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ANOTACE

Diplomova praca je zamerana na Standardizaciu podnikovych procesov a zjednotenie
procesnej dokumentacie v ramci popredajného netechnického zakaznickeho servisu
v spoloc¢nosti Zebra Technologies CZ s.r.o. po prechode na novy informaény systém.
Vysledkom tejto prace je navrh dokumentacie Standardizovanych podnikovych procesov,

vratane zhodnotenia jej praktickych prinosov pre chod spolo¢nosti.
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Business processes standardization within the post-purchase non-technical customer service

in the company Zebra Technologies CZ s.r.o.

ANNOTATION

The master's thesis focuses on standardization of business processes and unification
of process documentation within the post-purchase non-technical customer service
in the company Zebra Technologies CZ s.r.o. after change to a new information system. This
work results in the proposal of documentation of standardized business processes, including

evaluation of its practical benefits for the company business operation.

KEYWORDS

process, standardization, ISO 9001/ 2015, post-purchase customer service, local data

sharepoint, ISO library



UVOD . . . 9
1 POPREDAJNY ZAKAZNICKY SERVIS A STANDARDIZACIA PROCESOV . . . . . 11
1.1 Zakaznicky servis, procesy a logistika . . . . . . .. ... o000 L 11
1.1.1  Prepojenie zakaznickeho servisu a logistiky . . . . ... ... ... .. 12

1.1.2  Riadenie vztahov so zdkaznikmi . . . . . .. ... ... ... ... 14

1.1.3  Internizakaznici. . .. ... ... ... ... ... . 15

1.1.4 Druhy zakaznickeho servisu . . . . . .. ... ... 15

1.2 Procesne riadend organizacia . . . . . . . ... ..o 18
1.2.1 Logistické procesy . . . . . . ... ... 19

1.2.2  Identifikacia a redesign procesov . . . . ... ... ... ... 20

1.3 Standardizdciaa $tandardy . . .. ... ... ... .. ... .. ......... 21
1.3.1  Standardizicia procesov . . . . . . . ... ... 21

1.3.2 NormaISO 9001:2015 . . . . . . . . . . . .. 24

1.4 Zobrazovacie prostriedky pre procesy . . . . . ... ... 27
1.4.1 Procesndmapa . . . .. . ... ... 30

142 Vyvojovydiagram. . . . . . . ... ... 31

1.5 Dokumentacia procesov . . . . . . . .. 34

ANALYZA PODNIKOVYCH PROCESOV V RAMCI POPREDAJNEHO

NETECHNICKEHO ZAKAZNICKEHO SERVISU V DANEJ SPOLOCNOSTI . . . . . 36
2.1 Predstavenie spoloCnosti . . . . . ... ... Lo 36
2.1.1 Zakladnéudaje . . . ... ... ... 37
2.1.2  Centrum zdielanych sluziebvBrne . . . . .. ... ... ... ..... 38
2.2 Identifikacia procesov netechnickej zakaznickej podpory . . . ... ... ... 39
2.2.1 Procesopravy . . . . . ... 39
2.2.2  Proces pozastavenia ¢innosti . . . . . .. ... oL 42
2.23  Proces zmeny konfiguracie . . . . . ... ... Lo 44
2.3 Standardy uplatiované v spolocnosti . . . . . ... ... ... ... ... ... 47
23.1 ISO9001:2015 . . . . . . . e e 48

2.3.2  Ostatné . . . . . . s 49



2.4 Suacasny stav standardizacie a dokumentacie procesov . . . . . . ... L 50

3 NAVRH NA STANDARDIZACIU VYBRANYCH PODNIKOVYCH PROCESOV . .. 53

3.1 Revizia prvkov a ich monitoringu vo vybranych procesoch podla normy

ISO 9001:2015 . . . . . . . e 53
3.1.1 Procesopravy . . . . . ... ... o o 53
3.1.2 Proces pozastavenia ¢innosti . . . . . ... ... oL 54
3.1.3 Proces zmeny konfiguracie . . . . . . ... ... L 55
3.2 Navrh na jednotny a prehladny popis vybranych procesov . . ... ... ... 57
3.2.1 Procesnamapa . . . . . ... 58
3.2.2  Vyvojovédiagramy . . . . . . . ... 60

3.2.3  Schvalenie navrhnutej procesnej dokumentacie a jej presun na ISO

dokumentovy portal . .. . ... ... o 75

3.3 Dalsie doporucenia . . . . . . . .. ... .. 76

4 ZHODNOTENIENAVRHU . . .. ... ... ... 78
4.1 Kvalitativne zhodnotenie (okamzité) . . . . . ... ... ... ... ... .... 78

4.2 Mozné kvantitativne zhodnotenie (dlhodoby horizont) . . . . . . ... ... .. 79
ZAVER . . . 82
POUZITA LITERATURA . . . . oottt e e 82
ZOZNAM TABULIEK . . . . . . o e e e e e e e 86
ZOZNAMOBRAZKOV . . . . .. 87
ZOZNAM SKRATIEK . . . . . . 89

ZOZNAMPRILOH . . . . . . . . 90



UVOD

Procesné ponimanie obchodnej spolo¢nosti dnes predstavuje jeden zo zakladnych
predpokladov jej fungovania. Procesné riadenie, zname aj ako BPM (ang. Business Process
Management), ma za Glohu analyzovat, merat, optimalizovat a kontrolovat procesy podniku,
za UCelom zvySovania jeho vykonnosti. Aby vedenie podniku mohlo procesy efektivne riadit,
potrebuje ich dokladne poznat. K tomu moéze prispiet aj dobre zostaveni procesna
dokumentacia. Ta ma tiez pomoct zaistift jednotny vykon procesov zamestnancami
a vzajomnu synchronizaciu procesov naprie¢ vsetkymi oddeleniami podniku.

Strategickym ukazovatelom uspesnosti podniku je droven sluzieb poskytovanych
zédkaznikom. Vynimkou preto nie su ani procesy prebiehajice v ramci zakaznickeho servisu.

V sucasnej dobe zvlast dolezitou a casto opominanou, popredajnou zlozkou

zakaznickeho servisu, $tandardizaciou a dokumentaciou jej procesov sa zaoberd tato
diplomova praca.
Je zamerana na spracovanie navrhu dokumentacie procesov v sulade s aktualizovanou
normou ISO 9001 z roku 2015, pre spolo¢nost Zebra Technologies CZ s.r.o. (dalej len ZTCZ).
Naplnou procesov, ktorymi sa tato praca zaobera, je poskytovanie popredajného
netechnického zakaznickeho servisu pre dva druhy vyrobkov (tlac¢iarne a skenery).

Cielom tejto diplomovej prace je vykonanie revizie a aktualizacie procesnej
dokumentacie, ako vysledku standardizacie vybranych procesov a ich zosuladenia po
prechode spolo¢nosti na novy informacny systém.

Standardizacia vybranych procesov ma prebiehat v dvoch urovniach. Procesy budu
Standardizované na organizacnej urovni, pre zvysSenie vykonu oddelenia netechnického
popredajného zakaznickeho servisu spolo¢nosti, a zaroven budud revidované podla vyssie
uvedeného medzinarodného standardu.

Teoreticky zéaklad tejto prace bude vychadzat zo suvislosti medzi zakaznickym
servisom, podnikovymi procesmi a logistikou. Zameria sa tiez na vymedzenie pojmu
riadenie vztahov so zakaznikmi (ang. Customer Relationship Management alebo CRM),
definiciu procesne riadenej organizacie a samotnych procesov, ako aj systematicky postup
pre Standardizaciu procesov a tvorbu procesnej dokumentacie.

Analyticka cast bude orientovand na predstavenie spolocnosti a skiimanie
problematiky S$tandardizacie troch hlavnych procesov na oddeleni popredajného

netechnického zikaznickeho servisu.



Na analyzu naviaze navrhova cast, ktorej vysledkom ma byt revidovana
a aktualizovana dokumentacia pre standardizované procesy.

Navrhnuta procesna dokumentécia bude nasledne predlozena vedeniu spolo¢nosti na
schvalenie a po schvaleni bude presunuta zo zdielaného lokalneho uloziska na celofiremny
ISO dokumentovy portal.

Zaverom bude dany navrh kvalitativne zhodnoteny z hladiska praktickych prinosov

pre kazdodenny chod spolo¢nosti ZTCZ.
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1 POPREDAJNY ZAKAZNICKY SERVIS
A STANDARDIZACIA PROCESOV

Aby bolo mozné spravne navrhnut procesnt dokumentaciu pre odd. popredajného
zakaznickeho servisu, je potrebné sa s tymto pojmom hlbsie zoznamit. Tato kapitola
obsahuje predstavenie suvislosti medzi zakaznickym servisom, podnikovymi procesmi
a logistikou, vymedzenie pojmu starostlivost o zakaznikov, definiciu procesne riadenej
organizacie, ako aj systematicky postup standardizacie a dokumentacie podnikovych

procesov.

1.1 Zakaznicky servis, procesy a logistika

Logistika je veda, ktora sa zaobera riadenim materialového, informacného
a finan¢ného toku (Sixta a Macat, 2005) od miesta vzniku vyrobku do miesta jeho spotreby,
pripadne likvidacie (Lambert, Stock a Ellram, 2005); za ti¢elom uspokojenia potrieb zakaznika
(Lysons a Farrington, 2006) (Sixta a Macat, 2005), s primeranym vynalozenim prostriedkov
(Klapita a Lizbetin, 2010).

Proces predstavuje spojenie aktivit, ktoré produkuju vysledni hodnotu pre
zdkaznika s tym, ze v idedlnom pripade by okrem potrieb zakaznikov mali uspokojovat tiez
potreby stakeholderov (management, zamestnanci, dodavatelia, akcionari) (Hucka, 2017).
Jednoducho povedané, podnikovy proces je suhrn ¢innosti, pouzivajicich Iudi a nastroje
k transformécii sthrnu vstupov do sthrnu vystupov pre inych Iudi alebo procesy (Repa,

2007) viz. obr. 1.

vstupy _ _ vy stupy
Dodavatel Podnikovy Zakaznik
proces

spatna vazba

<

Obrazok 1 Schéma podnikového procesu (Repa, 2007)

Zakaznicky servis vo vSeobecnosti je vztah s ludmi, ktori st nevyhnutni pre vsetko ¢o
podnik robi; uspokojenie potrieb a ocakavani definovanych zdkaznikom za ucelom vytvorenia

vzajomne prospesného vztahu (Zemke, 1998).
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Z pohladu logistiky ho ale Sixta a Macat, (2005) definuji ako meritko toho, ako dobre
funguje logisticky systém z hladiska vytvarania uzitkovej hodnoty prostrednictvom casu
a miesta. Ako priklad uvadzaja jednoduchost kontroly poloziek na sklade, objednavanie, ako
aj popredajnu podporu urcitej polozky.

Z procesného hladiska ho predstavuju ako proces, v ramci ktorého st ucastnikom
dodavatelského retazca nakladovo efektivnym sposobom poskytované prinosy z pridanej

hodnoty.

1.1.1 Prepojenie zakaznickeho servisu a logistiky

Zakaznicky servis je neoddelitelne prepojeny s procesom distribucie a logistiky.
V ramci tohto procesu existuje mnoho vplyvov, ktoré moézu mat dopad na turoven
poskytovaného zakaznickeho servisu (jednoduchost objednavania, spolahlivost dodavok,..).
Nakoniec existuje tiez potreba vyvazit droven poskytovanej sluzby nakladmi. Neudspech
mnohych sluzieb ponukanych v zahranici casto suvisi s nerealistickymi a nerozpoznanymi
nakladmi na poskytovanie sluzieb, ktoré moézu byt casto komplikovanejsie, nez zakaznik sam
vyzaduje (Rushton, Croucher a Baker, 2010). Vztah medzi poskytovanou turoviiou

zakaznickeho servisu a nakladmi na jeho realizaciu vid obrazok 2.

Naklady na zakaznicky servis (£)

| I | l | l | |
70 80 90 100

Uroven zdkaznickeho servisu (%)

Obrazok 2 Uroven zakaznickeho servisu a jeho naklady (Rushton, Croucher a Baker, 2010)
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Jednym zo sposobov pohladu na zdkaznicky servis je rozliSenie samotného jadra
produktu od zloziek servisu s nim suvisiaceho vid obrazok 3. Jadro produktu sa tyka polozky
samotnej: technicka stranka, znaky produktu, jednoduchost pouzitia, styl prevedenia
a kvalita. Zlozky servisu, tkzv. okolie produktu reprezentuju dostupnost produktu,
jednoduchost objednania, rychlost dodania a popredajny servis (Rushton, Croucher a Baker,
2010).

Oddelenia marketingu mnohych spolo¢nosti potvrdzuju, ze okolie produktu je velmi
délezité pri uréovani kone¢ného dopytu po produkte. Naviac, tieto aspekty ¢asto reprezentuji
malé percento nakladov na produkt. V stlade s Paretovym pravidlom 80/20 sa predpoklada, ze
okolie produktu, alebo logistické elementy reprezentujua 80 percent dopadu na produkt ale len
20 percent nakladov. Preto nezalezi na tom ako atraktivny moze produkt byt, je nevyhnutné,
aby prvky zékaznickeho servisu boli uspokojivé. Ako mozno vidiet, logistika zohrava klucova

rolu v poskytovani dobrého zékaznickeho servisu (Rushton, Croucher a Baker, 2010).

Kvalita
Vlastnosti produktu
Technolégia

Frekvencia dodavok servisu
Spolahlivost dodavok
Jediné kontaktné miesto
Popredajny servis

Jadro produktu

Okolie produktu

20% nékladov ale
80% dopad

Obrazok 3 Jadro produktu vz. okolie produktu (Rushton, Croucher a Baker, 2010)

Jednym, nie velmi davnym, prikladom rastuceho vyznamu zékaznickeho servisu bol
krok smerom k rozvoju alternativneho pristupu k dodavatelskému retazcu, vytvorenim tkzv.

riadenia retazca dopytu (ang. Demand Chain Management alebo DCM). Zamerom je presunit
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déraz, kladeny na dodavku produktov smerom k dopytu po produktoch, aby sa uprednostnila
dolezitost toho, o zakaznik pozaduje, pred tym, ¢o dodavatel chce poniknut. V konecnom
dosledku ide o prepojenie dvoch konceptov - riadenia dodavatelského retazca (ang. Supply
Chain Management alebo SCM) s riadenim vztahov so zakaznikmi (CRM), resp. prepojenie
logistiky priamo s marketingom (Rushton, Croucher a Baker, 2010).

Klic¢om k dosiahnutiu uspesnej politiky zakaznickeho servisu je stanovit si vhodné
ciele prostrednictvom vhodného ramca, ktory zahfna styk so zakaznikom a nasledné meranie,

monitorovanie a kontrolu postupov, ktoré boli nastavené (Rushton, Croucher a Baker, 2010).

1.1.2 Riadenie vztahov so zakaznikmi

CRM, podla Chlebovského (2005), je interaktivny proces, ktorého cielom je
dosiahnutie optimalnej rovnovahy medzi firemnou investiciou a uspokojenim zakaznikych
potrieb. Optimum tejto rovnovahy determinoval maximalnym ziskom oboch stran.

Ako nevyhnutny predpoklad k dosiahnutiu tohto optima uvadza vytvorenie
dlhodobych partnerskych vztahov so zakaznikmi, pretoze dlhodobo prespektivna spolupraca
prinasa obom stranam vyznamnu, penazne vyjadritelnd hodnotu.

Riadenie vztahov so zakaznikmi je postavené na styroch zakladnych pilieroch (Dohnal, 2002):

« T'udia - aktivna tcast vsetkych zamestnancov,

« procesy - optimalne procesy zefektiviiuji CRM; riadenie vztahov so zakaznikmi

zjednocuje procesy marketingu, predaja a sluzieb,

« technologie - nastroje umoznujice moderné riadenie vztahov aj pri velkom pocte

zikaznikov,

« data - nielen ich zber, ale predovsetkym moznosti ich vyhladavania, triedenia vratane

analyz zavislosti a uchovavania vedie k plnohodnotnému CRM.

Cinnosti starostlivosti o zakaznikov a ich zaradenie v ramci firemnej Struktiry mozno

schématicky rozdelit vid obrazok 4 (Chlebovsky, 2005).
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Starostlivost o zakaznikov

Priprava, vykonanie a vyhodnotenie MKT kampane.
Predanie informacii o predaji.

Primarna zodpovednost a koordinacia procesov MET kampane
a tworby trhovej ponuky.

Pravidelny kontakt a jednanie so zakaznikmi, uzatvaranie obchodu
a sledovanie pohfadavok. Predavanie informacii z trhu marketingu.

Primarna zedpovednost a keordinacia procesov komunikacie so
zakaznikmi a plnenie objednavok, podiel na procese tvorby trhove] ponuky.

§
i
I oosmm——
I

Obrazok 4 Cinnosti starostlivosti o zdkaznikov (Chlebovsky, 2005)

1.1.3 Interni zakaznici

Velmi dolezitd ulohu dnes hraju vztahy s internymi zakaznikmi, pretoze maju velky
vplyv na droven uspokojenia vonkajsich zakaznikov. Ako cast procesu ma praca, ktoru
zamestnanec dodava priamy vplyv na pracu jeho kolegov a naopak. Aby podnik mohol dobre
sluzit vonkajSiemu zakaznikovi, musi dobre organizovat svoje vnutorné procesy. Pokial
niesd medzi zakaznikmi a dodavatelmi v spolo¢nosti spolahlivé a uc¢inné vztahy, nikdy
nebude schopna poskytovat kvalitné produkty a sluzby svojim externym zakaznikom,

uvadza Cerny (2003).

