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Uvod

Mezinarodni spedi¢ni sluzby jsou neoddélitelnou ¢&asti procesu nakladni pFepravy
v zahraniénim obchodé. Spedi¢ni firmy jako pfepravni operatofi organizuji pfepravu naklad
v mezinarodni dopravé od dodavatele ke spotfebiteli, coZz je neobycejné sloZity proces,
a proto se ne nadarmo nazyvaji ,architekty dopravy“. PFi charakteristice specifik ¢eského
spedi¢niho obchodu v dnedni dobé je nutno podotknout, Ze v sou€asnych podminkach je to
trh velkého mnozstvi malych podnik(l s docela omezenymi mozZnostmi. Oblast dopravni
logistiky charakterizuje nizka nakladova cena, coz bez nutnosti legislativni regulace
umoznuje bez vyznamnych ztrat a usili zalozit novy podnik. Pravé pro dany trh je vysoké
riziko ¢astych pfechodl korporatnich klientll ke konkurenci a odchod kli¢ovych zaméstnancu

spolu s klientskou bazi za u€elem zalozeni vlastniho podnikani.

Na zakladé vy$e uvedeného je mozné shrnout, ze spediéni trh v Ceské republice je
v sou¢asnych podminkach jesté ve vyvojovém stadiu, je antimonopolni a vede se
v podminkach ostrého konkurenéniho boje o klienty a dopravni vykony, ktery probiha jak
mezi jednotlivymi druhy dopravy, tak i vintermodalni pfepravé, jak vramci jednoho
dopravce, tak i v ramci vice dopravcli. Nasledkem toho je absence bariér pro vstup na dany

trh a vysoka uroven podnikatelského rizika.

Pro bézné fungovani a rozvoj je zadana vysoka kvalita obsluhovani pfikazcl, dodrzovani
specialnich mezinarodnich pravidel, pfesné plnéni podminek smlouvy, pfedpist klientd,

dopravcu, bank, pojisténcu, dodrzovani celnich a statnich pravidel.

Existujici rast objem( prepravy vibec neeliminuje ostry konkurenéni boj mezi dopravné-
spedi¢nimi podniky a pravé v takovém konkurenénim prostfedi se zvySeni kvality dopravnich
sluzeb stava jednou z hlavnich cest vybojovani a roz8ifovani spedi¢niho trhu. Proto je nutno
velmi pfesné znat pozadavky spotfebiteld dopravnich sluzeb, vlastni moznosti a moznosti
konkurence, spravné definovat marketingovou strategii dopravni obsluhy konkrétnich
pfikazcu a zrucné ji realizovat. Tato strategie pfedpoklada pfedevsim vysokou uroven kvality
nabizenych dopravnich sluzeb schopnych uspokojit pozadavky klientl 1épe nez konkurenéni
firmy. Formovani efektivniho systému fizeni kvalitou v jakémkoliv podniku neni mozné bez

jejich identifikace, aktualizace, systematizace a analyzy.

Analyze pojmu ,kvalita“ vénuje sva dila mnoho specialistli rGznych odvétvi. Bez ohledu na
velkou nazorovou shodu je mozné jejich pohledy rozdélit do dvou skupin. Pfedstavitelem
prvniho pohledu na kvalitu jako ,shodu s pozZadavky“ je napf. Philip Crosby. Ke druhé
skupiné specialistl spojujicich kvalitu s uspokojovanim pozadavkl( a o¢ekavanim zakazniku

patfi Armand Vallin Feigenbaum, Wiliam Edwards Deming a Walter Andrew Shewhart.



Otazky tykajici se ohodnoceni kvality se rozhodné analyzuji pfi tvorbé raznych standardd a

reglementd.

Tato bakalafska prace je vénovana zaleZitostem spojenym s fizenim kvality sluzeb
poskytovanych spedicni firmou. Cilem prace je analyzovat sou€asny stav a zpracovat navrh
zlepSeni situace z hlediska kvality na pfikladu dopravné-spedicni firmy s.r.o. ,Venta — Trans

Europe®, ktera sidli v Praze.
Pro dosazeni danych cilt budou feSeny nasledujici ukoly:

- Posuzovani teoretickych zakladu tykajicich se pojmu ,kvalita dopravné-spedi¢nich

sluZzeb” a “managementu kvality”;
- Popis v dnesni dobé existujicich metod fizeni kvality a kriteria hodnoceni kvality;
- Urceni aktualnich problému tykajicich se kvality procest a ¢innosti pro danou firmu;
- Navrhnuti feSeni téchto problému a zplsobu zlepSeni kvality.

Prochazenim danych krokl je sledovana realizace hlavniho Ukolu této prace — provedeni

analyzy zakladnich problém( podniku v kazdé etapé obchodniho procesu.

Vysledkem prace bude souhrn navrhd ke zlep$eni obchodnich procesu podniku a zlep$eni
kvality jeho sluzeb, coz mize vést ke zvySeni jeho konkurenceschopnosti a posileni pozice

na trhu.

Prvni Cast své bakalafské prace zaméfim na reSerSi odborné literatury. U praktické Casti se
nejdfive zaméfim na popis aktualniho stavu spole¢nosti, nasledné budu z hlediska kvality
analyzovat jeho sou€asnou situaci, uréim problémy, které ovliviuji kvalitu sluzeb, ohodnotim
dnesni stav firmy a navrhnu metody zlepSeni kvality podnikovych procest a sluzeb

poskytovanych danou firmou.



1 Literarni reSerSe, vymezeni zakladnich pojmu

1.1 Sluzba

Obecné lze Fict, Ze sluzba je urcita Cinnost, ktera uspokojuje urcitou potfebu.

Sluzba je vysledkem alespori jedné €innosti, ktera je provedena pfi spolupraci poskytovatele
a spotiebitele a zpravidla je nehmotna. Z hospodarského hlediska je sluzba druh produktu,

ktery se mize najednou vyrabét, pfedavat a spotfebovavat.

Sluzba obsahuije:
- navrhovani produktu a procesu jeho vyroby (projednavani objednavky);
- vyrobu produktu (vyfizeni objednavky);

- ohodnoceni (pfijem) produktu.
1.2 Logistika

Pojem logistika pochazi z feckého slova ,logos®, které pak znamena fec, slovo, rozum [2].
Logistika je pomérné mladym védnim oborem, ale rychle se rozviji a stava se neoddélitelnou

soucasti naseho zivota.

Podle definice z roku 1994 ,logistika je disciplina, ktera se zabyva celkovou optimalizaci,
koordinaci a synchronizaci vSech C¢innosti, jejichZz Fetézce jsou nezbytné k pruznému

a hospodarnému dosazeni daného kone¢ného (synergického) efektu“ [2].

Z mého hlediska byla nejlépe srozumitelna a zjednodusena definice uvedena Cambridgim
v roce 1995: ,logistika uvadi do vztahu zboZi, lidi, vyrobni kapacity a informace tak, aby byly

na spravném misté a ve spravny &as, ve spravném mnozstvi, kvalité a za spravnou cenu®

3].
1.3 Pojem dopravné-spedic¢nich sluzeb

Dopravné-spedi¢ni sluzba v mezinarodnim obchodé je prakticka realizace dopravné-
spedi¢niho zabezpecleni, jehoz objektem je zahrani€né-obchodni obrat zbozi. Cilem
dopravné-spedicni sluzby je napomoc v prepravé zbozi v ramci zahrani¢niho obchodu a
rozvoj exportu dopravnich sluzeb. Dopravné-spedi¢ni sluzba zacina s rozhodnutim o potfebé
nebo moznosti pfepravy a kon&i v okamziku, kdy je zbozi doruCeno jeho kone¢nému

spotfebiteli.
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Dopravné-spedi¢ni sluzba obsahuje nékolik skupin zasadnich operaci.

* Poradenské sluzby. Operace této skupiny pfedbihaji nejenom smluvni vztahy mezi
speditérem a klientem o pfepravé zbozi, ale i smluvni vztahy mezi uc€astniky

zahrani¢né-obchodni kupni smlouvy;

* Organizace a provadéni pfepravy. Operace této skupiny probihaji po zpracovani,
vyhledavani a nalezeni odpovidajicich pozadavk( klienta dopravnich firem a také
navazani s nim obchodnich stykd. Pokud je to spIlnéno, hlavnimi funkcemi dopravné-

spedi¢ni firmy jsou:
- Uzavfeni smluv s ucastniky pfepravniho procesu;

- Operativni navrhovani pfepravy (podani zadosti o pfepravu, projednani termin(
poskytovani dopravnich prostfedkl, rezervovani mist v namornich a leteckych

dopravnich jednotkach, projednavani terminu pfijezdd zbozi do pfistavu atd.);

- Priprava dopravnich, obchodné doprovazejicich a jinych nutnych dokumentd pro

pfepravni proces;

- Uzavieni smlouvy dopravniho pojisténi zbozi s pojistovnou a obdrZzeni od ni

nutnych pojistnych dokument;
- Vedeni vyuctovani se vSemi u€astniky pfepravniho procesu a pojistovnou;
- Uzavreni leasingovych smluv kontejnert a jejich skuteéné obdrzeni.

* Prfiprava zbozZi k pfepravé. Uvedeni zbozi do pfepravovatelného stavu obsahuje
baleni zbozi, jeho oznaceni a také jeho uloZzeni do kontejneru, konsolidaci a rozdéleni
kontejner(l a formovani pfepravnich jednotek. Pozadavky k uvedenym operacim se

definuji pfedpisy pfepravnich a kupnich smluy;

¢ Celni odbaveni. Pro odbaveni zahrani¢né-obchodniho zbozi na celnim uUfadu

pfipravuje dopravné-spedicni firma k tomu potfebnou celni dokumentaci;

* Pfijem a vydej zbozi. Dopravné-spedi¢ni firma spolupracuje s pfepravci a podniky

dopravni infrastruktury, pfijima zbozZi od jednéch a pfedava je druhym;

* Nakladka a vykladka, pfistavni operace a skladovaci operace. Dopravné-spedi¢ni
firma muUze sama provadét nakladkové a prekladkové operace a pfizvat pro jejich
provadéni jakékoliv jiné odborné pfipravené podniky. Skladovani je pfimo spojeno

s prepravou zbozi (pfi ekani na nakladkové, pfekladkové operace a také z celnich
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dlivodu), proto je skladovaci operace jednou z funkci dopravné-spedicni firmy;

* Operace tykajici se Zalob a reklamaci. Provadi se v pfipadé nedoru€eni zboZzi do
mista urCeni, jeho doru€eni vkomeréné nekvalitnim stavu nebo pfi

doruceni neodpovidajicimu smlouvé ¢i domluvenému terminu;

* Dopravné-speditni zabezpe€eni zahraniéné-obchodniho obratu zbozZi jako
neoddélitelna &ast mezinarodniho obchodovani musi byt zalozeno na stejnych
pfistupech k organizaci zabyvajici se takovou €innosti. Za u€elem unifikace byla 31.
kvétna 1926 Sestnacti narodnimi organizacemi speditéri zaloZzena Mezinarodni
federace zasilatelskych sdruzeni FIATA. FIATA - je nevladni nekomerc¢ni
mezinarodni organizace. Jejim hlavnim cilem je obhajovani zajml speditérd na

mezinarodni urovni.
1.4 Pravni regulace éinnosti dopravné-spediénich podnikii v Cesku

Mezinarodni legislativa pro spedi¢ni smlouvy jesté neexistuje. Mezinarodni soukromé pravo
neobsahuje dohody a konvence definujici zasadni podminky spedi¢ni smlouvy. Jednotlivé
pokusy unifikace podminek spedi¢ni €innosti vychazely z iniciativy FIATA. Proto jsou ve
formé spedi¢niho potvrzeni FCR (Forwarder's Certificate of Receipt) uvedena hlavni pravidla
provadéni spedi¢nich sluzeb, ale ty se reguluji normami narodniho obCanského prava, které
jsou pfi absenci nutnych ustanoveni dopliovany speditéry o pravni pfedpisy, jeZz jsou

pfevzaté z norem francouzského, némeckého, anglického a amerického prava.

Procedura pravni regulace dopravné-spediéni &innosti v Cesku je ukotvena v Novém
Obc&anském zakoniku. Dopravni spedici jsou vénovany ustanoveni § 2471 odst. 2 a § 2472
az § 2482 NOZ. V souladu se zakonem se dle spedi¢ni smlouvy jedna ze stran (speditér)
zavazuje provést nebo organizovat za odménu vlastnim jménem na ucCet druhé strany
(klienta — odesilatele nebo pfijemce) provadéni ur€itych smlouvou stanovenych sluzeb
spojenych s pfepravou zbozi. Smlouvy dopravni spedice se uzaviraji ve formé pfikazni

smlouvy nebo komisionafské smlouvy (zakon €. 89/2012 Sb).

V zakoné je zakotveno povoleni ke slouceni povinnosti dopravce a speditéra v jednu. V
tomto pfipadé je nutné vydani plné moci klientem speditérovi. Speditér nenese
zodpovédnost pied klientem za splnéni nebo neodpovidajici splnéni pfepravni smlouvy
s vylou¢enim pfipadd, kdy speditér a dopravce je jednou pravnickou ¢i fyzickou
osobou. Hranice zodpovédnosti speditéra za jeho nekvalitni splnéni smlouvy neni
definovana. Klient je povinen poskytovat speditérovi uplnou informaci a nutné dokumenty pro

splnéni posledni povinnosti spojené s organizaci pFfepravy a informaci o charakteru
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pfedloZzeného zbozZi. Klient nese zodpovédnost za plnost a pravdivost pfedlozenych
dokumentt a informaci. Speditér ma pravo pfinutit jakoukoliv jinou osobu ke splnéni svych
povinnosti dle smlouvy, ale v tomto pfipadé nese zodpovédnost stejné, jako kdyby provadél

sam dané sluzby. .

Smlouva mezi klientem a speditérem se nazyva zasilatelskou. V pfedmétu zasilatelské
smlouvy o dopravni spedici, kterou uzavira klient s dopravnim zprostfedkovatelem, se ¢asto
uvadi, Ze klient pfikazuje a speditér pfijima na sebe organizaci pfepravy zboZzi. Je nutné si

v8imnout principialniho rozdilu v pojmech ,organizace pfepravy“ a ,realizace prepravy*.

Speditér bere na sebe povinnosti o organizaci pfepravy, informuje klienta o pohybu zbozi,
jeho poloze a zménach terminli dodani. Povinnostmi speditéra jsou obstaravani prepravy
zboZzi, nalezeni dopravce, uzavieni smlouvy o pfepravé vlastnim jménem na ucet klienta,
poskytovani klientovi dopravniho prostfedku pro nakladku zboZi v souladu s terminy
uvedenymi ve smlouvé a informovani klienta o pfijezdu zboZi do mista uréeni, obecné

organizace optimalni pfepravy z hlediska klienta.

Klient musi ve své objednavce poskytnout speditérovi uplnou informaci, nutnou pro uzavieni
smlouvy o pfepravé. Pfitom se zavazuje uhradit vSechny vylohy speditéra a vyplatit mu

odménu.

Klient se zavazuje provést nakladku, vykladku dopravniho prostfedku a celni odbaveni zbozi
v terminu uvedeném ve smlouvé. Zodpovédnost stran obsahuje doloZzky o mimofadnych
situacich, deklaruje ustanoveni o hmotné odpovédnosti stran za ztraty, uc¢inéné smluvni
strané pfi nekvalitnim splnéni dané smlouvy, a definuje urcité pokutové sankce napf. za

neposkytnuti dopravnich prostfedkdl, jejich nev€éasnou nakladku &i vykladku atd.

Zasilatelska smlouva obsahuje podkapitolu ,Zaloby a reklamace®, ale klient musi rozumét, Ze

mohou byt uplatnény jenom dle smlouvy o dopravni spedici, ne pfeprave.

Ve smlouvé je také uvedeno, miize-li kazda ze stran pfedavat sva prava a povinnosti tfetim

stranam.

Hlavni ¢innost firmy ,Venta — Trans Europe“ je spojena s dopravnim zasilatelstvim
a zabyva se intermodalni pfepravou, kde se Casto pouziva namofni doprava, proto se
dotkneme podrobnéji tohoto odvétvi. Zprostfedkovatelska Cinnost vykonavana odbornymi
uc€astniky trhu dopravné-spedicnich sluZeb v podnicich dopravni infrastruktury ma fadu
zvlastnosti, spojenych se specifikem spedice nakladd na jednotlivych druzich dopravy.
Kazdy z objekti dopravni infrastruktury (namoini pfistav, leti§té, stanice, terminal) ma své

organizacni, pravni, ekonomické a technologické zvlastnosti. Pro rozvoj mezinarodniho
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obchodu maji  prvofady  vyznam procedury  organizace  odbaveni  zbozi
v namofrnich pfistavech — vice nez polovina fyzickych objem( zbozi zahrani¢éniho obchodu

vétSiny zemi se pfepravuje za Uu€asti namorni dopravy.

PFi prozkoumani zakladu dopravné-spedi¢ni Cinnosti v pfistavech je nutné brat na védomi

dva aspekty.

Z jedné strany je specifikem &innosti speditéra v pfistavu to, Ze musi organizovat slouceni
dvou ruznych druhG dopravy. V namornim pfistavu jako v dopravnim uzlu se schazeji
a rozmistuji proudy minimalné tfi druht dopravy — namoini, Zelezni¢ni a silni¢ni. Proto
speditér musi byt dobfe odborné pfipraven v oblasti komeréniho pouziti téchto druht dopravy

a v jejich kombinaci.

