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Prenova procesa maloprodaje ter problematika varovanja osebnih podatkov v
izbranem podjetju

V nasi diplomski nalogi sSmo se osredotocili na maloprodajni proces v izbranem
podjetju in varovanje osebnih podatkov znotraj tega procesa. V uvodnem delu smo
opisali okolje, v katerem podjetje deluje in predstavili teoreti¢éno ozadje nase diplomske
naloge. lzbrano podjetje na trgu nastopa kot proizvajalec in distributer prehranskih
dopolnil, svoje proizvode pa preko maloprodajnega kanala prodaja tudi konénim
kupcem. V diplomski nalogi je podrobno opisan in kriti€no analiziran celotni
maloprodajni proces, s posebej izpostavljenimi kljuénimi kriti¢nimi to¢kami znotraj
tega procesa. Eno izmed teh kriti¢nih to¢k predstavlja problematika varovanja osebnih
podatkov, kateri smo namenili tudi posebno pozornost. Na temo varovanja osebnih
podatkov smo naredili raziskavo, katere rezultate smo predstavili v razpravi. Za vse
kritine tocke oziroma problemati¢na podrocja, ki smo jih odkrili v samem procesu,
smo podali resitve, ki so v tistem trenutku predstavljale najboljso mozno optimizacijo
opisanega procesa.

Kljué¢ne besede: logistika, distribucija, maloprodaja, varovanje osebnih podatkov

The renovation of the retail process and the issue of protection of personal data in
the selected company

In our diploma work we focused on the retail process in the selected company and the
issue of protection of personal data within this process. In the introduction part we
described the environment in which the company is operating and presented the
theoretical background of our work. The selected company is operating on the market as
a manufacturer and distributor of food supplements. They sell their products to end
costumers through their retail channel. We described the whole retail process in detail
and made a critical analysis in which we expose the critical key points within this
process. We focused on one of those critical points - the protection of the personal data.
The research that we have done on protection of the personal data issue has given us the
results that we presented in the discussion. We also presented the best possible solutions
for all the critical points we discovered in the process.

Keywords: logistics, distribution, retail, protection of personal data
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UvOD

Izbrano podjetje, ki ga predstavljamo v nasi diplomski nalogi, je leta 2011 postalo last
veéje delnisSke druzbe, ki je ena vodilnih veledrogerij v Sloveniji. To pomeni, da je
izbrano podjetje s prenosom celotnega lastniSkega deleza postalo héerinska druzba
veledrogerije. Ceprav obe podjetji kot gospodarska subjekta nastopata v farmacevtski
industriji v Sloveniji, je njuna dejavnost popolnoma razlicna. Veledrogerija, Kot
distributer zdravil, veCinoma nastopa na trgu zdravil oziroma je to njena osnovna
dejavnost, medtem ko je izbrano podjetje osredotoceno na trg prehranskih dopolnil. To
podjetje na farmacevtskem trgu trenutno nastopa kot proizvajalec in distributer oziroma
prodajalec prehranskih dopolnil.

Diplomska naloga bo sestavljena iz treh delov, in sicer teoreticnega ter prakti¢nega dela,
ki ga bomo razdelili $e na dva dodatna dela. V teoreticnem delu bomo opisali razlicne
pojme in definicije, povezane z logistiko, skladis¢enjem, zalogami, maloprodajo,
transportom, distribucijo in varnostjo v podjetju ter varovanjem osebnih podatkov,
medtem ko bomo na prakticnem primeru predstavili proces maloprodaje v izbranem
podjetju in podali predlog o prenovi tega procesa. Hkrati bomo v drugem delu opisali
problematiko varovanja osebnih podatkov v izbranem podjetju ter izvedli raziskavo, v
kateri bomo poskusali ugotoviti, ali se v podjetju zavedajo pomena problematike
varovanja osebnih podatkov. Za delitev prakti¢nega dela diplomske naloge na dva dela
smo se odlocili zato, ker se nam je problematiko varovanja osebnih podatkov zdelo

smiselno umestiti v maloprodajni proces, saj je to sestavni del omenjenega procesa.

Predstavitev okolja

Izbrano podjetje se ukvarja s proizvodnjo in prodajo prehranskih dopolnil. Trg
prehranskih dopolnil ze leta in leta vztrajno raste, saj se ljudje zavedajo, da zdravila niso
edina reSitev za njihove teZave. Glede na to, da je nasa hrana vse bolj osiromasena,
dopolnjena z razlicnimi aditivi in umetno pridelana, je logicen zakljucek, da za varen
vnos vseh potrebnih hranil potrebujemo nekaj ve¢. Tukaj pa vstopijo v igro prehranska
dopolnila, ki ljudem ponujajo vsa potrebna hranila in dodatke, ki jih potrebujemo za

normalno in predvsem zdravo Zzivljenje. Trg prehranskih dopolnil lahko v svetovno
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farmacevtsko industrijo uvrstimo kot posebno gospodarsko vejo, ki letno ustvari

milijarde evrov dobicka.

Naj omenimo nekaj podjetij, ki se ukvarjajo s proizvodnjo in/ali prodajo prehranskih

dopolnil v Sloveniji:

o Krka;

o Lek;

e Medex;

e Sanofarm;
o Medis;

e Carso ...

Svetovna farmacevtska industrija vsako leto vztrajno raste in je v letu 2010 dosegla 6,1
% rast in ustvarila okoli 796 milijard dolarjev dobicka. Prav tako vztrajno raste tudi trg
prehranskih dopolnil. VV Sloveniji je farmacevtski trg dosegel 2,0 % rast glede na leto
2009. Na svetu in tudi v Sloveniji je veliko podjetij, ki se ukvarjajo s proizvodnjo ali
prodajo prehranskih dopolnil. Pomembno pa je opozoriti, da so prehranska dopolnila
artikli §iroke proizvodnije, Ki jih lahko kupi vsakdo. Se bolj kot to, pa je z vidika trzenja
zanimivo, da jih lahko prodaja vsako podjetje oziroma trgovina, ki je za to ustrezno

registrirana.

