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Optimalizace reklamac¢niho procesu

Abstrakt

Predmétem této diplomové prace je optimalizace firemniho procesu zpracovani
reklamace. Teoreticka Cast prace se zabyva definici zakladnich pojmu, které se tykaji
procest, procesni analyzou, metodami optimalizace procesi a jejich modelovanim.
V praktické casti jsou pak tyto informace pouzity k optimalizaci reklamacniho procesu
v konkrétni spolecnosti. Proces je zmapovan, podroben analyze a je navrzena optimalizace

s pomoci metodiky PDCA.

Kli¢ova slova: proces, procesni modelovani, procesni fizeni, optimalizace podnikovych

procest, BPMN, PDCA



Optimization of Claim process

Abstract

The subject of this diploma thesis is optimization of the company's claim processing
process. The theoretical part deals with the definition of basic concepts related to
processes, process analysis, methods of process optimization and their modeling. In the
practical part, this information is used to optimize the claim process in a particular

company. The process is mapped, analyzed and optimized using PDCA methodology.

Keywords: process, process modeling, process management, business process
optimization, BPMN, PDCA
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1 Uvod

V dnesni dobé¢, kdy je konkurence na trhu vice nez vysoka, je dozajisté potieba, aby
se spolecnosti vénovali také poprodejnim aktivitdm, mezi které mizeme bezpochyby
zafadit 1 reklamacni servis. Jestlize chce spolecnost v tvrdém konkurencnim prostiedi
prosperovat, je tieba, aby reklamace zakazniki byly feSeny s nalezitou péci. Jen ten
podnik, ktery je schopen garantovat urCitou uroven kvality, je schopen prosperovat.
Vysokd kvalita poskytovanych sluzeb muize podniku zajistit potfebnou konkuren¢ni
vyhodu, Ktera je nezbytna pro soustavny rist.

Proces feSeni zdkaznickych reklamaci tedy musi byt dobfe propracovany, coz
spole¢nosti zaruéi, Ze reklamace budou vytizeny v co nejkratSich moznych terminech, tak
aby byl zakaznik spokojen.

Protoze zékaznici vyzaduji stile vys$i kvalitu poskytovanych sluzeb, diive nebo
pozd¢ji se stane to, Ze se spolecnost dostane do bodu, kdy svymi zavedenymi postupy,
které doposud dobfe fungovaly, jiz nebude schopna tyto zvySujici se naroky zakazniki
uspokojit. Proto je dulezité, aby zavedené podnikové procesy, podle kterych se firmy fidi,
byly neustale inovovany a pfizpisobovany novym potiebdm a pozadavkiim. Jen ty firmy,
které se neustale zlepSuji, mohou obstat a udrzet se v tvrdém konkuren¢nim prostiedi.
Jestlize firma neni schopna vyhovét pozadavkim zakaznikl, vystavuje se nebezpeci, Ze
0 tyto zakazniky v budoucnu pfijde. Jestlize je vSak firma pfipravena reagovat a své
procesy dokaze v¢as optimalizovat a ptizpusobit t€mto novym pozadavkiim, mize to pro
ni znamenat zisk konkuren¢ni vyhody na trhu.

Reklamace je sama o sobé nepfijemnd, ale kdyZz je vyfizena k zékaznikové
spokojenosti, miiZze to mit 1 ten efekt, Ze zdkaznik se k ndm rad vrati. Je jisté, Ze vysoka
uroven zakaznického servisu se kladné promitne do takovych ukazateld, jakymi jsou napf.
trzby, zisk nebo trzni podil. Kdyz tedy nastane situace, Ze je zakaznik nucen zakoupené
zbozi reklamovat, je nutné ji vyfeSit co nejrychleji a nejefektivnéji tak, aby zdkaznik
odchazel s pocitem, Ze pro n¢j bylo udélano maximum. Vhodnym opatienim je tedy zavést
takovy proces pro zpracovani reklamace, aby bylo vySe uvedené splnéno. K tomuto ucelu

slouzi i procesni fizeni
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem této prace je navrh na optimalizaci reklamacniho procesu v konkrétni
spole¢nosti. Nejprve byl s vyuzitim nastroji fizeni a zvySovani kvality zmapovan soucasny
proces reklamacniho fizeni, nasledné byla provedena analyza tohoto souc¢asného stavu. Na
zaklad¢ této analyzy byly poté navrzeny zmény a kroky, které povedou k optimalizaci
tohoto procesu, tak, aby bylo dosazeno co nejvétsi efektivity. Tim dojde ke snizeni
nakladd, jez jsou s procesem feSeni reklamace spojeny, a také se zvysi zakaznicka

spokojenost.

2.2 Metodika

Cela tato diplomova prace je roz¢lenéna do dvou Casti, prvni je Cast teoreticka
a druha prakticka. Prvni, teoreticka ¢ast je vénovana literarni reSers$i. Metodou deskripce
jsou predstaveny zakladni pojmy dulezité pro tuto praci, jako je proces, procesni fizeni,
procesni analyza, procesni mapovani a optimalizace procest. Také je stru¢né popsana
legislativa tykajici se reklamace. Informace byly Cerpany z dostupné odborné literatury,
odbornych ¢lankl a internetovych zdroji, jez jsou uvedeny v seznamu pouZzité literatury na
konci této prace

Na teoretickou ¢ast navazuje Cast prakticka. V této Casti byla nejprve predstavena
spolecnost Nabytek s.r.o. Kratce bylo popsano, co je pfedmétem podnikani spolecnosti,
¢im se firma zabyva a jeji vize. Dale nasleduje popis struktury firmy a vedeni. V dalsi ¢asti
byl popsan zptisob feSeni zakaznickych reklamaci v této spole¢nosti. Nasledujici kapitola
se vénuje modelovani soucasného stavu procesu zpracovani reklamace a jednotlivych
subprocestt s pomoci notace BPMN. Tyto vytvofené procesni diagramy byly popsany za
pomoci excelovych tabulek. Z diivodu vyssi piehlednosti a srozumitelnosti prace nejsou
umistény na konci prace jako pfilohy, ale jsou vlozeny pfimo do textu prace. Nasleduje
dalsi kapitola, ve které byly zmapované procesy podrobeny analyza, byla ur¢ena slaba
a problémova mista a navrzena moznad protiopatieni. Na zaklad¢ téchto poznatki byly
vytvofeny nové navrhy a vymodelovany nové procesy, které tyto neefektivni a slaba mista
odstrani. V posledni kapitole byl zhodnocen ekonomicky pfinos téchto navrhi pro

spolecnost.
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Informace a data potiebna pro vypracovani procesnich map a naslednou analyzu byla
ziskana z internich materidlti spolecnosti, dale pozorovanim pribéhu jednotlivych procesti,
a predevSim z polostrukturovanych rozhovorii se zaméstnanci na procesu zucastnénych.
Pro vyssi objektivitu byli pro tyto rozhovory vybrani jeden az tii pracovnici z kazdého
oddéleni, a to jak vedouci pracovnici, tak i fadovi zameéstnanci, jez se na procesu
zpracovani reklamace podili, a to Ti, ktefi byli ve spolecnosti zaméstnani jesté predtim, nez
doslo k centralizaci reklamac¢niho oddéleni. Otazky se tykali pfedevS§im spokojenosti
S novym procesem, zda byli dostate¢né proskoleni a seznameni s ditvodem zmény, poctem
incidentll a Casu, ktery jim prace ,,navic* zabird. S vedoucim zakaznického servisu pak

byly projednany otazky tykajici se nakladu.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Proces

Procesem rozumime urcitou Cinnost probihajici v Casové linii, kterda muze byt
opakovana nebo jednorazova a vyuziva zdroje k preméné vstupt na vystupy, a je konana
za ucelem dosazeni n¢jakého cile. Proces by mél mit vzdy ptidanou hodnotu pro
zékaznika, at’ externiho nebo interniho.!

Definice procesu od Vaclava Repy zni, Ze proces je “souhrn cinnosti, které
transformuji souhrn vstupii do souhrnu vystupii, at zboZi ¢i sluzeb, pro jiné lidi ¢i procesy

a pouzivaji k tomu lidi a ndstroje”*

Obrazek 1 zakladni schéma podnikového procesu

[ vstupy ] [ vystupy ]

podnikovy
proces

dodavatel i:> l:(>

[zpétné vazba]

<

Zdroj: Repa Vaclav, 2007 str. 15

Definice od Michaela Hammera, jednoho ze zakladateli manazerské teorie BPR,
které bude vénovana nasledujici kapitola, zni: ,,Proces je soubor cinnosti, ktery vyzaduje
Jjeden nebo vice druhu vstupii a tvori vystup, ktery ma hodnotu pro zdkaznika*®

Jina definice dle normy ISO 9000:2016 definuje proces jako ¢innost, ktera vyuziva
zdroje a je fizena za ucelem pfemény vstupl na vystupy.

Pomérmé obsahlou a podrobnou definici uvadi Thomas H. Davenport, kdyz definuje

podnikovy proces jako ,,strukturovanou a meritelnou sadu aktivit navrzenych k vytvareni

! Fider Roman, Procesni fizeni pro manazery: Jak zafidit, aby lidé v&dé&li, cht&li, uméli i mohli, 2015

2Repa Vaclav, Podnikové procesy: Procesni fizeni a modelovani, 2007, str.15

3 Hammer, M., Champy, J., Reengineering — radikalni proména firmy: manifest revoluce v podnikani, 2000,
str. 36
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konkrétniho vystupu pro urcitého zakaznika na trhu. To zahrnuje silny diiraz na to, jak se
prace v organizaci dela, v protikladu k produktovému zaméreni, soustredénému na to, co
se déela. Proces je tedy konkrétni usporadani aktivit v case a prostoru, se zacatkem
akoncem a s jasné definovanymi vstupy a vystupy: je to struktura cinnosti. Prijeti
procesniho pristupu znamend osvojit si pohled zakaznika. Procesy jsou struktury, pomoct
nichz organizace déla to, co je nutné k vytvdreni hodnot pro zdkazniky .«

Definic existuje celd fada, ale v podstaté fikaji vSechny to samé, pouze pouzivaji jina

slova. Aby byl proces procesem, musi tedy spliiovat uré¢ité nalezitosti. Je to zejména:

e na pocatku ma proces ma vstup ¢i dodavatele a na konci vystup nebo zakaznika,
e probih4 opakovang,

e je mozné ho dekomponovat na subprocesy a aktivity,

e ma logickou posloupnost,

e ma4 vlastnika, ktery nese za proces odpovédnost,

e je mefitelny, ma své metriky, které umoznuji sledovat vykonost.

3.1.1 Déleni procesti

Procesy miZeme d¢lit podle riznych kritérii, Casto pouZivané je to, které uvadi napf.

Smida®, a to zejména diky své jednoduchosti i piehlednosti. Procesy déli na:

e hlavni — tyto procesy se tykaji hlavnich oblasti podniku, a slouzi k napliiovéani
strategickych cild. Pro spolecnost jsou zasadni. Poskytuji piidanou hodnotu
a generuji zisk. Vystupem je hodnota, kterd ma piimo uspokojit zadkaznika. Tyto

procesy jsou prvni, které se pfi zavadeéni procesniho fizeni mapuji.

e podpirné — tyto procesy vétsinou neprodukuji ptimy zisk, ale jsou velmi dulezité,
protoze bez nich by nemohly byt vykonavany procesy hlavni. Podptrné procesy
maji za ukol hlavnim procesiim pfipravit potiebné funk¢ni prostiedi.

Na rozdil od hlavnich procest, které jsou ve firmé jedinecné, byvaji Casto tyto

podpiirné procesy spolecné pro celou organizaci. Mapovany jsou na druhém miste.

4 Davenport H. Thomas, Process Innovation: Reengineering work through information technology, 1993,
str. 134
5 Smida Filip, Zavadéni a rozvoj procesniho fizeni ve firmé, 2007, str. 143
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e Fidici — fidici procesy prochéazeji napfi¢ celou spolecnosti a jsou to ¢innosti, které
jsou nutné pro jeji fungovani. Je to napf. planovani, tvorba strategie apod. Tyto
procesy samy o sob¢ negeneruji zisk a z toho ditvodu jsou ve spole¢nosti mapovany

az jako posledni.

Tabulka 1 typy, zpiisob Fizeni a vseobecnd charakteristika podnikovych procesii

hlavni vykonové ano ano ano ano
ridici nakladové ne ano ne ne
podpirny vykonové ano ne ne ne

Zdroj: volné dle Smida F. ilip, 2007, str. 143
Jesteé je vhodné zminit déleni dle normy ISO 9000:2016. Tento zpusob déleni
procesti je zavazny pro ty spolecnosti, které chtéji ziskat anebo jiz ziskali certifikat dle

ISO. Procesy jsou zde rozdéleny do Ctyt kategorii, a to:

e procesy fidici
e procesy piipravy zdroji
e procesy realizace produktl

e procesy dalsiho rozvoje (méfeni, analyzovani, zlepSovani)®

3.2 Procesni a funkéni Fizeni

Firmy mohou pouzivat rizné ptistupy typy fizeni, jiz vice nez 200 let se uplatiiuje
tfizeni funk¢ni, ale od konce minulého tisicileti stale vice firem piechédzi na fizeni procesni

¢1 projektové.

8 CSN ISO 9000, 2016. Systémy managementu kvality — Zakladni principy a slovnik.
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3.2.1 Funkéni Fizeni

Ve vétSiné firem v tuzemsku doposud stile prevladd funkéni typ fizeni. Za
zakladatele tohoto typu fizeni je povazovan skotsky ekonom A. Smith, ktery ho definoval
jiz koncem 18. stoleti ve své knize O ptivodu bohatstvi narodl, ve které se zabyval délbou
prace. Tento princip nasledné témét o 100 let pozdéji pak déle rozpracoval F. Taylor.
Vyrobni proces roz¢lenil na jednotlivé dil¢i ¢innosti a ukony. Pro kazdy tkon pak byla
vypracovana podrobnd metodika. Kazdy pracovnik pak vykonaval jen tu jednu
specializovanou ¢innost a pracovnici se stejnym pracovnim zaméfenim byli zafazeni do
stejné¢ho utvaru. V tomto Utvarovém uspotadani, je podnik rozd€len na provozy, useky,
odbory, oddéleni, napt. personalni oddéleni, logistika, obchodni odd¢€leni, vyroba atd.
Kazdy utvar pracuje samostatné, ma svoji agendu a svoje odpovédnosti. Problém muze
byt, Ze jednotlivé tseky kolem sebe vytvareji bariéry, zejména informacni, coz snizuje
vysledny efekt prace. Utvarové Fizeni je charakteristické strmou organizaéni pyramidou,

fizenou shora dolil. Miize zde dochazet k problémim s delegovanim pravomoci.’

3.2.2 Procesni Fizeni

Od konce minulého stoleti se s masivnim rozmachem IT technologii dostava stale
vice do poptedi procesni zplisob fizeni. Firmy jsou nuceny stale vice reagovat na nové
pozadavky zadkaznikl, zvySuje se vyznam nevyrobnich procesii, napf. procesu které
ovlivituji zakaznicky servis a podobné. Tradi¢ni, malo pruzna utvarova struktura pomalu
ustupuje do pozadi, protoZe jizZ neni schopna tak rychle na tyto tlaky reagovat a podniky
za¢inaji vénovat pozornost ipravé svych procesil a piizpiisobuji tomu i strukturu firmy.®

Autofi Michael Hammer a James Champy uvadéji ve své knize Reengineering —
radikélni proména firmy, jako divod téchto zmén takzvané tfi “C”, odvozenych
z anglickych slov Customers — zakaznici, Competition — konkurence a Change — zména.
Tyto tfi faktory tvofi rozdily mezi minulosti, kdy poptavka prevySovala nabidku a firmy se
specializovaly pifedev§im na produkci a nynéj$im prostiedim, kdy je trh pfesycen a nabidka
prevySuje poptavku. Pozadavky zékazniki se zvysuji a jiz prestdvaji byt ochotni kupovat

jen to co jim je nabizeno. Nyni poZaduji vysokou kvalitu vyrobky jim na miru a osobni

" Grasseova Monika, Dubec Radek, Horak Roman, Procesni fizeni ve vefejném sektoru: teoreticka
vychodiska a praktické ptiklady, 2008

8 Spejchalova Dana, Management kvality, 4. vydani, Praha, Vysoka $kola ekonomie a managmentu, 2012,
Pocet stran 211

18



ptistup. Konkurence nejen diky globalizaci neustale roste, na trh proniké stale vice firem
a stavajici 1 nové spoleCnosti se musi této nové situaci pfizpisobovat. Zména je na
kazdodennim potradku. Trzni prostfedi se méni a do poptedi se dostavaji i poprodejni
aktivity. Zakaznik nechce pouze vysokou kvalitu vyrobku, ale i zajima ho i kvalita sluzeb,
kterd je s pofizenim vyrobku spojena, napi. doprava, reklamace atd. Na zaklad¢ téchto
novych poznatkii bylo konstatovano, ze kompetencni fizeni je za téchto novych podminek
neefektivni.® Jak uvadi Repa: “Za zdklad organizace musi prestat byt povazovina
organizacni struktura, tj. pevné definovana struktura cinnosti a vztahu (nelze definovat
pevné, naopak je treba pojmout permanentni zménu a zavést adekvatni pruznost procesii
na vsech vrovnich).*°

Procesni fizeni pifind$i novy zplsob pohledu na organizaci a fizeni Cinnosti ve
spole¢nosti. Predstavuje systémy, postupy, metody a nastroje trvalého zajisténi maximalni
vykonnosti a neustalého zlepSovani podnikovych procest, které vychazeji z jasné
definované strategie organizace a jejichz cilem je naplnit stanovené strategické cile.!

Procesni Fizeni jako prioritu definuje proces, tj. sekvenci cinnosti, které je treba
udelat, a to bez ohledu na organizacni usporadani (napr. proces vyrizeni objednavky).
Teprve nasledné se stanovi, kdo jednotlivé cinnosti provdadi a jak jsou pracovnici
organizovani. Vysledkem je opét vnitrni struktura podniku, ale prizpuisobend tomu, aby co
nejvice podporovala podnikové procesy*?. Procesni fizeni je postaveno na tplné odliném
principu nez funkéni fizeni. Jednotlivé tkony jsou zde fizeny podle své kontinuity
v procesu transformace vstupt podniku na vystupy. Procesni zpisob fizeni je tedy zalozen
na skutecnosti, ze kazdy vyrobek nebo sluzba vznikd uréitym souborem aktivit

neboli procesem.

3.2.3 Rozdily mezi procesnim a funkénim Fizenim

Zasadni rozdily mezi procesnim a funkénim fizenim spocivaji v chapani jeho

podstaty. Jednotkou fizeni je ve funkénim fizeni organiza¢ni utvar, u procesniho je to

® Hammer Michael, Champy James, Reengineering — radikdlni proména firmy: manifest revoluce
Vv podnikani, 2000

10 Repa, Vaclav, Procesné tizena organizace, 2012, str. 23

11 Grasseova Monika a kol., Procesni fizeni ve vefejném sektoru, 2008

2 Managementconsulting, Procesni fizeni, [online],
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proces.

Hlavni a zasadni rozdily mezi utvarovou a procesni organizaci jsou uvedeny

v tabulce podle Moniky Grasseové, kde jsou pfehledné znazornény jednotlivé odlisnosti®:

Tabulka 2 rozdily mezi utvarovou a procesni organizaci

Funk¢ni pristup

Procesni pristup

Lokalni orientace pracovniki.

Globalni orientace prostfednictvim procesu.

Problém transformace strategickych cili do
ukazatelti.

Propojeni strategickych cili a wukazateli
procest. U procesniho pfistupu je maximalné
vystihujici charakteristika: Myslete globalng,
jednejte lokalné.

Orientace na  externtho  zdkaznika.
Pracovnici neznaji smysl a propojeni na
interni zakazniky a dodavatele — minimalni
soucinnost s jinymi ¢innostmi.

Existence internich a externich zékaznik.
Pracovnici védi, jaké vstupy vyuzivaji pro
provadéné Cinnosti a od koho je piebiraji a
jaké vystupy a komu poskytuji Kk realizaci
navazujicich ¢innosti — soucinnost s jinymi
¢innostmi.

Problematické definovani zodpovédnosti za
vysledek procesu a tvorby hodnoty pro
zékaznika.

Zodpovédnost a tvorba hodnoty pro zakaznika
je urcovana podle procesti.

Komunikace pres ,,vrstvy”“ organiza¢ni . e ety

p y & Komunikace v ramci pribéhu procesu.
struktury.
Problematicke pfifazeni naklada

k ¢innostem.

Piimé ptifazeni nakladi k ¢innostem

Rozhodnuti jsou ovliviiovdna potiebami
¢innosti (funkci).

Rozhodnuti jsou ovliviiovana

procest a zakazniki.

potfebami

Meéfeni Cinnosti je izolovano od kontextu
ostatnich ¢innosti.