Svou ¢&innost musi speditér vykonavat pfimo v pfistavu. Musi znat vSechny zakony
a zvyklosti pfistavu a peclivé je dodrzovat. Kromé toho pfistav patfi do kategorie pfirozenych
monopolistll, je nachylny diktovat vSem svym klientim své pozadavky. Speditér jako osoba
zastupujici zajmy prikazce musi presvédCovat pfistavni spravu o nutnosti poskytovani

preferenci svym klientim.

Rozeberme strukturu a naplfi smlouvy o pfekladce a odbavovani zbozZi mezi speditérem
a pristavem. Takova smlouva ma dvé zvlastnosti. Zaprvé, smlouva nevyjadiuje dohody mezi
pfikazcem a speditérem. Tyto dohody mohou byt jiné nez ty, které byly projednany pfistavem
a speditérem. Zadruhé, ani jedna z norem mezinarodni a narodni legislativy nepfedpoklada
specialni pravidla a procedury smluvnich vztah( s pfistavy. Proto koncept smlouvy
zpracovava sam pfistav a zpravidla jej poskytuje speditérovi. Pfistav — je monopolistou ve

své oblasti a neni ochoten se pfizplsobovat kazdému svému klientovi.

V souladu s pfedmétem smlouvy mezi speditérem a pfistavem provadi pfistav ¢asto na
vyzadani speditéra pfiem zbozi od ZelezniCnich a silniénich pFepravcu, kratkodobé
uskladnéni a nakladku kontejnerd s exportnim zbozim a prazdnych kontejnerll a také
analogické operace s importnim zbozim v kontejnerech, které pfijely do pfistavu namorni

dopravou.

Pfistav urCuje misto, kde se budou provadét operace prekladky kontejner(, druh lodi,
maximalni kapacitu plavidla, se kterou bude pfistav pracovat a denni lodni normy nakladky

a vykladky kontejnera.
Hlavnimi povinnostmi speditéra dle smlouvy jsou:

- Dodrzovani planovaného objemu zpracovani kontejnerd v pfistavu a jejich zavozu

(export) nebo vyvozu (import);
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- Uzavfeni pfepravni smlouvy (jak vnitrostatni, tak i mezinarodni) s pfepravcem
jednotlivych druhG dopravy a projednavani harmonogramu poskytnuti dopravnich

prostfedkl do pfistavu;

- Deklarace a licencovani zbozi v kontejnerech v souladu s platnymi pravidly na
regionalni celnici. Speditér FeSi pfedem spolu s celnim ufadem vSechny otazky

tykajici se bezproblémového vyvozu zbozi z pfistavu;

- Garance nakladky zbozi vahou brutto do kontejnerld, neprekracujici nosnost

kontejner(, zajisténi nakladky zbozi jenom do spravné fungujicich kontejneru;

- Posilani svych zastupcl do pfistavu, ktefi se ztu¢astnuji pfijmu kontejner( pfistavem
od dopravcu jednoho druhu dopravy a pfedani jich pfistavem dopravcim jiného
druhu dopravy. VS8echny mozné reklamace kontejnerd a v nich ulozeného zbozi se

vyfizuji speditérem samostatné;

- Zpracovani silniénich a Zzelezni¢nich nakladnich listd, vydani pfistavu exportnich
pfikazll (s povolujicim razitkem celni spravy) s Udaji nutnymi pro zpracovani

nalozného listu, v€éetné rozesilani prepravnich dokumentu;
- Zaijisténi vyvozu kontejnerd z Uzemi pfistavu v terminech udanych ve smlouvé;

- Samostatné vykonani dopravné-spedi¢nich sluzeb tykajicich se operaci, které nejsou

popsané ve smlouve;
- Zajisténi dodrzovani bezpectnostnich pravidel svymi pracovniky v pfistavu.
Podle smlouvy ma pfistav nasledujici povinnosti:

- Poskytnuti plavidla uvedeného v rozvrhu v pfistavu bez zdrZovani, pokud mu

nepfekazeji meteorologické podminky nebo obsazenost pfistavu jinym plavidlem;
- Bezprekazkovy pfijem aut pfijizdéjicich do pFistavu a jejich prekladani do vagonl
Zelezni¢ni dopravy;

- Provadéni nakladky, vykladky a ukladky, zajisténi nakladky a vykladky ve smlouvou

stanovenych terminech;

- Prijem kontejneri od dopravct rliznych druht dopravy pfi Uc¢asti zastupce speditéra,
vnéjsi prohlidka kontejnerll s kontrolou jejich spravného stavu a shody znac¢ek plomb
s udaji uvedenymi v nakladnich dokladech. V pfipadé potieby budou zpracovany

oznamovaci protokoly, generalni a komer¢ni protokoly, ve kterych budou uvedeny
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vysledky control;

- Skladovani kontejnert v souladu s domluvami, terminy a tarify uvedenymi ve

smlouvé;

- Pfedani kontejnert na lod, zZeleznici nebo silniénim dopravcim pfi Uc¢asti zastupce

speditéra;

- Prislusné zpracovani konosamentl a zajisténi podepsani konosamentl a jinych

pfepravnich dokladd lodnim kapitanem;

- Poskytnuti speditérovi jinych sluzeb dle jednotlivych smluv nebo dle Zadosti a za

samostatnou uplatu.

Smlouva mezi pfistavem a speditérem obsahuje vzdy polozky tykajici se odpovédnosti obou

stran, tarify na provadéni prace a sluzeb pfistavem.

Tim padem ma vnitropfistavni spedice zbozZi urcité své zvlastnosti, které nelze nebrat
v Uvahu v procesu organizace a fungovani podniku zabyvajiciho se timto obchodnim

odvétvim.

1.5 Kvalita jako faktor zvysSeni konkurenceschopnosti dopravneé-

spedic¢nich sluzeb

V problému kvality je velmi dllezité zdlraznit, Ze dopravné-spedi¢ni sluzby patfi do oblasti

obsluhy. Vénujme se definici daného pojmu.

Servis (obsluha) — €innost poskytnuti sluZzeb, doprovazejici nebo zajistujici uskutecnéni

daného procesu.
V obecném pojeti sluzba poskytuje néjaky nehmotny produkt, ktery pfinasi uzitek spotrebiteli.

Sluznou rozumime cinnost spojenou s vyménou hodnot, zamé&fena na uspokojeni potfeb,

vyjadienych ve formé poptavky.

Dopravni sluzba je ¢innost dopravné-spedi¢nich podnikd, ktera je spojena s procesem
pfepravy nakladl v prostoru a case, s poskytovanim pfepravnich, nakladko-vykladkovych a

skladovacich sluzeb.

Kvalitu dopravnich sluzeb je mozné hodnotit z riznych hledisek a pomoci riznych ukazateld.

Ale nejdfiv musime porozumét tomu, co je kvalita v Sir§im pojeti.

Kvalita je souhrn parametri a charakteristik produktu nebo sluzby, které umoznuji
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uspokojovat predpokladané nebo stanovené potieby.

V normach doslo kvili nesouladu mezi aplikovanou a fundamentaini definici pojmu ,kvalita®
k vyméné pojmu: misto definice kvality jako vnitfni charakteristiky produktu ¢i sluzby je dana
definice jeji vnéjsi charakteristiky — uZiteCnosti. Navic uvedené definice nejenom vyvolaly

zmatek v pojeti skute€né kvality produktu &i sluzby, ale taji v sobé opravdovy logicky zmatek.

Z takovych definici plyne: kdyz je kvalita vnimana jako uroven odpovidani charakteristik
pozadavkim, pak produkt nebo sluzba, ktera neodpovida nasim pozadavkium, nema zadnou
kvalitu. Ale ve skuteCnosti neexistuje zadna véc bez kvality, bez jakychkoliv charakteristik a

vlastnosti.

Co je to kvalita? Objektivné propujcené vilastnosti produktu nebo jesté uspokojeni nasich
potieb, tzn. subjektivni ohodnoceni téchto vlastnosti, nase pocity a tuseni? Jak je to
s kvalitou v pfipadé, kdyz jsme s jakymkoliv produktem nebo sluzbou spokojeni, ale jini lidé

nejsou?

Svym souhlasem s definicemi kvality uvedenymi v normach budeme muset pfiznat, Ze jeden
pfedmét muze byt ve stejny ¢€as jak kvalitni, tak i nemusi mit vibec zadnou kvalitu
v zavislosti na spokojenosti zakaznika. Proto je pojem kvalita pomérné téZzké definovat. Dale

bude pouzivan vyznam kvality dle mezinarodnich norem.

Kvalitou produktu ¢&i sluzby rozumime souhrn charakteristik a vlastnosti objektivné
pfifazenych produktu i sluzbé, jejichz uroven se stanovuje pfi ,vyrabéni“ produktu Ci sluzby

s cilem uspokojeni existujicich pozadavkl zakaznika.

ProtoZe tato bakalarska prace je vénovana kvalité dopravnich sluzeb, musime uvést definici

i tohoto vyrazu.

Kvalita dopravnich sluzeb je souhrn charakteristik dopravnich sluzeb, které vyjadfuji
schopnost uspokojovat potfeby zakaznikl pomoci nalezitého a efektivniho poskytovani
dopravnich a dopliikovych sluzeb a odpovidat stanovenym standardim a normam,

podminkam smlouvy nebo obecnym pozadavkiam, které se tykaji dopravnich sluzeb.

Na kvalité dopravni sluzby pfimo zavisi konkurenceschopnost dané firmy. Zcela logické je,
Ze Fizeni kvality je skoro povinné, protoze tyto znalosti jsou poZzadovany v podminkach trzni

ekonomiky a ostré konkurence na trhu dopravnich sluzeb.

Trzni ekonomika dala mozZnost, aby se dale rozvijel dopravni servis prostfednictvim do néj
zapojenych specializovanych organizaci, konkrétné spedi¢ni cCinnosti, ktera pfedtim

existovala jen ve struktufe statnich podnikl a pracovala zpravidla dle statniho zajmu.
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Moderni pojeti dopravné-spedi¢ni €innosti je mozné definovat jako €innost zaméfenou na
zajisténi dopravniho servisu v logistickém procesu dodani zbozi poskytnutého v zajmu

odesilatele a pfijemce.

Spedi€ni organizace podnikajici v podminkach konkurence musi byt schopna flexibilné
reagovat na pozadavky klientll, nabidnout a zajistit pozadované sluzby na odpovidajici
urovni ceny a kvality. Takové podminky zajiStuje speditér, ktery jednak muze nabidnout
Siroky komplex samostatné poskytovanych sluzeb s vyuzivanim vlastnich sil a prostfedkd,
jednak — umi ziskat tfeti strany pro zajiSténi komplexnosti a minimalizace nakladi na
vyfizeni objednavky. Re$eni daného problému, tj. schopnost realizovat jeden z hlavnich

principt logistiky pojmenovany jako ,make or buy problem®, patfi k nejdllezitéjSim

Klienty, kterym speditéfi poskytuji své sluzby, jsou odesilatelé nebo pfijemci zbozi rovnéz
zahrani¢ni a také jiné spedi¢ni organizace a agentury. Speditéfi sami mohou byt klienty
bank, dopravnich firem, celnic a pojistoven. Tim padem je dopravné-spedi¢ni Cinnost

podminéna oblasti technologickych, finanénich, pravnich vztaha.

Jiz v definici dopravné-spedicni Cinnosti pfedpoklada zminény logisticky proces dodani zbozi
takovou organizaci, ktera je pfi zajisténi optimalnich podminek doru€eni na rozvinutém,
konkurenénim trhu dopravné-spediCnich sluzeb s jiz stanovenou prioritou kupujiciho, ne

prodejce, orientovana na zajmy a pozadavky prijemce zboZi.

Konec 20. stoleti byl doprovazen nejenom intenzivnim rlistem mnozstvi spedi¢nich firem, ale
i obvykle kratkou délkou jejich provozu v dUsledku absence nebo nedostatku potfebnych

znalosti a praxe.

Moderni dopravni speditér musi zajisténim vysoké kvality poskytovanych sluzeb odpovidat

v§em pozadavkim, které jsou kladeny na néj, jako na operatora logistiky.

Sortiment sluzeb poskytovanych vramci logistického servisu je pomérné r{iznorody
a ovliviiuje konkurenceschopnost firmy a vysi jejich ztrat. Charakteristickou zvlastnosti je, Ze
sluzba ma systémovy charakter. Kvuli tomu je nutné definovat pfesné strategii v oblasti

logistického obslouzeni spotfebitel.

Objem kazdé konkrétni sluzby zahrnuje velky vybér raznych operaci, jejichz pribéh je
definovan pozadavky klienta. Ale viadé pfipadd musi spediter v dusledku absence

zkuSenosti oznamit klientovi své moznosti.

Proces poskytovani kazdé konkrétni spedi¢ni sluzby se hodnoti predevs§im z hlediska

technologické uplnosti a pravnické gramotnosti dokumentace, potvrzujici vysledek jejiho
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spinéni, a také odbornou kompetentnost personalu dopravné-spedicni firmy zucastiujiciho
se na poskytovani. Zakladem této dokumentace jsou dokumenty potvrzujici splnéni smlouvy
dopravni spedice, dalsi smlouvy s klienty, Zelezni€nimi organizacemi, pojiStovnami, celnimi
brokery a jinymi organizacemi, pfedpokladajicimi povinnost speditéra provést nebo

organizovat provadéni urgitych témito smlouvami danych operaci a sluzeb.

Spotfebitelé berou ohled nejen na ceny, vzhled a kvalitu zbozi, ale také na kvalitu a
komplexnost poskytovanych logistickych sluzeb. Jinymi slovy je obslouzeni spotfebitell

(uspokojeni jejich pozadavku) klicovym faktorem urcujicim potfeby logistiky.

Vyzkum a analyza problému kvality dopravné-spedi¢nich sluzeb ukazaly, Zze v zakladné
existujicich koncepci obsluhy Ize najit tvrzeni, Ze vysoka uroven kvality dopravnich sluzeb se
dosahuje pfi zajisténi komplexni obsluhy: ¢im vice sluzeb je poskytnuto spotfebitelim, tim

vySSi je uroven kvality obsluhy.

V priibéhu dal$iho rozvoje ekonomiky od vyrobniho trhu po trh spotfebitel(l rostou pozadavky
odesilatelll a pfijemcl zbozi (klientll) na kvalitu dopravnich a spedi¢nich sluzeb ve vSech
etapach logistického fetézce. Pfitom logisticky pfistup se neomezuje na jednotlivé funkce:
pfepravu, prekladku, skladovani, komise a jiné, ale komplexné zahrnuje vSechny funkce

a procesy stanoveni ceny.

Moderni vysoce organizovany servis je nutnou podminkou pro zvyseni kvality prace

dopravniho systému statu v obdobi stanoveni teto nové ekonomiky.
1.6 Rizeni kvality

1.6.1 Vymezeni pojmu

Rizeni kvality se zpravidla rozebira spolu s managementem kvality, protoZe to jsou t&sné

spojené a vzajemné se dopliujici oblasti, které tvofi Fizeni kvality v méFitku podniku.

Rizenim kvality (anglicky ,quality control*) se nazyvaji metody a souhrn &innosti operativniho
charakteru, které uskutecnuji manazefi a personal podniku plsobici na proces vyroby
produktu ¢&i sluzby s cilem zajisténi pozadované kvality prostfednictvim plnéni funkci
planovani a kontroly kvality, komunikaci (informovani), zpracovani, aplikaci a rozhodnutim

o kvalité.

Management kvality (angl. ,quality management®) — je fizeni kvality v aspektu fizeni podniku
vcelku, uskutec¢nény vysSim vedenim, které zajiStuje zdroje, vcCetné lidskych zdrojd,

organizuje prace tykajici se kvality (systém managementu kvality), spolupracuje s vnéjSim
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okolim, definuje politiku a cile v oblasti kvality a déla strategicka a dulezita operativni
rozhodnuti tykajici se kvality. K plnéni uvedenych funkci jsou vedeni vSichni zameéstnanci

podniku, ale odpovédnost za celé fizeni kvality nese vysSi vedeni.

Komplexni management kvality (angl.. ,total quality management) je nejefektivnégjsi
a nejkomplexnéjsi systémovy pfistup managementu kvality, ktery pfedpoklada, ze lepsiho
zajisténi kvality ur&itého produktu Ci sluzby je mozZné dosahnout zvySenim kvality vSech

Cinnosti provadénych v organizaci.
1.6.2 Total Quality Management TQM

V souCasné dobé& je mozZné uvést nasledujici zakladni charakteristiky komplexniho
managementu kvality, o kterém je mozné mluvit jako o modernim managementu kvality

produktu:

- Vybér strategii a politiky v oblasti kvality, zaméfenych na trvalé zlepSovani kvality

produktu a sluzeb;

- Zaméfeni Cinnosti organizace vychazejici z pozadavk( spotfebiteld na vyrobu toho,

co se prodava, a ne na prodej toho, co se vyrabi;
- Vedeni vSech oddéleni organizace prvnimi osobami ve smyslu leadershipu;

- Zapojeni personalu do aktivni prace na zvySeni kvality cestou zajisténi jeho

spokojenosti pomoci nalezité motivace prace;

- Aplikace flexibilni vyroby s ohledem na individualni pozadavky spotfebitel

v podminkach hromadné a velké sériové vyroby;

- Vytvareni systému kvality v souladu s podminkami mezinarodnich norem 1SO 9000

s pfihlédnutim na specifi¢nosti organizace;

- Investice do rozvoje personalu, trvalé zvySeni jeho kvalifikace, Skoleni pracovniki

o vedlejSich disciplinach a metodach feSeni probléma kvality;

- Vyuziti procesniho, systémového, situa¢niho a jinych modernich pfistupl fizeni,

ziskanych zkuSenostmi managementu;

- Sebehodnoceni €innosti organizace pomoci odmén a cen v oblasti kvality a ucast

v soutézich na jejich pfidéleni;

- Certifikace produkce, ohodnoceni nebo certifikace systému kvality, analyza

existujicich problému a zpracovani nutnych programd na zajisténi a zvySeni Urovné

20



kvality.

