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Zasielatelia sa stale stretdvaju v nezmenSenej miere s problémami kradezi zésielok
v priebehu dodéavatel'ského retazca, do ktorého patri skladovanie so stvisiacimi ¢innostami.
Pocet tychto pripadov zavisi od druhu skladovanych zésielok, kde vel'mi problematicka je
spotrebnd elektronika. Na druhej strane tie firmy, ktoré zaviedli systém riadenie bezpecnosti
dodavatel'ského retazca vykazuji vyrazny pokles tychto pripadov. Ciel'om tohto prispevku

je poukézat’ na mozZnosti zvySenie bezpe€nosti skladovania a suvisiacich ¢innosti.

Jednym z nastrojov je implementacia systému riadenia pre dodavatel'sky retazec bezpecnosti
podla ISO 28000:2007 (E) Specifikacia systému riadenia pre dodavatelsky retazec

bezpecnosti.

Ststava noriem radu ISO 28000 rieSi potencidlne bezpecnostné problémy na vSetkych
stupnioch dodavatel'ského procesu, teda zameriavaji sa na hrozby ako je terorizmus, kradeze,
podvody a piratstvo, blizSie v [1].

Aj pri tychto problémov bezpecnosti sa stretdvame s tym, i problémy s kradezami v nasich
skladoch neodstranime tym, ze sklady ,,outsoursujeme alebo vyuzijem verejné sklady

a prenesieme ,,problémy* na dodavatela skladovacich a stvisiacich logistickych sluzieb.

Verejné sklady verzus sikromné sklady
Ako sukromné, tak aj verejné sklady maju urcité vyhody a urCité nevyhody, spojené s

roznymi finanénymi dosledkami ale aj sbezpe¢nostou skladovanych tovarov.
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Tabulka 1
Vyhody a nevyhody verejnych a sikromnych skladov

Verejné sklady Sukromné sklady
VYHODY VYHODY
uSetrenie investi¢ného kapitalu vysoké miera kontroly
schopnost’ zvySovania skladovacej kapacity pruznost’ pri usporiadani skladu

o _ zvySené riziko zastarania technologického
zniZenie rizika zastarania _
vybavenia

danové vyhody, napr. v colnych skladoch lepSie vyuzitie vlastnych 'udskych zdrojov

presna znalost’ ndkladov na uskladnenie a _
danové prinosy (odpisy)

manipulaciu
NEVYHODY NEVYHODY
komunikac¢né problémy fixna vel'kost’ - nedostatok pruznosti

v urcitych lokalitach nedostato¢ny rozsah ) _
_ finan¢né obmedzenie
sluzieb

treba sledovat’ mieru vynosnosti -

navratnost’

Zdroj: [2]
V ramci bezpecnosti skladovania tovarov napriklad vo verejnych skladoch je potrebné sa
zaoberat’ aj kvalitou zdkaznickeho servisu.

Zéakaznicky servis ako logisticky problém

Zakaznicky servis predstavuje vystup logistického systému a vykonnost’ sluzieb zdkaznikom
je meradlom toho, ako dobre funguje logisticky systém z hladiska vytvarania uZitoCnej
hodnoty ¢asu a miesta so zameranim sa na vonkajsich zdkaznikov.

Definicia pojmu zékaznicky servis sa vrdéznych organizéciach 1iSi. Dodavatel a jeho
zakaznici moZu napriklad pozerat’ na obsah tohto pojmu tplne odliSne. V SirSom slova zmysle
mozeme zdkaznicky servis definovat’ ako meradlo toho, ako dobre funguje logisticky systém
z hl'adiska vytvarania uzitkovej hodnoty casu a miesta pre urcity produkt alebo sluzbu.
Z tohto pohl'adu sem patria také zlozky ako lahkost” kontroly poloziek na sklade, 'ahkost’
objednavania alebo popredajnd podpora urcitej polozky. Zéakaznicky servis je Ccasto
zamienany s pojmom spokojnost’ zdkaznikov. AvSak na rozdiel od zékaznickeho servisu

vyjadruje spokojnost’ zakaznikov ich celkové hodnotenie vsetkych zloziek marketingového



mixu: produktu, ceny, podpory predaja a miesta. Spokojnost’ zdkaznikov je teda SirSi pojem

a zadkaznicky servis je jeho stcast'ou.

