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Abstract: The contribution considers the quality diagnostic of the postal company Direct
Parcel Distribution SK s.r.o. by applying FMEA method, which focuses on the analysis of
failure and effect. Early detection of possible failures in the operating activities of the
company can eliminate the formation of additional costs of their removal. The aim is to find
out the risk level of failures formation in the process of parcel delivering and to propose
recommendations for improving the process.

Keywords: FMEA methodology, Delivery, DPD, Risk Priority Number (RPN).

Uvod

Pouzitim vhodnych metdd atechnik diagnostikovania kvality je mozné zabranit,
popripade zmiernit’ rizikd, ktoré vznikaji pri budovani systému riadenia, vyvoji vyrobku a
jeho konStrukeii, v priprave novych technologii, vyvoji procesu a pri priprave samotnej
vyroby. Podniky by sa mali zamerat’ na identifikéciu potencidlnych portch, ku ktorym médze
dojst’ pri priprave novych technologii, vo vyvoji procesu, v budovani systému riadenia, v
priprave samotnej vyroby alebo vo vyvoji vyrobku a jeho konStrukcii. Aplikdciou metody
Failure Mode and Effect Analysis (dalej len ,,FMEA®) mdze organizicia konkrétnymi
opatreniami vcas predchadzat’ porucham. Zmysel metodiky FMEA spociva v S$pecifikacii
vSetkych moznych chyb vzhl'adom k vyznamu chyby, pravdepodobnosti chyby a odhaleniu
chyby.

Teoretické vychodiska

Metéda FMEA — analyza vzniku poruch a chyb, identifikuje pre jednotlivé prvky
systému vSetky mozné typy portch, ich pri¢iny aich dosledky. FMEA patri do skupiny
zakladnych analytickych metdd, ktoré sa pozivaji v procese riadenia kvality, v riadeni
spolahlivosti a bezpecnosti. Je kvalitativna metdda analyzy bezporuchovosti zaloZend na
studiu moznosti porach prvkov, ich pri¢in, nasledkov na prvky a funkciu systému ako aj
spdsobov ako im zabranit’. [1, 2]

FMEA je timova analyza, ktord skiima moznosti vzniku nezhdd u posudzovaného
navrhu, zistenie rizikovosti a ndslednd realizacia preventivnych opatreni, ktoré¢ vedu k
zlepSeniu kvality. Metdda vyzaduje velku skusenost’ timu s analyzovanym systémom —
spravna identifikacia moznych chyb a ich nésledkov je zalozend z velkej casti na
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sktisenostiach a navyse je odporucané zlozenie timu z viac I'udi tak, aby sa ich vedomosti a
skusenosti vzdjomne vykryvali. V time FMEA by mali byt zastGpeni vSetci pracovnici
vyvoja, technolégie, konStrukcie, kontroly, vyroby, dalej utvary riadenia kvality,
zasobovania, ekonomicky utvar a v neposlednej rade tiez zadkaznicka sféra. Obvykle to byvaju
pracovnici marketingu. Odporuca sa metodické a organiza¢né riadenie timu skiisenou osobou
pre efektivnu pracu. Vyhodou timovej préce je, Ze podporuje proces myslenia a tim zaist'uje
odbornu kvalifikéciu.

FMEA je preventivna metoda, pri ktorej je velmi dolezité spravne nacasovanie.
V pripade, ze sa uskutocniuje dostatocne skoro, je metdoda nakladovo najefektivnejsia.
Prednostne sa realizuje v skorej etape vyvoja cyklu, ale nie je to podmienkou. Zdroje na
vykonanie FMEA v ¢ase vyvoja, ked’ je eSte mozné menit’ ndvrh produktu alebo procesu st
vyrazne nizsie ako vo faze vyroby alebo v pripade zlyhania vyrobku u zdkaznika. Pri rieSeni
na urovni zakaznika st naklady na chybu az 100 ndsobne vysSie ako na urovni vyvoja
a planovania. [3]