Kromé& toho se vramcich TQM doporu€uje vytvafeni systému managementu ochrany
Zivotniho prostfedi dle norem ISO 14000 a také — systému managementu bezpec€nosti
a ochrany zdravi pfi praci (OHSAS 18000), které doplfiuji systém kvality a zvySuji efektivitu

a konkurenceschopnost organizace.

Management kvality se bude bezpochyby i dale rozvijet, obohacovat novymi postupy

a metodami prace.
1.6.3 Hlavni principy TQM

TQM neni rychlé fedeni, tato metoda vyZaduje fundamentalni zmény v mysleni
organizace. Spolec¢nosti, které uspésné aplikuji TQM, potvrzuji, Ze tento pfistup potfebuje
zménu na vSech Urovnich, coz mlize zabrat nékolik let. Kromé toho, neexistuje jediného
nazoru o tom, jak lépe aplikovat TQM. Variant feSeni je velké mnoZstvi a uspéch zavisi na

schopnosti planovani a dokumentovani vSech detaill procesu.
Hlavnimi principy TQM jsou:

- Fundamentalni zména zameéfeni z kontroly kvality (ovéfeni souladu jiZ splnéné prace
s pozadovanymi standardy) na zabezpeceni kvality (kvalita se zapojuje do procesl takovym

zpUsobem, Ze se plni operace, které odpovidaji ur€itym standardam).

- Prijeti filozofie neustalého zlepSovani. Kazdy v organizaci (nejenom vedeni) se snazi zlepsit
pinénou praci. Zdokonaleni mize zahrnovat snizeni nakladd, zkraceni IhGt na spinéni ukolu,
snaha se vyhnout ztratam, zjednodus$eni Zivota zakaznikim a dodavatelim a jakékoliv jiné
pozitivni zmény. Smysl je v tom, aby kazdy zaméstnanec trvale hledal moznosti pro realizaci

tohoto zlepSeni. Proto se zmény v procesech vnaseji neustale, ne jednou za nékolik let.

- PFistup, orientovany na zakaznika. Podle TQM kazdé rozhodnuti zacina u toho, co chce
zakaznik a co muze udélat pro to organizace. Pojem orientace na zakaznika patfi i do oblasti
internich zakaznik(. Kazdé oddéleni (a kazdy tym) ma sv(j soubor internich zakaznikud, na

které je zacilena jejich prace.

- Snaha délat spravné na prvni pokus. VSichni zaméstnanci vyuzivaji procedury zpracované
a zafixované v organizaci, aby vyrabéna dila odpovidala uréitym standard(im. Coz odstranuje
nutnost opatfeni napravy nekvalitné udélanych ukol(l a kontroly prace oddélenim kontroly

kvality.

- Aktivni ucast vSech zaméstnancu v praci nad cili organizace (pomoci krouzkl kvality).
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V prostfedi TQM staré pfedstavy o manaZerech a supervizorech, kontrolujicich praci
ostatnich, se preméni na ideu zodpovédnosti kazdého za kvalitu a zlepSovani své prace. Tim
padem role vedeni spocCiva v podpofe tohoto Usili. Jenom kdyZ vyS$Si vedeni vybira potfebny

Cas a zdroje (zahrnuje osobni ucast ve Skoleni), TQM pfinasi realné vyhody.

- Uznani toho, Zze ohodnotit a zlepSit efektivitu je mozné v pfipadé nalezeni urcitych zpUsobu

jejiho méfeni.
- Uznani toho, Ze prevence chyb je efektivnéjsi nez jejich naprava.

- Pfechod od tradi¢niho managementu k systému Fizeni zakladajicim se na principy TQM.

1.6.4 Vzajemny vztah mezi managementem kvality a ostatnimi odvétvimi €innosti

podniku

Rizeni kvality v praxi se t&sné& dotyka veskerych odvétvi &innosti organizace, které zajistuji
vyrobu produktu ¢&i sluzby a zuc€astiuji se ji. Manazefi téchto odvétvi plni své funkce tykajici
se kvality a vSichni dohromady vytvareji subjekt fizeni kvality, ktery pusobi na proces

vytvareni produktu s cilem zajisténi jeho kvality.

Protoze fizeni kvalitou je jednim z aspektl celého fizeni podniku, nemuize se probirat
izolované od védeckého oboru fizeni (managementu), ktery definuje veskeré principy fizeni.
Proto k organizaci efektivniho Fizeni kvality je nutné vyuzit doporuceni, které mohou byt

pouZzité v fizeni kvality, coz umozni:

- ziskat obecnou pfedstavu o podnicich a faktorech vnéjsiho a vnitfniho prostfedi, tj.

podminkach, ve kterych probiha fizeni kvality;

- seznamit se s podstatou fizeni a strukturou fidici €innosti v podniku, aby mohly byt

stanoveny role a misto managementu kvality v fizeni podniku vcelku;

- pouzit v managementu kvality fidici funkci a také postupy a metody jejich pInéni,

ziskané praxi managementu.

V tom pfipadé pak fizeni kvality bude mit k dispozici védecky fundament a aprobované
praktické metody managementu, které zajisti solidni zaklad k organizaci a provadéni

profesionalni a efektivni prace s fizenim kvality v podnicich.
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1.7 Procesni fizeni

1.7.1 Vysvétleni pojmu

Procesni fizeni (anglicky ,Business Process Management®) je systémovy pfistup k Fizeni,
zaméfeny na zlepSeni &innosti organizace a jejich procesl. Tento pfistup dava moznost
organizaci definovat své procesy, organizovat jejich plnéni a také zvysit kvalitu jak vysledku

procesU, tak i jejich priibéhu.

Pod pojmem obchodni proces se rozumi souhrn logicky vzajemné spojenych &innosti nebo
ukold, jejichz pInéni vede k oekavanému vysledku. Proto téméf vSechny procesy

organizace mUzeme zahrnout do obchodnich procesu.

Hlavnim cilem procesniho fizeni je uvadéni procest do souladu s cili organizace. Kazdy
proces musi byt nastaven takovym zplsobem, aby vysledky procesu vedly k dosazeni

obchodnich cilu.
Rizeni obchodnich procest vyuziva nasledujici ptistupy:

- komplexni, pochopitelna a dokumentovana standardizace proces(, zahrnujici
formovani sestavy standardizovanych procesd a moznosti jejich nastaveni dle

ménicich se okolnosti;

- trvalé zlepSeni procesl, které zahrnuje kazdodenni monitoring, méfeni, analyzu

a zménu procesu;

- aplikace informacCnich technologii a programového zabezpec€eni, zahrnuijici
modelovani obchodnich procest, vyuziti CASE nastrojl, automatizaci podnikovych

procesU a jejich optimalizaci na zakladé IT.

1.7.2 Cyklus fizeni procesi

Cyklus Fizeni podnikovych procesii vychazi z filosofie trvalého zlep$ovani. Rizeni se sklada
z opakujicich se etap. Kazda etapa zahrnuje nékolik fazi. V pribéhu pinéni kazdé z nich
probiha urcity soubor &innosti. Vcelku jsou etapy procesniho fizeni podobné cyklu DMAIC
metody 6S.

Na nasledujicim obrazku €. 1 je vidét, jak vypada tento cyklus. Dale jsou popsany jednotlivé

faze procesniho Fizeni.
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strategie

optimalizace modelovani
procesu procesu
analyza realizace
procesu zmen

Obrazek €. 1 Cyklus procesniho Fizeni [zpracovano autorkou prace]

- Prvni faze — stanoveni strategie procesu. V této fazi probiha modelovani procesu

ve vychozim stavu a v cilovém stavu (zpracovavaji se modely ,jak je* a ,jak ma byt);

- Druha faze — modelovani procesu. V této fazi se urcuji razné varianty &innosti
procesu, probiha imitacni modelovani. Vysledkem jsou optimalni metody zlepseni

obchodnich procesu;

- Treti faze je realizace zmén. Probiha aplikace metod stanovenych v minulé fazi na

urcitém procesu a implementace zmén do praxe;

- Ctvrtym krokem je analyza (monitoring) procesu. V této fazi probiha periodicky

monitoring procesu podle uréenych ukazatell. Je velice dllezitou fazi;

- Pata faze se nazyva optimalizace procesu. Porovnava skute¢né ziskané vysledky

zmeén procesu s cilovym modelem procesu a zacina dalSi cyklus zlepSovani.

1.8 Systém managementu kvality dle CSN EN ISO 9001

V sou¢asné dobé je tato norma mezinarodnim méfitkem v oblasti pozadavk( na kvalitu.

Odpovidani pozadavkim ISO 9001 svéd¢i o urcité urovni ddvéryhodnosti podniku.
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Z hlediska dnes$nich spole¢nosti je odpovidani pozadavkim této normy minimalni Grovni,

ktera umoznuje vstup na trh.

ISO 9001 je normou, ktera stanovi poZadavky na systém managementu kvality
v organizacich, které mohou byt pouZzité uvnitf organizace s cilem certifikace nebo uzavieni
smluv. Norma je zaméfena na efektivnost systému managementu kvality v pribéhu plnéni
pozadavkll zakaznikGd. Tato norma je jednim z nejpopularnéjSich nastrojii budovani

efektivniho systému managementu kvality.
1.8.1 Pozadavky dle CSN EN 9001

Dle kapitoly 4.1 ,VSeobecné pozadavky“ organizace, ktera chce ziskat certifikat dle normy
ISO 9001, musi vybudovat systém managementu kvality, ktery bude dokumentovat,
uplatiiovat, udrzovat a trvale zlepSovat jeho produktivitu. V souladu s pozadavky této

mezinarodni normy organizace musi:

a) identifikovat procesy potfebné pro systém managementu kvality a pro jejich aplikaci

v celé organizaci;
b) ur€ovat posloupnost procesu a vzajemné pusobeni téchto procesu;

c) urCovat kritéria a metody potfebné pro zajisténi efektivniho fungovani a fizeni téchto

procesu;

d) zajiStovat dostupnost zdroji a informaci nezbytnych pro podporu fungovani téchto

procesu a pro jejich monitorovani;
e) monitorovat, méfit a analyzovat tyto procesy a;

f) uplathovat opatfeni nezbytna pro dosazeni planovanych vysledkl a neustalého

zlepSovani téchto procesu [5].

Soucdasti této normy je neustalé zlepSovani systému managementu kvality ve spolecnosti,

které ma za cil efektivni fungovani organizace a uspokojeni pozadavkl zakaznik(. Coz
znamena, ze je radno vytvofit systém analyzy efektivity €innosti a rozhodnuti, které nejen
odstranuji pfi€¢iny nesouladu, ale pracuji nad zjisténim a upozornénim potencialnich
odchyleni. Proto je nutné provadét neustaly monitoring efektivnosti procesu, kvality produktu
a spokojenosti zakaznik(l a zvySovat je. Model procesné orientovaného QMS je na obrazku
€. 2, kde je znazornéno, Ze zainteresované strany hraji podstatnou roli v poskytovani

organizaci dulezitych vstupnich dat. Pozorovani spokojenosti zainteresovanych stran
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vyZaduje ohodnoceni informace, ktera se tyka vnimani zakaznikem uarovné plnéni jejich

potieb a oCekavani. Model uvedeny na obrazku &. 2 nevyjadfuje procesy na detailni urovni.

[ Neustalé zlepSovani systému managementu jakosti ]

. . = Povinnost
Zakaznici  [€ #[ man;éementu J Vb Zakaznici
Management Méfeni, analyza |& - ______ 4| Spokoje-
zdroju a zlep$ovani nost

ep Realizace Produkt Vystip

Poza- produktu =2—>

davky
Legenda

Cinnosti pfidavajici hodnotu
---------- p Informaéni tok

Obrazek €. 2 Model procesné orientovaného QMS [6]

Kromé toho organizace musi splnit poZadavky na dokumentaci systému kvality, ktera musi
obsahovat dokumentované prohlaSeni o politice kvality v organizaci, pfiru¢ku kvality,
dokumentované postupy odpovidajici mezinarodni normé, dokumenty potfebné pro zajisténi
efektivniho planovani, fungovani a fizeni procesU organizace a zaznamy pozadované touto

normou.

1.8.2 Certifikace dle normy ISO 9001

Certifikaci systému managementu kvality jednotlivych organizaci dle mezinarodni normy
CSN EN ISO 9001:2008 se zabyvaji specialni auditorské organizace tzv. certifikaéni organy,
které jsou akreditovany narodnimi akreditaénimi spoleCnostmi. Existuji také nezavislé

systémy akreditace.

Certifikace v souladu s pozadavky normy ISO 9001 je nutna:
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pro organizace podnikajici na takovych trzich nebo pracujici s takovymi klienty, ktefi

vyZaduiji existenci tohoto certifikatu;

pro organizace podnikajici v sektorech ekonomiky, statné nebo korporativné
regulujicich takovym zpUsobem, Ze existence certifikatu v souladu s ISO 9001 je

vyZadovana;

pro Clenstvi v partnerstvich &i organizacich, kde certifikat ISO je nutnou podminkou

pro vstup;
pro rozSifeni konkurencnich pfilezitosti spole€nosti v podminkach dnesniho trhu;

pro organizace, které chtéji potvrdit integrovany systém managementu, zaméfeny na

neustalou racionalizaci produktu a sluzeb spole¢nosti;

pro organizace, vyzadujicich ohodnoceni v souladu se standardy kvality, které jsou

bézZné po celém svété.
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2 Funkce dopravy v logistice a kritéria ohodnoceni kvality

V této kapitole budou popsana témata podstatna pro dalSi praktickou ¢ast: jak doprava uzce

souvisi s logistikou a kritéria hodnoceni kvality charakteristické pro dané odvétvi.
2.1 Funkce dopravy v logistice

Logistika je metodou fizeni obéhovych procesl. Pro realizaci téchto procesl je nutna
doprava. Doprava je zamérnou pohybnou ¢innosti, ktera spociva v pfemisténi osob &i zbozi
pomoci dopravnich prostfedki po dopravnich cestach. Je dllezitou komponentou
logistického systému. Doprava je nositelem materialového toku v logistickém fetézci

a logisticky systém nem(ze bez ni existovat.

Doprava nejen umoziiuje propojeni mezi jednotlivymi ¢astmi logistického procesu, tzn. tvofi
logistické fetézce, ale také pomaha logistice pfi hledani mist styku mezi jednotlivymi ¢lanky,
tzv. subsystémy logistického procesu — ma tedy koordinaéni funkci mezi vzajemné zavislymi
subsystémy. Na obrazku &. 3 je zobrazen priibéh logistického Fetézce a je vidét, ze logisticka
funkce dopravy je podstatnym prvkem celého logistického fetézce, ktery obvykle probiha od

dodavatele surovin az po kone¢ného zakaznika.

doprava
doprava
doprava
doprava
doprava

zdroje zpracovani Wroba distribucni Jakaznik zpracovani
surovin surovin y sklady odpadu

<€ Informaéni tok >

Obrazek €. 3 Logisticky retézec [zpracovano autorkou prace]

Prvnim krokem pro planovani dopravnich systému je uréeni pozadavku trhu, z nichz potom
vychazi dopravované naklady jako napf. naklady na dopravovany material, zboZzi, vyrobky.
Z téchto dopravovanych materiald se pak vymezuji dopravni zafizeni, na jejichz zakladé
probiha volba dopravniho prostfedku. Dopravnim prostfedkem se nazyvaji vSechna

technicka zafizeni, pomoci kterych se mohou pfimo nebo nepfimo pfemistovat materialy.
Ve své praci se zabyvam logistikou dopravni, a proto je nutné vysvétlit tento pojem.
Dopravni logistika je aplikaci logistického pfistupu na fizeni materialového toku (pohybu

zasilek) po dopravni siti, které zacina prevzetim od odesilatele a kon&i pfedanim kone¢nému

28



pfijemci. Logistik (zasilatel) mize obvykle pracovat jak pro odesilatele, tak i pro pfijemce.
Jeho ukolem je zkoordinovat, synchronizovat a optimalizovat pohyby zasilek po dopravni siti
a prostrednictvim jednoho nebo nékolika druhl dopravy (jejich kombinaci) od vstupu do
systému az po vystup z ni. Obecné Ize fict, Ze dopravni logistika je integrované materialové
fizeni materialového toku od dodavatele surovin pfes vyrobu a distribuci az ke koneénému

spotfebiteli.

V souc¢asné dobé je hlavnim cilem dopravni logistiky pruzné uspokojeni potfeb zakaznikd,
tykajici se pfepravy a souvisejicich sluzeb, ne jak to bylo dfive stanovené, Ze jeji cilem je
jenom sniZzeni narocnosti pfepravy. Dnes logistici minimalizuji manipulaci s materialem,
zkracuji dopravni cesty a rozsah pohybu dopravnich prostfedkl nezbytnych k uskuteénovani
logistického Fetézce a zaroven snizuji naro¢nost prepravy. To plyne ze zpusobu, kterym
logistika dosahuje plnéni svého primarniho Ukolu: odstranéni veskerych neucelnych
fyzickych pohybU v optimalizovanych fetézcich pfi pohybu materialu, zbozi &i osob, coz
zpUsobuje snizeni nakladud, optimalizuje ekologické hledisko a zvySuje kvalitu celé prepravy

jak pro dopravce, tak i z hlediska zakaznika.

V dopravnim systému existuji dva dualezité pojmy, které se Casto pletou, ale je nutno je

pfesné definovat a rozdélit. Jde hlavné o subjekty dopravniho procesu.