Na zakaznicky servis je mozné pozerat’ z troch hladisk. Vo vicSine organizacii sa

zakaznicky servis chdpe ako jeden z troch nasledujticich spdsobov:

e ako cinnost’ alebo finkcia, ktori je potrebné riadit, napr. vybavovanie objedndvok

alebo spracovdvanie staznosti zikaznikov,

e ako skutocny vykon urcitych parametrov, napr. schopnost’ vyexpedovat’ kompletnti
objednavku do 24 hodin po jej prijati v 98% vsetkych objednavok,

e skor nezZ ako na jednotlivé cinnosti alebo meranie vykonu sa na zikazicky servis

pozerd ako na sucast celkovej podnikovey filozofie.

Je pravdepodobné, Ze pokial' podnik nazera na zakaznicky servis ako na sucast’ svojej
filozofie, bude mat’ zriadené aj formalne funkcie zaoberajuce sa zdkaznickym servisom

a rozne meradla jeho vykonu.

Uroven servisu poskytovaného externym zikaznikom je uréujuci pre to, &i si organizacia
udrzi svojich sucasnych zakaznikov a kolko prildka novych zdkaznikov. Ziskanie nového
zakaznika je vel'mi ndkladné zalezitost. Prvoradym zaujmom by preto malo byt udrzovanie
zakaznikov sucasnych.

Avsak aj zakaznik, ktory sa st'azuje, je pre podnik dolezity z hl'adiska mozného ponaucenia.
Modze upozornit’ na zadvazny problém, ktory pokial’ sa podari vyrieSit znizi objem buducich
staznosti a napomoze zachovat tych nestazujucich sa zédkaznikov, ktori by inak jednoducho
odisli. Naviac, pokial’ sa staznost’ vyriesi Ustretovym a vhodnym spdsobom, zakaznik, ktory
sa stazoval, sa stava lojalnejSim a je pravdepodobnejSie, Ze bude pokracovat’ v obchodnych
kontaktoch aj v buducnosti. Preto je kvalita zakaznickeho servisu, ato od pociatocného
kontaktu so zdkaznikom az po vhodné vyrieSenie jeho problému, zasadnou pre dosiahnutie
vysokej urovne zakaznickeho servisu. A to potom naopak prispieva k vysokému stupniu

spokojnosti zakaznikov [3].
Certifikacia
Vyznam bezpecnostnych systémov v rdmci celého zhodnocovacieho retazca vzrastol po 11.

septembri 2001 aj v dosledku d’alsich udalosti. Globalne ,,zosietovanie a z neho vyplyvajuce

tovarové toky poskytuji priestor pre teroristické utoky, ktoré si okrem zdmerné¢ho zabijania



Pudi kladt za ciel’ aj oslabenie svetovej ekonomiky. Znicenie plne naloZenej kontajnerovej
lode by mohlo sposobit’ skody az v trojcifernej milionovej hodnote. Z toho vyplyvajuce
zastavenie kontajnerovej dopravy ako reakcia na utoky alebo jej vazne ohrozenie by mohlo
dokonca sposobit’ troj- az Stvorciferné miliardové straty. Kontajnery vo velkych pristavoch sa
¢oraz viac kontroluju na pritomnost’ vybuSnin. Resp. je snaha v tomto roku dosiahnut’ 100%
urovenn scenovania vSetkych zasielok smerujicich do USA. Vicsina ndkladov v inych
prepravnych relaciach aj napriklad z USA do Eurdpy sa vSak preklada bez kontroly
(scenovanie). Dokonca aj v oblasti leteckej dopravy sa stale vyskytujii bezpecnostné medzery
pri kontrole osdb a priru¢nej batoziny. Napriklad podla spravy SITA z27.7.2010
Budapestianske letisko Ferihegy zlyhalo v nedavnom bezpe¢nostnom audite, ktory vykonala
Medzinarodné organizécia pre civilné letectvo (ICAO) v niekol’kych krajinach. Ministerstvo
narodného rozvoja cez vikend informovalo prevadzkovatela letiska, spolo¢nost’ Budapest
Airport (BA), o rozhodnuti Eurdpskej unie, Ze k cestujiicim z tohto letiska budi na letiskach v
Schengenskom priestore pristupovat, ako keby prileteli z krajiny mimo EU. To napriklad
znamena, ze pred tym, ako ich pustia na palubu iného lietadla, budu musiet’ podstipit’ d’alSiu
bezpecnostni kontrolu. Podla momentdlnej Statistiky by sa to tykalo asi 10 % ludi
cestujucich z mad’arského hlavného mesta. Podl'a ICAO prevadzkovatel letiska neodstranil
nedostatky tykajuce sa bezpeCnosti leteckej dopravy, na ktoré organizacia poukdzala v
predoslom audite. Mad’arské urady vSak pripistaju, Ze pre zlepSenie bezpecnostnych kontrol
bude nevyhnutné prijat’ d’alSie opatrenia. BA musi nedostatky napravit’ do decembra 2010. Ak
to nespravi, pripad presetri Sidny dvor Eurdpskej tinie [4].

