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ABSTRAKT

Praca sa zaobera problematikou transportnych rizik a ich nasledkov v podobe reklamacii
v logistickej spolocnosti C16. Praca je rozlozena na dve Casti. V prvej teoretickej Casti je
predstavend praca na zaklade materidlov dostupnych pre odborné vzdelavanie. Nasledne
v druhej Casti je predstavend analyza zhromazdenych dat, vybrana vzorka najpocetnejSich
reklamacii v hlbSom skumani. Je posudeny redlny stav analyzy transportnych rizik

v danom podniku a podl'a vysledkov zhodnotena potreba napravnych opatreni.

Kluacové slova: logistika, preprava, riziko, analyza, reklamécie, manazment kvality, hrozba

ABSTRACT

The thesis deals with the issue of transport risks and their consequences in the form of
claims in the logistics company C16. The thesis is divided into two parts. In the first
theoretical part the work is presented based on materials available for professional
education. Then, in the second part, the analysis of the collected data is presented, selecting
a sample of the most numerous complaints in a deeper investigation. The real state of
transport risk analysis in the enterprise is assessed and the need for corrective measures is

evaluated according to the results.

Keywords: logistic, transport, risk, analysis, complaints, quality management, threat
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UvVOD

Tak ako aj pre jednotlivca, tak aj pre obchodujuce spolo¢nosti pontkajuce svoje sluzby by
obozretnost’ vo¢i ndkladom mala predstavovat’ jednu z hlavnych uloh managementu. Pre
vacsinu logistickych spolo¢nosti sledovanie kvality dorucenej sluzby patri medzi hlavné
ulohy. S kvalitou pri pozorovani transportu sa vSak spajaju aj nechcené finan¢né naklady.
Hlavnym cielom préce je posudenie transportnych rizik, ktoré sa vo vysledku vracaju spat

do firmy hlavne vo forme nakladov - reklamacii.

V teoretickej Casti si opisané vychodiskd z dostupnych zdrojov spajajlice sa s logistikou,
jej cielmi, logistickym retazcom, dopravou, CMR dohovorom a povinnosti z neho
vyplyvajucich a tiez zdkaznickym servisom. Teoretickd Cast’ zdroven opisuje riziko a jeho

riadenie, pojednava o moznostiach analyz v logistike.

V praktickej Casti praca opisuje realny chod logistickej spolo¢nosti s medzinarodnym
posobenim. Zretel’ je zamerany na pozemnu prepravu v Eurdpe pre viaceré krajiny. Ako
techniku zberu dat som si zvolila pozorovanie, analyzu internych dat a brainstorming.
Zamerala som sa na pocetnost’ reklamacii, ich druhov, d’alej je vypracovana analyza,
ktorou su identifikované najpocetnejSie reklamacie aich pric¢iny. Postdila som, ¢i su
spravne alokované miesta vzniku poSkodenia a aké opatrenia st dostupné a mozné

aplikovat’ k oSetreniu zistenych nedostatkov.

Prvou vyskumnou otdzkou je, €i prevySuju reklamécie vzniknuté interne v ramci

organizacie, alebo transportom ku konecnému zakaznikovi.

Druhou vyskumnou otazkou je, ¢i vieme presne Specifikovat naklady vniknuté

spolocnosti.

Tretia vyskumna otdzka pojednava otom, ¢€i vieme riziko mitigovat, alebo oSetrit

napriklad transferom nékladov.

V praci bola pouzita metoda FMEA (Failure Mode and Effects Analysis), Ishikawa

diagram, taktieZ spracovany Paretov diagram.
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I. TEORETICKA CAST
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1 LOGISTIKA

V najjednoduchS§om ponimani vnimame logistiku ako presun tovaru, l'udi a roéznych
vstupov do tohto systému. Logistikou mdézeme rozumiet’ spolutcast mnozstva faktorov
spojenych za cielom v prvom rade zisku, ked’Ze sa jednd o spdsob podnikania. Spaja
mnozstvo tkonov prepojenych v jeden celok. Zvicsa ide o spolupracu spolocnosti, I'udi,
systémov, technologii. V literatre nachddzame mnozstvo opisov, pre rozne kontexty sa
definicie moézu lisit. Inak logistiku opisuje vyrobny podnik, inym vyjadrenim je spojena
v kontexte s krizovym riadenim $tatu, z historického pohladu ju vnimame v spojitosti

S rozumom.

,, Termin logistika je odvodeny od gréckeho zdkladu slova ,,logos “, co v preklade znamend
rozum, pocinanie. Systematickej pozornosti sa viak logistike dostdva az po druhej svetovej
vojne, pretoze efektivnemu rieseniu logistickych operacii, napr. vylodeniu v Normandii, sa

pripisoval vyznamny podiel na vitazstve spojeneckych vojsk. “ (Euroekoném, 2023)

Jednou z definicii, konkrétne podl'a eurdpskej logistickej asociacie EIA ako opisuje Andrej
Dupal vo svojej knihe, logistika méze byt organizaciou, planovanim, riadenim a vykonom
toku tovaru, ktory zafina nakupom a vyvojom, pokracujuc distribuciou na zaklade
objednavky zékaznika a konc¢iac uspokojenim poZiadaviek trhu pri minimalnych nakladoch

a vydavkoch. (Dupal’, 2018)

Podl'a Macurovej je predmetom logistiky v novodobej teorii aj v praxi povazované
spojenie fyzickych, informacnych tiez petiaznych tokov, ktoré sa vykonavaju za ticelom
splnenia poziadaviek na nadobudnutie vyrobkov aj sluzieb. Zahffiame do toho toky
logistické, ktoré chapeme ako stav pohybu, procesne sl na seba navzajom zavislé. Fyzické
toky, ktoré sa tykaji pohybu materialov, surovin, vyrobkov. Napriklad aj odpadu a obalov,
tieZ osOb anosiCov informdcii. Informaéné toky sprevadzajii a dokumentujii prave tok
fyzicky a taktiez poskytuji spédtnii vdzbu pre zdkaznika, nakol'ko ide o tok informacii
podla jeho poziadaviek. Patria sem tieZ priebezné informacie. Peiazné toky opisuje ako

prijmy a vydaje spojené s fyzickymi a informacnymi tokmi. (Macurova et al., 2018)
1.1 Zakladné pojmy v logistike
Logisticky ret'azec — predstavuje spojenie jednotlivych ikonov nadvizujtcich na seba.

Vyrobna logistika — spdja vSetky procesy stvisiace s vyrobou produktov.

Materialova logistika / riadenie zasob — ide o riadenie materidlov v ramci podniku.


https://www.euroekonom.sk/obchod/logistika/uvod-do-logistiky/
https://www.euroekonom.sk/obchod/logistika/vyvoj-logistiky/
https://www.euroekonom.sk/obchod/logistika/vyvoj-logistiky/
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Distribu¢nd logistika — m6zeme rozumiet’ ako riadenie distribu¢nych kanédlov dorucenia

tovaru.

Skladova logistika — riadenie organizacie produktov v sklade, napriklad od naskladnenia az

po vyskladnenie.
Supply chain management — riadenie dodavatel'skych/zasobovacich retazcov.
Doprava — transport po findlne miesto urcenia.

Logisticky informac¢ny systém — informacné technologie pouzité v ramci logistiky.

1.2 Ciele logistiky

Za ciel’ v logistike sa povazuje ,.efektivne prekondvanie priestoru a ¢asu pri uspokojovani
poziadavkou koncovych zdkaznikov*. Dosiahnutie poZzadovaného vysledku hospodarnym
sposobom znamend efektivnost’, ¢ize dosiahnutie vysokej urovne dodavatel'skych alebo
logistickych sluzieb pouzitim prijatelnych celkovych nakladov vsetkych zucastnenych

stran. Logistika usiluje o dodanie:
-, spravnych vyrobkov, materidlov ¢i sluzieb,
- na sprdavne miesto,
- vsprdvhom case
- vspravnej kvalite a so spravnymi dodacimi podmienkami,
- vsprdvhom mnozstve,
- aza spravnu cenu.” (Macurova et al., 2018)

Pri opise logistiky moZeme vidiet’ odbornikov praxe, ktory ju priamo opisujui ako dopravu,

ako napriklad uvadza Zvéz logistiky a zasielatel'stva Slovenskej republiky nasledovne.

., Funkciou dopravy je zabezpecit' fyzické premiestnenie veci a 0sob v priestore a case. Toto
samotné premiestnenie v priestore — z urcitého miesta na iné miesto v urcitom case je
produktom dopravy, t. j. preprava. Preprava je efekt, ktory nema hmotnu formu, neda sa
skladovat a je hned spotrebovana. Efekt dopravy spociva v prekonani priestoru (miesta) —
je to prinos miesta a prekonanie casu — prinos casu. Prinos prekonania miesta a casu
predstavuje hodnotu, ktoru pridala doprava svojmu produktu — t. j. premiestnenim veci
a 0osob z urcitého miesta na iné miesto, v urcitom case. Tento dopravny proces, ako

cinnost, musi byt realizovany s cielom uspokojenia zakaznika. Aby sme vyjadrili vztah
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dopravy a logistiky, je nutné definovat’ logistiku. “ (Zvéz logistiky a zasielatel'stva SR,
2009)

1.3 Logisticky ret’azec

Logistika sa skladd z viacerych ¢innosti, ktoré fungujii samostatne a napriek tomu su
na seba priamo naviazané. Logistiku mdézeme chapat’ ako systém, do ktorého vstupuju

a vystupuju jednotlivé ¢innosti.

., Logisticky retazec od dodavatela materidalu, cez vyrobcu az po zakaznika pozostava

z velkej casti z ¢lankov dopravy, ktoré vytvaraju prepravny retazec.“ (Dupal’, 2018)

Logisticky retazec je -charakteristicky linedrnou Struktirou prepojenych procesov
nevyhnutnych na uspokojovanie poziadaviek zékaznikov na dorucenie produktov.
Logisticka siet’” uz opisuje zlozitejSiu Struktaru. ,,Logisticky retazec existuje v urcitom
logistickom systéme. Logisticky systéem mozeme definovat’ ako ucelovo vytvorenu fyzicku
a riadiacu Strukturu, ktord umoznuje aktivovat, zabezpecovat, hodnotit' a zlepsovat
fungovanie tokov uskutocniovanych prostrednictvom logistickych retazcov.” (Macurova

etal., 2018)
Cinar a spol. opisuju dodavatel’'sky retazec nasledovne:

, Udrzatelny dodavatelsky retazec moze byt definovany ako strategicky manazment
informacii, financii a materidalovych tokov s transparentnou integraciou pozdlz organizdcii
dodavatelského retazca s cielom pokryt ciele ekonomické, environmentalne a socidalne

aspekty a nasledne posilnit' dlhodobu vykonnost celej siete doddvatelského retazca.’

(Cinar et al., 2017)

V logistickom procese hraji rolu vSetky strany, ktoré do neho spadajl, ¢i uz to priamo,
alebo nepriamo. Prepdja procesy vyrobcov, dodéavatelov, sprostredkovatelov,

distributorov, predajcov a kone¢nych zdkaznikov.

., Logisticky systéem je na makrourovni definovany ako organizovany systém, ktory
vykonava Specifické funkcie v ramci danej oblasti, ktory zvycajne zahrna sofistikované
interakcie a rozne spdtné vizby medzi socidlnymi, logistickymi a ekonomickymi faktormi.
Na zaklade relevantnych prehladov a prvkov systému (napr. funkcné a podporné prvky
logistiky, subjekty logistiky a pod.) mozno logisticky systéem rozdelit' do Styroch hlavnych
casti: preprava a distribucia, riadenie logistickych informdcii, organizdcia velenia

a koordindacie a riadenie spdtnej logistiky. “ (Ji, Zhai, 2023)
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1.4 Logistické riadenie

Hlavnym atribatom logistického riadenia je usmernovanie a organizovanie popri
vykonavaniu integracnych, koordina¢nych a synchronizacnych operacii zameranych
na dosiahnutie logistickych ciel'ov. Sucast’ou organizacie tokov je projektovanie logistickej
siete s ohladom na ciele podla stanovenych pravidiel anastrojov riadenia. V knihe
Logistika sa autori stotoziuju s nazormi s tou castou odbornej verejnosti, ktord povazuje
pojmy supply chain management a logistic management za synonyma. (Macurova et al.,

2018)
Systémovy pristup v logistickom riadeni

Predpokladom pre plnenie logistickych cielov je uplatiiovanie systémového pristupu
aorientacie na procesy. Pri systémovom pristupe podstatou je pochopenie krokov
v suvislostiach pre dosahovanie cielov celého systému, nie len dosiahnutie zaujmov
jednotlivych procesov. Je potrebné procesy skumat’ do hibky, zistovat’ pri¢iny vo vztahu
k nasledkom, kde pri¢iny sa snazime ovplyviiovat. Podl'a potreby pracujeme hlavne
na tych procesoch, ktoré maji najvacsi potencidl ovplyvnit vysledok.  Riadenie
systémovym pristupom moézeme povazovat za harmonizaciu ¢innosti pre dosiahnutie

synergického efektu. (Macurova et al., 2018)
Zakladné ulohy logistického riadenia
Spadaju sem aktivity vSetkych urovni riadenia, ide o strategické, taktické a vykonavacie.

