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Abstract: The paper deals with the issue of process management, specifically focuses on the
demonstration of processing the processes to the path diagrams. In the article, there is
described through the path diagram process of recieving complaints and also there are
proposed improvements of the process by creating a single Web Form for filing and automatic
registration of complaints in the enterprise system of recorded complaints
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Uvod.

Riadenie podnikovych procesov predstavuje aktudlnu problematiku a stava sa sucastou
takmer kazdého podniku, ¢i spolo¢nosti. V sti¢asnosti sa do popredia dostava otazka riadenia
spolo¢nosti, no nielen v suvislosti sriadenim na zaklade pevne definovanej organizac¢nej
Struktiry, ale aj s ohl'adom na moznost akceptovania zmeny zadkladu organizacie ako suboru
¢innosti, ktoré maji jasne definované vstupy. Vstupy transformované na vystupy predstavuju
hodnotu pre zadkaznika, ¢i uz interného, alebo externého a tym sa dosahuje zvySovanie
efektivnosti samotného podnikania. Je nevyhnutné, aby bol podnik schopny pruzne reagovat na
poziadavky zakaznikov, ¢i uz na poStovom alebo inom trhu v rdmci svojho pdsobenia (okrem
iného 1 prostrednictvom definovania procesov, uréenia merateI'nych hodnét procesov, zlepSovania
existujucich procesov...), pretoze stagnacia by v mnohych pripadoch znamenala zniZenie trzieb,
stratu postavenia na trhu...

Teoretické vychodiska.

Implementacia procesného riadenia do organizacie je Cinnost’ veduca k transformacii
funkéne orientovanej organizicie na organizaciu procesného typu. Postup implementacie
procesnej organizacie si vyzaduje personalne a projektové zabezpecenie. [8]

Implementaciou procesného riadenia do podniku vznika procesne riadend organizacia,
v ktorej sa kazdé strategické rozhodnutie manazmentu realizuje formou optimalizacie resp.
reengineeringu podnikovych procesov. Podla Mateidesa by sa pri nasadeni modelu procesne
riadené¢ho podniku malo postupovat’ na zéklade tychto zakladnych etap:

* Zostavenie projektového timu pre implementaciu.

* Hierarchizacia podnikovych procesov.

* Identifikacia ¢innosti procesov a tvorba procesnym map.
* Definovanie ukazovatel'ov procesov.

* Definovanie cielovych hodnét ukazovatel'ov.
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* Benchmarking procesov.

* Simul4cia a optimalizacia procesov.
* Vlastny priebeh procesov.

* Meranie a zlepSovanie procesov. [2]

Popis sucasného stavu procesov moze sluzit na zmapovanie, zistenie zakladnych
informacii, priebehu a vzajomnej nadvédznosti procesov. Procesy je mozné zobrazit' niekol'kymi
spOsobmi (textovo, v tabul’ke, v matici, vyvojovym diagramom, modelom atd’.). Cielom popisu
sucasného stavu je zistit', aké procesy prebiehaju v organizacii a kto je za ich priebeh a dosiahnuty
vystup zodpovedny. Mapovanie procesov predstavuje fazu, ktorou zacinaju snahy o prechod na
procesny manazment. Kazda ¢innost’ v sledovanom procese by mala byt podrobne popisana spolu
s vizbami medzi jednotlivymi Cinnostami. Procesy mo6zu mapovat’ interni pracovnici, externa
firma alebo dochadza kich zladeniu - vytvorenie urcitého kompromisu - v podobe timu z
internych pracovnikov organizacie a externych ¢lenov. Procesné mapovanie predstavuje nastroj
procesného riadenia, pouzite'ny pre lepsie pochopeniu terajsich firemnych procesov. Procesy je
mozné zaznamenavat slovne, ¢i graficky, na zaklade urcitej formy vizualizacie procesov alebo
modelovania procesov. Model je mozné definovat ako Struktarovany popis reality v grafickej
symbolickej stistave s dorazom na presnost’ a jednoznacnost’. Vysledkom modelovania procesov
je vytvorenie procesného modelu podniku, alebo tzv. procesnej mapy zobrazujucej vsetky
podnikové procesy a ich vzajomné vzt'ahy.