Da bomo lazje lo€ili med zdravili in prehranskimi dopolnili, si poglejmo bistvene
razlike med njimi (»Poznate razliko med zdravili in prehranskimi dopolnili?«

[gorenjske-lekarne.si], 23. april 2012):

e »Zdravilo je po Zakonu o zdravilih vsaka snov ali kombinacija snovi, ki je
namenjena zdravljenju, preprecevanju ali ugotavljanju bolezni pri ljudeh in Zivalih.
Zdravilo je lahko v prometu Sele takrat, ko proizvajalec zanj od pristojnega
drzavnega organa (agencije za zdravila) pridobi dovoljenje za promet (pogovorno
temu pravimo registracija), ki je zagotovilo za kakovost, varnost in ucinkovitost
zdravila ter kasnej$i nadzor nad zdravilom. Zdravila so izdelana v skladu z dobro

proizvodno prakso, ki je pod ustreznim in$pekcijskim nadzorom.
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e »Prehranska dopolnila obravnava zakonodaja o zivilih, saj so ti izdelki Zzivila,
katerih osnovni namen je dopolnjevati obi¢ajno prehrano. So koncentrirani viri
snovi s hranilnim ali fizioloSkim ucinkom. Najpogosteje vsebujejo vitamine in
minerale, lahko pa tudi aminokisline, rastline in rastlinske izvlecke ter druge snovi s
hranilnim ali fiziolo§kim uéinkom pod pogojem, da je njihova varnost v prehrani
ljudi znanstveno utemeljena. Niso nadomestilo za uravnoteZeno in raznovrstno
prehrano, njihov namen je dopolnjevati obi¢ajno prehrano in ne zdraviti,
preprecevati ali ozdraviti bolezen, kot to velja za zdravila. Uporabljali naj bi jih
ljudje, ki nimajo redne, kvalitetne in raznovrstne prehrane ali imajo povecCane
potrebe po doloCenih snoveh, ki jih v zadostni koli¢ini tezko zagotovijo s hrano.
Tako Evropska unija kot slovenska zakonodaja ne predpisujeta predhodnega
preverjanja dejanske sestave prehranskega dopolnila in skladnosti z zivilsko
zakonodajo. Kadar se na primer prehransko dopolnilo prvi¢ daje v promet v
Republiki Sloveniji, mora proizvajalec ali uvoznik o tem obvestiti Ministrstvo za
zdravje. Glavni namen je vodenje evidence prehranskih dopolnil, ki so v prometu v

Sloveniji.«

Problematika prehranskih dopolnil se pojavi takrat, ko ljudje zacno razmisljati o njihovi
ustreznosti oziroma preprosto povedano, ali resni¢no dobijo tisto, kar podjetja
obljubljajo pri uporabi dolo¢enega prehranskega dopolnila ali ne. Za nadzor nad
trditvami, ki so zapisane na razli¢nih izdelkih, skrbi Evropska komisija za varnost hrane
ali krajSe EFSA (European Food Safety Authority). Trditve so besedne zveze ali
indikacije, katere proizvajalci ali prodajalci prehranskih dopolnil uporabijo, da bi kupce

prepricali v nakup prehranskih dopolnil.

Medtem ko za ceno in kakovost zdravil na trgu skrbi Javna agencija za zdravila in
medicinske pripomocke (v nadaljevanju JAZMP), ki deluje kot inSpekcijski organ, je
nadzora nad prehranskimi dopolnili relativno zelo malo. Podjetja, ki se ukvarjajo s
prodajo prehranskih dopolnil, lahko sicer imajo analizne certifikate, ki zagotavljajo
dolo¢eno vsebnost hranil, niso pa normativno predpisani. Vse kar podjetje potrebuje za
prodajo prehranskega dopolnila, je prva notifikacija, s katero podjetja obvestijo

Ministrstvo za zdravje o na¢rtovani prodaji novega prehranskega dopolnila.
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Prehranska dopolnila lahko stranke kupijo v lekarnah in specializiranih trgovinah ali
tako imenovanem »mass marketu« (prostem trgu), kamor spadajo trgovine Drogerie
markt ali Miiller. MlajSe generacije pa se velikokrat odlocijo tudi za nakup preko spleta,
kar prakticno pomeni, da lahko kdorkoli preko spleta prodaja karkoli. Glede na zgoraj
navedene trditve pa je zelo pomembno, da se stranke tudi same prepric¢ajo o ustreznosti

dolo¢enega prehranskega dopolnila.

Podjetje, ki ga predstavljamo v nasi diplomski nalogi, je bilo eno izmed prvih podjetij,
ki je v Sloveniji zacelo prodajati prehranska dopolnila. Svoje izdelke prodaja v
lekarnah, specializiranih trgovinah, preko prostega trga, v trgovinah Drogerie markta in
na spletu. Ne glede na to kje stranka kupi proizvod, bo vedno dobila enak izdelek, enake
kakovosti, saj se izbrano podjetje zanasa na dolgoletno tradicijo kakovosti pri

prehranskih dopolnilih in ustrezljivost svojim strankam.

Opredelitev podroc¢ja in opis problema

Zgornja trditev nas pripelje do bistva diplomske naloge. Medtem ko za zalogo v
lekarnah in specializiranih trgovinah poskrbijo veledrogerije, nakup preko

maloprodajnega kanala poteka neposredno preko izbranega podjetja.

Veledrogerije naroc¢ajo blago tedensko, direktno preko izbranega podjetja, ki jim ga
dostavijo v ¢im krajSem moznem Casu. Za obmocje osrednje Slovenije je to navadno Se
isti dan, Ce je narodilo prispelo pred 12. uro, medtem ko je za druge regije dostava
opravljena Sele naslednji dan v dopoldanskih urah. Lekarne in druge specializirane
trgovine ter trgovine na prostem trgu blago naro¢ajo neposredno preko veledrogeristov.
Tako vidimo, da imamo od proizvajalca do kon¢nega kupca vsaj Se dva druga

posrednika, veledrogerije in nato Se lekarne ter specializirane trgovine.

