi zdkaznika a systém uvede zpét do pIiného chodu.

Zprdva o vyfizeni reklamace je pak zasldna na oddéleni XY, kde je fddné zaevidovdna
a zdkaznikovi je posldano vyrozuméni o ukonceni reklamacniho procesu kladnym
vyfesenim. Tyto e-maily nejsou nyni nahrdvény do systému CRM, ale jsou pouze
uchovany v paméti MS Outlook.
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6.2.4 ER diagram

ER diagram neboli celym ndzvem Entity-Relationship Diagram je jednou z metod
datového modelovani. Ukazuje vztahy mezi jednotlivymi entitami (v tomto pfipadé
zainteresovanymi subjekty) a zndzormuje, jakd data jsou v procesu vyuzivana.

ER diagram naobrdzku 13 je znazornénim toku informaci vrdmci procesu
managementu reklamaci a zobrazuje typ a druh vyuzivanych dat. Pokud je u typu dat
popis ,UNIQUE", tak to znamen3, ze zadny jiny datovy zapis v systému nesmi nabyvat
stejné hodnoty, nebo obsahovat stejny popis. na tato unikdtni data jsou pak navazany
jednotlivé zakazky, coZz usnadfiuje vyhledavani v systému a zabranuje duplicitdm.

Obrazek 10: ER diagram v procesu managementu reklamaci

Obsluha BO
Zakaznik 1 "
—|' ID zakadzky UNIQUE
* Jméno °Popis zakazky
*P¥ijmeni *Kotaktni oscba VO
:Ad:esa Zakazka [ *Kontaktni osoba Technik
Mobilni telefon UNIQUE 4 ,
°Pevni linka UNIQUE ._l_,,ID ZHRRZRY LU
CEMATL UNIQUE B ‘Adrgsa zakazky =
‘1D zakizly UNIQUE o%e;::l.al :lxmr.bers UNIQUE
cas zakazky
‘Popis zakidzky
Technik
°Jméno zakaznika
! *Adresa zakaznika

*ID zakazky UNIQUE
*Popis zavady

*Vyslednéd zprava o reklamaci

°Popis zakidzky

‘Kontaktni osoba BO

Zdroj: vlastni zpracovani podle internich informaci
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7 Zhodnoceni efektivity

7.1 Value Stream Mapping

VSM je pouzivdna kmapovani hodnotového toku pro zdkaznika. V pfipadé této
diplomové préace, kterd se prfimo netykd konkrétnich kalkulaci vradmci procesu, je
procesni mapa zjednodusend a vSechny mapované ¢innosti jsou umistény pouze do
tabulky 2 nize. VSM tedy nenabyva typické podoby jako napfiklad naobrazku 8,
v kapitole 4.4.

Casy jednotlivych ¢innosti byly zjitény méfenim pfi sledovani procesu ve zkoumaném
podniku. PFi diskusi se zamé&stnanci oddé&leni XY bylo zjisténo, ze Casy jednotlivych
cinnosti jsou velice variabilni a vzdy zaleZi na konkrétnim pripadu reklamace. Uvaddéné
casy jsou konsenzudIni mezi mérenim a tim, co povazuji za redlné sami zaméstnanci.

V rédmci kalkulace hodnototvornych ¢innosti (v tabulce oznaceno jako V) bylo zjiténo,
ze tyto cinnosti trvaji pfiblizné 15,8 h, tedy 1,98 MD. Nehodnototvorné cinnosti pak
trvaji podle méreni 236.6 h, tedy 29,57 MD. Nékteré nehodnototvorné &innosti nelze
vynechat nebo optimalizovat, napfiklad doprava zafizeni na velkoobchod, kterd je
Cisté v rezii dopravce a podnik ani velkoobchod neméa moznost tuto ¢innost urychlit.
V porovndni s expresnim dorucenim vychéazi kalkulace neefektivnég, a tak se vyplati pro
vSechny strany jednoduse pockat na dodani dopravcem.

Ovsem nékteré nehodnototvorné ¢innosti (v tabulce 2 jsou tmavé zvyraznéné) byly
vyhodnoceny jako neefektivni a je zapotfebi vénovat se jejich optimalizaci, respektive
odstranéni vramci procesu. Jiné &innosti (v tabulce 2 svétle zvyraznéné) jsou
neefektivni vzhledem kdobé trvdni anabizi se fada moznosti, jak tyto cinnosti
zefektivnit nebo zautomatizovat. Identifikace a popis konkrétnich mist k optimalizace
je v nasledujicich kapitolach.

Jak je ale dobfe vidét, hodnototvorné ¢innosti trvaji Casto jen zlomek ¢asu, co ¢innosti
nehodnototvorné. Tento nadbytecny ¢as je z Lean pohledu povazovan za odpad aje
potfeba tyto ¢innosti zkratit nebo z procesu odstranit.

Vysledkem stdvajiciho stavu zkoumaného procesu je tedy prehled cinnosti ajejich
pramérna doba trvani (v minutédch), kterd napovidd managementu, na jaké ¢innosti se
pfi optimalizaci procesu zaméfit. Vzhledem ktomu, ze se jednd zvétsiny
o administrativni Ukony, neni zde uvadén tzv. Change-Over Time, tedy ¢as, za jaky je
operdtor nebo stroj schopen =zadit délat jinou <dinnost. Tento ukazatel je
v administrativnich ¢innostech irelevantni, protoze se jednd o zanedbatelny &as.
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Tabulka 2: VSM — pfehled &innosti (v minutach)

Cinnost Zamvestrjanec Technik |Velkoobchod |Cekani [V nebo NV
oddéleni XY
Vytvoreni reklamace

Prijmuti poZadavku 5 0 0 0 Vv
Datovy zapis MS Teams a CRM 5 0 0 0 NV
Zarazeni do fronty poZadavku 3 0 0 0 NV
Cekani ve fronté pozadavkii 0 0 0| 2880 NV
Zacatek reSeni reklamace 25 0 0 Vv
Vytvoreni reklamacniho protokolu 10 0 0 0 Vv
Schvaleni protokolu zdkaznikem 0 0 0 600 NV
Doplnéni a uloZeni protokolu 5 0 0 0 NV
Informovani o zacatku reklamace 5 0 0 0 Vv

Regeni reklamace
Analyza problému a kontrola ID 25 0 0 0 Vv
Obsluha vyresi sama 60 0 0 0 Vv
Predani technikovi 15 0 0 0 NV
Ptijeti pozadavku 0 10 0 0 NV
Evidence a analyza 0 60 0 0 Vv
Cekani ve fronté pozadavkil 0 0 0| 2880 NV
Technik vyresi vzdalené 0 60 0 0 Vv
Domluveni terminu navstévy 0 10 0 0 NV
Cesta k zakaznikovi 0 240 0 0 NV
Redeni problému u zdkaznika 0 120 0 0 Vv
Protokol a zaslani informace 0 30 0 0 NV
Pfijeti reklamace a evidence 20 0 0 0 NV
Informace o vyrizeni reklamace 10 0 0 0 NV

Eskalace problému na velkoobchod

Zaslani eskalace na velkoobchod 5 15 0 0 V
Cekani ve fronté pozadavki 1440 NV
Ptijeti a evidence velkoobchodem 0 0 30 0 NV
Cekani na dodani zafizeni 0 0 0| 2880 NV
Analyza problému a kontrola SN 0 0 120 0 Vv
Oprava nebo nové zafizeni 0 0 240 0 V
Zaslani technikovi 0 0 60 0 \Y
Cekani na dodani zafizeni 0 0 0| 2880 NV
Cesta k zakaznikovi 0 240 0 0 NV
Instalace zafizeni u zakaznika 0 120 0 0 V
Informace o vyfizeni reklamace 10 0 0 0 NV

Sprava pozadavk(
Pfijmuti poZadavku na zménu 10 0 0 0 Vv
Kontrola ID a parovani zakazky 5 0 0 0 NV
Posouzeni pozadavku 3 0 0 0 NV
Provedeni zmény 5 0 0 0 Vv
Zaslani upravenych dat 3 0 0 0 Vv

Pocet Cas (min)| Cas (hod) Cas (den)
Cinnosti tvofici hodnotu (V) 17 948 15,8 0,66
Cinnosti netvorici hodnotu (NV) 21 14196 236,6 9,86

Zdroj: viastni zpracovani podle interniho méreni (2022)
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7.2 Identifikace neefektivnich mist

V rdmci zkoumaného procesu bylo vytipovdno na zdkladé VSM a pozorovani daného
procesu nékolik mist, kterd je vhodné podrobit reengineeringu nebo zestihleni.
Vzhledem k povaze této prace se nebude prace zabyvat pretvorenim proces(, ale
pouze jejich zefektivnéni za pomoci Lean nastrojd, ¢i automatizace.

V této kapitole jsou popsany jednotlivé ¢innosti v procesu, v nasledujici kapitole pak
Lean ndstroje ajejich vyuziti k zefektivnéni vybranych cinnosti nebo zefektivnéni
fungovani celého oddéleni XY.

Jednotlivé cinnosti jsou popisovany postupné tak, jak se nachazi ve zkoumaném
procesu Managementu reklamaci.