Strategickd uroven si zakladd na dlhodobom planovani, ide o stratégiu pldnovania Struktary
retazca, velkosti a Specializacii, tvorbe druhu infrastruktury avolbe logistickych

systémov.

Taktickd tUroven sa viac priblizuje kratkodobejSim planom, moéZze zahfnat néavrhy

a principy prace napriklad nakupného oddelenia a riadenia vyroby.
Vykondvacia trovei sa tyka kazdodenného rozhodovania v prevadzke.

Podl'a Macurovej je pre logistické riadenie odporacané pokryvat’ nasledovné Casti:

stanovenie ciel'ov a vol'bu stratégie,

jednotlivé stratégie premietnut’ do cielov v kratSich ¢asovych tsekoch,

riadenie zmien pre naplnenie stratégie,

logistické riadenie taktickej a vykondvacej Grovne,
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- monitoring a sledovanie vysledkov plnenia cielov spolu s ndpravnymi opatreniami,
- opakovanie zadania stanovenia cielov a stratégie. (Macurova et al., 2018)

Riadenie by sa malo bez pochyby zaoberat’ aj dolezitym aspektom ako su rizika. Tymi sa

budem venovat’ viac v kapitole Cislo 4.

1.5 Skladovanie a jeho funkcia v logistike

Skladové hospodarstvo primarne opisuje funkcie skladu pre zabezpecenie prisunu
materidlu do vyroby az po jeho spotrebu, pripadne az po predaj hotovych vyrobkov. Je
medzi¢lankom medzi vyrobou a spotrebou. V suvislosti s danou priacou sa pozeram
na skladovanie viac ako cross-docking, ¢ize miesto, kde tovar do skladu prichadza

a odchadza, v podstate sluzi ako distribu¢né centrum.

., Produkty sa v zdsade nikdy neskladaju. Na uplatnenie cross-docking sa uvddzaju tieto

pravidla:
- Pri prijati tovaru do skladu je zname uz miesto jeho urcenia.
- Zdkaznici su pripraveni tovar ihned’ prijat.
- Denne sa expeduju dodavky do menej nez 200 lokalit.
- Viac nez 70 % tovaru mozno prepravovat po pase.
- Podnik prijima velké mnoZstva samostatnych poloZiek.
- Tovar, ktory podnik prijima, je uz opatreny visackami.
- Niektoré druhy tovaru su casovo citlivé polozky.
- Distribucné centrum podniku je vytazené takmer na plnu kapacitu.

- Niektoré polozky tovaru su uz opatrené cenovkami. “ (Dupal’, 2018)
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Dupal vo svojej knihe predstavuje typoldgiu skladov v podnikatel'skej jednotke

nasledovne, ako je ukazané v tabulke:

Tabulka 1 Druhy skladov (zdroj: vlastné spracovanie podl’a Dupala, 2018)

Vstupné sklady

Faza hodnototvorného procesu Medzisklady

Odbytové sklady

Centralizované sklady

Stupeii centralizacie ; -
Decentralizované sklady

Sklady orientované na material

Kompletécia
P Sklady orientované na spotrebu
Vseobecné sklady
Pocet moznych nositel'ov potrieb Pripravné sklady

Priru¢né sklady

Skladovanie v budovach

Ochrana pred pocasim
preap Skladovanie na nekrytych plochach

» Vnutorné
Stanoviste s
Vonkajsie
Soriva sklad Vlastné sklady
rava skla
prav Y Cudzie sklady

V distribu¢nom centre prebiecha kompletizacia zasielok. Tovar réznych zikaznikov sa
vyklada v sklade, kde ide vacsinou o potreby rozdelenia tovaru podl'a findlnych destinécii
dorucenia, pripadnt Upravu balenia, vychystavanie, oznacovanie. Zakladom je rychly tok
tovaru. Cielom je optimalizicia distribucie a eliminacia nadbytocnosti pouZitych vozidiel.
Spaja sa tu vela ukonov, ktoré vyzaduji presnost, ¢asovu narocnost’. Preto je dolezité

mysliet’ aj na angazovanost’ a motivaciu pracovnikov.

KIiacovou sucastou riadenia distribucného centra je moznost dohladu nad kazdou
polozkou v redlnom case vd’aka EDI (Electronic Data Interchange), elektronickej vymene
dat. Téato je viacSinou mozna vd’aka Ciarovym kodom, v poslednych rokoch sa stretavame
tiez s QR (Quick response) kodmi. Obe moznosti ponukaji vysoku presnost’ prenosu
informacii a hlavnym atribitom je rychlost. Elektronickd komunikécia prindsa pozitiva
pri administrativnych ¢innostiach a tiez hra kI'a€ov rolu pri analyze reklamacii. Je uzko
spitd s prepravnym informaénym systémom, Casto si prepojené vzajomnymi vztahmi

a moznostou viditel'nosti spolocnych operacii. Tiez je potrebné zmienit' sa, ze nejde len
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o prenos v ramci jednej organizacie, ale o tok dat v najlepSom pripade pocas celého cyklu
tovaru. Logisticka spolocnost’ prijima déata o tovare eSte pred vstupom do ich
zodpovednosti, ako informéciu o diani v najblizSom dni, respektive najblizsich hodinéch.
Toto prepojenie moze byt priame, ak je v pouzitych systémoch synergia, pripadne
do procesu transferu dat vstupuje tretia strana, ktord ma za ciel bezproblémovy transfer
informécii medzi odliSnymi systémami pouzivanymi v podnikatel'skom vztahu. Vyhod
pouzivania EDI je mnoho. Stoji za zmienku spomenut znizenie spotreby papiera, o
kladne vplyva na ekoldgiu, znizuje sa potreba kancelarskej prace, vystupy sluzia aj
na d’alSie analyzy podnikania, nakupu preprdv, eliminuji objem prace spojeny
s fakturaciou. Pre findlnych zdkaznikov predstavuju moznost sledovat’ stav zasielky

v realnom case.

1.6 Distribucia a dorucovanie, preprava

Distribu¢na logistika je tizko spétéa so skladovanim, pretoze vyjadruje suhrn uloh a opatreni
suvisiacich s vykondvanim samotnej distribucie. Ide o tok tovaru aich informacii

zo skladov hotovych vyrobkov na trh. Distribu¢na logistika rieSi obzvlast' nasledovné

body:
- skladovanie priestory a skladové zasoby,
- pripravné systémy na skladovanie,
- delenie dodavok podl'a hospodarnosti,
- priestorove radenie skladov k odbytovym oblastiam. (Dupal’, 2018)

Distribucia a jej planovanie vychadza uz zo strategického riadenia. Je potrebné poznat’
potreby atie adaptovat do podnikania. Ide o sibor mnozstva faktorov, od portfolia
zakaznikov, cez potreby konkrétnych tovarov, planovania distribuénych tras a casovych

planov k rozvozu.

,, Distribucna logistika v podniku (logistika v distribucii) je ta oblast logistiky, ktora sa
zaobera problémami preklenovania priestorovych a casovych diferencii medzi oblastami
vyroby a spotreby produktov. Z moderného logistického pohladu je funkcia dopravy
nezastupitelna. *“ (Dupal’, 2018)
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1.7 Prepravny informacny systém v logistike

Pocitacové technologie a informacné systémy ponukaji Siroké moznosti podpory logistiky
aj voci transportu. Dokdzeme ich vyuzivat pri analyze prepravy, planovani dopravy,
pre kontrolu sadzieb a napriklad aj wdrzbu vozidiel. Uzitocné su aj v spojeni
s legislativnymi poziadavkami, pripadne poziadavkami zainteresovanych stran, vedia
pripominat’ dolezité ¢asové ohraniCenia, ako napriklad findlne datumy platnosti poistenia

dopravcov a podobne.

Analyza prepravy — softvér umoznujuci napriklad priebezné sledovanie trovne nakladov

aj s historicky dostupnymi datami.

Planovanie dopravy — softvér umoziujuci poskytnut’ vystup s casovym pldnom zastavok,

vypocet predpokladanej trasy, prehl'ad vol'nych vozidiel ¢i pripravu dokladov.

Prepravné sadzby — softvér pre podporu kontroly dodrziavania prepravnych sadzieb,
umoziuje rychlejSiu kontrolu predpokladanych nékladov verzus reality, méze upozornit’

na nezrovnalosti pri fakturacii. (Dupal’, 2018)

,,Riadenie modernych ekonomickych systémov v kontexte narastajuceho vplhyvu réoznych
typov rizik si vyzaduje vyrazné zlepSenie. Medzi takéto systemy patria logistické systémy,
ktoré zohravaju vyznamnu ulohu pri optimalizdcii ekonomickych procesov a vyZaduju
vyuzitie informacnych technologii, ktoré umoznia rychlejsSie a presnejsSie manazérske

rozhodovanie. “ (Vakhovych et al., 2021)

Informacny systém v distribucnej logistike pokryva aj pole evidencie plnenia zdkaziek,
vystavovania faktur, spravu vratnych obalov, vyuzitie kapacitnych moZznosti a podobne.
Opét spomeniem EDI data, ktoré st aj v tomto pripade nevyhnutnym informa¢nym tokom.
Ak hovorime o doruceni, data sliZia aj ako informaéné zdkladna pre dopravcov, kde na ich
zédklade vedia napriklad v predstihu informdcie o planovanych objemoch nakladok, data st
v tomto momente uz konsolidované¢ podl'a doruc¢ovacieho planu. V procese samotného
dorucenia sluzia na evidenciu akychkol'vek nezrovnalosti, k dispozicii st aj doplnky ako
moznost’ dokazu vo forme fotografie z miesta dorucenia tovaru a ukladanie GPS (Global
positioning system) informacii pre neskorSie analyzy dochvilnosti, celkovo kvality

dorucenej sluzby.

Vdaka elektronickym datam hovorime o sledovatel'nosti, co znamené schopnost’ sledovat’

priecbeh dejov vykonavanych sdanou zasielkou. Pripadne sa modZeme stretnut
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s nazvom track and trace, obe moznosti suvisia s potrebou identifikovat’ a sledovat’ tovar.
V logistike su pouzivané na kazdom kroku. Identifikacia je potrebnd pre rozpoznanie
predmetov, vyhl'adavanie informéacii aj pre budice pouzitie, identifikaciu polohy vozidla

na trase, kontrolu stavu a taktiez pri rieSeni sporov. (Macurova et al., 2018)

1.8 Zakaznicky servis

Zékaznicky servis ako suCast manazmentu dodavatel'ského retazca je v logistike
nevyhnutny. Je to subor aktivit a sluzieb, ktoré spolocnost’ poskytuje svojim zédkaznikom
na podporu ich potrieb, poziadaviek a spokojnosti. Monitorovanie zasielok v distribu¢ne;j
sieti predstavuje kl'aicovy aspekt poskytovania zakaznickych sluzieb v oblasti prepravy.
Neustale sledovanie je nevyhnutné pre zabezpefenie vcasného a bezproblémového
dorucenia tovaru. Patri sem komunikdcia so zdkaznikmi prostrednictvom réznych kanalov
ako su telefon, e-mail, online chat alebo napriklad externé systémy dostupné na trhu, ako
svetovo znamy Salesforce, ktory dokaze zhromazdovat rdézne informacie a poméha
sprocesovat’ rozne poziadavky asledovat’ vyvoj spokojnosti zadkaznikov na zaklade
dostupnych informacii. Zakaznicky servis Casto pokryva rieSenie problémov a st’aznosti,
tiez spracovanie reklamacii. Cielom zdkaznickeho servisu je vytvorit’ pozitivne skusenosti
a vzt'ahy so zdkaznikmi, zabezpecit’ ich vernost’ a lojalitu voci spoloc¢nosti a jej sluzbam.