Zmysel metodiky FMEA spociva v Specifikécii vSetkych moznych chyb vzhl'adom k
vyznamu chyby, pravdepodobnosti chyby a odhaleniu chyby. Je mimoriadne efektivna, ked’
sa pouziva k analyze prvkov, ktoré spdsobujii poruchu celého systému alebo hlavnej funkcie
systému. [2, 4]

Zakladna uloha metody FMEA je identifikovat’ funkcie procesu, resp. poziadavky na
proces; identifikovat’ vSetky mozné chyby suvisiace s procesom; odhadnut’ nasledky tychto
chyb pre zdkaznika; identifikovat mozné priCiny tychto chyb v procese a identifikovat
parametre procesu; zostavit poradie chyb podl'a ich rizikovosti a na zdklade toho navrhnit
akcie na jej znizenie; dokumentovat’ vysledky dosiahnuté vo vyrobnych alebo montaznych
procesoch.

Zakladnym ciePom metody FMEA je vyhodnotit’ désledky a postupnost’ javov pre
kazdy zisteny spdsob poruchy prvku sposobent akoukol'vek pri¢inou v réznych funkénych
urovniach; urcit vyznamnost' alebo kritickost’ kazdého sposobu poruchy s ohladom na
spravne vykondvanie funkcie s uvdzenim dosledku pri vopred zvolenych kritériach, napr.
kritérium bezpecnosti; klasifikovat’ zistené sposoby poruch podl'a toho, ako I'ahko sa da zistit,
diagnostikovat, testovat’; urCit ukazovatele vyznamnosti a pravdepodobnosti poruchy, v
pripade ak su k dispozicii potrebné udaje. [2]

Aplikovanie metdédy FMEA prindsa podniku velké mnozstvo vyhod. Predstavuje
systémovy pristup k prevencii nekvality. Umoznuje ohodnotit’ riziko moznych chyb a na jeho
zéklade stanovit’ priority a opatrenia vedice k zlepSeniu kvality ndvrhu, zlepSuje meno a
konkurencieschopnost’ organizacie, pomaha zvysit spokojnost’ zakaznika, atd. Medzi
nevyhody metody zarad'ujeme zlyhanie ludského faktora, nesprdvne ohodnotenie
vyznamnosti, vyskytu a odhalitelnosti chyb a zlozZitost' a ¢asova naro¢nost’ pri zlozitych
systémoch. [2]

Analyza metédy FMEA a podniku DPD

Metdéda FMEA bola vyvinutd uz v roku 1949 v USA ako vojenskd norma, ktora sa
pouzivala na hodnotenie spolahlivosti a stanovenie dopadov portch systémov a zariadeni.
Poruchy boli ohodnotené podla dopadu systému na pozadovany vysledok, osoby
a bezpe¢nost’. Dalii rozvoj FMEA bol zaznamenany v roku 1963, ked’ bola pouzita pre
preventivnu diagnostiku v NASA pre projekt Apollo, s cielom znizenia potencidlneho rizika
poruch pri vesmirnom vyskume. Ma svoje opodstatnenie aj pre naslednu diagnostiku, tzv.
analyzu uz vzniknutych portch.

Od roku 1965 bola pouzivana v leteckej technike a kozmonautike, v roku 1975 nasla
uplatnenie v jadrovej technike, v 1977 sa zacala vyuzivat’ v automobilovom priemysle v USA,
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neskor v Nemecku. V 90.tych rokoch FMEA nasla svoje uplatnenie v $irSej oblasti priemyslu
a roznych odboroch ako lekarstvo, komunikacna technika a podobne. V sucasnosti je FMEA
pozadovana v jednotlivych systémoch riadenia kvality, napr. ISO/TS 16949, metodiky
nemeckého zdruZenia automobilového priemyslu VDA 6.1. [1, 2]

Aplikacia metody FMEA pozostava z dvoch zékladnych faz:

1 Faza identifikiacie, kedy sa experti sdstred’'uju na identifikiciu: vSetkych
potencialnych chyb, ktoré mozu vzniknut v beznych i extrémnych prevadzkovych
podmienkach bez ohl'adu na ich zavaZznost’ alebo pravdepodobnost’ vzniku, - v§etkych
moznych nésledkov chyb, - vSetkych moznych pri¢in vzniku danej chyby, priCom
jedna chyba mdze mat’ viacero nasledkov a podobne jeden néasledok méze mat’
viacero pricin. Tato faza sa modze uskutociovat’ vo forme Brainstormingu, resp.
koreSpondenciou.