Dopravce je provozovatelem dopravy pro vlastni &i cizi potfebu neboli fyzicka &i pravnicka
osoba, ktera vykonava souhrn ¢innosti nutnych pro realizaci pohybu dopravnich prostredku

po dopravnich cestach, je aktivnim ucastnikem procesu prepravy.

Pfepravce je osoba C&i organizace, ktera predstavuje odesilatele a nebo pfijemce zboZi,

pozadujici dopravni vykony od dopravce k pfepravé zbozi, je pasivhim ucastnikem procesu.

Doprava je vyznamnym intenzifikaCnim faktorem celého logistického fetézce jako realizator
pfemisténi materiall, ktery propojuje mezi sebou jeho jednotlivé ¢asti a zajistuje pohyb zbozi

z mista vyroby do mista spotfeby.

Kdyz rozdélime logistické naklady na nékolik skupin, jako napf. vyrobni, skladovaci,
dopravni, zakaznicky servis, administrativu atd., dopravni naklady potom budou mit
vyznamny podil, a to 29 % [11], coz vypovida o tom, Ze pfi véasném a kvalitnim dodani
zbozi nebo prepravé osob optimalizuje zasilatelska spole¢nost naklady a nema ztraty kvuli

mimofradnym situacim.
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2.2 Kritéria ohodnoceni kvality dopravné-spedi¢nich sluzeb

Pojem ,kvalita“ v SirSim smyslu pfedstavuje filozofickou kategorii, vyjadfujici podstatnou
definovanost objektu, diky niZ je objekt takovy, a ne jiny. V tomto smyslu kvalitu jednoho
objektu (sluzby) nelze porovnavat s kvalitou jiného, konstatovat, jaky objekt je lepSi nebo
hor§i. Tato strana kvality je velmi dulezita pro charakteristiku sluzeb a praktické cinnosti

zaméfené na jeji ohodnoceni.

Kvalita sluzby — je souhrn charakteristik sluzby, definujici jeji schopnost uspokojovat urcité
nebo pfedpokladané potfeby zakaznika. Analyze pojmu ,kvalita“ jsou vénovana dila mnoha
odbornikl. Nehledé na velkou nazorovou shodu mlzeme jejich nazory rozdélit do dvou

skupin.

Pfedstavitelé prvni skupiny tvrdi, Ze kvalitni mizeme nazyvat vyrobu takového zbozi nebo
sluzby, jejichZz charakteristiky uspokojuji konkrétni poZadavky obsahujici kvantitativni

vyznam.
Hlavni pfedpoklady téchto pozic jsou:
- Je potieba, aby kvalita byla stanovena, v jiném pfipadé ji neni mozné fidit;

- Pokud jsou pozadavky stanoveny ve formé kvantitativnich definici, je mozné zméfit

charakteristiky sluzby, aby jejich definice odpovidala pozadavkim.

Zastupci druhé skupiny maji nazor, Zze kvalita je definovana pomoci urovni uspokojeni

oCekavani zakaznika k poskytované sluzbé, a ne jakymikoliv zméfenymi charakteristikami.

Kvalita se tim padem neustale spojuje s potfebami. Napf. v dneSnich mezinarodnich
normach 1ISO 9000 se kvalita definuje jako uUroven, na niz souhrn vilastnich charakteristik
uspokojuje pozadavky. Je pfiznacné, zZe v této definici neni slovo oznacujici nositele kvality —
,objekt. Kvalita a pozadavky jsou tedy pfimo spojeny. Pfitom norma pfedpoklada nejenom
samotnou sluzbu, ale i proces jejiho poskytnuti, a pojem ,poZadavek zahrnuje i

pfedpokladané potieby.

Pozadavky managementu kvality dopravni sluzby pro véechny druhy dopravy stanovuje CSN
EN ISO 9001.

Ke klicovym parametriim kvality dopravnich sluzeb patfi:
- minimalni ¢as od obdrzeni objednavky na pfepravu do dodani zbozi;

- spolehlivost a moznost doruceni dle pozadavku;
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- stabilita zasobovani;

- plnost a urover dostupnosti plnéni zakazky;

- pohodinost rozmisténi a potvrzeni zakazky;

- objektivnost tarifa a regularita informaci o nakladech na mozné poskytnuti pujcek;
- efektivita zpracovani nakladd ve skladech;

- pfesné a pravdivé informace o nabizené sluzbg;

- jednoducha administrativa spojena s pfepravou zboZi;

kvalita baleni a neporusenost zasilky béhem pfepravy.

Kazdy z uvedenych ukazateld hraje viceméné dulezitou roli v zavislosti na konkrétnich
trznich podminkach. Kvalita obsluhy zakaznikG je vysledkem d¢innosti zaméstnanci
jednotlivych oddéleni podniku v kazdé etapé logistického fetézce. Kvalita se dosazuje diky
detailnimu planovani, odborné pfipravé zaméstnancl a stalému zlepSovani ukazatell

obsluhy.

zakaznika patfi:
- Okoli (atmosféra a interiér kancelare, zafizeni, vzhled personalu atd.);

- Spolehlivost (vykonnost a dlvéra k vysledkim pInéni prace a sluzeb; dodani zbozi
vurCeny Cas a do mista urleni). Podstatnym faktorem ovliviujicim spolehlivost
doruCeni je existence povinnosti (garanci) pfedkladanych smlouvou, dle nichz
dopravce odpovida za dodrzeni termint dodani. Tim se také rozumi spolehlivost
informacnich a finanCnich operaci. Spolehlivosti se rozumi schopnost systému

obsluhy fungovat bez porusent;

- Dostupnost (snadnost navazani vztahl s vykonavatelem). Dostupnost také znamena
existenci zasob pro neustalé uspokojovani potfeb zakaznikl. V pfipadé dopravné-
spedic¢nich sluzeb to mlze byt existence moznosti objednat dopravu nebo spedi¢ni

sluzby kdykoliv;

- Bezpecnost (absence rizika a neduvéry ze strany spotrebitele sluzeb), napf. zajisténi

trvanlivosti/neporusenosti nakladu;

- Vykonnost (garance plnéni sluzeb zkusenym a kompetentnim personalem);
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- Vstficnost, zdvofilost, pozornost personalu, vzajemné porozuméni se spotfebitelem

(upfimna zainteresovanost, schopnost porozumét problémdm zakaznika);

- Flexibilita a komunikativhost personalu (schopnost vést dialog se zakaznikem
v dostupném a srozumitelném jazyce a pfispusobit se profesné a casové dle

pozadavku zakaznika);

- Funkcionalita (charakterizovana délkou zivotniho cyklu sluzby od zakazky po jeji
splinéni). Funkcionalita ukazuje schopnost systému obsluhy dodrZzovat ofekavané

Ihdty a pFijemnou flexibilitu operaci.

Cyklus obsluhy (plnéni objednavky) — je interval mezi odeslanim zakazky po dodani
a obdrzeni objednaného produktu spotfebitelem. Interval mlze trvat od nékolika hodin po
nékolik mésicl. Cykly plnéni zakazky se rozliSuji v zavislosti na Grovni obsluhy, typu

spotfebitele a urovni nedefinovanosti trzni situace.

Proces plnéni objednavky se definuje nasledujicimi ukazateli:
- Uroven uspokojeni oéekavani spotrebitele o asu plnéni objednavky;
- Flexibilita logistickych operaci;
- Uroven chyb obsluhy.

Pro zajisténi pozadované urovné nepfetizenosti provozu manazerl logistického oddéleni

museji:
- Urc¢it minimaini Ihdtu spinéni objednavky;
- Urcit spravné priority pfi omezenych zdrojich;
- Spocitat pohotové zasoby ve skladech.
Pfi plnéjSim ohodnoceni kvality sluzeb se uvazuji dalsi ukazatele:
- Cas reagovani na zakazku;

- Uplnost objednavky — dodani v$eho zbozi a pozadovaného mnoZstvi produkt,

objednaného klientem;
- Cetnost dodani v pozadovaném intervalu.

Uvedené ukazatele jsou zakladnimi z hlediska kvality obsluhy zakaznik(. Jejich uréeni,

kontrola dodrzovani a hodnoceni umoznuji urCit efektivitu systému obsluhy, pfi¢emz pro
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kazdy parametr existuji dvé veliiny (podminéné): prvni charakterizuje oCekavani zakaznika,
druha — vnimani tohoto parametru zakaznikem. To odpovida znamé metodé hodnoceni
kvality, ktera ma nazev ,cyklus kvality”, vymySlené pro postupné zlepSovani kvality vyrobku,
sluzeb, procesl nebo dat (obr. 4). Kdyz zakaznik hodnoti kvalitu sluzeb, porovnava skutec¢ny
vyznam danych parametrd kvality s o€ekavanym i v pfipadé jejich souladu nebo podobnosti,
kvalita se potom hodnoti jako uspokojiva nebo pfijemna. Spotfebitelska ofekavani klienta
jsou dana informaci o sluzbach, pfedavanou klienty mezi sebou; vlastnimi pfedstavami
klienta o kvalité (jeho pozadavky a minulé zkuSenosti); externimi zdroji informaci (radio,

televize, noviny).

Ocekdvand \ | m
M kvalita ~{_ kvalita =
” ¥ e \_—_——/ \\
Métenl ! Méfeni
spokojenosti “konnosti
zakaznika ‘L\ v{)odniku
o /"“_\
\“\‘/ Vnimana "\ Poskytovand }‘/,-/
\_ kvalita / kvalita /
S~
POHLED ZAKAZNIKA: POHLED POSKYTOVATELE SLUZBY:
Castujici a abyvatzlé mésia Opeddtor, mésto. spolecnost, ufady, ...

Obrazek €. 4 Cyklus kvality [6]

Zahranicni zkuSenosti svédéi o zvySené pozornosti vénované problém{m dopravnich sluzeb.
V zemich s vyspélou trzni ekonomikou se rozviji nasledujici trendy dopravni obsluhy:
zvétSeni objemu pfepravy cennych nakladd se soubéznym snizenim pfepravy standardnich
zasilek; zvySeni odpovédnosti za kvalitu a dodaci lhaty v celé dopravni siti; zvétSeni
prumérnych vzdalenosti pfepravy a rlst podilu mezinarodni pfepravy; rlist objemu prepravy
mezi podniky a snizeni pfepravy uvnitf podnik{; snizeni objemu hromadné nakladni pfepravy
a zvétSeni objemu prepravy jednotnych nakladl v kontejnerech a paletach; zvySeni
koeficientu nosnosti pohyblivych soustav; zvétSeni objemu pfepravy ve specializovanych
pohyblivych soustavach; pfevazeni logistickych pfFistupl v organizaci prepravy a Fizeni

dopravnich procesu.

V Ceské republice vyznam logistickych sluzeb také bez ustani roste, rozsifuje se sektor
sluzeb a velky pocet podniki a zaméstnancu se do nich zapojuje. Z mnohych logistickych
zprostfedkovatell se stavaji podniky servisu, jejichz sluzby jsou neustale spojeny s inovaci

a realizaci zbozi, pficemz cena sluzeb mize prevysit pfimé naklady na vyrobu.
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Jednim z podstatnych faktor( logistické dopravni sluzby je cena jako ocekavana
kompenzace za obecny balik sluzeb, ktery servisni firma klientovi nabizi.. Stanovit cenu za
logistické sluzby je pomérné tézsi nez cenu za prepravu, protoZze cena logistickych sluzeb
vétSinou zalezi na vnimani celého systému obsluhy zakaznikem. Volba optimalni urovné
obsluhy klienttl se uréuje Uplnosti logistickych sluzeb a velikosti nakladd. ReSeni problému
.cena — kvalita® vyZaduje propracovani mnozstvi variant a optimalizacnich rozhodnuti. Tak
napf. pfi zvySeni urovni kvality nad 70 % rostou naklady na obsluhu exponencialné a pfi
urovni obsluhy 90 % a vySe se sluzba jevi jako skoro nevyhodna. Expertni posudky
a vypocty odbornikGl ukazaly, Ze pfi zvySeni urovné obsluhy od 95 % do 97 % ekonomicky
efekt roste 0 2 %, ale naklady o 14 % [12].

Pfi urCeni racionalni urovné obsluhy se porovnavaji naklady, vynosy a zisk realizovanim
principu kompromisniho rozhodnuti, pfi némz firmy dosahuji nejlep§iho pomeéru mezi cenou
a vynosy. Skute¢na procedura sméfuje k porovnani nakladu, spojenych se zvySenim urovné
obsluhy se ztratou vynosu, rostoucich se zmensenim mnozstvi a kvality sluzeb. Ve vysledku
tohoto porovnani bude optimum urovné obsluhy. Se zvySenim urovné obsluhy rostou
naklady, ale zmensuji se ztraty vynosu spojené se snizenim urovné obsluhy. Vysledna kfivka
vznika soucétem soufadnic dvou uvedenych ¢initeld. Kvali téZkosti vyhledavani a praktické
realizaci optimalni trovné obsluhy podnik( poskytujicich sluzby, se jejich klienti orientuji na

»docela dobré rozhodnuti“ — racionalni, vyhovujici pomér nakladd a vynosu.

naklady

1 1 1 =
70 80 90 400 9/,
uroven obsluhy

Obrazek €. 5 Zavislost nakladl na arovni obsluhy [zpracovano autorkou prace]

V souladu se vzniklymi logistickymi nazory na kvalitu dodavatel vénuje svou pozornost
uspokojeni pozadavkl a pfani spotfebitelt. Ve finale pravé potfeby ¢lovéka, jak definoval

americky védec A. Maslow, jsou ,hybnou silou® trhu.
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Pfi prozkoumani problému kvality dopravnich sluzeb je nutné brat v dvahu nasledujici

zvlastnosti:

- Stanoveni nabidky sluzeb vyZaduje prozkoumani vS8ech moznych variant Urovni

dopravni sluzby;

- Potfeb klientt mlze byt nékolik, coz pfinasi s sebou odpovidajici charakteristiky

a parametry a zarover nékolik obvykle vzajemné si odporujicich pozadavk;

- PFi uzavieni smlouvy se poZadavky a pfrani klienta pfesné a detailné projednavaji

a stanovuji se;

- Ve vétsSiné pfipadl se pozadavky zakaznika Casem méni, coz podminuje nutnost
periodického provedeni marketingovych analyz. Kazdy druh dopravni sluzby

vyZaduje seridzni zkoumani a analyzu;

- Potfeby a pozadavky klientd se obvykle vyjadfuji v urcitych vlastnostech
s kvantitativni charakteristikou a zahrnuji v sobé takové aspekty, jako jsou
bezpecénost, funkéni zplsobilost, exploataéni pohotovost, spolehlivost, ekonomické

faktory, ekologi¢nost atd.;

- Pro kvantitativni hodnoceni kvality se pouZzivaji takové vyrazy jako ,relativni kvalita®,

Laroven kvality®, ,mira kvality*.

Pro zlepSeni dopravni obsluhy se informace o kvalité dopravnich sluzeb ziskana na zakladé

vlastnich zkusenosti a pfani klientll musi podrobné prozkoumat a analyzovat.

V podstaté existuji v dopravni logistice dva spotfebitelé — odesilatel a pfijemce. Orientovani
na spotfebitele znamena sestrojeni konkrétniho spotfebitelského fetézce a ureni pozadavku
z kazdé kategorie spotiebiteld pro dukladnou a efektivni pfipravu zaméfenou na jejich
Cinnost. Praktickou realizaci nasly principy managementu kvality v mezinarodni normé 1SO
9001.

Kvalita se hodnoti spotiebitelem, a proto musi byt stanovena v zavislosti na jeho potfebach a
pfanich. To znamena, Ze spotiebitel je u€astnikem procesu provadéného firmou, ma zajem

na kone€¢ném vysledku a je hlavnim arbitrem v jeho ohodnoceni.

Kvalitativni ohodnoceni urovné a rozumnosti servisni obsluhy je nepochybné
mnohofaktorové a mnohokriterialni. ProtoZe tento nebo jiny druh obsluhy, ktery ma vyhody
v jakémkoliv sméru, nemusi byt idealni v jiném parametru, praktické hodnoceni urovné

obsluhy mlze byt spravné provedeno s pouzitim expertnich metod. Vychazeje z toho je
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dllezité stanovit kritéria hodnoceni kvality dopravné-spedicnich sluzeb. Vyse bylo uvedeno
mnozstvi kritérii hodnoceni kvality. K tomu, aby mohla byt pouZita pro hodnoceni situace
pfimo v podniku, je ur€ena nasledujici klasifikace kritérii kvality pomoci jejich sjednoceni do

Ctyf zakladnich skupin:
Cenové charakteristiky

Cena zakladnich a dalSich sluzeb v porovnani s konkurenty je urCité kliCovou

charakteristikou, ale opirat se jenom o ni neni dostate¢né a spravné.

Objektivita a pruhlednost tarifd na sluzby ma velky vyznam, kdyz jde o standardni

tarify — tarify linek, pfistavu, terminald.

- Regularita informovani klienta o nakladech, hlavné o doplfikovych nakladech,

vznikajicich jiz v procesu prepravy.

- Moznost kreditovani klienta, poskytovani mu odkladu celnich plateb a plateb za

dopravu. Slozeni zaloh liniovym agentim.

- Operativni a pfesna kalkulace pfedbéznych plateb. V prvni fadé ovliviuje vybér
klienta. Umoziuje ohodnotit efektivhost pfepravy vcelku jak pro klienta, tak i pro

dopravné-spedi¢ni oddéleni.

- Profesionalismus v rozhodnuti optimalniho schématu dodani. Tato charakteristika

muze byt zahrnuta také i do ukazatelt pohotovosti.
Charakteristiky spolehlivosti
- Neporusenost obalu zasilky pfi pfepravé a prekladce jako jeden z hlavnich ukazatel(.