., Zakaznicky servis je mmnozstvo cinnosti, ktorych cielom je zvysit uroven spokojnosti
zakaznikov, pocit, Ze vyrobok alebo sluzba splnila zdkaznikove ocakavania.“ (Gros, 2016)
Gros vo svojej knihe Velka kniha logistiky tieZ opisuje sluzby zakaznickeho servisu ako

zakladny faktor pre spracovanie konceptu strategického riadenia dodavatel'skych

systémov. Ich chépanie radi do Styroch oblasti, ktoré vidi ako:

filozofiu  podnikatel'skych  organizdcii, ktora predstavuje  stotoznenie

s poziadavkami zakaznikov,

- prostriedok pouzity na zvySovanie pridanej, uzito¢nej hodnoty tovaru pre zékaznika
a zéroven ako vyznamny konkurencie schopny faktor dodavatel'ského systému,

- subor ¢innosti, ktoré je potrebné naplanovat’ a riadit’ ich realizdciu v rdmci systému,

ktory je sUcastou  organizacného riadenia pri delegovani zodpovednosti

naviazanych na ich plnenie,

- zoznam ukazovatelov nevyhnutnych pre kvalifikdciu logistickych procesov

v dodévatel'skom systéme. (Gros, 2016)
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Poskytovanie zakaznickeho servisu znamend reakciu na situdcie, ktoré¢ vznikni medzi
zakaznikom a poskytovatelom sluzieb v danom c¢ase a mieste. Zahriiuje radu a pomoc,
ktora zakaznikovi poskytujeme, pricom sa snazime zabezpecit, aby tieto interakcie boli
pozitivne a uCinné. Zakaznicky servis sa prispdsobuje potrebam zakaznika v danom
momente. Zakaznicka sklisenost’ predstavuje celkové zapojenie spolocnosti do interakcii
so zakaznikom, ktoré sa vyskytuju na roéznych miestach, prostrednictvom roéznych
komunika¢nych kanélov a v priebehu Casu. Je to vnimanie vzt'ahu medzi zékaznikom a
poskytovatel'om sluzieb, a to, ako sa zédkaznik citi a aké kroky podnikne v désledku tychto
interakcii. Aby sme vytvorili pozitivne zdkaznicke skusenosti, je nevyhnutné uvazovat
o zékaznikovej ceste s nasou sluzbou od jej zaciatku az po koniec, dokonca eSte predtym,

ako sa prvykrat obrati na nasu spolo¢nost’. (IT MODERNIZATION, 2018)

Na nasledujucej strane néjdete obrdzok znazoriujici rozdiel medzi zakaznickou

skusenostou a zakaznickym servisom.

» Sucet vietkych
interakcii na réznych
miestach,
prostrednictvom
roznych kanalov a v Zakaznicka skusenost
priebehu ¢asu.

» Ako zékaznici vnimaju
vasu firmu alebo
agenturu.

Zakaznicky
servis

» V konkrétnom case,
mieste a na
konkrétnom kanali.

¥ Je to pomoc, ktord
dostanete. le
reaktivna.

Obrazok 1 Zakaznicka skusenost’ verzus Zakaznicky servis (zdroj: vlastné spracovanie
podl'a IT MODERNIZATION, 2018)

Délezitym atribitom v ramci celkového servisu voc¢i zdkaznikom je dorucenie kvality
sluzieb. Posudzuje sa, ¢i pontkanad uroven dodéavatelovi je s stlade so zdkaznikovymi
ocakavaniami a ako ju na konci dila vnima zakaznik. Je potrebné docielit’ zhodu medzi
predstavou poskytovatel'a otom, Co =zakaznik chce, ponukou sluzby na zaklade

dodavatelovej formulécie napriklad vo forme Standardov, redlnym dorucenim pontkanej
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sluzby, ocakévanou uroviiou zékaznika atiez ako zdkaznik poskytnuti sluzbu vnima.

(Gros, 2016)

Uloha zékaznickeho servisu je chapana aj ako rozhodujuci faktor uspechu pre dosiahnutie
konkurencnej vyhody. Spolo¢nosti, ktoré tento fakt nevedia ocenit sa vystavuju
nebezpecenstvu, pretoze mozu stratit’ svoj postoj na trhu. Stratégia zakaznickeho servisu
musi patrit’ medzi primarne tlohy pri urovani stratégie spolocnosti. Schopnost’ pozitivne
ovplyvnit' troven sluzieb audrzat’ toto zlepSenie je vyzvou pre mnohé spolocCnosti.

(Croucher et al., 2022)
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2  RIADENIE RIZIiK

V tejto Casti sa zameriavam na zakladné vysvetlenie pojmu rizika a taktiez na rizika
v spojitosti s dodavatel'skym retazcom a transportom. Pri riadeni rizik m6ze dochédzat
aj k situdcidm, kedy prave vd’aka ich skimaniu vieme odhalit’ moznosti nielen k zlepSeniu,

ale aj potencionalnemu prinosu, pripadne obratit’ riziko na prileZzitosti.

2.1 Riziko

Povod slova riziko sa z historick¢ho hl'adiska datuje do sedemnasteho storocia, kedy sa
spajal s plavbou po mori a nebezpe¢im, ktorému boli namornici vystaveny. (Castoral,

2017)

Popri tom, podla vykladu z ndu¢ného slovnika z roku 1904, kedy samotné slovo riziko este
nebolo zname, je jeho vyklad opisany z franclzstiny ako odvazit sa niecoho, nedbat’

na nebezpecenstvo a mozn¢ straty. (Knihovna Filozofické fakulty UK, 2016)

., Riziko, ucinok neistoty na ciele. Ucinok je odchylka od ocakavaného. Moze byt pozitivne,
negativne, alebo oboje a moze riesit, vytvarat alebo vyustovat v prilezitosti a hrozby.
Ciele mozu mat rozne hladiska a kategorie a mozu byt uplatinované na roznych urovniach.
Riziko byva obvykle vyjadrované ako zdroj rizika, potencialne udalosti, ich nasledky a ich

pravdepodobnost vyskytu. “ (CSN ISO 31000, 2018)

Castoral hovori, Ze aj rieSené problémy su su¢astou vyvoja v priestore a Ease. Je mozné, ze
rovnaky problém v rovnakej spolo¢nosti bude v inom Case vyrieSeny inak. Je potrebné
aplikovat’ aktivny a tvorivy pristup. KonStatuje, ze ekonomické predpoklady sa rychlo
menia aj lokélne aj globalne. Hovori, Ze zmeny tvoria nepretrzity proces a vSetky sucasti
procesu sa zrychluji. Rizikd prindSaju ndrocné problémy pre manaZment, sucasne aj
vyznamné prilezitosti. Rizika tykajuce sa dodavatelov a odberatelov, pripadne
konkurencie sa radia medzi mikroekonomické. Neoddelitelnou sucastou strategického
riadenia su samozrejme rizika, ktoré su spojené s moznost'ou podnikatel'ského netispechu
tvoriaceho straty, Ustiaceho v tak zavazné dopady ako je nestabilita spoloCnosti pripadne
upadok. Odporuca kvalitny manazment rizika, ktory moéze zdokonalit’ pripravenost’ na
vyuzitie prilezitosti. ,, ZvySuje tak odolnost organizacie aj pruznost jej reakcie na mozné

zmeny. “ (Castoral, 2017)

Na nasledujiicom obrazku Castoral opisuje chapanie rizika a manazmentu rizik, rozdel'uje

ich do desiatich bodov. Hovori, Ze ,, riziko sa nemusi tykat’ nasledkov, ale aj pricin. Nie je
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rovnako mozné zuzovat riziko len na kritické situdcie. Z jednej strany nemusi ist' vidy

o kritické situdcie a z druhej strany méze ist aj o krizové situdcie. (Castoral, 2017)

Tabulka 2 Desat’ zakladnych chapani rizik a manazmentu rizik (zdroj: vlastné spracovanie
podl’a Castorala, 2017)

Desat’ chapani rizik a manaZment rizik

1 Riziko ako ¢inok neistoty na dosiahnutie cielov
2 Riziko ako prilezitost’
3 Riziko ako ;droj u.dalosti
(hmotny a nehmotny zdroj, zdroj v 'udskom faktore)
4 Riziko ako nasledok udalosti
5 Riziko ako zmena aj hrozba
6 Manazment rizik - zaloZzeny na stratégii
7 Manazment rizik ako proces
8 Manazment rizik ako ochrana hodné6t
9 Manazment rizik v 'udskom faktore
10 Manazment rizik zahfna vSetky manazérske funkcie, druhy a fazy manazérskych funkcii

Riziko sa vnaSom pripade vztahuje na zranitelnost, na moZnost byt poskodeny.
Dodavatel'sky retazec je siet’ organizécii, ktoré st zapojené prostrednictvom prepojenia
smerom hore a dolu v r6znych procesoch a ¢innostiach, ktoré produkuji hodnotu vo forme
produktov k rukam finalnych zékaznikov. Je ddlezité rozoznat,, o moze byt poskodené. Ci
je to tovar, alebo sluzba? Vykonavanie procesu, obchodny vztah, konkrétna siet’” alebo

celok? Je dolezité sa zamerat’ na kazdu z tychto tém. (Mangan, Lalwani, 2016)
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2.2 Riadenie rizik

Tato kapitolu by som chcela zacat' nasledovnou citaciou. ,, Ak nemdézete riadit riziko,
nemozete ho kontrolovat. Ak ho nemozete kontrolovat, nemozete ho riadit. To znamena, Ze
hrate hazardnu hru a dufate, Ze budete mat stastie.” (Merna, Al-Thani, 2007) ,, Cielom
manazérstva rizik je riadit rozne typy rizik tykajucich sa danej oblasti (ramca)

na spolocensky akceptovatelnu uroven (ak je dana). ““ (PaCaiova et al., 2016)

Riadenim, respektive posudzovanim rizika mdézeme rozumiet’ suhrnny proces, ktoré¢ho
hlavnou tulohou je zistit, ako mézu byt ovplyvnené ciele organizécie v zmysle nasledkov
aich pravdepodobnosti este predtym, ako sa rozhodneme, ¢i d’alej pracovat’ s rizikom.