1.1.4 Druhy zakaznickeho servisu

Zakaznicky servis sa realizuje uz pred predajom, dalej potom pri predaji a nakoniec aj
po predaji. Z tohoto dévodu sa zakaznicky servis deli do troch skupin (Sixta a Macat, 2005)
vid obr. 5.
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! PREDPREDAJNY:

i - pilsomné prehlasenie politiky zékaznickeho servisu
_'.: - predanie prehlasenia o zakaznikom servise zakaznikovi
i - organizacna Struktura
i - pruznost systemu
- manaZérske sluzby

! PREDAJNY:

i - droven vycerpania zésob

) . i -informéacie o stave objednavky

ZAKAZNICKY —¢ | -zloZky objednavkového cyklu
SERVIS i -urychlenie dodavok

i - presuny tovaru

i -jednoduchost objednania

i - zastupitelnost produktu

POPREDAJNY:

- instalacia, zaruka, dpravy. nahradne diely

- sledovanie produktov

- wybavovanie reklamacii, staznosti, vratenia tovaru
- do€asna nahrada produktu

—4

Obrazok 5 Zlozky jednotlivych druhov zdkaznickeho servisu (Sixta a Macat, 2005)

Predpredajné zlozky zakaznickeho servisu suvisia vacésinou s politikou ¢i stratégiou
organizacie v oblasti servisu a mozu mat zasadny vplyv na to, ako zakaznici vnimaja
organizaciu a aka je uroven ich spokojnosti. Tieto zlozky sa nemusia vzdy priamo tykat
logistiky. Musia byt naformulované a musia byt k dispozicii pred tym ako podnik zacne
implementovat a vykonavat ¢innosti v oblasti zakaznickeho servisu (Sixta a Macat, 2005).

Predajnym zlozkam zékaznickeho servisu sa obvykle venuje najviac pozornosti, pretoze
su z pohladu zakaznika bezprostredne a zjavne spojené s dodavkami tovaru ¢i sluzby, ktora
pozadoval (Sixta a Macat, 2005).

Popredajné zlozky zakaznickeho servisu zabezpecuju podporu produktu alebo sluzby
potom, ¢o ich zakaznik obdrzal. Historicky je ale tato skupina oproti predchadzajiucim dvom
zanedbavana. Z casti preto, Ze len pomerne malo zdkaznikov sa stazuje na neuspokojivé
sluzby. Ako sa vsak stale viac potvrdzuje, udrzanie a uspokojenie sucasnych zakaznikov

moze byt ovela rentabilnejsie nez ziskanie novych (Sixta a Macat, 2005).
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Vzhladom k tomu, Ze tato praca sa zaobera spracovanim procesnej dokumentacie pre

popredajny zakaznicky servis, budu jeho ¢innosti podrobnejsie popisané nizsie.

Instalacia, zaruka, opravy a nahradné diely by mali byt dolezitym hladiskom pri
akomkolvek nakupe, najméa pri nakupe vyrobkov investi¢nej povahy, kde maji naklady na
tieto sluzby (opravy a pod.) tendenciu prevysovat naklady na samotné obstaranie majetku.
Tymto zlozkam by sa preto mala venovat rovnaka pozornost ako predajnym zlozkam servisu
(Sixta a Macat, 2005).

Sledovanie produktov predstavuje formu evidencie, ktora sleduje, ktoré produkty
boli predané ktorym zakaznikom. Moéze nastat situacia, kedy je tato informacia mimoriadne
dolezita. Napriklad, ked podnik potrebuje informovat zakaznikov o potencialnom probléme,
musi byt schopny stiahnut vsetky potencialne nebezpecné produkty z trhu a to ihned po
identifikacii takéhoto rizika (Sixta a Macat, 2005).

Pri nahrade produktov je velmi dolezité mat pre niektory typ produktov na sklade
zélozné produkty, ktoré mozu byt zakaznikovi po dobu servisu vadnej jednotky pontuknuté.
Tato sluzba minimalizuje neprijemnosti pre zakaznika a moze podstatne zvysit jeho loajalitu
(Sixta a Macat, 2005).

V jednani orientovanom na zakaznika je prejednavanie staznosti zakaznikov,
reklamacii, vratenia tovaru jednou z najtazsich interakcii. Podla toho ako spolo¢nost
vybavuje staznosti svojich zadkaznikov, mozno pozorovat zakaznikovu orientaciu na danud
spolo¢nost. Ak su staznosti zakaznikov ignorované a problém pretrvava, vidi zakaznik
spolo¢nost ako nezodpovednu k jeho prianiam a potrebam. Ak st staznosti zakaznikov
uznané a spolo¢nost na ne reaguje ako na legitimnu formu spitnej vazby, mézu byt pouzité
pre rozvoj spolo¢nosti vzhladom k uspokojovaniu potrieb zikaznika (Cerny, 2003).

Pre rieSenie staznosti zakaznikov je nevyhnutné mat k dispozicii precizny on-line systém,
aby bolo mozné ihned spracovat udaje od zakaznika, ale tiez monitorovat trendy
a poskytovat zakaznikom najaktualnejsie informacie. Aj pre tuto oblast by mali byt
v podniku zavedené jasné pravidla, aby sa staznosti zékaznikov riesili o najicinnejsie

a najefektivnejsie (Sixta a Macat, 2005).
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1.2 Procesne riadena organizacia

Jednym z predpokladov pre dosiahnutie ekonomického uspechu podniku a jeho
udrzanie vo svetovej konkurencii je dobra organizacia podnikovych procesov. Zaoberanie sa
procesmi nezavisle na stratégii podniku nie je zmysluplné, lebo organizacia podnikovych
procesov musi podporovat transformaciu podnikovej stratégie do kazdodennych procesov

(Hucka, 2017). Zaradenie procesnej organizacie do riadenia podniku vid obr. 6

Podnikova stratégia

PREDMET PODNIKANIA UPRZANIE NA
GLOBALNYCH TRHOCH

- ponukané vyrobky a sluzby - faktory Uspechu
- cielové trhy a zdkaznici - konkuren¢né vyhody

Procesna organizacia

PROCESY VYKONNOST PROCESOV
- procesy potrebné pre ponukané
vyrobky a sluzby - Standardizacia procesov
- vysledky procesov a spésob - kontrola procesov
ich vykonu - zlepSovanie a inovacie procesov

Obrazok 6 Vztah medzi podnikovou stratégiou a procesnou organizaciou; upravené podla

(Wilhelm, 2007)

Podnikova stratégia hovori, ¢o podnik chce. Aby bolo mozné urcit ako mdze podnik
realizovat ponukané vykony, musibyt podnikova stratégia uvedena do Zivota prostrednictvom
procesov. Po identifikacii nevyhnutnych procesov je potrebné sa nimi jednotlivo zaoberat. Je
nevyhnutné urcit, aké vysledky maju procesy mat a akym spdsobom maju byt vykonavané,

aby boli pozadované vysledky dosiahnuté uspokojivym spésobom (Hucka, 2017).
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1.2.1 Logistické procesy

Jednym z kldcovych prvkov planovania logistiky je navrhntie vhodnych logistickych
procesov. Tieto procesy predstavuji metédy pouzivané pre zabezpecenie efektivne
fungujiceho obchodu tak, aby boli dosiahnuté vsetky hlavné ciele podniku. Procesy musia
byt orientované na dodavatelsky retazec. Najcastejsim problémom logistickych procesov je,
Ze st spajané s mhohymi rozdielne funkénymi elementami v obchode, a tak mdze byt pre ne
tazké fungovat ako jeden celok. Nasledkom toho zvycajne byva vznik dodato¢nych nakladov
v logistickom systéme alebo nizsia uroven zakaznickeho servisu (Rushton, Croucher a Baker,
2010).

Medzi typické klucové logistické procesy patri (Rushton, Croucher a Baker, 2010):

vyvoj nového produktu,

« uvadzanie nového produktu na trh,
« vybavovanie objednavok,

« management informacii,

« manipulacia s vratenym tovarom,

« podpora servisu a ndhradné diely.

Pre ucely tejto prace budud posledné dva typy procesov blizsie popisané.

Manipulacia s vratenym tovarom. V mnohych podnikoch rastd poziadavky na
efektivny priebeh procesu vratenia tovaru. Za tymto ucelom mdze byt pouzita existujica
alebo nova, Specificky nastavena distribu¢na siet. Moze sa jednat o tovary urfené na
prepracovanie, prebalenie a nasledné ulozenie do zasoby na sklad alebo vratenie vyrobkov
k likvidacii, pripadne vratenie obalov pre opatovné pouzitie alebo k likvidacii. Vzhladom na
vyvoj pravnej legislativy v oblasti Zivotného prostredia predstavuju prave tieto procesy
dolezita oblast, hodnu pre navrh alebo prepracovanie (Rushton, Croucher a Baker, 2010).

Podpora servisu a nadhradné diely. Pre mnohé spoloc¢nosti je dodavka produktu
alebo jeho sérii neoddelitelne spojena s naslednym poskytovanim nahradnych dielov, pre
podporu nepretrzitého pouzivania pévodnych produktov. Pre mnohé logistické operacie ani

fyzicka Struktira ani stuvisiace procesy pre povodné zariadenie nie si schopné poskytnut
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vhodny podporny mechanizmus aj pre nahradné diely. Toto je dalsi priklad procesov
$pecialne navrhnutych pre vykon konkrétnej dlohy, ktorych vyvoju je potreba venovat

nalezitu pozornost (Rushton, Croucher a Baker, 2010).

1.2.2 Identifikacia a redesign procesov

V kazdom podniku prebieha cela rada procesov, ktoré ¢asto nebyvaju definované tak,
aby pracovnici, ktori tieto procesy vykonavajui, mali jasny popis ich vyznamu a navéaznosti.
Preto analyza a identifikacia procesov predstavuje doélezitd tlohu spojent so zvySovanim
efektivnosti a uspechu trzného spravania sa podniku. Proces identifikacie spravidla prebieha
na urcitej urovni abstrakcie (Hucka, 2017).

Davenport (1993), ktory nastolil problematiku radikalneho rieSenia zmien podnikovych

procesov cestou re-engineeringu, pod identifikaciou procesov rozumie:

« supis hlavnych procesov,

urcenie hranic medzi jednotlivymi procesmi,

« urcenie strategického vyznamu kazdého jednotlivého procesu,

analyzu potrieb zdokonalovania procesov,

politicky a kultdrny vyznam jednotlivych procesov.

Pri identifikacii procesov mozno postupovat bud induktivnym alebo deduktivnym
sposobom. Pri deduktivnej identifikacii sa postupuje tak, Ze sa najprv stanovia vSeobecne
identifikovatelné (generické) procesy, cestou wurcitej abstrakcie. Nasledne prebieha
konkretizacia tychto procesov podla konkrétnych podmienok a situacie v danom podniku.
Ako priklady generickych procesov mozno uviest: proces kapacitného planovania, procesy
personalnej politiky, proces zakazkovej evidencie a pod. Oproti tomu induktivna identifikacia
procesov sa orientuje na Specifické potreby zakaznikov tak, ze jednotlivé procesy su
definované na zaklade konkrétnych dodavatelsko-odberatelskych vztahov. Preto je pre
induktivny pristup identifikacie procesov nutné, aby sa vyuzila znalost konktrétnych
procesov v podniku. To znamend, Ze je nutné poznat tiez ciele a problémy zakaznikov

(v internom pripade uzivatelov) procesu (Hucka, 2017).
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1.3 Standardizacia a standardy

Standardy stanovuju zakaznickemu servisu ciele a definuju akceptovatelnt
vykonnost pre kvalitu servisu, ktora firma ocakéava, ze doda svojmu zakaznikovi. K tomuto
svojmu poznatku Boone a Kurtz (2001) uvadzaju priklad: jedna firma si stanovi ciel
standardu zakaznickeho servisu, ze 95 % objednavok vyexpeduji do 48 hodin a vsetky
zvy$né do 72 hodin. Navrhari systému fyzickej distribucie tak zacinajui stanovenim
akceptovatelného levelu zdkaznickeho servisu. Tito navrhari potom zostavia komponenty

sV v

nakladmi (Boone a Kurtz, 2001).

1.3.1 Standardizacia procesov

Pojem standardizacia predstavuje zavazné predpisy pre: vysledky a postupy vykonu
procesov. Standardizované procesy vedu neustale k rovnakym vysledkom a st vykondvané

stale rovnakym spdsobom a postupom. St charakterizované tym, ze (Hucka, 2017):

« medzi internymi zakaznikmi a internymi dodavatelmi vznika sulad v poziadavkach

a dodavanych vysledkoch,
« je jasné, ako sa procesy maju vykonavat a kto je v ramci procesu za ¢o zodpovedny.

Iniciatorom $tandardizacie podnikovych procesov by malo byt vedenie podniku, ktoré musi
vediet veducim pracovnikom a zamestnancom vysvetlit, aké doévody vedu ku Standardizacii
a aky prospech sa z toho ocakava (Hucka, 2017).

Pre uspesné zavedenie $tandardizacie procesov v podniku sa doporucuje prijat typizovany
postup (Wilhelm, 2007). Takyto postup mozno tiez chapat ako podnikovy proces a zobrazit

pomocou vyvojového diagramu vid obrazok 7 (Hucka, 2017).
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Standardizacia
procesov

rozhodnuta

Organiza¢na Identifikdcia existujucich
dokumentacia (a potrebnych) ’>< Procesna mapa >
podniku procesov

Utvar organizacie

v

< Procesnd mapa Zobrazenievykonavania

N procesov ﬂyvo]OVé diagramD

Odborné utvary

i

( Procesnd mapa >7 Kontrola konzistencie 4>< Procesna mapa >

— zobrazenia

P procesov
QyVOJove dlagramDi 4>6/yvojové diagramD

Odborné dtvary

Vysledky
diskusie odbornych
Utvarov

Identifikdcia a uréenie Navrhy
vaojové diagramD‘V moznosti odstranenia na odstranenie
slabych miest slabych miest
Odborné dtvary

i Prepracovana
Prepracovanie procesna mapa
zobrazenia procesov |

Odborné Utvary _Prepracované
vyvojové diagramy
Prepracovana i
procesna mapa —
EE— D(:)kumenta,uah - » Dokumentdcia
zobrazovanyc Drocesov
< Prepracované procesov
v

Navrhy
na odstrdnenie
slabych miest

yvojové diagramy

Utvar organizécie

Standardizacia
procesov
realizovana

Obrazok 7 Vyvojovy diagram Standardizacie procesov (Hucka, 2017)
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Prax organizacie procesov spociva v tom, Ze procesy su vyprojektované, preverené
a dalej rozvijané na zaklade novych poznatkov. Zakladom pre takuto ¢innost je zachytenie
sucasného stavu prostrednictvom procesnej mapy a vyvojovych diagramov. V tejto situacii
je mozné zacat so standardizaciou procesov. Ta spociva v tom, Ze dané procesy sa postupne
systematicky preveria a odstrania sa slabé miesta (Hucka, 2017).

Vysledkom takto vykonanej standardizacie st definované zavazné postupy vykonu
procesov a zavazné predpisy o tom, aké vysledky maju procesy dodavat. Stanovenie
zavaznych postupov a vysledkov je potrebné k tomu, aby bolo mozné kontrolovat skuto¢ny

vykon procesov (Hucka, 2017).

Standardizované procesy maji pre spolo¢nost mnozstvo vyhod, ktoré mozno zhrnut

v nasledovnych bodoch (Hucka, 2017).

+ Prostrednictvom standardizacie sa zvysi obchodna istota spolupracujucich externych
organizacii (dodavatelov, zakaznikov), pretozZe na zaklade zadania procesov je jasné, ako

budu prislusné obchodné pripady riesené.

« Standardizované procesy umoziuju novym zamestnancom v podniku lahsiu orientaciu

a ulahcuja im zapracovanie sa v novej funkcii.

. Standardizacia predstavuje svojim spésobom podnikové know-how. Znalost vykonu
podnikovych procesov sa nenachadza v hlavach zamestnancov, ale je dokumentovana
v prislusnych organizaénych normach. Nehrozi nebezpecenstvo straty znalosti

v pripade odchodu zamestnanca z podniku.

. Standardizované postupy predstavuji jednotny obraz voéi externym zikaznikom
a dodavatelom. Ti moézu v procesoch, ktorych sa zucastnuju, pocitat s rovnakym
spravanim a spOsobmi reakcie podniku, ktory sa v ich ociach potom javi ako

spolahlivy partner.

+ Podnik moéze prostrednictvom Standardizacie ponukat svoje vyrobky a sluzby cenovo
prijatelnejsie alebo rychlejsie, alebo moéze pouzit nové technické moznosti a tym

upevnit svoju konkuren¢énu poziciu na trhu.
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« Pre pouzitie alebo rozsirenie vyuzitia IT pre podnikové procesy, musia byt tieto
procesy jednoznacne stanovené. Az potom mozno analyzovat, ako budd podporované

aplika¢nym softvérom.
« Podnetom pre Standardizaciu podnikovych procesov je v neposlednej rade tiez
zavadzanie alebo dalsi rozvoj systému riadenia kvality (ISO 9001) vid podsekcia 1.3.2.
1.3.2 Norma ISO 9001:2015

Norma ISO 9001:2015 predstavuje aktualizované vydanie a nahradza normu
ISO 9001:2008, ktora bola aktualna do 30. 9. 2015 (The BSI, 2019a). Porovnanie obsahu tychto

dvoch noriem vid tabulka 1 niZsie.

Tabulka 1 Provnanie obsahu noriem ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015; vlastné spracovanie
podla (The BSI, 2019b)

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
1. Predmet normy 1. Predmet normy
2. Normativne odkazy 2. Normativne odkazy
3. Treminy a definicie 3. Terminy a definicie
4. Systém manazérstva kvality 4. Kontext organizacie
5. Zodpovednost manazmentu 5. Vodcovstvo
6. Manazment zdrojov 6. Planovanie
7. Realizacia produktu 7. Podpora
8. Meranie, analyzy a zlepSovanie | 8. Prevadzka
9. Hodnotenie vykonnosti
10. Zlepsovanie

Nakolko spolo¢nost ZTCZ spada pod svoju matersku spolo¢nost Zebra Technologies
Corporation, zalozend v Lincolnshire vid sekcia 2.1, tato diplomova praca vyuziva ako
teoreticky zaklad pre Standardizaciu procesov spolo¢nosti britsku verziu tejto normy,
t. j. BS EN ISO 9001:2015.