- Informativnost zakaznik(l o procesu pfepravy a ovladani operativnich a aktualnich

informaci o poloze zasilky v jakykoliv Casovy okamzik.

- Rozumné rozdéleni rizik mezi klientem a podnikem pfi mimofadnych situacich. Tyto
momenty jsou urcité pevné ukotveny ve smlouvé, ale s uvazovanim realii dnesniho
podnikani. Pro klienta je dullezité byt si ve vyjimeénych pfipadech jisty o adekvatnim

chovani podniku a jeho spolehlivosti z tohoto hlediska.

- Pravni a finanéni gramotnost personalu. Tato charakteristika se tyka mnohych
momentl v procesu prepravy. To je i zpracovani smluv, kalkulace plateb a nakladd,

pfevody penéznich prostfedkd smluvnim stranam atd.

- Garance plnéni povinnosti. Sou€asné s pfitomnosti smlouvy musi také existovat a
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prubézné musi byt potvrzeny garance. Na zacatku klienti ¢asto spojuji garance a

dobrou reputaci podniku na trhu, jeji postaveni na trhu a rozsah praci.

- Profesionalni kompetentnost personalu jako garance spravnych pfedstav zajmi
klienta v celnim Ufadu. Jistota pfi volb& smluvnich stran. Re$eni nejriznéjsich

problematickych situaci.
DalsSi charakteristiky

- Funkeni flexibilita prace podniku. Jde o moznost korektorovat v procesu pfepravy ve
vleku rGznych okolnosti pfedchozi plany, vyhledavat moznosti feSeni vznikajicich

problémd;

- Komplexnost sluzeb. O tomto kritériu se pojednavalo v pfedchozi kapitole. Je velmi
dllezité a aktualni, protoze stale vice klientl pfedavajicich logistiku svého podniku do

outsourcingu potfebuje ziskat sluzby v komplexu jako balik sluzeb;

- Komunikativni charakteristiky personalu. Dostupnost a jednoduchost v nalezeni
kontaktd, zdvofilost, pozornost, vstficnost, komunikativnost. Toto kritérium je
podstatné jak na zacatku zpracovani projektu sluzeb, tak i v pribéhu jeho pinéni. Je

to zaklad dlouhodobé spoluprace;

- Okolni prostiedi podniku. To je napf. prostfedi a interiér pobocCky, zevnéjsSek

personalu, zafizeni atd.

K uvedeni vSech vySe vyjmenovanych kritérii je potfeba dodat, Ze v kazdém zvlast zvoleném
podniku bude jejich seznam samoziejmé& rlGzny. V rlznych podskupinach Kklasifikaci
charakteristiky se mohou opakovat, protoZe mohou paralelné charakterizovat nékolik
vlastnosti. Pfi stanoveni priorit pro zvySeni charakteristik kvality je podstatné rozumét tomu,
ze rust konkurenceschopnosti podniku vyvolany zvySenim urovné obsluhy je doprovazen
z jedné strany sniZzenim ztrat na trhu a z druhé strany zvy$enim nakladd na servis. Ukol

logistické sluzby spocCiva pravé ve vyhledavani optimalni urovné obsluhy.

Dale bych chtéla uvést zvlastnosti zajisténi kvality, protoZze je dllezité pocitat s nimi pfi
analyze v praktické Casti prace. Je mozné vybrat nasledujici zvlastnosti zajisténi kvality

dopravni sluzby:
a) Kuvalitu dopravni sluzby je slozité urcit kvantitativné;

| kdyZz ukazateli kvality produktu jsou zpravidla vypocitané nebo naméfené ukazatele (napf.

vykon, doba trvanlivosti atd.), dopravni ukazatele nepodiéhaji Ciselnému ohodnoceni,
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mulzeme je ohodnotit jenom pomoci expertnich metod (napf. informativnost, servis,
bezpelnost), coZz docela ztéZuje proces stanoveni urovné kvality sluzby. Pfitom mnoho
kvalitnich charakteristik, subjektivné ohodnocenych klienty, mize byt kvantitativné zméreno

pomoci zpracované metody ohodnoceni kvality samotnou firmou.

b) Kvalita dopravni sluzby je zpravidla komplexni, tzn. kvalita kazdé podsluzby je

dulezita;

Komplexnost dopravni sluzby je vyznamnym ukazatelem jeji kvality. Klient zpravidla
preferuje vyuzivat sluzby nékolika dopravnich firem a jesté Castéji jen jedné firmy, ale pravé

té, ktera komplexné zajistuje integrované uspokojeni vdech poZzadovanych sluzeb.

Pfi posouzeni kvality produktu absence nebo porucha jakékoliv nedulezité opce mize
nevyznamné ovlivnit ohodnoceni kvality produktu jako celku (napf. kdyz zakaznik

nepotfebuje danou opci).

Ale v dopravé muze neodpovidani kvalité jedné podsluzby nivelovat kvalitni poskytovani
jinych podsluzeb, vysledkem potom bude vnimani sluzby jako nekvalitni celkové (napf. pfi
poskozeni zboZi pfi doCasném uskladnéni nebude dopravni sluzba ohodnocena jako kvalitni,

i kdyZ byly dodrzeny terminy dodani).

c) Spoluprace poskytovatele sluzby a jeho spotiebitele, tim padem klient sam je

uc€astnikem technologie jejiho poskytnuti;

PFi poskytovani dopravni sluzby muze klient ovliviiovat jeji kvalitu. To je mozné napf. tehdy,
kdyz klient poskytuje nespravné nebo neuplné informace o zboZzi, které bude objektem
pfepravy. Pro dopravni firmu to je potom vyskyt volby neracionalniho druhu dopravniho
prostfedku nebo technologie pfepravy, nakladky a upevnéni, vysledkem ¢ehoZz mohou byt

nesoulady nebo poruchy v pribéhu poskytovani sluzby.
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3 Analyza souéasného stavu vyuziti metod managementu

kvality

3.1 Popis a organizaé€ni struktura podniku

Tato prace je vénovana kvalité &innosti dopravné-spedi¢ni firmy ,Venta — Trans Europe®,
proto jsou seznameni s podnikem, popis organizaCni struktury a pozice na trhu dopravné-

spedi¢nich sluzeb v dané Casti prace nezbytné.

.venta — Trans Europe“ je samostatnym podnikem ve formé spoleCnosti s ru€enim
omezenym, ktera je zaroven v holdingu ,Venta Trans Holding®. Proto je potieba se nejdfive
zminit o holdingu ,Venta Trans Holding®“. Holding ,Venta Trans Holding “ byl zaloZen v roce
1998 jako mala firma ,Venta“, ktera byla zprostfedkovatelem realizujicim pro své klienty
sluzbu celniho odbaveni nakladd na Moskevské celni spravé. Casem se dopravni proud,
ktery zpracovavala firma, zvysil, pocet klientll vzrostl a vznikla nutnost vytvofeni vlastniho
spedi¢niho oddéleni uvnitf podniku. Na zakladé tohoto se pozdéji zformovala dopravné-
spedic¢ni firma ,Venta Trans Holding“ a celni ¢innost podniku se stala jednim z ¢lanku jeji
nabidky.

V navaznosti na rust objem( zpracovavanych zasilek bylo ¢asem rozhodnuto odmitnout
sluzby externich broker(l a organizovat vlastni oddéleni celnich broker uvnitf, se stalym
stavem deklarantll a licencovat jeho ¢innost. V roce 2000 firma oteviela dal$i pobocku
v Samare, za pét let v Petrohradu, vroce 2007 v Lipecku, ve mésté Rjazan byla
zaloZzena pata pobocka a vroce 2010 byla zaloZzena v Evropské unii prvni firma “Venta
Trans Europe®, ktera sidli v Praze a je soucasti holdingu, a pravé ji je vénovana ma
bakalaiska prace. Dale holding otevfel za tfi roky jesté firmu v Krakové. V souCasné dobé

holding ,Venta Trans Holding" obsahuje nékolik podnik.

Do seznamu sluzeb poskytovanych podnikem patfi optimalni vybér dopravni cesty pro
klienta, celni deklarace, pojisténi zboZi nad ramec zodpovédnosti pfepravce, baleni zasilek,
poskytnuti informace spojenou se clem, pfiprava dokumentace a dalsi informace nutné pro
hladky pribéh celého procesu celniho odbaveni, chartering (pronajem lodniho prostoru),
pfeprava importni a exportni, znaceni zasilek, pojisténi, organizace optimalnich termind
dodani, poradenstvi a rizné dopliikové sluzby. Velké zkuSenosti ze spoluprace s celni
spravou, odbornost zaméstnanc( a individualni pfistup ke kazdému klientovi davaji podniku
moznost provadét celni deklarace a celni odbaveni zboZi v co nejkratS§ich moznych

terminech.
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.-venta Trans Europe® je dopravné-spedi¢ni firmou, ktera poskytuje sluzby spojené se
spedici, nakladni prepravou z Evropy do Ruska a zpét, po Evropé a v zemich SNS. Do
seznamu sluzeb podniku patfi sledovani (monitoring) pohybu zbozZi od odesilatele do mista
uréeni, spedice zbozi v pfistavu, rozvoz zbozZi ,od dvefi ke dvefim® jak namofni, tak
i Zzelezni¢ni a silniéni dopravou, odbaveni zboZi v celnich spravach Evropy a sousednich

zemich, organizace pfepravy nebezpecného a nadmérného zbozi.

Pro plnéni svych funkci probiha spoluprace s agenturami namofrnich linii, s pfistavy,
s dopravci a speditéry z Ruska a zahranici, pojiStovnami, celnimi terminaly a komer¢nimi

sklady.

Dlouholeta praxe a oficialni uzavieni smlouvy s agenturami namofnich linek, nakladaci
a velkymi dopravnimi firmami dava firmé ,Venta Trans Europe®“ moznost poskytovat své
sluzby na vysoké urovni., Kazdy rok rostouci konkurence na trhu dopravni spedice v Evropé,
kde je nekone¢né mnozstvi firem s timto zaméfenim, nuti Feditelstvi podniku hledat zplsoby
a trendy ke zlepSovani kvality sluzeb a nasledovné k pfilakani vétsiho poctu zakaznikd.
Proto ma holding za cil ziskavat certifikaty a silnou pozici na trhu. Ve svém portfoliu ma jiz
mezinarodni certifikaty kvality, certifikaty jako ,Leader ruského trhu® v roce 2013 a tfeti misto

v ratingu nejspolehlivéjSich firem Ruska dle nejvétSiho webového portal dopravci

a speditérd Ruska ,AvtoTransInfo®.

Pojisténi nakladni pfepravy spole¢nost provadi s partnery, ktefi maji potvrzeny rating

spolehlivosti s ohodnocenim ,AAA" (maximalni spolehlivost).

Certifikaty kvality, které obdrzela spole¢nost ,Venta Trans Europe” v listopadu roku 2013,
jsou certifikat podle 1SO 9001:2008 a certifikat podle ISO 27001:2006. Prvni uvedeny
certifikat zaruCuje, Ze systém fizeni kvality je v dané organizaci zaveden, dokumentovan a
uplatiiovan v souladu s pozadavky normy ISO 9001. Proces certifikace probiha CtyfHazové:
zpracovani dokumentace, zavedeni QMS (systému managementu kvality), certifikace
akreditovanym certifikaCnim organem a dozorovy audit, ktery probiha jednou za rok po dobu
tfileté platnosti certifikatu. Druha certifikace je podle normy CSN ISO/IEC 27001:2006
»Systém managementu bezpecnosti informaci®. Oblast obou certifikaci je ,zprostfedkovani
v mezinarodni prepravé“. Oba certifikaty byly vydany <Ceskym certifikaCnim organem

atestacnim stfediskem DCIT.

Diky své dlouhodobé €innosti si spole€nost zaslouzila reputaci stabilni a spolehlivé firmy jak
v Rusku, tak i v zahranici, vysledkem €ehoZ je spoluprace s velkymi podniky (80 % z nich
jsou stalé) jako napf. ,Ehrmann® ,Indesit company®, ,Pepsico holding“, ,Coca-Cola®

.Moravia Steel*, ,Fer Kladno*, ,Heineken®, ,Henkel, ,Wimm Bill Dann* a dalSi [8].

40



Docela zajimavym faktem je to, Ze spolecnost ma vlastni ekologickou politiku, kterd je
jednou z hlavnich priorit jeji ¢innosti. V soucasném obdobi je aktudlni otazkou pro celé
lidstvo péce o nasSe okoli a ochrana Zivotniho prostredi. Spole¢nost ,Venta — Trans Europe”
se také snazi podporovat a zlepsSovat ekologickou situaci ve svété a proto spolecnost ,Venta

—Trans Europe” zavedI|a vlastni politiku ohledné ochrany Zivotniho prostredi.

Zhorsujici se stav Zivotniho prostredi je spojen zejména s neefektivnim vyuzivanim ptrirodnich
zdroju, coZz bylo zplUsobeno nedlslednou ekologickou politikou, ignorovanim pfijatych
ekologickych zakon( a programd a podcenénim problematiky ekologickych aktivit. ,Venta —
Trans Holding” provadi rozumnou ekologicko-ekolomickou politiku, ktera svazuje racionalni
provadéni rady zachrannych programl a zavadéni ekologického managementu spolu
s ekonomickymi cili rozvoje spolecnosti.
Ukoly spole¢nosti dle jejich ekologické politiky jsou:
- Poskytovat dopravni sluzby s udvahou snizit emise Skodlivych latek jako je oxid
dusnaty, oxid uhlicity a jiné plyny.
- Snizit hlukové zatéze vyplyvajici z pouzivani vozidel pro prepravu.
- Minimalizovat naklady na energie a suroviny pomoci zavedeni pouzivani modernich
materiall, surovin a ekologické jizdy.
- Zkratit doby prepravy nakladl pomoci racionalnich dopravnich feseni.
- Zvysit socidlni ekologickou odpovédnost spolecnosti.
Realizace této politiky je provadéna pomoci upevnéni zdvazkl v dohodach s partnery
holdingu v oblasti ochrany Zivotniho prostredi.
Holding zpracoval 8 zasad provadéni ekologické politiky, které budou uvedeny v pfiloze

(ptiloha B).

Je nutné zduraznit, ze analyzovat fungovani podniku provadéjiciho zvlast dopravné-spediéni
a brokerskou c€innost je velmi slozité. V dnesSni dobé& nuti vnéjSi podminky a rostouci
konkurence mezi analogickymi podniky nabizet svym zakaznikim kombinaci sluzeb.
V okamziku zakaznikovi poskytnutého kompletniho baliku sluzeb s doru€enim ode dvefi
ke dvefim jsou vyfeSeny vSechny problémy spojené s celnim Fizenim a zpravidla obecnou
kompletni sazbu na vSechny druhy sluzeb, ktera se mulze zménit jenom v pfipadé
mimoradnych situaci, coz garantuje klientovi bezpeény a divéryhodny servis, tedy komplexni

sluzby. A z druhé strany dovoluje Uspésnéji koordinovat procesy uvnitf podniku, vyhnout se
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pfitom problému rozdéleni tok( informaci a obratu dokumentl rGznych spedi¢nich

a brokerskych firem, a poskytnout sluzbu kvalitnéji a efektivnéji.

Neni mozné rozebirat organizacni strukturu a funkéni €innosti podniku ,Venta Trans Europe®
bez pfedbézného komentafe o tom, jaké misto ma podnik uvnitf struktury holdingu ,Venta

Trans holding®“. Organizac¢ni struktura holdingu neni moc komplikovana.

Generalnim feditelem spoleénosti je Oleg Sevéenko. Spolednost ma funkéni organizaéni
strukturu, tzn., Ze podfizenymi subjekty generalniho Feditele jsou manaZzefi veSkerych
oddéleni jako napf. finan¢niho, dopravné-spedi¢niho, IT, celniho, analytického,

zakaznického servisu atd.

Finan¢ni ¢innosti — ucetnictvi a finanéni oddéleni s finanénim feditelem se zabyvaji vSemi
ekonomickymi zalezitostmi. Ackoliv jsou pravni oddéleni, personalni oddéleni, oddéleni
bezpelnosti a IT servis i vedlejSimi, bez nich by bylo fungovani podniku ztizeno. Organizacni
strukturu podniku ,Venta - Trans Europe” Ize ukazat a vysvétlit pomoci schématu (Obrazek
€. 6), protoze pravé tento podnik se uvnitf holdingu ,Venta Trans Holding“ zabyva dopravné-

spedi¢ni Cinnosti v Evropé.

Predstavenstvo
adozordirada

Generalni
feditel

1
Rc;itc] do ra::‘é- Rc:litc] Rcc‘litc] Redit l. Inik chitcl & d': T Rc«;itc]
pravnického N elziiéniho komer¢niho ucetniho eoldedé‘l::nrl}l o analytického oeddléTenl' financniho
oddéleni pJ o oddéleni oddéleni oddéleni oddéleni
Komer¢ni
oddglent S o Analytické Finanéni
I . Ucetni oddéleni oddéleni oddéleni
Manazer Manazer i e
logistiky dopravy Manazer ManaZzer
odbaveni po odbaveni mimol
| — L
Pravnické Spediéni Dopravni
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celniho celniho
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Obrazek €. 6 Organizacni struktura spole¢nosti [zpracovano autorkou prace]
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3.2 Politika kvality spole€nosti

Spole€nost ,Venta Trans Europe® uspésné prosla certifikaci v oblasti kvality. Z mého pohledu

je dilezité védét, jak spolec¢nost dospéla k zavedeni systému managementu kvality.