(Belan, 2015)

maji ynatorny potencidl vyvolat’
riziko a oblasti ich nisledkov,

 udalosti, kioré =zdroje rizika
mdiu spasobit’,

» okolnosti, ktoré by mohli mat’
potencidlne nasledky na dosiah-
nutie ciel'ov,

+ pritin rizika — toho, CO sa mé-
Ze stat, KEDY a KDE, PRECO
a AKO sa to méZe stat’,

* potenciilnych nasledkov,

= ppatreni zavedenych na modifi-
kiiciu rizika

leZitost, ohrozenie),

+ kladnych a zipornych nisledkov
udalosti — zisk, ujma,

+ pravdepodobnosti, ¢ tieto na-
sledky médu nastat’,

« d'alfich vlastnosti rizika — fakro-
1y, ktoré ovplywiuiu  nasledky
a pravdepodobnost’

POSUDZOVANIE RIZIKA
IDENTIFIKACIA RIZIK ANALYZA RIZIK HODNOTENIE RIZIK
Proces hl'adamia, spoznavania Proces na pochopenie povahy, zdro- | Proces porovnania  visledkov
a popisania nzika jov a pricin rizik pre ocenenie Grov- | analyzy rizik s kritériami rizika
ne rizika
Lahiria identifikicin Lahria posidenie ZLahitia

* zdrojov rizika — prvkov, kioré | « prifin a zdrojov rizika - pozitiv- | « porovnanie drovne rizika

samy osebe alebo v kombinicii ne vlastnosti, nebezpecenstvo (pri- zistengj v procese analyzy,

s kritériami rizika uréenyimi
pocas hl'adania stvislosti,
zviienie potreby zaobchi-
dzania s rizikom,

vydanie rozhodnutia o prija-
tel'nosti resp. neprijatelnosti &i
pripustnosti rizika

Loznam rizik

Zoznam prileZitosti a nebezpeé-
nych udalosti,

Zdokumentované zdroje rizik

a faktory, ktoré ovplyviiuji ndi-
sledky a pravdepodobnost’

Rozhodnutie o prijatel'nosti,
neprijatel’ nosti
€i pripustnosti rizika

Obrazok 2 Posudzovanie rizika (zdroj: Belan, 2015)

Navodom na manaZovanie rizik nAm méze byt smernica normy CSN ISO 31000: 2018,
ktora upravuje cely proces, a ako sa v nej piSe, méze byt aplikovatel'na v prispdsobene;j
verzii v akejkol'vek organizécii. Nie je Specifikovana pre priemysel, alebo konkrétne
sektory. Riadenie rizik v nej zohladiiuje externy aj interny kontext organizéacie spolu
s l'udskym chovanim a kultirnymi faktormi. Nasledovny obrazok ndm poskytuje blizsi

pohl'ad na poniatie procesu.
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Rozsah, kontext, kritéria
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Zaznamenavani a hlaseni

Obrazok 3 ISO 31000 Proces (zdroj: CSN ISO 31000, 2018)

Jacob a Chase vo svojej knihe opisuju ramec riadenia rizik ako trojstupiovy proces.
V prvom rade je potrebné identifikovat’ zdroj potencionalnych zranitel'nosti. Odporacaju sa
zamerat’ na vel'mi nepravdepodobné udalosti, ktoré¢ by mohli spdsobit’ vyrazné narusenie
beZnej prevadzky. V d’alSom kroku je potrebné posudit’ potencialny vplyv rizika. Cielom
je kvantifikovat' pravdepodobnost’ a predpokladany dosledok rizika. Podla vysledkov
modze byt hodnotenie zaloZené na financnom dopade, pripadne na dopade na Zivotné
prostredie, mdéze sa jednat’ o schopnosti pokracovania podnikania, ohrozenie reputacie,
v neposlednom rade o ochrane l'udskych zivotov. Ako treti bod autori odporucajii zamerat’
sa na vypracovanie pldnov na zmiernenie rizika. Podrobnd stratégia na minimalizaciu
dopadu rizika je nevyhnutna. (Jacobs, Chase, 2014)

Riadenie rizik sa neodmyslitel'ne spaja s kvalitou. V realite je Castokrat riadenie kvality
podceniované, pracovnici vnimaju kvalitu ako podporné oddelenie, ktoré spotrebovava
finan¢né prostriedky. Naklady na kvalitu su chapané rozne. VacSinou su prezentované ako
naklady spojené s vyrobou, ktora nie je dokonald. JemnejSie opisy hovoria len o nakladoch,
ktoré su vysledkom medzi tym, o mozno ocakavat’ od vynikajuceho vykonu a suacasnymi

nakladmi.
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Aka je hodnota kvality? V literatirach mo6zeme najst’ informdcie, ze cena kvality by sa
mala pohybovat’ v rozmedzi pod 2,5 percenta.
., Naklady na kvalitu sii vo v§eobecnosti rozdelené do Styroch typov:

1. Nadklady na odhad.

2. Naklady na prevenciu

3. Ndklady na interné zlyhanie

4. Ndaklady na externé zlyhanie “ (Jacobs, Chase, 2014)

Nenadal piSe, Ze nielenze troven kvality dodavok od réznych dodévatel'ov je rozdielna, ale
aj kvalita dodavky od toho istého dodavatel'a moze byt v Case premenlivd, naco treba
mysliet. Preto odporu¢a organizdcidm venovat dostatocni pozornost procesom
a ¢innostiam spojenym s nakupom. Aj pre nakup sluzieb ako transport je vhodné aplikovat’
spolupradcu zalozenti na partnerskych vztahoch, kde je mozné rozvijat spolupracu
na dovere. Proces spoluprace obsahuje vzdjomne sa ovplyviiujice procesy Vv tychto
oblastiach:

1. ,,Tvorba politiky a stratégie vztahov s dodavatelmi.

2. Definovanie poziadaviek na dodavky.

3. Hodnotenie a vyber dodavatelov.

4. Spolocné planovanie s dodavatelmi.

5. Posudzovanie stavu vyspelosti system manazmentu u dodavatela.
6. Overovanie zhody dodavok.

7. Priebezné hodnotenie vykonnosti dodavatela.

8. Motivovanie dodavatelov.“ (Nenadal, 2018)



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 27

3 RIZIKA V LOGISTIKE

Riziko v logistike moze predstavovat neobmedzeny pocet moznosti druhov pripadov. St
to rizika, ktoré vo finale ohrozia zakaznika, samotna spolocnost’ ale aj dopravcov. Mozu
spdsobit’ negativny financny dopad, pripadne moéze nastrbit’ reputdciu zainteresovanych

stran. Vhodné je rozdelit’ si rizika do skupin podrla logistickych cielov.

Macurova (2011) uz v danom roku pri opise rizik v logistike vychadzala z CSN ISO
31000, vtomto momente uz starej verzie normy, stale je vSak zakladom negativna
odchylka od ocakavaného stavu, kde riziko definuje moznost, Ze s pravdepodobnostou
nebudu splnené potreby zakaznika z hladiska ¢asu, miesta, mnozstva a kvality. Dané
vyjadrenie je stale platné, poCas rokov sa informacie utvrdzuja, je stcastou aj novsej
verzie knihy od Macurovej (2018), kde udava, Ze rizika sa mozu objavit’ v akejkol'vek casti
ret'azca, mozu ovplyvnit’ dopyt aj ponuku. Mo6zu sa vyskytnut’ len v urcitej Casti ret'azca,
alebo ho ovplyviuju cely. Zakladné rozdelenie rizik v logistike je mozné triedit’ podla
umiestnenia v logistickom ret’azci. Ide o rizika vnutorné - v organizicii, su tvorené najma
rozhodnutiami manazérov. Dalej rizikd vzijomnych vztahov medzi organizaciami
v logistickom retazci a rizikd vonkajSie, prichadzaju z prostredia mimo logistického
retazca. Hl'adisko klasifikacie rizik uzndvané mnohymi autormi vychadza z pochopenia
logistiky ako pohybu hmotného majetku, peniazi a informadcii, ¢iZe rizika fyzickych tokov,

finan¢nych a informaénych.

Riziko dodavatel'ského retazca oznacuje pravdepodobnost’ vyskytu udalosti, ktoré by
mohli narusit’ schopnost’ spolo¢nosti neustale poskytovat’ svoje produkty alebo sluzby.
Tieto prerusenia, ktoré su neplanované a neocakavané, ovplyviuji plynuly tok tovaru
a materidlov v ramci dodavatel'ského retazca a vystavuju spolo¢nosti prevadzkovym
a finanénym rizikdm. Pre prevadzky a stratégie dodavatel'ského retazca je klicové
zohladnovat’ tieto rizika a vyvijat’ opatrenia na riadenie tychto preruseni a minimalizovanie

ich negativneho vplyvu na podnikanie. (Jacobs, Chase, 2014)

3.1 Transportné rizika

Ako transportné rizikd moézu logistické firmy vnimat’ vSetko to, o sa spaja s prepravou, ale
aj operaciami v spojeni s tovarom. V naSom pripade ako transport rozumieme aj transport

do finalnej destinacie, ale aj interny transport tovaru.
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Priklady transportnych rizik:
- Poskodenie tovaru
- Straty tovaru, zdmena tovaru
- Kradez tovaru, organizovany zlo¢in
- Force majeure — vyssia moc
- Technické poruchy, zly technicky stav strojov alebo budov
- Ludska chyba
- Zlyhanie komunikécie
- Logistické chyby, systémové chyby
- Prijem a vydaj tovaru
- Poskodenie v sklade pracovnikom nepravnou manipulaciou
- Poskodenie manipulacnou jednotkou
- Nespravny obalovy material
- Kompletizacia paliet
- Poistenie
- Zle vystavené doklady, nestlad dokumentov
- Nespravne pouzité nakladné auto pre dany druh tovaru

- Nedostatocnost’ vybavenia auta — upevilovacie pasy , protiSmykové podlozky,

uloZné boxy
- Nedostato¢na definicia zdkaznickeho servisu
- Chybajuce udaje o stave zasielok
- Ohrozenie vyroby v podobe zastavenia produkcie
- Délezitost’ spravneho riadenia reklamacii / chyby v procese
Konkrétne priklady pri niektorych st uvedené v praktickej Casti prace.

Neustale prebiehajii inovacie s cielom navrhnut inovativny pristup k riadeniu rizik
v logistickych ~ systémoch, ktory zabezpe¢i ucinnejSie planovanie, hodnotenie

a monitorovanie logistickych procesov s vyuzitim modernych informa¢nych technologii.
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Sledovacie a monitorovacie systémy sa stali kI'ai¢ovymi sluzbami pre vacSinu logistickych
firiem, najmé v odvetvi prepravy. Riadenie logistiky vyzaduje neustaly dohl’ad a riadenie
rychlo sa meniacich dodavatel'skych retazcov, ¢o zdoraziuje potrebu monitorovat’
a sledovat’ logistiku zamerani na tovar. Toto zabezpecuje prilezitost na zvySenie
transparentnosti a kontroly nad viacerymi logistickymi aktivitami spolo¢nosti. Avsak,
mnohokrat neefektivnost’ monitorovacich systémov pre riadenie dodévatel'ského retazca
moze viest’ k strate, vy$§im ndkladom, zhorSenej zakaznickej kvalite, pripadnému nizSiemu

zisku a v najhorSom scenari strate zakaznika. (Garg et al., 2021)

3.2 CMR dohovor ( Medzinarodna dohoda o prepravnych zmluvach

v cestnej doprave)

CMR dohovor patri medzi zakladné pravne predpisy upravujuce vsSetky vsSeobecné
povinnosti a podmienky tykajuce sa medzinarodnej cestnej prepravy. Konvencia bola
uzatvorena 19. maja 1956 v Zeneve. CMR dohovor postupne ratifikovali vietky krajiny
Eur6py, avSak medzi ¢lenmi ndjdeme aj neeurdpske Staty. Podla CMR dohovoru musi
kazdy dopravca mat’ uzatvorené poistenie zodpovednosti.

Preprava tovaru predstavuje pre vSetky subjekty pocas prepravy znacné riziko. Aby sa
strany vyhli znaénému finanénému riziku zdovodu poSkodenia alebo straty
v ktoromkol'vek S§tadiu procesu prepravy, odporica sa venovat patricni pozornost’
poisteniu. Poistenie moéze byt dohodnuté individudlnou poistnou zmluvou, alebo
hromadnou. (Gnap et al., 2021)

Prave dané poistenie sluzi na pokrytie nakladov v suvislosti so zodpovednost'ou dopravcu
napriklad pri poSkodeni tovaru.

,,Dopravca zodpoveda za uplnu alebo ciastocnu stratu zasielky alebo za jej poskodenie,
ktoré vznikne od okamihu prevzatia zasielky na prepravu az do okamihu jej vydania, ako aj
za prekrocenie dodacej lehoty. “* (Slovenska republika, 2008)

CMR dohovor upravuje prava a povinnosti odosielatel’a, dopravcu a prijemcu. Predosla
citacia len vel'mi vSeobecne hovori o zodpovednosti dopravcu.