Ker je izbrano podjetje héerinska druzba ene izmed veledrogerij, le-ta za njih opravlja
tudi proces distribucije ostalim kupcem. Omenjena veledrogerija uporablja svojo Ze
uteCeno distribucijsko pot (ima na voljo svoj vozni park), s katero naro¢eno blago

veledrogeristov dostavijo skupaj s svojimi narocili.
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Podjetje, katerega poslovanje predstavilamo v diplomski nalogi, tezi k bolj
individualnemu in neposrednemu pristopu do svojih strank. Nacrtovana poslovna poteza
podjetja je, da se poleg veleprodaje osredotoCijo tudi na maloprodajo, kar pomeni
neposredno prodajo kupcem brez posrednikov. Ceprav se zdi, da je prodaja oziroma v
naSem primeru maloprodaja bolj dobickonosna kot veleprodaja preko posrednikov, torej
veledrogeristov, ter nato lekarn in specializiranih trgovin, temu ni vedno tako. Za
izvajanje maloprodaje je potrebno vloziti veliko dodatnega dela, kar posledicno pomeni
ve¢ stroskov. Tu je jedro problema naSe diplomske naloge, ki ga zelimo podrobneje
pojasniti in podati predloge za reSitve. Torej, naloga podjetja je, da maloprodajne
procese spelje na najbolj optimalen nacin, ki zagotavlja najvisjo kakovost storitve, z
varovanja osebnih podatkov bomo podrobneje opredelili v prihodnjih poglavjih.
Problematika varovanja osebnih podatkov se nanasa na osebne podatke, Ki jih podjetje
pridobi v samem procesu neposrednega trzenja. Omenjena problematika je bistvenega

pomena za u¢inkovito vodenje maloprodajnega procesa.

Maloprodaja se je pokazala za ucinkovito poslovno potezo, ker tako najlazje in
najhitreje pridobi povratne informacije svojih strank ali so z izdelki zadovoljni in kaj jih
moti. Seveda je glavna naloga vsakega podjetja, da poleg pridobivanja novih, ohranijo
svoje obstojece kupce. V ta namen so zaceli z razliénimi marketin§kimi potezami, Kot je
klub zvestobe, ki stranke redno nagrajuje za njihovo lojalnost in jih obvesca o novostih
iz sveta zdravja ter novih smernicah glede uporabe prehranskih dopolnil. Podjetje se
lahko pohvali s tem, da je bilo eno izmed prvih, ki se je odlo€ilo za tako marketin§ko
potezo in tako zacelo neposredno delati na osebnih odnosih s svojimi strankami. Seveda
so novim smernicam marketinga pocasi sledila tudi ostala podjetja. Dandanes ima vsaka
trgovina svoj klub ali kartico zvestobe in tako poskuSajo zadrzati svoje stranke z

razli¢nimi ugodnostmi, akcijami, nagradnimi igrami in zvestobo.

Vodenje kluba zvestobe in s tem povezano zbiranje ve¢jega Stevila osebnih podatkov
strank, poleg omenjenih prednosti, predstavlja tudi izziv, povezan z ustreznim
varovanjem zbranih podatkov pred nepooblas¢enim razkritjem. Osebni podatki strank,
Ki jih podjetje pridobi preko maloprodajnih aktivnosti, so zelo delikatna zadeva, ki od
podjetja zahteva transparentno delovanje in spostovanje temeljnih nacel varstva osebnih

podatkov. Stranka mora v zameno za svoje podatke to¢no vedeti, kaksni so splosni
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pogoji poslovanja, komu se zbrani osebni podatki posredujejo, kaksen je namen hrambe
in obdelave podatkov, koliko ¢asa se hranijo in seveda kaksni so pogoji izstopa iz kluba
zvestobe. V nas$i diplomski nalogi bomo preverili, ali v podjetju ustrezno skrbijo za
varovanje osebnih podatkov svojih strank, ki jih pridobijo v okviru prodajnih akcij in
aktivnosti kluba zvestobe. Neustrezno varovanje osebnih podatkov lahko podjetju
povzro¢i velike tezave in hkrati popolnoma onemogoci maloprodajni proces, saj

podjetje brez baze podatkov nima nobene osnove za svoje aktivnosti.

Glede na konstantno in predvsem zelo hitro rast trga prehranskih dopolnil, je
konkurenca na trgu ¢edalje ve¢ja. To pomeni, da ni ve¢ dovolj, da podjetje prodaja
kakovostne izdelke, ki so lahko veliko boljsi od proizvodov njihovih konkurentov. V
ospredje vedno bolj prihaja tudi dodana vrednost izdelku oziroma, kaj lahko podjetje
dodatno ponudi kupcu, pa naj gre samo za dodatno informacijo o samem izdelku, §ir$o
in bolj poljudno predstavitev prehranskega dopolnila ali pa samo bolj ali manj
objektivno obvestilo o pomenu »uravnotezene prehrane«. Vse nasteto spada v podrocje
marketinga, ki poleg cene pomembno vpliva na prodajo izdelka. Prav v tej tocki

najdemo povezavo s tematskim problemom diplomske naloge.

Glede na razmere v gospodarstvu, finan¢no Krizo, viSanje cen osnovnih dobrin in
manjSanje pla¢, je potrebno cene dobrin, Se zlasti e te niso nujne za preZivetje,
prilagoditi situaciji, kar pomeni njihovo nizanje. Prilagoditev cen oziroma niZanje pa
pomeni, da mora podjetje zniZati stroske dela, da bo kljub znizani ceni proizvodov
njihov dobic¢ek ostal na isti ravni. Oblikovanje cen zdravil je zakonsko dolo¢eno z
Zakonom o zdravilih in Pravilnikom o dolocanju cen zdravil za uporabo v humani
medicini s pristojnim organom, ki skrbi za oblikovanje cen JAZMP. To pomeni, da je z
zakonom omejena cena, ki velja za vsa zdravila, ne glede na to, pri katerem distributerju
jih lekarne ali bolnisnice naro¢ajo. Za prehranska dopolnila je praksa dolo¢anja cen
popolnoma drugacna. Podjetja, ki prodajajo prehranska dopolnila, lahko cene

proizvodov dolo¢ajo sama.

Tako kot smo Ze omenili, se bomo v diplomski nalogi omejili le na proces maloprodaje
v izbranem podjetju in predstavili moznosti, kako lahko podjetje zniza stroske dela, s
tem da svojim strankam vseeno zagotovi kakovostno storitev. Opredelili bomo vse

stroSke, ki so povezane s prodajo njihovih izdelkov in pogledali moznosti, kje lahko
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stroSke dela zmanjSajo in hkrati tudi optimizirajo delovne procese. Hkrati bomo
preverili $e kakovost morebitnih varnostnih ukrepov, namenjenih varovanju zbrane baze
podatkov. V povezavi s tem bomo med drugim ugotavljali, v kolik$ni meri se zaposleni
v podjetju zavedajo pomena varovanja osebnih podatkov ter kako dosledni so pri

dejanskem izvajanju zastavljene varnostne politike na omenjenem podrocju.