Podobne aj v Zelezni¢nej doprave sa scenuju zasielky najmi na vstupe do Europske;j
unie. Znamy je pripad v SR, kedy boli zastavené nékladné vlaky na Slovensko, kvoli tidajne;j
vysokej intenzite Ziarenia. Bolo na urciti dobu prerusené scenovanie nakladnych vlakov na
hrani¢nom priechode v Mat'ovciach z Ukrajinou v roku 2009. Arbitrom v spore sa stala az

Medzindrodnd agentira pre atdmovu energiu so sidlom vo Viedni.

Pribudajuce bezpecnostné opatrenia, zaroven sa zvysuju ndklady na dopravu, takze
bude treba nanovo prehodnotit’ existujuce zhodnocovacie retazce.
Okrem terorizmu ohrozuju bezpecnost’ logistického retazca aj kradeze. Ro¢ne padne za obet’
zlodejom tovar v hodnote 50 az 60 miliard dolarov. Okrem materidlnych skod ovplyvituju
kradeze aj stabilitu dodavatel'ského retazca a spdsobuju zvysenie poistného. K tomu treba
pripoc¢itat’ i mieru paSovania, ktord predstavuje ro¢ne jedno az tri percentéd celosvetového

obchodu. Tieto Cisla by sa dali znizit’ u€¢innymi kontrolami.



Aby sa prediSlo vyslednému konfliktu medzi zvySenou bezpecnostou dosahovanou
zavedenim rozsiahlych kontrol ndkladu a rychlostou v dodévatel'skom retazci, je ulohou
logistiky integrovat’ do retazca procesov efektivne bezpecnostné systémy tak, aby im

neprekéazali a nespomalovali ich.

Certifikdcia je postup, ktorym tretia strana (certifikacny organ) poskytuje pisomné
ubezpecenie (certifikat), ze vyrobok, postup alebo sluzba su v zhode so Specifickymi
poziadavkami. Ide o nezavislé, nestranné a odborné posidenie (vykonané podla
medzinarodne prijatych pravidiel vztahujlicich sa na ¢innost’ certifikaénych orgénov) zzody
(ur¢enych znakov a vlastnosti jednoznacne definovaného vyrobku, systému, sluzby alebo
osoby) s poziadavkami deklarovanymi v prisluSnych predpisoch a oficidlne uzmanie a

potvrdenie tejto zhody.

Podl'a normy STN EN ISO/IEC 17000: 2005, €l. 5.5 je certifikdcia - atestacia tretou stranou
tykajaca sa produktov, procesov, systémov alebo 0sdb.

Certifikéacia systému manazérstva tvori jeden z prostriedkov, ktorym organizdcia poskytuje
zdkaznikom, dodévatelom a ostatnym zainteresovanym strandm zdaruku, Ze systém
manazérstva vyhovuje Specifickym poziadavkam, je schopny dosahovat’ stanovené ciele a je
efektivne implementovany.

Byt’ nestrannym a byt povazovany za nestranné¢ho je pre certifikacny organ vel'mi dolezité.
Hrozbou nestrannosti je skutocnost’, ze financnym zdrojom certifikaénych organov st platby
od zadkaznikov, pozadujtcich certifikdciu. Na ziskanie a udrzanie dovery je potrebné, aby
posudenie systému bolo zalozené na objektivnych dokazoch a nebolo ovplyvnené inymi
zdujmami, zastrasovanim alebo zainteresovanostou akéhokol'vek typu (osobné, rodinné,
ekonomické vztahy).

Pre vykon certifikdcie je potrebna dovera, ktort poskytni kompetentni, spdsobili pracovnici
certifikaénych organov. Pracovnici musia mat’ prislusné odborné znalosti tykajiice sa typu
systému manazérstva a geografickej oblasti. Spdsobilost’ je preukdzana schopnostou pouzit
relevantné znalosti a schopnost’ou uchovavat’ citlivé informacie.

Pri certifikdcii za zhodu s poziadavkami systému manazérstva nesie zodpovednost
certifikovana organizédcia, nie certifikacny organ. Certifikacny orgén je zodpovedny za
posudenie systému na zaklade dostato¢ne objektivnych ddkazov pomocou ktorych, udeli

alebo neudeli certifikat.