Tento medzinarodny standard podporuje prijatie procesného pristupu pri vyvoji,

implementacii a zlepSovani efektivity systému riadenia kvality s ciefom zvysit spokojnost
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zékaznikov plnenim ich poziadaviek (BS EN ISO 9001, 2015).

Je zalozeny na principoch riadenia kvality opisanych v norme ISO 9000. Zahina predstavenie
danych principov, odévodnenie ich doélezitosti pre organizaciu, ako aj priklady benefitov
a typickych ¢innosti pre zlepsenie vykonnosti organizacie, spojenych s pouzitim jednotlivych

principov (BS EN ISO 9001, 2015).
Medzi vyssie spomenuté principy patri (BS EN ISO 9001, 2015):
« procesny pristup (sekcia 0.3),
« leadership (kapitola 5) ,
« zameranie sa na zakaznika (podsekcia 5.1.2),
« angazovanost ludi,
« rozhodovanie zaloZené na evidencii,
« vztahovy management,
« zlepSovanie (kapitola 10).

Pochopenie a riadenie vzajomne prepojenych procesov ako systému, prispieva k zvySeniu
efektivnosti organizacie pri dosahovani zamyslanych vysledkov. Tento pristup umoziuje
organizacii kontrolovat vzajomné vztahy a zavislosti medzi procesmi systému tak, ze v jeho
désledku sa zvysi celkovy vykon spoloc¢nosti (BS EN ISO 9001, 2015).

Procesny pristup zahfia systematické definovanie a riadenie procesov a ich vzajomné
poOsobenie tak, aby ocakavané vysledky boli dosiahnuté v sulade s politikou kvality
a strategickym riadenim organizacie. Riadenie procesov a systému ako celku moze byt
dosiahnuté pouzitim PDCA cyklu s celkovym zameranim na myslenie zohladiiujuce rizika
s cielom ziskania vyhod z vyuzitia prilezitosti a prevencie neziaducich vysledkov (BS EN ISO
9001, 2015).

Aplikacia procesného pristupu v systéme riadenia kvality umoznuje (BS EN ISO 9001, 2015):
« porozumenie a konzistentnost pri plneni poziadaviek,
« zohladnenie procesov z hladiska pridanej hodnoty,

« dosiahnutie efektivneho vykonu procesu,
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« zlepSenie procesov zaloZenych na hodnoteni udajov a informacii.

Obr. 8 poskytuje schématické znazornenie procesu a interakcie jeho prvkov. Monitoring
a meranie stanovenych cielov, ktoré je pre kontrolu nevyhnutné, je specifické pre kazdy proces

a lisi sa v zavislosti od rizik s procesom suvisiacich (BS EN ISO 9001, 2015).

S B .
| Pociatocny bod | |Koneény bod|
[

7777774 Lff_I,ffJ

|
|
Zdroje vstupov - , Prijemci vystupov

l |
| i ) | | I | B I I 3 T
| PREDCHADZAJUCI | | HMOTNE, i : HMOTNE, | } NASLEDUJUCI :
| PROCES | | ENFRGETICKE, | | ENERGETICKE, | ‘ PROCES |
I'napr.: ! ' INFORMACNE | | INFORMACNE | | napr.: i
I u poskytovatel'ov } I napr.: vo forme I | napr.: vo forme I | U Zékaz]nkov ; |
| (interny, externy), | | materldlov, i I produktov, | | (interny, externy), |
| u zékaznilov, | | zdrojov, | : sluZieb, | } u inych relevantnych I
| uinych relevantnych | I poziadaviel | | rozhodnutf | ‘ zaujmowych skupin I
: zéuimowych skupih | I I | I | |
b J Lo J L J . |

MoZné kontroly a kontrolné
bedy na monitorovanie a
meranie wkonnosti

Obrazok 8 Schématicka reprezentacia prvkov procesu (BS EN ISO 9001, 2015)

PDCA cyklus moze byt aplikovany na vsetky procesy a systém riadenia kvality ako
na jeden celok. Obrazok 9 ilustruje ako kapitoly 4-10 tejto ISO normy moézu byt zaradené do
PDCA cyklu (BS EN ISO 9001, 2015).

Cyklus PDCA mozno stru¢ne opisat nasledovne (BS EN ISO 9001, 2015).

« Plan: stanovuje ciele systému a jeho procesov a zdroje potrebné na ich realizaciu
v sulade s poziadavkami zakaznika a politikou spolo¢nosti a identifikuje a riesi rizika

a prilezitosti.
« Vykon: implementuje plan do prevadzky.

+ Kontrola: monitoruje a (ak je mozné) meria procesy a ich vysledné produkty a sluzby
v porovnani s politikou, cielmi, poziadavkami a planovanymi ¢innostami a podava

spravy o vysledkoch.

« Vylepsenie: vykonava ¢innosti pre zvysenie vykonu, ako je potrebné.
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Obrazok 9 Reprezentacia struktury ISO standardu v PDCA cykle (BS EN ISO 9001, 2015)

1.4 Zobrazovacie prostriedky pre procesy

Riadiaci a systémovi pracovnici, ktori sa zaoberaju podnikovymi procesmi, potrebuju
vo svojej praci pouzit vhodni metédu pre vyjadrenie obsahu a priebehu procesov.
Najjednoduchsim sposobom zachytenia procesov je vyuzitie grafického znazornenia.
V grafickom zobrazeni ma velky vyznam S$tandardizacia pouzitej metody, vyznacujica sa
jednotnostou symbolov, pojmov a pravidiel (Hucka, 2017).

Graficka forma predstavuje prostriedok, pomocou ktorého mozno zobrazit myslienky
a predstavy, ktoré inymi prostriedkami docielit bud nemozno alebo nie tak jednoznacne,
jednoducho, presne a komplexne. Rasttici vyznam grafického znazornenia v riadiacej
a organizacnej C¢innosti neznamena odklon od prirodzenej re¢i a nemozno ho precenovat. Je
to len prostriedok, ktory musi byt uvedeny do Zivota prostrednictvom Tudi. Chybny obsah
sa neda zamaskovat dobrym zobrazenim, preto je najvyznamnejsia kvalita rieSenia a kvalita
pouzitia v praxi (Hucka, 2017).

Existuje mnoho metéd vyuZivajtcich grafické znazornenie (Repa, 2007), aviak dolezité

je pouzit také zobrazovacie prostriedky, ktoré st jednoduché, pochopitelné najmi pre
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riadiacich a radovych podnikovych pracovnikov, a overené v praxi (Hucka, 2017).
Vybrané dva zobrazovacie prostriedky pre podnikové procesy vychadzaja
z praktickych skusenosti pri pouzivani roznych zobrazovacich prostriedkov v podnikove;j

organizacnej dokumentacii. SU nimi procesna mapa a vyvojovy diagram (Hucka, 2017).
Procesné mapy a vyvojové diagramy sa navzajom kombinuju. Pri zobrazeni podnikovych
procesov sa postupuje v nasledujicich dvoch krokoch (Hucka, 2017).

1. V procesnej mape su sledované podnikové procesy ako celky. Procesna mapa ukazuje,

ktoré procesy v podniku existuju.

2. Vyvojovy diagram zobrazuje kazdy proces, ktory je obsiahnuty v procesnej mape.
Z vyvojového diagramu vyplyva, prostrednistvom ktorych pracovnych krokov bude

proces realizovany.

Logicky vztah medzi procesnou mapou a vyvojovymi diagramami vid obrazok 10.
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Obrazok 10 Vztah medzi procesnou mapou a vyvojovymi diagramami (Wilhelm, 2007)
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1.4.1 Procesna mapa

Procesna mapa ukazuje podstatné procesy podniku a ich logické priradenie. Zobrazuje

poradie a vzajomné posobenie procesov v podniku. Ma z nej byt zrejmé (Hucka, 2017):
« ktoré procesy v podniku existuju,

« ktoré vztahy existuju prostrednictvom procesov medzi (internymi) zakaznikmi

a dodavatelmi,
« cez ktoré procesy je podnik spojeny so svojimi (externymi) zdkaznikmi a dodavatelmi.

Pre vyhotovenie procesnej mapy musia byt podnikové ¢innosti zmysluplne zhrnuté
do procesov. Aby sa zabranilo moznej zadmene podnikovych utvarov a procesov, procesy
by mali byt pomenované tak, aby sa jasne odlisovali od utvarov. Napr.: "vyvoj nového
vyrobku"namiesto "vyvoj", "spracovanie reklamacie zakaznika"namiesto "sluzby zakaznikom"
a pod. (Hucka, 2017).

Pretoze procesna mapa slazi len ako prehlad, neobsahuje Ziadne dalSie informacie
o procesoch v nej uvedenych. Z procesnej mapy nevyplyva, ktoré vztahy vstup-vystup existuju
pri jednotlivych procesoch, ktoré procesné kroky za sebou nasleduju, ktoré informacie sa pri
tom pouzivaji, vyhotovuju. Pri vyhotoveni procesnej mapy je potrebné najprv rozhodnut,
ktoré v podniku existujice procesy je skutocne nutné zohladnit. Procesy, ktoré maju len
nepatrny vyznam, resp. prichadzaju do uvahy len zriedkavo, nebudd v procesnej mape
zohladnené (Hucka, 2017).

Procesna mapa by mala zobrazovat tie podnikové procesy, ktoré spifiaju tieto zakladné kritéria

(Hucka, 2017):
« odhaluju podstatnu cast ¢innosti podniku,
- pravidelne sa opakuju.

Zmyslom procesnej mapy nie je kompletné zhromazdenie priebehov podnikovych
aktivit, ale vyhotovenie prehladu o podstatnych procesoch, ktoré si nevyhnutné k realizacii
ponukanych vyrobkov a sluzieb. Do procesnej mapy sa teda nezaraduji okrajové procesy
podradného vyznamu. Z procesnej mapy ma vyplyvat, ako su procesy logicky zoradené

(Hucka, 2017).
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Pri vyhotoveni procesnej mapy je potrebné dbat na to, aby v nej boli zobrazené iba
procesy a ziadne dalsie prvky (Hucka, 2017).

Velmi dolezitym problémom pri vyhotoveni procesnej mapy je otazka poctu procesov
v procesnej mape (Hucka, 2017). Procesna mapa by mala zobrazovat tie podnikové procesy,

ktoré splhaju dve zakladné kritéria (Hucka, 2017):

« Zakladné pravidlo hovori, Ze vo vacsine podnikov je zmysluplné rozoznavat medzi

piatimi aZ patnastimi procesmi.

« Pokial by procesna mapa obsahovala menej nez pat procesov, su zvolené procesy priliz

rozsiahle, heterogénne a zlozité.

« Ak by sa naopak rozlisovalo priliz mnoho procesov, bude procesna mapa neprehladna

a strati sa orientacia o vzajomnej zavislosti procesov.

Postup pri vyhotoveni procesnej mapy

Pri vyhotoveni procesnej mapy je potrebné najprv vykonat zoznam procesov
vyskytujucich sa v podniku a nevyhnutnych pre realizaciu podnikovych vykonov. Procesy
zo zoznamu by mali byt pomenované tak, aby bola stru¢ne a jednoducho charakterizovana
prislusna c¢innost. Zvolené procesy su nasledne umiestnené do logického sledu a nakoniec

zobrazené v procesnej mape (Hucka, 2017).

Procesy sa zobrazia nasledujicim symbolom (Hucka, 2017):

Proces

1.4.2 Vyvojovy diagram

Akonahle bolo pomocou procesnej mapy zistené, ktoré procesy sa v podniku
vyskytuji, v nasledujucej faze je potrebné sa tymito procesmi zaoberat. Kazdy proces
z procesnej mapy bude zobrazeny vo forme vyvojového diagramu. Vyvojové diagramy maja
ta vyhodu, Ze sa lahko vyhotovia a sicasne st velmi nazorné. Ked je vyvojovy diagram dobre

zostrojeny, uzivatel ihned pochopi, o ¢o sa v procese jedna a ako prebieha (Hucka, 2017).
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Z vyvojového diagramu bude zrejmé (Hucka, 2017):
« cez ktoré procesné kroky je zadanie (vstup) prevedeny do vysledkov (vystup),

« akym sposobom su procesné kroky vzajomne spojené, t.j. ktoré vztahy a navaznosti
medzi nimi vznikaja,

« ktoré informacie st potrebné k realizacii procesnych krokov, resp. pri ich realizacii
vznikaju.

Z vyvojového diagramu tak mozno vyvodit, ktoré organiza¢né miesta (spravidla oddelenia)

su zodpovedné za rdzne procesné kroky (Hucka, 2017).

Symboly vyvojovych diagramov

Na vstupe musi byt jasne pomenované, ktora udalost
alebo situacia spusta proces. Na vystupe musi byt

Vstup, jednoznacne oznacené, ktoré vysledky su k dispozicii po

resp. vystup

vykonani procesu. Nestaci oznacit zaciatok procesu ako
Start a koniec procesu ako Koniec, pretoZe nie je jasny

vztah vstup-vystup dalsieho procesu (Hucka, 2017).

Musi byt oznaceny pokial mozno tak, aby vyjadril obsah

prislusnej Cinnosti nazornym vyrazom. Vacsinou ide

o kombinéaciu slovesného podstatného mena a predmetu
Procesny krok ) ) ) )
¢innosti (napr.: informovanie zakaznika, kontrola

Miesto v organizacii

uplnosti dodavky, kontrola technickej vykonatelnosti a
pod.). V dolnej casti symbolu je uvedené organizacné

miesto, zodpovedné za vykonanie kroku (Hucka, 2017).

Sipka ukazuje postupnost procesnych krokov (Hucka,
2017).
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Podmienka
splnena?

ANO

( Sprava )

( Subor dat '

®

Proces

NIE

Kosostvorec predstavuje situaciu rozvetvenia podla

splnenia zapisanej podmienky (Hucka, 2017).

Tento symbol predstavuje jednotlivi spravu na
akomkolvek nosi¢i dat (pisomny dokument, dstnu

informaéciu, telefonickd spravu a pod.) (Hucka, 2017).

Subor dat (napr.. data zhromazdené v databanke)

(Hucka, 2017).

Spojka (Hucka, 2017).

Proces, ktorého podrobné zobrazenie je vykonané
v inom vyvojovom diagrame. To umoziuje dany
diagram zjednodusit a dosiahnut lepsej zrozumitelnosti

(Hucka, 2017).

Zasady vystavby a vypracovania vyvojového diagramu

Pri vystavbe vyvojovych diagramov platia tieto zasady (Hucka, 2017).

« Smer postupu: zhora dolu.

« Spravy vlavo: vstupy nevyhnutné pre vykonanie krokov.
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« Spravy vpravo: su vysledkom vykonania krokov.
« Pre prehladnost by sa malo zamedzit prekrizeniu ¢iar.

« Velkost symbolov a spdsobu kreslenia musi byt jednotné.

Zasady pri vypracovani vyvojového diagramu st popisané nizsie (Hucka, 2017).

« Ako prvy musi byt stanoveny vstup a vystup procesu. Inymi slovami, ktoré predpoklady

spustia proces a ktoré vysledky procesu budu zaistené jeho realizaciou.

« Akonahle je stanoveny zaciatok a koniec procesu, je nutné si premysliet, ako
budu jednotlivé procesné kroky na seba navizovat, aby bol vstup prevedeny na
vystup. V jednoduchom pripade vznika retazec linearne za sebou iducich krokov. Pri

komplikovanejsich procesoch st potrebné tiez A-spojenie a ALEBO-spojenie.

« Pre procesné kroky musi byt stanovené, ktoré dokumenty a data budu pri nich pouzité,

resp. vyhotovené.

« Nakoniec musia byt vsetky procesné kroky priradené k opravnenej organizacnej

jednotke.

1.5 Dokumentacia procesov

Vysledkom standardizacie procesu je dokumentacia, podla ktorej sa musia ucastnici
procesu riadit vo svojej dennej ¢innosti. Dokumentécia procesov v podnikoch ma spravidla
rozdielnu formu. Velmi ¢asto mé zadanie procesov formu slovného popisu, ¢o neprispieva ku
zrozumitelnosti prezentacie procesov. Nedostato¢na nazornost dokumentécie procesov ma za
nasledok, Ze v pracovnej ¢innosti ucastnikov procesov je malo pouzivana a neslizi ako navod
k realizacii procesov (Hucka, 2017).

Medzi zakladné poziadavky na dokumentaciu procesov patri (Hucka, 2017):

jednoduchost spracovania a zmeny,

zrozumitelnost a prehladnost,

stru¢nost a zameranie na podstané veci,

lahka dostupnost.
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V podnikovej praxi mozno doporucit dokumentaciu procesov vo forme organizacne;j
smernice ! ako jedého druhu podnikovych organizaénych noriem (Hucka, 2017).

Pre dokumentaciu procesov mozno doporucit tato struktaru (Hucka, 2017):
« definicie vysledkov a zadkaznikov (internych, externych) procesu,

« vyvojovy diagram procesu so stanovenim zodpovednosti a informacii (vstupov

a vystupov) pre procesné kroky,

« popis vykonu jednotlivych procesnych krokov.