Namen in cilj

V diplomski nalogi zelimo predstaviti uspesno podjetje, ki se ukvarja s prodajo
prehranskih dopolnil na slovenskem trgu in uspes$no konkurira ve¢jim podjetjem, ki se
ukvarjajo z enako panogo. Najprej bomo predstavili nekaj teoreticnih osnov logistike,
skladi$¢enja, distribucije, varnosti v podjetju in varstva osebnih podatkov, nato pa se
bomo osredotocili na procese, potrebne za izvajanje maloprodaje v izbranem podjetju in
vse ostale stroske, ki so povezani s tem. Hkrati bomo definirali in predstavili varnostno
problematiko zbiranja, hrambe in uporabe baze osebnih podatkov, ki z uvedbo
marketinskih akcij in procesom maloprodaje preko lastnih kanalov predstavlja enega

izmed obcutljivih delov maloprodajnega procesa.

Teza 1: Izbrano podjetje ima optimalno urejen proces maloprodaje.

Teza 2: Podjetje se zaveda pomena varovanja osebnih podatkov strank.

Pri maloprodajnem procesu bomo podrobno opisali potek od trenutka narocila do
trenutka, ko kupec prejme naroceno blago in s tem naroCilom povezane stroSke. Po
pregledu tega procesa, bomo preverili moZnosti, kako ta proces kar najbolje
optimizirati. Ta pregled nam bo dal vpogled v dejstvo ali ima izbrano podjetje svoje
procese resni¢no optimizirane ali obstaja kje mozZnost dodatne optimizacije, ki lahko
pripomore k izbolj$anju poslovanja podjetja in njegove konkurencne prednosti.
Napisano bomo tudi kriticno analizirali in poskusali podati predloge za izboljSanje
omenjenih procesov. V povezavi z maloprodajnim procesom pa se bomo osredotocili
tudi na problematiko varovanja osebnih podatkov v izbranem podjetju. Za svoje
maloprodajne aktivnosti v okviru kluba zvestobe je podjetje vzpostavilo bazo osebnih
podatkov svojih strank, ki v tem trenutku $teje preko 6000 posameznikov. Zanimalo nas

bo, kako so osebni podatki ve¢ tiso¢ posameznikov zaSCiteni in ali se v podjetju
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zavedajo pomena problematike varovanja osebnih podatkov. Izvedli bomo usmerjene
intervjuje z zaposlenimi, ki jih bomo na koncu diplomske naloge predstavili v nasi
raziskavi. Za izdelavo diplomske naloge smo se odlo¢ili zato, ker je tema, 0 Kateri
piSemo, za nas zelo zanimiva in upamo, da bomo z raziskovanjem pridobili tudi nekaj

dodatnega znanja o samih delovnih procesih znotraj izbranega podjetja.

Predpostavke in omejitve dela

Pri pisanju diplomske naloge predpostavljamo, da v podjetju ne bo prislo do vecjih
sprememb, da bodo vse informacije, ki jih bomo v diplomski nalogi potrebovali,
razpolozljive in da bomo dobili dovolj to¢nih podatkov, da bomo lahko predstavili
realno situacijo v izbranem podjetju. Prav tako predpostavljamo, da nam bo na voljo

¢im ve¢ internih virov in da bodo zaposleni v izbranem podjetju pripravljeni sodelovati.

V izdelavi naloge se bomo omejili le na izbrano podijetje v Sloveniji ter zgolj na
podro¢je, v katerem podjetje deluje. Omejitve nam predstavljajo tudi poslovne
skrivnosti in zaupne informacije, do katerih imamo omejen dostop. Ker o vseh kasneje
opisanih procesih ni veliko internih pisnih virov izbranega podjetja, bodo kot poglavitni
vir sluzili zlasti lastno opazovanje in interpretacija proucevanih procesov ter aktivna

udeleZba v njih. Za teoreti¢ni del naloge se bomo omejili na javno dostopne vire.

Predvidene metode dela

Pri pisanju diplomske naloge bomo uporabili dolo¢ene metode dela.
e V okviru deskriptivnega pristopa:
o metodo klasifikacije, s katero bomo definirali pojme;
o metodo deskripcije, s katero bomo opisali teorijo, pojme in ugotovljena dejstva;
o metodo kompilacije, s katero bomo prevzeli tuje rezultate, opazovanja, stalis¢a
in spoznanja.
e V okviru analiti¢nega pristopa:
o Mmetodo opazovanja, kjer bomo do potrebnih informacij prisli na podlagi lastnih
opazovanj in dognanj;
o metodo analize, s katero bomo povezali teorijo in prakso ter razClenili

pridobljene ugotovitve;
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o Mmetodo sinteze, s katero bomo vse ugotovitve med seboj zdruzili v celoto in jih
primerjali;

o metodo internega raziskovanja, s katero bomo prisli do potrebnih informacij;

o metodo usmerjenega intervjuja, s katero bomo izvedli intervjuje z zaposlenimi v
podjetju in strokovnjaki na podro¢ju varnosti, ki poznajo vsebino prenove
procesov in varnosti in

o deduktivno metodo, s katero bomo glede na lastna opazovanja poskusili

predvideti prihodnje dogodke ter tako preverili hipoteze.

Vire in literaturo za nastanek diplomske naloge bomo za teoreti¢ni del Crpali iz
strokovne literature domacih in tujih avtorjev ter iz interneta. Za prakti¢ni del diplomske
naloge pa bo na$§ vir podatkov predvsem interno gradivo izbranega podjetja, lastna

opazovanja, interpretacija ter pogovori z zaposlenimi.
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1 TEORETICNE OSNOVE