Pfedpoklady zavadéni systému managementu kvality, které méla spoleCnost, jsou

nasleduijici:

- Zabezpeceni ,pruhlednosti“ &innosti spolecnosti ve prospéch zvySeni sledovani

a fizeni podnikovych procesu spole¢nosti;

- Trvala optimalizace procesu v souladu s pozadavky klientdl na zakladé zapojeni

v§ech zaméstnancu spole¢nosti do procesu zlepSovani;
- Presné rozdéleni odpovédnosti za sluzby a kontrola reglementt uvnitf podniku;

- Odlvodnéné rozlozeni priorit, automatizace procesl v souladu s podnikovou strategii

spole¢nosti.

Principy managementu kvality dle CSN EN ISO 9001:2008, které spoleénost zavedla v roce

2010 pro uspésnou certifikaci v oblasti kvality, budou uvedeny dale.

Prvnim principem je pozornost k zakaznikovi, tzn. zpracovani pohodiného prostiedi
a jasného nahledu sluzeb spolecnosti. Pro dosazeni tohoto cile firma zpracovala projekt pro
adaptaci, integraci a automatizaci CRM - technologie v komunikaci s klientem. Byl
zpracovan korporativni portal s podporou komunikace s klientem a program sledovani

zasilky v pribéhu celého vyfizeni objednavky.

Druhym principem je prednostni role vedeni, ktera spocivala v zavedeni politiky kvality

a formovani komitétu kvality, vytvofeni matice odpovédnosti.

Treti princip spole€nosti pfedstavuje zapojeni lidi. Pro realizaci tohoto principu byl zaveden
program S$koleni zaméstnancl s akcentem na zvySeni kvality a trvalé zlepSovani procesu.
Tento program obsahoval vyukové kurzy a seminafe, periodické rozesilani zprav
0 managementu kvality a interni konzultace zaméstnancu. Byl navrzen také systém motivace
personalu s vyuzitim BSC metody, ktera spocliva ve strategickém integrovaném meéfeni
a fizeni vykonnosti podniku. Dale probéhlo zabezpeCeni trvalé zpétné vazby mezi
zaméstnanci, tzn. sbér napadu a pfipominek od personalu pfes interni web spolecnosti

a organizace periodickych internich auditt proces( a zaméstnanc.

DalSim principem je procesni pfistup, coZz znamena synchronnost, cyklicnost (metoda

PDCA), pozorovani, fizenost, trvalé zlepsovani.
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Paty princip se nazyva systémovym pristupem kftizeni. Tento princip je dobre
znazornén na nasledujicim obrazku ¢. 7, ktery byl zpracovan v ramci programu spolec¢nosti
,Zavedeni systému kvality dle ISO 9001“. Je to pristup, pfi kterém jakykoliv systém je vniman
jako souhrn vzajemné provazanych komponent(, ktery ma vystup (cil), vstup (zdroje), vztah

s okolim a zpétnou vazbu.
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Obrazek €. 7 Systémovy princip aplikovany na procesy spole¢nosti (v rustiné) [10]

Principem €. 6 je ,trvalé zlepSovani“. Pro jeho realizaci byla analyzovana a zpracovana
kritéria efektivnosti organizace procesu pomoci internich auditd a analyzy systému
managementu kvality ze strany vedeni (tzv. pfezkoumani QMS). Byly zmodelovany,

ohodnoceny, dokumentovany a aplikovany zmény reglementd a technologii proces.

Sedmym principem je rozhodovani zaloZzené na faktech. Témito fakty byly zvolené podcty
klientd obslouzenych za urcité Casové obdobi, pocet novych klientd, vyS$Si udtraty na

obslouzeni klienta a délka pInéni typovych operaci.

Dale pro zpevnéni téchto principl byl naplanovan rocni projekt s nazvem ,Zavedeni systému
managementu kvality dle CSN EN 1SO 9001:2008*.

Cile projektu:
- Integrace procesniho pfistupu;
- Standardizace €innosti podniku;
- Ziskani certifikatu kvality.
Terminy:

- ZacCatek — prosinec 2012;
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- Predcertifikaéni audit — derven 2013;
- Certifikaéni audit — listopad 2013.
Zdroje:
- Vedeni podniku, Feditele procesu;
- Komitét kvality;
- Analytické oddéleni, usek rozvoje.
Po realizaci a ukon&eni tohoto projektu, ziskala spole€nost dva certifikaty kvality (pfiloha A).

Zakladem pro realizaci politiky ,Venta - Trans Europe“ v oblasti kvality jsou pfesnost
a koordinace d&innosti viech oddéleni, odvétvi a personalu, jejich zacileni na produktivni
pinéni zadanych ukoll ve prospéch spole¢nosti, porozuméni kazdym zaméstnancem, ze

Uspésna prace spolecnosti je zakladem pro jeho blahobyt.

Dle politiky kvality «Venta — Europe» cile spole¢nosti jsou «optimalizace procesu kvalitniho,
spolehlivého a véasného premisténi nakladl od zakaznika k prijemci nakladl, kvalitni
nakladni doprava s minimalnimi riziky” [8].
Ukoly (cile kvality) spoleénosti jsou:
»Zkraceni Casu prevozu;
- Zkraceni ¢asu zpracovani informace;
- Vcasna individudlni reakce na potirebu zakaznika;
- Planovani a presna kontrola nakladni dopravy (optimalni rozloZzeni obratu nakladni
dopravy);
- Predikce moznych udalosti;
- Dosahovani pruznosti v fidicim systému v ramci spole¢nosti;
- Dodrzovani pozadavkd, kontrola kvality sluzeb poskytnutych partnery (dopravci,
pojistovnami);
- IndividudIni pfistup ke kazdému zakaznikovi (pfiprava individualniho systému
obsluhovani pro kazdého zakaznika)“[8].
Mise spolecCnosti je poskytovani vysoce kvalitnich, spolehlivych a véasnych prepravnich a
spedicnich sluzeb na ruskych a mezinarodnich trzich a s jistotou rozvijet spolupraci s nasimi

partnery.
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3.3 Obecna mapa procesu podniku ,Venta - Trans Europe, s. r. 0.

Jak bylo feCeno v prvni Casti této bakalarské prace, podnik ,Venta - Trans Europe” je
neoddélitelnou souc&asti holdingu ,Venta Trans Holding®, tudiZ neni mozné popsat podnikové

procesy podniku bez jejich rozboru jako &asti celkového obchodniho procesu v holdingu.

Z toho vyplyva, Ze je lepSi postupné sledovat procesy podniku, protoZze sam proces se
sklada z nékolika logicky rozdélenych funk&nich ¢asti. Je nutné uvést, Ze existuji oddéleni,
ktera vykonavaji ne hlavni, ale tzv. pomocné funkce v podniku, jako napf. bezpecCnostni
sluzba, personalni oddéleni a IT oddéleni, a jejich prace je docela zjednodusena a funkce

analogickych oddéleni v jakékoliv firmé jsou celkem podobné.

Kazdy z klientd mize dohromady se zakazkou na kompletni obslouzeni - spedi¢ni, dopravni
a celni sluzby (tzv. kompletni balik sluZzeb) Zadat o jakoukoliv sluzbu vybérové. Napf. kdyz

klient vyuziva sluzby externiho celniho brokera a potfebuje jenom celni odbaveni.

Je dllezité upfesnit, Zze dale budou uvedeny procesy docela zjednoduSené — schéma
uvedené na obrazku €. 8 popisuje proces, ve kterém nevznikaji vypadky systému, tj. jeho
nejjednodussi varianta, tzv. model. Pfed popisem obchodnich procesl predlozim obecny

pfehled &innosti jednotlivych oddéleni spoleCnosti.

Komerc¢ni oddéleni je koordinanim oddélenim v celém systému, pfes néj probihaji skoro
vSechny informaéni a dokumentacni toky podniku. Strukturné ke kazdému z klientl je
pfipojen konkrétni manazer, ktery pro néj vystupuje v roli zprostifedkovatele a fesi pro néj

veskeré problémy uvnitf podniku.

Manazefi jsou formalné rozdéleni na podskupiny z hlediska funkénich povinnosti.
Vyhledavanim klientll a jejich pfipravou se zabyvaji tzv. manazefi — vyhledavaci, vedeni
pfepravy konkrétniho zbozi klientovi — manazefi klientd. Kazdy z manazerl je také
neformalné specialistou v konkrétnim typu zasilky (nadrozmérny, oby&ejny, cenny atd.), coz

jim dovoluje co nejvice vyuzivat své moznosti.

Pravni oddéleni je oddéleni, které se zabyva regulaci pravnich zalezitosti z riznych hledisek

mezi klienty a podnikem, mezi podnikem a celnimi organy, pfipravuje smlouvy riiznych typa.

Finan¢ni oddéleni je nezadatelnym ucCastnikem jakéhokoliv obchodu s klientem. Pfes néj
prochazi vSechny platby klientd, platby poplatkd celnim organim, vyplaty dopravnim firmam

a agenturam namofnich linek.

Analytické oddéleni vykonava na vyzadani komeréniho oddéleni analyzu pro celni odbaveni

a predbézného rozpoctu plateb. Jednou z jeho hlavnich funkci je analyza moznosti Uhrady

46



minimalnich plateb pro klienta pomoci vybéru variant deklarace s riznymi kédy celnic a jim

odpovidajicimi riznymi sazbami poplatkd.

Oddéleni celniho odbaveni vykonava hlavni funkci podniku jako celni broker. Celni deklaranti
pfipravuji nutny balik dokumentu s ohledem na vSechny legislativni normy k podani na celni
spravu a odbavovani zboZzi. Jeho zaméstnanci, ktefi se nachazi pfimo v terminalech
a pristavech, se zabyvaji podanim deklaraci rovnou na celni spravu, kontroluji procedury
celni kontroly, rizné doplrikové celni procedury a koordinuji proces pfedani zbozi do volného

obratu.

Pfehledna mapa procesu je uvedena niZze na obrazku €. 8 (v pfiloze C je s prekladem
hlavnich komponent(). Byla zpracovana feditelem Useku rozvoje v prlibéhu programu

zavedeni QMS dle mezinarodni normy ISO 9001 neboli proces prodeje dopravné-spediéni

sluzby.
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Obrazek €. 8 Mapa procesu spole¢nosti (v rustiné) [10]

Ve druhé kapitole byla pfedstavena klasifikace zakladnich kritérii, ktera je tfeba ucelné
pouzit pfi hodnoceni kvality sluzeb vétSiny spedi¢né-dopravnich firem. Pro nasledujici
ohodnoceni situace v analyzované firmé je nutné vyclenit z celkového seznamu pfimo ty
charakteristiky, které jsou aktualni pro ,Venta - Trans Europe®. Jde o charakteristiky, které se
zfetelem na vnitini situaci v podniku a na fadu vnéjSich faktort vyrazné ovliviiuji zvySeni

efektivity ¢innosti dopravné-spedi¢ni firmy a holdingu jako celku.

Charakterizovat a analyzovat kvalitu sluzeb podniku na zakladé kvantitativnich ukazatell je

velice slozité. PfedevSim je to spojeno stim, Ze seznam zaméfeni Cinnosti podniku je
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riznorody, existuje pomérné hodné klientl, ktefi potfebuji jednorazovy servis zahrnujici
specificky druh zbozi a cil pfepravy. Provadét porovnatelné charakteristiky ve stejném
kritériu je pravdépodobné mozné jen v pfipadé porovnani nékolika shodnych piFeprav
jednoho klienta. Ale i v tomto pfipadé proces poskytovani sluzeb v odlisném ¢asovém obdobi
ovliviuji rizné vnéjsi a vnitini faktory, jako napf. zména sazeb frachtd (pronajmu lodi),

tarifl, situace v celni spravé a zatizenost pfistavu.

3.4 Parametry charakterizujici spolehlivost prace dopravné-

spediéni firmy

Pokud budeme mluvit o spolehlivosti podniku, je nutné v prvni fadé zminit, ze kvuli tomu, ze
konkurence na trhu spedi¢né-dopravnich sluzeb je velika, podnika je v dané sféfe velké
mnozstvi, se klient pfi volbé partnera velmi ¢asto orientuje podle doporuceni stalych klientd
firmy, podle znamosti firmy v obchodnim prostfedi, jeji pozice a situace na trhu. V procesu
poskytovani sluzeb klient jiz hodnoti spolehlivost podniku podle vysledkl jeho prace,
dodrzovani smluv, souladu koneénych nakladd s vyhlaSsenymi na zacatku aj.

Jaké charakteristiky mizeme nazvat hlavnimi?

- NeporuSeny stav zbozZi v procesu piepravy a skladovaciho zpracovani. DodateCné
bych mohla Fict, Ze v pfipadé ztraty nebo poskozeni zboZi v procesu pfepravy nese
dopravce pfed speditérem a speditér pifed klientem odpovédnost v ramcich
mezinarodnich norem v souladu se smlouvou. Pfitom je neméné dulezité se ze strany
spedi¢ni firmy snazit, aby nenastaly podobné situace, a dodrZovat vSechny povinnosti
spojené s vyfizenim a nahradou Skod v pfipadé, pokud naklad bude poskozen nebo

ztracen;

- Existence rozumného rozdéleni rizik mezi dopravné-spedi¢ni firmou a klientem
v pfipadé mimoradnych situaci, jejimz pfikladem mulze byt rozdéleni neplanovanych
nakladd v pfistavu, pfi odbaveni na celni spraveé, vyfeSeni rlznych otazek

vznikajicich v priibéhu pfepravy;

- Vysoka uroven financni a pravni znalosti personalu. Dané kritérium ma vliv na vétSinu
fazi obchodnich procesu, tzn. na v€asné splaceni celnich poplatkd, splaceni a
vyuctovani faktur, tvorbu pravnicky spravnych deklaraci a smluv. VSechny tyto

momenty ovliviiuji charakter celkové pfepravy.

- Disponovani dvéryhodnych a osvédéenych smluvnich stran, zajiStujicich pro
dopravné-spedi¢ni firmu nakladni pfepravu, zpracovani smluv a poskytovani agent(i v

pfistavu. To vSechno umozZiiuje klientovi byt si jisty pfesnou a operativni praci
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podniku se zbozim a také minimalnimi ztratami pfi maximalnim vykonu na vystupu.

Je podstatné dodat, Ze v dopravné-spedi¢nim prostifedi je pro podnik mozné ziskani
efektivnéjsSich vysledk(l prace jen v pfipadé, kdyz ma firma pfesné vymezenou svou sféru
¢innosti. Z jedné strany je schopnost poskytovat sluzby rtzného druhu jednou firmou pro
klienta lakava a umoznuje Setfit na externich sluzbach. Pokud je ale pfistup v podniku
profesionalni a specialista vi, Ze poZadované sluzby nepatfi do specializace podniku, nebude
uvadét klienta v omyl, oznami mu to na zacatku procesu a muze mu doporucit svého
partnera v této oblasti. Z druhé strany, pokud se klient rozhodne koneéné vyuzZit sluzby
daného podniku, sluzby budou poskytované co nejkvalitnéj§im moznym zpusobem s

vyuzitim v§ech moznych zdroju.
Z dalSich kritérii jsem vybrala nasledujici:

- Uroven komplexnosti poskytovanych sluzeb. Podnik ,Venta Trans Europe* ma urgité
vyhodu ve sdruZovani nékolika odvétvi v jednom holdingu — celni deklarace, preprava
a speditérské sluzby. Tento faktor kladné ovliviiuje mnoho ukazatell jak cenovych,

tak i Casovych a také zjednoduSuje organizaci prepravy pro klienta.

- Okoli podniku a dostupnost z hlediska navazani kontaktl. Tento faktor neni
samoziejmé kliCovym, ale vnéjSi atraktivita a pfijemna atmosféra v praci je pro klienta
doprovodnou okolnosti pro zahajeni prace a pfedpoklad dalsi dlouhodobé

spoluprace.

- Flexibilita v praci podniku, projeveni zajmu o problémy klienta, vykonnost a povinnost
personalu pred klientem — to jsou kritéria pro ohodnoceni kvality. V realném procesu
fungovani podniku predstavuji kritéria mnohem vice, protoze kazdé z nich mizeme
rozlozit do konkrétnéjSich a vétsina z nich se navzajem ovliviuje. Velmi dulezité je
pfi hodnoceni kvality pomoci uvedenych kritérii pfijeti odpovidajicich opatfeni, jez

zkoumaji problém komplexné.
3.5 SWOT analyza souéasného stavu spolecnosti

Krize svétové a narodni ekonomiky se nemohla nepromitnout zaporné do prabéhu dopravné-
spedi¢niho odvétvi v Rusku. Po ohodnoceni asociaci speditérii byl celkovy obrat zbozi
ruské dopravy v roce 2009 pfiblizné 87 % roku 2008. Ale v roce 2010 se situace vyznamné
zlepSila diky rastu toku nakladl. Objem nakladni pFepravy napf. po mofi za
6 mésich roku 2010 tvofil 17,8 miliond tun, coz pfevySuje analogicky ukazatel roku 2009
na 1,5 % [13].
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Pokud budeme brat v ivahu takovy stav v pfepravnim odvétvi, je mozné konstatovat, Ze

zaméfeni podnikani holdingu ,Venta Trans Holding“ obecné a konkrétné ,Venta - Trans

Europe, s. r. 0.“ je velice perspektivni. Faktor existence ostré konkurence na trhu a negativni

vnéjsi faktory ale nuti najit zpisoby ke zvySeni konkurenceschopnosti podniku a posileni

jeho pozice na trhu. Proto pro dalsi analyzu byla potfeba vytvofit kratkou obecnou

charakteristiku a ohodnoceni ¢innosti podniku, zjistit silné a slabé stranky. Zpracovana mnou

ve formé tabulky SWOT analyza je uvedena dale (tabulka €. 1)

Silné stranky

Slabé stranky

- Komplexnost sluzby a Siroka riznoroda
nabidka sluzeb

- Existence oficidlni brokerské licence a
uspésna certifikace QMS a ISMS dle
mezindrodnich norem

- Oteviené pobocky v Asii a v Evropé (coz
umozZnuje pohodlnou prepravu mezi
obéma oblastmi)

- Podnikani ve dvou nejperspektivnéjsich
oblastiech Asie a Evropa

- Vysoky podil na trhu v Rusku a SNS

- Spoluprace se znamymi znackami

- Ekologicka politika spole¢nosti

- Antikonzervativni pfistup reditele

spole¢nosti

- Nedostatek mladych specialist(l ve
vybranych oddélenich, ktefi mizZou prinést
nové pfistupy a metody do jednotlivych
odvétvi.