Na dalSom obrdazku modze Ccitatel' vidiet mapu znazornujucu oblast’ posobnosti CMR
dohovoru. Treba si vSak uvedomit, Ze ucinnost’ je platna aj v pripade, ak je c¢lenskou

krajinou len jedna strana, ¢iZe strana odosielatel’a alebo prijemcu.
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Obrazok 4 Clenské §taty CMR dohovoru (zdroj: Wikipedia, 2023)

3.3 Metody a nastroje pre analyzu a riadenia rizik v logistike

Pre analyzu rizik v transporte su dolezité ukazovatele tirovne sluzieb. RozloZenie sluzieb
dodavatel'ského retazca priamo koreSponduje s meranim ich Urovne. Existuje mnozstvo
navrhovanych moznosti, musia vSak reflektovat’ potreby ich vlastnikov podl'a vyznamu,
oblastou naplnenia, pripadne miesta v procese, kde je potrebné merat’ sluzbu alebo
hodnotit’ ich stav. V prvom rade je potrebné si uvedomit’, ¢i budeme merat’ ukazovatele
rozsahu sluZzieb alebo ich kvalitu. Ukazovatele rozsahu sluzieb sa vyuZivaju na meranie
vykonnosti samostatnych ¢lankov dodéavatel'ského systému. Obsahuje napriklad pocet
objednavok, pocet expedicii, poziadavky na transport. Hlavnym zretel'om pre zédkaznikov
su ukazovatele kvality sluzieb. Vd’aka nim mo6zu posudit’ kvalitu dodavatel'a vo¢i ponuke
od konkurencnych spolo¢nosti. (Gros, 2016)
., Prehlad pouZitych ukazovatelov rozdelili autori do 6smich skupin podla toho, ako je
dodavatel’ schopny:

1. dodat pozadovany tovar v pozZadovanom mnozZstve, kvalite — ukazovatele

dostupnosti a uplnosti sluZieb,

2. realizovat' objednavky v pozZadovanych terminoch a dodacich lehotich —

ukazovatele rychlosti sluZieb,

3. reagovat na zmeny objednavok v terminoch, lehotdach aj mnozZstvach — ukazovatele

pruZnosti sluZieb,
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4. dosiahnut pozadovanej miery spolahlivosti dodrzat dohodnuté terminy -

ukazovatele spol’ahlivosti sluZieb,

5. opakovat' logistické vykony podla potrieb zakaznikov — ukazovatele firekvencie

sluzieb,

6. on-line informovat zdkaznikov o stave plnenia ich poziadavkou — ukazovatele

informacného zabezpecenia sluZieb,

7. zaistit kvalitné servisné sluzby, zabezpecit dodavky nahradnych dielov —

ukazovatele kvality servisu,

8. spracovavat reklamacie a zabezpecit vratenie vyrobkov — ukazovatele

o7 (¢

spracovavania reklamadcii. “ (Gros, 2016)

Neodlucitelnym spésobom vhodnym pre analyzu rizik v logistike je sledovanie finan¢nych
vysledkov spolo¢nosti na zaklade toku penazi, kde sa samotné naklady na reklamacie
premietaju ako samostatné ukazovatele. Tieto mo6zu odhalit’ skryté dovody, ktoré stoji za to
pravidelne kontrolovat. Dalsia moZnost spodiva v pravidelnej kontrole aktualnych
Standardov vytvorenych pre organizaciu ajej chod. Nesulad informacii moéze viest’
Castokrat k zbytocnej praci anaslednym opravam, ktoré samozrejme v sebe skryvaju
nadbytocné naklady. Jednou z mnoZstva ponukajucich sa metéd pre analyzu rizik pri
transporte je urCite aj hodnotenie dodavatelov. Kedze sa jednd o sluzby vykonavané
externymi spolo¢nostami, kazda organizacia by sa mala vyhnuat nespravnemu vyberu
dodavatel'a. Dand metoda poskytuje informacie o kvalite dodanej sluzby v meniacom sa
prostredi, kdeZto na dant sluzbu vplyva mnozstvo faktorov, ako su zmeny vodicov, alebo
nedostatocné zaskolenie pracovnikov. Hodnotenia dodavatel'ov je mozné opakovat’
v nastavenych pravidelnych ¢asovych intervaloch, ako napriklad mesacne, pripadne ro¢ne,
pri vzniknutej neocakavanej udalosti, alebo skoro nehode, ktora by mohla mat’ fatalny
dopad na dodanie sluZzby, alebo stratu zakaznika odpori¢am spracovat’ ihned’. Prikladom
nam moze byt proces na nasledovnom obrazku, ktory uvadza Nenadal vo svojej knihe

Management kvality pro 21. stoleti.
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Obrazok 5 Proces hodnotenia dodavatel'ov (zdroj: vlastné spracovanie podl'a Nenadala,

2018)

V dneSnom prostredi si pre analyzu méZeme vybrat’ z mnoZstva pontkajucich sa moznosti.

Pozndme kvalitativne analyzy,

V bakalarskej praci sa zameriavam na analyzu FMEA a Ishikawa.

semi-kvantitativne analyzy a kvantitativne analyzy.
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3.4 FMEA (Failure mode and effect analysis)

Ide o semi-kvantitativnu metédu pouzivani ako nastoj na zlepSenie v manazérskych
systtmoch opisana ako zoskupenie odporucanych postupov pre identifikaciu
potencionalnych problémov a vyskytu chyb v procesoch. (Pacaiova et al., 2016)

Aplikuje sa nielen pri vyrobnych procesoch, ale aj na vyrobky, sluzby, tiez vo financnictve
a inych socialnych procesoch. FMEA urcuje sled od vzniku, cez priebeh az po nasledky
poruchy. Jej aplikacia ma zvacsa dve fazy.

1. Identifikacia, kde sa zastupcovia, v najlepSom pripade experti koncentruju na:

- identifikovanie vSetkych potencidlnych chyb bez zretela na zévaznost' alebo

pravdepodobnost’,
- vSetky nasledky moznych chyb,
- vSetky mozné priciny, kde jedna chyba moze mat’ viac nasledkov a opacne.

Féza identifikécie prebieha brainstormingom.
2. Vypoctova faza, kde zo zhromazdenych déat vypocitame mieru rizika za pomoci
rizikového ¢isla RPN = PV (pravdepodobnost’ vyskytu) x VV (vyznam) x PO
(pravdepodobnost’ odhalenia chyby).

Pri praci sanalyzou sa odporuca pouzivat hodnotiacu stupnicu od 1 do 10, kde 1
predstavuje najlepSie hodnotenie. Podl'a vysky vysledného RPN sa stanovuji napravné
a preventivne opatrenia. FMEA analyzu je potrebné pravidelne opakovat’, hlavne ak pride
k vyznamnym zmendm. Je timovou pracou, pre jej spravnu realizaciu je odporucana skvela

znalost’ skiimania analyzovaného prvku. (Turekova et al., 2020)

3.5 ISHIKAWA (Rybia kost)

Takzvana rybia kost’ predstavuje Struktarovanti metddu pric¢in a dosledkov, je kvalitativnou
analyzou. Vdaka nej] mdzeme identifikovat mozné pri¢iny neziaducej udalosti alebo
problému. V uréenych kategoriach su prehladnym systémom odhalitelné vplyvajiace
faktory, ktorych néasledkom prichadza k moznému zlyhaniu systému. Zakladnymi krokmi
je nakreslenie Struktiru diagramu, kde hlava predstavuje problém, rebra a chrbtica st
kategoriami pri¢in problému. Pri vypliiani postupujeme kladenim otazky preco, alebo ¢o to
sposobuje pre jednotlivé kategérie. Zvycajne sa diagram stvarniuje zlava doprava.
Nasleduje preverenie pre uistenie, Ze boli vpisané pric¢iny s hlavnou doélezitostou, ktoré

vplyvaju na vznik problému. Pokracuje sa navrhom opatreni na odstrdnenie pricin.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 34

Kategoérie pri¢in si vSeobecne zndme s ozna¢enim 6M, pripadne 8M, podla toho aka
oblast je posudzovana. 6M sa rozumie clovek, stroj, metddy, materidl, meranie

a prostredie. (Pacaiova et al., 2016)

Zhrnutie teoretickych vychodisiek

Ako teoretické vychodiskd pre moju pracu som vyuzila bezne dostupné pojmy spojené
v suvislosti s chadpanim logistiky, prepravy, risku a analyzy rizik. Na zaklade dostupnych
zdrojov som vykonala vlastna resers nielen v materialoch tlacenej formy, ale zamerala som
sa aj na internetové zdroje, ¢lanky a konferencie. Pre samotné klicové slova nebolo
problémom najst’ dostupnu literataru, ktord umozni Citatel'ovi lepSie pochopit’ ciel’ danej
prace. Kazdopadne pri kIi¢ovych slovach som sa vyjadrila vlastnymi poznatkami, ktoré
som nadobudla po¢as 16 ro¢nej praxe v logistike. Cim viac som sa priblizovala ku
konkrétnemu zadaniu, kde je cielom preskiumanie transportnych reklamacii, okruh
dostupnych dat sa zmensoval. Vnimala som nedostatok zdrojov s obdobnou tématikou, ¢o
mi zaroven dalo prilezitost’ na vyplnenie tejto medzery.

Nasledovnou ¢ast'ou mojej prace vnasam citatel'ovi moznost’ dozvediet’ sa viac zo sveta
logistiky, aj o menej prijemnej sucasti prace v tomto odvetvi, o informaciach, ktoré vicsina
spolo¢nosti nepusta za dvere, prave aby ochranili svoju konkurencieschopnost’ a nedostali

sa do externej diskusie 0 moznom zlyhani.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 CHARAKTERISTIKA SPOLOCNOSTI C16

Spolo¢nost’ C16 ako ju dnes pozname je medzindrodna logistickd spolo¢nost’ pdsobiaca
vo vySe 170 krajinach so zastupenim na vsetkych kontinentoch. C16 disponuje mnozstvom
logistickych platforiem vo viac ako 1300 miestach, ktoré umoziuji vytvéarat’ pridant
hodnotu pre svojich zdkaznikov. C16 poskytuje velku Skalu sluzieb od zasobovacieho
retazca cez transport, namorné a letecké prepravy az po distribiciu a optimalizaciu aj so
zastupenim colnych sluzieb. Co sa tyka pozemnych preprav, ro¢ne vybavi okolo 22,5
miliéna preprav s viac ako dvadsat’ tisicami aktivnymi dopravcami. CiZe ako predmet

podnikania spomeniem hlavne logistické sluzby a zasielatel'stvo.

Dnesné cisla su vysledkom nedévnej akvizicie viacerych velkych hracov na globalnej
urovni. Za vznikom pdévodnej spolo¢nosti na Slovensku v roku 2004 stala hlavne potreba
zabezpecit' vstupnu logistiku pre automobilovy zavod na Slovensku a zabezpecenie
distribucie novych vozidiel do siete. Na Slovensku posobi spolo¢nost’ taktiez vo viacerych
diviziach. Zabezpecuje transport celovozovych transportov (kamidn s loznou plochou 13,6
metra) , dokladkovych preprav, skladovanie spolu s JIT (Just in time) a JIS (Just in
sequence) sluzbami, colné sluzby, sluzby vratnych obalov, zbernu sluzbu, logistiku
hotovych automobilov a v neposlednom rade distribiciu nahradnych dielov pre

automobilovy sektor.

Medzi hlavné hodnoty spolo¢nosti sa radia excelentnost’ (vynikajica kvalita), prikladnost,

predstavivost’ a hlavne odvaha.

Portfolio zakaznikov C16 je vel'mi Siroké. Hlavnymi obchodnymi partnermi st spolo¢nosti
z automobilového priemyslu, ktory dlhodobo predstavovali viac ako 50 percent objemu
obratu. Postupom rokov sa aj spolocnost’ C16 vyvija a zmenou trhu prispdsobuje svoju
ponuku Sirokej verejnosti. Medzi d’alSie spoluprace patria napriklad velky hraci na poli
starostlivosti o zdravie, kozmetiky, mody, energie a maloobchodu.