Za sedanji vsesplo$ni priznani termin logistika Kaltnekar (1993, str. 26) pojasnjuje:
»Vecinoma navajajo dva jezikovna korena logistike: grSki besedi »logos« (misliti) in
»logicos« (racunati, pravilno misliti, biti razumen) ter francosko besedo »loger«
(nastanitev, namestitev, preskrbovanje). V pomenu oskrbovanja je ta pojem uporabil
bizantinski cesar Leontos VI (866-911) svojem delu »SkrajSana razprava o vojnih
vesCinah«, kjer poleg strategije in taktike opredeljuje tudi tretjo vojasko vedo:

logistiko. V tem pomenu so besedo uporabljali tudi mnogi kasnejsi avtorji.«

»Danes je logistika v svojem najSirSem pojmovanju popolnoma prezela vsakdanje
delovanje c¢loveka. Z njo se sreCujemo v vsakdanjem Zzivljenju in v posameznih
specializiranih dejavnostin. Med njimi najbolj izstopata dve skupini dejavnosti:
gospodarska skupina ter obrambno-vojaska skupina dejavnosti. Obe skupini proucujeta
za to raziskovalno podrocje specializirani vedi: ekonomija in vojaske znanosti. Pri
svojem delu poseben poudarek namenjata pomenu logistike, njenemu delovanju,
nacrtovanju, organiziranju in s teoretiénimi ugotovitvami odlocilno pripomoreta pri
nadaljnjem razvoju tako dejavnosti kot logistike. Logistika je postala predmet
proucevanja Sele v 2. st., kar ne pomeni, da te dejavnosti v preteklosti ni bilo.« (Prebilic,
2006, str. 17).

Pojem logistika izvira iz vojaSke terminologije. Pri vsakem vojaSkem pohodu, tudi ze v
obdobju pred nasim S$tetjem, je za osvajanja tujih ozemelj, dale¢ stran od domacega
teritorija, bilo potrebno veliko organizacije in preracunavanja, preden je vojska krenila
na pot. Oskrba je bila glavni dejavnik pri nartovanju vojaskih pohodov. Zaradi
prostorskih in ¢asovnih omejitev pri vojaskih pohodih je bilo potrebno vojakom in
Zivini omogociti preskrbo s hrano, vodo, oroZjem in tudi primerno nastanitev, ¢e so
zeleli imeti na cilju u¢inkovito vojsko. To so naredili z natan¢nim prerac¢unavanjem poti
ter dnevnih potreb vojakov in zivine. Seveda takrat za tovrstno organizacijo in
koordinacijo oskrbe niso uporabljali pojma logistika. Le-ta se je razvil mnogo let
kasneje. Po drugi svetovni vojni pa se je logistika uspeSno integrirala tudi v
gospodarstvo. Tam je dozivela hiter razvoj in postala klju¢nega pomena za pridobivanje

konkurenéne prednosti (Kaltnekar, 1993, str. 26—27).
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Termin logistika ima mnogo razli¢nih definicij. Vzporedno z rastjo pomembnosti
logistike in distribucije je raslo tudi $tevilo razli¢nih teorij in definicij teh dveh pojmov.
Za nobeno od teh teorij ali definicij ne moremo reci, da je ali popolnoma pravilna ali
popolnoma napacna. Toliko kot je razli¢cnih produktov, podjetij in sistemov, toliko je
razli¢nih teorij. Logistika je raznolika in dinami¢na dejavnost, ki se mora fleksibilno
prilagajati in spreminjati glede na razlicne omejitve in zahteve, ki jih od njenega

delovanja zahteva okolje, v katerem deluje (Rushton, Croucher & Baker, 2006, str. 4).

Vecina definicij, ki jih avtorji uporabljajo za pojasnjevanje termina logistika, pa imajo
nekaj skupnih toCk. Vecina avtorjev se strinja, da gre za prostorsko in ¢asovno
premagovanje ovir, uc¢inkovit tok materiala, ljudi in informacij, kratkorocno planiranje

materiala in nacelo 5P.

Nacelo 5P predstavlja formulacijo, po kateri naj bi logisti¢ni koncepti poskrbeli, da je
pravi material na voljo ob pravem ¢asu, v pravilni koli¢ini in pravilne kakovosti, na
pravem mestu z minimalnimi stroSki. Tak$na definicija, ki je sicer v osnovi bistvo
dejavnosti logistike, pa ji hkrati pripisuje le podporno funkcijo, kar pa je dale¢ od
resni¢nega stanja. Zahteve do logistike so se v zadnjih letih znatno povecale in seveda je
tudi njena funkcija veliko vec, kot le podpora ostalim procesom v podjetjih. UspeSnost
integracije logistike kot enakovrednega procesa ostalim procesom delovanja podijetja

ima neposreden vpliv na trzno uspe$nost in dobic¢ek (Logozar, 2005, str. 36—37).

Bistvo vseh definicij predstavlja celostno obravnavanje logistiénih procesov od tocke
nabave do trenutka, ko blago prejme konéni uporabnik, ter kasnejSa poprodajna in
razbremenilna logistika. V podjetju bi naj logistika bila integrirana v popolnoma vse
procese delovanja podjetja, kot so: nabava, marketing, informacijska podpora,
skladiS¢enje, notranji in zunanji transport, prodaja, reklamacije itn. kot enakovredni
proces, ki s svojim delovanjem poveze vse procese in tako poskrbi, da delujejo
vzajemno. Bolj ko podjetje uporabi logistiko za pridobitev konkuren¢ne prednosti pred

tekmeci, bolj nezadostna je njena pozicija kot podporna funkcija ostalim procesom.
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1.1 Pomen logistike

Pomen logistike je z vsakim dnem vec¢ji. Zaradi globalizacije, ki je korenito spremenila
trzne razmere, so se spremenile tudi naloge v logisti¢nih podsistemih, ki jih bomo
podrobneje opisali kasneje. Zaradi hitrih sprememb na trgu — napredovanje
informacijske tehnologije, pa se logistika srecuje z vedno novimi izzivi, kako povecati
konkurencno prednost. Ogorelc pravi (2004, str. 288): »Podjetje lahko ustvari
konkuren¢no prednost na dva nacina, in sicer, da izvaja aktivnosti z nizjimi stroski kot

konkurenti ali pa bolje od njih.«

Knez, Cedilnik in Semoli¢ (2007, str. 116) tako menijo, da mora biti logistika:
e orodje za obvladovanje oskrbovalnih verig;

e zanesljiva, tocna in hitra;

e varna in stroskovno sprejemljiva;

e izjemno odzivna;

e omogocati mora oskrbo po sistemu »Just-in-time;

e vsebovati sisteme za informacijsko spremljanje in sledenje posiljk;

o temeljiti na elektronskem poslovanju celovitih informacijskih sistemih.

Se vedno velja, da je osnovni namen logistike zniZzevanje stroskov poslovanja podjetij,
le da tega ne pocne ve¢ samo kot podporna, temve¢ veliko bolj ucinkovito kot

enakovredna funkcija.