2 Numericka faza: sustred’uje sa na vypocet miery rizika vo forme rizikového Ccisla
(RPN), ktora moze vzniknut' v pripade kazdej moznej priCiny chyby. Obvykle sa
miera rizika pocita podl'a vztahu:

RPN =PV x VV x PO
kde: PV - pravdepodobnost’ vyskytu potencidlnej chyby,
VV - vyznam chyby,
PO - pravdepodobnost’ odhalenia chyby.

Hodnoty parametrov PV, VV a PO volia experti na zaklade stupnic, ktoré s zostavené
I'ubovolne a pre kazdu konkrétnu situdciu mézu byt vhodne modifikované. Délezité je vSak
pouzivat’ jednotnu stupnicu pre hodnotenie celého hodnoteného subjektu. Obvykle sa pouziva
rozsah stupnice 1 az 10, pricom najlepsiemu hodnoteniu zodpoveda hodnota 1.

V priebehu realizdcie metddy sa vedie dokumentacia. Dokumentacia spracovana pri
vypracovani metdédy FMEA sluzi v organizacii ako znalostna databaza, ktorti je mozné vyuzit
ako efektivnhu podporu rieSenia projektov v stvislosti s optimalizaciou procesov, navrhom
a vyvojom produktov a vyrobnych procesov. Najvhodnejsi sposob dokumentacie je pracovny
formuldr, vktorom su zaznamenané 1daje napr. onédzve analyzovaného prvku,
spracovatel'ovi, spésobe poruchy, moznych pri¢inach poruchy, moznych désledkoch, metdde
zistovania poruchy a o odporti¢anych opatreniach. [5]

Spolo¢nost’ DPD

DPD je jednym z vedtcich poskytovatelov balikovych sluzieb v Eurépe. Denny objem
prepravovanych balikov v medzindrodnej sieti je 3 miliony kusov. Ma v 21 krajinach vyse
830 diep, 46000 zamestnancov a 26000 vozidiel.

Na slovensky trh preniklo Direct Parcel Distribution SK, s.r.o. v roku 2002. DPD patri
na Slovensku k lidrom na trhu prepravnych a doruc¢ovacich sluzieb. Zamerom spolocnosti je
ziskat’ vyznamny podiel na trhu vnitrostatnej a medzinarodnej prepravy kusovych zasielok aj
v strednej a vychodnej Europe.

Rasttiice poziadavky zdkaznikov v Slovenskej republike st v sucasnosti zabezpecené
centrdlnym sortovacim strediskom v Dolnom Hricove a Strnéstimi regiondlnymi depami v
Bratislave, Trnave, Nitre, Novych Zamkoch, Trenéine, Prievidzi, Vlkanovej, Ruzomberku,
Rimavskej Sobote, Poprade, KoSiciach, PreSove, Humennom a v Senici. Svojim zdkaznikom
DPD ponuka Siroké portfolio sluzieb profesiondlneho balikového prepravcu, a to od
zékladného Standardu aZ po dorucovanie na druhy deit v ur¢enom case. DPD je cestnym
prepravcom, ¢o vyrazne Setri ndklady na dorucenie zasielky, doruCovacie casy su
porovnatel'né s leteckou prepravou, ale pri podstatne nizsich nakladoch. [6]

Proces dorucenia zasielky kuriérom zakaznikovi na adresu ma stanoveny presny
technologického postupu znazorneny na Obr. 1.
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Platba/
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integrity
zasielky v
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kuriéra s dohodnuta
prijemcom adresu

prijemcu zasielky
prijemcom

podpisom
prijemcu

Obrazok 1. Technologicky postup procesu dorucenia zasielky (Zdroj: Autor.)