Ciel’.

Primarnym cielom prispevku je poukdzat’ na moznosti vyuzitia procesnych map pre
podporu procesného riadenia a tieZ mapovanie situacie v oblasti procesu reklamacie v suvislosti s
podporou zlepsenia podnikovych procesov v sledovanej oblasti vo vybranom postovom podniku.

Material a metodika.
Objektom skumania je proces reklamacie zasielok expresnej sluzby vybraného postového
operatora. Pre naplnenie ciela boli rozhodujuce oblasti:
* zber informacii o danej problematike, urenie parcidlnych a ¢iastkovych ciel'ov,
* definovanie konkrétneho procesu, zostavenie mapy procesov v suvislosti s procesom
reklamacie,
* realizdcia prieskumu,
* vytvorenie navrhu zlepSenia procesu, uréenie odhadu casovej efektivnosti v suvislosti
s procesom reklamacie.

Vysledky a diskusia.

Slovensky trh poStovych sluZzieb sa v sicasnosti vyznacuje zna¢nou konkurenciou nielen
zo strany domacich, ale aj zahrani¢nych podnikov. Zo strany zahrani¢nych skupin ide zvycajne o
nadnarodné spolocnosti, ktoré disponuju modernymi logistickymi a prepravnymi zdzemiami po
celej Europe, poskytujucich sluzby v medzindrodnom i tuzemskom styku. [3] Na Slovensku v
oblasti poskytovania postovych sluzieb pdsobi 24 postovych operatorov. V ramci domaceho
postového trhu ma vyznamné postavenie Slovenska posta, a.s., ktora zastava tlohu narodného
operatora, predmetom jej ¢innosti je okrem poskytovania univerzalnej sluzby v rozsahu
vymedzenom postovou licenciou na zaklade osobitného predpisu a poskytovanie poStovych
sluzieb aj: vykon postovej prevadzky na uzemi SR, zrychlena a kuriérna doprava zasielok, vratane
dokumentov, so zaru¢enym ¢asom dodania, vratanie medzinarodného styku, vystavba, prevadzka
a rozvoj jednotnej siete posSty na uzemi SR, vydavanie odbornej literatiry, prevadzkovych
predpisov, pomdcok, tlaciv v oblasti svojej Cinnosti, vydavanie poStovych cenin, archivacia
postovych cenin a tla¢iv a stym suvisiace prace vratane vyroby prilezitostnych postovych
peciatok, ¢innost’ poStového muzea.

Podnik v rédmci ktorého budeme rieSit danu situdciu sme pre ilustraciu oznacili ako
modelovy Postovy operator X. Na zdklade komparacie porovnatelnych kritérii u vybranych
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poskytovatel'ov postovych sluzieb sme zistili, Ze spolo¢nost’ PoStovy operator X ma najvyssi
pocet prijatych reklamacii, ale najnizSie percento uznanych reklamacii. A prave tu sa ponukla
moznost' zlepSenia sledovaného procesu. Ako dalsi nedostatok vyplyvajuci zkomparacie
vybranych postovych operatorov sa javil fakt, ze, spoloc¢nost’ neposkytuje elektronické sluzby pre
fyzické osoby (napr. pri objednavani sluzby). I ked sa sustred’'uje viac na firmy a organizacie
(pravnické osoby), ktoré tvoria vacSiu Cast’ jej portfolia zakaznikov, v oblasti zavedenia
poskytovania elektronickych sluzieb aj pre fyzické osoby by bol prinosom navrh na zlepSenie v
podobe webovej aplikacie integrovanej do informa¢ného systému spolo¢nosti, ked’ze zdkaznikmi
moZu byt aj tieto osoby.