Pfijmuti pozadavku

Prijeti reklamace nyni probihd manudlné, tedy tak, ze zdkaznik napiSe e-mail, nebo
podle dopis (v praxi se nedé&je prilis ¢asto) na oddéleni XY, nebo na centrdini e-mail
spoleCnosti XY. Zaméstnanec oddéleni XY musi precist dany e-mail, vyvodit z négj,
o jaky typ reklamace se jedna a vytvorit ru¢né reklamacni protokol v MS WORD, tento
protokol pak posilad zpét na zdkaznika ke schvaleni, na néjz musi zaméstnanec Cekat.

Dochazi tedy k plytvaniv podobé& nadmérného vénovani se jednomu dokumentu, tedy
nadbytecné zpracovani a cekdni. Vradmci optimalizace této &innosti bude vyuZita
metoda 5S avytvoreni jednotného nahlasovaciho formuldfe online ave formatu
editovatelného pdf.

Datovy zapis v MS Teams a v systému CRM

Rucni zapisovani do obou systém( vede kduplicité dat, atedy ikveétsi moznosti
provedeni chyby pfi nasledné aktualizaci dat. Dochdzi také kplytvani v podobé
nadmeérného zpracovani, kterému je mozné se vyhnout bez jakékoli zmény ve
fungovani procesu.

V rdmci této ¢innosti bude vyuZita metoda 5S a Jidoka pro kontrolu Uplnosti Gdajg.
Fronta poZadavk{ a ¢ekanf ve fronté poZadavkd

Vsoucasném procesu je tato cinnost nevyhnutelnd, protoze vzhledem
k administrativni zatézi nejsou zaméstnanci dedikovani na reklamace schopni vénovat
se vSem pozadavkldm ihned po jejich pfijeti. V rdmci optimalizace by tedy mélo dojit
k vyreSeni této problematiky zjednodusenim subprocesu fesSeni reklamace atim
k uvolnénf kapacit zaméstnancd oddéleni XY.

Tato cinnost tedy nemd samostatné reSeni, ale je pevné spjata sndsledujicim
subprocesem, ktery je popsan v rdmci nasledujicich problémovych ¢innosti.

Doplnénf a uloZenf protokolu

Zaméstnanec musi po schvdleni nebo doplnéni protokolu ulozit protokol k zakézce
(nyni duplicitné ve dvou systémech). Tato ¢innost je opét nadbytecnd a nabizi se zde
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vyfazeni této ¢innosti pfi vyuzivani interaktivniho protokolu, u kterého maji zakaznici
moznost provést zmeény pfimo a zameéstnanec jen zkontroluje Udaje a soubor ulozi.

V tomto pfipadé se nejednd primo o aplikaci Lean metody, ale o automatizaci ¢innosti
a preneseni ¢asti této ¢innosti primo na zdkaznika.

Informovani o zacdatku reklamace

Opét se jednd o manualni cinnost, kdy musi v soucasném stavu zameéstnanec
nadbytedné zpracovavat stéle stejnou zakdzku (v tomto pripadé stejnou reklamaci),
a netvori tim zadnou hodnotu pro zédkaznika. Zdkaznik je nyni o za¢atku informovéan e-
mailem odeslanym ze sdilené e-mailové schranky, kde je tato komunikace také
evidovana.

Tato cinnost je dalsi z ¢innosti, které se prfimo nabizi k automatizaci, ¢imz dojde
k postupnému uvolnéni kapacit zaméstnancd oddéleni XY.

Prfedani reklamace na technika

Reklamace je natechnika preddvdna e-mailem, pficemz je dasto pred tim
komunikovana telefonicky. Tato ¢innost spotfebovava kapacitu nejen zameéstnanclim
oddéleni XY, ale také techniklm, ktefi mohou vyuzit tento ¢as k hodnototvornym
c¢innostem.

Za pomoci metody 5S asjednocenim komunikacnich kandll se v procesu podafi
eliminovat tuto nadbytecnou komunikaci a predavani zjedné strany nadruhou
v pfipadé problému.

Tato cinnost je jedna ztéch, které by se v praxi podafilo eliminovat za pomoci
ticketovaciho systému, kde by se informace predavali v rdmci tohoto systému, nikoli
manualné e-mailem nebo telefonicky.

Tomuto ndvrhu optimalizace procesu se vénuje ¢ast kapitoly 8.
Domluveni terminu navstévy

Nyni probihd nej¢astéji telefonicky. Stoji tedy za zvazeni, jestli neni lepsi vyuzit
kapacity technika nahodnototvorné dinnosti apresunout tuto c&innost
na administrativni oddéleni XY. To by ovSem souviselo s centrdlnim ticketovacim
systémem, protoze jinak administrdtor nema prehled o volnych terminech technika
pro navstévu u zdkaznika.

Zakaznik by také mohl skrze automaticky e-mail o zacatku fizeni reklamace a predani
na technika navrhnout sdm terminy navstévy, k tomu by ho vyzval pravé tento e-mail,
kde by se napfiklad proklikem mohl dostat na webovou strdnku pro registraci terminu.

Tyto ndvrhy vznikly diky filozofii Kaizen o hledani kontinualniho zlepSovani v procesu,
kdy jsou do tohoto procesu zapojeni pfimo zainteresovani zaméstnanci.
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Informace o vyfizeni reklamace

Ve své podstaté se jednd o obdobnou informaci jako je Informovani o zacatku
reklamace. Opét se da uvazovat o automatizaci tohoto kroku, kdy by se po nahrani
kompletniho protokolu do systému CRM automaticky odeslal e-mail zdkaznikovi
o vyfizeni reklamace s pfiloZzenym protokolem.

Nyni se jednd opét o manudlini c¢innost, kdy musi zaméstnanec napsat e-mail
zdkaznikovi a reklamacdni protokol pfilozit k e-mailu.

Cekénfi ve front& pozadavkd pro velkoobchod

Vzhledem ktomu, Ze se jednd o dalsi entitu v procesu managementu reklamaci, tak
neni v kompetenci oddéleni XY jakkoli zasahovat do toho, jak proces fidi dany
velkoobchod. Spolec¢nost XY miZe pouze upravit |h(ty tak, aby bylo jasné, jaka je
nejdelsi mozna Cekaci Ih(ta.

Nynije tato doba nastavena na 3 pracovni dny, do té doby musi velkoobchod prijmout
reklamaci. V pfipadé urychleni celého procesu nastrané oddéleni XY by se mohlo
uvazovat o zméné smlouvy mezi oddélenim XY avelkoobchodem anastavit tuto
maximalni dobu napfiklad na 48 hodin.

Posouzeni pozadavku na zménu

V soucasném subprocesu spravy pozadavkld nazménu musi zameéstnanec rucné
vyhodnotit, jestli m0ze zménu Gdajl provést. Toto vyhodnoceni mUze zabrat nékolik
zaddnou hodnotu.

s

minut, a neprinas

V pfipadé preneseni této ¢innosti na zdkaznika, napfiklad vybérem jedné z moznosti
ve formulari na zménu Udajd. Zaméstnanec by pak pouze schvélil tuto zménu, nebo
videdlnim pfipadé, pokud nedojde kzddné komplikaci zménu vibec neresil (viz
nasledujici bod).

Provedeni zmény

V soucasném stavu této cinnosti provadi celou zménu nazakladé pozadavku
zaméstnanec oddéleni XY. Pfi aplikaci navrhované zmény by se tato ¢innost pfenesla
na zakaznika, ktery by si v rdmci svého profilu mohl vétsinu Gdajd zménit sém. Pokud
by chtél zmeénit néktery z idaj0, ktery je nutné podrobit schvéleni, tak by zména cekala
do doby potvrzeni zaméstnancem.

Tato optimalizace usetfi v procesu cas zameéstnancOm oddéleni XY, jelikoz je
prenesena na zdkaznika. Nejednd se o aplikaci Lean metod, ale spiSe o sledovani
trendu automatizace a zapojeni zakaznika do procesu.

Zaslanf Upravy zadkaznikovi

Nyni je tato ¢innost nastavena tak, Ze po provedeni Upravy je zdkaznikovi posldn e-
mail, Ze mu byly zménény Gdaje (jsou vypsany v textu e-mailu) v jeho profilu, pfipadné
v reklamacénim protokolu atp. E-mail je posildn rucné ajeho sepsani adoplnéni
zménénych informaci zabere nékolik minut.
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Ackoli se da tato ¢innost povaZovat za hodnototvornou, tak je mozné ji automatizovat
a tim usetrit kapacitu na oddéleni XY. Po provedeni zmény, nebo jejim schvaleni
(v pfipadé automatizace c¢innosti) se zaméstnanci objevi hlaska ,Chcete odeslat
informace o zméné zdkaznikovi?" Pokud by zamé&stnanec chtél zakaznika o této zméné
informovat, coz je vdrtivé vétsiné pfipadd, tak vybere tuto moznost atim se
zdkaznikovi mize odeslat automaticky vytvoreny e-mail.
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8 Navrh implementace Lean metod

Ve vySe zminéném textu se pozornost upirala naanalyzu procesu avyhodnoceni
efektivity vradmci VSM a analyzy jednotlivych cinnosti. V této ¢asti diplomové préace
jsou uvedeny konkrétni ndvrhy pro zefektivnéni fungovani oddéleni XY a konkrétni
navrhy implementace Lean metod do jednotlivych &innosti vrdmci zkoumaného
procesu.