Meéfeni cCinnosti zohlediiuje jeji poZadovany
pfinos a vykon v ramci procesu jako celku.

Informace nejsou mezi ¢innostmi pravidelné
sdileny.

Informace jsou piredmétem spolecného zajmu
a jsou bézné sdileny.

Pracovnici jsou odmeénovani podle jejich
pfispéni k dané ¢innosti.

Pracovnici jsou odméiovani podle jejich
pfispéni k vykonnosti procesu, respektive
organizaci jako celku.

Ucast zaméstnancti na feSeni problémi je
nulova nebo jen omezena pouze na jimi
provadénou ¢innost.

Podstatné problémy jsou pravidelné feSeny

tymy sloZzenymi napfi¢ C¢innostmi (v ramci
procesu) ze vSech urovni organizace.

Zdroj: Grasseova M. a kolektiv (2008) str. 46

13 Grasseova Monika, Dubec Radek, Horak Roman, Procesni fizeni ve vefejném sektoru: 2008, str. 46
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3.3 Hodnoceni vyspélosti procesu, metoda Capability Maturity Model

Pocatky této metoda sahaji do pocatku 80. let minulého stoleti, kdy byla vyvijena pro
potifeby vybérovych fizeni pro americkou armadu. Poprvé byl ptfedstaven v roce 1991
spolecnosti Software Engineering Institute a slouzil pfedevsim pro hodnoceni IT procest.
V soucasnosti je vSak bran jako uznavany standard pro méfeni vSech firemnich procesi.**

Model hodnoti proces na stupnici od jedné do péti, od chaotického, kdy nic neni
fizeno ani kontrolovano az po pfisn¢ disciplinovany proces, ktery bere v uvahu vSechny
potiebné aspekty.

Tabulka 3 vyspelost procesu CMM

stupen|nazev Popis

proces na této trovni ma jiz definovan ucel své existence a své misto v celé
Vykondvany proces — : : : . .
1 procesni oblasti. Podporuje nebo umoziuje vykon aktivit sméfujicich k
Performed
cilovym vystuptim a pouziva k tomu identifikovatelné vstupy.

jde o proces, ktery je vykonavan a zaroven je planovan a fizen v souladu se

. stanovenymi pozadavky a zvyklostmi (Casto uzivanym oznaéenim pro tuto
Rizeny proces — . . y . .
2 Vv 4 oblast jsou ,,politiky*). Rizeni procesu zahrnuje kromé jeho planovani také
anage
provozni monitorovani, kontrolovani a vyhodnocovani vysledkt kontrol.

Proces je blize neuré¢enym zpisobem popsan.

fizeny proces, ktery je sestaven dle jednotné metodiky pouzivané v

Formalizovany proces [organizaci pro tyto ucely. Jde o synchronizaci procesu v organizaci dle

3
— Defined predem definovanych konvenci. Procesy tak mohou byt fizeny mezi sebou v
souladu se stanovenymi politikami.
Mg¢titelné fizeny takto vyspély proces spliiuje podminky definované v predchozim stupni a
7 proces — zaroven je k jeho kontrole vyuzivano kvantitativnich analytickych technik.
Quantitatively Pro méfeni kvality procesu jsou definovany méfitelné cile, které jsou
Managed zéaroven pouzivany k fizeni vykonu procesu.
- nejvyssi stupen vyspélosti procesti zahrnuje mefitelné rizené procesy, které
Optimalizovany . . .
5 Jsou zarovenn ménény a rozvijeny tak, aby umozinovaly plnéni soucasnych i

proces — Optimizing :
planovanych obchodnich cilti organizace.

Zdroj - viastni zpracovani dle Systemonline, CMMI — model hodnoceni vyspélosti procesii

[online], 2007,

14 Systemonline, Tomas Hrliza, Jak poznat vyspé€lé procesy? CMMI — model hodnoceni vyspélosti procesi
[online], 2007
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3.4 Procesni analyza

., Procesni analyza je komplexni metodou zjistéeni pricin nedostatkii v procesech
organizace. Zahrnuje metody, které umozni analyzovat popsané procesy z ruznych nami
vybranych pohledii. Ty nam mohou poskytnout komplexni a detailni prehled o stavajicich
procesech, pricindch a disledcich jejich nedostatkii v organizaci.**

Procesni analyza je zakladni cinnosti, kterd se musi vykonat, chceme-li zacit
s optimalizaci procest. Dikladné provedeni této analyzy je jednim z hlavnich pfedpoklada
pro uspéch optimalizace samotné. Uelem této analyzy je zmapovani a identifikace viech
procesti a informacnich tokd ve spolecnosti, tak aby bylo mozné je podrobit detailnimu
zkoumani a nasledné je optimalizovat. Dulezité je najit vSechny ¢asti procesu, které jsou
neefektivni, Spatné a tyto ¢asti remodelovat tak, aby doslo ke zlepSeni tohoto stavu. Pro
tato slabd mista procesu je potieba najit novy efektivnéj$i postup, piipadné je mozné
I odstranit cely proces.

Jako zdroj informaci k provedeni této analyzy slouzi mapa procesi nebo je také

mozné monitorovat ptimo provadéni procest. Vystupem z procesni analyzy pak jsou:

e detailni popis fungovani vSech procest organizace,
e vyhodnoceni slabych a silnych stranek organizace,

o navrhy opatfeni na zlepSeni soucasného stavu.

3.4.1 Typy procesnich analyz dle zaméFeni

Provedeni dukladné procesni analyzy je jednim z kritickych ptedpokladd pro uspéch
procesniho fizeni a samotné optimalizace procesu.
Procesnich analyz existuje velké mnoZzstvi, od téch zakladnich, kdy naptiklad analyzujeme
a zkoumame logickou navaznost jednotlivych ¢asti procesu, az po ty nejslozitéjsi, kde se
pracuje se slozitymi matematickymi vypocty. Pfi vybéru vhodné analyzy zalezi vzdy
pfedevsim na konkrétni potiebé a situaci, v niZ se spolecnost nachazi. Monika Grasseova

16

¢leni procesni analyzu do jednotlivych skupin podle pfedmétu zgjmu.”® V kazdé skupiné

se pak zkoumad, v jakém stavu je proces, zda jsou zjiSténé nedostatky podstatné a jaka je

15 Grasseova Monika a kolektiv, Analyza v rukou manazera: 33 nejpouzivanéjSich metod strategického
fizeni, 2010, str. 280

16 Grasseova Monika a kolektiv, Analyza v rukou manazera: 33 nejpouzivanéj$ich metod strategického
fizeni, 2010
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moznost optimalizace. Cilem této prace neni vyjmenovat vSechny tyto analyzy, proto

budou uvedeny jen nékteré, nejcastéji uvadéné, a tedy asi i nejvice pouzivané. Podle

oblasti zaméfeni mtizeme tedy rozliSovat: tyto analyzy:

Analyza procesu a jeho vnitini logiky — tuto analyzu miizeme zafadit mezi
zakladni analyzy. S vyuzitim metody best practic, tedy srovnavanim s nejlepSimi
zkuSenostmi z praxe, napi. za pomoci benchmarkingu, ma za kol odhalit, v ¢em je
prabeh procesu vécné nebo logicky Spatny. VEtSinou se jednd o piemiru zbytecnych

aktivit nebo nejednoznacnosti v systému schvalovani a odpovédnosti.

Analyza variantnosti — analyza zkoumd jednotlivé varianty procesu z hlediska
celkové efektivity. ZjiStuje, zda je proces ucCelné centralizovan nebo
decentralizovan, zda vyuziva uspory z rozsahu apod. Zaméiuje se na jednotlivé
odli$nosti v pribéhu procesu, napi. cenu, frekvenci, kvalitu, ¢as, vstupy. Cilem je

proces standardizovat a vyhledat firemni best practice.

Analyza pridané hodnoty — tato analyza ma za ukol zjistit, které Casti procesu
nepfindseji pfidanou hodnotu a zjistit ditvod existence téchto procest, aby mohli
byt ptipadné remodelovany nebo eliminovany. Protoze i kdyz néktera cinnost
nepiinasi hodnotu, neni vZdy mozné tyto “ neproduktivni” procesy odstranit. Mize

se totiz jednat o ¢innost, ktera je nafizena legislativou.

Analyza ofekavani zdkazniké — analyza je zaméfena na zjiSténi, zda vystupy
procesu odpovidaji pozadavkiim zékaznika, at’ externiho, ¢i interniho. Pro tuto
analyzu muze byt dobfe pouzit model mezer — GAP model, ktery je zaloZen na
principu zkoumani mezer mezi jednotlivymi ¢astmi procesu poskytovani sluzeb,

které zakaznik vnima.

Analyza obsluhy — analyza je primdrn¢ zaméfena na lidské zdroje, pracovniky, jez
jsou pfimo svazani s danym procesem, neni zaméfena na proces jako takovy.
Zkouma jejich vykonnost, peclivost, kvalifikaci, spokojenost, vhodnost, vedeni

atizeni apod. Kazda zucastnéna osoba ma v procesu piifazenou svou roli
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a vysledkem analyzy je, zda jsou jednotlivé role v procesu vhodné obsazeny.
Nasledna uprava zajisti efektivni vyuzivani lidskych zdroji, a to opét povede

k celkovému zlep$eni procesu.

Casova analyza procesii — analyza zkouma4 &asti procesu, kde dochdzi k ¢asovym
prodlevam. Cilem analyzy je dosazeni optimalni doby trvani procesu tak, aby
nedochazelo ke zbyteCnym zpozdénim, ale také aby nevznikala chybovost
Z divodu nedostatku ¢asu na vykonani jednotlivych ¢asti procesu. Proces miize byt
vykonan rychle, ale na ukor kvality nebo mtze byt vysoce kvalitni, ale provedeni
pak zabere vice ¢asu. Vétsinou se voli varianta, ktera je nékde uprostied. Casova
vykonnost procesu se posuzuje pomoci primérné doby trvani procesu. Ta je uréena
na dle jednotlivych dil¢ich ¢innosti procesu. Idealni je, kdyz se tato doba pftiblizuje
minimalni dob&. Informace o dobach trvani procesu se zjistuji meétenim, kalkulaci

nebo pomoci expertnich odhadu.

Analyza rizik — analyza mé za cil pfedchdzet moznym ohrozenim. Je zamé¢fena na
¢ast ptipravy procesu a snazi se eliminovat moznd ohrozeni. Nalezenim pficiny,
kterd mize proces ohrozit a jejim odstranénim, se minimalizuje pravdépodobnost,
ze se béhem procesu vyskytnout potize. Pomoci analyzy se nejprve ur¢i vSechna
mozna rizika, ta se poté rozdéli podle druhu. Nésleduje vyhodnoceni a ur¢i se
pravdépodobnost jejich vzniku a dlleZitost. Podle zadvaznosti pak miiZeme rizika
ignorovat, akceptovat, redukovat, vyhnout se jim, pfesunout ho a posledni moznosti

je monitorovat ho.t’

3.4.2 Procesni mapa

Procesni mapa nebo také procesni diagram je v procesnim fizeni velice dulezitym

nastrojem, ktery slouzi k piehlednému grafickému zobrazeni podnikovych procest. Cilem

pfi modelovani procesni mapy je, aby se zvySila jejich pfehlednost a zlepSila orientace

V jednotlivych procesech. Spravné vytvofend mapa piinasi pifehledné schéma, ve kterém

jsou zobrazeny vSechny procesy a ¢innosti ve spole¢nosti, popis, jak jsou tyto ¢innosti

17" Smida Filip, Zavadéni a rozvoj procesniho fizeni ve firmg, 2007
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vykonavany, délka trvani procest, a také odpovédnosti a realiza¢ni toky mezi jednotlivymi
procesy. To se ukazuje jako optimalni feSeni vzhledem k jednoduchosti pochopeni i pro

pracovniky, ktefi v oboru nejsou piili§ zb&hli.!8

Procesni mapa tedy znazornuje:
e jaké procesy jsou ve spolecnosti
e jak jsou tyto procesy ¢lenény
e kdo je za procesy odpovédny
e vzijemné vazby mezi procesy

e jaké odborné oblasti firma pokryva'®

V kazdé spolecnosti probiha spoustu procest, a ¢im vice jich je, tim vice se snizuje
jejich Citelnost. Proto je mozné jednotlivé procesy délit do skupin. Kazda z téchto skupin je
potom piedstavovana jednim procesem. Procesni mapa tedy umoziuje sledovat procesy
Z riznych uhli a urovni, od abstraktni az po detailni. Pfi optimalizaci procest je vzdy
nutné zmapovat vychozi stav procest, v takovém rozsahu, jaky je potieba.

Déleni procesnich map do &ty urovni popisuje Filip Smida ve své knize Zavadéni

a rozvoj procesniho fizeni ve firmée:

o uroven I: enterprise activities — EAS — na této urovni je procesni model
podnikatelské aktivity. Procesni mapy zahrnuji velké mnoZstvi organizacnich
oblasti.

o uroven 2: Essential core activities — ECAS — Realizace zakladnich klicovych
aktivit je kriticky duleZita pro zajisténi podnikatelskych aktivit EAs. Jedna se
o procesy, které jednoduse museji byt vykonavany. Zahrnuji mnoZstvi
operativnich cinnosti, organizacnich urovni a manazerskych postupii. Patri
sem napriklad zjisteni uverové bonity klienta a schvaleni poskytnuti uveru,

planovani vyroby atd.

18 tamtéz
19 Vlastnicesta.cz, Jifi Stielec, Mapa procesti [online], 2012
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e uroven 3: Primary core Activities — PCAs — Primdrni klicové aktivity jsou ty
aktivity, jejichz vykonavani je podminkou realizace ECAs.

e uroven 4: Elemental Process Activities — EPAS — Jednd se o nejveétsi uroven
detailu zahrnutou v procesni mapé. Na nejvetsi urovni podrobnosti jsou
popsany konecné cinnosti a pracovni kroky, jejichz realizace je nutnd pro
podporu PCAs. Prikladem hlavni cinnosti procesu je vybér presného

mnozstvi a typu vyrobku a jeho odeslani zakaznikovi.?°

3.5 Optimalizace podnikovych procesu

Permanentni zlepSovani podnikovych procest by mélo patiit mezi strategické cile
firmy. Tyto podnikové procesy je mozné optimalizovat riznymi postupy. Spole¢nost mlize
provést zmény komplexné a radikalné od samého zakladu pomoci klasické metody BPR —
business process reengineering, anebo je mozné zlepSeni podnikovych procesti provadét
postupné a kontinualné pomoci metody BPI — business process improvement, nékdy téz
uvadéno CPI — continual process improvement. At’ uz si firma zvoli jakoukoliv z téchto

moznosti, kazd4 by méla vést k dosaZeni pozitivnich zmén.

3.5.1 BPI - business process improvement

Metoda pribézného zlepSovani procesu je zaloZena na myslence, Ze i kdyZ je proces
sebedokonalej$i, stdle miize byt zlepSovan, a to opakované a neustdle. Spolecnost miize
tato zlepSeni provadét bez vyznamnéjsi ho dopadu na zdkazniky ¢i dodavatele. Inovace
procest jsou provadény postupné a jsou pii tom respektovana omezeni, ktera napiiklad
tvoii organizacni struktura nebo cile firmy apod. Ke zlepSovani zde dochazi pribéznou
implementaci drobnych zdokonaleni. Zlepsovani procesti se déje piirastkove.?!

Jedna z mnoha definic BPI zni takto: "Zlepseni kvality, produktivity a dobu odezvy
podnikového procesu tim, Ze dojde k odstranénim cinnosti a nakladii, které neprinaseji
Zadnou hodnotu, prostrednictvim postupnych vylepseni. Také je nazyvano funkcnim

zlepSovanim procesii."??

20 Smida F ilip, Zavadéni a rozvoj procesniho fizeni ve firm¢, 2007, str. 128
21 Repa Véclav, Podnikové procesy: Procesni fizeni a modelovani, 2007

22 BusinessDictionary, business process improvement (BPI), [online]
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Metodu BPI vyuzivame v piipad¢€, kdyz nechceme ménit cely proces, ale je potieba
reagovat na ur¢it¢ zmeény, napiiklad na nové pozadavky ze strany zdkaznikli a podobné.
Mize se jednat o zmény vedouci ke snizovani nakladl, optimalnéjSimu vyuzivani zdroja
atd. Cilem BPI je zamezit neefektivnimu plytvani zdroji, coz znamena, dosahnout se
stavajicimi vstupy efektivnéjSich vystupti.

Zakladni kroky a postup je uveden na obrazku ¢. niZe. Nejprve je potieba popsat
a zmapovat soucasny stav, poté nasleduje stanoveni zékladnich ukazatelti k méfeni, jez
vyplyvaji piedev§im z potieb zakaznikli. Soustavnym sledovanim béhu procesu jsou
identifikovany pftilezitosti pro jeho zlepseni, které je potieba dat do vzajemnych souvislosti
a poté, jako konzistentni celek, implementovat. Zmény, které byly v procesu provedeny je
samoziejme potieba nasledné zdokumentovat, ¢imz se dostavame opét na pocatek cyklu —
dalsi postup je nasnad¢, a cely postup se opakuje. Pro toto cyklické, a v principu
nekonecné, opakovani procedury se tato metoda také nazyva prubézné — soustavné —

zlepSovani podnikovych procesi.?

Obrdazek 2 priubeézné zlepSovani procesu

. s P navrh a
popis soucasneho stanoveni sledovani provozu mefeni provozu implemantace
stavu procesu sledouanl}ch metrik procesu procesu zlepient

Zdroj: Repa Viclav, Podnikové procesy: Procesni Fizeni a modelovani, 2007, str. 16

3.5.2 BPR - business proces reengineering

Metoda BPR, jak uz ndzev muze napoveédét, je zalozena na zcela odlisném ptistupu
nez predchozi zplisob optimalizace podnikovych procesti. U metody BPR je pfedpoklad, ze
podnikové procesy jsou od zékladu $patné a nefunkéni. 2

Definice podle Hammera a Champyho, ktefi pfiSli jako prvni s touto metodou
provadéni zmén ve své knize Reengineering the Corporation: A Manifesto for Business

Revolution, zni, ze BPR znamena zésadni piehodnoceni a radikalni znovu vytvofeni

23 Repa Vaclav, 2007 5
24 Pour Jan, Gala Libor, Sediva Zuzana, 2009
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podnikovych procest tak, aby bylo dosazeno vyznamného zdokonaleni z hlediska
zakladnich ukazateli vykonnosti jako jsou naklady, kvalita, sluzby a rychlost dodavky.?
Reengineering ,,pfedstavuje ,,novy zacatek“. Nejde o vylepSovani toho, co jiz
existuje, nebo o provadéni dilc¢ich zmén, které ponechavaji zékladni struktury netknuté.
Nejde o zaplatovani — pospravovani existujicich systémil, aby pracovaly 1épe. Ve
skuteCnosti to znamena vzdat se zavedenych postupt a nové pohlédnout na prace, jez jsou
nezbytné k vytvoieni vyrobku nebo sluzby firmy, resp. poskytnuti hodnoty zékaznikovi.
Znamena to polozit si otazku: ,,Jak by vypadala tato firma, kdybychom ji dnes —
nesoucasnymi znalostmi a s vyuzitim dnesSnich technologii — budovali znovu?*“ Provést
reengineering firmy znamena odhodit staré systéemy a zacit znovu. Jeho soucasti je navrat

k pocatku a k nalezeni lepsich zpiisobii prace.*?®

Obrazek 3 model zasadniho reengineeringu

definice rozsahu analyza potieb a vytvoieni nove naplanovani

projektu moznosti soustavy procesu prechodu implementace

Zdroj: Repa Viclav, Podnikové procesy: Procesni Fizeni a modelovani, 2007, str. 17

Obrazek ¢. 4 zachycuje reengineeringovy piistup. Nejprve se definuji cile a rozsah
projektu, dale nasleduje disledna analyza potfeb zaméstnancti, konkurenti, zakaznikt atd.
Po této analyze je potieba vytvorit vizi budoucich procesti a tyto procesy analyticky
promyslet v souvislostech. Nasledné se vytvoii plan akci, které vedou k zavedeni novych
procesti. Tyto akce maji za cil pfekonat propast mezi sou¢asnym stavem a vizi stavu
budouciho, a to jak v obsahu procesu, tak i v obou podstatnych strukturach, technologické
i organizaéni. Pak jiz nasleduje “jen” implemetace.?’

Na rozdil od ptedchozi metody, kdy dochazelo k pfirGstkovému zlepSovani, lze
Vv ptipad€ uspéchu dosahnout podstatného skokového naristu. Je zde ovSem vysoké riziko
netspéchu, a proto je nutna dokonald pfiprava a neustdla kontrola. Protoze se jedna

0 jednorazovou zménu procesu, implementace se vétSinou provadi formou projektu.

