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Cislo Proces Zodpovednost’ za proces
214 Sluzby zakaznikom Supervizor pre sluZzby zakaznikom
Dodavatelia Zakaznici

Interné vstupy(procesy) Externé vstupy(okolie)

Interné vystupy(procesy)

Externé vystupy(okolie)

2.1.2 Realizacia a vyhodnotenie Verejna sprava

marketingu a predaja Zakaznici

2.3.2 Skladovanie Majitel spolocnosti
2.3.3 Expedicia Trh

3.4.2 Sprava zavédzkov a Statna spréava
pohladavok Partneri

3.5.1 Spracovanie uctovnictva Holdingové spolocnosti

Obchodni partneri
Zakaznici
Dodavatelia

1.1.2 Vypracovanie a vyhodnotenie
strategickych dokumentov

2.1.2 Realizacia a vyhodnotenie
marketingu a predaja

2.1.3 Podpora predaja

2.1.5 Meranie spokojnosti
zakaznikov

2.3.3 Expedicia

3.4.2 Sprava zavédzkov a
pohladavok

3.5.1 Spracovanie uctovnictva

Obchodni partneri
Holdingové spolocnosti
Zakaznici

Dodavatelia

Verejna sprava
Zakaznici

Statna sprava

Partneri

Mayjitel spolocnosti

Trh

Ciele

Meratelné ukazovatele

Prijatie, preskimanie a vybavenie poZiadavky, potreby, o¢akavania alebo
reklamacie zakaznika, podanie spétnej vazby zakaznikovi o spésobe jej
vybavenia. Uspokojenie poZiadaviek, potrieb a o¢akavani zakaznika na
popredajny servis.

2.1.4.1 Pocet poZiadaviek
2.1.4.2 Pocet reklamacii

2.2.5.1 Pocet reklamacii VP
2.2.5.2 Naklady na reklamacie VP

2.1.4.3 Priemerna doba vybavenia reklamacie

|Zékony, normy, zavazné predpisy | Dokumenty

| Zaznamy

| Zdroje - informacie, kontrolné |
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zoznamy
Zakon ¢. 222/2004 Z.z. o dani z Osobny list Informacie potrebné k pobytu Kore$pondencia
pridanej hodnoty Navratky z bonusového programu | Vystaveny ubytovaci preukaz EPI
Zakon ¢. 561/2004 Z.z. 0 Informdcie potrebné k pobytu Osobny list PP nevyhovenie Carol
uc,tovn ! th ve Viystavena ZF Evidencia posty OP Internet
zg/i/:;,; tgn zsliggz %%ﬁ:%a%f Vratené DM obalky Zg’ipis o,prijat/’ poZiadavky Reklamacie
. < PoZiadavka na zrusenie odberu zakaznika SRS
Zakon ¢. 634/1992 o ochrane .. T o L
spolrebitla oy POty A ke | ot rektami
5; ,l:g ,r; n(;,'(40/1964 2b. Obciansky Z4pis o prijati reklamacie zakaznika | Posudzovatelovi
Zakon &. 281/2001 Z. z. o z&jazdoch | Statistika reklamécii Zapis o prijalf reklamacie zakaznika
a podmienkach podnikania CK PoZiadavka na vystavenie Osobny list PP
Zékon ¢&. 513/91 Obchodny dobropisu, vratenie a pretuctovanie | Postupenie poz“iadavky
Zékonnik platby posudzovatelovi
Vystavena objednavka Harok poZiadaviek ekonomického
Zoznam nedodanych publikacii charakteru
odberatefom Evidencia firiem vstupujucich do
Z4pis o prijati poZiadavky konkurzov, vymazy,..
zakaznika Objednavka produktu
Vystaveny ubytovaci preukaz Osobny list SEPI
Plan skoleni EPI Osobny list SEPI vyhovenie
Zoznam vratenych publikacii na
sklad
Objednavka produktu
Zoznam neexpedovanych
produktov
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Cislo Proces Zodpovednost’ za proces
2.1.4 Sluzby zakaznikom Supervizor pre sluzby zakaznikom
Cislo Podprocesy Zodpovednost’ za podproces
2.1.4.1 Viybavovanie zakaznickych poZiadaviek, potrieb a o¢akavani Supervizor pre sluzby zakaznikom

Veduci oddelenia marketingu a predaja
2.1.4.2 Viybavovanie zakaznickych reklamacii Supervizor pre sluZzby zakaznikom

Veduci oddelenia marketingu a predaja
2.1.4.3 Vybavovanie zasielok Supervizor pre sluzby zakaznikom
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Cislo Proces Zodpovednost’ za proces
2.1.4 Sluzby zakaznikom Supervizor pre sluzby zakaznikom
Cislo Podproces Zodpovednost’ za podproces
2.1.4.1 Vybavovanie zakaznickych poZiadaviek, potrieb a o¢akavani Supervizor pre sluzby zakaznikom
Vedlci oddelenia marketingu a predaja

Interné vstupy(podprocesy) Interné vystupy(podprocesy)
2.1.2.3 Realizacia marketingovej komunikacie - predaj 2.1.3.2 Ostatna bonusova kampari
3.5.1.3 Spracovanie vyslych faktur a zalohovych faktur
3.5.1.5 Sprava a spracovanie bankovych uctov
r\:ﬁattt:a I:iél Vstup informacie | Cislo Cinnost’ é‘:‘ ?‘%c;\:,e dnost'za Vystup informacie myast:al:%l
PoZiadavky | Zapis o prijati 2.1.4.1.01 Prijem, evidencia a posudenie Supervizor pre PoZiadavky, potreby
na podporu | poZiadavky poZiadavky, potreby a oCakavania |sluZzby zakaznikom |a oCakavania
predaja zakaznika Operétor sluZieb zakaznikov
PoZiadavky | PoZiadavka na zakaznikom
na informacie | zrusenie odberu Obchodny manazér
PoZiadavky PoZiadavka na Opera'tor obchodnik
na zmeny vystavenie poradca
Poziadavky | dobropisu, vratenie Odborny konzultant
na a preuctovanie EP|
popredajny | Platby Konzultant EPI
servis Informéacie potrebné

k pobytu

Objednavka

produktu

Navratky z

bonusového
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Zapis o prijati 2.1.4.1.02 Postupenie poZiadavky, potreby a | Odborny konzultant | PoZiadavky, potreby | Telefonicka
poZiadavky oCakavania posudzovatelovi EPI a oCakavania informacia
zakaznika Supervizor pre zakaznikov PoZiadavky
PoZiadavka na sluzby zakaznikom na
zru$enie odberu Obchodny manazér popredajny
Navratky z Operétor sluZieb servis
bonusového zakaznikom
p rog ramu Konzultant EPI
PoZiadavka na
vystavenie
dobropisu, vratenie
a preuctovanie
platby
Objednavka
produktu
2.1.4.1.03 Samotné riesenie a spédtna vdzba | Supervizor pre Osobny list Vybavena
zakaznikovi sluzby zakaznikom | poziadavky, potreby |PoZiadavka
Operator sluzieb a o¢akavania
zakaznikom zakaznikov
Operator obchodnik | Vystaveny ubytovaci
poradca preukaz
Obchodny manazZér | Vystavena ZF
Plan skoleni
Vystavena
objednavka
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