1Organizana smernica je dynamicky druh organiza¢nej normy, ktory urcuje spdsoby vykonavania

jednotlivych ¢innosti podniku v ¢asovom priebehu (Hucka, 2017).
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2 ANALYZA PODNIKOVYCH PROCESOV V RAMCI
POPREDAJNEHO NETECHNICKEHO
ZAKAZNICKEHO SERVISU V DANE] SPOLOCNOSTI

Analyticka cast tejto prace sa zaobera predstavenim spolo¢nosti, zoznamenim
sa s hlavnymi procesmi vykonavanymi na odd. netechnického zakaznickeho servisu,
postupom ich realizicie, ako aj popisom sucasného stavu ich standardizacie a dokumentacie

v spolo¢nosti.

2.1 Predstavenie spolo¢nosti

Spolocnost Zebra Technologies CZ s.r.o. (ZTCZ), so sidlom Kolejni 2971/1, Kralovo Pole,
612 00 Brno vznikla v roku 2003 v ramci skupiny spolo¢nosti Zebra Technologies, resp. v ramci
skupiny Motorola Solutions do 27. oktobra 2014) (Vefejny rejstiik a Sbirka listin, 2015).

V roku 2014 prislo k dolezitej akvizicii, kedy spolo¢nost Zebra Technologies odkupila
od Motoroly cast firmy zameriavajicu sa na zakaznikov z podnikatelského sektoru. A to
vratane Ceskej pravnej entity s ndzvom Symbol Technologies Czech Republic, s.r.o., ktora je

od konca oktdbra 2014 rovnako sucastou Zebra Technologies (Czech Technology Park, 2019).

Vyrobny program spolo¢nosti Zebra Technologies zahfna vyrobu mobilnych pocitacov,
tlaciarni, skenerov ¢iarovych koddov a ¢itaciek RFID kodov, zariadeni a softvéru pre lokalizaciu
v redlnom case (RTLS) a i. (ZEBRA, 2019a),(ZEBRA, 2019c). Nazorna ukazka vyrobného

programu spoloc¢nosti vid priloha A tejto prace.

Poslanie

"Vytvareni inteligentnéjsich organizaci prostrednictvim vétsiho poznani."(ZEBRA, 2019c)

Vizia

"Spolu s nasimi partnery vytvorit inteligentnéjsi a propojenéjsi byznys komunitu."(ZEBRA, 2019c)
Misia

"Umoznit zakaznikiim délat chytrejsi rozhodnuti pomoci inovativnich produktii a reseni, ktera
jim prinasi vizibilitu."(ZEBRA, 2019c)

Hodnoty

Integrita, timova praca, flexibilita, zodpovednost, inovacie (ZEBRA, 2019c).
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2.1.1 Zakladné udaje

Spolo¢nost ZTCZ spada pod materskd spolocnost Zebra Technologies Corporation
sidliacu v anglickom Lincolnshire (ZEBRA, 2019a).
Predmetom podnikania spolo¢nosti ZTCZ, uvedenym v Obchodnom registri CR, je (Vefejny

rejstiik a Sbirka listin, 2015):

« "vyroba, instalace, opravy elektrickych stroju a  pristroji, elektronickych

a telekomunikacnich zarizeni,
e vyroba, obchod a sluzby neuvedené v prilohach 1 az 3 Zivnostenského zakona,

e cinnost tcetnich poradcii, vedeni ticetnictvi, vedeni dariové evidence."

Podla vyro¢nej spravy z roku 2017 (Vefejny rejstiik a Sbirka listin, 2015), priemerny pocet
zamestnancov a veducich pracovnikov v spol. ZTCZ je 433 a ro¢na bilan¢na suma v Stivahe
k 31.12. 2017 firmy ZTCZ vykazuje stav 450 345 tis. CZK ~ 17 527,93 EUR (prepocitané podla
kurzu: EUR 1 = 25,693 CZK; zo diia: 4.4.2019) (NBS, 2018).

Dalsie udaje o firme vid tabulka 2:

Tabulka 2 Udaje o firme; vlastné spracovanie podla (Vefejny rejstiik a Sbirka listin, 2015),
(Czech Technology Park, 2019)

Datum zapisu do OR: 7. méaja 2003

Nazov firmy: Zebra Technologies CZ s.r.o.
Pravna forma: Spolo¢nost s ru¢enim obmedzenym
ICO: 26780259

Statutarny organ - konatel: IVO KNOFLICEK
STEPHEN MICHAEL PIERCEY
COLLEEN MAURA O’SULLIVAN

Spolo¢nici: ZIH CORP.
(vklad: 200 000,- K¢)
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Zakladny kapital: 200 000,- K¢

Tel.¢.: +420 533 336 060
Kontaktné udaje:

Web: www.zebra.com

' ZEBRA

Logo spoloé¢nosti:

2.1.2 Centrum zdielanych sluzieb v Brne

Pobocka Zebra Technologies CZ s.ro., sidliaca v Brne predstavuje tzv. Centrum
zdielanych sluzieb. Struktiru tohto centra mozno rozdelit do zakladnych oddeleni, ktoré

operuju v ramci Eur6py, Blizkeho vychodu a Afriky (EMEA) (Czech Technology Park, 2019):
« Zakaznicke centrum

- Zakaznicka podpora
— Oddelenie servisnych zmlav

— Oddelenie spracovania objednavok
« Centrum zdielanych finan¢nych sluzieb

- Hlavna kniha
— Oddelenie prijatych faktur

— Oddelenie vydanych faktur

Oddelenie zakaznickej podpory poskytuje zdkaznikom technickd i netechnicku podporu. Je
k dispozicii 11 hodin denne, pricom pontuka moznost komunikacie v 10 réznych jazykoch.
Netechnicka podpora spociva najmi v telefonickej a emailovej komunikacii tykajacej
sa dotazov spojenych s opravarenskym servisom, platbami za opravy, zaruénymi
opravami, logistikou a spravou internetového portalu na spracovanie elektronickych

objednavok oprav (Czech Technology Park, 2019).
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K dalsim oddeleniam, ktoré su tiez sucastou Centra zdielanych sluzieb patri napriklad
kontaktné centrum pre potencialnych obchodnych partnerov alebo oddelenie kvality a dalsie

podporné oddelenia (Czech Technology Park, 2019).

2.2 Identifikacia procesov netechnickej zakaznickej podpory

V spolocnosti ZTCZ sa na oddeleni netechnickej, popredajnej zakaznickej podpory

realizuju 3 hlavné procesy.

+ Proces opravy - RMA (ang. Return Matherial Authorization) proces - v ramci ktorého

sa realizuje oprava chybného zariadenia.

« Proces pozastavenia c¢innosti - Hold proces - predstavuje pozastavenie ¢innosti
opravarenského centra s prijatou jednotkou v pripade chybajtcich, nedostatocnych
alebo nespravnych tdajov pre postupenie reklamacie, ¢i zmeny konfiguracie zariadenia

od zakaznika.

« Proces zmeny konfiguracie - Upgrade proces - je proces, ktory zatreSuje zmenu

konfiguracie zariadeni.

Napriek tomu, Ze pojem autorizacia vratenia tovaru (RMA) je primarne spojeny
s opravou, cyklus autorizacie vratenia tovaru (RMA cyklus?) sa pouziva aj pri zaslani
zariadeni urcenych na zmenu konfiguracie do opravarenského centra. D6vodom dvojakého
uplatnenia tohto cyklu v praxi je prehladnost, konzistencia a transparentnost pri prijimani

zariadeni do opravarenského centra.

Vzhladom k tomu, Ze s uvedenymi procesmi som sa ako zamestnanec v spolo¢nosti stretla
priamo, bude v tejto praci pouzity induktivny pristup identifikacie procesov vid podsekcia

teoretickej casti 1.2.2.

2.2.1 Proces opravy

Cielom "RMA procesu" je teda opisat priebeh opravy chybnej jednotky z pohladu
netechnickej podpory zékaznickeho servisu.
Vstupom pre proces opravy je ziadost zakaznika o opravu chybnej jednotky (RMA

ziadost). Vstup moze byt iniciovany tromi réznymi spésobmi.

2 RMA cyklus predstavuje éasovy tsek od vytvorenia RMA &isla po jeho uzatvorenie.
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1. Cez "RMA portal". Ten predstavuje internetovu aplikaciu, ktora je dostupna pre vsetkych
zaregistrovanych zakaznikov. Umoziuje vytvorenie tzv. RMA ¢isla® a prepravného
dokladu (Shipping manifest). Vyhodou RMA portalu pre zakaznika je, ze ma prehlad
o stave danej opravy. Pod svojim RMA ¢islom uvidi termin, kedy bola jednotka: prijata,
opravena, odoslana zakaznikovi spat, prip. kedy bola oprava jednotky pozastavena

z internych dévodov.

2. Prostrednictvom e-mailu/ telefonatu. E-mail je najCastejsi sposob Ziadosti zakaznika

o zmluvnu, zaru¢nui a platent opravu. Realizuje sa odoslanim RMA formulara na
podnikovil e-mail adresu oddelenia netechnického zakaznickeho servisu. Jedinou
vynimkou st jednotky kryté vyberovym kontraktom®. Pri iom maju zakaznici moznost

poziadat o vytvorenie RMA ¢isla aj po telefone.

RMA formular obsahuje: spatni adresu pre zaslanie opravenej jednotky, kontaktnu
osobu, faktura¢nti adresu a kontaktnt osobu pre fakturaciu (v pripade platenej opravy),
produktovy model a sériové cislo zariadenia, popis problému, zakaznicku referenciu

(voliteIné) a typ opravnenia pre urcity druh opravy (kontraktova, zarucna, platena).

3. Formou e-bondingu. E-Bonding je aplikacia prepojena s internym systémom podniku,
dostupna iba vybranému okruhu zakaznikov. Umozinuje vytvorenie RMA cisla

automaticky po vyplneni $pecifického formularu na strane zdkaznika.

Rizikom pri RMA Ziadosti je nedodrzanie postupu zo strany zakaznika a odoslanie chybnych
jednotiek do opravarenského centra bez predoslého obdrzania RMA cisla a prepravného
dokladu. Oprava takychto jednotiek, spravidla nie je zapocata a rieSenie takejto situacie

popisuje Proces pozastavenia ¢innosti, iniciovany opravarenskym centrom.

Proces opravy sa sklada zo Styroch ¢iastkovych podprocesov:

« RMA zapis (RMA logging) realizuje sa pri vsSetkych RMA Zziadostiach. Pri tomto
podprocese zamestnanec v internom systéme vygeneruje RMA ¢islo a zakaznikovi

odosle prepravny doklad (s vynimkou platenej opravy).

3 RMA ¢islo (referencia) je identifikacné &islo, pod ktorym je v opravarenskom centre evidovana konkrétna

oprava alebo zmena konfiguracie jedného alebo viacerych zariadeni.

4Vyberovy kontrakt predstavuje zmluvni dohodu medzi zékaznikom a spolo¢nostou o vymene vadnej
jednotky za nahradni. Konkrétny postup pri tomto type oprav je popisany v Casti " Kontraktova oprava "

tejto podsekcie vid nizsie.
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« Spracovanie cenovej ponuky (Quote handling) - realizuje sa iba pri platenych opravach

a zarucnych opravach s mechanickym poskodenim. Zahfiia vytvorenie a odoslanie
cenovej ponuky (PO-ang. Purchase Order) zakaznikovi. Prepravny doklad sa neodosiela,

kym zamestnanec ZTCZ neobdrzi zdkaznikom schvalend cenovu ponuku.

« Spracovanie objednavky platenej sluzby (PO handling) - realizuje sa iba pri

platenych a zaru¢nych opravach s mechanickym poskodenim. Nadvazuje na "Quote
handling"podproces. Predstavuje kontrolu nalezitosti schvalenej cenovej ponuky, resp.
objednavky od zakaznika. Na zaklade vysledku kontroly sa pracovnik rozhodne, ¢i

schvalenie cenovej ponuky zakaznikom moze spolocnost ZTCZ akceptovat.

« Spracovanie faktiry (Invoice handling) - realizuje sa iba pri platenych a zaruc¢nych

opravach s mechanickym poskodenim. Obsahom tohto procesu je vyfakturovanie

platenej opravy zakaznikovi.

Proces opravy je vyhodnocovany poc¢tom vytvorenych RMA cisiel v prislusnom ¢asovom

trvani reakcie na RMA Ziadost.

Druhy oprav podporované oddelenim netechnického zakaznickeho servisu si popisané nizsie.

Kontraktova oprava zahina dva druhy kontraktov.

« Zakladna zmluva (Essential/ Bronz). Kazda jednotka kryta tymto kontraktom méze byt
opravena na zaklade Ziadosti finanéného® a nefinanéného® zakaznika. Zazmluvnena

doba opravy pre zariadenie kryté touto zmluvou st 3 pracovné dni.

+ Vyberova zmluva (Select/ Gold). Pri reklamacii kazdej jednotky krytej tymto kontraktom
ma zékaznik narok na zaslanie nahradnej jednotky. Ziadost moZe byt podana od
finan¢ného, aj nefinancného zakaznika. Zazmluvnena doba odoslania néahradnej
jednotky je 1 pracovny den.

Chybna jednotka je po odoslani nahradnej jednotky zakaznikom zaslania do
opravarenského centra s prilozenym prepravnym dokladom do 30 kalendarnych

dni. Chybna jednotka je nasledne opravena do 10 pracovnych dni a ulozena do

3 Finanény zakaznik (oznacovany tiez ako Zebra partner) ma v spolo¢nosti ZTCZ priamy finanény ucet a moze

pozadovat platent sluzbu. Takémuto zédkaznikovi moze byt zverejnena cena za vykon sluzby.

® Nefinan¢ny zakaznik (oznacovany tiez ako koncovy zikaznik) nie je opravneny ziadat platené sluzby,

nakolko dlhodoba spolupraca s tymto zakaznikom je pre spolo¢nost ZTCZ nerentabilna.
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skladu. Takto pripravena jednotka moze byt odoslana ako nahradna jednotka v dalsej

zazmluvnenej "Gold" oprave.

Zarucna oprava moze byt realizovana na zaklade ziadosti od finan¢ného zakaznika alebo
nefinan¢ného zakaznika v pripade, Ze jednotka nie je mechanicky poskodena.

V pripade, Ze zakaznik aj napriek tomuto pravidlu posle do opravarenského centra mechanicky
poskodentu jednotku, oprava sa stava platenou. Doba zarucnej opravy nesmie presiahnut

10 pracovnych dni.

Platena oprava zahina opravu kazdej jednotky, ktora nie je kryta ani kontraktom ani zarukou.
Moze byt realizovana len na zaklade ziadosti finan¢ného zakaznika. Doba platenej opravy

nesmie presiahnut 10 pracovnych dni.

Po vytvoreni RMA cisla, ktoré zadkaznik obdrzi aj v prepravnom doklade mdze byt
jednotka prijata na opravu do opravarenského centra. Zakaznik je povinny k zasielke
prilozit prepravny doklad. Po prijati jednotky do opravarenského centra je jednotka
sparovana s vopred pridelenym RMA ¢islom - tzn. Ze RMA zaznam je doplneny o den
a hodinu prijatia jednotky a inych ddajov o zasielke. Opravené zariadenie je odoslané spat
k zakaznikovi s vypisom z opravy a RMA ¢islo je zatvorené — proces opravy ukonceny.

V pripade platenej opravy po uzatvoreni RMA ¢isla dochadza k fakturacii zakaznika za opravu.

V ojedinelych pripadoch je proces opravy pozastaveny = proces pozastavenia ¢innosti.
Ide o pripady, kedy st zakaznikom poskytnuté nedostacujice alebo chybné udaje pred/
pri prijati zariadenia, ak je oprava ekonomicky nevyhodna (BER - ang. Beyond Economical
Repair), jednotka je kontaminovana, ¢i ziadost o opravu obsahuje nedostatony popis

problému.

Vystupom procesu opravy je: opravena jednotka, prip. faktira za opravu (pre platené opravy).

2.2.2 Proces pozastavenia ¢innosti

Tento proces nachadza uplatnenie v pripade chybajicich, nedostatocnych alebo

nespravnych udajov v priebehu celého procesu opravy/ procesu zmeny konfiguracie, kedy
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je nutné niektory z tychto procesov pozastavit.

Cielom procesu pozastavenia Cinnosti je systémovo vyjadrit nezrovnalosti, prip.
neuplnost udajov potrebnych k realizacii opravy chybného ¢i zmeny konfiguracie zastaralého
zariadenia.

V tomto procese sa oddelenie netechnickej podpory spol. ZTCZ v spolupraci so
zédkaznikom snazi v €o najkratSsom case tzv. hold (pozastavenie Cinnosti iného procesu)
v internom podnikovom systéme odstranit a tym uvolnit jednotku pre pokracovanie, resp.

zapocatie procesu.
Jednotlivé sposoby pozastavenia cinnosti charakterizuji aktualny stav opravy danej
jednotky. V spolocnosti si uplatinované dva zakladné sposoby pozastavenia ¢innosti:
« pozastavenie ¢innosti opravy,
+ pozastavenie ¢innosti prepravy.
Proces pozastavenia ¢innosti mdze do inych procesov vstupit v dvoch situaciach:

« v pripade kedy je RMA ¢islo vytvorené a jednotka este nie je v opravarenskom centre

prijata,
« v pripade kedy je RMA ¢islo vytvorené a jednotka uz v opravarenskom centre je prijata.
Vstup procesu, resp. pri¢iny pozastavenia ¢innosti mozu byt nasledovné.

1. Chyba pri vytvarani RMA ¢isla (cez portal, cez e-bonding, pri manualnom vytvarani
RMA (isla zamestnancom netechnickej podpory). Napr. zle zadané sériové cislo

zariadenia.

2. Chyba najdena pri vykonavani samotnej opravy chybnej jednotky. Napr.:. BER,

kontaminovana jednotka.

3. Chyba v prepise dat medzi internym systémom oddelenia netechnickej podpory

a internym systémom opravatenského centra. Jedna sa o najcastejsiu pric¢inu.

