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Diplomova
zefektiviiovani procesd predevs$im se zamérenim
na metody Lean, které implementuje do procesu
managementu reklamaci a stiZznosti ve vybrané
spole¢nosti. Ctenéfe préce seznamuje se zakladni

prace se vénuje problematice

terminologii modelovani procesd a popisuje
jednotlivé  Lean metody. V praktické Casti
diplomové prace jsou pak modelovany vsechny
subprocesy zkoumaného procesu managementu
reklamaci a je provedena analyza hodnotového
toku vradmci tohoto procesu. Nazakladé dat
a pozorovani procesu jsou pak navrZzeny Lean
a automatizacni metody, které pomohou
zefektivnit jednotlivé subprocesy a znalné zkrati
dobu trvani zkoumaného procesu. Dopady
implementace  jsou vzavéru vyhodnoceny
arozdéleny do dvou skupin na kvantifikovatelné
a nekvantifikovatelné.
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Cilem prace je navrhnout takova feSeni
implementace Lean nastrojd, kterd pomohou zvysit
efektivitu celého oddéleni nejen ve formé
finan¢nich Uspor, ale také ve formé zvySovani
kompetenci zaméstnancy.

Dopad implementace Lean néstrojd 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 <cZetnosti pokut za
nedodrzeni zdkonnych Ihdt. Za nekvantifikovatelny
dopad pak vtomto pfipadé poclitdme zvySeni
zakaznické spokojenosti a zvyseni spokojenosti
mezi zameéstnanci spole¢nosti XY.

Proces managementu reklamaci se po optimalizaci
zrychlil o vice neZ 52 hodin anaklady na jeden
pozadavek vyfizeni reklamace se tak znacné
snizily. Cil diplomové prace lze tak povaZovat za
splnény.
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ENGLISH SUMMARY

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.