8.1 Metodika konzultace navrhu

Navrhy optimalizace vychazi z vlastni zkuSenosti autora z tohoto procesu ve vybrané
spolecnosti a také z rozhovorl se zaméstnanci, kteff jsou zainteresovani do procesu
v dobé psani této diplomové préace.

Autor se snazil pfistupovat koptimalizacim takzvané zpohledu béznych
zameéstnancd, nikoli z pozice managementu. Proces byl hodnocen tak, jak jej vnimaji
fadovi zaméstnanci. Autor prace se dotazoval zameéstnancd na konkrétni kroky, které
V rAmci procesu jsou a prfimo pozoroval jejich ¢innosti. Z ddvodu vypracovani VSM by!
také méren pfiblizny cas cinnosti vrdmci vsech subproces(. Nékteré casy byly
odhadovéany, protoze nebylo mozné uskutecnit jejich mérent.

Navrhy na zlepSeni jsou autorovo predstavou o efektivnim fungovani daného procesu
vramci oddéleni XY aje moznd jejich &astecnd implementace, protoze nejsou
vzdjemné provazany.

8.2 Obecné navrhy pro dosazeni Lean Office

Nize uvedené ndvrhy naimplementaci nejsou konkrétniho rdzu na zefektivnéni
vybraného procesu, ale maji pfispét k efektivnéjSimu fungovani celého oddéleni.

8.2.1 Implementace filozofie KAIZEN

V souladu s filozofii Kaizen se tato prace nepokousi o reengineering procest, ale nabiz{
drobnd, kontinudlni feSeni problematiky neefektivity procesu a jeho subprocesd.

V pfipadé implementace této filozofie je velice dlleZity pfistup managementu,
na kterém zéalezi to, jakou si podnik vytvori firemni kulturu pro inovace. Filozofie je
zalozend na zapojeni kazdého zainteresovaného zaméstnance do kreativniho mysleni
a diskuze, kterd povede kdrobnym kontinudlnim inovacim. Zaméstnanci v idedlnim
prfipadé zac¢nou premyslet nad dopadem svych ¢innosti na cely proces i celou firmu.

Piiklad praktické aplikace

Na zdklad& pozorovani fungovani oddéleni XY bylo zjisténo, ze na oddéleni nefunguji
pravidelné porady, které by nabizeli zaméstnancdm prostor k vyjaddreni jejich ndzoru.
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Soucasné porady funguji spiSe jako jednostranné predaniinformaci od managementu
smérem k zaméstnancim.

Je tedy navrzeno, aby se naoddéleni XY zavedly pravidelné porady, organizované
v Cetnosti jedenkrat az dvakrdt do tydne, které budou zamérené konkrétné
na ziskavani nazord od zaméstnancl. Takovd porada nemusi trvat déle neZ deset
minut, ale mGzZe pfrijit s relevantnim a pfinosnym ndzorem na danou problematiku.

Takova porada pak mUze mit napriklad nasledujici rémec:

1
2
3
4
5
6]

Jaky je aktudlni stav a jaky je cil? Napfiklad pro danou periodu (tyden, ¢i mésic)
Jaky maji zaméstnanci pocit ze své prace?

Kde dochézi podle zaméstnancd k problém{m?

Sezndmeni s problémovymi misty

Spoleéné hledani feseni, nikoli vinika

Shrnuti a uréeni priorit

[
[
[
[
[
[

[ i it S |

Obecné filozofie Kaizen vyuziva cyklu PDCA (popsan v teoretické ¢asti), pricemz podnét
ke zméné mize byt podan kymkoli, kdo je zainteresovany do daného procesu. Pokud
je takovy ndvrh posouzen jako vhodny arealizovatelny, management by mél
rozhodnout o jeho realizaci (faze ,Plan"). Samotnou realizaci provadi sami
zaméstnanci procesu a nevstupuje zde do procesu zadny jiny subjekt, jako napfiklad
konzultantskd spole¢nost (faze ,Do"). Management provede kontrolu dané inovace
(faze ,Check) napfiklad kontrolou finanénich ukazateld nebo kontrolou casové
narocnosti jednotlivych cinnosti nebo subprocesd. V pfipadé Ze je implementace
Uspésnd, tak je c¢innost brana jako novy standard a déle je k procesu pfistupovano
podle toho (faze ,Act).

Jak jiz bylo zminéno, Kaizen nenfi urditd metoda, ale spiSe celofiremni filozofie, ktera
musi mit vhodné podminky uvnitf firmy, aby plnila sv(j Gcel. Mezi takové podminky
patii podpora ze strany managementu, finanéni odména jako motivator ¢i dlvérné
prostredi podporujici ndzor kazdého zaméstnance.

8.2.2 Implementace filozofie KATA

Management oddéleni XY by podle ndvrhu mél organizovat pravidelné workshopy
(pfiblizné jedenkrat za pGl roku), které umozni zaméstnancdm koucovani podle
filozofie Kata a zada jim tzv. projektovou praci na aktudlni téma, které na oddéleni resi.

Vrdmci workshopu jsou zaméstnanci rozdéleni do dvou skupin - koucové
a zlepSovatelé. Koud navadi otdzkami zlepSovatele ktomu, aby na feseni problému
vramci projektu prisel sam. Dochazi tim ke zvySovani kompetenci zaméstnanc(
azveddani jejich sebevédomi ke zvlddani slozitéjsich problematik vrdmci jejich
pracovnich pozic.

Vhodné je zvolit takovou problematiku, kterd nenf prilis komplexni, aby zaméstnavatel
slozitosti problému nedemotivovat zaméstnance v reSeni problematiky.
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Prakticka priklad otadzek z KATA koucinku

[1] Co je cilovy stav zkoumané problematiky?

[2] Jaky je soucasny stav zkoumané problematiky?

[3] Jaké prekéZky jsou podle vés v cesté za dosazenim cilového stavu? a se kterymi
se nyni nej¢astéji setkavate?

[4] Jaky je V&S dalsi krok v dané problematice a co od né&j o¢ekavate?

[5] Jak dlouho potrvd, nez zjistime, co jsme se diky tomuto kroku naudili?

Tyto otdzky jsou pouze obrazné a neni potfeba se jimi vradmci koucinku pfimo fidit.
Kou¢ musi reagovat pfimo nakoucovaného zaméstnance ainteragovat sjeho
odpovédmi. Cilem neni ndvrh na feseni problému, ale to, Ze zaméstnance podpofime
vjeho kreativité apokud se koucink vyvedl|, tak jej inamotivujeme ktomu, aby
na reseni problémU pfichdzel sém.

8.2.3 Zavedeni metody 5 WHY'S

Tato metoda je uréena pro kazdého zaméstnance, pro kterého je dllezité zjistit, co je
pficinou daného problému. Pficin mUze byt mnoho, pravé ale pétkrat opakovana
otazka ,Proc?” pomUze tazateli dojit ke korfenu dané problematiky.

V praxi je obtizné donutit zaméstnance k tomu, aby tuto metodu pouzivali, je ovSem
vhodné zaméstnance proskolit na ddlezitost zjistovani plivodu problému. Pfipominani
této metody mlze byt tedy soucdsti nékterych porad, nakterych m{ze byt tato
metoda nazorné ukdzana na nékolika pfipadech redlného problému, se kterym se
zaméstnanci potykaji.

NiZe je uveden nazorny priklad pouziti této metody v rdmci zkoumaného procesu, jako
simulace premysleni nad problémem napfiklad u zaméstnance zodpovédného za
reklamace.

Priklad:
Problém: Z&kaznici jsou nespokojeni s pribéhem vyfizeni reklamace.

[1] Proc? Protoze dlouho ¢ekaji na informace.

[2] Pro¢? Protoze nejsme schopni jim podat dostate¢né informace, dokud je
nemdame od technika nebo velkoobchodu.

[3] Proc? Protoze nevime, co se v pribéhu reklamace déje.

[4] Proc? Protoze technici nam neposilaji pravidelné updaty stavu reklamace.

[5] Proc? Protoze je to pro né slozité, radé&ji by méli vSe v jednom systému.

Jak m0zeme vidét, vramci jednoduchych otdzek jsme dosli ke kofenovému
problému, tedy tomu, Ze systémy dodavatelskych firem, velkoobchodu a oddéleni
XY nejsou propojené atim paddem informovanost o prlbéhu reklamace nenf
dostatecnd. KdyZ pak zdkaznici piSou na oddéleni XY ohledné pribéhu reklamace,
dostavaji pouze informaci, ze je reklamace nyni v feSeni ze strany technika, ale nic
blizsiho zdkaznikovi nem(ze oddéleni poskytnout.
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V praxi Ize ale tato metoda pouzit na mnohem mensi problémy, které nemaji takovy
presah, jako napfriklad problém ,Trva dlouhou dobu vyplnit reklamaéni protokol”. Ve
spojeni sfilozofii Kata a Kaizen tak mdzeme povzbudit zaméstnance ktomu, aby
pfichazeli s vlastnimi navrhy feSeni problému, ¢i s jinymi inovacemi.

V praxi by tedy tato metoda byla zavedena skrze pravidelné pfipominaniv rdmci porad
abyla pribézné zkousSena. Zodpovédné ainiciativni zaméstnance by mél
management nejen finanéné odmeénit, ale také pochvélit avyzdvihnout pfinos
takového pfistupu.