Studija, narejena v Zdruzenih drzavah Amerike, navaja, da logistika sama po sebi
predstavlja med deset in petnajst odstotkov deleza bruto druzbenega proizvoda (v
nadaljevanju BDP) v vecini severno ameriskih, evropskih in azijsko-pacifiskih drzavah.
Zdruzenih drzavah Amerike, kjer je njena pomembnost ze dolgo let prepoznavna in
priznana. V drugih drzavah je ta odstotek malenkost visji, vendar ne bistveno, kar lahko
povezemo z dejstvom, da je logistika tudi v drugih drzavah &edalje bolj priznana. Ce bi
bila enaka statistika na voljo za 20 let nazaj, bi bili ti odstotki nedvomno veliko visji. Za
primerjavo lahko omenimo tudi Studijo, ki je bila narejena za gospodarstvo Evropske

unije, kjer so stroske logistike razdelili na njene elemente. Tako vidimo, da stroSek
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transporta predstavlja 41 odstotkov skupnih stroskov, zaloge 23 odstotkov, skladis¢enje
21 odstotkov in stro$ek administracije 15 odstotkov skupnih stroSkov. Pomembno pa je
poudariti, da odstotki posameznih elementov lahko zelo odstopajo. Do odstopanja pride
zaradi zelo razli¢nih funkcij, ki jih logistika opravlja v posamezni industriji ali podjetju

(Rushton et al., 2006, str. 10).

Smiselno bi bilo, da vsako podjetje tocno prouci stroske procesov, ki jih zajema
logistika. Tako si lahko ustvarijo sliko o mozni optimizaciji stroskov in posledi¢no
povecanju dobicka. V prvi meri se podjetje loti procesa, ki predstavlja najvecji odstotek
stroska logistike in nato nadaljuje na procese z nizjim odstotkom. Pomembno pa je, da
podjetje konstantno i$¢e nove moznosti in resitve za obstojece probleme, saj lahko glede
na hitro rastoo informacijsko tehnologijo hitro zaostanejo za konkurenco, ¢e ne

ostanejo v koraku s Casom.

1.2 Logisti¢ni sistem

»Logisti¢ni sistemi so sistemi za prostorsko-casovno transformacijo blaga, v njih pa se
odvijajo logisti¢ni procesi. Potekajo v logisti¢nih podjetjih, ki so storitvena podjetja in
katerih podjetniski namen je premoScanje prostorskih in ¢asovnih neskladij med
pridobivanjem in rabo blaga oz. logisti¢nih objektov. Logisti¢ni procesi pa potekajo tudi
v industrijskih, trgovskih in storitvenih podjetjih, pri katerih je premoscanje prostora in

Casa objektov le ena izmed nalog za doseganje smotra podjetja« (Oblak, 2007).

Logisti¢cna dejavnost je lahko v podjetjih organizirana formalno ali neformalno.
Formalna organiziranost pomeni, da je v podjetju prisoten poseben oddelek — logistika,
ki je enakovreden drugim oddelkom in svojo dejavnost izvaja v koordinaciji z drugimi
oddelki. Logisti¢ni oddelek opravlja rutinske naloge, medtem ko se za bolj zahtevne
naloge oblikujejo procesni timi. Se vedno pa se dogaja, da kljub formalni
organiziranosti oddelek ne pokriva vseh elementov logistike. Neformalna
organiziranost, ki je na Zalost vse preveC prisotna v slovenskih podjetjih, pa pomeni
razdrobljenost logistike po razlicnih oddelkih. Tako imajo podjetja nabavno in
transportno logistiko v nabavnem oddelku, vodenje zalog v financnem oddelku itn.

Tak$na razdrobljenost logisti¢nih elementov lahko pripelje do sporov med razli¢nimi
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oddelki, saj se njihovi cilji med seboj razlikujejo. Eden taksnih primerov je nabavna
logistika in vodenje zalog. Nabava za vecjo koli¢ino kupljenega blaga dobi popust, zato
se odloc¢i za vecjo zalogo. Oddelek, ki skrbi za vodenje zalog, tezi k ¢im manjsi koli¢ini
in sistemu Just-in-time (v nadaljevanju JIT), ki ga bomo podrobneje opisali kasneje. V
skrajnih primerih ni komuniciranja med oddelki, lahko pride tudi do pomanjkanja
skladis¢nih kapacitet, kar lahko privede do veliko vecjih stroskov, kot ¢e bi oddelek
nabave narocil man;j$o koli¢ino blaga. Ce bi za oba elementa skrbel logisti¢ni oddelek,

do teh razhajanj ne bi prislo, saj bi cilj oddelka bil enoten.

Obstaja tudi malo manj znana formalno procesna organiziranost logistike, ki pa zaradi
vse ostrejSe konkurence na mednarodnih trgih, postaja preve¢ neprozna in
neprilagodljiva, glede na potrebe trga in vse vecje zahteve svojih odjemalcev. Posledica
tega je, da se v vse vec podjetjih postopoma pojavlja formalno procesna organiziranost.
To organiziranost predstavljajo timi, katere vodi vodja, ki je od vodstva podjetja
pridobil pooblastila o odlo¢anju in dovolj finan¢nih ter drugih virov. Ti procesni timi so
zelo odzivni in se hitro prilagajajo novim zahtevam na trgu in odjemalcev (Logozar,

2005, str. 22).

Vse to nam da vedeti, da je potrebno logisticne elemente obravnavati s celostnega
vidika. To pomeni, da jih zdruzimo v nek sistem, ki nam omogoci izpolnjevanje ciljev.
Zelo pomembno je, da logisticnemu sistemu dolo¢imo cilj in smernice delovanja. V
skladu z njimi nato stremijo tudi logisticni podsistemi, opisani v naslednjem

podpoglavju.

1.3 Logisti¢ni podsistemi

Logisti¢ni sistem je kompleksen skupek razli€nih procesov, ki delujejo v skladu z
zastavljenimi cilji celotnega sistema. Cilj posameznega logisticnega podsistema se mora

skladati z osnovnim ciljem logisti¢nega sistema.

Najbolj uveljavljena razmejitev logisticnega sistema na podsisteme je sledeca:
¢ nabavna logistika;

e notranja logistika;
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e distribucijska logistika in

e poprodajna logistika.