- Nevyrazny podil na trhu spedicnich sluzeb
v Evropé

- Nedostatek hlubsich informaci o
konkurenci

- Citlivost k tlaku konkurence ve smyslu
ziskani novych klient(

- Slabost odvétvi, které maji velky trzni
potencial

- Existence negativnich zkusenosti

v mimoradnych situacich (napt. nedodrzeni

termin( dodani, nevéasné vyplaty atd.)

Prilezitosti

Hrozby

- Existence docela velkého mnozstvi stalych
zakaznikl (coz pomohlo prezit krizové
obdobi a pokracovat v rozvoji dale)

- Stabilni poptavka sluzeb poskytovanych
vybranou firmou

- Dobra reputace firmy v celnich,

dopravnich a klientskych okruzich

- Nestabilita celni politiky Ruska, ktera
muze ovlivnit cely holding

Silnd konkurence na trhu spedicnich sluzeb
- Specifickd spoluprace s namornimi
linkami (monopolisty)

- Krach dlouhodobych klientd (privedlo ke

snizeni procentu stalych zdkaznik( celého
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holdingu)

- Nestabilni ekonomicka situace v Rusku
pUsobici na cely holding

- Sankce udélované si vzajemné Ruskem a
EU, které ovlivnily celé spedi¢ni odvétvi

mezi Ruskem a EU

Tabulka ¢. 1 SWOT analyza [zpracovano autorkou prace]

3.6 Mozné problémy v procesech spoleénosti a navrhy zlepseni

situace

Na zacatku této kapitoly chtéla bych rozebrat a navrhnout jak vyresit urcité problémy
v ¢innostech spolecnosti ,Venta — Trans Europe” a dale prejit k problémdm tykajicimi se

managementu kvality.

3.6.1 Problematika ¢innosti podniku a navrhy jejich reseni

Pristoupime k popisu problematiky v rdznych fazich ¢innosti podniku. Pfi zd{raznéni urcitych
problematickych momentd, je potfeba okam?zité stanovit jejich disledky a navrhnout, jak je
vyresit. Je dulezité si vSimnout, Ze se problémy mizou samoziejmé opakovat, a proto dale

budou popsany situace, které jsou nejobtiznéjsi prave ve zvolené fazi.

Problematiku spoleénosti ,Venta - Trans Europe“ a holdingu ,Venta Trans Holding“ bych
chtéla zacit popisem problému spojenych s celni spravou. Pfedev§im je to kvali tomu, Ze
tento problém je mozné zaradit do nezavislych na &innosti specialistd podniku. Problémy
vznikajici v procesu celniho odbaveni se velmi ¢asto objevuji ne v disledku absence nebo
pfitomnosti korektni ¢innosti specialistd podniku nebo chyb klienta. To jsou problémy, které
jsou spojeny s Castou zménou tarifni politiky celni spravy, pravidel povoleni ke vjezdu,
nakladd na hranici, procedur odbaveni nakladd v pfistavu. Casto problémy vznikaji kvali
nedokonalosti a nepruhlednosti celni legislativy. VSechny tyto zalezitosti se bohuzel
negativné projevuji v efektivité prace dopravné-spedicni firmy a pfinaseji podniku a klientim

docela zavazné ztraty.

Chtéla bych se zminit o hlavnich a nejCastgji se vyskytujicich problémech spojenych s praci
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celnich organd. Prostoje aut pfed celnimi terminaly a na termindlech, prostoje kontejnerd
v pfistavech, to vSe je spojené s nedostateCnou operativnosti celniho odbaveni naklad,
jmenovité kvuli ¢astému provadéni kontroly na celnicich. Takové prostoje jsou zpravidla
disledkem velkych vydaju na skladovani v pfistavu a pfistavnich a terminalovych vydaja.
Snizuji totiz Casové a nasledné cenové ukazatele kvality ¢innosti podniku a zpUsobuji zmény

v procesech.
Chtéla bych navrhnout nasledujici opatfeni ke zmenseni uvedenych ztrat:

- Podani predbéznych deklaraci na celnici, coz umoziuje minimalizovat pocCet dni

prostoje dopravy a kontejnerového vybaveni;

- Docasna diskuze s klientem o moznosti vzniku daného typu nakladl a jejich

rozdéleni mezi klientem a podnikem;

-V procesu piepravy a odbaveni minimalizovat Cas ke zpracovani deklaraci, komercni
a finanéni dokumentaci pro zrychleni procest pohybu dopravy obecné a k absenci

prostojl na dalSich etapach pfepravy;

- P¥i pfipravé kompletni dokumentace k podani na celnici je nutné vytvofit uplny soubor

dokumentu, vést pfedem v patrnosti vSechny otazky a pozadavky celni spravy.
V prvni fazi obchodnich procesu bych mohla vymezit nasledujici Fadu problém:

- NedostateCna pohotovost kalkulaci pfedbéznych placeni analytickym oddélenim
a také nedostateCné operativni kalkulace sazeb dopravy a pfedbéznych sum
spedi¢nich nakladd dopravné-spedi¢niho oddéleni. Vysledkem prodleni je
neuspokojeni potfeb zakaznika az do jeho odchodu ke konkurenCnimu speditérovi
jesté v pripravné fazi. Tyto Cinnosti sniZzuji Casové ukazatele kvality sluzeb podniku
a konkrétné Cas reagovani na zadosti klientd. Existence daného problému je
pfedevsim spojena s nedostatkem zaméstnancu v analytickém oddéleni a specialistd
dopravné-spedi¢niho oddéleni. Jednou =z variant feSeni je stimulace zvySeni

pohotovosti a zvySeni mnozstvi zaméstnancl odpovidajicich oddéleni.

- Chyby v pfifazovani kodl zbozi na celnici a v kalkulaci pfedbéznych plateb
analytickym oddélenim. Dusledky takovych chyb — chybné informovani klienta
o Castkach plateb a jako nasledek pfevod neodpovidajicich Castek na celnici,
nasledujici zdrZzeni v odbavovacim procesu a prostoje dopravy. V zavislosti na tom,
v jaké fazi doslo k tomuto zjiSténi, mize problém vyustit v rizné ztraty, neuspokojeni
pozadavkl klienta az do jeho odchodu k jiné spole¢nosti ¢i konkurenci a v ziskani

Spatnych zkuSenosti, o nichz mize informovat i své znamé. Nejkritictéjsi situace
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nastane, kdyZz jsou chyby zji§tény v posledni fazi, coz mulze vést kvaznym
problémim s celnim Gfadem. Takové chyby snizuji cenové ukazatele a ukazatele
spolehlivosti podniku z hlediska klienta a ukazuji mu neschopnost specialistdl podniku
pfesné spocitat pfedbézné sumy nakladd a snizuji celkovou duvéru a jeho viru

v profesionalitu personalu.

Varianty vychodiska z dané situace, které navrhuji, jsou detailni iterativni kontrola kalkulaci,
pro jejiz zajisténi je mozné dokonce i zavadéni nového programového zabezpeceni a také

zvyseni poc¢tu zaméstnancu analytického oddéleni.

- DalSi problém - existence mozného ¢asového rozporu mezi pfedbéznou kalkulaci
nakladu pro klienta a okamzikem faktického poskytovani sluzeb. Specifikace sluzeb
podniku je takova, Ze pomérné Casto klienti ztraceji ve fazi analyzy mozné ceny
pfepravy u rlznych speditért a brokert od nékolika tydn(i az do Sesti mésic(l. Za toto
obdobi se vétSina slozek nakladd muze zménit, napf. pfi vzniku sezénniho pfiplatku
za chartering, zméné tarifa na pfistavni a terminalové naklady, coz potom vede ke
zméneé Castek plateb. Klient na zakladé vyzadani prfedbézné kalkulace vypracovava
finan¢ni plan a po uplynuti ¢asu bude pro néj zména &astek plateb velmi negativnim
kritériem Cinnosti podniku a sniZzenim cenovych charakteristik. Pokud klient nepfijme
opatfeni a nepfedvida vSechny kone¢né cenové zmény nakladu, neni pfedem
informovan, mlze dojit i k jeho odchodu a moznému snizeni vynos( podniku, coz je

podnikatelsky zcela kontraproduktivni.

- Existuje jesté jedna vyznamna fada problém( — nekorektni sepsani smluv pravniky
a vytvofeni nekorektni zadosti klientem o sluzby. Tyto dva problémy je nutné
rozebirat dohromady, protoZe informace se ve smlouvach a Zadostech ¢asto shoduji.
Specifika dopravné-spedi¢niho podnikani je takova, Ze nekorektné zpracovana
zadost klienta mize vést k vaznym penéznim nasledkim, jako jsou ztraty kvdli
dopravé neposkytnuté v€as, nesoulad dopravy s rozméry zbozi nebo poskytnuti
dopravy na Spatnou adresu. Pfitom klient mize odmitnout nahrazeni jakékoliv ztraty,
protoze do povinnosti speditéra patfi pravé uréeni vSech aspektd nutnych pro
realizaci prepravy. Dulezité je také spravné sepsani smlouvy s dopravné-spedi¢ni a
brokerskou obsluhou, ve které se budou vypsany vSechny mozné problematické
situace, jako napf. sazby prostoju, terminy doruceni a odbaveni, mimofadné situace.
Tim se lze vyhnout dalSim nedorozuménim s klientem. Pro kvalitnéjSi a presnéjsi
obslouzeni klienta je nutné sepsat standardni smlouvu — Zadost, ve které je potieba

zohlednit vSechny otazky.

Dale bych mohla jmenovat nasledujici fadu problémd:
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Nesoulady v dokumentech doprovazejicich zbozi. Hlavné v procesu vnitropfistavni
spedice jde o chyby v konosamentech, které potiebuji dalSi upravy. Pokud se takovy
problém vyskytne pfi spedici silniéni dopravy Castéji, je nutné upravovat data v CMR,
TIR a ostatnich komercnich dokumentech. Takové problémy &astokrat vznikaji kvuli
nedostateéné peclivému vyhotoveni dokumentl u dodavatele a také kv(li moznému
nesouladu pozadavkl na dokumentaci ruské a zahranic¢ni legislativy. Takové chyby
prodluzuji jak terminy, tak i cenu pfepravy, protoze vedou k dalSim nakladim
spojenym s Upravou a prostoji. Castéji byvaji tyto problémy nedopatfenim specialisty-
logistika podniku, protoze klient zpravidla pfenasi zodpovédnost za kontrolu
dokumentace na néj. Jedinou variantou varovani pred problémem daného typu je
pfedbézna prfesna a pecliva kontrola celé dokumentace doprovazejici zbozi pfedem
i v etapach prepravy a také v pfipadé potfeby uprava dokumentu co nejrychleji do

pfijezdu zbozi do pfistavu nebo terminalu;

Existuje problém, jako neoCekavané a nenaplanované pfedani zboZi ke spedici.
Casto to je predani zbozi klientem jinému brokerovi nebo speditérovi. Nasledkem
toho mize byt fada problémd spojenych s nouzovym obdrzenim chybégjicich
dokumentd, jejich pfedélanim v pfipadé nutnosti, okamzité splaceni faktur smluvnim
stranam a celnich poplatkd. Pfi absenci pohotovosti v provadéjicich pracich mohou
podnik a klient hodné ztratit kvilli prostojiim zafizeni a dopravy. Klient po pfedani
svého zbozi podniku k dal§i manipulaci spi$ nesouhlasi vzit takové naklady na sebe.
Tim padem mohou neodpovidajici ¢innosti v dané situaci vést ke snizeni cenovych
a Casovych ukazatell a ukazatele spolehlivosti kvality sluzeb firmy pro klienta. Aby se
pfedeslo negativnim dUsledkim, je vhodné ucinit potfebna opatfeni jiz v etapé
pfedani zboZi od jiného speditéra. ManazZer komeréniho oddéleni musi kvalitné
pfipravit Uplnou dokumentaci a informace o zboZi, operativné oznamit vSechna
v procesu zucCastnéna oddéleni. Je také nutné pfedem upozornit klienta na mozné

disledky a neklamat ho neexistujicimi moznostmi;

Treti  Casto  vznikajicim problemem je nev€asné  splaceni  faktur
a frachtovych sloZzek klientem podniku nebo podnikem smluvnim stranam. Tento
problém je hlavné spojen s nedostatec¢né pohotovou praci finan&nich sluzeb klienta
a podniku jak z hlediska vyplaceni, tak i z hlediska vyuc&tovani. Nasledkem takové
¢innosti je opét vznik prostoju a problém se rozrista na hranici mezi druhou a tfeti
etapou obchodniho procesu. Podnik a klient utrpi $kodu. Variantou feSeni je obvykle
podrobny monitoring vyudtovani a jejich splaceni manazZery jako koordinacnimi
stfedisky, zaplaceni zalohovych Castek na ucty celni spravy a smluvnich stran

a pfedbézné zalohové platby na ucty podniku;
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- Také v dané etapé jsou velice aktualni problémy, které jiz byly podrobné popsany
vySe jako nekorektni zpracovani zadosti klientem, chyby analytiki pfi kalkulaci

nakladu.

Problémy dalsi etapy obchodniho procesu podniku je vhodné popisovat dohromady

s problematikou procesu uvnitf podniku Venta - Trans Europe, protoze jsou velmi podobné.

monitoringu a sledovani pohybu zboZi. Jejich nasledky mohou byt nev€asné obdrzeni
dokumentl od agentu linek a na terminalech, nev€asné informovani specialistl
ostatnich oddéleni o pfijezdu zbozZi a jako nasledek toho nev&asné splaceni faktur,
podani dokumentl na celnici, vazné prostoje a vétSi naklady na terminalech
a v pfistavu, snizeni Urovné spolehlivosti a profesionality podniku z hlediska klienta.
Proces monitoringu je docela slozity, pravé proto se pro komplexni feSeni dané
otazky nabizi nejenom zvySeni mnozstvi zaméstnancl a provadét podrobnéjsi
sledovani, ale i pouZzit specialni programové zabezpeleni, protoze existujici uz

neumoznfiuje uplné kontrolovat proces;

- Druhou dulezitou otazkou je spravnost podani dokumentd na celni spravu. V pfipadé
nedostatku v jakémkoliv dokladu nebo podani nekorektni deklarace mohou nastat
ztraty rGzného typu, jako napf. Uprava celnich poplatkd, prostoje dopravy
a kontejnerového zafizeni, dalSi naklady na skladovani v terminalu. Pfi€iny téchto
chyb se skryvaji v nedostateCné presné kontrole a pfipravé dokumentace
v pfedchozich etapach obchodniho procesu. Mozny zpUsob jejich feSeni spociva
pouze

v peclivéjSim, profesionalnéjSim pristupu ze strany manazer(l a specialistu;

- DalSim dllezitym problémem je nevCasné splaceni faktur podnikem ve prospéch
smluvnich stran a klientem ve prospéch podniku. Absence vyplaty mize mit docela
zavazné nasledky, jako napf. nevydani povoleni o vyvozu, blokovani zboZi
terminalem, zakaz na vykladku dopravni firmou a ztéchto situaci plynouci ztraty.
K nesplaceni vystavenych faktur maze dojit z riznych pfi€in, z nichz lze jmenovat
pfedevsim ztratu a nevystaveni faktury, splaceni neodpovidajici ¢astky, nekorektni
prace banky. Zplsoby feSeni takovych problémi mohou pfedstavovat uzavreni
oficialnich smluv se smluvnimi stranami, vyplata zalohy, periodické srovnani uétd,
zvySeni celkového objemu pfepravy a dlouhodoba spoluprace s partnery, ktera
zvysSuje davéryhodnost podniku a poskytuje doplfikovou garanci v problematickych

situacich;
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- Dulezité jsou také problémy koordinace procesu vyvozu nakladl z terminalu nebo
z pfistavu, které vznikaji docela Casto, protoZe v této etapé je nutné zkoordinovat
prace mnoha pododdéleni - komer&niho oddéleni, dopravné-speditniho,
deklaraéniho, skladu pfijemce, a to vSechno s pfihlédnutim na poZadavky pfistavu
a terminall a také celnice s vyvozem naklad(l. ZvySeni urovné efektivnosti v dané
etapé procesu spedice je podstatné a zalezi v prvni fadé na kvalifikaci, praxi
a schopnostech specialistt podniku. Pro zvySeni kvality prace podniku v této etapé je
velice dllezitd prace manazera komercéniho oddéleni jako koordinatora procesu,
tésna spoluprace dopravné-spedi¢niho oddéleni s pfijemcem zboZzZi, existence

navazanych kontakt(l se smluvnimi stranami pro zvySeni pohotovosti vyvozu.
3.6.2 Problematika silni¢ni spedice

Po posouzeni hlavnich problém, vznikajicich na jednotlivych etapach obchodnich procesu
podniku, je mozné také vydélit nékteré problémy, které vznikaji v pfipadé spedice silni¢ni
pfepravy. Ackoliv podil sluzeb poskytovanych v daném odvétvi je relativné maly, kvdli

urcitym specifikam daného odvétvi je ale potieba uvést nékteré zasadni momenty.