2 Hammer, M., Champy, J., Reengineering — radikalni proména firmy: manifest revoluce v podnikani, 2000
% Hammer, M., Champy, J., Reengineering — radikalni proména firmy: manifest revoluce v podnikani, 2000,
str. 37

27 Repa Vaclav, Podnikové procesy: Procesni fizeni a modelovani, 2007
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Tato metoda je zalozena na zméné podnikovych procesti od samych zakladi. Cilem
této metody je zlepSeni funkénosti téchto procestd. Velmi Casto je tato zména spojena se
zavadénim novych informacnich systémii a technologii, které nahrazuji tradi¢ni formy
fungovani spolecnosti, a maji za cil snizeni ndkladi a také efektivnéjsi vyuzivani
prosttedkl. Zavadéni této metody do podnikill je také spojeno s organiza¢nimi zménami,
proto zde hraje dilezitou roli i lidsky faktor. Jeho opominuti méa casto za nasledek, ze
zména neprobéhne uspésné. BPR ma za cil zvyseni efektivnosti v kratkém ¢asovém tseku,
pomoci radikalniho pfenastaveni soucasnych podnikovych procesii. Doporucuje se hlavni
procesy pieprojektovat postupn€, a ne vSechny nardz. Jako kritérium pro vybér muize
pouzit nasledujici determinanty, tedy cena, doba zpracovani pozadavku, obtiznost procesu.
Velmi casto je s touto zménou spojeno i propousténi, proto byva negativné piijimana

zaméstnanci.?®

3.5.3 Srovnani BPI a BPR

BPR a BPI jsou dva zdkladni a navzdjem se dopliujici pfistupy, které vedou ke
zlepSovani podnikovych procesti. Postupné i radikalni zmény probihaji riiznym zpisobem,
kazda zména se dotykd rizného poctu zaméstnancti a ma vliv na rtizné velikou c¢ast
spolecnosti. Podstatny rozdil tkvi v tom, Ze BPI vyuziva stavajicich procest, na rozdil od
BPR, kdy se proces modeluje od samého pocatku. Za pomoci skokové metody je mozné
provést rychlou radikalni celkovou zménu procesu, avSak za cenu vysokého rizika
neuspéchu. Pribézna zména se pouziva, pokud se jednd o fungujici organizaci a neni
potfeba celkovéa restrukturalizace, ale postaci jen drobnd vylepSeni. Tento zpusob je
mnohem mén¢ riskantni a také podstatné levngjsi. Predpokladem je, jak bylo zminéno
vyse, Ze tyto drobné zmény se budou neustéle opakovat.?®

Lze tedy fici, ze ackoliv jsou oba piistupy rozdilné, maji také shodné vlastnosti.
Zakladnim spole¢nym znakem je stejné¢ zaméteni, obé metody cili na zakaznika, zvySovani
vykonil a zlepSovani procesti. Pomoci metody BPR je moZzné dosédhnout cilt rychleji, ale

s potencialné vysokym rizikem, Ze bude projekt neuspésiny.*

28 Repa Vaclav, Podnikové procesy: Procesni fizeni a modelovani, 2007

29 Nenadal Jaroslav, Noskievi¢ova Darja, Petiikova Riizena, Plura Jifi A ToSenovsky Josef, Moderni
management jakosti: principy, postupy, metody, 2008

30 Repa Vaclav, Podnikové procesy: Procesni fizeni a modelovani, 2007
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Rozdilnost obou pfistupi ke zdokonaleni podnikovych procesti je ptehledné

zobrazen v nasledujici tabulce.

Tabulka 4 porovndani BPI a BPR

1 |Urovei zmény Postupna Radikalni

2 | Vychozi bod Stavajici proces "Zelena louka"

3 |Cetnost zmén Jednorézova/kontinualni Jednorazova

4  |Pozadovany Cas Kratky Dlouhy

5  |Spoluucast Bottom-up (Odspodu nahoru) | Top-down (Zhora doli)
6 |Typicky rozsah Uzky, v ramci funkce Siroky, pies vice funkci
7 |Typ zmény Kulturni Kulturni/strukturalni

8 Prvorady aktivator |Statistickd kontrola IT

9 |Riziko Mirné Vysoké

Zdroj: viastni zpracovani, volné dle Repa Viaclav, Podnikové procesy: Procesni Fizeni a
modelovani, 2007, str. 17

BPI a BPR se ale mohu ve spole¢nosti vhodn¢é dopliiovat, jak je znazornéno na
obrazku ¢. 4. Procesy jsou ve spoleCnosti prubézné¢ a nepfetrzit¢ Optimalizovany
a zdokonalovany. Kdyz vSak dojde k situaci, Ze ndklady spojené s postupnym
zdokonalovanim procesu jsou vyss$i nez vysledny zisk, je zadouci provést reengineering
metodou BPR, protoze tento pfistup je schopen radikalni zménou procesu reagovat na
ne¢ekané¢ se ménici pozadavky at interniho nebo externiho zdkaznika. Jak uZz bylo
zminovano vicekrat, vétSinou jsou tyto pozadavky spojeny s vy$$imi naroky na kvalitu
spojenou s poprodejnim servisem. Podle konceptu “Vyvojového cyklu procesné tizené
organizace” od Thomase H. Davenporta se jedna o cyklicky neustdle se opakujici

dvoufazovy proces. V jedné period¢ se vzdy vysttidaji dvé faze, evolu¢ni a revolucni, kdy

30



evolucni predstavuje postupné zavadeéni zlepSovani procesti a revolucni faze zahrnuje

rychlou radikalni pfeménu.®!

Obrazek 4 vyvojovy cyklus procesné rizené organizace

&

Tecreticka urcven
Zepieni

Zlepseni

kvality
procesu

PIL”tiii';i Raditalni
vyeps zména

levoiutni faze) .
_I—,i (revoludni faze)
Cas

Zdroj: Repa Viclav, Podnikové procesy: Procesni Fizeni a modelovani, 2007, str. 35

3.6 Metodika zpracovani analyzy podnikovych procest

Pro zpracovani analyzy podnikovych procesl je mozné vychazet z jiz vytvorenych
metod, které slouZi jako navod a jejich struktura a zaméteni je relativné vSestranné, nebo je
mozné k analyze zvolit vlastni zpisob, ktery bude 1épe odpovidat naSim potiebam
a pozadavkim. Pro kazdou sledovanou oblast procesni analyzy mtze byt vhodngjsi jina

metoda. V praci nyni budou podrobné&ji popsany nékteré z nich.

3.6.1 Metoda ARIS

Autorem této metodiky je profesor Scheer a jeho firma IDS Scheer. Metodika ARIS
— Architecture of Integrated Information Systems (architektura integrovanych
informacnich systémti) se zabyva nejen samotnym modelovanim procest, ale i naslednym
zpracovanim IT systéml pomahajicich k fizeni firmy. ARIS klade diraz na podporu fizeni
procesit pomoci IT systému. Pod stejnym ndzvem mizeme nalézt 1 komplexni

integrovanou skupina nastroji, ktera slouzi k modelovani podnikovych procesii.*?

31 Davenport Thomas H., Process Innovation: Reengineering work through information technology, 1993
32 Adam Stabryta, Praktyka projektowania systemow organizacyjnych przedsigbiorstwa, 2015
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Metodika ARIS je zalozena na peclivé analyze podnikovych procest, na které je

nahliZzeno z péti raznych pohledu. Jedna se o:

e Datovy pohled - je tvoien udéalostmi, které definuji zmény stavu dat, a stavy, které

definuji soucasny stav souvisejiciho okoli jako data.

vvvvvv

vvvvvv

integrujici prvek firmy.

e Funkéni pohled — zobrazuje jednotlivé funkce, podilejici se na pribéhu procesu
a jejich vzajemnymi vztahy. Oproti jinym pohlediim se zabyva pouze funkcemi,
nehleda propojeni na vystupy

e Organiza¢ni pohled - popisuje organiza¢ni jednotky a pracovniky, vcetné vazeb
mezi nimi

e Vykonovy pohled - ktery slouzi jako nastroj pro realizaci prubézného zlepSovani

procesi®

Obrazek 5 pet pohledit ARIS

Organizatni
pohled

[

Datovy A\ Procesni A A Funkéni

ohled ohled ohled
P \—| ° \—| *

1L

Pohled produktd a sluZeb

Zdroj: Repa Viclav, Podnikové procesy: Procesni Fizeni a modelovani, 2007, str. 45

3 Repa Vaclav, Podnikové procesy: Procesni fizeni a modelovani, 2007
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Jednotlivé pohledy se dale jest¢ de€li do tii riznych trovni podle vyznamu. Jedna se
0 urovné:
e vécnou — tato uroven sleduje logiku procesii, personalu, organizace nebo
financi,
e zpracovani dat — tato uroven sleduje logiku systému zpracovani dat, zejména
tedy zakladni funk¢ni a datovou strukturu informacniho systému,
e implementace systému — tato Groven dohlizi na softwarovou a hardwarovou

strukturu informacéniho systému.®*

Diky tomuto rozdéleni na jednotlivé pohledy se stava vysledny model znaéné
prehlednéjsi. Kazdy z pohled ma svou vlastni metodu slouzici k jeho popisu. Propojenim

jednotlivych pohledd pak vznika komplexni model.

3.6.2 Metoda Six Sigma

Dalsi z moznych nastroju, ktery je mozné pouzit pro zlepSovani podnikovych
procest je metoda SIX SIGMA. Tato metoda patii mezi nov¢jsi. Byla vyvinuta a zavedena
v roce 1986 ve spolecnosti MOTROLA a diky jejimu Gspéchu se postupné rozsifila a nyni
ji pouziva mnoho piednich firem, jako napt. Kodak, Ford atd. Nazev Six Sigma je odvozen
od modu fizeni procesu, ktery vykazuje maximalné 3,4 chyb na milion pftilezitosti.

Tato metoda je orientovana piedevSim na kvalitu. V centru z4jmu stoji zédkaznik
a jeho ocekavani. DilleZity je vysledny produkt, protoZe to je to, co zdkaznika zajima.®

Metoda predstavuje uceleny a flexibilni systém, jehoZ cilem je dosédhnout, udrzet
a maximalizovat obchodni Gspéch. Pouziva fadu dil¢ich metod, které jsou bézné v procesu
a zapojeni vSech pracovnikl vcetné jejich vzdélavani. Pouziti t€échto metod piedstavuje
kvalitativné vy$$i hodnotu. Princip je zaloZen na porozuméni potfebam zdkaznikl
anapliiovani jejich ocekdvani zaloZzeny na disciplinovaném vyuZzivani fakt, 0daja
a statistickych analyz a soustfedéni se na ¥izeni podniku zaméfené na podnikové procesy.

Cilem metody je snizit u klicovych procesii pocet vad na podil 3,4 na 1 milion

prilezitosti. Six sigma spociva ve strukturovaném piistupu ke zlepSovatelskym ¢innostem.

3 Repa Vaclav, Podnikové procesy: Procesni fizeni a modelovani, 2007

35 Nenadal Jaroslav, Noskievi¢ova Darja, Petiikova Riizena, Plura Jifi A ToSenovsky Josef, Moderni
management jakosti: principy, postupy, metody, Praha, Management Press, 2008

3 Zuzak Roman, Krizové fizeni podniku, 2009
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Nejcasté&ji se za pomoci metody DMAIC (Define, Mesure, Analyze, Improve, Control, tedy
definovat, méfit, analyzovat, zlepSovat, kontrolovat) zamétuje na hledani pficin (x), které

ovliviiuji vysledky (Y), podle zakladniho piedpokladu Y= f(x).3’

Pojem Six Sigma mutze byt chapan ve tiech vyznamech, jako:

e manazerské filozofie, ktera spoc¢iva na principu permanentniho zlepSovani,
e strukturovany a vysoce kvantitativné zalozeny ptistup ke zlepSovani kvality,

e uroven kvality, kdy dochdzi maximalné ke 3,4chybam na milion pfilezitosti.

3.6.3 Metoda PDCA

Jako posledni z velkého mnozstvi manazerskych nastroji pro fizeni a zlepSovani
kvality procesti zde uvedu metodiku PDCA. Pivod této metody sahd az do 17 st., kdy
kofeny této metody muiZeme hledat aZz v 17. st. v dile Novum Organum od Francise
Bacona. Na téchto zakladech poté v roce 1930 vypracoval metodu PDCA Walter
Shewhart. Nésledné ji poté rozpracoval Edward Deming, proto se také mlzeme setkat
s nazvem Demingiv cyklus.®®

Tato metoda slouZzi zejména pro efektivni feSeni a zlepSovani procest,
vyroby a systému. Také miize byt vyuzita jako jednoducha metoda pro fizeni zmén.

Jedna se o jednoduchou opakujici se smycku o 4 ¢ krocich, PLAN - planuj, DO -
proved’, CHECK - ovéf, ACT - jednej. Nazev této metody je odvozen od pocatecnich

pismen téchto &tyt slov v anglickém jazyce.*?

37 Svozilovéa Alena, ZlepSovani podnikovych procest, 2011
38 Kosturiak Jan, Frolik Zbyngk, Stihly a inovativni podnik, Praha, Alfa Publishing, 2006

3 Vlastnicesta.cz, Jifi Stielec, PDCA cyklus [online], 2012
40 Filip Ludvik, Sebestik Jiti, (NE)KVALITA aneb pravdivy piibeh kvality, 2017, str. 185
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Obrazek 6 model PDCA

Continuous
Improvement

| Act ‘ Check
. Quality

Time

>

Zdroj: rmpconsultancy, [online], rmpconsultancy.com/home/business-process-
improvement-and-pdca/

PLAN — Planuj — v ramci této fazi je potieba provést dikladnou analyzu soucasného

stavu a také moznych budoucich zmén, déle je potieba navrhnout zmény, jez povedou ke

zlepSeni soucasného stavu, s ohledem na pozadavky zdkaznika. Je tieba:

porozumét, které faktory maji nejvetsi vliv na proces

predlozit organizacni postup studia problému

zalozit tym kvalifikovanych pracovnika

identifikovat faktory procesu, které maji nejvétsi vliv na vystup

promyslet plan na studium téchto vlivii*

DO - Proved — v této fazi probiha implementace navrzenych feSeni a provadi se

testy provedenych zmén, pii které je nutno:

provadét skutecny test a sbér dat podle planu

uzit méfici techniku a proces, ktery byl kalibrovan a ohodnocen jako stabilni
nedélat Zzadné nezdokumentované zmény

poznamenat vSechny neobvyklé udélosti

zaznamenat piislusné vysledky

zajistit soudasti pro dalsi diagnostiku (pokud je to tieba)*?

41 Svét Produktivity, PDCA cyklus, [online]
42 tamtéz
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CHECK - Provér — v tomto kroku cyklu probiha kontrola dosazenych vysledk
a jejich kontrola, zda jsou shodné s planem a provedend zména je piinosna.
V ramci této faze se:
e analyzuji data z hlediska stability a schopnosti
o kombinuje statistickd analyza se zaznamem ve formuldfi a béznym citem pro

porozuméni vysledkiim*

ACT — Jednej — tato posledni faze ukoncuje cely cyklus. v ptipadé€, ze se vysledek
li$1 od planu, je potteba hledat pfi¢inu a zaméfit se na jeji odstranéni. Cyklus je potieba
cely opakovat. Jestlize je vysledek shodny s ocekavanim, je potieba vSechny zmény
standardizovat, zavést je do systému.

Dle vysledku se tedy provadi n¢ktera z akci:

e pfijimame navrzené a projednané zmény, jestlize jsou vysledky akceptovatelné
(analyza procesu se viak nezastavuje, tzn., Ze pokradujeme opét fazi PLANUIJ, ve
snaze dosahnout dal$iho zlepSeni — nové zony jakosti).

o jestlize je proces evidentné nestabilni, provedeme korekci pfi¢in a vracime se do
faze studia a planovani

o jestlize nedostatky ptezivaji a je ovéfeno, Ze neexistuji Zadné technologické ¢i jiné
prohtfesky, postupujeme ve dvou alternativach, revize feSeni ¢i ndvrhu nebo

zajisténi 100 % kontroly, coz byva drahé, a ne vzdy spolehlivé.**

3.7 Notace BPMN

Pro zéapis procesl a vytvareni procesnich diagramil existuje velké mnoZstvi riznych
unifikovanych i zcela volnych standardi. Mezi nejpouzivanéjsi urcit€é muzeme zatadit
BPMN, UML nebo EPC. V praktické ¢asti bude pro tvorbu diagramt pouzita notace
BPMN, proto zde bude ve strucnosti kratce rozvedena a ptedstavena.

Prvni verze notace BPMN, s oznacenim 1.0, byla vydana v roce 2004 iniciativou
BPMI (Business Process Managment Initiative). Hlavnim cilem bylo poskytnout notaci,
kterd by byla vSem snadno srozumitelnd, od analytik®, kteti vytvareji pocatecni navrhy

procesu, pfes manaZzery, ktefi budou fidit a sledovat tyto procesy, az po pracovniky, které

43 Svét Produktivity, PDCA cyklus, [online]
4 tamtéz
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budou tyto procesy vykonavat. O dva roky pozdéji skupina OMG (Object Managment
Group) piijala tento jazyk jako standard pro modelovani business procest. V roce 2010
byla pfedstavena verze 2.0. Od roku 2011 je BPMN nejpouzivanéjsi notaci pro
modelovani business procesti a je povazovano de facto standard. V soucasnosti je aktualni
verzi notace BPMN 2.0.2 z roku 2014.%
Tato notace vyuziva pro popis procesi BPD — Business Process Diagram, ktery graficky
znazoriiuje posloupnost firemnich procest a jednotlivych ¢innosti v procesu. Rozlisuji se
tfi typy diagramu:

e privatni procesy — slouzi pro znazornéni vnitinich procest organizace,

e vefejné abstraktni procesy — pouzivaji se pro zobrazeni vztahii mezi privatnimi

procesy ruznych organizaci

e procesy spoluprace — znazoriuji vztahy mezi dvéma nebo vice podniky*®

Tyto digramy tvoii prvky, které jsou pevné dany a maji ur¢enou svou grafickou
znazornéni. Pouzivaji se Ctyfi zdkladni typy objekti:
o tokové objekty (Flow Objects),
e spojovaci objekty (Connecting Objects),
o artefakty (Artifacts),

e plavecké drahy (Swimlanes).

Tokové objekty jsou hlavnim grafickym prvkem. Jsou tvofeny skupinou tii
zakladnich prvki.
Udalosti Udalost je néco, co se stane v prubéhu vykonavani procesu. Jsou

predstavovany kruhy s otevienymi stfedy, které umoznuji pomoci
riznych znacek rozli§it rGzné spoustéée nebo ukonceni. Tyto
udalosti ovliviiuji tok procesu a vétSinou maji pfi¢inu a disledek.

Existuji tf1 typy udalosti, po€atecni, pribézné a koncové.

4 Object Managment Group, ABOUT THE BUSINESS PROCESS MODEL AND NOTATION
SPECIFICATION VERSION 2.0.1, [online], 2013
46 Repa Vaclav, Podnikové procesy: Procesni ¥izeni a modelovani, 2007, str. 130
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Aktivity

Brany

Spojovaci objekty

Sekvenéni tok

Tok zprav

Asociace

Aktivity jsou cinnosti, které probihaji uvniti procesu. Jsou
reprezentovany obdélnikem se zaoblenymi rohy. RozliSuji se dva
typy aktivit, ukoly a subprocesy. Subproces se vyznacuje malym

znaménkem plus ve stfedu spodni ¢asti obdélniku.

Brany jsou reprezentovany kosoctvercem a slouzi k rozdéleni nebo
slouceni sekvencniho toku v zavislosti na uvedenych podminkach.
Brany je mozné dale délit, ikony uvniti kosoctverce urcuji, o jaky
typ vétveni se jednd. Mohou to byt napi. exkluzivni, inkluzivni,

komplexni, paralelni a zaloZzené na udalosti.

Spojovaci objekty slouzi ke spojeni tokovych objektl a ptipojuji

artefakty. Déli se na tfi typy, sekvencni tok, tok zprav a asociace.

Sekvencni tok zndzoriiuje posloupnost procesniho toku. Zdrojem
a cilem je vzdy tokovy objekt. J e znadzoriovan plnou Carou, ktera je
zakonCena Sipkou ve sméru béhu procesu. Pokud je na zacatku
kosoctverec, znamend to podminény tok z aktivity, kdyZ je na
zacatku zpétné lomitko, jedna se o standardni tok od rozhodovani

nebo od aktivity s podminénymi toky.

Asociace slouzi pro pfipojeni informaci a artefakti k tokovym
objektim. Asociace je znazornéna teckovanou cCarou a pomoci
oteviené Sipky miize ukazovat smér, Sipka smérem k artefaktu

znazoriuje vysledek, smérem od artefaktu znazorniuje vstup.

Asociace slouzi pro pfipojeni informaci a artefakti k tokovym
objektim. Asociace je zndzornéna teCkovanou c¢arou a pomoci
oteviené Sipky miize ukazovat smér, Sipka smérem k artefaktu

znazornuyje vysledek, smérem od artefaktu znazoriiuje vstup.