Na Obrazku 2. je zobrazeny postup procesu dorucenia zasielky v pripade, ze kuriér
nezastihne adresata na adrese. Kuriér sa pokusi o opdtovné dorucenie zasielky v nasledujuci
pracovny den, ak prijemca nezmeni cez portal www.presmeruj.mojbalik.sk den alebo cas
dorucenia. [7]

T - — Ak adreséita
Vyzdvyhnutie a Telefonické Prichod Kkuriéra nezastihne,

kontrola Spojenie sa na dohodnuti Kuriér zanecha
adresu pisomné
oznamenie

Opakované
dorucenie
podl'a potrieb
prijemcu

Integrity kuriéra s
zasielky v depe prijemcom

Obriazok 2. Technologicky postup procesu dorucenia zasielky v pripade nepritomnosti adresata na adrese
(Zdroj: Autor.)

Ciel’ a metodika

Cielom prispevku je zistit vSetky mozné poruchy v procese dorucenia zasielky
kuriérom, ktoré by teoreticky mohli nastat’ a najst’ ich mozné nasledky a pri¢iny. Mozné
poruchy v procese sme zistili prostrednictvom primarneho vyskumu.

Tabul’ka 1. Plan primarneho vyskumu

Casti plinu Pouzitie vo vyskume
Typ vyskumu Kvalitativny
Metodda zberu .
adajov Dopytovanie
Technika zberu | Elektronické dopytovanie (dotaznik)
Typ Zékaznici kuriérskych spolo¢nosti
respondentov
g=Jpeil—p= J0,5:(1- 05 =05
=T B0 =hogue = foen = 196
F3
Z z
Nxt g*o _ 180 = 1,96% = 0,52 e
(N-1)=a*+1tl gvo® (180- 1) =005 + 1967 =05% 14079
z
T - velkost’ vyberového suboru
Vypodet vzorky | i _ yelkost zékladného stiboru

t,_& — tabul’kova hodnota normovaného normalneho rozdelenia
-]

1- a — spol'ahlivost’ siboru

M- pripustna chyba

al. rozptyl vypocitany zo smerodajnej odchylky

Stanovili sme spol'ahlivost’ odhadu 95% a max. pripustni chybou +5%.
Minimalna vel’kost’ vzorky je 123 respondentov.

(Zdroj: Autor.)
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Dotaznik bol elektronicky zaslany cez socidlnu siet’ 180 respondentom. Dotaznik
vyplnilo 127 respondentov. Respondentmi boli osoby, ktoré mali skusenosti s kuriérskymi
sluzbami a na zaklade toho uviedli, s akymi chybami sa pri doruceni zasielky stretli.

Navrh aplikacie metody FMEA v podmienkach podniku DPD

Na zéklade primarneho vyskumu sme zistili, s akymi chybami sa zakaznici najcastejSie
stretli zo strany kuriéra pri dorucovani zésielky. Na obrazku 3. je zobrazena pocetnost’
jednotlivych chyb, s ktorymi zékaznici prisli do kontaktu. Tieto pocetnosti sme pouzili pre
uréenie pravdepodobnosti vyskytu danej chyby v procese.

Poéetnost vyskytu chyb v procese dorudenia
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Obrazok 3. Pocetnost’ chyb z vysledkov dotaznika (Zdroj: Autor.)

Po zisteni chyb sme pomocou Ishikawovho diagramu definovali ich mozné dosledky
a vSetky mozné priciny, ktorymi su tieto chyby spdsobené alebo by ich mohli spdsobit’. Za
primarne pri¢iny vzniknutych portich povazujeme l'udi, zariadenia, prostredie a pouzité
metody v procese dorucenia.