Prave vd’aka vyspelosti spoloc¢nosti sa ro¢ne kona Management review — preskimanie
silnych, slabych stranok spolocnosti, prileZitosti a hrozieb. Na danom lokalnom
preskimani spolupracujem aj ja ako ¢len timu. Na dalSom obrazku moéZete vidiet

vysledok, zhodnotenie uplynulého roku a zaznamenané aj prilezitosti pre rok 2024.
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Téma: Manaiment review Autor: Petra HURST a team spolotnosti C16
Datum: 13.2.2024
Pozitivne I‘-.Iega:i-.-ne,’§k0c||i-.-é
Silné stranky Slabé stranky
STRENGTHS WEAKNESSES
IT podpora a zdroje (chybajiice ndhrad né notebooky,
Skuseny a stabilny tim internetové pripojenie atd’.)
w Dlhoroéné skiisenosti Pracovné prostredie [vzfahy v time)
= Flexibilita — schopnost njchlo prevziat a implementovat nowy Motivicia imu klesd s poklesom objemu
s obchod Zavislost od niektoryich zakaznikov
= Uroveii kvality slufieb Chyba lokalny predaj
Komplexnost logistickych rieSeni Agility (prispdsobenie sa zmenam)
Substitucia Nedostatok moZnosti vo dvore (na parkovanie privesov)
Siroka spolahlivd a stabilnd siet Mie sii jasné lohy a zodpoved nosti inych oddeleni
Sprava nahradnych dielov Internd komunikécia medzi oddel eniami
Prepravy ADR nie su v siiéasnej WHS moine
PrileZitosti Hrozby
OPPORTUNITIES THREATS
Vyi3ia odvaha - ist do riskantného podnikania IT podpora
Po akceptovani aktudlne] situdcie vznika priestor pre rast Ukonéenie dlhod obych projektov — podnikanie, bez riadnej
- Znalosf menej wkonnych Elenov — vzdeldvaniefEkolenia nahrady
= Nové projekty — prebiehajice a pripravované vyberové Prisne pravidld C16 ( spoluprdca s klientmi + 60 dni platobné
= i .
= konania podmienky)
w»zelendia” doprava (alternativne palivd, multimoddlna, HVO, Pomald adapticia na dynamickd situdciu na trhu (preprava, PR)
cestné viaky atd’) Trh price v KoSickom kraji
Zvyiovanie povedomia o znacke C16 Zwyiené poplatky za myto v celej Eurdpe
Inovécia — vyuiitie Al [ umela inteligencia) Nedostatok vodi¢ov
Flotila Finanénd recesia a vysokd infldcia v EU
Klienti s ADR

Obrazok 6 Vystup z preskiimania manazmentom (zdroj: vlastné spracovanie podl'a
internych zdrojov spolo¢nosti C16)

Organizacnd Struktira je divizne usporiadand. Kazda divizia je samostatnou ¢astou so
samostatnou zodpovednostou. Jednotlivé oddelenia divizie maji svojich veduacich
pracovnikov Pre pracu sa zameriavam na diviziu pozemnych preprav, kde st zdkladom
ahlavnym finanénym prispievatelom operativne oddelenia rozdelené¢ podla druhu
transportu. Vedl'a toho ddlezitu tilohu zohravaju podporné oddelenia ako oddelenie kvality

alebo oddelenie zakaznickej podpory, ako mozete vidiet' na nasledovnom obrazku.

MANAZER ODDELENIA ZAKAZNICKE)
PODPORY

STAROSTLIVOST 0 KLUCOVYCH TiM DEDIKOVANY KONKRETNEMU

E 1Y Tl ZAKAZNICKY SERVIS ; ?
REKLAMACNY i KLENTOV ZAKAZNIKOVI

Obrazok 7 Organizacna Struktira oddelenia zékaznickej podpory (zdroj: vlastné
spracovanie)
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4.1 Cestna nakladna doprava

V praci sa sustredim na cestni ndkladnu dopravu, Cize prepravu tovaru automobilmi. Pre
stredni Eurépu je najCastejSou volbou, prave pre dostupnost’ verenych dopravcov,
vyuzivané¢ su prepravné spolo¢nosti, Spedicné firmy, mens$i aj vicsi podnikatelia.
V poslednom desatroc¢i na zédklade vlastnych skusenosti mézem potvrdit,, Ze ¢im d’alej tym
viac hovorime aj o roznych spolupracach a boj o konkuren¢nt vyhodu. Celkovo pozemna
preprava ponika mnozstvo moznosti rieSenia transportu aj vdaka vybudovanej
infraStruktire. V podstate moéze byt pouzita na dorucenie takmer vSade, pri zachovani
kratSieho ¢asu ako pri inych druhoch dopravy. Nevyhodou sa stava vtedy, ked’ do hry
vstupuje otdzka vécSieho objemu, pripadnym problémom z dovodu ¢i uz ekonomicke;j
situdcie, ako napriklad mdézeme vidiet' v prvych mesiacoch roka 2024, kde je imyselne

sabotovana Strajkmi, pripadne politickou situdciou v krajinach.

., Stratégie dopravcov, zasielatelov a prepravcov su vzdjomne spojené. Preprava ako
vysledok dopravy a realizdacia prepravnej pozZiadavky je integrdlnou sucastou logistickej
stratégie. Dopravcovia musia chdpat ulohu prepravy v ramci celkového systému zakaznika
a dokazat sa zaradit do tohto systéemu. Prepravcovia (zdkaznici dopravy) tiez musia
chapat, ako im dopravcovia napomahaju uspokojovat’ zakaznicke potreby pri sucasnom
dosiahnuti zisku. Efekty ziskané z dopravnej logistiky musia sa primeranou mierou rozdelit
medzi dopravcov a prepravcov. Tento prvok je nutné uplatnit’ aj pri kalkulacii ceny za
prepravu, ktord sa realizuje v logistickom systéme. “ (Zvéz logistiky a zasielatel'stva SR,

2009)

4.2 Reklamacné oddelenie verzus poSkodenia

Reklamacéné oddelenie v dopravnej spolo¢nosti zohrava klIticovl tlohu pri vybavovani
reklamacii stivisiacich prioritne so stratou, poSkodenim alebo oneskorenim néakladu alebo
tovaru pocas prepravy. Hlavnou tlohou reklama¢ného oddelenia je presetrit’ a posudit
opravnenost reklamacii predlozenych zékaznikmi a poskytnit’ rychlu a spravodliva

kompenzaciu za vSetky vzniknuté straty.

Reklamacéné oddelenie celkovo zohrava rozhodujucu ulohu pri zabezpeCovani spokojnosti
zdkaznikov a ochrane dobrého mena prepravnej spolocnosti tym, Zze poskytuje rychle
a spravodlivé odskodnenie za vSetky straty, ktoré vznikli poas prepravy. Ide taktiez

v podstate o Cast’ zdkaznickeho servisu, ktory silno participuje na d’alSom rozvoji firmy.
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Zo skusenosti vieme, ze férové jednanie a komunikacia sa stavaji prinosom a pripravuju

spravnu stratégiu na d’al$iu spolupracu.
Dolezitou sticast’ou procesu su napriklad nasledovné kroky:

1. Oddelenie reklamacii preveruje priCinu a rozsah straty alebo poskodenia tovaru pocas
prepravy. Tento proces zahffia preskimanie dokumentécie, skimanie fyzickych dokazov,

pripadné videonahravky a rozhovory s prislusSnymi internymi aj externymi stranami.

2. Na zéklade vySetrovania oddelenie reklamacii urci, ¢i je reklamacia akceptovatelna
alebo nie. V niektorych pripadoch je potrebna sucinnost’ aj pravnych expertov a externych
znalcov v odbore transportu, aby sa uistilo, Ze rozhodnutie je v sulade s osved¢enymi

postupmi.

3. Po overeni narokovatel'nosti danych nakladov oddelenie reklamécii pracuje tak, ze sa
vypocita vyska akceptovatelnych nakladov, ktoré sa mé vyplatit’, a danti sumu zédkaznikovi

potvrdi.

4. Oddelenie reklamacii vedie zdznamy o vsetkych spracovanych a otvorenych pripadoch
a sleduje priebeh kazdej jednej od jej prijatia az po uhradenie. Tak isto archivuje zdznamy
pre pripad buducich sudnych Setreni, obzvlast’ pri komplikovanych pripadoch. Pre krajiny
platia rozne legislativne pravidla. MoZeme sa stretnut so situdciou, Ze si sud Ziada

podklady az do obdobia desat’ rokov spitne.

5. 'V pripade poistnej udalosti je potrebné zistit, ¢i su naroky v sulade s platnou
legislativou. Oddelenie reklamacii analyzuje tdaje o reklamécidch s cielom identifikovat
trendy a potencialne oblasti na zlepSenie procesu prepravy. Tieto informécie sa nasledne

vyuZzivaju na vypracovanie stratégii na predchadzanie podobnym incidentom v buducnosti.
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5 IDENTIFIKACIA TRANSPORTNYCH RIZIK-REKLAMACII

Pre vyskum a naplnenie ciel'a prace budeme za transportné rizika povazovat’ reklamaécie.
Nejde len o externé prijaté od zakaznikov, sposobené tretou stranou, ale aj interné, ktoré
moze spolo¢nost’ prijat’ na zéklade spoluprace medzi oddeleniami, pripade diviziami,

spdsobené pracovnikmi C16.

5.1 Priklady transportnych rizik, reklamacii

Poskodenie tovaru: Poskodenie tovaru sa moze stat’ aj nespravnou nakladkou, vykladkou,
samotnou povahou tovaru, ako napriklad preprava sypkych materidlov vo velkych
vreciach, kde pocas transportu posobenim graviticie dany tovar takzvane sada a spdsobuje
rozpinanie, ¢oho nasledkom su poskodenia obalu anemoznost tovar pouzit.
Na nasledujucej fotke je poskodenie vinou Soféra, ktory nespravne umiestnil rozpernu ty¢

Vv navese.

Obrazok 8 PoSkodenie transportom rozpernou ty¢ou (zdroj: vlastné spracovanie podl'a
podkladov firmy)

Force majeure — vysSia moc: Jedna sa o situdcie, ktory maji zvacSa negativny dopad
na transport, ale nie je v naSej moci ani silach takéto situdcie odvratit. MoZe sa jednat
napriklad o havéariu, ktord na viacero hodin znemozni transport a ako dosledok takejto

udalosti sa moéze napriklad zastavit’ vyrobna linka vo vyrobnej prevadzke.
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Technické poruchy, zly technicky stav strojov alebo budov: Stretla som sa so situiciou,
kde kvoli zlému technickému stavu prislo pri silnom dazdi k jej pretekaniu, priamo do
elektrického rozvadzaca, ¢o nasledne spdsobilo kolaps dodavok na JIT.

KradeZ tovaru, organizovany zlo€in: Niektoré druhy tovaru st lakadlom hlavne pred
obdobim Vianoc¢nych sviatkov. Na nasledujicom obrazku mozete vidiet' styl lipeze a aj
dovod identifikdcie takéhoto transportu. Na ndkladné auto bol umiestneny pristroj
umoziujuci GPS sledovanie vozidla. Prave toho bolo vysledkom vykradnutie tovaru.
V danom pripade sa jednd o organizovany zlo€in. V danom casovom useku bolo
zaznamenanych viacero podobnych pripadov, je mozné, ze vSetky maji spolo¢ného
menovatela. V tomto momente je pripad v rukach kriminalnej policie. Co sa tyka
zakaznika, realna Skoda sa pohybuje na Urovni okolo 160 tisic Eur, kdeZto poistovia
dopravcu je limitovand CMR dohovorom, kde uznatené néklady boli vypocitané na
urovein okolo 50 az 60 tisic Eur, pokial’ sa nepreukdze, ze by dopravca alebo jeho

pracovnici boli sti€astou kriminalnej ¢innosti.

Obrazok 9 Ukazka kradeZe tovaru pri organizovanom zlocine (zdroj: vlastné spracovanie
podla podkladov firmy)
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Nespravny obalovy material: Na obrazku je mozné pozorovat’, ze priesvitny igelitovy

obal nie je postac¢ujiicou ochranou na prepravu vol'ne lozenych ndhradnych dielov.

Obrazok 10 Nespravny obal (zdroj: vlastné spracovanie podl'a podkladov firmy)

Poskodenie v sklade pracovnikom nepravnou manipuliciou: Na nasledovnom obrazku
moézete vidiet' rozsiahle poskodenie motora urc¢eného do nakladného auta. Pracovnik
skladu nezvladol riadenie vysokozdvizného vozika, konkrétne s bremenom cuval spolu
s rotaénym pohybom pdsobenie sil sposobilo prevratenie a pad palety. Dalsim zistenim
bolo nespravne uchopenie palety. Na opravu st predpokladané naklady okolo 10 tisic Eur,

kdezto povodna cena motora pre servisné miesto sa hybe v rozmedzi okolo 30 tisic Eur.

Obrazok 11 Poskodeny motor nakladného auta (zdroj: vlastné spracovanie podla
podkladov firmy)
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Nespravne pouzité niakladné auto pre dany druh tovaru: Na prepravu pracok bolo
pouzité mésiarske auto, ktoré ma v hornej Casti haky na upevnenie misa. Tato skuto¢nost’

prispela k tomu, ze vSetky pracky v hornom rade boli znehodnotené.