Osnovni cilj nabavne logistike je oskrba poslovnega sistema s potrebnim blagom, ki
lahko predstavlja surovine, materiale, polproizvode in proizvode. Blago mora biti v
podjetje dostavljeno na pravo mesto, v pravi koli¢ini in pravi kakovosti, ob pravem ¢asu
in z ekonomsko upravi¢enimi stros$ki. To pomeni, da mora veljati zgoraj omenjeno
nacelo 5P. Notranja logistika prevzame svoje naloge v trenutku koli¢inskega in
kakovostnega prevzema blaga, ki ga je priskrbela nabavna logistika. Poskrbeti mora za
notranji transport, premeséanje, medskladis¢enje in skladis¢enje blaga. Zajema vse
logistiéne aktivnosti znotraj podjetja od prevzema do odpreme blaga. Distribucijska
logistika obravnava tok gotovih proizvodov od proizvajalca oziroma prodajalca do
kupca oziroma kon¢nega uporabnika. Tako kot nabavna logistika se drzi nacela 5P. V
delovanje distribucijske logistike spada skladiS¢enje blaga, zunanji transport, potrebne
manipulativne operacije in administracija. Poprodajno logistiko delimo na poprodajne
servisne storitve in razbremenilno logistiko. Poprodajne servisne storitve zajemajo
montazo, servis, vzdrzevanje in dostavo rezervnih delov, medtem ko razbremenilna
logistika skrbi za vraCanje pomoznih transportnih sredstev, ponovno uporabo ali
uni¢enje odpadkov in reklamacije za poskodovano ali nepravilno dostavljeno blago

(Logozar, 2005, str. 100—111).

1.4 SkladiScenje

Za uspesno poslovanje je nujno potrebno, da ima podjetje v vsakem trenutku na voljo
ves svoj nabor artiklov, ki ga ponuja kupcem. Ce podjetje tega ne more zagotoviti, so
moznosti za njegov uspeh minimalne. Glede na koli¢ino prodajnega programa je
odvisna tudi velikost skladisca, ki ga podjetje potrebuje za svoje potrebe. V danasnjem

Casu si skorajda ne moremo predstavljati podjetja brez operativnega skladisca.

Skladis¢e premosca casovno neskladje med ¢asom proizvodnje in uporabe blaga ali v
distribucijskih centrih med ¢asom prevzema in odpreme blaga. Poleg Casovnega

premosca tudi prostorsko neskladje pri oddaljenosti med krajem proizvodnje in
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potrosnje blaga. Torej lahko rec¢emo, da skladis¢enje omogoca nemoteno poslovanje

podjetja.

Logozar (2005, str. 80) pravi, da mora podjetje glede na svoje potrebe organizirati
delovanje skladisca. Skladisc¢e mora biti pregledno in oblikovano tako, da omogoca:

e Cim krajSe transportne poti;

e (im manj premescanja;

e ¢im manj drugih manipulacij;

e hitro dosegljivo blago in

e izpolnjene varnostne ukrepe.

Skladisce in stroski, ki so povezani s skladi§¢énim poslovanjem, predstavljajo velik delez
skupnih stroskov logistike. Poleg prostora in specializiranih naprav potrebuje podjetje
tudi usposobljen kader. Ravno zaradi vseh stroskov se veliko podjetij odloca za zunanjo

oskrbo ali »outsourcing«.

V tem primeru podjetje najame specializirano logistiéno podjetje 3PL (third party
logistics provider), ki prevzame opravljanje skladiS¢nega poslovanja proti placilu
skladiS¢nine. To podjetje nato hrani blago in opravi vso administrativno delo. V
nekaterih primerih opravljajo tudi transport hranjenega blaga, vendar so navadno
specializirani le za posamezne logistiéne dejavnosti. Na trgu pa obstajajo tudi
specializirana podjetja 4PL (fourth party logistics provider), ki ponujajo celotno

logisti¢no oskrbo podjetij.

Logozar (2005, str. 81) meni, da ekonomske funkcije skladiS¢enja izhajajo iz ciljev

uskladiScevanja in vloge te dejavnosti v druzbeni delitvi dela. Te funkcije so:

e casovna funkcija — uskladiS¢evanje omogoca usklajevanje proizvodnje in porabe,
torej gre za premoscanje asovnih razlik med proizvajalci in porabniki;

e prostorska funkcija — z uskladiscevanjem stvari v javnih skladis¢ih se praviloma
zmanjsuje prostorska oddaljenost med proizvodnjo in porabo;

e kakovostna funkcija — uskladis¢evanje omogoca doseganje hitrejSega ritma
proizvodnje in njeno povecanje, po drugi strani pa enakomernej$o in popolnej$o

porabo;
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kolicinska funkcija — uskladiScevanje vecjih koli¢in blaga (na primer kriticnih
proizvodov) omogoca posredovanje na trziS¢u; pomembno je zlasti hranjenje
potrebnih koli¢in drzavnih rezerv;

zascitna funkcija — s hranjenjem se blago zas¢iti pred Skodljivimi procesi (s tem se
ohranja njegova vrednost);

kreditna funkcija — z izdajo skladi$¢nice za uskladis¢eno blago je dana moznost

pridobivanja kreditov (lombardni kredit).

»SkladiS¢enju se postavljata dva temeljna cilja« (Kolar, 2009, str. 22):

premostiti mora Casovno razliko med ¢asom prispetja materiala oz. proizvodnje
gotovih proizvodov in ¢asom uporabe ali odpreme, pri tem pa mora ohraniti material
koli¢insko in kakovostno neopore¢nost;

skladiS¢enje povzroca velike stroSke, zato je pomemben cilj skladiS¢enja vsekakor
tudi ekonomicnost skladiS¢nega poslovanja, ki pomembno vpliva na uspe$nost
celotnega poslovanja;

¢e oba cilja zdruzimo v enega, lahko reCemo, da je glavni cilj skladis¢nega

poslovanja skrb za optimizacijo zalog.

»Osnovne zahteve ciljev lahko opredeli skladi$¢na politika, ki postavi okvir za

konkretne akcije v skladiS¢nem poslovanju« pravi Kaltnekar (1993, str. 253).