38



Plavecké drahy

Bazén

Dréha

Artefakty

Datové objekty

Skupiny

Anotace

Plavecké drahy se pouzivaji k organizovani aktivit. DEli se na dva

typy, bazény a drahy.

Bazén je hlavnim prvkem procesu a odd€luje riizné ¢asti organizace,
muZze mit jednu nebo vice drah. Muze byt otevieny, kdy zobrazuje
vnitini detaily nebo zhrouceny, kdy je naopak skryva. Umistény

mize byt na vysku i Sitku.

Drahy jsou podmnozinu bazénu. Pouzivaji se k organizaci ¢innosti
uvniti bazénu na zaklad¢ funkci nebo roli. Znadzoriiuji se pomoci
obdélnikt, které kopiruji Sitku bazénu. Uvniti drah jsou umistény

tokové objekty a dalsi objekty a artefakty.

aumoznuji pfidavani dalSich informaci. Do diagramu muze byt
ptidan libovolny pocet artefakti. Coz ale mize snizit srozumitelnost.

Tti pfeddefinované artefakty jsou datové objekty, skupiny a anotace.

Datové objekty predstavuji nezbytna data a dokumenty pro vykonani
dané cinnosti. Jsou spojeny s aktivitami prostfednictvim asociaci.

Jsou zobrazovany jako obdélnik s ohnutym rohem.

Skupiny se pouzivaji k seskupeni riznych tokovych objektli, bez
vlivu na samotny tok diagramu. PouZivaji se pro vétsi prehlednost.
Mohou piekracovat hranice bazénu. Znazornuji se jako preruSovany

obdélnik.

Anotace slouzi k zachyceni dodate¢nych informaci. ZvySuji
srozumitelnost a prehlednost. K objektim se pfipojuje pomoci

asociace.*’

Grafické zndzornéni objektli je zpracovano v tabulce, ptiloha ¢. 1.

47 Object Managment Group, ABOUT THE BUSINESS PROCESS MODEL AND NOTATION
SPECIFICATION VERSION 2.0.1, [online], 2013
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3.8 Reklamace a legislativa

Zpracovani reklamace se fidi zejména dvéma zakony Obcanskym zikonikem
a Zakonem na ochranu spotiebitele.

Lhuty pro vyfizeni reklamace jsou jasné stanoveny zakonem ¢islo 632/1992 Sb. §19,
odstavec 3 tohoto zakona fika, Ze: Prodavajici nebo jim povéfeny pracovnik rozhodne
o reklamaci ihned, ve slozitych ptipadech do tfi pracovnich dnd. Do této lhity se
nezapocitavd doba pifiméfend podle druhu vyrobku ¢i sluzby potfebnd k odbornému
posouzeni vady. Reklamace vcetné odstranéni vady musi byt vyfizena bez zbyte¢ného
odkladu, nejpozdéji do 30 dnli ode dne uplatnéni reklamace, pokud se prodavajici se
spotiebitelem nedohodne na delsi 1hité. Marné uplynuti této lhiity se povazuje za podstatné
poruseni smlouvy.*® Je tedy v zajmu kazdé spoleénosti, aby byla reklamace vyfizena co
nejrychleji, nejpozdeji vSak ve stanovené 30 denni lhite, jinak zdkaznikovi vznika pravo

na odstoupeni od kupni smlouvy.*®

48 Zakon ¢. 634/1992 Sb. o ochrané spotiebitele
49§ 2002, odst. 1, zakon &. 89/2002 Sh. Obgansky zdkonik
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4 Vlastni prace

4.1 Predstaveni spole¢nosti

Tato cast prace se zabyva konkrétni spole¢nosti. Protoze si vSak vedeni spolec¢nosti
neptalo zvetejnit skuteCny nazev, byl z divodu zachovani anonymity nahrazen nazvem
Nabytek s.r.0.

Spoleénost Néabytek s.r.o. je vyznamnym dovozcem a prodejcem nabytku v Ceské
republice. Je dcefinou spolecnosti némecké firmy s vice nez 150 letou tradici, ktera patii
K nejvétsim prodejcim nabytku v Evropé. Na ¢eském trhu pusobi jiz od roku 1995 a patii
mezi jednoho z nejvétsich prodejcii nabytku v tuzemsku. Spolecnost v soucasnosti
provozuje v Ceské republice 8 kamennych provozoven a samoziejmosti je také internetovy
obchod.

Ve své nabidce poskytuje veliky vybér a rozmanity design nabytku, tak aby byl
uspokojen vkus Siroké Skaly vSech zdkaznikl. Jedna se o kompletni sortiment bytového
zafizeni, ktery zahrnuje obyvaci stény, sedaci soupravy, pohovky, konferencni stolky,
loznice, lizka a postele, rosty, matrace, détské pokoje, kuchyné, jidelny, zidle, stoly,
koupelnovy nabytek, svitidla, bytovy textil a dalsi kuchynskeé i bytové dopliiky a dekoraéni
pfedméty. V nabidce lze také nalézt kancelatsky ¢i zahradni nébytek.

Velkoprodejny disponuji sklady s vysokou kapacitou, proto je vétSina zboZi skladem
a pfipravena k okamzitému odbéru.

V ramci zékaznického servisu v prostoru provozovny sidli také smluvni externi
ptrepravni firma, ktera zdkazniklim zajiStuje zdvoz zbozi a také jeho ptipadnou montaz.

Vize spole€nosti zni: Snazime se zdkaznikim poskytnout sluzby, které povedou
k jejich spokojenosti po vSech strankach. Této hlavni vizi podfizujeme veskerou nasi

¢innost.

4.1.1 Organizaéni struktura

Ve spolecnosti je stale uplatnovano funkcéni fizeni. ZjednoduSené schéma
organizacni struktury firmy je zndzornéno na obrazku 7.

Centralni management spolecnosti sidli v Praze. Generalni feditel ma pod sebou
jednotlivé useky, obchodni, finanéni a usek nadkupu. Obchodni tsek je rozdélen na dvé

sekce, a tedy 1 obchodni feditelé jsou ve spolecnosti dva, jeden fidi obchodni domy
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v Cechach, druhy ma na starost provozovny na Moravé a Slovensku. Pod obchodniho
teditele také spada oddéleni zdkaznického servisu.

Kazda z provozoven mé potom svého vedouciho obchodniho domu, ktery se stara
0 vSechny provozni zalezitosti, dale vedouciho prodeje, ktery mimo jiné zastupuje
vedouciho obchodniho domu, déle pak vedouci administrativy a vedouciho skladu. Tito

jednotlivi vedouci pak vedou své podfizené a staraji se 0 chod svych oddéleni.

Obrdazek T organizacni schéma

generalni
reditel
A Y l
obchodni S S 3
teditel financni reditel reditel nakupu
Y Y
vedouci vedouci
obchodniho zakaznického
domu Servisu
Y Y Y
5 3 vedouci :
vedouci prodeje administrativy vedouci skladu
> > sidadu
l - ’
7] technici
di ka

Zdroj: vlastni zpracovani dle internich materialii
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Vsechna oddéleni ve spoleCnosti pouzivaji némecky informacni ekonomicky
software MOEVE, komunikace uvniti spole¢nosti i smérem ven probihd pfedevsSim

elektronickou postou.

4.2 Centralizace reklamaci

Donedévna mél kazdy jednotlivy obchodni dim i své vlastni reklamaéni oddéleni se
dvéma nebo tfemi zaméstnanci, ktefi méli za ukol feSit zakaznické i1 interni reklamace od
prvopocatku, tady od nahldSeni reklamace az po jeji vyfizeni a ukonceni. Kazd¢ oddéleni
melo svého vedouciho neboli koordinatora reklamaci a dale jednoho az dva reklamacéni
techniky. S oddélenim pak uzce spolupracoval retourovy technik, ktery mél na starosti
vratky poskozeného nebo reklamovaného zbozi zpét dodavatelim. Kazdy obchodni dim
m¢el své vlastni postupy, a proto nebyly reklamace feSeny na vSech obchodnich domech
stejnym zptisobem.

Od letosniho roku vsak doslo ke zméné ve zptsobu feseni reklamaci. Tato zména se
nedotyka jen samotného reklamacniho oddéleni, ale mimo prodejcti, vSech ostatnich
zaméstnancl dané provozovny.

Na zakladé vlastniho navrhu vedouciho zikaznického servisu pro CR, doslo
k centralizaci feSeni reklamaci. Cilem této zmény bylo, aby se sjednotil zplisob feseni
reklamaci a zkratil se ¢as potfebny pro vytizeni reklamace. Na jednotlivych obchodnich
domech se zrusila reklama¢ni oddéleni a otevielo se jedno velké centralni. Pfedpoklad byl,
ze zakaznici budou podéavat reklamace zejména elektronicky, a to prostiednictvim
reklamacniho protokolu, umistétnym na webovych strankach spole€nosti, piipadné
emailem. Byly aktualizovany webové stranky, aby byly pro zédkaznika ptivétiveé;si, a také
je ozndmeni o zmén€ zplsobu zadavani reklamaci tiSténo na kazdou kupni smlouvu.
Samoziejmé, Ze v souladu se Zdkonem na ochranu spotiebitele je pro ptipad, kdy zdkaznik
preferuje osobni podani reklamace, moznost reklamaci nahldsit na odd€leni informaci
a pracovnik administrativy — informaci vyplni se zdkaznikem reklamacni protokol ktery je

automaticky odeslan na nové centralni reklamacéni odd¢leni.
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4.3 Soucasny proces zpracovani reklamace

Proces reklamace ve spolecnosti Nabytek s.r.o. piedstavuje soubor cinnosti
a opatieni, jez jsou realizovana tehdy, kdyz zdkaznik uplatni reklamaci na zakoupené
a prevzaté zbozi. Velice zjednoduseny popis je nasledovny. Samotny proces reklamace je
iniciovan ve chvili, kdy zakaznik uplatni reklamaci, a to bud’ osobné, nebo elektronicky.
Reklamacni oddé€leni poté reklamaci posoudi, a kdyz ji uzna jako opravnénou, pieda ji
dodavateli k doteSeni. Nasledn¢ dodavatel zaSle pozadované dily nebo jinou kompenzaci

a ta je predana zakaznikovi, tim je reklamace skoncena.

Obrazek 8 zjednoduseny proces reklamace

2 predani dodavateli predani pinéni
pfijem HWH K vyﬁzeni zakaznikovi

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materidli

V poslednim pilroce vSak proces zpracovani reklamace prosel vyraznou zménou,
kdyz se vytvoftilo centralni reklamaéni oddéleni pro vSechny obchodni domy spole¢né. Do
reklamacéniho procesu je nyni oproti minulému systému feSeni reklamaci, kdy reklamace
fesilo pouze jedno jediné oddéleni, a to reklamacni, zapojeno n¢kolik rtiznych oddéleni

napftic¢ pobockou.
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Obrazek 9 centralni reklamacni oddéleni

vedeni spoleCnosti

centralni reklamacni oddéleni ;
vedeni OD je
<> d
n
koordinator reklamacniho oddéleni °
administrativa OD t
<> [
pracovnici i
reklamacniho oddéleni v
e
> sklad 0D
oD

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali

Jak jiz bylo feceno vyse, cely proces zpracovani reklamace byl feSen pouze jedinym
oddélenim, od nahlaSeni reklamace zdkaznikem, aZ po vyfeSeni reklamace a jejim
ukoncenim, vydanim nahradniho dilu z&kaznikovi, pfipadné finan¢ni kompenzaci apod.

Grafické zndzornéni je nésledujici:

Obrazek 10 pitvodni proces zpracovani reklamace

reklamacni reklamacni

dodavatel

oddéleni oddéleni

Zdroj: vlastni zpracovani dle internich materidlu

Nyni se na zpracovani reklamace podileji nasledujici oddéleni: informace, centralni
reklamacni oddéleni, oddé€leni retouru a sklad, ktery zajistuje vydej zbozi. Nepiimo se na
reklamacnim procesu také podili externi pfepravni spoleCnost, kterd Caste¢né zajistuje

subproces prepravy. Vizualizace je tedy nasledujici:
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Obrdazek 11 novy proces zpracovani reklamace

informace —bt

eklamacni
oddéleni

Y

dodavatel

retour

_,[

vydej
zbozi

e

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materidli

Ucastnikem reklamacniho procesu je tedy stejnd

reklamacniho procesu reklamacni technik, a navic jesté

(pracovnik vydeje zbozi), pracovnik administrativy (informaci).

Tabulka 5 ucastnici reklamacniho procesu

jako v pivodnim modelu

retourovy technik, skladnik

ucastnici reklamacniho
procesu

¢innosti ucastniku

reklamadéni technik

posouzeni reklamace, pfedani dodavateli k vyfizeni, kontrola
vyfizeni, ozndmeni zékaznikovi o vyfizeni reklamace

retourovy technik

potizeni fotografii, zaskladnéni zanechaného zbozi, vytizeni
dopravy na adresu zdkaznika

administrativni pracovnik
— informace

sepsani reklamace se zakaznikem pii osobni navstéve

skladnik — vydej zbozi

vydej reklamovaného zbozi zakaznikovi

doméci technik

kompletace poskozeného zbozi v ptipad¢ potieby

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali

4.3.1 Rist naklada

Po piechodu na novy systém fizeni reklamaci se vSak zvySily naklady, jez jsou

spojené¢ s vyfizenim reklamace. Pfi srovnani nékladi za posledni c¢tvrtleti roku 2017

a stejného obdobi roku predeslého, mizeme pozorovat jejich podstatné navyseni.

46




Tabulka 6 ndklady spojené s reklamaci

rok / mésic fijen listopad prosinec celkem
2016 91 107 103 301
2017 177 161 168 506
rozdil 86 54 65 205

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materidli

Tuto situaci zpusobuji zejména dva faktory, a to rostouci ndklady spojené
S nevyfizenim reklamace v zdkonném terminu a druhym je zvySovani nakladl spojenych

s dopravou reklamovaného zbozi.

Prvni faktor je zplsoben tim, ze po centralizaci reklamacniho oddé€leni dochdzi
k prodlevam ve vyfizeni reklamace, coz ma za nasledek, ze reklamace nejsou za strany
dodavatele vyfizeny v zdkonné lhtté¢ 30 dni. A aby byla reklamace vyieSena vcas a ke
spokojenosti zdkaznika a nemusela se feSit odstoupenim od kupni smlouvy a vracenim
finan¢ni ¢astky, je potieba reklamace vytizovat ze skladovych zasob. To zplisobuje zna¢né
zvySovani nakladu, protoze i kdyz dodavatel posléze potiebné nahradni dily doda, zbozi je
jiz rozbaleno a znehodnoceno a neda se prodat jako nové zboZi, ale musi se vyprodavat se

slevou.

Tabulka 7 pocet nevyrizenych reklamaci

pocet reklamaci nevytizené v terminu 30 dnt

fijen listopad prosinec
2016
0 0 0
fijen listopad prosinec
2017
11 7 13

Zdroj: vlastni zpracovani dle internich materidlu
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Druha polozka rostoucich nédkladi je spojen s dopravou reklamovaného zbozi, viz

nasledujici tabulka:

Tabulka 8 ndklady spojené s dopravou

naklady s pojené s dopravou v tis. K¢

rok/mésic fijen listopad prosinec celkem
2016 3192 2717 2784 8 693
2017 854 1235 662 2751
2016 1960 2835 2151 6 946
2017 0 0 0 0
2016 6 835 8 762 7924 23521
2017 16 021 18 893 21 362 56 276

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali

Je tedy potfeba zjistit pficinu, pro¢ k této situaci dochazi a nalézt vhodna
protiopatieni.

Déle také bylo pifi pozorovani procesu a fizenych rozhovorech s pracovniky
ptislusnych oddéleni zjisténo, ze b€hem procesu vznikaji i dalsi potiZe, které sice nemaji
spojitost s vysi nékladl, ale maji negativni vliv na zdkaznickou spokojenost. Proces
reklamace neni hodnototvorny ve smyslu, ze by pfinasel spole¢nosti zisk. Nicméné¢ ma
také pridanou hodnotu a tou je, jak uz bylo zminéno zdkaznicka spokojenost.
V reklamacnim fizeni pfindsi zdkaznikovi uspokojeni, kdyz je jeho reklamace vyfizena
kladn€¢ a také samoziejmé& co nejdiive. Proto bude pozornost zaméfena 1 na tyto ¢asti
procesu.

ProtoZze se pocet pracovnikii podilejicich se na procesu zpracovani reklamace
nezménil, je potfeba hledat pfi¢inu ve Spatném nastaveni procesu, a to zejména v logice
posloupnosti jednotlivych aktivit.

Proto v této praci bude cely proces reklamace zmapovan, rozdélen na jednotlivé
subprocesy, bude provedena analyza, aby se odkrylo, kde dochazi k chybam v procesu
anasledné¢ bude navrzena optimalizace téchto mist, aby mohli byt tyto chyby upravou

procesu eliminovany.
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4.4 Optimalizace reklamaéniho procesu

Pro optimalizaci procesu bude pouzita metodu BPI, jez byla popsana v praktické
Casti, ktera se zaklada na popisu AS-IS tedy soucasného stavu procesu, stanoveni metrik,
jeho sledovani a méfeni a naslednd implementace zlepSeni. Budou se tedy pouze upravovat
jiz stavajici procesy.

Optimalizace procesu bude provedena pomoci metody PDCA. Tato metoda byla

zvolena proto, Ze:

e je vhodna pii pouziti BPI

tato metodika je opakovatelnd, nejedna se pouze o jednorazové feseni,

e proces je optimalizovan permanentné, cyklicky, vzdy kdyz je potieba,

« metodika neni slozita a jeji aplikace je jednoducha

e srozumitelna vSem

e pro pouziti této metodiky neni potieba pofizovat nastroj, ktery by piinesl dalsi

finan¢ni zatéz.

Aby mohla byt navrzena a provedena optimalizaci procesu zpracovani reklamace, je
nejprve nutné zmapovat a popsat soucasny stav.

Prvnim krokem tedy bude popis soucasného stavu procesu a vytvoreni procesni
mapy procesu, ktera bude slouzit k jeho vizualizaci a snadnéj$imu pochopeni jednotlivych
sounalezitosti. Informace, potfebné pro popis a modelovani soucasného stavu procesti byly
ziskany z internich firemnich dokladii, od vedouciho zdkaznického servisu a také od
ostatnich zaméstnanctl na procesu zuc¢astnénych béhem tizenych rozhovora.

Jak jiz bylo popsano diive v teoretické Casti této prace, pro zmapovani procesl
mohou byt pouzity rizné notace a nastroje. ProtoZze notace bude slouzit k vizualizaci
procest a jejich snadnému pochopeni a ptehlednosti, jevi se jako nejvice vhodna notace

BPMN. K tomuto vybéru autora vedlo zejména to, Zze tato notace spliiuje nasledujici

vlastnosti:

e snadny princip,
e zamg¢fena predevsim na modelovani,
e dobfe srozumitelna pro vSechny

e legalné voln¢ dostupna.
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Pro samotné modelovani procesti byl pouzit volné¢ dostupny nastroj Draw.io. Pro

vyssi ptehlednost byl zvolen popis procesi a jednotlivych aktivit formou tabulek.

4.5 Soucasny proces reklamace - AS - IS

Pfi mapovani byl cely proces zpracovani reklamace rozdélen na nasledujici

subprocesy:

e Piijem,

e Reklamace

e Doprava,

e Doplnéni fotodokumentace,

e Vyde;.

Proces zacind subprocesem Piijem, pokracuje na subproces Reklamace, zde
v piipad¢ potieby vstupuje subproces Doplnéni fotografii, po ukonceni subprocesu

Reklamace pokracuje subprocesem Vydej a opét v ptipad€ potieby na subproces Doprava.

Obrdazek 12 rozdeleni procesu

> proces zpracovani reklamace >

> Prijem >> Reklamace >> Vydej >

Doplnéni > > Dobrava >
fotodokumentace F

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materialii

Proces by samoziejmé bylo mozné dekomponovat az na jednotlivé Cinnosti, ale to
rozsah prace nedovoli a ani to neni potfebné. Proto byly pro dalsi rozbor a optimalizaci
procesu zpracovani reklamace vybradny pouze ty Casti procesu, jez jsou pro cely proces
podstatné a dale také ty procesy, o kterych bylo zjisténo béhem sbéru informaci pomoci

rozhovorii se zaméstnanci, ze v nich dochazi k problémim a nemaji hladky pribéh.
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Z tohoto duvodu tedy subprocesy jako vystaveni podkladd pro zatizeni dodavatele, piijem
a zaskladnéni plnéni dodavatele a tak podobné dale zpracovany nebudou.

Pro snazs$i predstavu, byla vytvoiena nasledujici tabulka, kde jsou jednotlivé procesy

popsany.