Obrazok 12 Nespravne auto pre dany druh tovaru (zdroj: vlastné spracovanie podl'a
podkladov firmy)

Straty tovaru, zamena tovaru: Zamena tovaru moze spOsobit’ Uplnu stratu tovaru, ako
napriklad pripad, kde tovar zNemecka urceny pre Slovenského zikaznika omylom
vycestoval do Ciny. Dany tovar tam bol v podstate prepasovany nelegalne. Tovar sa
nemohol vratit, pretoze pre pokrytie colnych narokov su potrebné faktiry od vyrobcu
a d’alSie, ako napriklad dodaci list, o sa vtomto momente nezhodovalo s reidlnym
miestom, kde sa tovar realne nachadzal.

Ohrozenie vyroby v podobe zastavenia produkcie: Ohrozenie produkcie sa vzdy spéja
s mnozstvom nechcenych nékladov. Modze ist o ndklady na T'udské zdroje, na rdznu
techniku, napriklad aj na letecké transporty v podobe jednotlivca na palube lietadla
s priru¢nou batozinou s potrebnymi dielmi, ale hlavne néaklady prevadzkové. Naklady
na jednu minltu zastavenia vyrobnej linky v automobilovom priemysle predstavuji sumu

20 tisic a viac Eur.

Dolezitost’ spravneho riadenia reklamacii / chyby v procese: Aj v procese riadenia
reklamacii moze prist k chybe. Vo velkych firmach sa stretivame so situaciou, ze
rozmanitost’ zdkaznikov prindSa aj rozmanitost podmienok, ktoré st aplikované. Je

potrebné rozoznavat’ mnozstvo kontraktov. Kazdy pripad je unikatny.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 44

5.2 Urcenie najpocetnejSich rizik, reklamacii

Na urcenie najpocetnejSich rizik som zhromazdila data za predchédzajici kalendarny rok
2023 z viacerych krajin. Vybranou skupinou je Slovensko, Ceské republika a Pol'sko prave
pre jeho odlisSnost. Porovnavala som celovozové prepravy a zasielky prepravované
internou sietou. Ako mézeme vidiet, na Slovensku su ovplyvnené najviac celovozové
prepravy, konkrétne prepravy pre vyrobnu fabriku automobilového vyrobcu. V tomto
pripade sa v 99 percentdich jednd o zodpovednost’ tretej strany, Cize naklady su
komunikované d’alej smerom k dodavatelom sluzby, dopravcom pre ich zodpovednost.
Naopak, v Pol'sku je signifikantné Cislo pre zasielky v sieti, kde sa stretavame hlavne so
zodpovednostou internou, ¢iZze finan¢né ndaklady na reklamdacie voci zékaznikovi st

platené z internych zdrojov.

Tabul’ka 3 Prehl'ad poctu reklamécii vo vybranych krajinach (zdroj: vlastné spracovanie

podl'a podkladov firmy)
Reklamacie 2023 Slovensko Ceska republika Pol'sko
Zasielky v sieti 59 80 2514
Celovozové prepravy 97 52 81
Spolu 156 132 2595

Pre celovozové prepravy uvedené v prehlade som sa zamerala na Slovensko,
kde predstavoval pocet 97 prijatych reklamacii finanéné naklady vo vyske cez 113 tisic

Eur, s potencidlnymi d’al$imi ndkladmi vo vyske 200 tisic Eur.

V nasledovnej tabulke som sa zamerala na zasielky prepravované v internej sieti,
konkrétne v Pol'sku, mézeme vidiet' priamo aj néklady, ktoré ku koncu roka predstavovali
sumu cez 40 tisic Eur. Dané naklady sa pokryli internymi finanénymi zdrojmi, ¢o na konci

diia predstavuje zniZenie findlnych trzieb spolo¢nosti C16.

Tabulka 4 Pocet reklamécii s internou zodpovednostou (zdroj: vlastné spracovanie podl'a

podkladov firmy)
Pocet balikov Pocet Interna
2023 Pol'sko dorucenych v reklamdcii Pocet reklamacii  zodpovednost v
Zasielky v sieti tisicoch kusov prijatych akceptovanych Eurach
Januar 195 240 60 4190
Februar 190 234 62 3900
Marec 219 238 66 4836

April 169 240 55 4476
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Pocet balikov Pocet Interna
2023 Pol'sko dorucenych v reklamacii  Pocet reklamacii  zodpovednost v
zasielky v sieti tisicoch kusov prijatych akceptovanych Eurach
Maj 162 179 56 4387
Jun 175 220 40 1696
Jul 154 213 50 583

August 151 230 60 1857
September 153 188 68 2509
Oktdber 157 207 56 2916
November 156 168 55 5170
December 144 157 62 3660
TOTAL 2025 2514 690 40179

Napriek vysokému mnozstvu akceptovanych reklamdcii s internou zodpovednostou
spolo¢nosti C16 vysledny finanény naklad predstavuje takmer tri krat mensSiu vysku
finan¢nej straty v porovnani s celovozovymi prepravami. Na zaklade vysokého podielu
internej zodpovednosti, pre identifikdciu moZnych napravnych opatreni som rozdelila

zasielky, konkrétne ndhradné diely na zaklade druhu tovaru, ako v tabul’ke niZsie.

Tabul’ka 5 Rozdelenie podla druhy tovaru (zdroj: vlastné spracovanie podl'a podkladov

firmy)
2023 Pol'sko Plastovy Kovové
zasielky v sieti  Ndraznik prvok Lista Casti

Januar 24 15 11 3 7 60
Februar 32 12 12 1 5 62
Marec 18 29 9 6 4 66
April 19 18 7 4 7 55
M3j 25 15 8 2 6 56

Jun 17 8 8 2 5 40

Jul 18 8 11 4 9 50
August 27 11 13 5 4 60
September 32 17 6 7 6 68
Oktober 20 14 9 6 7 56
November 18 18 7 4 8 55
December 30 18 8 2 4 62
TOTAL 280 183 109 46 72 690

Nasledne som si zo zberu dat zostavila pareto diagram, pre identifikaciu najCastejSich

poskodeni. Najvacsi problém v distribucii predstavuji ndrazniky a iné plastové prvky.
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Pareto diagram druhu tovaru Polsko 2023
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Maraznik Plastovy prvok Lista Iné Kovové Casti

Obrazok 13 Pareto diagram druhu tovaru (zdroj: vlastné spracovanie podl'a podkladov
firmy)

V d’alSej kapitole sa pozrieme na spracovanie analyz pre hodnotenie rizik.
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6 ANALYZA TRANSPORTNYCH RIZiK POMOCOU VYBRANYCH
METOD

Na zaklade ziskanych poznatkov podla predchadzajucich informacii z konkrétnych tdajov
som spracovala analyzu FMEA na proces pre celovozové transporty a Ishikawu pri

pripadoch internych poskodeni nahradnych dielov.

6.1 FMEA celovozové transporty

Pri celovozovych prepravach je findlnym prijemcom fabrika automobilovej produkcie.
Tento typ transportu predstavuje vysokl potrebu pozornosti, pretoze nesplnenie
poziadaviek ma za vplyv ohrozenie pre spolocnost C16, zmluvnych dopravcov
a samozrejme najvacsie riziko pre zakaznika. Najhor§im scendrom je zastavenie vyrobnej
linky, kde kazd4d mintita mdze predstavovat’ naklady cez 20 tisic Eur. Pre vypracovanie
analyzy FMEA bol zostaveny tim odbornikov, ktory pozostaval z operacného manazéra,
reklamacného experta, zarovein bol pritomny Specialista kvality, zastupca nakupného
oddelenia a Specialista dedikovany na spolupracu s danym zékaznikom. Boli spracované
kroky procesu. Pri kazdom kroku sa formou brainstormingu identifikovali mozné chyby,
mozny dosledok na zdkaznika, moZzna pric¢ina chyby, kontrolovali sa existujlice opatrenia
a nastavovali sa kontrolné opatrenia k odhaleniu. Pri vypracovani analyzy sme hodnotili
mozné chyby z hl'adiska vyznamu, vyskytu a moZnosti odhalenia, ¢o ndm po vyndsobeni
urcilo hodnotu rizika (v analyze oznafené ako MR/P). Nasledne podla vysledného cisla
boli navrhnuté napravné opatrenia. Napravné opatrenia nezmenia vyznam, ich aplikaciou
mozeme znizit’ ich vyskyt. Ak je doplnena kontrola, je vdcsia pravdepodobnost’ odhalenia
chyby. Tim stanovil potrebu opédtovne zhodnotit’ danti analyzu po pol roku od realizacie, ak

nepride k signifikantnej zmene, ktora by si vyzadovala v¢asnejSiu reakciu.

Tabul'ka 6 Hodnotenie MR/P (zdroj: vlastné spracovanie podl'a dohodnutych internych

kritérii v C16)
Hodnotenie MR/P
0-100 Akcia nie je potrebnd
101-120 Akcia je doporucena
120 a viac Akcia je nutna
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PROCESNA FMEA

Identifikicia procesu :

iiam:i.ardntj transportnej linky do fabriky automaobilového vyrobeu

Dvitum: 07.03.2024

Animator :

Petra Hurst

Spracoval: Petra Hurst 2
odd. kvality

Skupina: Fetra Hurst - claim expert, T. £ - operaény manadér, A.
B. - ipecialista kvality, k. M. - nakopné odd.. T. K. - ipecialista

Ly
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spotovo
Prijatie transportného . CPEA s y .
’ Limu n:slmm Lnidenic kvality SPOT 4 a4 " !m:"..lc 5 | Nastaveny proces meds | 16
1. Prijatie findlne] verzie P dopraveom , 'm.[ : - oddeleniami -
: . p dodavatel'om
transporincho planu od - — ———
. ) Finanéna strata pre Meskora pofiadavia na : , .
oddelenia engineeringu . . s o | Nastaveny proces medzi | .
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Obrazok 14 FMEA strana 1/6 (zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych informécii spolo€nosti C16)
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Obréazok 15 FMEA strana 2/6 (zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych informécii spolo¢nosti C16)
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Obrazok 16 FMEA strana 3/6 (zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych informéacii spolo¢nosti C16)
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Obrazok 17 FMEA strana 4/6 (zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych informéacii spolo¢nosti C16)
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6.2 ISHIKAWA interné reklamacie

Z dovodu vysokého poctu zaznamenanych internych reklamacii som spracovala analyzu
Ishikawa, takzvand rybia kost. Pre jej vypracovanie boli prizvany pracovnici skladu

v

narozlicnych tUrovniach prace atiez SirSi tim administrativnych pracovnikov
so zastipenim viacerych pracovnikov reklamdcii a kvality. Vystup analyzy zobrazeny

na obrazku nizsie.

ISHIKAWA DIAGRAM

LUDIA

Vyrobna vada obalu Neodbormost/nowvy

zamestnanci

Nespravny / nedodrZany postup

Bez obalu
Nedostatok €asu na manipulaciu Nedosta&ujlica kontrola
Nedostaéujtici,
slaby obal Zle naplanovany casovy

harmonogram prichodu Nedostatok pracovnikov

Zle zabaleny tovar

N
/

Slabé zaskolerie Slaba motivacia
Poskodenie

nahradnych
dielov

Poruchy technickych
zariadeni

MNespravne osvetlenie
skladu

Zly technicky stav vozidla,
VZV, paletovych vozikov Nedostatok miesta na

manipulaciu

Nekalibrované paletove

voziky Nespravne palety /

transportné jednotky

Nedostatok
manipulaénej jednotky

VZV / AUTO / PALETOVY VOZIK

Obrazok 20 Ishikawa interné reklamdacie (zdroj: vlastné spracovanie na zaklade internych
informacii spolo¢nosti C16)
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7 DOPORUCENIA K OSETRENIU ZISTENYCH NEDOSTATKOV

Pri celovozovych transportoch sme na zdklade analyzy FMEA identifikovali
najpravdepodobnejSie miesta mozného rizika. Pri vyslednych hodnotach vypoctu rizika

javiacich sa na oranzovo, alebo na ¢erveno, boli nastavené akcie na zlepSenie:

- Pri spracovavani zmien na trasach je odporacana kontrola asponl jedného d’alSicho

spolupracovnika a komunikacia s nakupnym oddelenim.