Spolo¢nost’ by tak mohla posilnit’ svoje postavenie na trhu postovych sluzieb, zjednodusit' a
zlepSit' poskytovanie svojich sluzieb aj pre fyzické osoby, ktorym by nevyhovoval sucasny
telefonicky sposob objednania kuriérskych sluzieb, a z toho dévodu by zvolili iny konkuren¢ny
podnik.

Zo sirokej skaly procesov v suvislosti s ¢innostou a prevadzkou postového operatora sme

teda zvolili proces zamerany na oblast’ reklamacii. Samotny proces reklamécie zacina u kuriéra,
po tom, ¢o zdkaznik zistil nedostatky jemu dorucenej zasielky. Po vzniku predmetu reklamécie sa
ur¢i miera poskodenia, ktord sa za pritomnosti kuriéra zdokumentuje (napr. fotografiou) a zasle sa
spolu s reklamacnym formuldrom do spoloc¢nosti, kde sa reklamacia podla prepravnych
podmienok do 21 dni posudi a pokial’ je predmetna aj spracuje.
Okrem zjavného poskodenia zasielky (napr. obalu) méze dojst’ aj k tzv. skrytej vade, t.j., Ze
zakaznik pri doruceni netusi o chybe jemu dorucenej zésielky. V pripade, ze nastane takyto
pripad, informuje o tom spolo¢nost’ do 3 pracovnym dni (v tomto pripade fotodokumentacia nie je
potrebnd) a vyplni reklamacny formular dostupny na webovej stranke spolo¢nosti, kde popise
popis reklamacie. Spolo¢nost’ po prijati jeho reklamacie ju posudi, spracuje a zaSle pisomné
rozhodnutie o priebehu reklamacie. [1]

| Vanik reklamnej Nespravna cena na Nesprévne udaje Poskodenie/strata Neskoro doru¢ena :‘:r:e':zn:ni: Nespravne Gdaje

"iiﬁ / faktare na fakture 2asielky zasielka 10 nalJd

Fotodokumentdcia Vyplnenie
Priebeh poskodenia za reklamaéného
pritomnosti kuriéra formuléra

Odoslanie na Posudenie validity
centralu reklamacie
reklamnej

udalosti

Podpis klienta
(zdstupcu
kuriéra)

Zistenie dovodu na Informéacie 0 Informacieo Popis stainosti Déatum podania
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do 3 pracovnych dni

Spracovanie a Avizo zékaznikovi
postidenie ovyhodnoteni

Obr. 1. Proces reklamdcie, upravené podl'a zdroja: Kovacova, L.: Procesny manazment v
postovom podniku, Zilinsk4 univerzita v Ziline, 2015

Vyplnenie
reklamacného
formuldra

Fotodokumentdcia Zaslanie vyplneného
poskodenia formuléra

V suvislosti s rieSenim predmetnej problematiky sme po zmapovani procesov pristupili
k ziskaniu informacii od zakaznikov spoloCnosti PoStovy operator X ato realizaciou
dotaznikového prieskumu. Taktiez bolo vyhodnoteny fakt tykajuci sa poctu prijatych a uznanych
reklamacii za rok 2012 kedy bolo az 53,39 % reklamacii neuznanych (Co predstavovalo viac ako
1000 neuznanych reklamaécif). [1]

Na zéklade objektivnych skutocnosti, popisu procesu reklamacie a podnetov ziskanych
z realizéacie prieskumu zakaznikov predmetnej spoloc¢nosti by akceptovatelnou zmenou v procese
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reklamacie bolo doplnenie jednotného reklamaéného formulara, ktory sa vypliia a odosiela
prostrednictvom posty alebo e-mailovej adresy na centralu Postového operatora X. V tomto
pripade by iSlo unifikdciu evidencie procesu reklamacie a znizenie casovej narocnosti pri
registracii reklamacie do evidencie.