8.2.4 Gemba prochazky

Tato metoda neni sama o sobé o zefektiviiovani, ale spiSe o celkovém priblizeni déni
na pracovisti a pochopeni komplexni problematiky. Tato ¢innost je doporucena pro
management oddéleni XY, ale mdze byt aplikovéna i celopodnikové.

Prakticka aplikace

Manazer zodpovédny za optimalizace procesd vyrazi pravidelné do kancelare oddélenf
XY, kde jsou vsichni kolegové spoleéné v jednom open office. na takovou ,prochdzku”
vyrazi manazer vybaven zapisnikem a s pfedem pfipravenymi otdzkami na dany den.
Tyto Gemba prochézky je nutné provadét pravidelng, tedy napriklad jedenkrat za
¢trndct dni, minimalné vsak jedenkrat za mésic.

Manazer na prochdzce pozdravi cely tym a informuje je o dneSnim zdméru této Gemba
prochazky a upozornizaméstnance, Ze nejdrive bude jen pozorovat jejich ¢innost. Toto
pozorovani by meélo byt provddéno neinvazivné, tedy tak, aby manazer nikterak
neprekdzel zaméstnanci ve vykonu jeho <cinnosti. Pozorovdnim <¢innosti bez
dotazovani se, by mél manazer stravit alespon 15 minut. Manazer by si mél zapisovat
vse, co mu pfijde podnétné pro optimalizaci proces(, ale icokoli, co jeho osobné
jakkoli zaujme.

Po dokonceni pozorovani cinnosti by se mél manazer zaméfit narozhovory
s jednotlivymi zaméstnanci, vhodné je neprovadét tyto rozhovory tak, aby kazdy mohl
slySet danou konverzaci. Manazer se dotdze navsSechny pfipravené otdzky a necha
volny prostor zaméstnanci k jeho vyjadreni se k procesu, jeho spokojenosti s vlastni
praci Ci spraci jeho kolegl. ManaZer by si mél vSe peclivé zapisovat, protoze
naslednym krokem po navratu z Gemba prochazky je zpracovani zjisténych informaci,
tedy vyvozeni urcitych zavéra.

Zavérem takové Gemba vychazky by mél byt konkrétni ndvrh na zlepSeni procesu nebo
pochopenifungovani procesu z jiného Uhlu pohledu. Takova zjisténi pfisp&ji k lepSimu
fungovani vztahu mezi managementem a zaméstnanci v podniku (resp. na oddé&leni
XY) aprfinesou do pracovniho kolektivu povédomi, Ze manazerdm na praci
zaméstnancl zalezi, vazi si ji azajimaji se o ni. Uz jen takovy pfinos zvysi
zainteresovanost zameéstnancl do daného procesu a pfispéje kefektivnéjsimu
fungovani a spolupraci.
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8.2.5 Ergonomie pracovniho mista

Jednd se o aplikaci obecné Lean metody, kterd si klade za cil zlepsit fungovani
na pracovisti zaméstnancl napfiklad tim, Zze zaméstnanci, ktefi spolu ¢asto resi danou
problematiku, by méli byt na pracovisti umisténi tak, aby se predchézelo nadbytecnym
pohyblm, a tedy plytvani v procesu.

Pracovisté by mélo byt navrzeno tak, aby zaméstnanec béhem hodnototvornych
¢innosti nebyl rusen potfebou dojit pro dokumenty do jiné kanceldfe, aby mél
k dispozici kalkulacku Ci jakékoli jiné nastroje, které ve své praci zaméstnanec vyuziva.

Je také dUlezité dodrzovat obecné platnd pravidla ergonomie, prédce na pracovisti.
V administrativnim a kanceldrském prostfedi se typicky jednd o spravné nastaveni
kancelarské zidle, vhodné umisténi monitoru podcitace, tedy spravna vyska aidedlné
bokem k oknu a mnoho dalsich. Neni ovsem cilem této prace vénovat se problematice
vhodného prizplsobeni pracovisté, proto je tato kapitola okrajova a pouze doplnuje
jiné kroky, které jsou v rdmci optimalizace fungovani procesu managementu reklamaci
navrhovany.

Konkrétni ndvrhy na zakladé pozorovanf

o Efektivnéjsi utvorenitzv pracovnich skupin ve sdilené kancelari, tedy seskupeni
pracovnich stoll téch pracovnikd, ktefi jsou spolu ¢asto v interakci.

o Premisténivsech pododdéleni (napfiklad oddéleni spravy zakdzky — admin) do
stejné sdilené kancelare, tim se v procesu eliminuje zbytecné prechazeni kvali
doplnéni dokumentd nebo jejich predani.

o Nastaveni cas(, kdy si zaméstnanci nedomlouvaji meetingy avénuji se
dinnostem v rémci daného procesu. Tento krok pomuUze zefektivnit komunikaci
vramci oddéleni, protoze zaméstnanci budou ve stejny das dostupni
na pracovisti. To plati i v pripadé online schlizek, kdy plati to, Ze v této urdené
dobé se zaméstnanec vénuje svym cinnostem aje dostupny pro pripadnou
spolupréaci vrdmci oddéleni.

8.2.6 KANBAN - online nasténka

Kanban je jedna ze =zdakladnich metod vizualizace apodnikdm ajednotlivym
oddélenim pomdahd Iépe se orientovat v pravé reSenych problémech ¢i projektech.
V origindIni podobé je Kanban organizaéni systém néasténky na pracovisti, vzhledem
k soucasnému stavu rozdéleni prdce zdomova a prace na pracovisti bylo ovSem
vyhodnoceno, ze fyzickd tabulka postrddd v dnesni dobé& smysl ablize se bude
v ndvrhu rozpracovavat pouze online Kanban nasténka.

Praktickd aplikace Kanban nasténky

Vizualizace prlbéhu rfesSeni jednotlivych reklamacnich pfipadd pomdize
zameéstnancdm a managementu |épe se zorientovat a mit prehled, vjaké stavu se
nachazi nejvice pripadl k feseni. Pokud napfiklad manazer jednoduse uvidi, Ze vétsina
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pfipadd je ve stavu Cekanf na technika, tak mdze zaurgovat manazera dodavatelské
firmy. Nepotfebuje ktomu Zadny report, protoze ihned vidi, jaky je stav. Jednotlivé
sloupce, tedy stavy, miZou byt rozdéleny napriklad nasledujicim zplsobem, ktery je
navrzen na obrdzku 14.

Vzhledem ktomu, Zze podnik jiz vyuziva software JIRA, tak se po diskusi s manazerem
oddéleni XY doslo k zadvéru, ze nejjednodussi by bylo vyuziti pravé tohoto software
k vytvoreni Kanban nasténky pro oddéleni XY.

Kazdy zapis (ticket) musi mit unikatni identifika¢ni Gdaj, zkrécené mizeme nazvat jako
ID reklamace. Toto pfifazeni ID pomUze snadnéjsi identifikaci a zabrani duplicitdm
v ramci nasténky i celkového systému.

Obrdzek 11: Navrh KANBAN nasténky

Backlog

] K feseni V procesu | Komplikace | Vyreseno
(napady)

Ptijem

Sprava

Technik

Velkoobchod

Zdroj: vlastni zpracovani (2022)

Dalsim navrhem je propojeni snové navrzenym ticketovacim softwarem (popsan
vramci kapitoly 8.3), diky ¢emuZ se bude moct nasténka automaticky aktualizovat
podle stavu, vjakém se zakdzka (reklamace) nachézi v ticketovacim systému. Bylo
vyhodnoceno, ze je nadbytecné, aby se tato ¢innost délala dvakrat, ato vzhledem
ke snaze co nejvétsiho zjednoduseni zkoumaného procesu.

Se zfizenim této Kanban nasténky pomdize oddéleni XY pravé IT oddéleni, které ma
na starost spravu JIRA software a mze zalozit novy projekt a pfidat do néj uzivatele.
Takové zfizeni ndsténky pak nestoji firmu zadné finanéni prostrfedky, pouze cas
zaméstnancd jiného oddéleni acas nazaskoleni zaméstnancl. Propojeni
s ticketovacim systémem by zfejmé zafizovala externi firma, kterd by vytvarela
a pfizplsobovala pravé tento ticketovaci systém.
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8.3 Konkrétni implementace Lean metod do procesu

Vtéto Ccasti praci je pozornost zaméfena nakonkrétni ndvrhy aplikovatelné
na oddéleni XY, které mohou vylepsit jeho efektivitu, usetfit naklady a zvysit
zdkaznickou spokojenost s celym procesem administrace zdkaznika.

V této kapitole jsou popsany jednotlivé ndvrhy na implementaci do bézného provozu
oddéleni XY. Vyhodnoceni téchto optimalizaci je pak uvedené vsamostatné
podkapitole 8.4.

8.3.1 Zavedeni ticketovaciho softwaru

Ticketovaci software neboli nastroj slouZici kjednoduché tvorbé ticketd, tedy
zdkaznickych poZzadavk(, jejich sprave a evidenci. Jednotlivé tickety jsou tvoreny podle
potfeby vzdy konkrétné jeden najeden pozadavek. Jako pfiklad m0zZe byt uveden
rozbity stfidac u fotovoltaické elektrarny. Zakaznik kontaktoval reklamacni oddéleni
atam jeho pozadavku rovnou pfifadili urcité unikdtni ID, tedy napfiklad #12345. Pod
timto ID je pak jeden poZadavek dohledatelny. Zaroven je vtomto pfipadé vhodné
doplnit do jednotlivého pozadavku kli¢, ktery identifikuje zdkaznika. Kazdy pozadavek
mdze mit pouze jednoho zdkaznika, ale zdkaznik mizZe mit nékolik poZzadavko.