1. Pri¢ina: Ludia — v procese dorucenia ide predovsetkym o kuriéra spolo¢nosti DPD
a prijemcu, ktorému zasielku dorucuje. K sekundarnym pri¢inam patria chyby, ktoré
vznikaji u kuriéra a chyba vzniknuté u zdkaznika. K pri¢indm vzniku chyby na
strane kuriéra patri nepozornost a neprofesionalny pristup. Medzi priciny
sposobujuce chyby u zdkaznika zarad’ujeme neskontrolovanie poskodenosti obalu
zasielky a prevzatie poSkodenej zasielky.

2. Pricina: Material — do tejto skupiny pric¢in porich patri dodavka, ktora spdsobuje
slaba plynulost” a zasielka nedodanéd v pozadovanej a sI'ubovanej kvalite. Nekvalita
zasielky je sposobena nespravnym sposobom manipulécie zasielky a s tym stvisiaca
poskodena zasielka.

3. Pri¢ina: Zariadenia — v ramci procesu dorucenia zasielky sem patria cestné vozidla
a mobilné zariadenia (telefébn, mobilné datové zariadenia s elektronickym perom).
Cestné vozidlo moze byt pri¢inou poruchy procesu, tym ze dojde k zlyhaniu vozidla
resp. jeho poruche alebo k poruche sposobenej vekom vozidla. StarSie auta maju
tendenciu Castejsie sa kazit’.
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4. Pri¢ina: Prostredie — k pricinam vzniku chyb v procese dorucenia patri situdcia na
cestach, dopravné nehody, ktoré moézu byt sposobené nebezpecnou jazdou alebo
nepriaznivym pocasim. DalSou pri¢inou problému je Cistota a prehladnost vo

vozidle.

Pri¢ina: Metody — ide o nedodrzanie technologického postupu dorucenia zasielky zo
strany kuriéra (napr. nekontaktuje zdkaznika o svojom prichode...)

Vytvorili sme formular, do ktorého boli zaznamenané informacie o diagnostikovanom
procese a analyze sucasného stavu. V Tabulke 2. st uvedené miesta kde by bolo potrebné
urobit’ kontrolné opatrenia jednotlivych chyb, ktoré by sa mohli vyskytnit' v procese
dorucenia zasielky kuriérom DPD, pravdepodobnost’ vyskytu, vyznamu a odhalenia chyby su
sme urcili podla stanovenych tabuliek. Vypocitali sme hodnotu rizikového ¢isla RPN pre
kazda chybu. V Casti hodnotenie sucasného stavu sme sformulovali odporac¢ané opatrenia pre
elimindciu vzniku moznych chyb a portch v procese dorucenia zésielky. Sucast'ou formuléara
je aj Cast’ zhodnotenie zlepSenia stavu po implementovani odporacanych opatreni. Ked’ze su
to len nase navrhované opatrenia a DPD ich nezrealizovala, vo formulari ostala tato Cast

prazdna.