4. Chyba v suvislosti so servisnou zmluvou/ zarukou. Napr.: vyprsana zaruka, skoncena

platnost servisnej zmluvy alebo jej aktuallizacia, chybajuce detaily v servisnej zmluve.
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5. Dorazenie chybnej jednotky do opravarenského centra bez vopred pridelenej RMA

referencie.
Pozastavenie ¢innosti moéze byt iniciované:
« opravarenskym centrom,
« automaticky internym systémom,
« kontraktovym oddelenim.

Proces pozastavenia ¢innosti prebieha nasledovne. Trikrat denne vybieha report obsahujaci
vypis RMA cisiel, v ktorych st pozastavené ¢innosti. Oprava/ zmena konfiguracie jedného
zariadenia moze byt pozastavena aj z viacerych pric¢in. Vypis RMA ¢isiel, v ktorych su

7

pozastavené ¢innosti je rozdeleny podla organiza¢nych timov’ na spracovanie. Zodpovednost

za vyrieSenie pri¢iny pozastavenia opravy nesu vopred urceni zamestnanci netechnickej
podpory.
Vystupom procesu pozastavenia ¢innosti je zariadenie uvolnené pre pokracovanie, prip.

zapocatie opravy/ zmeny konfiguracie.

2.2.3 Proces zmeny konfiguracie

Cielom procesu zmeny konfiguracie je zmena sucasnej konfiguracie zariadenia na ina
konfiguraciu. M6ze sa jednat napr. o zmenu typu klavesnice, laseru - 2D/ 3D, softvérové zmeny
- windows/ apple, vymenu skenovacieho motoru, zvysenie kapacity pamaite a iné. Uvedené

zmeny sa vykonavaju na zéklade dostupného portfolia spolocnosti Zebra Technologies.

Proces zmeny konfiguracie popisuje jednu zmenu konfiguracie (s vyminkou zmeny,
ktora je podmienena inou zmenou). Jednotka prijata na zmenu konfiguracie musi byt funkéna

a mechanicky neposkodena.

Zmena konfiguracie sa vykonava na ziadost zdkaznika, vzdy formou emailu. Poziadat

o nu moze len finan¢ny zakaznik. Tato Ziadost moze byt odoslana zakaznikom priamo na

7 Zamestnanci netechnickej podpory st rozdeleni do jednotlivych timov podla tzemia krajiny, ktorej

zékaznikov obsluhuja.
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v$eobecnt emailovii adresu netechnickej zakaznickej podpory alebo manazérovi CEM® na
zaklade predoslej komunikacie so zakaznikom.

V tomto pripade sa jedna vzdy iba o platent opravu, odhliadnuc od existencie servisnej

zmluvy, ktorou je dana jednotka kryta.

Vstupom do procesu je ziadost (email), ktora musi obsahovat informacie o:

« sucasnej konfiguracii zariadenia,

cielovej konfiguracii zariadenia alebo jej opis

(napr. zmena softvéru z Windows 6.0 na Windows Mobile 6.5),
« pocte zariadeni zaslanych na pozadovant zmenu konfiguracie,
« nazov spolo¢nosti zdkaznika, kontaktné a fakturac¢né tdaje.

Jednou ziadostou moéze zakaznik pozadovat zmenu konfiguracie viacerych jednotiek, avsak

vzdy musia mat rovnaku sucasnu a cielovu konfiguraciu.

Kroky popisujice priebeh procesu su zhrnuté v bodoch nizsie.
. Ziadost zakaznika o zmenu konfiguracie zariadenia
« Overenie zdkaznikovej ziadosti - deli sa na dve podkategorie:
- overenie zakaznickeho opravnenia pozadovat platent sluzbu (¢i je to finanény

zakaznik)

« ak zakaznik je opravneny, pokracujeme dalej v procese zmeny konfiguracie,
« ak nie je opravneny, zistuje sa moznost realizicie zmeny konfiguracie
a zédkaznik je poziadany, aby sa obratil na svojho obchodného partnera.
— identifikdcia a overenie cielovej konfiguracie (Gloha oddelenia technickej
zékaznickej podpory),

« ak je pozadovana zmena technicky mozna, pokracujeme dalej v procese zmeny

konfiguracie,

8 Manazér klientskych vztahov je pre kazdy tim oddelenia netechnickej podpory (South, NCEE, UK)/ krajinu/

urcitého velkého zakaznika urceny jednotlivo.
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« ak pozadovana zmena nie je technicky mozna, hlada a komunikuje sa so

zédkaznikom alternativna cielova konfiguracia.

Pozn.: netechnickd podpora je zavisla na odpovedi a identifikacii cielovej
kofiguracie technickej podpory. Bez nej netechnicka podpora nie je schona

pokracovat a proces zmeny konfiguracie uspesne dokondit.

« Netechnickd podpora ziada opravarenské centrum o vytvorenie referencie zmeny
konfiguracie (Upgrade C¢isla), poskytnutie ocakavaného terminu dodania (ETA)

a jednotkovej ceny za material potrebny na realizaciu zmeny konfiguracie.

« Na zaklade informacii z opravarenského centra sa vytvori nakladova kalkulacia pre
vykon zmeny konfiguracie. TA obsahuje: jednotkovd cenu za material, prepravné
naklady materialu a zariadeni, ktorych konfiguracia ma prejst zmenou, cenu za vstupnu
kontrolu zariadeni. Takto zostavena kalkulacia sa posiela na CEM, ktory ju po konzultacii

so zakaznikom zvysi/ znizi/ schvali.

+ Vysledna cenova ponuka je povazovana za konefnu a netechnické oddelenie ju
predklada zakaznikovi na schvalenie vo forme " Upgrade returns form"?, predstavujtica

vystup z podprocesu spracovania cenovej ponuky vid podsekcia 2.2.1.

« Tu vstupuje do procesu zemny konfiguracie dalsi z podprocesov - spracovanie

objednavky platenej sluzby 2.2.1.

« Po schvéleni ceny zakaznikom opravarenské centrum objedna potrebné komponenty,
ktoré zrovna nie si na sklade a aktualizuje sa ETA. Az ked su vsetky potrebné
komponenty alokované na sklade a pripravené, mozno vytvorit RMA ¢islo pre proces

zmeny konfiguracie.

« Vytvorenie RMA ¢isla, odoslanie prepravného dokladu a instrukecii pre zakaznika na
odoslanie zariadeni do opravarenského centra (ako vystupy z RMA zapis podprocesu).
Pozn.: ak do 30 dni zakaznik neposle jednotky na zmenu konfiguracie, RMA sa

automaticky rusi a ziadost o zmenu konfiguracie sa povazuje za neplatnu.

" Upgrade returns form " je dokument obsahujici detaily vykonu zmeny konfiguracie: cena zmeny

konfiguracie, sériové ¢isla jednotiek a ich pocet, ETA, sucasna a cielova konfiguracia a upgrade referencia.
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« Po realizacii samotnej zmeny konfiguracie a odoslani nakonfigurovanych jednotiek spat
k zakaznikovi nasleduje dalsi z podprocesov procesu opravy - Spracovanie faktary vid

podsekcia 2.2.1.

Proces zmeny konfiguracie a proces opravy teda pozostavaju z rovnakych podprocesov.
Lisia sa vSak ich poradim. Poradie podprocesov v procese zmeny konfiguracie je
nasledovné: spracovania cenovej ponuky, spracovanie objednavky platenej sluzby, RMA

zapis a spracovanie faktury.

Rizika v procese su nasledovné:
« zakaznik ziada o viac vykonov zmeny konfiguracie v jednej ziadosti,

« zékaznik posle do opravarenského centra mechanicky poskodenu alebo systémovo

nefunénu jednotku,

« nakladova kalkulacia vykonu sa nedopatrenim dostane k zakaznikovi (napr. je

preposlana zamestnancom v prilohe e-mailu),

« zakaznik modifikuje detaily zmeny konfiguracie v dokumente (pre doplnenie udajov st

zédkaznikom posielané dokumenty vo formate .doc),

« zakaznik zmeni podmienky zmeny konfiguracie - ziada zmenu konfiguracie pre iné
jednotky (napr. ina sicasna konfiguracia, ako bola uvedena na zaciatku a pre ktora boli

vykonané vsetky predoslé kroky),

« zakaznik neuposlichne pokyn a do opravarenského centra posle zariadenie skor, ako
mu je vytvorené RMA (Cislo, v dosledku ¢oho nemdze danu jednotku pouzivat, lebo je
v opravarenskom centre a caka sa na vytvorenie RMA ¢isla (vstup procesu pozastavenia

¢innosti).

Vystupom procesu zmeny konfiguracie je nakonfigurovana jednotka a vystavena faktuara.

2.3 Standardy uplatiované v spoloénosti

Spolocnost Zebra Technologies Corporation, sidliaca v anglickom Lincolnshire, ktora
zastresuje cCinnosti vSetkych svojich pobocdiek, pricom jednou z pobociek je ZTCZ, je

certifikovana podla nizsie uvedenych medzinarodnych standardov.
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2.3.1 ISO 9001:2015

Certifikat o splneni poziadaviek normy ISO 9001:2015 bol spolocnosti Zebra
Technologies Corporation udeleny dina 20.2.2017 s platnostou do 19.2.2020 (ZEBRA, 2019b).
Priprava na certifika¢ny audit pre tato normu prebiehala v horizonte dvoch rokov, kedy
sa vykonavali interné audity a skolenia manazérov a zamestnancov naprie¢ vsetkymi
pobockami spolo¢nosti (Preston, Heerenveen, Lincoln, Guangzhou, Brno, Mississauga,
Buckinghamshire,..) (ZEBRA, 2019b).

Kapitoly normy ISO, ktoré boli uplatnované v jednotlivych pobockach, zaviseli od
predmetu ¢innosti ktort dana pobocka prevadzkuje (vyskum a vyvoj, vyroba, servisné sluzby

a pod.).

Brnenska pobocka je certifikovana normou ISO 9001:2015 pre oblasti prevadzky:
logistiky, spracovania objednavok, podpory globalnych serviskych sluzieb a outsourcovanych
procesov.

Pre netechnické oddelenie zakaznickej podpory sa vztahuju tieto konkrétne kapitoly a ich

casti normy ISO 9001:2015:

- kapitola 4 - Kontext organizacie: porozumenie organizacie a jej kontextu,

porozumenie potrieb a o¢akavani zaujmovych skupin,

- kapitola 6 - Planovanie: ¢innosti pre identifikaciu rizik a prilezitosti, ciele kvality a plan

ich dosiahnutia,
« kapitola 7 - Podpora: kompetencie, povedomie, dokumentované informacie,

« kapitola 8 - Prevadzka: operativne planovanie a kontrola, poziadavky na produkty
a sluzby, vyroba a poskytovanie sluzieb, uvolnovanie vyrobkov a sluzieb, kontrola

nevyhovujucich vystupov,
« kapitola 9 - Hodnotenie vykonnosti: monitoring, meranie, analyzy a vyhodnocovanie

« kapitola 10 - Zlepsovanie: vseobecné zlepSovanie, nesilad a napravné opatrenia.

Zmeny pri realizacii prechodu z normy ISO 9001:2008 na aktualizovanu verziu ISO 9001:2015

v brnenskej pobocke sa realne tykali najma risk-manazmentu. Manazérmi boli identifikované
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rizika, ich dopad pre spolo¢nost a pre vztahy so zainteresovanymi skupinami a boli stanovené
preventivne opatrenia. Zriadeny bol tiez centralny register rizik, ktory zahina risk-analyzy

vsetkych pobociek spolo¢nosti Zebra Technologies Corporation.

2.3.2 Ostatné

Medzi ostatné medzinarodné $tandardy, na ktoré je spolocnost ZTCZ vlastnikom

certifikatu patri (ZEBRA, 2019b):
« norma ISO 14001:2015 $pecifikujica poziadavky na systém enviromentalneho riadenia,
« norma ISO 18001:2007 hodnotiaca ochranu zdravia a bezpecnost pri praci,

« norma ISO 13485:2012 obsahujuca kritéria pre cely rozsah systému riadenia kvality pre

zdravotnické prostriedky.
Na splnenie poziadaviek vyssie uvedenych standardov byvaju pobocky spolo¢nosti Zebra

Technologies Corporation pravidelne externe auditované.

V sucasnej dobe sa spolo¢nost Zebra Technologies Corporation pripravuje na certifikacny
audit normy ISO 20000:2011, ktora definuje Standardy pre riadenie sluzieb informacnych
technolégii (IACERT, 2012).
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2.4 Sucasny stav $tandardizacie a dokumentacie procesov

Sacasna dokumentacia procesov v spolo¢nosti ma formu strukturovaného slovného
popisu. Vzor podnikovej $ablony pre vytvorenie procesnej dokumentécie vid Priloha B tejto
prace.

Jednotlivé kapitoly sablony pre vypracovanie procesnej dokumentacie v spolo¢nosti obsahuju

nizsie uvedené informacie.

1. OBSAH (voliteIné): pozostava zo zoznamu kapitol, sekcii a podsekcii. Umoznuje lepsiu

a rychlejsiu orientaciu v rozsiahlejSom dokumente.
2. UCEL: struc¢ne popisuje celkovy vyznam procesu.

3. ROZSAH UPLATNENIA: obsahuje nazov konkrétnej obchodnej jednotky, miesto

ucinnosti a nazov oddelenia organizacie, ktorych sa dany proces tyka.

4. REFERENCIE (volitelné): predstavuji zoznam vsetkych procesov a podprocesov,
ktoré s dokumentovanym procesom suvisia, vratane uloziska k nim dohladatelnej

dokumentacie.

5. DEFINICIE/ SKRATKY (voliteIné): obsahujii zoznam a vysvetlenie vyznamu

vsetkych pouzitych skratiek a pojmov pouzitych v popise daného procesu.
6. ZODPOVEDNOST: charakterizuje osoby zodpovedné za jednotlivé ¢innosti procesu.

7. PROCES: definuje a popisuje vlastny proces. Obsahuje: zhrnutie vyznamu procesu,
vseobecné informacie tykajice sa procesu (napr.: typy pozastaveni Cinnosti, druhy
kontraktov, definicia finan¢ného/ nefinan¢ného zakaznika a pod.) a chronologicky sled

¢innosti a postupy ich realizacie.

8. MONITORING (voliteIné): predstavuje suhrn podmienok pre vyhodnotenie tispesne;j

realizacie procesu.

9. ZAZNAMY: obsahuji zoznam dokumentécie spojenej s procesom (napr. RMA Zziadost
zédkaznika), miesto a dobu archivicie a pracovni poziciu, prip. nazov oddelenia

zodpovedného za spravu a udrzbu dokumentov.
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10. PRILOHY (voliteIné): mozu obsahovaf navody k rieseniu ¢iastkovych zlozitosti

v procese (napr. ako zistit ¢i je zakaznik finanény/ nefinanény)

Ako je uvedené v podsekcii 2.3.1, spoloénost ZTCZ splia poziadavky normy ISO
9001:2015 pre vykon procesov, nakolko bola pre uplatnenie tohoto Standardu certifikovana
dna 20.2.2017.

Avsak v juni 2017 sa v spolocnosti uskutocnila zmena informacného systému,
spolo¢ného pre netechnicku zakaznicku podporu a opravarenské centrum, ktora si
vyziadala zmeny aj na trovni procesov. V priebehu predchadzajicich rokov si zamestnanci

spolo¢nosti zvykali na novy informacny systém a postupnost ¢innosti pri vykone procesu,

definicie procesnych prvkov a sposob ich monitoringu stale nemali jednotny charakter. Tato

udalost sa odzrkadlila tieZ na ¢astych aktualizaciach procesnej dokumentacie a uplatiiovani
vynimiek. V praxi to znamenalo nejednotnost zamestnancov vo vykone danych procesov.
Pomerne casté chyby novych zamestnancov, ktori ziskavali rozdielne instrukcie od sucasnych
zamestnancov sa prejavovali tiez navonok v komunikacii so zdkaznikmi.

Sekcia 2.2 popisuje procesy vo svojej ustalenej podobe.

Za icelom eliminacie chybovosti zamestnancov, zvySenia produktivity prace a celkove;
previazanosti procesov naprie¢ oddeleniami spolo¢nosti ZTCZ je pre tieto procesy potrebné
navrhnut jednotny a prehladny popis, ktory by zjednotil vykon prace sucasnych
zamestnancov a ulahdil, sprehladnil by proces zaucania sa novym zamestnancom.

Pre ulahCenie monitoringu a vyhodnocovania vykonnosti v realizacii vybranych
procesov je nutna revizia procesnych prvkov a spobobu ich kontroly a monitorovania.
Teoreticky podklad pre ukon revizie poskytuje ¢ast "0.3 Procesny pristup"normy ISO 9001:2015
vid obrazok 8.

Takto vypracovany popis jednotlivych procesov by bol vlozeny do kapitoly "7. PROCES "

internej $sablony pre dokumentéciu procesov v spolo¢nosti ZTCZ.
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Sacasna dokumentacia procesov je umiestnena na lokadlnom zdielanom ulozisku
(Sharepoint). Toto tlozisko zdruzuje ddlezité informacie tykajuce sa konkrétneho oddelenia:
plan pracovnych smien zamestnancov, organizacnua struktiru oddelenia, dolezité kontakty,
podklady ku skoleniam, pracovné instrukcie a pod. Ide o pomerne ¢asto sa meniace informacie
lokalneho charakteru.

Vzhladom k tomu, Ze procesna dokumentacia je dokument s dlhodobou platnostou a sirokou
ucinnostou, jej dlhodobé skladovanie na tomto lokalnom ulozisku nie je vhodné. Z toho
dévodu revidovana dokumentacia procesov, ktora je predmetom navrhu tejto diplomovej
prace bude po jej schvaleni vedenim spolo¢nosti presunuta na celofiremny ISO dokumentovy

portal.