Jednou z prfednich vyhod ticketovaciho systému je propojeni vsech subjektl v rdmci
managementu reklamaci, tedy zaméstnancd oddéleni XY, technikd i velkoobchodu. Pfi
predani najiny subjekt se pouze preklikne vlastnik ticketu. VeSkeré zmény v ticketech
jsou pak ndsledné snadno dohledatelné a pri predani zpét na oddéleni XY se ticket
objevi znovu v automatické fronté.

Ticketovaci systém také umozni automatizovat spravu fronty pozZadavkd, protoze
kazdy novy poZadavek, ktery neni systémem rozezndn jako relevantni, kjiz
otevifenému ticketu, dostane automaticky pfidélené ID a zaradi se do fronty. Frontu
pak postupné, nebo podle priorit, zpracovavaji zaméstnanci, zodpovédni za pfijem
reklamaci a pozadavkd.

Konkrétni kroky vedouci k implementaci tohoto nastroje

Vzhledem k tomu, Ze zadné oddéleni uvnitr firmy takovy nastroj nepouzivi, je jedinou
moznosti, jak ziskat tento nédstroj, jeho ndkup. na trhu plsobi nékolik firem, které nabizf
feseni ticketovacich systémd pro helpdesky azdkaznické linky. Takové pofizeni
software podléhd vybérovému fizeni, protoze se jednd o CAPEX néaklady
spole¢nosti XY. Do samotného tendru by se tedy nutné musela zapojit ostatni
oddéleni spolecnosti XY a nejen manazer zkoumaného oddéleni.

Stejné jako jsou popsany CRM systémy vteoretické dcasti, funguje ipofizeni
Ticketovaciho systému. Spolecnost méa na vybér poridit tzv On-Promise feseni nebo
feseni systému v Cloudu. Spole¢nost pak musi podle svych priorit a parametrd
rozhodnout, jaké Ffesenfi je pro ni vyhodnéjsi nejen z financni, ale i funkéni stranky.
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Vrédmci ticketovaciho systému je mozné implementovat jednu Lean metodu, ato
metodu 5S. i v digitdInim prostredi je nutné dodrzovat jednotlivd ,S", tedy postupné:

Pravidlo Selektuj je d(lezité v udrzovani prehlednosti a relevantnosti celého systému.
V systému nejsou chténd duplicitni data, nadbytec¢nd data ve formé zdlouhavych
z&pisy atp.

Nasledujici pravidlo Setfid pomdze spolecnosti drzet fad v jednotlivych slozkach, ¢i
v jednotlivych ticketech. PomUze také k tomu, aby nedochazelo k zbytecnému plytvani
ve formé nadmérného zpracovani dat, kterd jsou jiz v systému nahrana.

Pretransformované pravidlo Stéle Cisti radi udrzovat v nastaveném prostredi poradek,
tedy nedopustit, aby se situace dostala do bodu pred setfidénim. Zrychli se tim
orientace v systému a tim pddem rychlost vsech ¢innosti v rdmci vSech subprocesd.

Standardizace je velice dUlezitym pravidlem pro spradvny management reklamaci. Je
chybou, kdyz se ¢innosti délaji nestandardizovang, tedy tak, Ze si je kazdy déla podle
svého presvédceni. Standardizaci se eliminuje prostor pro délani chyb, protoze kazdy
ticket se bude resit podle jasného klice. Nastaveni kli¢d feSeni problém0 se vénuje
podkapitola 8.3.5 zamérend na vytvoreni tzv. Red Book, jako ndvodu k feseni reklamaci
a pozadavk( od zdkaznika.

Poslednim ,S" je pravidlo Setrvej, které radi vytrvat vtomto nastaveni, protoze
jednorazové takové kroky postradaji vétsi smysl. Manazer by mél tedy aktivné
probouzet vzaméstnancich zdjem mit nejen hezky uklizeny pracovni stdl, ale také
vsechny sloZky v rdmci predevsim sdilenych systémda.

Samotny import dat je bolestivou zalezitosti pro témér vsechny spolecnosti
a neobejde se bez pocatecnich potizi. Problémem stavajiciho stavu je, Ze se jednd o
nestrukturovand data, kterd nelze snadno importovat podle néjakého kli¢e. V prvotni
fazi tedy bude pravdépodobné nutné aktivni oteviené tickety aktualizovat ru¢né tim,
Ze zaméstnanci doplnf ke vSem aktivnim ticketlm vSechny potfebné Udaje.

V pocatecni fazi implementace by méla byt dostupnd technickd podpora
dodavatelské firmy, aby import dat probéhl podle planu. Za tento projekt bude
zodpovédny pfimo manazer oddéleni XY afinancovdn bude projekt z rozpoltu pro
digitalizaci, ktery kazdé oddéleni v rdmci transformace firmy na digitaini spoleénost
ma. Do samotného procesu digitalizace a automatizace se vSak musi aktivné kazdy
zameéstnanec oddéleni XY, protoze bez dobrého zaskoleni bude neefektivné vyuzit
pracovni ¢as, pfi kterém se zaméstnanci se systémem teprve udi.

Moznosti, jak doladit vSechny detaily nového systému je zavedeni napfiklad sdilené
tabulky nebo nasténky, kam mUzou vsSichni zaméstnanci zapisovat napady na lepsi
fungovani daného softwaru. B&€hem porad by se mél manazer také pravidelné
dotazovat a spolecné se zaméstnanci uvazovat o tom, jak co nejlépe a nejefektivnéji
novy systém v praxi vyuzit.
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8.3.2 Automatické odesilani e-mailii ze systému CRM

Soucdsti ticketovaciho systému by méla byt také velkd ¢&st automatizace. Cast této
automatizace bude muset byt provdzdna se systémem CRM, a to vzhledem k povaze
dat a schopnostem jednotlivych systémU. Podle managementu spolecnosti XY nenf
mozné fungovat bez CRM, ale zdroven je nutné vytvofit eticketovaci systém. Podle
prizkumu mezi zaméstnanci by byl zdjem tyto dva systémy konsolidovat do jednoho.
BohuZel podle prlzkumu trhu by tato moznost byla extrémné nakladna a pfi prepoctu
na ne tak vysoky pocet stavajicich zakaznikd by se nevyplatila.

Pfi zmé&né stavu zakazky (v CRM pro administraci zdkaznika), nebo stavu pozadavku (v
ticketovacim systému v ramci reklamaci) se zdkaznikovi automaticky odesle e-mail,
ktery je pfedpfipraveny v CRM systému. Jako trigger (neboli spoustéc) je tedy bréna
zmeéna stavu, v jakém se ticket nachazi.

Automatizace této <dcinnosti pfinese oddéleni XY Usporu ve formé kapacity
zameéstnancd, kterou lze vyuzit na hodnototvorné ¢innosti.

Konkrétni ndvrh jednoho automatického e-mailu
Pfedani reklamace na technika:

Tento e-mail se odesle zdkaznikovi v pripadé, kdy je reklamace prfeddna z oddéleni XY
na technika dodavatelské firmy. Spoustélem je tedy zména: Oddéleni XY na Technik
dodavatelské firmy.

Text:
Vazena pani (v prfipadé uvedeni osloveni ,Pani”) {Priimeni},
Vazeny pane (v pfipadé uvedeni osloveni ,Pan”) {Priimeni},

radi bychom Vds informovali, Ze reklamace s identifikacnim cislem {ID reklamace } byla
vramci reseni reklamace preddna technikovi dodavatelské firmy. O pribéhu
reklamacniho procesu Vas budeme priabézné dédle informovat.

Pokud se objevily nové skutecnosti nebo ndam chcete doplnit potfebné udaje,
odpovézte prosim pfimo natento e-mail a dokumenty viozte do prilohy e-mailu.
V pfipadé kontaktovani telefonické linky prosim uvadéjte ID Vasi reklamace, které je
{ID reklamace .

Predem dékujeme za spolupraci a velice se omlouvame za vzniklé komplikace.
S pozdravem

{zaméstnanec: Jméno Prijmeni}

{zaméstnanec: e-mailova adresa }

Oddéleni XY
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8.3.3 Preneseni casti cinnosti na zakaznika

Trend prendseni nékterych cdinnosti se vdnesni dobé promitd do vsech odvétvi.
Vyhodou takového kroku je Uspora kapacit vlastnich zaméstnancd, ale také zapojenf
zdkaznika do procesu, ¢imz Ize predejit pozdéjsimu dohadovani o spravnosti prvotné
uvedenych Udajd atp. Vétsi zapojeni zakaznik( v nich vzbuzuje pocit, Ze maji pocit
sami pod kontrolou a mohou proces urychlit, pfipadné doplnit Gdaj (Hsiao et al., 2016,
s. 4-7).

Vradmci zkoumaného procesu byla identifikovdna dvé mista, kde je mozné cast
dinnosti prenést na zédkaznika.