Tabulka 2. FMEA procesu dorucenia zasielky kuriérom DPD

SUCASNY STAV
<12/
Popis chyby Dosledok chyby Pri¢ina chyby Kontrolné E % RPN Odporucané opatrenia
. w‘ —
opatrenia < § eEn
(¢
Pridelit’ kuriérovi mensi
Nespokojnost’ e , Monitorovat’ pocet zasielok. Kuriér
; f Kuriér ma toho vela, , . , R ,
., zakaznika L. X vykonnosti musi sledovat’ dopravnu
Kuriér/ L, zdrZzanie na cestach . o, .
o s nedoruc¢enim - , a stupenl 719 | 441 situaciu a ak je to
nedochvilnost L. kvoli dopravnym .. Lt
zasielky , vytaZenia mozné, obist’ kriticky
. kolénam ., , .
v dohodnutom case kuriéra usek inou trasou, aby sa
predislo omeskaniu.
Uskutoc¢novat
Pred odjazdom pravidelnu technicka
Kuriér/ Nedorucenie , . z depa kontrolu stavu vozidla,
. o Defekt, staré vozidlo, , e
pokazenie zasielky alebo . . skontrolovat |1 |5| 4 | 20 CastejSia navsteva
. o ., pokazenie vozidla , ) o
vozidla meskanie kuriéra stav cestného autoservisu po prejdeni
vozidla urcitych kilometrov na
danom vozidle.
. Zabezpecit', aby si
Z1a adresa na zasielke furiér ZVI:i tele fo}1/1ick
e , , .. . , uriér vz
Zakaznik/ Kuriér straca cas (zédkaznik zadd svoju | Pri potvrdeni . ’y , Y
. , , , Co, overil spravnost’ adresy
dorucenie ked’ nenachadza trvalu adresu, ale objednavky ..
L. , , , ) 112|110] 20 prijemcu pred
zasielky na zakaznika, nachadza sa na overenie adresy ‘L
, . . .. . L. i , doruc¢enim zasielky na
nespravne miesto | nedorucenie v ¢as | prechodnej alebo ingj zékaznika ..
dohodnuté miesto
adrese) . .
dorucenia.
Skontrolovat’
o . Zakaznik nema . . funk¢nost’ . .
Kuriér/ zékaznik , , Poskodenie ] Vymenit’ nefunkéné
. ., | hotovost’, problém i L, platobného ., . ,
nemoéze zaplatit , platobného termindlu, ., 4182 | o4 terminaly, pravidelna
s odovzdanim . . terminalu pred . . .
platobnou kartou zlyhanie techniky kontrola ich funkénosti.

zasielky

vyjazdom do
terénu
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Tabulka 2. FMEA procesu dorucenia zasielky kuriérom DPD — pokrac¢ovanie Tabul’ky 2.
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SUCASNY STAV
<«| 9
Popis chyby Désledok chyby Pri¢ina chyby Kontrolné <§ < = RPN Odporucané opatrenia
2] o
. ==
opatrenia 2 S ch
[
Kuriér/ Spolo¢nost’ vykona
nekontaktuje Nedorucenie Neprofesionalita, mystery shopping, kde
prijemcu zasielky, nedostatocna Reklamacie 6171 7 | 204 zisti ¢i kuriéri dodrzuju
telefonicky nezastihnutie komunikécia zo strany | zakaznikov spravny technologicky
o doruceni adresata kuriéra postup procesu
zasielky dorucovania.
] Kontrola .
Nespokojnost’ (ale L, L L, V pripade nedostatku
., ) ) Kuriér ma v dany dent | kuriéra ¢i ma e
Kuriér/ zakaznik sa . , i finan¢nych
., . viac zékaznikov, dostatok .
nedostatok s kuriérom moze Ktorvm uz vvdal. preto efiaznvch prostriedkov, resp.
penazi na dohodnut, ze mu v , ? P P . Y 65| 6 | 180 | nedostatok drobnejsich
. . , . nemusi mat’ dostatok prostriedkov . ., .
vydanie pri vydavok donesie e e . bankoviek a minci si
e . ) 1 penazi pri d’alsej v priebehu A oy
platbe kuriérovi | v priebehu d’alSich L. kuriér moze rozmenit
, platbe vykonavania .
dni) L peniaze.
sluzby.
. Kuriér sa vzdy spoji so
SMS, e-mail | K Y SP ,J
zakaznikom, ked’ sa
alebo blizi na jeho adres
. Z u.
Zakaznik nebude telefonicky ] J ,
, , , , ) Upozorni ho na prichod.
Zakaznik/ , pritomny na mieste kontakt N ,
. i Neefektivny proces . , , Zaviest’ v§eobecné
nezastihnuty Lo v Case, kedy sa zakaznika 1 9 54 . ., ,
i . dorucenia ., . L, pravidlo, ze zdkaznik
zakaznik dohodol s kuriérom a pripomenut .. .
‘s . oznami vopred, ze
o doruceni zasielky mu miesto ) N
y . v oznamenom Case
a Cas dorucenia L.
Jasiclk dorucenia sa nebude
Y nachadzat’ na adrese.
s Zabezpecit’ kontrol
Objednavatel’ ., P . . ,y..
LA , o kuriéra pri manipulécii
., .. Zly sposob musi zvolit . .
Kuriér/ doruc¢enie ] , . , . ., N so zasielkami.
. . Zakaznik odmietne | zaobchadzania kuriéra dostato¢ne , s .
poskodenej L. . s L . . , 7 252 | (nehadzat do auta ani
L. zasielku prevziat so zasielkou pri jej pevny obal . .
zasielky , ; , . .. prehadzovat’ ich medzi
nakladani do vozidla. | zasielky na jej L, .
L, ostatnymi zasielkami)
manipulaciu.
., Kuriér Zabezpecit plnenie si
Kuriér/ - . . . P , P . .
. . . . ZdrZanie kuriéra informuje pracovnych povinnosti
nedodrzanie Nezastihnutie ., | R , ) ., .. s
i ] , u iného zakaznika, zakaznika kuriéra a dodrziavat
dohodnutého zakaznika, ., . ., .
, S neochota kuriéra otom,Zemu |6 7 | 210 | predpisané podmienky
terminu nespokojnost A s , . L . .
. . . prisposobit’ sa zasielka nebude tym, ze podnik zavedie
dorucenia zakaznika i . o, L,
L. zakaznikovi dorucena v¢as, motivaény program s
zasielky R , .
uvedie dovod. osobnym ohodnotenim.