Tabulka 9 rozdeéleni procesii

nazev procesu |Popis procesu
Reklamace samotnd reklamace, posouzeni, predani dodavateli k vyfizeni, informace
zakaznika o vytizeni
s sepsani reklamaéniho protokolu a jeho pfedani na reklamacéni oddéleni a
Ptijem S - o y i
predani ponechaného zbozi k zaskladnéni
Doplnéni < G e o S o
. doplnéni chybéjicich udaji, pottebnych pro zahdjeni reklamacniho fizeni
fotografii
vybér vhodného zptlisobu a nasledné doruceni reklamovaného zbozi
Doprava : o 5
zékaznikovi na adresu domi
Vydej vydani reklamovaného zbozi ze skladu zdkaznikovi

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali

4.5.1 Subproces Reklamace

4.5.1.1 Popis procesu

Jakmile se dostane reklamacni protokol na reklamaéni oddéleni, povéteny pracovnik
zkontroluje uplnost potfebnych informaci, a kdyZ je vSe v pofadku, posoudi opravnénost
reklamace. V pfipad¢, Ze reklamace je posouzena negativné, a je zamitnuta, je zdkaznikovi
odeslano brana o zamitnuti reklamace, a to bud’to elektronicky emailem, v ptipad€ Ze neni
k dispozici emailovd adresa zakaznika, je toto brana zasldano Ceskou postou jako
doporuceny dopis.

Jestlize je reklamace uznana, je postoupena dodavateli k dofeSeni. To muze
znamenat dodani nahradniho dilu, opravu ¢i slevu, ale tento posledné€ jmenovany zpusob je
velice ojedinély. Pracovnici reklamac¢niho oddéleni kontroluji, zda je reklamace vcas
vyfizena a v piipade potieby urguji dodavatele. Kdyz dodavatel nestihne vyfidit reklamaci

v zékonném terminu 30 dnt, reklamace je vyfizena ze skladovych zasob a dodavateli je
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vystavena opravna faktura, na zaklad¢ které, je spolecnosti zbozi pouzité na vyfeSeni
reklamace dobropisovano.

Reklamované zbozi, které je doruceno v fadném terminu, je zaskladnéno a zakaznik
je nasledné informovan o vyiizeni reklamace. V pfipad¢ ze zakaznik projevi zajem
0 dopravu na adresu domd, jsou mu nadhradni dily zavezeny ¢i zaslany. Pfevzetim zbozi
a zékaznikovo podpisem je poté reklamacni fizeni ukonceno.

Pracovnik retouru v piipad¢ potfeby jesté vrati reklamované zbozi dodavateli,

nicmén¢ tento subproces jiz nebude v této praci déle zpracovan.

4.5.1.2 Charakteristika procesu Reklamace

definice - piijem reklamace, jeji posouzeni, zajiSténi vyfizeni ze strany
dodavatele, informovani zédkaznika o vyfizeni

cil - vyftizeni reklamace tak, aby byl zakaznik spokojen
viastnik - vedouci zékaznického servisu

role - reklamacni technik

vstup - reklamacni protokol

vystup i vyfizena reklamace doddnim zboZi nebo jinym plnénim
metriky - pocet reklamaci nevyftizenych v terminu

identifikované - chybi nastaveni kontrolnich mechanismii

probléemy
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4.5.1.3 Mapa procesu

Diagram 1 Reklamace

REKLAMACE

N

prijeti

| reklamace I
kontrola
jsou data
% kompletni?

Uplnosti dat
ano

ne
poslat Zadost o

| dopinéni V

posouzeni

reklamace
ano_ .-~ uznana?

zaslatozn. o
prijeti

ne

l

zaslat ozn. o
zamitnuti

zavinéno
i spolecnosti?
predat k int.

feseni

predat
dodavateli

kontrola dodani

informovat
klienta

urgence

predat
RETOUR

kontrola
vyzvednuti

\—Ee zavoz?
........... —lzrzvednuto’?

ano

urgence

vyzvednuti J L oductovat J

&

Zdroj: vlastni zpracovani dle internich materidlu
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Tabulka 10 popis ¢innosti v subprocesu Reklamace

pof. |nazev popis druh |role
0 el , reklamacni
1 |Start Zahajeni procesu Reklamace udalost .
technik
e o Pracovnik reklamac¢niho oddéleni obdrzi .. |reklamacni
2  |pfijeti reklamace . . aktivita .
email s reklama¢nim protokolem. technik
Zkontroluje, zda reklamacni protokol .
kontrola . " y .. _|reklamaéni
g , . obsahuje vSechna potfebna data, napf. aktivita .
uplnosti dat . technik
fotografie.
. . « ] , reklamacni
4  lje kompletni? |Je reklamacni protokol kompletni? brana :
technik
., V pripade€, ze chybi data potiebna pro .,
poslat zadost o p, P , yv , wp , . ’p , ... |reklamacni
5 . zahajeni reklamacniho fizeni, je zakaznik aktivita .
doplnéni , . oz . technik
nebo retourovy technik pozadan o doplnéni.
, Jestlize jsou data kompletni, reklamacéni ... |reklamacni
6 |posouzeni o . aktivita .
odd€leni posoudi opravnénost reklamace. technik
. , . . , reklamacni
7 |je uznana? Je reklamace uznana jako opravnéna? brana .
technik
V ptipadé, Ze je reklamace posouzena
zaslat ozndmeni |negativné, je zakaznikovi zasldno oznameni .. |reklamacni
8 o o . aktivita :
0 zamitnuti o zamitnuti reklamace, a to emailem nebo technik
doporuc¢enym dopisem.
. . , reklamacni
9 |konec Proces reklamace je ukoncen. udalost .
technik
10 zaslat oznameni |JestliZze se reklamace uznéna, je zékaznikovi aktivita reklamacni
0 prijeti zaslano potvrzeni o piijeti reklamace. technik
. Kontrola, zda poskozeni je zavinéno .,
zavinéno » , . ooy . ... |reklamacni
11 y , spolecnosti nebo je chyba jiz na strané aktivita .
spole¢nosti? technik
dodavatele.
. V pripadé€, Ze je chyba na stran€ spolecnosti, .,
predat k  Prb ) y ,y , P . . .. _[reklamacni
12 | .. ., |jereklamace pfedana vedoucimu prodeje k  [aktivita :
internimu fesent | , o technik
internimu dofeseni.
. . \ reklamacni
13 Jkonec Proces reklamace je ukoncen. udalost .
technik
predano Jestlize neni vina na stran¢ spolecnosti, je .. _|reklamacni
14 . oy : aktivita .
dodavateli reklamace piedana dodavateli. technik
Pted ubéhnutim lhity pro vyfizeni reklamace .
- ; .. |reklamacni
15 |kontrola dodani |je provedena kontrola, zda je reklamace ze |aktivita technik

strany dodavatele vyfizena.
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reklamacni

16 |dodano? Dodavatel dodal reklamované zbozi? brana .
technik
17 |urgence V ptipadé, Ze dodavatel nedodal, je vyslana aktivita reklar_nacm
urgence. technik
Jestlize je zbozi dodéno, je informovan
informovat zakaznik emailem nebo SMS, ptipadné . . |reklamac¢ni
18 . ., : L. aktivita )
Klienta doporu¢enym dopisem, Ze je reklamace technik
vyfizena a mize si ji vyzvednout.
. Zakaznik muze chtit dorudit reklamované , reklamacni
19 |chce zavoz? o, . brana .
zbozi na adresu domu. technik
predat V ptipadé, Ze zékaznik pozaduje dorucenti, je .,
, , ) i . . .. |reklamac¢ni
20 |Jretourovému zaslan email retourovému techniku k aktivita .
mcf . technik
technikovi odeslani.
21 Jkonec Proces reklamace je ukoncen. udalost reklar_nacm
technik
Jestlize si chee zakaznik vyzvednout .
kontrola ., . . .. |reklamacni
22 , reklamaci sdm, je po 14 dnech provedena aktivita .
vyzvednuti technik
kontrola, zda vyzvedl.
reklamacni
? 0 z
23 |vyzvednuto® Je vyzvednuto® brana technik
. Reklamace se oductuje z informacniho .. |reklamacni
24 loductovat ; aktivita .
systému. technik
25 Jkonec Proces reklamace je ukoncen. udalost reklar_nacm
technik
V ptipadé, Ze reklamované zbozi neni .,
urgence . , i . . .. |reklamacni
26 , vyzvednuto, zasle se zakaznikovi urgence k |aktivita .
vyzvednuti technik

vyzvednuti. Proces se vrati zpét ke kroku 24.

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali

4.5.2 Subproces Piijem

4.5.2.1 Popis procesu

Cely proces reklamace se zapo¢ne aktivitou zdkaznika v okamziku, kdy uplatni

reklamaci. V souladu s reklamacnim fadem a platnou legislativou, miize toto provést

dvéma, respektive Ctyfmi zpiisoby.

Prvni zptlisob, ktery je spolecnosti nejvice preferovan, je vyplnéni reklamacniho

protokolu na webovych strankdch. Ten je nasledné ihned po odeslani dorucen na

reklamacéni oddéleni a zpracovan. Pfi tomto zpiisobu uplatnéni reklamace nevznikd pro
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spolecnost zadnd dalsi zatéz navic, at’ casova nebo persondlni. do procesu je zapojeno
rovnou piimo reklamacni odd¢lent.

Dalsi dvé moznosti predstavuji podani reklamace pisemnou formou, a to bud
elektronicky, tedy emailem nebo pisemné dopisem. V piipadé, Ze reklamace neni zaslana
pfimo na reklamacni oddéleni, je tam pfeposlana faxem nebo emailem pracovnikem
administrativy. ZatiZeni je v tomto piipad¢ minimalni.

Posledni zptisob, ktery se vSak spolecnost snazi minimalizovat, je osobni navstéva
obchodniho domu. Tento zpiisob je pro spolecnost nejvice zatézujici. Pracovnik informaci
se zakaznikem vyplni webovy online formuléf, ktery je automaticky odesldn na emailovou
adresu centralniho reklamac¢niho oddéleni. Dale pak, pokud se nejednd o chybgjici dily,
pievezme poskozené zbozi od zékaznika a pieda informaci na oddé€leni retouru, kde ho

poté povéteny pracovnik pirevezme, vlozi do systému a zaskladni.

4.5.2.2 Charakteristika procesu Prijem

nazev procesu - Piijem

definice - nahlaseni reklamace pti osobni navstéveé na obchodnim domé
cil - sepsat reklamaci a predat ji na reklamacni oddéleni

viastnik - neni uréen

role - administrativni pracovnik, retourovy technik,

vstup - poZzadavek na podani reklamace

vystup - kompletn€ vyplnény reklamaéni formulaf véetné diakladného

popisu a fotodokumentace

Metriky - nejsou urceny, nemeti se
identifikované - nepiilozené fotografie poskozeni
probléemy

- nedostatecny popis poskozeni

- Spatn¢ vyplnény kontakt na zakaznika
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4.5.2.3 Mapa procesu

Diagram 2 Prijem

zakaznik

( start ]

l

osobni

informace
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reklamace J

ne x ano l

reklamace

sepsani
reklamace
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reklamace —
zboZi ponechano
na OD?

kontaktovani
rel. technika

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materialii
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Tabulka 11 popis cinnosti v subprocesu Prijem

pof. [nazev popis druh  [role
1 |start Zahajeni subprocesu Piijem. udalost | zdkaznik
osobni nahlaseni Zakaznik uplatni reklamaci pfi osobni | ,
2 Sl , P aktivita|zakaznik
reklamace navs§téveé obchodniho domu.
. Pracovnik informaci pozadavek ... |pracovnik
3  |pfijem reklamace , e P aktivita[PT20"
zakaznika piijme. administr.
L, Pracovnik informaci vyplni online .. |pracovnik
4 [sepsani reklamace ., P aktivita| P2V
reklamacni protokol. administr.
., Pracovnik informaci odesle reklamacni .. |pracovnik
5 Jodeslani reklamace ., . aktivita .
protokol na reklamacni odd€lent. administr.
6 ponechano zbozi na  |Zanechal zakaznik reklamované zbozi na brana pracovnik
OD? obchodnim dom¢? administr.
7 kontaktovat Kontaktovat retourového technika, aby aktivita pracovnik
retourového technika |zaskladnil zanechané zbozi. administr.
« - , racovnik
8 [konec Ukonceni subprocesu Piijem. udalost PV
administr.

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali

4.5.3 Subproces Doplnéni fotodokumentace

4.5.3.1 Popis procesu

V pftipadé, Ze je pro posouzeni opravnénosti reklamace potfebna fotodokumentace,
ajednd se o pfipad, kdy zdkaznik ponechd poskozené, reklamované zboZi na pobocce
spolecnosti, musi fotografie zajistit a provést prvotni posouzeni pracovnik na dané
pobocce. V soucasné dobé toto provadi retourovy technik.

Zameéstnanci reklamaéniho oddé€leni zaSlou emailem poZadavek na zaslani fotografii
a piipadného posouzeni pracovniku retouru, ten pak musi zbozi fyzicky vyskladnit, provést
pottebné ohledéani a potidit fotografie poSkozeni. Poté je potieba zbozi opét zaskladnit na
ptislusnou skladovou pozici. Pro odeslani fotografii musi navstivit oddéleni informaci,
protoze pouze zde je pocitac, ktery je hardwarové vybaven pro ¢teni pamét'ovych karet. Po
stazeni fotodokumentace je tato odeslana emailem zpét na reklamacéni oddéleni.

Cela tato aktivita je Casoveé dosti nadrocnd, za idedlni situace, kdy by byl pozadavek

okamzit€ po piijeti zpracovan, by doba od pfijeti emailu aZ po jeho odeslani trva zhruba 30
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minut. V pfipadé, ze je téchto pozadavkl vice, mohou zabrat podstatnou c¢ast denni

pracovni doby retourového technika.

1

emaily jsou z divodu vysokého vytizeni zpracovavany na obou strandch s jednodennim

zpozdénim.

4.5.3.2 Charakteristika procesu Doplnéni fotodokumentace

nazev procesu

definice

cil
viastnik
role

vstup
vystup
metriky

identifikované
problémy

Doplnéni fotodokumentace

potizeni fotodokumentace a doplnéni chybéjicich tdajt,
potiebnych pro zahdjeni reklamaéniho tizeni

doplnit chybé¢jici informace
neni uréen
retourovy technik, reklamacni technik

pozadavek na doplnéni informaci
email s poZadovanymi informacemi

nejsou uréeny, nemeii se
Casove prodlevy

neni urcen zastup pii absenci
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4.5.3.3 Mapa procesu

Diagram 3 Doplneni fotodokumentace
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Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali
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Tabulka 12 popis cinnosti v subprocesu Doplnéni fotodokumentace

pot. | , .. : . druh
nazev aktivity popis aktivity aktivity role
1 start Zahajeni subprocesu Doplnéni udélost reklal_nacm
fotodokumentace. technik
2  Jodeslani Odeslani pozadavku emailem k doplnéni|_, .. . reklamacni
y . aktivita .
pozadavku fotografii. technik
3 ptijem pozadavku | Technik pfijme email s pozadavkem aktivita {g;)::iivy
4 Technik vyhleda zbozi v systému retoUrovy
kontrola Moeve a najde pozici kde se zbozi aktivita ovY
. r technik
fyzicky nachazi.
5 el Fyzické Vyikladnenl zei ’skla,dovacwh ki retour_ovy
prostor a ptiprava k potizeni fotografii. technik
6 |pofizeni , . , . retourovy
fotodokumentace Samotné nafoceni poskozeni. aktivita technik
7 saskladnini zbozi szjvravt r?kla}movaneho zbozi zpét na akiivita retour_ovy
prislusné misto. technik
8 stahnuti Technik dojde na oddéleni informaci, retourovs
. kde stahne fotografie z pamétové karty |udalost ovY
fotografie technik
do PC.
9  |odeslani Fotografie jsou odeslany na emailovou aktivita retourovy
fotografie adresu na reklamacni oddéleni. technik
10 |Jpiijem Reklamacni oddé€leni obdrzi pozadované aktivita reklamacni
fotodokumentace |fotografie a zpracuje dle potieby. technik
11 Ukonceni subprocesu Doplnéni , reklamacni
konec udalost :
fotodokumentace. technik

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali
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4.5.4 Subproces Doprava

4.5.4.1 Popis procesu

Ackoliv neexistuje zakonna povinnost dorucit reklamované zbozi zpét k zdkaznikovi,
ma zakaznik narok na uhradu ucelné¢ vynalozenych nékladii s reklamaci spojenych. Proto
je na zékaznikovo ptani zbozi i dorucovdno domt na jeho adresu. Pro spoleCnost je to
vyhodnéjsi z hlediska vynalozenych nakladi a v neposledni fad¢ je to sluzba zédkaznikovi.
Proto mé spolec¢nost smlouvu s externi firmou, kterd zajistuje pfepravu nového zbozi
a samoziejme také zavoz a svoz reklamovanych dilt a nabytku.

Samotny subproces Doprava zacind v okamziku, kdy dd zdkaznik pozadavek na
doruceni nahradnich dili na adresu domu. Povéfend osoba na reklamacnim oddéleni musi
predat tento pozadavek pracovnikovi retouru, a ten musi posoudit moznosti odeslani
a vybrat vhodny zptisob. Na vybér jsou tfi mozné zpusoby prepravy. Pokud se jedna
0 maly balik, je mozné ho odeslat Ceskou postou. Tento zpiisob piepravy je pro spoleénost
nejvyhodnéjsi, co se tyce ndkladl s tim spojenych, a to jak po finan¢ni strance, tak i po
strance ndrokl na praci, samoziejmé s vyjimkou, kdyz si zdkaznik reklamované zbozi
vyzvedne sam. DalS§i mozZnosti je poslat zbozi prepravni spole¢nosti PPL. Také v tomto
pfipad¢ je nutné, aby rozméry a vaha pfepravovaného zboZi byly v urcitém limitu. Jestlize
zbozi spliiuje podminky tykajici se rozmért, pak je vyhodnéjsi vyuzit sluzeb PPL nez
smluvni prepravni spole¢nosti, protoze jejich ceny jsou nizsi. V pfipade, Ze je zasilka
nadrozmérna, jiz toto neplati a je vyhodnéj$i vybrat smluvni prepravni spolecnost. Tento
zpusob prepravy je ale jiz drazsi a také zabere vice Casu, protoze zbozi musi byt velice
dobte a dikladné zabaleno, aby nedoslo k poSkozeni, coZ se v minulosti stavalo. Proto neni
v soucasnosti vyuzivan vibec.

Poslednim a nejCastéji vyuzivanym zplisobem je zaslat zbozi pfes smluvni externi
firmu. Smluvné je zajisté€no, Ze v piipadé, Ze pfepravni firma zajist'ovala i prvotni zavoz
zbozi, zavoz reklamovaného zbozi bude zdarma. Jestlize vSak pluvodné zbozi
nedorucovala, pak je tento zavoz zpoplatnén a jedna se o nejdrazsi zpusob ze vSech tii
moznych. Retourovy technik vyplni servisni smlouvu, ktera je poté dorucena dispecerovi
pfepravni spole¢nosti a ten se zékaznikem domluvi termin doruceni reklamovaného zbozi.
Smluvné je zajisténo, ze zbozi by mélo byt zdkaznikovi doruc¢eno do 5 pracovnich dnii, na

pfani zdkaznika mutzZe byt lhita prodlouZena. Dispefer po nasmlouvéni terminu pieda
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pozadavek na sklad k nachystani zbozi pro ptepravce. Cely subproces je zakoncen

dorucenim zbozi zakaznikovi a oductovanim reklamace v systému.