Nahlasovani reklamace pres standardizovany formular

Soucasny stav tohoto subprocesu je takovy, ze zakaznici maji moznost podat
telefonicky, e-mailem ¢i dopisem. Pri telefonickém podani reklamace je nutné, aby
zdkaznik alespon poslal e-mail, Zze podéva reklamaci po telefonické domluvé ze dne
XY. Tato skutecnost zplsobuje, Ze velkd Cast kapacity oddéleni XY dedikovand
na feseni reklamaci je vyuzita pravé naevidenci azapsani pfijeti reklamace, jez
nevytvari zadnou prfidanou hodnotu pro zdkaznika ani pro firmu XY.

Navrhem nového feseni je online formular, ktery zakaznik vypIni nainternetovych
strankach spolecnosti XY. Tento formuladlf pomdze klepsi evidenci ddajim, kterd se
automaticky nahraji do CRM systému avpfipadé schvéleni zaméstnancem
automaticky prevedou potfebné Udaje do ticketovaciho systému. Zakaznik pfi
nahlasovani uvede své jméno a pfijmeni, identifikacni Gdaje o zakdzce (tedy ID
zakazky, vybere divod kontaktovani (reklamace x stiznost x zddost o radu) a popise
v textu dlvod kontaktovani. DoplIni také preferovany zpdsob komunikace.

V systému se tento pozadavek objevi jako ,nevyreseny” a v tomto stavu zlstane do té
doby, nez jej zkontroluje zaméstnanec oddéleni XY. V pfipadé schvaleni vytvofi
zameéstnanec ihned reklamadni protokol, ktery neodesilad na zdkaznika, ale nahravéa do
ticketovaciho systému, odkud se pres automaticky e-mail ihned po nahrani
dokumentu, odesle zdkaznikovi na e-mail ke schvéleni.

Udaje k vypIn&ni zdkaznikem:

Jméno a pfijmeni (text)
ID zakazky (celé &islo)
o Adresa mista instalace (text sautomatickym propojeni sprdvnosti adresy
na Mapy.cz)
o Davod kontaktovani (zaskrtavaci):
o Stiznost
o Reklamace funk&nosti
o Reklamace procesni (vydctovani, data v aplikaci atp.)
o Zadost o radu
Popis problému (text)
Preferovany zpUsob komunikace (zaskrtavaci)
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Zjednoduseni potvrzeni reklamacniho protokolu

Soucasny stav potvrzeni spravnosti reklamacniho protokolu je nevyhovujici, protoze
nuti zaméstnance nadbytecné zpracovavat stale stejny dokument, tedy reklamacni
protokol.

Ndvrhem optimalizace je opét preneseni ¢asti ¢innosti na zdkaznika, v tomto pfipadé
tak, ze pres automaticky e-mail, ktery zdkaznikovi pfijde rovnou z CRM po vytvoreni
anahrani reklamaéniho protokolu do systému, klikne natlacditko ,zkontrolovat
reklamacni protokol”. Pfes proklik se zdkaznik opét dostane nawebové stranky
spolecnosti XY, kde mU(zZe zkontrolovat, pfipadné upravit nebo doplnit vytvoreny
reklamacdni protokol. Pokud zdkaznik protokol nezkontroluje nebo neupravi do 3 dni, je
reklamacdni protokol povazovdan za potvrzeny.

Typickou zménou v protokolu je upresnéni problému, zménu data, kdy k zdvadé doslo
nebo doplnéni okolnosti, za kterych k problému doslo.

Ihned po provedeni zmén nebo po potvrzeni protokolu je automaticky zménén stav
reklamace v ticketovacim systému na ,v feSeni — oddéleni XY". Tim je eliminovéna
cinnost, kdy zaméstnanec znovu zpracovava reklamacdni protokol, upravuje jej a znovu
nahrdva do systému CRM.

Ackoli ¢asovd Uspora tohoto kroku je pouze nékolik minut najedné zakdzce, tak
v celkovém méritku se jednd o vétsi mnozstvi Casové zatéZze zameéstnancl oddéleni
XY.

8.3.4 Jidoka - kontrola spravnosti a Gplnosti dokumenti

Systém kontroly Jidoka plsobijako hlavnikontrolor celistvostia spravnosti vyplnénych
dat a dokumentl nahravanych do systému CRM a do ticketovaciho systému.

Tento Lean néstroj pochéazi z prostredi vyrobnich podnikd, ale nékteré jeho prvky lze
plné aplikovat i do administrativniho prostredi, kterému se vénuje tato diplomova
prace. U vyrobniho podniku je pozornost ubirdna naautomatizovanou kontrolu
zmetkovosti a jinych defektd u vyrobkd, tak v administrativnim prostrfedi je zamérena
spise na kontrolu datovych zdznamd, které nejsou fyzického razu. Jednd se napfiklad
o rlzné protokoly, formulare, zdznamy o jednani s klientem atp.

Konkrétni ndvrh implementace

Systém Jidoka by byl implementovdn jako soucdst CRM systému vyvinuté ve
spolupraci s dodavatelem tohoto software. Systém je zalozen naautomatické
kontrole nahrdvanych dat, které je schopen ¢&ist nejen z datového zapisu primo v CRM
nebo v ticketovacim systému, ale také rozpoznat za pomoci OCR cCteclky text, ktery
zdkaznici vyplnili do formulare sami a poslali jej jako pdf.

V pfipadé, kdy systém zaznamena, ze néjaky dokument nebo datovy zapis je chybny
nebo nelplny, tak je autonomné nahldsen problém spravci daného ticketu nebo véem
v plipadé Ze ticket jeSté neni pfifazeny k zaddnému fesiteli.
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Moznost nahldSeni takového pfipadu je bud notifikaci prfimo v CRM systému, nebo
pfipadné e-mailem na uréenou e-mailovou adresu. Tato hldska mdze mit napriklad
nasledujici podobu: ,PoZadavek #54321: v dokumentu s islem 12345 se vyskytuje
nesrovnalost, pfed zménou stavu poZadavku je nutné tento dokument zkontrolovat”.

Tato automatickd kontrola predejde tomu, ze v pribéhu vyfizovani pozadavku dojde
k zjisténi, ze jsou nekompletni data a je nutné znovu kontaktovat zdkaznika. Pokud je
jiz pozadavek preddn napriklad natechnika, pfinese to do celého procesu dalsi
zbytecné zdrzeni, které zvysuje riziko nedokonceni vyfizeni reklamace ve statem
stanovené Ih{té.

Implementace do stavajicich systémd ido nového ticketovaciho systému by byla
provedena za asistence dodavatele tohoto software feseni.

8.3.5 Vypracovani detailniho navodu na FfeSeni reklamaci

Soucasnym nejvétsim problémem feSeni reklamaci astiznosti na oddéleni XY je
neexistence standardizace reseni pozadavk(d. Zaméstnanci tedy ve své podstaté pfi
kazdém dalsim pozadavku ze strany zdkaznik( potykaji s rozhodnutim, jak tento
pozadavek vyresit. Neexistuje zadny uceleny dokument, ktery by byl zaméstnanciim
k dispozici, pouze obecny radmec feseni reklamaci a soupis jednotlivych problémd, ke
kterym dochézi nejast&ji. Redenim, jak eliminovat tento rozhodovaci proces
uzameéstnancl je vytvoreni jasné ajednoduché struktury manudlu rfeseni problémd
a pozadavk( ze strany zadkaznik(, tzv. Redbook.

Tato nova pfirucka, kterd by méla pouze online podobu, dostupnou vsem
zameéstnanclm, by popisovala vSechny mozné problémy a, které mohou v souvislosti
s feSenou problematikou nastat a zaroven popisovala jasné kroky, které musi obsluha
jednotlivych ticketd ucinit, aby byla reklamace co nejdrive a nejefektivnéji vyresena.

V rdmci pfirucky by bylo jasné definovano, kdo je za danou &innost zodpovédny, jak
tuto ¢innost provést, jaky je vystup této ¢innosti a na koho predat tento vystup. V ramci
pfirucky by bylo implementovano fulltextové vyhledavani, které by usnadnilo
zameéstnancdm orientaci azrychlilo praci. Zaroven je dostupnd jasnd osnova
managementu reklamaci, kdy je mozné si otevfit jakoukoli ¢innost zprocesu
managementu reklamaci a zjistit, jak postupovat v této ¢innosti.

Tato Redbook najde vyuziti nejen pfimo v procesu feSeni reklamaci, ale také pfi
zaskolovani nového personalu, protoze vSechny dostupné manudly a standardy jsou
situovdny do jednoho mista, tedy pfimo do této Redbook.

Sprava Redbook se bude fidit metodikou 55, predevsim ¢asti o standardizaci a udrzenf
porddku v tomto pracovnim prostredi. DlleZité je také pravidelnd aktualizace, protoze
v pfipadé neaktudlnich informaci mdZe dojit ke komplikacim, ato hlavné béhem
zaskolovani novych zaméstnanc(, ktefi tuto Redbook budou vyuZzivat ¢astéji nez
zaméstnanci, ktefi danou ¢innost jiz vykonavali dfive.
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Priru¢ka bude umisténa do online prostredi z ddvodu snadnéjsi dostupnosti, kterd je
ddlezité ke zvySovani zdkaznické spokojenosti. MlzZe totiz nastat situace, kdy musf
néjaky problém fesit prfimo obchodni zastupce v misté instalace. Zdkaznik mdze
v takovém pripadé vnimat profesiondlné to, kdyz zaméstnanec vtabletu nebo
v notebooku pfimo vyhled3, jak postupovat pfi feSeni daného problému a nemusi ho
odkazovat na reklamacni linku nebo obecnou e-mailovou adresu.