Podla vypocitanej hodnoty rizikového ¢isla RPN st v Tabulke 3.

(Zdroj: Autor.)

zoradené

potencidlne mozné chyby procesu dorucenia zostupne. Na zaklade hodnoty RPN sme urcili
mieru rizika jednotlivych vzniknutych moznych chyb procesu. Miera rizika je urend na

zéaklade stanovenych tabuliek.
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Tabulka 3. Miera rizika moZnych chyb procesu dorucenia

Pc(;:';l()l;,e Mozna chyba v procese Hodnota RPN Miera rizika
l. Nedochvilnost’ kuriéra 441 Stredna
2. Kuriér nekontaktuje prijemcu telefonicky o doruceni zasielky 294 Stredna
3. Dorucenie poskodenej zasielky 252 Stredna
4. Nedodrzanie dohodnutého terminu dorucenia zéasielky 210 Stredna
5. Kuriér ma nedostatok penazi na vydanie pri platbe 180 Stredna
6. Zakaznik nemdze zaplatit’ platobnou kartou 64 Nizka, resp. ziadne riziko
7. Nezastihnuty zakaznik 54 Nizka, resp. Ziadne riziko
8. Pokazenie vozidla 20 Nizka, resp. ziadne riziko
9. Dorucenie zasielky na nespravne miesto 20 Nizka, resp. ziadne riziko

(Zdroj: Autor.)

Stredni mieru rizika dosiahlo pét potencialnych chyb z deviatich, ktorych hodnota

rizikového ¢isla dosiahla vysku 125 az 700. Tymto chybam by mala byt pridelena vysoka
priorita, aby sa vykonali opatrenia pred ich moznym vznikom. DalSie Styri mozné chyby
predstavuju v procese dorucenia nizke, resp. ziadne riziko.