4.5.4.2 Charakteristika procesu Doprava

ndazev procesu - Doprava
definice - doruéeni reklamovaného zbozi na adresu
Cil - dorucit zbozi
viastnik - neni uréen
Role - retourovy technik, reklamacni technik
Vstup - pozadavek na dopravu
, podepsany doklad o ptevzeti reklamovaného zbozi
vystup -
Metriky - nejsou urceny, nemeri se
identifikované - rust nakladt
problémy

- chybi kontrola

- Casove prodlevy

- neni urcen zastup pii absenci
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4.5.4.3 Mapa procesu

Diagram 4 Doprava

zakaznik reklamacni technik

odeslani phijeti

pozdaodar\a/k: 4 | poZadavku

predatna |

retourovy technik

retour |

fyzicka kontrola

mozné _
posiat CP?

ne

zabalit

predat k
odeslani CP

sepsat servisni
smiouvu

predat AHO

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materialii
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Tabulka 13 popis cinnosti v procesu Doprava

pot. | , . . - druh
nazev aktivity popis aktivity aktivity role
1 [start Zahajeni subprocesu Doprava udalost |zdkaznik
lan
Odﬁfs ant Zakaznik vznese pozadavek na doruceni L , ,
2 |pozadavku na , . . aktivita |zakaznik
reklamovaného zbozi domt na adresu.
dopravu
9 |\ttt esrivian Poivadavek je pf’ijat a informace je aktivita reklar_naéni
vlozena do systému. technik
predat Reklamacni oddéleni vysle emailem .,
. » o . L reklamacni
4 |retourovému zadost na zafizeni dopravy retourovému |aktivita .
i - technik
techniku techniku.
. P ceni ilové zpravy j . y
5 | s ovdorucenl f:.r'nal ové zpravy je aktivita retour_ovy
pozadavek pfijat. technik
kontrola v V informaénim systému je zkontrolovana retourovy
6 \ adresa zakaznika a misto ulozeni zbozi  |aktivita OvY
systému technik
ve skladu.
fyzicka k 1 . . . y
7 P ontrofa Na misté se zkontroluje velikost dilu. aktivita retour.ovy
velikosti technik
8 |moné poslat CP? O,dp0V1d’a d}l velikosti a vahou, aby mohl bréna retour_ovy
byt poslan CP? technik
. fipadg, 7 je dil zabalen . y
9 lzabatit VV prlpade, ze ano,Je’ dil zabalen a aktivita retour.ovy
ptipraven k odeslani. technik
predat k odeslani |Balik se pfeda k odeslani na , retourovy
10 |- . . brana i
CP administrativu. technik
Rekl i¢tuje v inf éni . y
11 lodtctovat e ,amace se oductuje v informacnim aktivita retourovy
systému. technik
. , 1 y
12 Jkonec Subproces Doprava je ukoncen. udalost |0 OMIOVY
technik
., V piipadé, Ze neni mozné zaslat CP, ,
sepsat servisni v ., " , retourovy
13 sepise se servisni smlouva s pozadavkem |brana .
smlouvu . . technik
na zavoz spolecnosti AHO
<ni sml Y s 1« K — ; ,
14 |predat AHO Servisni sr,n ,ouva §e preda dispecerovi aktivita |Fetourovy
nasmlouvani terminu. technik

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materialii
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4.5.5 Subproces Vydej

4.5.5.1 Popis procesu

Posledni ¢ast reklamacniho procesu, kterd byla zmapovana, je subproces, ktery je
nazvan jednoduse Vyde;j.

Tento subproces zacina tehdy, kdyz zadkaznik piedd pozadavek na vydani
reklamovaného zbozi pracovnikovi skladu, konkrétné vydeje zbozi. Skladnik pievezme
doklad, dohleda reklamaci v informac¢nim systému, vyzvedne ve skladu vyzvednout dany

nahradni dil, poté ho pfiveze a pieda zdkaznikovi, a nakonec v systému oductuje.

4.5.5.2 Charakteristika procesu Vydej

ndazev procesu - Vydej

definice - vydej reklamovaného zboZi zakaznikovi

cil - piedani reklamovaného zbozi a ukonceni reklamacniho fizeni
viastnik - neni urcen

role - skladnik, domaci technik

vstup - pozadavek na vydani reklamovaného zbozi

Vistup ) podepsany predavaci protokol

metriky - nejsou uréeny, nemeri se

identifikované - Casove prodlevy

probléemy

- nedostatecné proskoleni
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4.5.5.3 Mapa procesu

Diagram 5 Vydej

Zakaznik wydej zhoZi

start

l

poZzadavek na | prevzeti
wdej poZadavku J

\

dohledaniv
L systému J

fyzicka pfiprava

predani
Zakaznikovi

L oductovat J

&

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali

Takto by mél cely proces Vydeje reklamovaného zbozi vypadat, nicméné opét
dochazi k situacim, kdy se tak nedé&je. Nekdy totiz zadkaznik ponechd na obchodnim domé
I poskozené zbozi, naptiklad cely balik, ve kterém je ale poskozen jen jeden dil
a reklamace je tedy fesena vyménou a dodanim tohoto konkrétniho dilu. Zakaznikovi tedy
musi byt vydéan jak novy neposkozeny dil, tak i zbytek baleni co na provozovné zanechal.

V soucasnosti vypada postup vydeje nasledovne:
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Diagram 6 Vydej 2

|

—1e
kompletni?

L neprevzato J_

J

zékaznik vydej
zbozi
(Stan)
poZadavekna R prevzeti
vydej J "1 poZadavku
dohledani v
systému
lfyzicky pripravit J
b | predani
| kontola B | zakaznikovi |

nové hledani v
systemu

O )

l fyzicky pripravit I——

oductovat

=

g J

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materidlu
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Pfi pohledu na diagram vidime, Ze spravnost vydeje zavisi na zakaznické kontrole
pfevzatého zbozi. V ptipad¢, kdy reklamované zbozi vyzvedava jini osoba nez ta, kterd
reklamaci uplatnila, maze dojit k situaci, ze k odhaleni chyby dojde az pii pokusu
0 sestaveni nabytku. Urcité je mozné argumentovat, ze chyba je na stran¢ zakaznika, ze
zbozi pfi ptevzeti nezkontroloval, na zadkaznické spokojenosti to ale urcit¢ neptida.

Dalsi podobna situace nastava, kdyz zékaznik pozaduje kompletaci zbozi, naptiklad
pii reklamaci kancelarské zidle, kterou jiz pouzival a nyni reklamuje nefunkéni pist.
procesu jeste domaci technik, ktery musi reklamované zbozi zkompletovat a sestavit.

Proces je nasledovny:

69



Diagram 7 Vydej 3

zakaznik
o~ \\
:(start )
\__

!

poZadavekna _

vydej
zbozi

prevzeti

vydej

pozadavku

dohledani v
systéemu

fyzicka pfiprava

predani

kontroia

,_Ekompletni?

ano D ne

neprevzaio

J

—

zakaznikovi

nove hledani v
systemu

fyzicky pripravit

predat

nova kontrola

potieba
g montaze?

ne

ano

neprevzato

domaci
technik

prevzeti zboZi

kompletace zboZi

vratit na vydej
zboZi

—>I kontaktovat HT 'L

» oductovat

&

Zdroj:

vilastni zpracovani dle internich materialu
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Tabulka 14 popis cinnosti v procesu Vydej

pot. | , . . - druh
nazev aktivity |popis aktivity aktivity role
1 [start Zahajeni subprocesu Vyde;. udalost |zékaznik
5 p(’)zaflavek na Zakflrzmk si pfijde vyzvednout reklamované aktivita |zakaznik
vyde;j zboZi.
3 prevvzetl Pracc;vmk vydeje zbozi ptevezme pozadavek aktivita |skladnik
pozadavku na vyde;j.
4 dothdanl v Vyhleda,nl rel.damovaneho zbozi a nalezeni aktivita |skladnik
systému skladové pozice.
5 f}f.ZICky. Fyzické vyskladnéni reklamovaného zbozi. |aktivita |skladnik
pripravit
6 pfedam’ . Piedani zbozi zakaznikovi. aktivita |skladnik
zakaznikovi
7 kontrola Zakaznik kontroluje spravnost predané aktivita |zakaznik
reklamace.
8 |je kompletni? |Dostal zakaznik vse? brana zéakaznik
9 |l Rekvlflmace je kompletni a zdkaznik ptebira aktivita  |zakaznik
zbozi.
10 Joductovat Pracovnik oduaétuje vydané zbozi v systému. |aktivita |skladnik
11 Jkonec Proces vydeje zbozi je ukoncen. udalost [skladnik
Pti kontrole zji$téno, Ze nebylo vydano zbozi,
12 Jnepievzato co zde zakaznik ponechal pfi zahdjeni aktivita |zakaznik
reklamace.
13 |"OV¢ hleddni v Dohledani kde se ponechané zbozi nachazi. |aktivita |skladnik
systemu
14 |YZCkY Fyzické vyskladnéni ponechaného zbozi.  |aktivita [skladnik
pripravit
15 [Pfedat prdini zboz zakaznikovi. aktivita |skladnik
zékaznikovi
16 [nova kontrola |Kontrola, zda je vSe kompletni. aktivita |zakaznik
17 [poticba Pozaduje zékaznik kompletaci zbozi? bréna  |zdkaznik
montaze?
18 [nepievzato Zakaznik r_lepreb1ra a vraci zpet ke aktivita |zakaznik
kompletaci.
Skladnik telefonicky kontaktuje domaciho
19 |kontaktovat HT |technika s pozadavkem na montaz aktivita |skladnik

reklamovaného zbozi.
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20 |prevzeti zbozi |Pievzeti zbozi a pfevezeni do dilny. aktivita doma.m
technik
kompletace Montaz a kompletace ponechaného . domaci

21 ., \ » aktivita ;
zbozi reklamovaného zbozi. technik
29 vratit zbozi na |(Zavezeni smontovaného zbozi zpét na vydej, aktivita domadci
vydej aby mohlo byt pfedano zakaznikovi. technik

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materidli

4.6 Analyza procesu zpracovani reklamace

V predchozi casti prace byly podrobné zmapovany a popsany jednotlivé Casti
procesu zpracovani zakaznické reklamace. Proces byl rozclenén na jednotlivé dilci
subprocesy a podpurné procesy a nyni bude provedena analyzu tohoto procesu. Proces
nebudu hodnotit dle jeho vykonnosti a sledovat jednotlivé vysledkové a vykonnostni
ukazatele, ale zaméfim se na proces jako takovy. Zhodnotim ho z hlediska vnitini logiky
procesu, ¢asového hlediska, hlediska prostorového pireruseni a z hlediska obsluhy. Proces

podrobim analyze nejprve jako celek a poté i jeho jednotlivé casti.

4.6.1 Vyspélost procesu

Jak jiz bylo fteceno v predchozich kapitoldch, proces zpracovani zakaznické
reklamace je relativné mlady. Proces se skladd z nékolika subprocesti a podplrnych
procest. Pfed centralizaci reklamacniho odde€leni byl cely proces feSen na kazdém
obchodnim domé jednim oddé€lenim, reklama¢nim, které zastfeSovalo vSechny subprocesy.
Centralni reklamacni oddé€leni nyni fesi pouze proces Reklamace. Pracovnici jsou dobie
proskoleni a cely proces znaji. Tento proces ma i svého vlastnika, proto je i méten a fizen,
dle metodiky CMM se jedna o formalizovany proces a na stupnici vyspélosti procesii ho
fadim na troven 3. VSechny ostatni subprocesy a podpirné procesy vSak musim zatadit na
uroven 1, jednd se o vykonavany proces. Proces na této Urovni vyspélosti je sice jiz
definovan, ma své vstupy a vystupy, ale nejsou ureny zadné metriky ani vlastnik. A to je

také pfic¢inou velké Casti nize uvedenych problémovych mist.
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4.6.2 Analyza ¢asu

Jak jiz bylo zminéno v uvodu, ¢as vyfizeni reklamace je diilezity ze dvou hledisek,
ato z hlediska rostoucich nakladii a neméné¢ dulezité druhé hledisko je zdkaznicka
spokojenost.

V souladu se znénim §19 Zakona o ochran¢ spotiebitele, reklamace musi byt
vyfizena co nejdiive, nejdéle vSak do 30 kalendarnich dnd. Do této lhity je pocitan Cas jak
posouzeni a zpracovani reklamace ze strany spolecnosti, tak 1 vyfizeni a plnéni za strany
dodavatele, se kterymi ma spole¢nost smluvné dojednéno, ze reklamace musi byt vyfizena
od predani dodavateli do 21 kalendainich dni od pracovniho dne nésledujiciho po dni
doruceni. A to dodanim reklamovaného zbozi nebo jinym plnénim.

Reklamacéni oddé€leni tedy musi reklamaci od jejiho pfijeti posoudit, zpracovat
a predat dodavateli v co nejkratsi dobé&. Pfi analyze procesu z ¢asového hlediska, muzeme
Z procesnich map vycist, ze rozdil ve vyfizeni reklamace mize byt i nékolik dni.

Za idedlnich podminek, kdy zakaznik uplatni reklamaci, napiiklad na chybéjici dil,
vSe je fadné popsano v reklamaénim protokolu, ktery je pfedan na reklamacni oddéleni
a zde reklamacni technik jesté tyZz den, pfipadné den nasledujici reklamaci posoudi a preda
dodavateli, nevznika Zadna Casova prodleva.

Avsak v situaci, kdy ZKZ poda reklamaci v patek pted koncem pracovni doby,
reklamacni oddé€leni ji zpracuje v sobotu, bude potiebovat doplnit chybé&jici informace,
odesle pozadavek emailem retourovému techniku k doplnéni, ten vSak o vikendech neni na
pracovisti pfitomen, protoZe pracuje od pondé€li do patku, pozadované informace doplni
a odesle az v pond¢li, reklamacni oddéleni je obdrzi v utery, zpracuje reklamaci a odesle
dodavateli, ten zacne zpracovavat ve ctvrtek, tak ubchl tyden a to je idedlni sled, kdy

nedochazi k prodlevam naptiklad z divodu dlouhodobé absence retourového technika.

4.6.3 Analyza vnitini logiky procesu

Tato analyza uzce souvisi s asovou analyzou. Vysvétluje, pro¢ dochazi k ¢asovym
prodlevam. Je to zpiisobeno tim, ze urcité Casti procesu jsou na sebe Spatné¢ navazany.
Vznikaji nelogicky uspofddand mista, kde se vytraci efektivita. Cely tento proces neni
nijak automatizovan, pomineme-li automatické odeslani reklamac¢niho protokolu na

centralni reklamacni oddéleni, a je provadén manualng.
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Pti studiu procesnich diagramii lze vypozorovat, ze pribéh procesu neni plné
efektivni, feSeni se vraci zpét z jinych oddéleni, na které jiz byla reklamace pieddna
k dal$imu feSeni a dochazi zde ke zbyteénym ¢asovym prodlevam.

Nejvice nedostatkti bylo pii této analyze v procesu zpracovani reklamace nalezeno
U subprocesii Piijem a Doplnéni fotodokumentace a Vyde;.

U dvou prvné jmenovanych procest, za idedlnich podminek, kdy neni potieba
potizovat fotodokumentaci poskozeni, jedna se napt. o chyb¢jici dil a vSe je oznaCené
Vv montdznim planku, cely subproces probiha rychle a efektivné. Kdyz je vsak potfeba néco
v reklamaénim protokolu doplnit, dochazi k ¢asovym prodlevam a neefektivnimu postupu.

Pfitom tyto Cinnosti mohou byt vykonany jiz pfi samotném piijeti reklamace
a sepsani reklamacniho protokolu se zékaznikem. Jednd se predevSim o nepoftizeni
fotodokumentace, ¢i nedostate¢ny popis reklamace, ktery je potiebny pro zahdjeni

reklamac¢niho fizeni.

4.6.4 Analyza obsluhy

Z pohledu analyzy obsluhy je v procesu velky prostor ke zlepSeni, a to ve vSech
subprocesech a podpurnych procesech. Jako jediny bezproblémovy, funguje chod
reklamaéniho oddéleni, kde jsou proskoleni zaméstnanci a Ti mohou podporovat
a zaméstnance nové, a prace kterou vykonavaji je jejich standardni pracovni naplni.
Nedostatky byly opét nalezeny u zameéstnancti obchodniho domu, a to na vSech
zucastnénych oddé€lenich. Pricinou je fakt, Ze tato Cinnost je “néco” nad rdmec jejich
pracovni naplnég, nebyli s novymi tikoly a s procesem celkové dostate¢né seznameni a nevi,
jak proces pokracuje dale po vykonani jejich aktivit. Tyto nedostatky jsou ponejvice
zpusobeny nevyjasnénymi kompetencemi. Protoze je v soucasnosti ve spolecnosti
uplatnovano funkcni fizeni, kazdé oddé€leni se snazi co nejrychleji vytidit a vykonat sviij
dil prace na procesu a rychle se ho “zbavit”. Chybi zde smysl a uvédoméni si dileZitosti
zakaznické spokojenosti.

Proto je dllezité, aby kazdy proces mél svého majitele, ktery miize proces fidit, méfit
a vést jednotlivé zaméstnance. Déle je potfeba dikladné sezndmit a proskolit vSechny
ztcastnéné osoby ohledné jejich novych povinnosti, zejména detailnich ukont a proces jim

predstavit jako celek.

74



Pro plynulejsi chod oddéleni informaci a také pribéhu procesu samotného, by bylo
vhodné, pfijmout dal§itho zaméstnance na toto oddé€leni, konkrétné pokladni. Pracovnici
informaci totiz obsluhuji i pokladnu. Jednalo by se pfevazné o vikendy, kdy je na tomto
odd¢leni snizen pocet zaméstnanct, protoze prace spojené s administrativou neni tolik jako
v pracovni dny, ale o to vice pfichdzi zakaznikd. Zaméstnanec tedy musi obsluhovat
informacni linku, ovéfovat zadosti o uver, vytizovat rizné dotazy a pozadavky zakaznikd,
obsluhovat pokladnu, a jest¢ nyni nové sepisovat reklamace. Proto kdyby se piijal
naptiklad brigadnik nebo zaméstnanec na ¢astecny tvazek, ktery by v tyto exponované dny
ptevzal obsluhu pokladny, pracovnice administrativy by méla vice na Casu na fadné
vyplnéni reklamac¢niho protokolu, véetné doplnéni fotografii a dikladného popisu

reklamace.

4.6.5 Analyza prostorového pieruseni

Cely proces zpracovani reklamace probiha mezi nckolika oddélenimi napfic
spole¢nosti. Komunikace, kterd probihd mezi jednotlivymi odd€lenimi uvniti jednoho
k pferuseni a pozdrzeni procesu je beéhem komunikace mezi obchodnim domem
a reklamacnim oddélenim, které je umisténo mimo obchodni dim. Komunikace probiha
témeét vyhradn€ pomoci elektronické posty, coZ je n€kdy nedostacujici a pomalé.

Cela spolecnost pouzivé informaéni ekonomicky systém Moeve, ze kterého je mozné
vycist dulezité informace, ale jiZ neni mozné v ném ukladat rizné dokumenty, jako napf.
fotografie, reklamacni protokol atp.

Proto je potieba vytvofit sdileny disk pro Ucely reklamace, kam by se ukladala
vSechna data spojend s reklamaci od reklamaéniho protokolu, ptes fotografie az po
podepsané oznameni o vyfizeni reklamace. Takovéto sdilené disky jiz byly vytvofeny, ale
jsou funkéni pouze v ramci obchodniho domu, neni do nich pfistup z jiného mista a dle
informaci ziskanych z IT oddéleni to neni v souc¢asnosti mozné. Béhem roku 2018 se vSak
pfejde na centralizaci IS, kdy bude zavadéno cloudové feSeni IS a celd spolecnost
a vSechna odd¢€leni vybavena termindly a s pfistupem do centralni sité a pak jiz nebude

problém tento sdileny disk vytvofit.
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4.6.6 Analyza jednotlivych subprocesi

Vyse uvedené analyzy odhalily problémova mista v celkovém procesu zpracovani

reklamace, nyni budou zanalyzovany jednotlivé subprocesy.

4.6.6.1 Analyza subprocesu Reklamace

Samotny proces Reklamace probihda v potadku, nebot’ je jiz provéren. Novy
zaméstnanci byli zaSkoleni a maji podporu od zaméstnancii plvodnich. Pfi studiu
procesniho diagramu je vidét, ze jednotlivé aktivity a ¢innosti v procesu reklamace maji
logickou posloupnost a probihaji efektivné. Z toho je mozné usoudit, ze problémy vznikaji
pfedevs§im na té Casti procesu, kterd zajiStuji oddé€leni, jez se na reklamaci podileji nové.
Jedné se tedy o podplrné procesy reklamacniho procesu, na které bude potieba se zaméftit.
Nicmén¢ i zde byl nalezen prostor pro zlepsen. Jedna se predevsim o kontrolu.

Muze totiz nastat situace, a ta obcas nastava, ze reklamace neni vyfizena, a to
Z prostého diivodu, ze reklamace nebyla zadédna do systému a zpracovana, popiipad¢ byla
zadana, ale nebyla odeslana dodavateli. To mlze vést az k odstoupeni od kupni smlouvy ze

strany zdkaznika. Proto je vhodné nastavit urc¢itou kontrolu.
Pfic¢iny
o chybi kontrola, zda byla reklamace zpracovéna a piedana dodavateli

Protiopatfeni

e do procesu se vlozi kontrola, zda byla reklamace zpracovana a pfedana.

4.6.6.2 Analyza subprocesu Prijem

Cely tento subproces, ostatn¢ jako vSechny subprocesy a podplrné procesy mimo
procesu Reklamace, je relativné mlady. Zaméstnanci administrativy, ktefi pracuji na
Informacich, maji svou vlastni praci a podilet se na procesu reklamace je pro né¢ néco
nového a navic. ProtoZe jejich ¢innost neni vnimana jako proces, neni uréen zadny vlastnik
procesu, nejsou urceny zadné metriky nebo zplsob sledovani a méfeni. Pracovnice ani

nevi, jak proces pokracuje dal, potom co vyplni reklamacni protokol a ten je odeslan na
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reklamacni oddéleni. Mezi nejcastéjsi chyby patii Spatné nebo nedostatecné vyplnéni
reklamacniho protokolu. Nejvice se objevuje chyba pii popisu reklamace. Kdyz ma

(13

napfiklad jidelni zidle zlomenou nohu, nestaci napsat “ zidle je poSkozena”. DalSim
problémem je, Ze pracovnici informaci nepiikladaji fotografie poSkozeni do reklamacéniho
protokolu pfimo pfi sepsani reklamace. Méné Castou chybou je potom nepiekontrolovani
kontaktnich udaja se zdkaznikem, ale zkopiruji pouze kontaktni udaje, jez jsou u zakaznika
zaneseny v informa¢nim systému, ale ty jiz mohou byt neaktudlni. VSechny tyto chyby

maji za nasledek prodlevy ve vyiizeni reklamace.