Hlavnim prinosem tohoto néastroje je tedy jasna standardizace, zvySeni prehlednosti
pro vSechny zaméstnance astim spojené zrychleni celého procesu vramci
managementu reklamaci. Nedojde k Zzadnému zpomaleni kvili nové ¢innosti, protoze
u nejcastéjsich pozadavk(l zaméstnanci jiz vi, jak takovy problém resit a nemusi si jej
vyhleddvat. Zatimco u méné castych poZadavk( tento ndstroj prispéje kvelkému
zrychleni vrdmci celého procesu, protoZze zaméstnanci se nemusi navzajem radit,
telefonovat si atp.

8.4 Vyhodnoceni optimalizace

Vzhledem kpovaze této diplomové prace, kdy nebyly jednotlivé névrhy pfimo
implementovany do redlného provozu, neni optimalizace procesu vyhodnocovana
na zdkladé statistickych nebo financnich dat. Stejné tak neni pozornost upirdna
na modelovani procesl po implementaci Lean néastrojl, protoze vétsSina navrzenych
implementaci nema za cil reengineering tohoto procesu a jeho subproces(, ale pouze
vhodné doplnuje a upravuje jednotlivé ¢innosti.

Nékteré navrzené implementace maji pfimy dopad nafungovdni managementu
reklamaci, jako napfiklad nové vypracovany Redbook, nebo automatizace nékterych
cinnosti. Jiné navrzené implementace pak ovliviiuji spiSe celkové fungovani oddéleni
XY a zvysuji zapojeni zaméstnancl ze vSech Urovni firemni hierarchie do inovac¢niho
procesu.

Pro potrfebu vyhodnocenitato prace rozdéluje navrhovand feseni do dvou skupin. Prvni
skupinou jsou navrhy implementace sfinancnim nebo jinym kvantifikovatelnym
vlivem na fungovani podniku, které lze vypocitat nazdkladé vstupl z pozorovani
procesu. Druhou kategorii pak nekvantifikovatelné optimalizace, které nelze
matematicky potvrdit, ale je nutné vyhodnotit je spiSe nazdkladé dlouhodobého
pozorovani.

8.4.1 Kvantifikovatelné navrhy implementace

Mezi kvantifikovatelné navrhy patfi ty, u nichZz je mozné na zakladé matematickych
vypocltl nebo meéreni, dojit kvysledklim, které potvrzuji nebo vyvraceji pfinosy
implementace daného navrhu.

Zrychlenf procesu

Na zdkladé implementace navrhovanych Lean ndstrojd je predpoklddané zrychleni
vsech subprocesl procesu managementu reklamaci naoddéleni XY. Vypoclet
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zrychleni je proveden na zékladé jiz vypracovaného plvodniho stavu vramci VSM.
U nékterych cinnosti se zkratila doba trvani (v tabulce 3 podbarveny oranzoveé),
zatimco jiné ¢innosti byly ze subprocesl pfimo odstranény (v tabulce 3 podbarveny
Cervené). na nékteré cinnosti nema spolecnost XY Zadny vliv a nemUze tak jejich
fungovani optimalizovat. Typicky se jednd o ¢ekdni na strané dodavatele nebo cekani
na dodani zafizeni dopravni spole¢nosti (v tabulce 3 podbarveny $edé@).

Na konci tabulky 3 je shrnuti vlivu implementace Lean ndastrojd do procesu
managementu reklamaci a v tabulce 4 pak shrnuti pdvodniho stavu.

Tabulka 3: VSM — novy stav po implementaci Lean nastrojd

o Zamést .
Cinnost AMESINANEC | rechnik [Velkoobchod |Cekani |V nebo NV
oddéleni XY
Vytvoreni reklamace
PFijmuti pozadavku 5 0 0 0 \

Zacatek reSeni reklamace 25 0 0 \
Vytvoreni reklamacniho protokolu 10 0 0 0 \
Schvaleni protokolu zakaznikem 0 0 0 400 NV
Doplnéni a uloZeni protokolu 0 0

Reseni reklamace
Analyza problému a kontrola ID 25 0 0 0 \
Obsluha vyresi sama 60 0 0 0 \
Predani technikovi 15 0 0 0 NV
Evidence a analyza 0 60 0 0 Vv
Cekani ve fronté pozadavkd 0 0 0| 2880 NV
Technik vyfesi vzdalené 0 60 0 0 \Y
Domluveni terminu ndvstévy 0 10 0 0 NV
Cesta k zdkaznikovi 0 240 0 0 NV
Redeni problému u zdkaznika 0 120 0 0 v
Protokol a zasldni informace 0 15 0 0 NV
Prijeti reklamace a evidence 10 0 0 0 NV

Eskalace problému na velkoobchod
Zaslani eskalace na velkoobchod 0 5 0 0 Vv

Cekani ve fronté pozadavkd 1440 NV
Prijeti a evidence velkoobchodem 0 0 30 0 NV
Cekani na dodani zafizeni 0 0 o[ 2880 NV
Analyza problému a kontrola SN 0 0 120 0 Vv
Oprava nebo nové zafizeni 0 0 240 0 Vv
Zaslani technikovi 0 0 60 0 Vv
Cekani na dodani zafizeni 0 0 0 2880 NV
Cesta k zdkaznikovi 0 240 0 0 NV
Instalace zafizeni u zakaznika 0 120 0 0 \
Informace o vyfizeni reklamace 5 0 0 0 NV
Sprava pozadavki
Pfijmuti poZadavku na zménu 5 0 0 0 \
Kontrola ID a parovani zakazky 5 0 0 0 NV
Posouzeni poZadavku 3 0 0 0 NV
Provedeni zmény 5 0 0 0 V
Zaslani upravenych dat 3 0 0 0 Vv
Pocet Cas (min)| Cas (hod) Cas (den)
Cinnosti tvorici hodnotu (V) 16 923 15,38333333 0,64
Cinnosti netvorici hodnotu (NV) 16 11058 184,3 7,68

Zdroj: viastni zpracovani podle interndch informaci (2022)
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Tabulka 4: VSM — shrnuti pGvodniho stavu

Pocet Cas (min)| Cas (hod) Cas (den)
Cinnosti tvorici hodnotu (V) 17 948 15,8 0,66
Cinnosti netvofici hodnotu (NV) 21 14196 236,6 9,86

Zdroj: viastni zpracovani podle interndch informaci (2022)

Cinnosti, které byly v rdmci optimalizace upraveny nebo odstran&ny na zakladé vyuZiti
Lean a automatiza¢nich néstrojd (podle poradi v tabulce 3):

O

Datovy zépis do MS Teams a CRM - tato cinnost bude vynechdna z ddvodu
preneseni Casti této c&innosti nazdkaznika, kdy veSkeré informace nutné
k vyreSeni reklamace/pozadavku nahraje do systému sédm pres online formular
Fronta pozadavk( (zafazeni a ¢ekdni) — pfi zafazeni Lean nastroji by se mélo
zamezit vzniku fronty pozadavkd. Hlavnim ndstrojem, ktery pomize predejit
vzniku fronty je automatizace pfijmu reklamaci avytvofeni ticketovaciho
systému, ve kterém pljde nastavit, jakym kli¢em rozdélovat jednotlivé pfipady
na zameéstnance.

Schvaleni protokolu zdkaznikem — zkrdcen <dcas <dZinnosti za pomoci
schvalovaciho/editovaciho tlacitka pfimo v e-mailu.

Informovani zdkaznika o zacatku — tato cCinnost odstranéna anahrazena
automatickym e-mailem odesilanym ze systému CRM.

Prijeti pozadavku technikem — zjednoduseno avyfazeno nazdkladé
ticketovaciho systému, do kterého budou zapojeni idodavatelské firmy
a velkoobchod.

Vyplnéni protokolu technikem a poslani na oddéleni XY — tento krok je zkrdcen,
protoze technici budou nové vyuzivat ticketovaci systém, do kterého jasné
arovnou vyplnivse potfebné a nemuseji protokol znovu zpracovavat pouze pro
potfeby oddéleni XY.

Prijeti reklamace a evidence — opét zjednoduSeno asnizena casova zatéz za
pomoci ticketovaciho systému a automatizace

Informace o vyfizeni reklamace — ¢innost odstranéna ze subprocesd, zdkaznik
je informovan automatickym e-mailem pri zméné statusu daného pozadavku.
Zakaznikovi se automaticky odesle také reklamacni protokol, ktery je v systému
nahrany.

Zaslani eskalace navelkoobchod - dinnost zkrdcena azjednodusSena za
pomoci ticketovaciho systému, kdy dochazi ke snadnéjsi vyméné potfebnych
dat a dokumentd.

Informace o vyfizeni reklamace — ¢innost zjednoduSena predevsim za pomoci
ticketovaciho systému a diky prehlednéjsi evidenci vSech potrebnych Gdajd.
Prijeti poZadavku nazménu Udajd - dinnost caste¢né automatizovana,
zdkaznik sdm provede zménu a zaméstnanec pouze schvaluje, tim je tato
¢innost vyrazné zkracena.