Diskusia

Predkladané navrhy na odstranenie moznych chyb zo strany kuriéra by spolo¢nost’

DPD mohla aplikovat’ a az potom by bolo mozné zhodnotit,, ¢i tieto navrhy proces dorucenia
zlepsia alebo nie. Zistili by sme to z opatovného vypoctu rizikového ¢isla RPN. Na zéklade
zisteni moZzeme diskutovat’ o odporucaniach na skvalitnenie sluzieb a zlepSenie procesu
dorucenia zasielky kuriérskej spoloc¢nosti DPD. DPD by mohla zvazit’ aj tieto odporacania:

12017

V dent dorucenia zasielky by mal kuriér poslat SMS spravu adresatovi zasielky
s informaciou o presnom hodinovom intervale kedy mu bude zasielka dorucend
a uviest’ sumu ktora treba uhradit. To umozni zakaznikovi lepSie planovanie d’alSich
aktivit a zaobstaranim si presnej sumy sa vyhne zdkaznik problému, Ze mu kuriér
nebude moct’ vydat’. Zefektivni sa proces dorucenia, zvySuje sa pravdepodobnost
dorucenia zésielky na prvy pokus a kuriér méze okamzite ist’ dorucit’ d’alSiu zésielku
inému adresatovi a prist' na dohodnuté miesto vcas.

Zabezpecit’ viac depo prevadzok na uzemi Slovenskej republiky. Tym by kuriéri mali
kratSie vzdialenosti k adresatom zasielok a mohli by dorucit’ zésielku vcas.
Dorucovanie prostrednictvom cyklistov. Néklady na cyklokuriérov st niz§ie ako na
kuriérov na aute. Vd’aka tomu by bolo mozné znizit' niektoré ceny pre zakaznikov.
Vdaka niz§im cendm by podnik mohol ziskat’ viac zdkaznikov a taktiez by sa mu
zvysil zisk. Dorucenie zésielky cyklokuriérom na adresy, ktoré su v blizkosti skladov
je mnohokrat ovela rychlejSie a hlavne ekologickejSie, najmd ak dochadza casto
k tomu, ze kuriér sa na aute ocitne v dopravnej zapche.

Spolo¢nost’ DPD by mohla zriadit’ pre zédkaznikov na svojej webovej stranke aplikaciu
resp. priestor, v ktorej by zédkaznik mohol okamzite ohodnotit’ spravanie, v¢asnost,
ochotu kuriéra vyhoviet' v pripade zmeny zékaznika dorucenie zésielky a taktiez
celkovll spokojnost’ s doru¢enim zasielky. Mal by priestor vyjadrit’ aki mal skusenost’
s jej sluzbami. Na zaklade toho, by spolocnost’ vedela, ¢i st jej zdkaznici spokojni so
sluzbou dorucenia zésielky. Pomocou zistenych vysledkov by zistila, kde sa




Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

najcastejSie vyskytuju uzke miesta v procese a vedeli by na ich eliminaciu urcit
vhodny nastroj.

e Vybavit' vozidlo kuriéra regadlmi a ochrannymi pasmi, ktoré by zabezpec€ili fixaciu
zésielok a pocas prepravy by nedochadzalo k poSkodeniu zasielky.

Zaver

Kvalita v dnesnej dobe zohrava vyznamnu ulohu. Preto sa uspesné podniky snazia
dosahovat” ¢o najvysSiu kvalitu svojich sluzieb aneustile ju zvySovat podla aktudlnych
poziadaviek a priani svojich zdkaznikov. ZvySovanie kvality sa prejavuje napriklad uspechom
spolo¢nosti na domacom alebo zahrani¢nom trhu a tym sa zvySuje aj neustale narastajica
konkurencieschopnost’. Kvalita sa mdze postupom ¢asu menit’, preto riadenie kvality sluzieb
je nevyhnutné pomocou réznych nastrojov, aby sa eliminovali rizikd prindSajice straty
a Skody. Je potrebné identifikovat chyby a priciny, ktoré moézu ovplyviiovat proces
dorucovania zasielok adresatovi anavrhovat' také opatrenia, ktoré budi dané chyby
eliminovat’ resp. uplne zabrania ich vzniku.

Na zaklade elektronického dopytovania sme vytypovali miesta potencidlneho vzniku
chyb, ¢i miesta, kde chyby redlne vznikaja. Identifikované poruchy boli ohodnotené
rizikovym Cislom a nasledne boli ur€ené opatrenia k zefektivneniu procesu dorucovania
zasielok.
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