LLLLE £ ,Fotodokumentscia
poskodenia

v i

Zistenie dovodu
reklamacie

Ide o poskodenie
zaswelky?

\ Vyulitie webového Posdadenie

¥ > rozhrania » validity
aplkécie reklamacie
\ 4 \ 4 A 4 A4 A 4
Otvorit v
orehliadadi Otvort sekclu Zadanie&isla Zobrazenle ddajov. Vyplnenie on-ine
stranku reklamacie zasielky o zasielke reklamacie
spolotnosti | 4 4 4

Obr. 2. Navrhované zmeny v procese reklamacie, zdroj: Kovacova, L.: Procesny manazment v
postovom podniku, Zilinsk4 univerzita v Ziline, 2015

Navrhovanou zmenou webového rozhrania by sme ulahéili pouzivatelovi podanie
reklamacie po vzniku reklamnej udalosti, pricom netreba vypliiat’ rozne identifika¢éné tidaje ako
pri sucasnom reklama¢nom formulari, ale staci zadat’ ¢islo zasielky, nasledne ddjde k zobrazeniu
udajov o predmetnej zasielke a pouzivatel’ dokonci vyplnenie on-line reklamécie. Takto vyplnena
reklamadcia sa odosle na spracovanie a postdenie validity.

Podanie reklamdcie zacina zadanim cisla zésielky z prepravného listu, vzapiti by sa
otvorila obrazovka na podanie reklamécie do ktorej by sa automaticky nacitali identifikacné tidaje
o odosielatel'ovi a adresatovi. Podavatel’ reklamacie by nasledne vyplnil kontaktné udaje (e-mail,
telefon, fax). V pripade zdokumentovania poSkodenia ( napr. fotkou) by bolo mozné tieto
fotografie pridat’ ako sucast’ on-line reklamac¢ného listu.

V ramci rozhrania by uviedol dovod reklamacnej udalosti, pripadne struény popis
staznosti. Poslednym krokom by bolo stlacenie tlacidla ,,Podat’ reklaméciu® a ta by sa odoslala na
spracovanie do systému spolo¢nosti. [1]

Cislo zasielky 652154211

Meno a priezvisko:  Erika Mrkvickov Meno a priezvisko:  Peter Kovat

Adresa KukuGinova 25, 04213, Bratislav ~ Adresa Rudnayova 45, 01512, Tmava
E-mail erika mrkvickova@gmail com

Tel gislo +421949512899 Fax 654321354

Fotodokumentacia

=
Kkt navafe sioory
Dévod reklamacie/staznosti
Na faktre je nesprama cena Poskodenie zdsielky
Na fakre si nesprévne udaje Strata zsielky
Platca prepravy je méj obchodny partner Neskoro dorucend zasielka
Vyska colnho dihu na Jednatnom colnom doklade je nesprama
Udaje na Jednotnom colnom doklade si nesprame

Popis staZnosti

e =y

Obr. 3. Navrh webového rozhrania pri procese reklamécie, upravené podl'a zdroja: Kovacova,
L.: Procesny manazment v poStovom podniku, Zilinska univerzita v Ziline, 2015
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Odhad ¢asovej narocnosti procesu reklamacie u fyzickych os6b — prijimanie
a evidovanie reklamacii
Na zéklade dostupnych informacii bola zostavend tabulka obsahujica Cinnosti suvisiace

s prijimanim reklamacie a jej zaevidovanim v podnikovom systéme.