- Ako zavazni moznu chybu sme identifikovali nenahlasenie evidencného cisla
vozidla dodavatelovi, tu je odporicané vyznacenie takejto situdcie cervenou

farbou, az do momentu, kym tuto dispecer neodosle.

- Zvysené riziko evidujeme pri procese pristavenia vozidla na nakladku, kde
neziadana situacia méze vzniknit' problémom u samotného zakaznika, napriklad
v situaciach, kedy to isté auto pokracuje v d’alSich rozvozoch, ktoré su evidované
ako samostatné nové prepravy. Ako odporucanie pre eliminovanie rizika sa

nastavila trojnasobné kontrola sledovania polohy vozidla.

- Vysoké riziko reklamdcie od zdkaznika vznika nedostatocnou kontrolou tovaru
Soférom pri realizdcii nakladky. Ako opatrenie pre obmedzenie vyskytu sa do
objednavky na transport bude pridavat odporucanie akykol'vek nesulad poznacit’ do
CMR. Taktiez bola odporucend anastavena akcia zo strany reklamacného
oddelenia. Cielom je pravidelné¢ preskolovanie dopravcov so zretelom mozné

vyhrady pri transporte.

- Ako aj pri procese nakladky, tak aj pri procese prichodu na centraly prijem vozidiel
do automobilky mdze vzniknit’ meskanie, ktoré je zapri¢inené meSkanim z miesta
nakladky. Aj pri tejto situdcii bola odporucand a nastavena akcia trojnasobnej

kontroly polohy vozidla dispecerom.

-V procese vykladli boli identifikované viaceré situdcie s vysokym rizikom, ktoré
mdzu mat’ za nasledok zhorSenie kvality voci zdkaznikovi, mdézu predstavovat
financné naklady pre kazdi zainteresovani stranu v podobe reklamacii
a v najhorSom pripade sa mozu prejavit’ ako zastavenie vyrobnej linky. Hovorime
tu napriklad o nepritomnosti Soféra na vykladke. Pre zlepSenie procesu je
odporucané hovorit’ o tejto situdcii v ramci preskolovania dopravcov reklama¢nym

oddelenim, alebo minimalne oddelenim nakupu pri zaciatku spoluprace s novym



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 56

dopravcom. Pre elimindciu moznych vyskytov problému prichadzajicemu
z dévodu zlého technického stavu vozidla boli nastavené audity vozového parku

dopravcom vykonavané nakupnym oddelenim.

- Pocas analyzy som identifikovala potrebu evidovania nezhdd so zlym balenim
tovaru odosielatelom. Pre budice moznosti prace s tymito problémami sa
odporucila akcia spoluprdce medzi dispeCermi a reklamaénym oddelenim, kde

kazdy podnet bude reportovany a sledovany.

Pri pisani prace som mala moznost’ preskimat’ mnozstvo roznych podkladov k internym
reklamaciam. Na zaklade Pareto analyzy sme si mohli vSimnut, Ze najCastejSie sa
poskodenie tyka naraznikov a inych plastovych prvkov. Na zéklade vystupu z Ishikawa

diagramu moje odporicania sa tykaji najma:

- Pouzitého obalu, kde tento svojou povahou nespliiia potrebu dostatujiicej ochrany
tovaru pri transporte s nutnou prekladkou na viacerych miestach, pripadne je tovar

nespravne zabaleny.

- Predizit ¢as pre pracovnikov na manipulciu z dévodu nedostatku &asu, napriklad
2
pri meSkani auta nebola ziadna ¢asova rezerva na prekladky a skenovanie. Praca

v Casovej tiesni predstavuje vyssiu chybovost’.

- Odporac¢am pravidelné¢ Skolenia pracovnikov v sklade s CastejSou frekvenciou,
v pripade, Ze je potrebnd podpora externych brigadnikov, pred kazdou smenou
prejst zédkladné pravidla pre pracu so zasielkami, taktieZ povinnd supervizia
internym c¢lenom timu. Pripadne eliminovat’ pouzitie brigadnikov na mozné

minimum.

4

- Odporacam vyclenit' viacsi priestor v sklade na manipulaciu, aby sa predislo

zamene tovaru, taktieZ zlepsit’ osvetlenie pri nakladacich rampach.

- Pri niektorych druhoch plastového tovaru odporti¢am pouzit’ Specialne transportné
jednotky pre elimindciu kontaktu napriklad s kovovymi zésielkami, ktoré si Casto

pricinou poldmania plastu alebo poskriabania.
- Pri hodnotnejSich kusoch, akym moéze byt napriklad motor, tento poistit’ pre
eliminéciu rizika.

- Odporacam vytvorenie financnej rezervy pri obnove kontraktu s klientmi.
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- Pre eliminaciu mozného buduceho risku som odporucila poznacenie informacie pre
nové kontrakty a vyjednévania obchodnému oddeleniu, a to konkrétne planovani

zmenu systému na skenovanie, kde pocas implementécie zmeny nebude v systéme

fungovat viditelnost’ poSkodeni.

Obrazok 21 Ukazka nedostacujuceho balenia (zdroj: vlastné spracovanie na zaklade
internych informécii spolo¢nosti C16)
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ZAVER

Ciel'om bakalarskej prace bola analyza transportnych rizik prijatych vo forme reklamacii
v medzinarodnej logistickej spolocnosti. Reklamacii, ktoré negativne ovplyviiuji finan¢né
vysledky a poskytovanu kvalitu sluzieb zédkaznikom. V praktickej Casti som predstavila
spolo¢nost’ C16 a Specifikovala druh podnikania. Preskimala som vyznamné transportné
rizika v kontexte medzinarodnej prepravy a internych poskodeni. To mi prinieslo odpovede

na zadané vyskumné otazky:

PrevySuju reklamacie vzniknuté interne v ramci organizicie, alebo transportom ku

kone¢nému zdkaznikovi? Pri porovnani krajin prevysuju reklamécie vzniknuté interne.

Vieme presne Specifikovat’ ndklady vniknuté spolo€nosti? Pri porovnani krajin prevysuju
reklamdacie vzniknuté interne. Pri reklamécidch nevieme presne Specifikovat’ néklady
vzniknuté spolo¢nosti. Nevieme odhadnut’ vysku Skody, ktord moze byt spolo¢nosti
spdsobend. Mdézeme pracovat’ s odhadmi podl'a predchadzajicich obdobi, avSak hlavne pri
zlozitych reklamacidch méze mat findlne slovo dokonca sid. Aj napriek tomu, Ze interné
poskodenia mnozstvom mnohondsobne prevySovali reklamécie celovozovych transportov,
ich finan¢né naklady boli mnohondsobne nizsie. Je to spdsobené tym, ze pri internych

poskodeniach sa kazdy kus tovaru berie ako zasielka, €ize aj ndklad je niZsi, kdezto pri

celovozoch mdze byt jednou reklaméciou cely transport.

Vieme riziko mitigovat, alebo oSetrit’ napriklad transferom nakladov? Po preskumani
finan¢nych dopadov a konzultaciach s finanénym manazérom v pripade internych $kod
sposobenych pracovnikmi skladu som prisla k zdveru, Ze je neefektivne zriadovat
zodpovednostné poistky pre zamestnancov, nakol'ko néklady prevySuji navratnost. Tu je
mojim odporucanim vytvorenie rozpoctu na mesacnej baze v rovnakej sume, ktora by bola
platend poistovni. Nasledne mozu byt tieto naklady pouzité na pokrytie skod. V podstate

sa da povedat’, Ze ide tieZ o spOsob osetrenia nakladov, ¢ize ano.

Vyuzitim analyzy FMEA som v spolupraci so zodpovednymi pracovnikmi identifikovala
potencidlne rizikové faktory a ich pric¢iny. Vysledkom analyz sme zistili, ze medzi hlavné
rizikové faktory v doprave patri zastavenie produkcie, dopravna nehoda, straty, poSkodenie
tovaru a d’alSie. Pouzitie analyzy FMEA ndm umoZnilo systematicky zhodnotit’ rizika a ich
potencidlne dosledky. Interne bolo odstihlasené, Ze vystupy z analyzy, ktoré mali nastavené

opatrenia na zlepSenie sa po pol roku reviduju znovu, aby sa vedel posudit’ ich t¢inok.
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Ishikawa diagram nam poskytol prehl'ad o moznych pric¢indch internych poSkodeni tovaru,
¢o nam umoznilo hl'adat’ efektivne preventivne opatrenia napriklad aj vo forme navrhov

zlepsSenia pre zékaznikov.

Obe analyzy boli napomocné pre lepSie porozumenie komplexnosti transportnych rizik.
Vysledky tejto prace mozu byt uzitoéné pre manazérov hlavne v operative, aby mohli
lepsie porozumiet’ a riadit’ rizikd spojené s prepravou tovaru a zabezpecit' bezpecnost,
spol'ahlivost” a efektivitu logistickych operacii. Napravnymi opatreniami mdzeme riziko
¢iasto¢ne mitigovat’ napriklad spominanymi skoleniami v pripade celovozov.

Dalsie pozitivum je prepojenie spoluprace viacerych krajin. Pri vypracovavani prace som
pozorovala podobné vzorce reklamacii, ¢ize mam za to, ze ak budl opatrenia efektivne

a zdiel'ané medzi krajinami, dosahovana kvalita méze stapat’ v kazdej z nich.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

CMR
EDI
FMEA
GPS
JIT

JIS

QR code

Medzinarodna dohoda o prepravnych zmluvach v cestnej doprave
Electronic Data Interchange — elektronicka vymena dat

Failure Mode and Effects Analysis — analyza moznych chyb a ich doésledkov
Global positioning system — systém urcovania polohy

Just in time — v spravny Cas

Just in sequence — v spravnom poradi

Quick response - kod rychlej reakcie
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PRILOHA P I: VYSVETLIVKY K ANALYZE FMEA (ZDROJ:
INTERNE KRITERIA SPOLOCNOSTI C16)

Pravdepodobnost’ vyskytu

Pravdepodobnost’ blizka 0:
Chyba sa vyskytuje menej ako 1x za rok

—

Vel’'mi mala pravdepodobnost’:
Chyba sa vyskytuje raz za rok

Mala pravdepodobnost’:
Chyba sa vyskytuje vel'a krat za rok

Stredna pravdepodobnost’:
Chyba sa vyskytuje mnohokrat za mesiac

Vysoka pravdepodobnost’
Chyba sa vyskytuje mnohokrat za tyzden

(R A N[N [ AW | DN

VePmi vysoka pravdepodobnost’:
Chyba sa vyskytuje mnohokrat za den

(S
(=)

Vyznam

1 VePmi maly ddsledok, zakaznik si to nev§imol

Maly dosledok, ktory si zékaznik moze v§imnut, ale spdsobuje vel'mi malé neprijemnosti a
ziadne vyznamné zhorSenie celkového vykonu

Désledok S vystraZznym znamenim nespokojnosti zakaznika so strednym narusenim toku

Désledok BEZ akéhokol’'vek varovného signalu nespokojnosti zakaznika s miernym
naruSenim toku

NN AW N

8 Dosledok S vystraZznym znamenim, ktory sposobuje dolezité naruSenie toku (odmietnutie, alebo
prepracovanie produktu/ sluzby)

9 Dosledok BEZ akéhokol’vek varovného signalu, ktory sposobuje dolezité narusenie toku
(odmietnutie, alebo prepracovanie produktu/ sluzby)

10 Odstavenie produkcie (zastavenie linky), bezpe¢nost’ 'udi ohrozena

Pravdepodobnost’ odhalenia

Vel'mi nizka pravdepodobnost’ zlyhania pri zisteni chyby

Nizka pravdepodobnost’ zlyhania pri zistovani chyby (dostato¢na vizualna kontrola, alebo
takmer okamzita detekcia)

Stredna pravdepodobnost’ zlyhania pri zisteni chyby (vyzZaduje starostlivé vizudlne ovladanie
alebo oneskorenu detekciu)

Vysoka pravdepodobnost’ zlyhania pri zisteni chyby (neskora detekcia)

(R (I[N [N | AW (N |-

Vel'mi vysoka pravdepodobnost’ zlyhania pri zisteni chyby

—
(=]