ISO dokumentovy portal

ISO dokumentovy portal predstavuje celofiremné zdielané ulozisko, pristupné pre vsetky
pobocky a oddelenia spoloc¢nosti Zebra Technologies Corporation. Toto ulozisko umoziuje
spolo¢nosti Tahké sledovanie, hladanie a orientaciu v podnikovych dokumentoch on-line.

Funkcie, ktoré ISO dokumentovy portal plni v spolo¢nosti ZTCZ vid obrazok 11.

Bezpeé’nf pristup
Zdielanie vedomosti

2 N
Skladovanie
— Tok prace
e ‘>4
- vy
Vyhiladavanie Spolupraca

Archivacia Riadenie

Obrazok 11 Funkcie ISO dokumentového portalu v spol. ZTCZ (Salameh, 2017)
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3 NAVRH NA STANDARDIZACIU VYBRANYCH
PODNIKOVYCH PROCESOV

Tato kapitola obsahuje zaznam o revizii a doplneni udajov o procesnych prvkoch
a sposobe ich kontroly a monitoringu v procesoch prebiehajucich na oddeleni netechnicke;
zékaznickej podpory, popisanych v sekcii 2.2. Sucastou navrhu je tiez vypracovanie
jednotného a prehladného prehladného popisu vybranych procesov. Pre splnenie podmienky
prehladnosti a jednotnosti popisu procesov bola zvolena metdéda vizualizacie procesov

pomocou procesnej mapy a vyvojovych diagramov.

3.1 Revizia prvkov a ich monitoringu vo vybranych procesoch podla

normy ISO 9001:2015

Po prechode spolo¢nosti ZTCZ na novy informacny systém, ktory mal dopad aj
na Struktdru a organizaciu procesov v spolocnosti, bolo potrebné vykonat reviziu a jasne
definovat procesné prvky a spdsob ich kontroly a monitoringu v nosnych procesoch oddelenia
netechnickej zakaznickej podpory. Tato sekcia predstavuje reviziu procesnych prvkov
vybranych procesov podla normy ISO 9001:2015. Teoreticky podklad k jej vypracovaniu vid

obrazok 8.

3.1.1 Proces opravy

Revidované a doplnené prvky procesu opravy, sposob ich kontroly a monitoringu st uvedené

nizsie.

Zdrojom vstupov je koncovy zakaznik alebo Zebra partner.

Kontroluje sa typ zakaznika (¢i je finan¢ny/ nefinan¢ny).

Vstupom do procesu st informacie o:

- koncovom zéakaznikovi: obchodné meno spolo¢nosti koncového zékaznika, jeho kontaktné
udaje a dorucovacia adresa,

- Zebra partnerovi: obchodné meno spoloc¢nosti Zebra partnera, jeho kontaktné udaje,
dorucovacia a fakturac¢na adresa,

- zariadeni: produktové a sériové Cislo zariadenia, popis problému, typ opravy (zmluvna,
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zarucna, platend), zdkaznicka referencia (volitelné).
Kontroluje sa spravnost a tiplnost uvedenych informécii. Napr.: typ opravy (zmluvna/ zaru¢na/

platena), spravnost sériového/ produktového c¢isla, podpora servisu produktu, adresy a pod.

Cinnosti procesu su definované vyvojovym diagramom vid obrazky 13 a 14.

Monitoruje sa ¢asovy usek od prijatia ziadosti o opravu po vytvorenie RMA C¢isla, pocet
vytvorenych RMA ¢isiel na osobu (vykonové metriky zamestnancov).

Pod kontrolu spada: vykonanie fakturacie, dodrzanie zazmluvnenych doéb oprav, dodrzanie
lehoty pre poslanie potvrdenia objednavky zakaznikom (30 dni) a prijatie jednotky do

opravarenského centra po vytvoreni RMA referencie (30 dni).

Vystupy su: priebezné (vytvorené RMA ¢islo, opravena jednotka, prip. faktura) a kone¢nym
vystupom je ukonéeny proces opravy (zatvorenie RMA ¢isla).

Monitoruje sa pocet vytvorenych RMA Ccisiel - za tim, za mesiac, vytvorenych manualne
(agentom netechnickej podpory)/ automaticky (cez eBondig a Zebra portal), pocty
jednotlivych typov oprav (zmluvné, zarucné, platené), pocet jednotiek s rovnakou chybou/

alebo jednotiek kde nebola najdena chyba (mesacne).

Prijemca vystupov je koncovy zakaznik alebo Zebra partner.
Spolo¢nost monitoruje pocet realizovanych platenych oprav/ obnov kontraktov u finan¢ného
zédkaznika (pre hodnotenie rentabilnosti zakaznika). Sticastou monitoringu je aj prieskum

zékaznickej spokojnosti (ang. Customer satisfaction survey).

3.1.2 Proces pozastavenia ¢innosti
Revidované a doplnené prvky procesu pozastavenia ¢innosti, ich kontrola a monitoring su

uvedené niZsie.

Zdromi vstupov su: informacény systém, opravarenské centrum a kontraktové oddelenie.
Monitoring zdroja vstupu sa nevykonava, pretoze typ zdroja pri prijati reportu pozastavenych

¢innosti nie je smerodajny a tento udaj nie je z hladiska monitorovania potrebny.

54



Vstupom moze byt nezrovnalost vo vstupoch do procesu opravy/ zmeny konfiguracie
(v informaciach), napr: z1a/ nedplna dorucovacia adresa uvedena zadkaznikom v ziadosti/ cez
RMA portal alebo systémové nezrovnalosti medzi netechnickou podporou a opravarenskym
centrom.

Kontrola vstupov prebieha na baze reportov, generovanych 3-krat denne. Dany report,
zobrazuje vSetky RMA ¢isla, ktorych cyklus je pozastaveny.

Monitoruje sa pocet pozastavenych RMA cyklov/ procesov za den.

Cinnosti procesu st definované vyvojovym diagramom vid obrazok 15.
V ramci monitoringu prebieha meranie rychlosti vyrieSenia nezrovnalosti (ako pric¢iny
pozastavenia RMA cyklu), pocet pozastaveni ¢innosti zapri¢inenych nedostatkom nahradnych

dielov a materialu na opravu/ vykon upgradu.

Konetnym vystupom je pokracujici proces a priebeznymi vystupmi sd: uvolnenie
pozastavenych ¢innosti, jednotka uvolnena do opravy.
Monitoruje sa pocet uvolnenych pozastaveni c¢innosti na osobu (vykonové metriky

zamestancov).

Prijemci vystupov si: systém, opravarenské centrum a kontraktové oddelenie.

Monitoring prijemcov vystupov sa nevykonava.

3.1.3 Proces zmeny konfiguracie
Revidované a doplnené prvky procesu zmeny konfiguracie, ich kontrola a monitoring su

uvedené niZsie.

Zdroj vstupov predstavuje Zebra partner alebo CEM.

Kontroluje sa typ zakaznika (finan¢ny/ nefinan¢ny)
Vstupom st informacie vo forme Ziadosti o zmenu konfiguracie zariadenia. Zahfnaju:
- udaje o koncovom zakaznikovi: obchodné meno spoloc¢nosti koncového zakaznika, jeho

kontaktné uidaje a dorucovaciu adresu,
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- udaje o Zebra partnerovi: obchodné meno spolo¢nosti Zebra partnera, jeho kontaktné udaje,
dorucovaciu a faktura¢nu adresu,

- udaje o zariadeni: produktové c¢islo (predstavuje informaciu o sucasnej konfiguracii
zariadenia), sériové ¢islo zariadenia, pocet zariadeni, popis cielovej konfiguracie, zakaznicka
referencia (volitelné).

Kontroluje sa spravnost/ uplnost poskytnutych informacii.

Cinnosti procesu st definované vyvojovym diagramom vid obrazky 16 a 17.

Kontroluje sa realnost pozadovanej cielovej konfiguracie a to, ¢i je sucastou Zebra portfolia,
splnenie podmienky zhody sucasnej a cielovej konfiguracie pre ziadosti obsahujice zmenu
konfiguracie viacerych zariadeni. Predmetom kontroly je tiez dodrzanie lehoty pre poslanie
potvrdenia objednavky zakaznikom (30 dni) a prijatie jednotky do opravarenského centra
po vytvoreni RMA referencie (30 dni), dodrzanie zazmluvnenej doby pre realizaciu zmeny
konfiguracie (10 dni) a vykonanie fakturacie zakaznika.

Monitoruje sa pocet vytvorenych RMA Cisiel na osobu (vykonové metriky zamestnancov).

Priebezné vystupy su vytvorené RMA C(islo, upgrade cislo, nakonfigurovana jednotka
a faktura. Kone¢nym vystupom je ukonceny proces zmeny konfiguracie (zatvorenie RMA
Cisla).

Monitoruje sa pocet zrealizovateInych zmien konfiguracie za urcité ¢asové obdobie (spravidla
stvrtrok), ktoré typy zmien konfiguracie si najcCastejsie (napr.: zmena opera¢ného systému
z Windows na Android), celkovy zisk z realizacie vykonov zmeny konfiguracie (kontrola

rentabilnosti poskytovania sluzby).

Prijemca vystupov moéze byt koncovy zakaznik alebo Zebra partner.

V ramci monitoringu prebieha prieskum zakaznickej spokojnosti.
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3.2 Navrh na jednotny a prehladny popis vybranych procesov
Nizsie vypracovany navrh na jednotny a prehladny popis vybranych procesov bol
realizovany pomocou vizualne $trukturovaného popisu jednotlivych ¢innosti a zostrojenia

procesnej mapy a vyvojovych diagramov pre vybrané procesy.

Systematické znazornenie priebehu procesov oddelenia netechnickej zakaznickej
podpory bolo vykonané pomocou programu Dia, ktory svojimi funkciami napomaha tvorbe
profesionalnych diagramov. Tento program podporuje viac ako 30 roznych typov diagramov,
ako su vyvojové diagramy, siefové diagramy a databazové modely. Program Dia umoznuje
citat a zapisovat niekolko roznych formatov rastrovych a vektorovych obrazkov (Source

Forge, 2019).

Nakolko sa nejednd o procesy v ramci celej organizacie, ale procesy realizované
na Specifickom oddeleni organizacie, budu teoretické poznatky pre navrh procesnej mapy
avyvojovych diagramov (sekcia 1.4) ucelovo a vecne prispdsobené. K zobrazovacim symbolom

budu pridané nasledovné symboly:

Podproces Podproces.
| Cudzi } Cudzi proces, prebiehajtici mimo oddelenia netechnickej
| proces |

zakaznickej podpory. Obsahuje tiez informaciu o mieste,

miesto realizacie , ..
kde sa dany proces realizuje.

| Prerusovana Sipka znazorniujuca potenciadlny vstup

| procesu do iného uz zapocatého procesu.
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Dvojita ciara, spajajuca proces s jeho vlastnymi

podprocesmi.

3.2.1 Procesna mapa

Procesna mapa pozostava z troch hlavnych procesov oddelenia netechnickej
zédkaznickej podpory (proces opravy zariadeni, proces pozastavenia ¢innosti a proces
zmeny konfiguracie zariadeni). PriCom proces opravy a proces zmeny konfiguracie sa
tvorené podprocesmi RMA zapis, spracovanie cenovej ponuky, spracovanie objednavky
platenej sluzby a spracovanie faktary. Poradie podprocesov je urcené logickou navaznostou
¢innosti vyskytujucich sa v konkrétnom procese. Do priebehu procesu opravy a procesu
zmeny konfiguracie moze vstipit proces pozastavenia cinnosti, ktory tieto procesy
v pripade nezrovnalosti informac¢ného, ¢i materialového toku pozastavi. Po odstraneni tychto
nezrovnalosti sa procesy uvolnia pre pokrac¢ovanie. Zobrazenie vzajomnych vztahov procesov

znazornuje obrazok 12.
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Proces
opravy

RMA
zapis

I

Spracovanie
cenovej
ponuky

l

Spracovanie
objednavky
platenej
sluzby

L

U] prijatie |
! chybnej !

jednotky

pravarenské centru

|
|

| Realizéacia
| opravy

|

pravérenské centru

Odoslanie
opravenej
jednotky

pravéarenské centrum

Spracovanie
faktury

Obrazok 12 Procesna mapa netechnického oddelenia zakaznickej podpory

Proces
pozastavenig
¢innosti

Proces
zmeny
konfiguracie

Uprava/
schvélenie
kalkulécie

CEM

Spracovanie
cenovej
ponuky

Spracovanie
objednéavky
platenej
sluzby

Objednanie
komponentov
pre upgrade

| Prijatie
| |jednotky pred

konfiguraciou

|
' | Realizacia

' zmeny

1 | konfiguracie

Odoslanie

| konfigurovanej
i jednotky

Epravérenské centruﬂ

__|| | Spracovanie|
faktary

Vysvetlivky k symbolike pouzitej pri vytvarani procesnej mapy vid sekcia 1.4 a 3.2.
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3.2.2 Vyvojové diagramy

Pre lepsiu orientaciu vo vyvojovych diagramoch bolo pouzité farebné odlisenie. Pocet
pouzitych farieb zodpoveda zlozitosti procesu tak, aby jednotlivé cesty krokmi procesu bolo
mozné jednoducho a rychlo rozoznat.

Sucastou kazdého vyvojového diagramu procesu je stru¢ny popis vykonu jednodlivych
¢innosti krok po kroku. Pre zjednodusSenie a urychlenie orientacie v popisnom texte su
jednotlivé kroky oddelené bodkovanou ¢iarou.

V pripade, Ze to dany proces vyzaduje, je jeho popis zakonceny castou "Vysvetlivky". Cielom
tejto Casti popisu procesnych krokov je vysvetlit pojmy a skratky pouzité v popise procesu.
Je sucastou procesnej dokumentacie, aby novi zamestnanci mali vSetky potrebné informacie
k vykonu procesu na jednom mieste, avSak oddelena od samotného popisu, aby umoznila
plynuly vykon procesu sicasnym zamestnancom, ktori uz si s podnikovymi pojmami

a skratkami oboznameni.

Proces opravy

Postup pri realizacii procesu opravy je popisany nizsie. Samotny vyvojovy diagram procesu

opravy vid obrazky 13 a 14.

VSTUP - RMA ziadost zakaznika prijata

RMA 7iadost od zakaznika moze byt iniciovana cez: RMA portal, prostrednictvom e-mailu
(RMA formular)/ telefonatu (len pre jednotky kryté vyberovym kontraktom), formou
e-bondingu.

PK1 - Identifikacia typu opravy

Oprava moéze byt zmluvna (2 druhy kontraktov: zakladny, vyberovy), zaru¢na alebo platena.
Podmienka mechanickej bezchybnosti

Plati pre zaru¢nu opravu.

Podmienka finan¢ného zakaznika

Plati pri platenej oprave.



PK2 - Odkazanie zakaznika na obchodného partnera

V pripade, ze zikaznik pozaduje platenti opravu a nespliia podmineku finanéného zakaznika,
agent netechnickej zakaznickej podpory poziada zakaznika aby sa obratil na svojho
obchodného partnera, od ktorého si zariadenie zakupil.

PODPROCES - RMA zapis

Zamestnanec netechnickej zakaznickej podpory zada do interného systému udaje
o zékaznikovi, chybnych zariadeniach a type opravy. Vygeneruje RMA ¢islo. V pripade
zmluvnej a zaruc¢nej opravy poskytne toto ¢islo zdkaznikovi a odosle mu prepravny doklad.
PODPROCES - Spracovanie cenovej ponuky

Sa realizuje iba pri platenych opravach a zaru¢nych opravach s mechanickym poskodenim.
Zahfna vytvorenie a odoslanie cenovej ponuky zakaznikovi. RMA ¢islo sa zakaznikovi
neposkytuje a prepravny doklad sa neodosiela, kym zamestnanec ZTCZ neobdrzi zakaznikom
schvalent cenovu ponuku.

PK3 - Cakanie na potvrdenie objednavky zakaznikom

Tento medzikrok je vyjadrenim ¢asového useku, kedy agent netechnickej podpory neiniciuje
ziadnu akciu smerom ku zakaznikovi.

Podmienka prijatia potvrdenia objednavky od zakaznika

Potvrdenim objednavky zakaznik sthlasi s cenou za vykon sluzby, ktora mu bola zverejnena
v cenovej ponuke.

PK4 - Zrusenie opravy

V pripade neobdrzania potvrdenia zakaznickej objednavky v lehote do 30 dni, sa objednavka
opravy rusi a RMA ¢islo sa automaticky zatvara.

PODPROCES - Spracovanie objednavky platenej sluzby

Predstavuje kontrolu nalezitosti potvrdenej zakaznickej objednavky. Takato objednavka musi
obsahovat: definiciu objednavatela (zakaznik) a dodavatela sluzby (spol.ZTCZ), RMA ¢islo,

sériové Cisla jednotiek, cenu za vykon, a PO ¢islo objednavky.
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PKS5 - Doplnenie nalezitosti so zakaznikom

V pripade nespravnosti/ neuplnosti povinnych nalezitosti v zakaznickej objednavke agent
netechnickej podpory vyzve zakaznika k oprave/ doplneniu tychto udajov.

PK6 - Autorizacia opravy

Agent netechnickej podpory poskytne zakaznikovi RMA ¢islo a odosle mu prepravny doklad.

CUDZI PROCES - Realizacia opravy (opravarenské centrum)

Priebeznym vystupom je opravena jednotka.

Podmienka platenej opravy

Ak bola oprava platena, pokracuje sa v procese spracovanim faktuary.

PODPROCES - Spracovanie faktary
Agent netechnickej podpory odosle zékaznikovi vystavenu fakturu za opravu chybnych

jednotiek.

VYSTUP - Proces opravy ukonéeny

RMA ¢islo sa automaticky zatvori.