Tabul'ka 1 Odhad casovej naro¢nosti prijimania reklamacie do evidencie spolo¢nosti, zdroj: Kovacova,
L.: Procesny manazment v po§tovom podniku, Zilinska univerzita v Ziline, 2015

Cinnost

Reklamacia prostrednictvom
jednotného reklamaéného
formulara

Reklamacia u kuriéra po
doruceni zasielky

On-line vybavenie reklamacie

Pokyn na podanie reklamacie

Stiahnutie formulara z webovej
stranky Postového operatora X
(0:20 min)

Pokyn kuriérovi, ze zakaznik
chce podat’ reklamaciu
(0:30 min)

Vybratie na stranke, alebo
pouzivatel'ské menu, zadanie
Cisla objednavky
(0:10 min)

Vyplnenie reklamaé¢ného
formulara

Vyplnenie v textovom
editore/ru¢ne
(2:30)

Vyplnenie ru¢ne s kuriérom
(5:00)

Vyplnenie on-line formulare
priamo na webe spolo¢nosti,
udaje o zakaznikovi sa
nacitavaju z Cisla objednavky
(1:00)

Tvorba fotodokumentacie pri
poskodeni zasielky

Tvorba fotografii, pridanie
fotografii ako prilohy e
mailovej spravy, obsahuje aj
vyplneny reklamaény formular
(3:00 min)

Tvorba fotodokumentacie
v pritomnosti kuriéra

(5:00

Tvorba fotografii, pridanie
priamo v ramci reklamaéného
formulara z PC/telefonu
zékaznika
(2:00)

Spracovanie reklamacie

Prijatie reklamacie na e
mailovej adrese spolo¢nosti,
prepisanie do evidenéného

Dovezenie vyplneného
formulara kuriérom do
spolo¢nosti, zapracovanie

Automatické, okamzité
zapisanie predmetu reklamacie
do eviden¢ného systému

systému spolo¢nosti reklamacie do evidenéného spolo¢nosti
(10:00) systému spolo¢nosti (0:05)
X)
Celkovy ¢as 15:50 min X 3:15 min

Z tabulky je mozné vidiet, ze celkovy c¢as sucasné¢ho stavu prijimania reklamécii
prostrednictvom reklama¢ného formulara dostupného na stranke spolo¢nosti oproti navrhovanému
on-line vybaveniu reklamacie je dlhsi o 12:35 min. Navrh by teda priniesol skratenie doby
pripisania reklamacie do eviden¢ného systému spolocnosti reklamacie, hoci by ich celkovy ro¢ny
pocet neznizil. Napriek tomu vznika tu priestor na rychlejsiu reakciu na prijati reklamaciu.

Polia oznac¢ené ,,X“ sme z dovodu plynutia 21-dilovej lehoty procesu reklamacie v ramci
prepravnych podmienok spolo¢nosti do tabulky neuviedli, ked'Ze doby spracovania su pri
jednotlivych reklamaciach rozne.

Zaver.

Postovy operator, ktory chce vyrazne zvysit' svoju Uc€ast’ na trhu, musi neustale sledovat
priebeh a jednotlivé fazy procesov. Svoje poznatky a skusenosti premietnut’ do navrhu zmien na
zlepSenie tych procesov, od ktorych ocakava, Ze podniku prinesi vyrazny prospech
prostrednictvom spokojnych zékaznikov.

Procesné riadenie aimplementdcia procesnej organizacie je jednym zo zakladnych
predpokladov zaistenia konkurencieschopnosti, dlhodobej efektivity, produktivity podniku. Je
nutné si uvedomit’, ze prinosy procesné¢ho riadenia nie je mozné dosiahnut’ len implementaciou
procesného riadenia v podniku, ale zavedenim a presadzovanim a dodrziavanim jeho zasad a tiez
neustalym vyhodnocovanim a zlepSovanim implementovaného procesného riadenia v procesne
orientovanom podniku. Vo vSeobecnosti je mozné konstatovat’, ze procesné riadenie predstavuje
komplexny manazérsky pristup vyuzivany pri realizacii podnikania. Tento pristup vytvara vhodné
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predpoklady pre efektivny, agilny inovativny a prispdsobivy podnik, ktoré by nebolo mozné
dosiahnut’ prostrednictvom tradicného manazérskeho pristupu.
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