Otvorenost je zasadou pristupu k prislusSnym organizaciam alebo k ich zdrojom. Certifika¢ny
organ poskytuje pristup verejnosti alebo odhalenie primeranych a aktudlnych informacii o
procese auditu a certifikdcie a o stave certifikdcie hociktorej organizacie s cielom neporusit’
dovernost’ certifikécie.

Vsetky informdcie, ktoré ziska certifikacny organ pre posudenie zhody systému manazérstva
musia byt’ doverné. Taktiez su doverné aj informacie o zakaznikovi.

Strany spoliehajuce sa na certifikdciu ocakévaju, ze ich staznostiam bude venovana
dostato¢na pozornost, budi rozumne vyrieSené v primeranom &ase.. U¢inna reakcia na
staznosti — spdtnd vézba tvori dolezity prostriedok posilnenia doveryhodnosti certifikacného
organu, jeho zédkaznikov a ostatnych zainteresovanych stran. Ddvera v certifikacné ¢innosti je

zabezpecend v pripade citlivej reakcie na staznosti a ich vyriesenia.

Vpodmienkach Slovenskej republiky je velmi dbleZity vyber certifikacnej spolocnosti,
aby certitikdt bol umdvany zikaznikmi a hlavne aby certifikacné a kontrolné audity mali

pridani hodnotu pre dopravné, zasielatelské a logistické spolocnosti.

TAPA certifikdcia

Predist’ poskodeniu alebo zniCeniu zéasielky je mozné najmd pomocou vhodne zvolenych
technologickych postupov (napr. spravna vol'ba dopravného prostriedku resp. druhu dopravy,
vhodnym prepravnym obalom, spravnym sposobom jazdy a pod.).

V pripade kradezi a strat tovaru je mozné takymto rizikdm predchadzat technickym
zabezpecenim, organizaciou prace a vel'mi ddlezitu ulohu pri tomto bezpecnostnom riziku
zohrava T'udsky faktor. Preto je potrebné venovat’ pozornost’ vyberu pracovnikov a praci s
Pud’mi.

Prave na eliminaciu bezpe¢nostnych rizik spojenych s kriminalnou ¢innostou (kradeze, straty)

pocas logistickych a prepravnych operdcii sa zameriava organizacia TAPA, blizsie v [1], [5].

Certifikaty spolo¢nosti DHL Logistics (Slovakia)

V zaujme zvySovania dovery naSich zakaznikov a zdokonal'ovania vlastného systému riadenia
sa vedenie spolo¢nosti DHL Logistics (Slovakia), spol. s.r.o. rozhodlo zaviest' Integrovany
manazérsky systém podla noriem ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 v tychto svojich

kl'icovych aktivitach:



¢ Planovanie a riadenie logistickych ¢innosti.

e Realizacia logistickych rieSeni.

V sulade s tymto rozhodnutim a s poziadavkami noriem ISO 90001:2008 a ISO 14001:2004
sa vedenie spolo¢nosti DHL Logistics (Slovakia) spol. s.r.o.. vo vSetkych vymenovanych
oblastiach zavizuje v Politike Integrovaného manazérskeho systému (IMS):

e Kk sustavnému zlepSovaniu efektivnosti integrovaného manazérskeho systému
prostrednictvom stanovenia zdmerov a cielov, vratane sledovania a merania kl'acovych
ukazovatel'ov vykonnosti

e Kk trvalému uspokojovaniu potrieb a o¢akavani nasich zdkaznikov

e Kk prevencii znec€istovania zivotného prostredia

e Kk dodrziavaniu prislusnych pravnych poziadaviek a inych poziadaviek vztahujicich sa na
nase environmentéalne aspekty

e Kk identifikacii a riadeniu vyznamnych dopadov naSich aktivit na Zivotné prostredie.

Aj napriek tomu, ze nedisponuje s certifikatom systému bezpecnosti dodéavatel'ského
ret’azca podla ISO 28000:2007, bezpecnost’ prepravovanych tovar dosahuje vysoku troven.
DHL prepravuje zasielky svojich klientov v kontajnerovych celkoch a tieto, resp. celé vozidla
st zabezpecené DHL plombou. Existuje trojity systém kontroly jej neporusenosti.

V pripade tovaru vysSej hodnoty zasiela DHL prostrednictvom e-mailu upozornenie do
vSetkych DHL centier, cez ktoré bude zésielka k svojmu prijemcovi cestovat. Dotknuté
krajiny potom sleduju jej hladky prechod sietou az po dorucenie klientovi. Okrem toho je
kazdy DHL Hub, ako aj véc¢Sina termindlov, vybaveny kamerovymi systémami a d’alS$imi

bezpecnostnymi systémami..
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