Vysvetlivky k procesu:

« RMA cislo je identifikacné cislo, pod ktorym je v opravarenskom centre evidovana

konkrétna oprava alebo zmena konfiguracie jedného alebo viacerych zariadeni.

« Prepravny doklad (Shipping manifest) je dokument, ktory zdruzuje vsetky nevyhnutné

informacie pre zaslanie zariadenia zakaznikom do opravarenského centra.

62



« RMA portal predstavuje internetovu aplikaciu, ktora je dostupna pre vsetkych
zaregistrovanych zakaznikov. Umoznuje im samostatné vytvorenie RMA cisla
a prepravného dokladu. Vyhodou RMA portdlu pre zakaznika je, ze ma prehlad
o stave danej opravy. Pod svojim RMA ¢islom uvidi termin, kedy bola jednotka: prijata,
opravena, odoslana zakaznikovi spat, prip. kedy bola oprava jednotky pozastavena

z internych dévodov.

« RMA formular je dokument, ktorym zakaznik ziada o opravu chybnej jednotky.
Obsahuje:
- Udaje o koncovom zakaznikovi: obchodné meno spolo¢nosti koncového zakaznika,
jeho kontaktné tidaje a dorucovacia adresa,
- Udaje o Zebra partnerovi: obchodné meno spolo¢nosti Zebra partnera, jeho kontaktné
udaje, dorucovacia a fakturacna adresa
- Udaje o zariadeni: produktové a sériové ¢&islo zariadenia, popis problému, typ opravy

(zmluvna, zarucna, platena), zakaznicka referencia (voliteIné)

« E-Bonding je aplikacia prepojenda s internym systémom podniku, dostupna iba
vybranému okruhu zakaznikov. Umoznuje vytvorenie RMA (¢isla automaticky po

vyplneni $pecifického formularu na strane zdkaznika.

« Financ¢ny zakaznik (oznacovany tiez ako Zebra partner) ma v spolo¢nosti ZTCZ priamy
finan¢ny ucet a moze pozadovat platent sluzbu. Takémuto zakaznikovi moze byt

zverejnena cena za vykon sluzby.

« Nefinancny zakaznik (oznacovany tiez ako koncovy zakaznik) nie je opravneny ziadat
platené sluzby, nakolko dlhodoba spolupraca s tymto zakaznikom je pre spolo¢nost

ZTCZ nerentabilna.

« Zmluvna oprava zahfna dva druhy kontraktov.
- Zakladna zmluva, resp. Essential/ (Bronz). Kazda jednotka kryta tymto kontraktom
moze byt opravena na zaklade ziadosti finan¢ného a nefinan¢ného zakaznika.
Zazmluvnena doba opravy pre zariadenie kryté touto zmluvou st 3 pracovné dni.
- Vyberova zmluva, resp. Select/ (Gold). Pri reklamacii kazdej jednotky krytej tymto
kontraktom ma zakaznik narok na zaslanie nahradnej jednotky. Ziadost moze byt

podana od finan¢ného, aj nefinan¢ného zakaznika. Zazmluvnena doba odoslania
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nahradnej jednotky je 1 pracovny den. Chybna jednotka je po odoslani nahradnej
jednotky zakaznikom zaslana do opravarenského centra s prilozenym prepravnym
dokladom do 30 kalendarnych dni. Chybna jednotka je nasledne opravena do
10 pracovnych dni a uloZena do skladu. Takto pripravena jednotka moéze byt odoslana

ako nahradna jednotka v dalSej zazmluvnenej "Gold " oprave.

Zarucna oprava moze byt realizovana na zaklade ziadosti od finan¢ného zakaznika alebo
nefinanéného zékaznika v pripade, Ze jednotka nie je mechanicky poskodena. V pripade,
ze zakaznik aj napriek tomuto pravidlu posle do opravarenského centra mechanicky
poskodent jednotku, oprava sa stava platenou. Doba zaru¢nej opravy nesmie presiahnut

10 pracovnych dni.

Platena oprava zahifna opravu kazdej jednotky, ktora nie je kryta ani kontraktom ani
zarukou. Moze byt realizovana len na zaklade Ziadosti finan¢ného zakaznika. Doba

platenej opravy nesmie presiahnut 10 pracovnych dni.
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Obrazok 13 Vyvojovy diagram procesu opravy, ¢ast 1
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Obrazok 14 Vyvojovy diagram procesu opravy, cast 2

Proces pozastavenia ¢innosti

Postup pri realizacii procesu pozastavenia ¢innosti je popisany nizSie. Samotny vyvojovy

diagram procesu vid obrazok 15.

VSTUP - Nezrovnalost v procese

Nezrovnalost sa méze vyskytnuit v procese opravy aj v procese zmeny konfiguracie.

PK1 - Pozastavenie procesu

V pripade vyskytu nezrovnalosti je proces pozastaveny za icelom jej presetrenia a odstranenia.
PK2 - Identifikacia nezrovnalosti

Nezrovnalosti v procesoch mézu mat rozne formy (vid vysvetlivky).

Podmienka komplexnej nezrovnalosti

Pri komplexnom rozsahu nezrovnalosti je potrebna spolupraca agenta netechnickej
zékaznickej podpory s inym oddeleniami (spravila: opravarenské centrum, kontraktové

oddelenie), prip. so zakaznikom.
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PK3 - Uvolnenie pozastavenia v informacnom systéme

Zaucelom zmeny typu holdu je potrebné predchadzajici hold v informac¢nom systéme uvolnit.

PK5 - Hlbsia investigacia nezrovnalosti

V spolupraci s inym oddeleniami, prip. so zakaznikom.

CUDZI PROCES - Uvolnenie jednotky pre pokra¢ovanie v procese

(opravarenské centrum)

VYSTUP - Pokraéujuci proces

Vysvetlivky k procesu:

« Nezrovnalostou v procese moze byt napr.: zle zadané sériové ¢islo zariadenia pri vytvarani
RMA referencie, vyprsana zaruka, skoncena platnost servisnej zmluvy, chyba v prepise
dat medzi internym systémom oddelenia netechnickej podpory a internym systémom
opravatenského centra, poslanie zariadenia do opravarenského centra zakaznikom bez
vopred obdrzanej RMA referencie a prepravného dokladu, chyba najdena pri oprave

zariadenia (BER, kontaminovana jednotka), a pod.
« BER (ang. Beyond Economical Repair) ekonomicky nevyhodna oprava.

« RMA cislo/ referencia je identifikacné cislo, pod ktorym je v opravarenskom centre
evidovana konkrétna oprava alebo zmena konfiguracie jedného alebo viacerych

zariadeni.

« Prepravny doklad (Shipping manifest) je dokument, ktory zdruzuje vsetky nevyhnutné

informacie pre zaslanie zariadenia zakaznikom do opravarenského centra.

67



Nezrovnalost
Vv procese

PK1
Pozastavenie
procesu
. PK3
PK2 Je ANO Uvolnenie
Identifikacia nezrovnalolst' pozastavenia
nezrovnalosti emeleany v informa¢nom
systéme
PK4
Zmena typu
pozastavenia
¢innosti
PK5
PK6 Hibsia
Vyriesenie investigacia
nezrovnalosti nezrovnalosti

PK7
Uvolnenie
pozastavenia
v informa¢nom
systéme

pre pokracovanie

Uvolnenie jednotky]|
v procese

opravarenské centrum|

Pokracujuci
proces

Obrazok 15 Vyvojovy diagram procesu pozastavenia ¢innosti

Proces zmeny konfiguracie

Postup pri realizacii procesu zmeny konfiguracie je popisany nizsie. Samotny vyvojovy

diagram procesu zmeny konfiguracie vid obrazky 16 a 17.

VSTUP - Ziadost zakaznika o zmenu konfiguracie prijata
Ziadost je na oddelenie netechnickej podpory zaslana formou e-mailu.
PK1 - Overenie zakaznikovej ziadosti

Pre realizaciu vykonu zmeny konfiguracie sa v ziadosti overuje splnenie dvoch podmienok.
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Podmienka finan¢ného zakaznika

PK2 - Zistenie moznej realizacie zmeny konfiguracie

Ak o zmenu konfiguracie poziada nefinan¢ny zakaznik, agent netechnickej podpory preveri
s opravarenskym centrom moznost realizicie pozadovanej zmeny konfiguracie.

PK3 - Odkazanie zakaznika na obchodného partnera

Agent netechnickej podpory odkaze zakaznika na obchodného partnera, od ktorého si
zariadenie zakupil.

Podmienka technickej vykonatelnosti zmeny konfiguracie

Agent netechnickej podpory preveri s opravarenskym centrom, ¢i je zmena konfiguracie,
o ktoru zakaznik ziada pre dant jednotku technicky zrealizovatelna.

PK4 - Najdenie moznej alternativy zmeny konfiguracie

Ak opravarenské centrum vyhodnoti, Ze zmena konfiguracie o ktoru zakaznik ziada nie je
technicky mozna, agent netechnickej podpory najde v spolupraci so zakaznikom alternativny
konfiguraciu, ktora splia poziadavky zakaznika a st¢asne je v ponuke Zebra portfolia.

PKS5 - Poziadanie opravarenského centra o upgrade referenciu

Opravarenské centrum na ziadost netechnickej podpory pre konkrétny vykon zmeny
konfiguracie prideli " upgrade referenciu ". Spolu s nou netechnickému oddeleniu poskytne
termin o¢akavaného dodania materialu pre vykon zmeny konfiguracie (v pripade, Ze material
uz nie je na sklade), a tiez poskytne informéaciu o jednotkovej cene materialu.

PK6 - Vytvorenie nakladovej kalkulacie

Na zéaklade podkladov od opravarenského centra je pre vykon zmeny konfiguracie vytvorena
nakladova kalkulacia.

CUDZI PROCES - Uprava/ schvalenie kalkulacie (CEM)

Pripravena nakladova kalkulacia je predlozena manazérovi klientskych vztahov, ktory ju

schvali alebo po konzultacii so zakaznikom upravi.
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PODPROCES - Spracovanie cenovej ponuky

Zahina vytvorenie a odoslanie cenovej ponuky zakaznikovi (vo forme" Upgrade returns
form").

PK7 - Cakanie na potvrdenie objednavky zakaznikom

Tento medzikrok je vyjadrenim ¢asového useku, kedy agent netechnickej podpory neiniciuje
ziadnu akciu smerom ku zakaznikovi.

Podmienka prijatia potvrdenia objednavky platenej sluzby od zakaznika

Potvrdenim objednavky zakaznik suhlasi s cenou za vykon sluzby, ktora mu bola zverejnena
v cenovej ponuke.

PK8 - Zrusenie zmeny konfiguracie

V pripade neobdrzania potvrdenia zakaznickej objednavky v lehote do 30 dni, sa ponuka pre
vykon zmeny konfiguracie automaticky rusi.

PODPROCES - Spracovanie objednavky platenej sluzby

Predstavuje kontrolu nalezitosti potvrdenej zdkaznickej objednavky.

CUDZI PROCES - Objednanie komponentov pre zmenu konfiguracie

(opravarenské centrum)

Po prijati zavdznej objednavky zmeny konfiguracie od zakaznika, dostane opravarenské
centrum od agenta netechnickej podpory pokyn pre objednanie komponentov na realizaciu
zmeny konfiguracie.

PODPROCES - RMA zapis

Zamestnanec netechnickej zakaznickej podpory zada do interného systému udaje
o zékaznikovi a zariadeniach pre vykonanie zmeny konfiguracie. Vygeneruje RMA ¢islo, ktoré

poskytne zakaznikovi spolu s prepravnym dokladom.
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Podmienka jednotky poslanej na zmenu konfiguracie

V lehote 30 dni.

PK9 - Zrusenie zmeny konfiguracie

V pripade neobdrzania jednotky od zakaznika v lehote do 30 dni, sa upgrade automaticky rusi

a RMA ¢islo sa automaticky zatvori.

CUDZI PROCES - Realizacia zmeny konfiguracie (opravarenské centrum)

Priebeznym vystupom je nakonfigurovana jednotka.

PODPROCES - Spracovanie faktury

Agent netechnickej podpory odosle zakaznikovi vystavenu fakturu za vykon zmeny
konfiguracie jednotiek.

VYSTUP - Proces zmeny konfiguracie ukonéeny

RMA ¢islo sa automaticky zatvori.

Vysvetlivky k procesu:

« Ziadost o upgrade je dokument, ktorym zékaznik Ziada o zmenu konfiguracie jednotky.
Obsahuje:
- Udaje o koncovom zikaznikovi: obchodné meno spolo¢nosti koncového zakaznika,
jeho kontaktné tidaje a dorucovaciu adresu,
- Udaje o Zebra partnerovi: obchodné meno spolo¢nosti Zebra partnera, jeho kontaktné
udaje, dorucovaciu a faktura¢nu adresu
- Udaje o zariadeni: produktové ¢islo (predstavuje informéciu o stiéasnej konfiguracii
zariadenia), sériové cislo zariadenia, pocet zariadeni, popis cielovej konfiguracie,

zakaznicka referencia (volitelné).
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Financ¢ny zakaznik (oznacovany tiez ako Zebra partner) ma v spolo¢nosti ZTCZ priamy
finanény ucet a moéze pozadovat platenu sluzbu. Takémuto zakaznikovi moze byt

zverejnena cena za vykon sluzby.

Nefinancny zakaznik (oznacovany tiez ako koncovy zakaznik) nie je opravneny ziadat
platené sluzby, nakolko dlhodoba spolupraca s tymto zakaznikom je pre spolo¢nost

ZTCZ nerentabilna.

Upgrade cislo predstavuje referenciu udelent opravarenskym centrom pre konkrétny

vykon zmeny konfiguracie jednotky:.

ETA (ang. Estimated time of arrival) termin ocakavaného dodania materialu, pre

realizaciu upgradu.
CEM (ang. Customer Experience Manager) manazér klientskych vztahov.

Upgrade returns form je dokument obsahujuci detaily upgrade vykonu: cena upgradu,
produktové a sériové Cisla jednotiek, ich pocet, ETA, cielova konfiguracia a upgrade

referencia.

RMA cislo je identifikacné ¢islo, pod ktorym je v opravarenskom centre evidovana

konkrétna oprava alebo zmena konfiguracie jedného alebo viacerych zariadeni.

Prepravny doklad (Shipping manifest) je dokument, ktory zdruzuje vsetky nevyhnutné

informacie pre zaslanie zariadenia zakaznikom do opravarenského centra.
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Obrazok 16 Vyvojovy diagram procesu zmeny konfiguracie, cast 1
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3.2.3 Schvalenie navrhnutej procesnej dokumenticie a jej presun na ISO

dokumentovy portal

Navrhnuta procesna dokumentacia pozostava z revizie definovania procesnych prvkov,
sposobu ich kontroly a monitoringu v troch hlavnych procesoch oddelenia netechnicke;
zédkaznickej podpory v spoloc¢nosti ZTCZ podla casti "0.3 Procesny pristup” normy
ISO 9001:2015 (sekcia 3.1).

Sacastou navrhovanej procesnej dokumentacie je tiez navrh na jednotny a prehladny popis
procesov obsahujuci procesnit mapu, slovnu charakteristiku jednotlivych procesnych ¢innosti

a ich vizualizaciu pomocou vyvojovych diagramov (sekcia 3.2).

Schvalovanie dokumentacie prebieha naraz na viacerych drovniach. Za jednotlivé oddelenia/

urovne sa vyjadruja nizsie uvedeni pracovnici:

+ oddelenie zakaznickej podpory: manazér netechnickej podpory a senior manazér

zékaznickej (technickej a netechnickej) podpory,
« oddelenie riadenia oprav: senior manazér opravarenskych sluzieb,
« oddelenie kvality oprav: manazér kvality oprav,
« oddelenie reportingu: senior analytik obchodu a sluzieb,
« oddelenie kvality: manazér kvality sluzieb a uplatnovania ISO noriem.

Vypracovana dokumentacia sa zasiela tymto osobam ako priloha e-mailu so ziadostou
o schvalenie. Po schvaleni procesnej dokumentacie kazdym z vyssie uvedenych organov sa
jednotlivym dokumentom prideli ISO ¢islo. Takto schvalené a oznacené dokumenty sa ako
priloha spolu so schvalovacimi vyjadreniami zasla spravcovi ISO dokumentového portalu,
v ktorého kompetencii je nahranie prislusnej dokumentacie na ISO dokumentovy portal.
Takto uverejnena dokumentécia je viditelna a pristupna pre vsetky oddelenia a regiony

spolo¢nosti Zebra Technologies Corporation.
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3.3 Dalsie doporuéenia

Popri vypracovavani diplomovej prace, a na zaklade konzultacie problematiky
procesov so zamestnancami spol. ZTCZ som dospela k nazoru, ze v oblasti procesov a ich

dokumentacie by bolo pre zvysenie efektivnosti vhodné vykonat tiez nasledujice opatrenia.

+ Zavedenie systému schvalovania dokumentacie na baze systému integrujiceho
elektronické dokumenty (eDoc) za tlelom eliminacie zbytoéne zdihavej
korespondencie pri schvalovani procesnej dokumentacie vedenim spolo¢nosti.
Vzhladom k tomu, Ze v spolo¢nosti neexistuje dohoda o urovni poskytovania sluzieb
(ang. Service Level Agreement - SLA) na internej drovni, neexistuju ziadne Casové
lehoty pre ¢innosti suvisiace so schvalovanim procesnej dokumentacie.

Momentéalny stav medzi oddelenim pre riadenie dokumentacie (USA-Lincolnshire)
a ostatnymi pobockami negarantuje Ziadne SLA voli ostatnym oddeleniam. Nie
su zname terminy kedy buda predlozené dokumenty upravené alebo vydané. Za
zabezpecenie tychto ¢innosi v spolo¢nosti zodpoveda tim pre systém riadenia kvality
(ang. Quality management system - QMS team). Konkrétne sa jedna so sluzbu s nazvom

udrzba dokumentacie spadajucu pod proces s nazvom sprava dokumetov.

eDeoc uzivatalia

Web stranky

.