Priginy

o nedostatecné seznameni pracovniki s celym procesem
o nedostatecné proskoleni ohledné vyplnéni reklamacniho protokolu

o chybi méfeni, vedeni a kontrola

Protiopatieni

e ur¢i se vlastnik tohoto procesu, v tomto piipadé¢ by byla vhodnd vedouci
administrativy
e urci se metriky procesu a proces bude sledovan a méten

e vSichni pracovnici budou pouceni, jak spravné vyplnit reklamacni protokol

4.6.6.3 Analyza subprocesu Doplnéni fotodokumentace

Tento proces probihd v potadku, jednotlivé Cinnosti na sebe logicky navazuji.
Problém nastava pouze v pfipad€, pfi absenci retourového technika, z diivodu napf.
dovolené nebo pracovni neschopnosti. Po pak dochézi k vyraznym ¢asovym prodlevam. Je
to zptisobeno tim, Ze nebyl urcen zadny zastup.

Priciny

e neni uren zastupce, ktery by zastoupil retourového technika v piipadé jeho

nepiitomnosti
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Protiopatieni

e urCi se zastupce, ktery bude proskolen a v piipadé potfeby bude retourového

technika zastupovat

Zde je tieba jest¢ podotknout, Ze tento proces je témét zbytecny. V pripadé, ze pii
ptijmu reklamace na oddéleni informaci bude fadn¢ vyplnén reklamacni protokol vcetné

vSech nalezitosti, doplnéni informaci jiz nebude tieba.

4.6.6.4 Analyza subprocesu Doprava

V procesu dopravy se nachazi dvé oblasti vhodné k Upravé. Prvni se tyka nértstu
nakladl spojenych s dopravou. Retourovy technik neni sezndmen s cenou za piepravni
sluzby u jednotlivych spolecnosti, jez spolecnosti zajistuji dopravu. Proto zasilky odesila
tak, jak je pro n¢j nejjednodussi a nejpohodIné;jsi. Pricina je jako u ptedeslych piipadi
Vv neproskolenosti a v nedostateném seznameni s problematikou. Dal$i problém spociva
také v tom, ze ackoli se tyto rostouci naklady eviduji a vyhodnocuji, nijak déle se s nimi

Mrwe

nepracuje a nehledaji se pficiny nardstu.

Pfic¢iny

e retourovy technik neni proSkolen a nema potiebné informace
e chybi zpétna kontrola

e neni urcen vlastnik procesu
Protiopatieni

o urci se vlastnik procesu, nejlépe piimo retourovy technik
e retourovy technik bude proSkolen a seznamen s ceniky dopravy

r~ 7

o ndaklady se budou na mési¢ni bazi vyhodnocovat

Druhé oblast se jiz tyka samotné dopravy piepravni spolec¢nosti AHO. Stava se, zZe

ackoliv je vyplnéna pfepravni smlouva, nedojde k samotnému nasmlouvani terminu se
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zakaznikem a zbozi neni doruceno. Retourovy technik totiz vyplnénou servisni smlouvu
posila vytisknout na tiskdrnu na oddéleni informaci, kde ji pracovnik tohoto oddéleni
odebere z tiskarny a vlozi do boxu, ze kter¢ho si ji prevezme dispeCer piepravni
spolecnosti. Zadna z téchto ¢innosti se neeviduje, Cili mize béhem tohoto procesu dojit ke
ztraté servisni smlouvy. Samoziejm¢ mulze nastat i situace, ze dispecer smlouvu prosté
nezpracuje, at’ z divodu nedostatku ¢asu nebo prosté zapomene. Proto by bylo vhodné
vlozit urcité kontrolni mechanismy.

Pficiny

e ztrata servisni smlouvy

e chybi zpétna kontrola

Protiopatieni

e do procesu se vloZzi kontrola, zda byl nasmlouvan termin

4.6.6.5 Analyza subprocesu Vydej

V tomto procesu je velky prostor pro zlepSeni. Ani ne tak v samotném procesu, jako
v piipravé na tento proces. Pii vydeji zbozi dochdzi k casové prodlevé. Je to opét
zpiisobeno tim, jako u procesu Pfijem, Ze pracovnici vydeje zboZi maji vlastni praci, coz
znamena vydavat zbozi, jsou proSkoleni pouze na obsluhu urcité ¢asti informacniho
systému a nebyli seznameni s tim, co je potieba pii vydeji reklamace ud¢lat. Ackoli se
proces vydeje reklamace zda totozny s vydejem nového zbozi, neni tomu tak, protoze je
potieba odkontrolovat, zda zde zakaznik nezanechal i poSkozené zboZzi, zda chce
kompletaci a podobné. Samoziejmé, Zze by se mohli skladnici proskolit a sezndmit
S potfebnym postupem, nicméné lepsi variantou bude, kdyz budou mit jiz vSe pro

zékaznika ptipravené a budou reklamované zbozi opravdu pouze vydavat.
Pticiny

e pracovnici vydeje zboZi nejsou dostatecné seznameni s postupem, jak vydavat

reklamované zbozi
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Protiopatieni

e reklamované zbozi, jez se ma vydavat zakaznikovi bude zkompletované

a pripravené na jedné pozici na sklad¢, a i v informacnim systému

4.7 Navrh optimalizace

V ptedchozich kapitolach byla provedena prvni fize metodiky PDCA, Plan (Planuj),
nyni bude vypracovan navrh na optimalizaci reklamacniho procesu, ktery bude slouzit jako
podklad pro druhou f4zi Do (Proved’), kterou jiz provede sama spolecnost, stejné jako faze

nasleduyjici.

4.7.1 Pfijem

Na zékladé¢ informaci z predchozi kapitoly byla navrzena optimalizace tohoto
procesu. Aby doslo v procesu ke zlepSeni pribéhu, je tieba podniknout urcité kroky. Jako
prvni véc je nutné urcit vlastnika procesu, v tomto piipad¢ se zda jako nejvhodnéjsi osoba
vedouci administrativy. Vlastnik seznadmi zaméstnance s celym prubéhem procesu
zpracovani reklamace a také samoziejmé s podstatou jejich casti na procesu. Nastavi se
metriky a proces bude méfen a vyhodnocovan. Metrikou bude pocet zadosti
z reklamac¢niho odd¢leni o doplnéni informaci a fotodokumentace.

Charakteristika procesu Piijem po optimalizaci

nazev procesu - Piijem

definice - nahlaseni reklamace pii osobni navstéveé na obchodnim domé
cil - sepsat reklamaci a predat ji na reklamacni oddéleni

viastnik - vedouci administrativy

role - administrativni pracovnik, retourovy technik,

vstup - pozadavek na podani reklamace

vystup - kompletné vyplnény reklamacni formulai véetné dikladného

popisu a fotodokumentace

metriky - pocet zadosti z reklamacniho odd€leni o doplnéni informaci a
fotografii
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Je nutna i zménu Cinnosti v procesu, a to tak, ze v reklama¢nim protokolu budou
vyplnény vSechny potiebné informace, aktudlni kontaktni idaje, informaci, zda zédkaznik
zanechal reklamované zbozi na obchodnim domé a zda poté bude pozadovat montaz,
dikladny popis divodu reklamace, a to vcetné pofizeni potfebné fotodokumentace
reklamovaného zbozi tak, aby reklamacni oddé€leni jiz nemuselo vznéaset zpétné dotazy, ale

mohlo ihned reklamaci dale zpracovat. Nova procesni mapa bude vypadat nasledovné:

Diagram 8 Prijem po optimalizaci

zakaznik informace

—

{stan}

i

osobni nahlaseni

> nFi %
RPN »| piijem reklamace bonechané
zbozi na OD?

prevzeti zboZi

sepsani pofizeni
reklamace fotodokumentace

odeslani
reklamace
B ponechané
zboZi na OD?
x ano
ne

kontaktovani
refourového
technika

predani
ponechaného
zboZi Ret. tech.

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materidli
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Tabulka 15 popis cinnosti v subprocesu Prijem po optimalizaci

pof. |nazev popis druh role
1 [start Zahajeni subprocesu Piijem. udélost |zakaznik
osobni nahlaseni Zakaznik uplatni reklamaci pii .. , ,
2 ., ? « , P aktivita |zakaznik
reklamace osobni navstéveé obchodniho domu.
. ., Zanechal zakaznik reklamované . racovnik
3 |ponechéano zbozi na OD? "y , . brana [P ooV
zbozi na obchodnim domé? administr.
., Pracovnik informaci vyplni online .. racovnik
4 |sepsani reklamace ., P aktivita |Proo
reklamacni protokol. administr.
Pracovnik informaci odesle :
-~ Y . ... |pracovnik
5 |odeslani reklamace reklamacni protokol na reklamaéni |aktivita .
o administr.
oddélenti.
kontaktovat retourového |Zkontaktovat retourového technika, ... |pracovnik
6 i . ) y aktivita ..
technika aby zaskladnil zanechané zbozi. administr.
. 1 ., fedani reklamovaného zbozi .. racovnik
7 [ptedani zbozi p \ ) aktivita |PooY
retourovému techniku administr.
. s , racovnik
8 [konec Ukonceni subprocesu Piijem. udalost [PracY
administr.
. , ., fevzeti reklamovaného zbozi od . . racovnik
9 |ptevzeti zbozi p’ , aktivita |Proo
zakaznika administr.
o , , .. racovnik
10 [porizeni fotodokumentace |nafoceni poskozeni aktivita g dminiistr

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali

4.7.2 Subproces Doplnéni fotodokumentace

Subproces Doplnéni fotodokumentace neni potieba nijak upravovat ¢i optimalizovat,

protoze v ptipad¢ implementace navrhu zmeény procesu, kterd je popsana v predchozi

kapitole, tento proces zcela zanikne.

Fotodokumentace bude pofizena soucasné

s nahlaSenim reklamace na oddéleni informaci. Samoziejme, ze se mize vzdy vyskytnout

situace, kdy bude potieba néco doplnit, ale pfedpokladam, Zze se bude jiz jednat pouze

0 ojedin¢lé ptipady a nebude je potfeba fesit samostatnym procesem, ktery by byl méten

a vyhodnocovan.
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4.7.3 Subproces Doprava

Dalsim navrhem na optimalizaci je Uprava procesu dopravy. Pfi analyze byla
V procesu nalezena dvé slaba mista, ktera pottebuji korekci, aby proces probihal efektivné
a s niz$imi naklady.

Prvni se tyka zpisobu vybéru typu dopravy, kterd neni vybirana podle zadného klice,
ale je volen nahodné ten zpisob, ktery je zrovna nejsndze proveditelny. Druhou slabinou
je, ze chybi nastaveni kontroly nasmlouvani terminu, a to konkrétné v té Casti, ktera se tyka
smluvni pfepravni spolecnosti.

Neztidka se stava, ze po predani servisni smlouvy s pozadavkem na zavoz ¢i svoz
zbozi nedojde k nasmlouvani terminu a tim ani k samotnému doruceni. Pfi¢in diky kterym
k této situaci dochazi mlze byt vice, pro jejich eliminaci vSak sta¢i drobna uprava tohoto
subprocesu. Retourovy technik po vyplnéni servisni smlouvy zad4 do systému upominku
do syst¢ému na dva dny, které bude adresovano piimo dispecerovi a také samotnému
retourovému technikovi, a po dvou dnech po kontrole systému, zda je nasmlouvan termin
muze byt ptipadné dispe€er urgovan. Majitel procesu bude vyhodnocovat, kolik pozadavki
nebylo ze strany pfepravni spoleCnosti vyfizeno. V piipad€, Ze toto opatfeni nebude
dostacujici, v dalSim cyklu optimalizace se mliZe nastavit vySsi systém kontroly naptiklad

evidence pfedanych servisnich smluv.

Co se tyce druhého opatieni, pro snizeni naklad bude opét upraven samotny proces,
retourovy technik bude vyuzivat vSech tfech moznych zpiisobii doruceni. Vedouci
zakaznického servisu, ktery je vlastnikem celkového procesu zpracovani reklamace,
sezndmi retourového technika s ceniky pfeprav, dale se ur¢i vlastnik tohoto subprocesu,
zde bude nejvhodnéjsi piimo retourovy technik, a také metriky, témi budou ndklady

spojené s dopravou a proces se bude opét métit a vyhodnocovat. Proces bude nasledovny:

Jakmile retourovy technik obdrzi pozadavek na dopravu, zkontroluje v informac¢nim
systétmu, zda bylo zdkaznikovi zbozi zavezeno ptepravni spoleCnosti pii pofizeni.
V ptipadé, ze ano, bude vybran opét tento zpusob piepravy. Retourovy technik vyplni
servisni smlouvu, nyni jiZ s ¢asovou upominkou a piedd ji dispecerovi externi prepravni
firmy. V ptipadé, Ze si prvni zavoz zafidil zdkaznik sam, zkontroluje retourovy technik

fyzicky zboZi, jez ma byt zaslano a posoudi, zda je mozné zaslat Ceskou postou. pokud to
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bude mozné, vybere se tento zptisob. Jestlize neni moZné zaslat Ceskou postou, posoudi se
moznost zaslat dily ptes PPL. Pokud bude zbozi spliiovat rozmérové limity, vyuziji se
sluzby PPL, pokud ani to nebude mozné, zbozi se doruci za pomoci smluvni pfepravni
spolecnosti. Vlastnik procesu bude proces méfit a vyhodnocovat, zda dochazi

k pozadovanym efektim.

Charakteristika procesu Doprava po optimalizaci

nazev procesu - Doprava

definice - doruceni reklamovaného zbozi na adresu

cil - dorucit zbozi

viastnik - retourovy technik

role - retourovy technik, reklamac¢ni technik

vstup - poZzadavek na dopravu reklamaovaného zbozi

Vstup ) podepsany doklad o ptfevzeti reklamovaného zbozi

metriky - pocet ptedanych a nezavezenych reklamaci, vyse nékladii na

dopravu
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Diagram 9 Doprava po optimalizaci
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Zdroj: vlastni zpracovani dle internich materidlu
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Tabulka 16 popis cinnosti v procesu Doprava po optimalizaci

pof. |nazev popis druh |role
1 [start Zahajeni subprocesu Doprava udalost |zdkaznik
odeslani , , y .
y Zakaznik vznese pozadavek na doruceni |, ,
2 |pozadavku na \ iy . aktivita|zakaznik
reklamovaného zbozi domi na adresu.
dopravu
piijeti PoZzadavek je pfijat a informace je vlozena do|_, .. . |reklamacni
3 9 \ aktivita .
pozadavku systému. technik
redat . o . " g
P . Reklamacni oddéleni vysle emailem zadost .. |reklamacni
4 |retourovému Y \ . aktivita .
) na zafizeni dopravy retourovému techniku. technik
techniku
prijeti Po doruceni emailové zpravy je pozadavek . . _|retourovy
5 9 aktivita .
pozadavku prijat. technik
V informaénim systému je zkontrolovan
kontrola v zpusob dopravy pii zakoupeni vyrobku, .. |retourovy
6 . R . C aktivita )
systému adresa zakaznika a misto uloZeni zbozi ve technik
skladu.
prvozavoz ” . v e, " , retourovy
7 Pti koupi si dopravu zajistil zdkaznik sam?  |brana .
AHO? P pravu zajistit zaxaz technik
8 sepsat servisni  |Vyplnéni servisni smlouvy pro smluvni aktivita retourovy
smlouvu prepravni spolec¢nost. technik
y Odnést smlouvu na oddéleni informaci do . . _|retourovy
9 |pfedat AHO , aktivita OVY
kasliku dopravy. technik
. |Kontrola v IS, zda byl nasmlouvan se . .. |retourovy
10 Jkontrola terminu| , , y . aktivita ovy
zakaznikem termin dodéni. technik
termin , , , retourovy
11 , Termin byl nasmlouvan. brana OVY
nasmlouvan? technik
2 » - . .. _|retourovy
12 [kontrola zavozu |Kontrola, zda bylo zbozi doruceno. aktivita technik y
" " , retourovy
13 Jzavezeno? Bylo zboZi zavezeno a pfedano? bréna OVY
technik
. Reklamace se oductuje v informacnim . . _|retourovy
14 |oductovat \ ! aktivita ovy
systému. technik
. . , retourovy
15 |konec Subproces Doprava je ukoncen. udalost OvY
technik
V ptipadé, Ze termin nebyl nasmlouvan,
osle se urgence dispecerovi piepravni spol. . .. _|retourovy
16 Jurgence 4 ,V g o pv y p P P aktivita ovy
Totéz plati i v ptipadé, Ze zbozi nebylo technik
zavezeno, 1 kdyZ termin nasmlouvan byl.
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17 fyz.lcka kontrola Na mist¢ se zkontroluje velikost dilu. aktivita retour.ovy
velikosti technik

18 mozné poslat  |Odpovida dil velikosti a vahou, aby mohl byt brana retourovy
CP? poslan CP? technik

19 lzabatit VvV prlgafle, ze ano je dil zabalen a pfipraven k aktivita retour.ovy
odeslani. technik

20 predat k Balik se ptfeda k odeslani na administrativu. |brana retourovy
odeslani CP 2 ' technik

21 loductovat Rekl,amace se oductuje v informacnim aktivita retour.ovy
systému. technik

22 |konec Subproces Doprava je ukoncen. udalost retour_ovy
technik

23 je mozné poslat |Jestlize neni mozné poslat CP, pak se brana retourovy
PPL? zkontroluje moznost poslat pies PPL. technik

o4 |zabatit VvV prlp’)acrle, ze ano je dil zabalen a pfipraven k akiivita retour_ovy
odeslani. technik

25 |objednat PPL PTes webové stranky se objedna termin aktivita retour_ovy
zavozu. technik

26 |piedat PPL Urcené zbozi se preda piepravci. aktivita retour.ovy
technik

27 loductovat Rekl’amace se oductuje v informacnim aktivita retourovy
systému. technik

28 |konec Subproces Doprava je ukoncen. udalost retour.ovy
technik

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali

4.7.4 Subproces Vydej

zefektivni jiZ apravou procesu Piijem a Reklamace. Pro plynuly chod tohoto procesu, bude
staCit, pokud pii vyplnéni reklamacniho protokolu bude zadéna informace, Ze je

reklamované zbozi ponechdno na obchodnim domé, a ze zdkaznik pozaduje montdz ¢i

kompletaci.

vyzve retourového technika, aby zbozi zkompletoval, ptipadné zaiidil montaz s pomoci
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doméciho technika. Nésledujici pracovni den ozndmi zékaznikovi, Ze je reklamace
vyfizena a reklamované zbozi ptipraveno k odbéru. Proces Vydeje potom bude probihat
tak, jak byl popsan v podkapitole 4.5.5.3, diagram ¢. 5, str. 67.

Tady je nutno podotknout, Ze proces zlstdva na urovni 1, nebude urcen vlastnik,
metriky, nebude se méfit. Po této optimalizaci se spiSe jedna o sled ¢innosti. V ptipadé, ze

se vyskytnout pii Vydeji potize bude feSeno piimo s vlastnikem procesu Reklamace.

Charakteristika procesu Vydej po optimalizaci

nazev procesu - Vydej

definice - vydej reklamovaného zbozi zakaznikovi

cil - predani reklamovaného zbozi a ukonceni reklamacéniho fizeni
viastnik - neni uréen

role - skladnik, domaci technik

vstup - pozadavek na vydani reklamovaného zbozi

vystup - podepsany piedavaci protokol

metriky - nejsou uréeny, nemeii se
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Diagram 10 Vydej po optimalizaci.
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Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali

Tabulka 17 popis c¢innosti v procesu Vydej po optimalizaci

pof. Jnazev popis druh |role

1 |start Zahdjeni subprocesu Vyde;. udalost |zdkaznik

5 p(’)za(‘iavek na Zakgzmk si ptijde vyzvednout reklamované aktivitalzakaznik
vyde] zboZi.

3 prevvzetl Prfacswmk vydeje zbozi ptevezme pozadavek na aktivitalskladnik
pozadavku vydej.

4 dothdanl \% Vyhleda,nl rel‘damovaneho zbozi a nalezeni aktivital skladnik
systému skladové pozice.