Spedice nakladni silniéni dopravy ma mnoho spoleéného a mnoho odlisného od
vnitropfistavni spedice. Specifika existuji pfedevSim v procedurach odbaveni nakladid na
pozemnich terminalech a v pfistavu. Naklady pfepravované silnicni dopravou maji také
néktera specifika. Pravé proto se spedici daného odvétvi v podniku zabyvaji specialné

vybrani manazefi komeréniho a dopravné-spedi¢niho oddéleni.
Chtéla bych uvést fadu hlavnich vyhod vyuZiti daného druhu dopravy:

- Doruceni silni¢ni dopravou je preferovanéjsi pfi pfepravé sbérnych (malorozmérnych)

nakladu, rychle se kazicich naklad(l, nebezpeénych a nadmérnych nakladu;

- Doruceni silniéni dopravou se Castéji provadi ode dvefi ke dvefim, coZz umozfuje
zkratit terminy a snizit naklady na pfepravu a zvySuje uroven neporusenosti stavu

zbozi;

- Terminy doru€eni silniéni dopravou jsou zpravidla krat§i nez doru€eni namorni

dopravou.

Kdyz budeme miluvit o nevyhodach daného typu pfepravy, mizeme jmenovat zaprvé
vysokou cenu v porovnani s namorni pfepravou a také neexistence moznosti doruceni

jednim druhem dopravy z nékterych zemi, jako jsou napt. Spojené staty americké a Cina.

Dale je mozné uvést tyto problémy spojené se spedici silni¢ni dopravy.
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- Prvni a nejzavazné;jsi jsou problémy, vznikajici kvali ur€itym ¢innostem celniho Ufadu
— mala pohotovost celniho odbaveni, celnich kontrol a inspekci, zmény celni
legislativy, jejichz nasledky jsou obrovské ztraty kvali prostojiim dopravy. V roce 2010
byl dany problém velmi aktualni po uzavfieni vétsiny celnich sprav Petrohradské
celnice v ramci realizace programu vylepSeni struktury celnich ufadd nachazejicich

v Severozapadnim federalnim okruhu;

- Nedostatek volné dopravy v obdobi listopad — prosinec a zvy$eni sazeb dopravnimi
podniky. V tomto obdobi se poptavka po sluzbach spojenych se silni¢ni dopravou
vyrazné zvySuje, z toho vyplyva riist ceny frachtl a nedostatek volné dopravy, ktery
témér neni mozné zvyhodnit ani pro klienty, ktefi spolupracuji s podnikem
dlouhodobé. Zplsobem feSeni dané otazky muze byt vEasné rozSifeni mnozstvi
podnikd — partnerl a uzavreni s nimi dlouhodobych smluv s konstantnimi sazbami

frachtu;

Skute€na schopnost poskytovani sluzeb zaroven vnitropfistavni spedici, namofni pfepravou
a pfrepravou silni¢ni dopravou zvy3Suje komplexnost, universalnost a flexibilitu prace podniku,
umoznuje zvysit pocet klientl. Proto je tfeba kvalitu prace podniku v daném odvétvi zvySovat
pomoci rozSifeni sité podniki — partnerll a objem pfepravy v daném odvétvi obecné,
uzavieni smluv o dlouhodobé spolupraci s dopravnimi firmami pro zvySeni spolehlivosti

a snizeni ceny za pfepravu.
3.6.3 Hodnoceni aplikace QMS ve spole¢nosti a navrh zlepseni kvality

,Venta — Trans Europe” ma v svém portfoliu Uspésnou certifikaci systému managementu
kvality ve firmé dle mezinarodni normy ISO 9001, co? je velice dllezitym faktorem pro firmu
jak z hlediska zakaznika, tak i z hlediska partnerli spolecnosti, a v pfipadé kdyz tato
certifikace je vydana znamou organizaci, zvySuje i davéryhodnost podniku. Tato certifikace
ma urcité pozadavky, které byly popsany v teoretické Casti, proto mizeme konstatovat, Ze
yVenta — Trans Europe” je splnila— ma zavedeny procesni pfistup, dokumentuje vSechny
procesy, uplatnuje zasady managementu kvality, provadi interni audity kvality, fadné méri
svou vykonnost a spokojenost zakaznikl pomoci zpétné vazby a jako nejhlavnéjsi ukol je
neustalé zlepSovani procesu spolecnosti. Fungujici QMS v podniku umoZnuje zaméstnancim
Iépe rozumét cilim spolecnosti, déla ¢innost spolecnosti prahlednou jak pro zaméstnance, ta
i externi osoby. Z mého hlediska zavadéni QMS je spravnym krokem a musi byt jednim

z prvnich, pokud podnik chce rlst a byt lepsi nez konkurence, dobfe organizovat a fidit
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procesy a jejich kvalitu. Ale jak uz jsem uvedla na zacatku této kapitoly firma ma nékolik
problémd ve své Cinnosti, které negativné ovliviuji jeji sluzby a spokojenost zakaznika.
Existence téchto problém0 fikd o tom, Ze fungovani QMS podniku neni Gplné efektivni a
vyZaduje urcité zmény. Hlavné, podle mého nazoru, se to tyka spravné a jasné organizace a
strukturace téchto proces, identifikaci opravdovych priorit zakaznika (napt. co je dilezitéjsi
pro néj — rychlost nebo bezpecnost dodani), pohodIna realizace sluzby a spravna naprava
chyb v pribéhu této realizace, coz tésné souvisi s kvalitou procest a sluzeb. Uvedené
problémy nevyZaduji Uplné zmény v procesech podniku a firma je docela znama na trhu
spedicnich sluzeb a jeji ekonomicka situace je docela stabilni, proto neni nutné provadét
velké zmény a ménit celou Cinnost podniku, jak je napf. hlavnim cilem reengineeringu,
protoze ,Ventra — Trans Europe” je moderni a jiz vyuZziva moderni technologie jak internég,
tak i pro realizaci svych sluzeb, ma vlastni politiku ochrany Zivotniho prostredi atd., ale staci

analyzovat a vyresit stanovené problémy a pokracovat ve zlepSovani kvality procesu.

Proto chtéla bych nabidnout spolecnosti vyuZit strategickou metodu procesniho
benchmarkingu.

Tato metoda spociva vtom, Ze podnik porovnava své sluzby s jinou firmou, kterd je Uspésna
na trhu, nemusi to byt firma ze stejné oblasti podnikani, hlavné aby jeji metody pouzivané
pro optimalizaci procesl pozitivné ovliviovaly ¢innost organizace a uspokojovaly poZadavky
zakaznikl, a neustdle se firma snaZila zlepsit procesy své cCinnosti a byla uspésna v oblasti
porovnani. Benchmarking umoznuje podniku aplikovat ve své Cinnosti nejlepsi metody jinych
organizaci. Ale predtim je nutné Uplné pochopit své procesy, identifikovat, analyzovat a
ohodnotit jejich pribéh a vykonnost, protoZe neni moiné adekvatné porovnavat, kdyz
nejsou stanoveny objektivni predstavy o vlastni spole¢nosti. Proto je nutné zjistit ramce
zkoumanych procesli, plnéné operace, dnesni Uroven kvality procesli a jiné parametry
charakterizujici vlastni ¢innost. Zakladni postup benchmarkingu je analyza vlastniho podniku
v ramcich zvoleného objektu (v nasem pfipadé to jsou procesy), volba charakteristik Ci
parametrd, pomoci kterych bude provedena analyza (u nas to budou ukazatele kvality
procesl a C¢innosti), formovani skupiny expertl, ktefi budou Siroce a hluboko ohodnocovat
podnik (nabidla bych vybrat do té skupiny specialisty z rdznych Usekd pro objektivni a
rozsahlejsi vyhodnoceni), vybér organizace pro porovnani pomoci vybranych ukazatell (z

mého hlediska, je lepsi vybrat organizace, které jsou lidrem na trhu, protoZe jsou Uspésné a
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jejich Cinnost je zpravidla prlhledna a otevienda, proto bude jednodussi najit potfebnou
informaci), pak probiha sbér a analyza ziskanych informaci, pak probihd ohodnoceni vlastni
firmy z hlediska jeji moznosti dosdahnout pozadovanych charakteristik v porovnani se
zkoumanou organizaci, potom je definovani moznych zmén ve vlastni ¢innosti ¢i procesech,
zpracovava se budouci model firmy, a pak probiha zpracovani cild a postupu v realizaci a
dosahnuti tohoto budouciho modelu, potom je vlastné sama realizace ¢i aplikace
zpracovanych metod a jejich integrace do spolecnosti a jako i u TQM metody neustala
kontrola a sledovani pribéhu zmén. Po dosahnuti stanovenych cil(i proces probiha znovu od
zacCatku s novymi hledisky, cili a postupy. Je vidét, Ze tato metoda ma podobnou filozofii jako
TQM - neustalé zlepSovani a ma tvar cyklu. Vyhodou benchmarkingu je Uspora casu a
nakladd na rozdil od metody reengineeringu, kterad vyZzaduje vysoké investice a ¢as a kterou
Casto porovnavaji s metodou TQM. A podle mé je velkou vyhodou pro spolecnost, Ze
benchmarking ma tvar neustalého cyklu jako TQM, protoze posledni metoda je jiz znama pro
podnik a bude snadnéjsi aplikovat podobnou metodu nez uplné jinou od jiz pouZivané.

Doporucila bych vedeni spole¢nosti zahrnout do programu internich auditll provéreni
navrzenych opatfeni, které jsem v této praci navrhla. Z mého hlediska jakykoliv externi navrh

je pfinosem.

V této kapitole byly podrobné prozkoumany hlavni procesy spole€nosti ,Venta — Trans
Europe“ a holdingu ,Venta Trans Holding®“, analyzovany podstatné problematické situace a

navrzeny varianty zlepSeni stavu.

Chtéla bych dodat, Ze kazda firma se musi snazit byt prvni, porad zkouset nové cesty a
vyuzivat moderni metody pro zlepSovani kvality svych sluzeb a zvyseni spokojenosti svych
klient(, protoze v dnesni dobé je velkd nabidka firem a ostry konkurenc¢ni boj mezi nimi

nedovoluje zadné chyby ve své vlastni ¢innosti.
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Zaver

V posledni dobé dopravné-spedi¢ni €innost je neoddélitelnou soucéasti procesu pohybu
nakladu od odesilatele k pfijemci. V zahrani¢i v poslednich letech vyznamné vzrostl podil
vlivu speditéra na koordinaci dopravniho procesu. Podle prizkumu Mezinarodni federace
sdruzeni zasilatell je kolem 75 % vSech mezinarodnich nakladnich pfeprav organizovano
a kontrolovano speditéry. Na trhu dopravnich sluZzeb vzniklo velké mnoZstvi dopravné-
spedi¢nich spole¢nosti nabizejicich sluzby vSech druhd dopravy. RuUst poctu podnika je
doprovazen posilenim konkurence mezi nimi. Kromé toho otevienost Ceské ekonomiky
pfivedla k podnikani na Ceském trhu zahraniéni firmy, jejichz sluzby jsou
konkurenceschopnégjsi. V3e vySe uvedené podmifiuje aktualitu otazek hlubsiho hodnoceni

kvality ¢innosti dopravné-spedi¢nich firem.

Nedostate¢na uroven kvality obsluhy klientGh muaze negativné ovlivnit vysledky celé
poskytované sluzby. Spatné spoé&itané dopravné ve smluvni cené zboZi muze vést
k neefektivni realizaci zahrani¢né-obchodnich smluv a Spatny vybér dopravni cesty a
dopravce muze zmafit vSechno Usili podniku a organizaci, spolupracujicich v prabéhu

realizace pfepravy.

Tato bakalafska prace je vénovana prozkoumani problému kvality prace ve sféfe dopravné-

spedi¢nich sluzeb.

Objektem zkoumani prace je dopravné-spedicni firma s.r.0. ,Venta - Trans Europe” jako ¢ast
holdingu ,Venta Trans Holding®“. Jako pfedmét analyzy slouzily organizacni struktura podniku

a jeho hlavni podnikové procesy.
V souladu s tématem bakalarské prace v ni byly probrany nasledujici otazky:
Je uvedena charakteristika podniku jako celku a jeho misto na trhu logistickych sluzeb.

Byla provedena kratka analyza slabych a silnych stranek holdingu, jeho pfilezitosti
a hrozeb z okoli, byla rozebrana organizacni struktura spole¢nosti. Probrany byly rovnéz
teoretické aspekty pojmu dopravné-spediéni sluzby, prace se dotkla i problém v legislativni

regulaci této sféry podnikani.

Je popsana charakteristika pojmu kvality sluzeb v oblasti logistiky a probrany v souasné

dobé existujici metody Fizeni kvality firem.

Na zakladé praktické analyzy &innosti s. r. o ,Venta Trans Europe® byla vytvofena SWOT

analyza a ohodnocena kvalita procesu a sluzeb spole¢nosti, uréeny problémy, ovliviiujici
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kvalitu sluzeb a obchodnich procest a byly navrhnuty metody feSeni téchto problému

s ohledem na specifika a danosti této spole¢nosti.

Zobecnénim vysledkd zkoumani mohu jmenovat fadu hlavnich problém(, které nejvice
negativné ovliviuji systém podniku. Je to nedostate€na pohotovost prace nékterych
oddéleni, nepozornost pfipfipravé dokumentace a kalkulaci, nedostate¢né korektni
sestaveni zadosti o pfepravu, chyby a nepfesnost ve smlouvach s klienty, nev€asnost
a nekorektnost finanénich pfevodl, chyby v procesu sledovani toku zbozi, nedostate¢na

koordinace prace mezi oddélenimi podniku a nedokonalost programového zabezpeceni.

Na zakladé provedené analyzy jsem pfedlozila nasledujici navrhy zdokonaleni podnikovych

procesU a zlepSeni Urovné kvality poskytovanych sluzeb:

ZvySeni pohotovosti prace viech oddéleni podniku v procesu pfedbézné kalkulace, celniho
odbaveni, provedeni procedur v pfistavu a na termindlech. Jako zpusob zvySeni

operativnosti mizZe slouzit novy motivac¢ni systém pro zaméstnance.

Zvyseni poctu odbornikl-profesionall se tyka analytického oddéleni a oddéleni deklaraci,
kde zaméstnancl jisté neni dostate¢né mnozstvi, protoze existujici tym i pfi praci prescas

nestiha zpracovavat objem existujicich povinnosti.

Zpracovani nového informacné-analytického programového zabezpeceni v souladu
s pozadavky zaméstnancli, obecnymi cili a uUkoly podniku. Tato otazka potfebuje jiz
dlouhodobé najit feSeni, a proto nové programové zabezpeleni je uz ve stavu zrodu.
Dulezité je, aby na vystupu ziskany programovy produkt nemél slabiny pfedchoziho systému

a pIné odpovidal pozadavkdm pracovnik(l svou vhodnosti a funkénosti.

Pfiprava vnéjsiho systému sledovani finanénich toka firmy v cilech zdokonalovani &innosti
finanéniho oddéleni a podniku jako celku. V sou€asné dobé jednotny systém monitoringu
neexistuje, nahrazuje ho manazZer komercniho oddéleni jako koordina¢ni stfedisko. Je
mozna vhodna koexistence takového systému jako podsystému programového systému

podniku.

Rozvoj novych zaméra Cinnosti podniku z hlediska poskytovani sluzeb ve sféfe importu
zbozi, spedici dopravy v novych geografickych smérech. To je velice dulezité pro
perspektivni rast a rozvoj podniku, rozSifeni zajmové sféry jeho Cinnosti, zvySeni poctu

klientd a rast zisku.

Rozsifeni sféry &innosti podniku v zemich - pavodcich néakladniho obratu podniku (Cina,
Hongkong, Tchaj wan a jiné zemé&) pomoci vytvareni tésnéjSich vztahl s pfikazci

a otevienim novych pobocek v téchto statech.
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RozSifeni poctu smluvnich stran mezi dopravnimi firmami, agenty namofnich linek,
terminald, skladu, uzavreni dlouhodobych smluv s cilem zvySeni efektivnosti prace podniku,
jeji universalnosti, flexibility, snizeni nakladd a zvySeni znamosti mezi klienty a partnery a

zvySeni hospodarnosti firmy.

V3echny vySe uvedené navrhy se tykaji budoucnosti a rozvoje firmy, ale jako hlavni metodu
pro zacatek napravy chyb a zlepSeni kvality procesi podniku jsem nabidla aplikaci
benchmarkingu. Z mého hlediska tato metoda je nejvice aktualni pro dany podnik s ohledem

na jeho soucasny stav a jeho aktualni problémy v procesech a kvalité sluzeb.

Na zavér lze fict, Ze v podminkach dnesniho rozvoje trhu spedicnich sluzeb jak malé a
rozvijici se podniky, tak i velké riznorodé podniky jiz nemohou se rozvijet a efektivné
pracovat, opiranim se o talent a zkuSenost svych feditelll a vysokou odpovédnost svych
zaméstnancu. Je nutné vyuzit védecky podepfené metody pro analyzu &innosti podniku a
hodnoceni jeho sluzeb. Cile stanovené na zacCatku této prace je mozné nazvat spinénymi,
otazka hodnoceni kvality ,Venta - Trans Europe® je prozkoumana a v budoucnu v pfipadé
komplexniho, v€asného a rozumného vyuziti uvedenych navrhi kvalita ¢innosti podniku se
bude urcité zvySovat, coz pfivede i ke zvySeni konkurenceschopnosti na trhu, posileni jeho

pozice a rozvijeni se v budoucnu.
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