A
&;A

Web sluzhby

-+ elioc
databaza

L]

Ostatné externé aplikacie

Hlavna kniha a ostatné

Obrazok 18 eDoc systém a jeho pomocné rozhrania (UCMERCED, 2019)
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Vyssie spominany systém integruje elektronické dokumenty a v spolupraci
s dodavatelom (DocuSign) umoznuje elektronicky tok prace vratane rozhrania pre
elektronické podpisy, za ucelom automatizacie obchodnych procesov. Implementacia
DocuSign v systéme eDoc je zaloZzena na baze modelu poskytovania "softvéru ako

sluzby"(SaaS) (ang. Software as a Service) (UCMERCED, 2019).

Uvedené doporucenie by malo zvysit efektivitu v oblasti ¢innosti savisiacich
so schvalovanim procesnej dokumentacie, garantovanim podmienok poskytnutia sluzby

pre interného zakaznika.

Otvorenie novej pracovnej pozicie: Analytik obchodnych procesov pre oddelenie
netechnickej podpory.

Momentélne je na oddeleni netechnickej podpory jeden procesny S$pecialista, ktory
sa spravidla venuje operativnemu rieseniu systémovych chyb procesu, dokumentacii
zmien v procesoch a pracovnych instrukciach a pod. Avsak pri rieSeni spomenutej
problematiky mu nezostava ¢as na hlbsiu analyzu, priebezné monitorovanie za ucelom
zvySovania kvality a vykonnosti v samotnych procesoch. Z toho dévodu povazujem
otvorenie uvedenej pozicie za krok, ktory zefektivni fungovanie a skvalitni spolupracu

na oddeleni netechnickej podpory spolo¢nosti ZTCZ.
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4 ZHODNOTENIE NAVRHU

Tato kapitola obsahuje zavere¢né zhodnotenie S$tandardizacie procesov, ktorej
vystupom je navrhnuta procesna dokumentacia. Dopad zavedenia navrhovanej procesnej
dokumentacie do pouzitia v praxi moze byt zhodnoteny z dvoch hladisk. Pre okamzity
popis bude pouzité kvalitativne zhodnotenie, avsak z dlhodobého hladiska mozno dopad

implementacie procesnej dokumentacie aj kvantifikovat.

4.1 Kvalitativne zhodnotenie (okamzité)

Vzhladom k tomu, Ze okamzité zlepsenie vykonnosti v Standardizovanych,
zdokumentovanych procesoch mozno len tazko kvantifikovat, bude momentalny dopad
pouzitia navrhnutej procesnej dokumentacie pre spolocnost ZTCZ zhodnoteny po
kvalitativnej stranke.

Prinosy Standardizacie procesov, vypracovanej v tejto diplomovej praci, ktora vyustila do

navrhu procesnej dokumentacie mozno najst v troch réznych oblastiach.

« Na urovni obchodno-partnerskych vztahov spolo¢nosti ide o zaruku pre partnerov
z dodavatelskych a odberatelskych kanalov, Zze zamestnanci spol. ZTCZ maju spolahlivé
znalosti procesov, ktoré sa odzrkadluju v jednotnosti a transparentnosti v ich jednani

a na zvyseni urovne spoluprace.

« Vo vztahu k zakaznikom sa ukazuje vyhoda vo forme zvysenia rychlosti reakcie
agentov netechnickej podpory popredajného zakaznickeho servisu na poziadavky
zakaznikov, ¢o vedie k obojstrannej spokojnosti a zefektivneniu spoluprace
a komunikacie. Pribudaju dobré skusenosti zakaznikov, ¢o prispieva k posilneniu

konkuren¢nej pozicie splo¢nosti na trhu.

« Na internej urovni mozno vidiet zlepSenie spoluprace zamestnancov a tiez
oddeleni spolo¢nosti navzajom. Znizuju sa prestoje pri procesoch, kedy vystup
z predchadzajticeho procesu predstavuje vstup do procesu nasledujiceho. Zvysuje sa
tiez efektivnost komunikacie, pretoze kazdy zo zamestnancov/ oddeleni spolo¢nosti
vie, za Co je pri vykone daného procesu zodpovedny, aké vystupy sa od neho ¢akaju
a ¢o mdze naopak on pozadovat od svojich kolegov/ inych oddeleni ako vystup z nimi
vykonaného procesu. Takto zdokumentovany proces tiez urychluje a zjednodusuje

proces zaucania sa novych zamestnancov, kedy pomocou prehladnych, procesnych map

78



a vyvojovych diagramov vedia samostatne riesit situécie, s ktorymi sa v ramci procesu

mozu stretnut.

4.2 Mozné kvantitativne zhodnotenie (dlhodoby horizont)

Kvantifikovat dopad navrhnutej procesnej dokumentacie pre chod spoloc¢nosti
z dlhodobého hladiska by bolo mozné porovnanim nasledujicich udajov (z obdobia pred a po

zavedeni pouzitia procesnej dokumentacie do praxe):
1. statistik spracovanych na zaklade monitoringu jednotlivych procesnych prvkov,

2. vyslednych ukazovatelov vybranych metodickych pristupov k hodnoteniu

ekonomickych procesov.

1.) Pre kvantitativne zhodnotenie dopadu zavedenia navrhovanej procesnej dokumentéacie
do pouzitia v praxi mozno pre vybrané procesy pouzit vystupy monitoringu jednotlivych
procesnych prvkov. Konkrétne procesy, ich prvky a ukazovatele umoznujuce kvantitativne

zhodnotenie navrhu pre kazdy proces jednotlivo vid nizsie.

« Proces opravy mozno kvantitativne zhodnotit prostrednictvom monitorovania

nasledujucich procesnych prvkov.

— Monitoring prvku ¢innosti procesu: ¢asovy usek od prijatia Ziadosti o opravu po
vytvorenie RMA ¢isla, pocet vytvorenych RMA ¢isiel na osobu (vykonové metriky

zamestnancov)

— Monitoring prvku vystupy procesu: pocet vytvorenych RMA cisiel za tim, za

mesiac.

— Monitoring prvku prijemci vystupov procesu: zakaznikovo hodnotenie

v prieskume zakaznickej spokojnosti.

- Proces pozastavenia cinnosti mozno kvantitativne zhodnotit prostrednictvom

monitorovania nasledujucich procesnych prvkov.

— Monitoring prvku vstupy procesu: pocet pozastavenych inych procesov (RMA

cyklov) za den.

— Monitoring prvku ¢innosti procesu: rychlost vyrieSenia nezrovnalosti (ako pric¢iny

pozastavenia RMA cyklu)

79



— Monitoring prvku vystupy procesu: pocet uvolneni pozastavenych ¢innosti na

osobu (vykonové metriky zamestnancov).
« Proces zmeny konfiguracie
— Monitoring prvku ¢innosti procesu: pocet vytvorenych RMA cisiel na osobu

(vykonové metriky zamestnancov),

— Monitoring prvku vystupy procesu: pocet zrealizovatelnych zmien konfiguracie za
urcité casové obdobie (spravidla stvrtrok), celkovy zisk z realizacie vykonov zmeny

konfiguracie.

— Monitoring prvku prijemci vystupov procesu: zakaznikovo hodnotenie

v prieskume zakaznickej spokojnosti.

2.) Uspesna standardizacia procesov a efektivne vyuZzivanie procesnej dokumentacie v praxi
moze viest k zvySeniu produktivity prace, objemu poskytnutych sluzieb a v konecnom
dosledku k zvyseniu trzieb, resp. zisku.

Z toho dovodu mozno navrhovand procesnt dokumentaciu zhodnotit tiez na zaklade
porovnania vyslednych ukazovatelov vybranych metodickych pristupov k hodnoteniu

ekonomickych procesov:

« vykonovia analyza,

produktivita prace (pomocou pridanej hodnoty na zamestnanca, pomocou ¢asu),

meranie vykonov (pomocou predaného objemu, pomocou hodnotovych

ukazovatelov, pomocou ¢asu - pracnost),

index vykonov,

index pracnosti,

- analyza trzieb,

analyza objemu trzieb,

indexy trzieb, cien, rozsahu,

koeficient rastu trzieb,

tempo rastu trzieb.
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Vyssie spomenuté analyzy ekonomickych procesov mozno vykonat pomocou vztahov

uvedenych v prilohe C tejto prace.

Aby vsak bolo mozné tispesnost navrhnutej procesnej dokumentacie vyjadrit v ¢islach,
bolo by potrebné poznat hodnoty ukazovatelov sicasného ale aj budiceho obdobia, kedy
by efekt z pouzivania navrhnutej dokumentacie mal moznost prejavit sa v praxi. Preto
kvantitativne hodnotenie navrhnutej procesnej dokumentacie bude mozné realizovat az
s Casovym odstupom po implementacii dokumentécie procesov na oddeleni netechnickej

zakaznickej podpory v spoloc¢nosti ZTCZ.

Avsak kauzalita zavedenia novej procesnej dokumentacie do praxe a zvySenia
vykonnosti spolo¢nosti z pohladu kvantitativneho ohodnotenia méze byt diskutabilna,
vzhladom k velkému poctu faktorov vplyvajcich na ukazovatele vstupujice do vypracovania

analyz, ako napr.: motivacia zamestnancov, vstup novych technologii do vykonu prace a pod.

Za ucelom obmedzenia vplyvu inych faktorov na hodnoty vstupujice do analyzy je potrebné:

« aby data z podniku pochadzali bezprostredne z obdobia pred implementaciou procesnej
dokumentacie a data pre porovnanie najskor po stvrtroku od jej zavedenia do praxe (aby

si na jej pouzivanie zamestnanci mohli zvyknut),

« prihliadat aj na iné zmeny realizujuce sa v spolo¢nosti v danom casovom useku, ktoré

by mohli mat dopad na jej vykonnost.
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ZAVER

Cielom diplomovej prace bolo vykonanie revizie a aktualizacie procesnej
dokumentacie, ktora predstavuje vysledok standardizacie a zosuladenia vybranych procesov
v spolo¢nosti po prechode na novy informacny systém.

Standardizacia podnikovych procesov prebehla v ramci popredajného netechnického
zakaznickeho servisu v spolo¢nosti ZTCZ. Predmetom standardizacie boli tri nosné procesy
prebiehajtice na oddeleni. Proces reprezentujuci priebeh opravy chybnych zariadeni, proces
popisujuci zmenu konfiguracie zariadeni ¢i proces pozastavujuici tieto dva procesy v pripade
vyskytu nezrovnalosti.

Standardizacia tychto procesov vo vysledku vyustila do navrhu procesnej
dokumentacie, ktora bola predloZzena vedeniu firmy na schvélenie. Po jej kontrole vedenim
spolo¢nosti a stvisiacimi oddeleniami bude procesna dokumentécia ulozena na celorifemnom
ISO dokumentovom portali. Tam bude pristupna pre vsetky dalSie oddelenia a regiony
spolo¢nosti Zebra Technologies Corporation, s ciefom zlepsit vzajomnu informovanost
a previazanost procesov naprie¢ organizaciou.

Uvodom prace boli zhrnuté teoretické poznatky, sliZiace ako podklad k rieseniu
zadania diplomovej prace.

Analyticka cast zahfnala predstavenie spolo¢nosti, identifikaciu jednotlivych procesov
a sucasného stavu ich Standardizacie a dokumentacie v spoloc¢nosti.

Samotny navrh pozostaval z revizie a doplnenia chybajiceho popisu procesnych
prvkov z pohladu normy ISO 9001:2015, zoznamu a popisu jednotlivych ¢innosti v ramci
vybranych procesov. Sicastou navrhu je tiez zobrazenie vzajomnych vztahov procesov vo
forme procesnej mapy, ¢i obsahu jednotlivych procesov vo forme vyvojovych diagramov.

Posledna cast navrhu obsahuje dalsie doporucenia z oblasti procesov v spoloc¢nosti,
ktoré by mohli zvysit efektivitu pri schvalovani procesnej dokumentacie a prehlibit vyznam
procesného vnimania ¢innosti vo vnutri organizacie.

Stvrtd kapitola obsahuje zavereéné a kvalitativne zhodnotenie navrhnutej
Standardizacie procesov z hladiska praktickych prinosov pre kazdodenny chod spolo¢nosti

ZTCZ.
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Priloha A Nézorna ukazka vyrobného programu spol. ZTCZ

Mobilné pocitace, tablety a softvérové riesenia:

Tablet

3

s s —y

Aplikécia pre koncového  Uzkopasmové digitalne

Mobilny pocita¢ na vozidlo uzivatela - Mobility DNA  bezdrotové pripojenie

Skenery pre rozne ucely:

Vseobecny ucel Extra-odolny skener Viacturoviovy skener

&t
%

Tere—,

Medicinske ucely Kompaktny skener Vstavany skener



Tlaciarne pre rozne Gcely a prislusenstvo:

Mobilna tlaciaren Priemyselna tlaciaren Tlaciaren na karty

Kioskova tlaciaren RFID tlaciaren Motor pre tlaciaren

Zdroj: (ZEBRA, 2019a)



Priloha B Vzor Sablény pre vypracovanie procesnej dokumetacie v spol. ZTCZ

. ZEBRA

Cislo dokumentu

#pridelené
interné cislo

Revizia:

poradie revizie

Datum ucéinnosti:

(charakterizacia dopadu na proces/produkt)

(vysoka, nizka)

Nazov: Nazov procesu y
CiSlo strany 1/2
dokumentu:
Autor dokumentacie:
OBCHODNA JEDNOTKA: | |AIT [ |EVM | |ALL
MIESTO UCINNOSTI:
| JALL (Global) [ |NALA [ JAPAC | |EMEA
ODDELENIE ORGANIZACIE:
HISTORIA ZMIEN DOKUMENTACIE
Rev Popis zmeny Miera dopadu Autor Datum
zmeny

VSeobecna Sabléna procesnej dokumentacie, Poradové Cislo revizie




. ZEBRA

Cislo dokumentu

#pridelené

interné cislo

Nazov:

Nézov procesu

Revizia:

poradie revizie

Datum ucinnosti:

Cislo strany
dokumentu:

2/2

Autor dokumentacie:

1. OBSAH (volitel'né)

2. UCEL

3. ROZSAH UPLATNENIA

4. REFERENCIE (volitel'né)

5. DEFINICIE/ SKRATKY (volitelné)

6. ZODPOVEDNOST

7. PROCES

8. MONITORING (volitel'né)

9. ZAZNAMY

NizSie uvedena tabulka identifikuje zaznamy, generované tymto procesom spolu s

pozadovanou retenc¢nou dobou.

Zaznam

Miesto

Doba archivacie Oddelenie
zodpovedné za
udrzbu

10.PRILOHY (volitelné)

Zdroj: (ZEBRA TECHNOLOGIES Corp., 2017)




Priloha C Vztahy pre vypocet ukazovatelov k hodnoteniu ekonomickych procesov

Vykonova analyza

Meranie produktivity prace Pp:

« pomocou pridanej hodnoty na zamestnanca:

pridana hodnota 5
Pp=— [K¢/zamestnanec]
pocet zamestnancov

« pomocou casu:
Pp = % [K¢/hod, ks/hod]
Q ... mnozstvo vyrobenych uzitkovych hodnot [K¢, ks]

T ... ¢as, doba potrebna na ich vyrobu [hod]

Meranie vykonov V:

« pomocou predaného objemu:

V= % ks/hod]

Q ... mnozstvo obsluzenych zakaznikov [ks],
... mnozstvo opravenych/ nakonfigurovanych zariadeni [ks]
T ... celkovy pracovny ¢as [hod]

« pomocou hodnotovych ukazovatelov:

trzby

V_

= — [K¢/zamestnanec]
pocet zamestnancov

« pomocou ¢asu - pracnost t:

T
t= 0 [hod/K¢, hod/ks]

T ... odpracovany ¢as [hod]
Q ... vykon - trzby [K¢],
- mnozstvo opravenych/ nakonfigurovanych zariadeni [ks],

- mnozstvo opravenych/ nakonfigurovanych zariadeni [ks]



Index vykonov Iy:

Vi
Iy=— |- 6
V= [-] (6)
V1 ... vykon sledovaného obdobia [ks/hod, K¢/zamestnanec]
Vo ... vykon zakladného obdobia [ks/hod, K¢/zamestnanec]
Index pracnosti I;:
3!
I = t_ [ - ] (7)
0
t ... pracnost sledovaného obdobia [hod/K¢, hod/ks]
to ... pracnost zakladného obdobia [hod/K¢, hod/ks]
Analyza trzieb
Analyza objemu trzieb:
« porovnanie k minulému roku:
. Xi
porovnanie = — % 100 [%] (8)
Xi—1
« diferencia:
A=x;—x;_1 [K¢] 9)
X; .. trzby bezného roku [K¢]
Xj_1 ... trzby minulého roku [K¢]
Indexy trzieb, cien, rozsahu:
IIZZCH*Pl :ZCI1*P1*2611*P0:IP*Iq (-] (10)
Y.q0%po  XLq1*po L4Go*Po
I; ... index trzieb [ - ]
qq ... mnozstvo sledovaného obdobia [ks] Po ... cena zakladného obdobia [K¢]
p1 ... cena sledovaného obdobia [K¢] I, ... cenovy index [ - ]

qo -.- mnozstvo zakladného obdobia [ks] I, ... mnoZstevny index [ - ]



Koeficient rastu trzieb K;:

K== [-] (11)
Yi—1
yi .. trzby bezného roku [K¢]
yi—1 ... trzby minulého roku [K¢]
Tempo rastu trzieb K!:
K =21 100 [%] (12)

Yo
y1 ... trzby sledovaného obdobia [K¢]

yo ... trzby zékladného obdobia [K¢]

Zdroj: (Strazovska et al., 2015)
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