5 |fyzicky piipravit |Fyzické vyskladnéni reklamovaného zbozi. aktivita|skladnik

6 pfedam’ . Ptedéani zbozi zdkaznikovi. aktivita|skladnik
zakaznikovi

7 Joductovat Pracovnik oductuje vydané zbozi v systému. aktivita|skladnik

8 [konec Proces vydeje zbozi je ukoncen. udalost [skladnik

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materiali
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4.7.5 Subproces Reklamace

Pro vylepsSeni pribéhu procesu je nutné vlozit kontrolu zpracovani reklamac¢niho
protokolu. Aby nedochézelo k situacim, ze reklamace nebude zpracovana z divodu
opomenuti zadani do informacniho systému a jejiho odeslani ptisluSnému dodavateli, je
potieba vlozit do procesu kontrolni mechanismus, ktery by toto opomenuti napravil.
Protoze reklamac¢ni oddéleni reklamaci zpracuje vzdy az na zdklad¢ pisemného podnétu,
tedy reklamacniho protokolu nebo emailu ¢i dopisu, tento dokument vzdy vytiskne
a zaklada v papirové podob¢ do Sanonu spolu se sepsanou reklamaci ktera se také tiskne,
a poté se emailem odesila dodavateli. Jednou tydné by se provedla fyzicka kontrola, zda
vSechny reklamacni protokoly ze $anonu byly zpracovany a ptedany dodavateli. Jedna se
opét o minimalni z4sah do procesu, bez jakéhokoliv finan¢niho zatiZzeni, samoziejmé
pomineme-li naklady na praci reklamacniho technika, ktery ov§em miZze pfinést znacnou

usporu.

Charakteristika procesu Reklamace po optimalizaci

ndzev procesu - Reklamace

ptfijem reklamace, jeji posouzeni, zajisténi vyfizeni ze strany

definice i dodavatele, informovani zdkaznika o vyfizeni dodavateli k
doteseni

cil - vytizeni reklamace tak, aby byl zdkaznik spokojen

viastnik - vedouci zakaznického servisu

role - reklamacni technik

vstup - reklamacni protokol

vystup - vytizena reklamace doddnim zboZi nebo jinym plnénim

metriky - pocet reklamaci nevytizenych v terminu
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Diagram 11 Reklamace po optimalizaci.
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Zdroj: viastni zpracovani dle internich materialii
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Tabulka 18 popis cinnosti v procesu Reklamace po optimalizaci

pof. |nazev popis druh  |role
e, , reklamacni
1 |start Zahdjeni procesu Reklamace udalost :
technik
prijeti Pracovnik reklamac¢niho oddéleni obdrzi ... [reklamac¢ni
2 : . aktivita .
reklamace email s reklamaénim protokolem. technik
Zkontroluje, zda reklamacni protokol .
kontrola . vy . .. [reklamac¢ni
3 1. . obsahuje vSechna potfebna data, napft. aktivita .
uplnosti dat . technik
fotografie.
. , ., , , reklamacni
4 lje kompletni?  |Je reklamacni protokol kompletni? brana .
technik
w V pripad¢, Ze chybi data potfebna pro .,
poslat zadost o p’ P , yv , wp , ’p , ... |reklamacni
5 . zahdjeni reklamacniho fizeni, je zdkaznik aktivita .
doplnéni , . "y a . technik
nebo retourovy technik pozadan o doplnéni.
, Jestlize jsou data kompletni, reklamacéni ... |reklamacni
6 |posouzeni o , . aktivita .
oddé€leni posoudi opravnénost reklamace. technik
. , . o , reklamacni
7 |je uznana? Je reklamace uznana jako opravnéna? brana :
technik
V ptipadé, Ze je reklamace posouzena
zaslat oznameni |negativné, je zékaznikovi zaslano ozndmeni ... _[reklamac¢ni
8 N Lo ) aktivita :
0 zamitnuti o zamitnuti reklamace, a to emailem nebo technik
doporuc¢enym dopisem.
. . , reklamacni
9 [konec Proces reklamace je ukoncen. udalost .
technik
10 zaslat oznameni (JestliZe se reklamace uznana, je zdkaznikovi aktivita reklamacni
0 prijeti zaslano potvrzeni o ptijeti reklamace. technik
zavinéno Kontrola, zda poskozeni je zavinéno spol. .. |reklamacni
11 . : ooy y aktivita :
spole¢nosti? nebo je chyba jiz na stran¢ dodavatele. technik
. V pfipadé€, ze je chyba na stran€ spolecnosti, .
predat k Y PP ] y ,y , P . ... _[reklamac¢ni
12 | .. ., |je reklamace pfedana vedoucimu prodeje k |aktivita .
internimu fesent [, , S technik
internimu dofeseni.
. 9 \ reklamacni
13 Jkonec Proces reklamace je ukoncen. udalost .
technik
predano Jestlize neni vina na stran¢ spole¢nosti, je .. _|reklamacni
14 . "y : aktivita :
dodavateli reklamace piedana dodavateli. technik
kontrola zprac. |Kontrola zda byla reklamace piedana ... _|reklamacni
15 . aktivita :
rekl. protokolu |dodavateli. technik
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Byla reklamace zadéna do systému a

Klamacni
16 |zpracovano? odeslana? V piipad¢ ze ne, vraci se proces do |brana rexiamacnt
technik
kroku 14.
V ptipadé¢, Ze ano, zkontrolovat pied .
-~ < . o v . ... |reklamacni
17 Jkontrola dodani [ubéhnutim lhiity pro vyfizeni, zda je aktivita technik
reklamace ze strany dodavatele vyfesena.
klamacni
18 |dodéno? Dodavatel dodal reklamované zbozi? brana | . omacnt
technik
19 |urgence V ptipadé, Ze dodavatel nedodal, je vyslana aktivita reklal_naéni
urgence. technik
Jestlize je zbozi dodano, je informovan
informovat zakaznik emailem nebo SMS, piipadné .. [reklamac¢ni
20 |, . , . aktivita .
Klienta doporuéenym dopisem, Ze je reklamace technik
vyfizena a maze si ji vyzvednout.
, Zakaznik muze chtit dorucit reklamované , reklamacni
21 |chce zavoz? . . brana .
zbozi na adresu domd. technik
predat V ptipadég, Ze zdkaznik pozaduje doruceni, je .,
. , . , i ... |reklamacni
22 [retourovému zaslan email retourovému techniku k aktivita .
: . technik
techniku odeslani.
. , klamacni
23 |konec Proces reklamace je ukoncen. udalost | amacnt
technik
JestliZe si chece zédkaznik vyzvednout .
kontrola C . . |reklamacni
24 , reklamaci sam, je po 14 dnech provedena aktivita .
vyzvednuti technik
kontrola, zda vyzvedl.
25 |vyzvednuto? Je vyzvednuto? brana reklar.nacm
technik
Rekl ictuje z infi ¢nih . klamacni
26 loductovat e ,amace se oductuje z informacniho aktivita [FEklamacni
systému. technik
. , klamacni
27 |konec Proces reklamace je ukoncen. udalost | amacnt
technik
V ptipadé, Ze reklamované zbozi neni .,
urgence . \ o ... |reklamacni
28 , vyzvednuto, zasle se zakaznikovi urgence k |aktivita .
vyzvednuti technik

vyzvednuti. Proces se vrati zpét ke kroku 24.

Zdroj: viastni zpracovani dle internich materialii
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5 Vysledky a diskuse

5.1 Zhodnoceni pfinosu navrhovanych zmén

Navrhované optimalizace muzeme rozdé€lit do dvou skupin. Prvni, které jsou
aplikovatelné¢ ihned bez nebo pouze s minimdlnim finan¢nim zatizenim pro spolecnost.
Jedna se o upravy jednotlivych subprocesti Pfijem, Reklamace, Vydej a Doprava. Do druhé
skupiny pak patfi vytvoreni sdileného serveru a pfijem nového zaméstnance na pozici
pokladni. Tyty nadvrhy budou muset byt zhodnoceny vedenim spole¢nosti, aby mohl byt
vycislen jejich ekonomicky piinos.

Na pocatku praktické ¢asti prace bylo feceno, ze cilem optimalizace reklamac¢niho
procesu je zvySeni zakaznické spokojenosti a snizeni nakladi s reklamaci spojenych.
Ptinosy je tedy mozné rozdélit na nekvantifikovatelné, které maji souvislost se zlepSenim
pracovnich podminek zaméstnanct a s dobrym jménem spolecnosti. A na ty, které se

kvantifikovat daji, tedy ty, které souvisi se snizenim nédkladu.

Do této prvni skupiny mizeme zatadit:

zakaznickou spokojenost a vylepSeni dobrého jména spole¢nosti u zakaznik,

zvySeni zamé&stnanecké spokojenosti a vylepSeni pracovniho prostiedi,

zrychleni celého procesu reklamace.

Do druhé skupiny patii:

sniZzeni nakladd spojenych s mzdovym zatizenim,

snizeni nakladi spojenych s dopravou,

sniZeni nakladi, jez vznikaji nevyfizenim reklamace v zdkonném terminu.

Predpokladem je, Ze vSechna uvedend navrhovana opatfeni minimalné snizi naklady
na uroven minulého obdobi pted centralizaci procesu.

Nyni budou piiblizné vycisleny finan¢ni piinosy u jednotlivych subprocest. Protoze
subprocesy nebyly méteny ani vyhodnocovany, nebyl pocet problémovych ¢asti nikde
evidovan. Problémovymi ¢astmi je zde mySleno mnozstvi Zadosti o doplnéni informaci

a fotografii, potize vzniklé pfi vydeji reklamovaného zboZi a podobné. Pti vypoctech bylo
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vychazeno pouze z Cisel, ktera byla zjisténa od zacastnénych zaméstnancl pfi fizenych
rozhovorech. Stejn¢ tak vedeni spolecnosti nebylo ochotno poskytnout presné udaje
0 mzdach zaméstnancti, proto byly mzdové néklady dopocitany ze mzdy, jez byla na tyto
pozice nabizena v ramciinzerce nabidky zaméstnani. Z téchto duvodt nemusi dalsi

vypocty odpovidat zcela piesné realité.

5.1.1 Uspora nakladi na praci

Subproces Prijem

Optimalizace subprocesu Piijem povede k uplné eliminaci subprocesu Doplnéni

fotodokumentace, ktery zbyte¢né zatézuje retourového technika.

e Pocet zadosti o dopInéni fotodokumentace 45
0,5 hod
179 K¢

e Délka trvani zpracovani v hodinach

e Néklady na hodinu prace

Subproces Reklamace

Pii optimalizaci subprocesu Reklamace dojde k odstranéni problémovych vydeji

zboZi, a odlehceni prace skladniklim na vydeji zboZi.

e Pocet problémovych vydeji 60

e Délka trvani v hodinach 0,17 hod

o Naklady na hodinu prace 144 K¢
proces pocet incidentli SOI'?; dtrvéni ggﬁ)(aertrl;véni %%(}Z(‘l,; na géllﬁ:g]y
ptijem 45 0,5 22,5 179 4027,5
reklamace |60 0,17 10,2 144 1468,8
celkem 5496,3

Upravou dvou vyse uvedenych procesti spolecnost usetii mésicné 22,5 hodiny prace
retourového technika a 10 hodin prace skladnika, coz je v pfepoctu na finanéni Castku

5496 K¢&. Pricemz implementace téchto zlepSeni nevyzaduje zadné naklady.
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5.1.2 SniZeni nakladi spojenych s dopravou

Subproces Doprava

Navrzené optimalizace tohoto subprocesu by méli pfinést uspory ve dvou smérech.
Prvni se tykd piimo nakladii spojenych s vybérem zptisobu dorucen zbozi zakazniktim.
Navrhované zmény by meéli snizit tyto naklady na stejné hodnoty, jaké byly pied
zavedenim centralizace reklamaci, tak jak je uvedeno v tabulce ¢. 8, kapitola 4.3.1, na
stran¢ 48. Diference mezi poslednim ctvtletim roku 2016 a 2017 byla témét 20 tisic K¢.

Znamenalo by to tedy prumérnou tGsporu piiblizné 80 tisic K¢ ro¢né.

5.1.3 SniZeni nikladii spojenych s nevyFizenim reklamace v terminu

Subproces Doprava

Druhé uspora, kterou piinese optimalizace subprocesu Doprava, konkrétné vlozeni
kontroly nasmlouvani terminu, se tykd kompenzaci za pozdni doruceni reklamovaného
zbozi. Pfi pozdnim doruceni se vétSinou poskytne zdkaznikovi kompenzace ve vysi 10 %
z ceny reklamovaného zbozi. ProtoZe ani tento subproces nebyl monitorovan, pro vycet

byla stanovena primérna hodnota kompenzace 1000 K¢.

e Naklady na implementaci - 0 K¢
e Pocet incidentli za mésic - 4

o Hodnota kompenzace - 1000 K¢

VloZeni kontrolniho mechanismu pro nasmlouvani terminu do tohoto subprocesu

usetfi odhadem pramérné 4000 K¢ mésicné pii nulovych nékladech na implementaci.

Subproces Reklamace

Do subprocesu reklamace byl také vloZen kontrolni mechanismus zadani reklamace
do systému. Naklady na implementaci nejsou zadné. K nezadani reklamace do systému
dochazi primérné 1 mésicn€. VySe kompenzace se v tomto piipadé neda odhadnout,
naklady se promitaji do celkovych ndkladl spojenych s reklamacemi. Do téchto nakladd se
promitaji i naklady, jez vznikaji z divodu prodlevy ve vyfizeni reklamace, jak bylo

popsano v kapitole 4.3.1.
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Nejveétsim prinosem vsech téchto vylepseni by ale mélo byt predevsim zkraceni Casu
potifebného pro vyfizeni reklamace, coz by mélo zajistit, ze reklamace budou vypotradany
v fadném terminu a nebudou muset byt feSeny ze skladovych zasob nebo poskytnutim
kompenzaci. To zajisti, ze ndklady spojené s reklamaci se vrati na hodnoty, kterych bylo
dosahovano pied centralizaci nebo 1épe jesté nizSich. Piedpoklad tedy je, ze se naklady
snizi v praméru mési¢né piiblizné o 68 tisic, tak jak mozné vycist v tabulce 6, kapitola

4.3.1, na strané 47.
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6 Zavér

Cilem této prace bylo vytvoreni navrhu optimalizace reklamacniho procesu ve spolecnosti
Nabytek s.r.o. Pii psani bylo ¢erpano z poznatkii ziskanych béhem studia, z teoretickych
poznatkli dostupné literatury a ptedevSim z praktickych poznatk ziskanych ve vyse
uvedené spolecnosti.

Zlepsovani kvality sluzeb by mélo byt nikdy nekoncicim procesem. Jakékoliv zanedbani
tohoto procesu miize vést a zajisté povede ke ztraté zakaznikl a tim i konkurencni vyhody.
V soucasnosti je ve spolecnosti vysoké procento reklamaci, které jsou sice vyfizeny
v zdkonné lhuté, nicméné az na jejim konci, coz vétSinu zdkaznikl netéSi. Aby byly
reklamace viibec vyfizeny ve stanoveném terminu, musi byt Casto feSeny ze skladovych
zasob, coz podstatn¢ navysSuje naklady.

Zmapovani a graficka vizualizace tohoto procesu umoznila se s procesem podrobné
seznamit, zanalyzovat ho a nalézt a identifikovat pfiiny tohoto neuspokojivého stavu
procesu. Slaba mista byla identifikovana ptedevs§im v jednotlivych subprocesech. Jedna se
o problémy v neefektivni organizaci a nastaveni procesu, kdy se proces vraci z jednoho
oddéleni na druhé a zpét. Dalsi problém spociva v nizké zainteresovanosti pracovniki,
zucastnénych na jednotlivych ¢astech procesu. Na zakladé zjiSténych tdaji z provedené
analyzy byla nasledné€ navrZena optimalizace za pomoci metody PDCA.

V této praci bylo navrzeno né€kolik opatfeni na zefektivnéni procesu. VSechna uvedena
napravna a zlepSovaci opatfeni by méla pomoci k zefektivnéni celého procesu tim, Ze se
sniZi ¢as pro potiebny k vyfizeni reklamace a zlepsi se 1 €innost zainteresovanych osob.
Nékteré navrhy, predevsim ty, jeZ se tykaji pfimo pracovniho postupu, mohou byt uvedeny
do praxe ihned, dal$i, zejména ty, které se tykaji hardwarového vybaveni nebo
personalnich zmén, budou muset byt nejprve vyhodnoceny z ekonomického hlediska, nez
budou aplikovany. Nyni jiz pouze zdlezi na vedeni spolecnosti, a pfedevs§im vedoucim

zakaznického servisu, ktery je vlastnikem celého procesu, zda budou uvedeny do praxe.
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8 Prilohy

Priloha 1 BPMN — tokové objekty

objekt

popis

grafické
znazorneéni

tokové
objekty

Jsou hlavnim grafickym prvkem. Jsou tvoieny skupinou tii
zakladnich prvki.

Udalosti

Udalost je néco, co se stane v pribéhu vykonavani procesu.

Jsou predstavovany kruhy s otevienymi stiedy, které
umoziuji pomoci riznych znacek rozlisit rizné spoustéce
nebo ukonceni. Tyto udalosti ovliviiuji tok procesu a
vétSinou maji pficinu a dasledek. Existuji tii typy udélosti,
pocatecni, priabézné a koncové.

Aktivity

Aktivity jsou ¢innosti, které probihaji uvnitf procesu. Jsou
reprezentovany obdélnikem se zaoblenymi rohy Rozlisuji
se dva typy aktivit, ikoly a subprocesy. Podproces se
vyznacuje malym znaménkem plus ve stfedu spodni ¢asti
obdélniku.

Brany

Brany jsou reprezentovany kosoctvercem a slouzi k
rozdeleni nebo slouceni sekvenéniho toku v zavislosti na
uvedenych podminkéach. Brany je mozné dale délit, ikony
uvnitf kosoctverce urcuji, o jaky typ vétveni se jedna.
Mohou to byt napt. exkluzivni, inkluzivni, komplexni,
paralelni a zaloZené na udalosti.

Spojovaci
objekty

Spojovaci objekty slouzi ke spojeni tokovych objektii a
piipojuji artefakty. Déli se na tfi typy, sekvencni tok, tok
zprav a asociace.

Sekvenéni
tok

Sekvencni tok znazornuje posloupnost procesniho toku.
Zdrojem a cilem je vZdy tokovy objekt. J e znazorfiovan
plnou carou, ktera je zakoncena Sipkou ve sméru béhu
procesu. Pokud je na zacatku kosoctverec, znamena to
podminény tok z aktivity, kdyz je na zacatku zpétné
lomitko, jedna se o standardni tok od rozhodovéni nebo od
aktivity s podminénymi toky.

Tok zprav

Tok zprav predstavuje pierusovana ¢ara s prazdnou Sipkou.
Pouziva se pouze pro komunikaci ptfes hranice bazéni.

Asociace

Asociace slouZi pro pfipojeni informaci a artefakt k
tokovym objektlim. Asociace je znazornéna teckovanou
¢arou a pomoci oteviené Sipky muze ukazovat smér, Sipka
smérem k artefaktu znazornuje vysledek, smérem od
artefaktu znazornuje vstup.




Plavecké
drahy

Plavecké drahy se pouzivaji k organizovani aktivit. Déli se na
dva typy, bazény a drahy.

Bazén

Bazén je hlavnim prvkem procesu a oddéluje rizné ¢asti
organizace, mize mit jednu nebo vice drah. Miize byt
otevieny, kdy zobrazuje vnitini detaily nebo zhrouceny,
kdy je naopak skryva. Umistény mize byt na vysku i Sitku.

Pool

Lane

Dréaha

Drahy jsou podmnozinu bazénu. Pouzivaji se k organizaci
¢innosti uvnitf bazénu na zékladé funkci nebo roli.
Znazoriuji se pomoci obdélniki, které kopiruji Sitku
bazénu. Uvnitt drah jsou umistény tokové objekty a dalsi
objekty a artefakty.

Lane

Artefakty

Artefakty slouzi pro zvyseni flexibility, rozsifuji zakladni
prvky a umoziuji pridavani dalSich informaci. Do
diagramu miize byt pfidan libovolny pocet artefaktli. Coz
ale miiZe snizit srozumitelnost. Tti pfeddefinované
artefakty jsou datové objekty, skupiny a anotace.

Datové
objekty

Datové objekty pfedstavuji nezbytné data a dokumenty pro
vykonani dané ¢innosti. Jsou spojeny s aktivitami
prostfednictvim asociaci. Jsou zobrazovany jako obdélnik s
ohnutym rohem.

Skupiny

Skupiny se pouzivaji k seskupeni rtiznych tokovych
objektl, bez vlivu na samotny tok diagramu. Pouzivaji se
pro vétsi prehlednost. Mohou piekracovat hranice bazénu.
Znézornuji se jako preruSovany obdélnik.

Anotace

Anotace slouZi k zachyceni dodate¢nych informaci. Zvysuji
srozumitelnost a piehlednost. K objektlim se ptipojuje
pomoci asociace.

Zdroj: vlastni zpracovani volné dle: Object Managment Group, ABOUT THE BUSINESS
PROCESS MODEL AND NOTATION SPECIFICATION VERSION 2.0.1, [online], 2013