Porovndnim shrnuti minutové zatéZze jednotlivych ¢&innosti vrdmci procesu
managementu reklamaci dojdeme kzavéru, Ze implementaci Lean néstrojl
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a automatizaci nékterych c¢innosti, se povedlo zmensit celkovy pocet ¢innosti z 38
na 32. U hodnototvornych ¢innosti byla vyfazena jedna ¢innost a doba trvani se snizila
00,42h na 15,38 hodin. Po¢et nehodnototvornych ¢innosti se snizil z pldvodniho poctu
21 na 16. Casova zaté? t&chto &innosti se sniZila z plivodnich 236,6h na 184,3h, tedy
052,3h.

Cely proces se tedy zrychlil v pfepoctu o vice nez dva kalendarni dny, nebo o vice nez
6 pracovnich dni (pfi poditani pracovni doby vrozsahu 8 hodin), s&mz souviseji
i ndsledujici vysledky implementace ndvrhi na zlepseni.

Zvyseni kapacity oddéleni XY

Se zrychlenim samotného procesu plné souvisi navyseni celkové kapacity oddéleni XY
pfi stejném poctu zaméstnancl. Zameéstnanci jsou tedy schopni odbavit vétsi pocet
pozadavk(l nezZ prfed implementaci Lean nastrojd a tim jsou schopni splnit Iépe dané
poZadavky a reklamace. V soucasném planu se nepocita, Ze by témto zaméstnancim
pribyla jesté dodatecnd agenda, ale v prfipadé dalSi automatizace by to bylo nezbytné.

V pfipadé prudkého narlstu poltu zakdzek, instalaci asnimi spojenych reklamacfi
a stiznosti je ale naopak mozné, ze spolecdnost XY bude nucend zaméstnat dalsi
zaméstnance vénujici se agendé& reklamaci. Casova zatéZ a prepocet na jednu zakazku
neni soucasti této prace. Na zakladé namérenych dat a dostupnych internich informaci
je ale mozné prepoditat, na kolik zakdzek pfipadéd jedna reklamace a podle toho pak
vypocitat statisticky predpokladany pocet zaméstnancl nutnych kudrzeni
nastaveného standardu v managementu reklamaci.

SniZzeni ¢etnosti pokut pfi nedodrZzenf zakonnych Ihit

Pfinosem této optimalizace je také znacné sniZzeni pokut souvisejicich
s nedodrzovanim |hdt pro vyrfeseni reklamace podané ze strany zakaznika. Proces
reklamaci je zrychlen ado jeho prlbéhu je zapojen také zdkaznik, ktery dostava
pravidelné informace o zméné statusu daného pozadavku.

Ackoli v plvodnim navrhu neni s timto prinosem kalkulovano, jednda se o dodatecny
financ¢ni prinos této implementace Lean nastrojd a automatizace, ktery by mohl byt
uveden v business case pro tuto optimalizaci a zvySoval by ndvratnost dané investice.

8.4.2 Nekvantifikovatelné navrhy implementace

Mezi nekvantifikovatelné ndvrhy patfi takové navrhy, které nemdzou byt vyhodnoceny
na zakladé vypoltd predem anejsou prfimo uvedeny vV business case. Jejich
vyhodnoceni je nutné provést na zakladé dlouhodobéjsiho pozorovani nebo napfiklad
mérenim zakaznické spokojenosti.

Vzhledem ktomu, Ze k samotné implementaci ndvrhd na oddéleni XY nedoslo, nenf
mozné jakkoli vyhodnotit tuto kategorii. Ztoho dlvodu je pouze uvedeno, jaké
nekvantifikovatelné prinosy by zavedeni navrh{ optimalizace do béZného provozu
oddéleni XY mélo.
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Zvyseni zédkaznické spokojenosti v procesu fizeni reklamacf

Spolecnost XY pouzivd k méreni zakaznické spokojenosti metriku NPS. Méfeni probiha
online pres odpovédi zakaznikd nainternetovych strdnkdch spolecnosti nebo
dotazovanim zakaznik{ na pobockach spolecnosti.

Zlepseni procesu reklamaci by mélo vést podle predpokladu ke zvyseni zdkaznické
spokojenosti azvyseni miry doporuceni u stavajicich zdkaznikl. Pokud budou
zdkaznici spokojenéjsi, budou vice doporucovat produkty spolecnosti XY dalSim
klientdm a povede to k dodatecnym prijmim spolecnosti XY.

Na toto vyhodnoceni vSak nejsou v dobé psani této diplomové prace zddnd dostupnéa
data, a proto se jednd pouze o predpoklad autora po diskusi s managementem
oddéleni XY.

Zvyseni zaméstnanecké spokojenosti a zlepSenf pracovniho prostredf

v v

Zlepseni procesu reklamaci pomUGZe nejen kvyssi zdkaznické spokojenosti, ale také
k vySsi spokojenosti zaméstnancl na pracovisti. Zaméstnanci se budou méné potykat
se stresem, protoze proces se zrychli a nebude nutné resit mnoho ¢innosti manudlné.

Ke zvyseni spokojenosti by také podle predpokladu méla prispét zména zasedaciho
poradku v kanceldfi oddéleni XY, kdy zaméstnanci nebudou muset tak ¢asto prechéazet
do jinych ¢asti kancelafe nebo do jiné ¢asti budovy. Ke zvySeni spokojenosti by také
mela prispét vizualizace pracovnich ¢innosti napfiklad pres nasténku KANBAN, které
pom(ze zaméstnancim Iépe se orientovat v ¢innostech a pfispéje kvyssi dusevni
hygiené zaméstnanc(.

V neposledni fadé by ke zvyseni zaméstnanecké spokojenosti mél prispét fakt, ze
filozofie Kaizen a metoda KATA zvysuje kompetence vSech zaméstnanc(l atim jsou
zameéstnanci samostatnéjsi a zodpoveédnéjsi.
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Zaver

Kontinudlni zlepSovani podnikovych procesl je dUleZitou soucasti efektivné
fungujiciho podniku. Situace uvnitf i vné podniku se dynamicky vyviji, a tak procesy,
které byly nastaveny pred nékolika lety, nemusi byt efektivni a pIné reflektovat potreby
soucasné doby. Podniky pak musi pfistoupit na drastickou zménu procesu, kterd se
v podniku nejen téZzce zavadi, ale jesté hlre udrzuje. Proto byla za optimalni reseni
zvolena pravé implementace Lean néastrojl, které procesy neinvazivné a kontinualné
zlepSuji.

Cilem této diplomové prace bylo navrhnout takové Lean néastroje, které je mozné
implementovat do procesu managementu reklamaci v podniku XY a tim zvysit jeho
efektivitu. V praci je specifikovdno, proc je stavajici stav procesu nedostacujici a jsou
identifikovany ¢innosti, které vyzaduji zdsah ve formé& optimalizace nebo odstranéni.
Kidentifikovani toku hodnot vrdmci zkoumaného procesu byla vytvorfena analyza,
kterd obsahuje seznam jednotlivych ¢innosti obsazenych ve vSech subprocesech.

Podle rozboru Lean néstrojd a filozofie Kaizen vteoretické casti pak byly vybrany
takové néstroje, které mize podnik XY implementovat do redlného provozu. Ty byly pfi
navrhu aplikace vhodné upraveny tak, aby vyhovovaly zkoumanému oddéleni,
predevsim stylu préce a druhu ¢innosti, které jsou soucasti jednotlivych subprocesd.
Lean néastroje totiz nejsou univerzalnim fesenim, které by se dalo aplikovat na vSechny
podniky, ale je vZzdy nutné podrobit podnik dlkladné analyze a zvolit pouze vhodné
feseni.

Tato diplomova prace je postavena zvelké &asti na osobni zkuSenosti autora
s procesem managementu reklamaci, a proto byly kroky vedouci kimplementaci Lean
nastrojd a jednotlivé Lean néstroje, konzultovany nejen se zaméstnanci zkoumaného
oddéleni, ale také s managementem tohoto oddéleni.

Dopad implementace Lean nastrojd Ize rozdélit na dvé kategorie, kvantifikovatelné
dopady a nekvantifikovatelné dopady. Mezi kvantifikovatelné dopady jednoznacné
fadime zrychleni procesu, dale pak zvyseni kapacity oddéleni XY, ¢i snizeni ¢etnosti
pokut za nedodrzeni zdkonnych Ih(t. Za nekvantifikovatelny dopad pak vtomto
prfipadé poclitdme zvyseni zdkaznické spokojenosti a zvySeni spokojenosti mezi
zameéstnanci spole¢nosti XY.

Proces managementu reklamaci se po optimalizaci zrychlil o vice nez 52 hodin
a ndklady na jeden pozadavek vyfizeni reklamace se tak znacné snizily. Cil diplomové
prace lze tak povazZovat za splnény.

Praci bych vSak rad zakondil réenim byvalého rfeditele spolecnosti Toyota, ktery se
o kalkulaci ndklad( v rdmci podnikovych proces( vyjadril ndsledovné:

.Néklady neexistuji, aby se pocitaly. Naklady jsou proto, aby se sniZovaly.”
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