Med pomembnejse skladis¢ne politike, katerim je za dosego ciljev potrebno posvetiti

veliko pozornosti, Kaltnekar (1993, str. 253—254) uvrsca:

politiko organizacije skladis¢ne sluzbe, katere naloga je opredelitev osnovnih
razmerij v dejavnosti, stopnje centraliziranosti oziroma decentraliziranosti funkcije
ter kadrovska razmerja. Doloc¢a nacela notranje strukturiranosti dejavnosti in kako se
ta dejavnost povezuje z drugimi funkcijami. Opredeljuje tudi kadrovske in tehni¢ne
zahteve;

politiko skladiscnih zalog, ki vzdrzuje zaloge v racionalnem obsegu. Opredeljuje
rezim gospodarjenja z razliénimi zalogami in postavlja normative zalog (varnostna,
signalna, maksimalna zaloga);

politiko dolocanja lokacije, ki opredeljuje vprasanje Stevila potrebnih skladis¢ in

razpored materiala znotraj posameznih skladis¢, npr. sistem FIFO (first in-first out);
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e politiko izgradnje in opremljanja skladisc, ki opredeljuje razmerja za investicije v
nove nacine dela in novo tehniko pri skladiS¢nem poslovanju. Predvsem je
pomembno dolociti smiselnost investicije bodisi v novo skladis¢e ali novo
tehnologijo. Poudarek je na avtomatizaciji in informatizaciji procesov;

e politiko nekurantnih zalog, ki dolo¢a gospodarjenje z materialom, ki ga ne
potrebujemo. Opredeljevati mora nacin ugotavljanja nekurantnosti zalog in metode

za likvidacijo le-teh.

Ne glede na vrsto skladis¢a blaga, velikost in njegovo vodenje, so vedno prisotni
osnovni koncepti dela, ki jih avtorji navajajo kot temeljne skladis¢ne procese. Razliéni
avtorji se v vecini strinjajo z naslednjo delitvijo temeljnih skladi§¢nih procesov:

e prevzem;

e uskladiscenje;

e komisioniranje in

e odprema blaga.

1.5 Distribucija

Logozar (2004, str. 180) meni, da distribucijska logistika obravnava tok gotovih
proizvodov od proizvajalca 0z. prodajalca do konénega porabnika, tako da pride
proizvod v roke potroSnika v pravi koli¢ini in kakovosti, ob pravem €asu in na pravem
kraju, nepoSkodovan ter z optimalnimi stroski. K distribucijski logistiki tako $tejemo
skladis¢enje gotovih proizvodov, zunanji transport, potrebne manipulativne operacije in
s tem povezana administrativna dela. Med pomembne elemente med drugimi uvrs¢amo
tudi planiranje zalog, kontrolo v izpolnjevanju zalog in distribucijsko planiranje, kar

vkljucuje planiranje lokacije in kapacitet distribucijskih centrov.

Oblak in Mulej (1998, str. 52-55) navajata, da v okvir distribucijske logistike lahko
uvrstimo:

e skladiS¢enje gotovih proizvodov;

e zunanji transport;

e potrebne manipulativne operacije in

e administrativna dela.
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»Uc¢inkovitost distribucijske logistike je odvisna od vrste dejavnikov. Tako na dobavni
¢as vpliva cCas, v katerem prispe naroCilo od kupca do prodajalca, ¢as obdelave narocila,
Cas komisioniranja blaga, nakladanje na transportno sredstvo in transportni ¢as od
prodajalca do kupca. Ce nadalje raz&lenimo npr. transportni ¢as, ugotovimo, da je le-ta
potem odvisen od izbire transportnega sredstva, izbire transportne poti ter ne nazadnje
razvitosti prometne infrastrukture. Cas obdelave narodila je odvisen od povezanosti
informacijskega sistema, fleksibilnosti zaposlenih in fleksibilnosti proizvodnje, stanja
zalog ter drugih vplivov. Iz navedenega lahko razberemo, da je Cas najbolj kljucen
element v distribuciji. Predstavlja mero za odziv na potrosnikova narocila.« (Radensek,
2006, str. 13).

Logozar (2004, str. 180) pojasnjuje: »Mnogi avtorji pojmujejo distribucijsko logistiko
kot fizi¢na distribucija, prodajna logistika ali kar trzenjska logistika, vendar je to manj
ustrezno. Obstaja tudi pojem marketinska logistika, pri kateri je materialni tok enak kot
pri distribucijski logistiki, vendar gre za distribucijsko logistiko, ko se misli na tok blaga
kot del celotnega materialnega toka od nabave prek proizvajalca do konénega
odjemalca. V primeru, da se materialni tok presoja kot del marketinskih instrumentov,

ki sluzijo pridobivanju kupcev, govorimo o marketinski distribuciji.«

Tako lahko povzamemo, da je distribucijska logistika temelj za prenos blaga od
proizvajalca do kupca in nato koncnega uporabnika. Drzati se mora nacela 5P, Ki
predstavlja pravi material in mora biti na voljo ob pravem c¢asu, v pravilni koli¢ini in
pravilne kakovosti, na pravem mestu z minimalnimi stroski. Tako kot vse veje logistike,
tudi distribucijsko logistiko razli¢ni avtorji pojmujejo drugace in zanjo postavljajo

drugacne okvire.

1.6 Varnost v podjetju — informacijska varnost

Varovanje podatkov oziroma informacij, ki jih podjetje zbere med svojim poslovnim
procesom, je za njegovo poslovanje in obstoj kljucnega pomena. Vezovnik (2010, str.
V1) trdi, da je informacija niz med seboj povezanih podatkov. Ti podatki se nanasajo na
konkretne poslovne funkcije, saj izrazajo dolo¢en pomen oziroma predstavljajo neko

vsebino. Ravno zaradi tak$ne funkcije informacij, le-te predstavljajo temelj poslovanja
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in jih je kot tak$ne potrebno skrbno varovati. V podjetju pa so prisotne tudi informacije,
ki so po navadi z internimi akti opredeljene kot poslovna skrivnost. Tak$ne informacije
potrebujejo dodatno varovanje, saj predstavljajo bistvo in temelje poslovanja podjetja.
Poslovanje podjetja temelji na informacijskem sistemu, kjer so navadno shranjeni vsi
pomembni dokumenti, akti in ostale informacije. Informacijski sistem je v nenehni
nevarnosti pred vdori iz zunanjega sveta, kot so virusi, trojanski konji, poslovno
vohunjenje ter prestrezanje elektronske komunikacije, prav tako pa obstaja nevarnost
znotraj podjetja med samimi zaposlenimi. Bistvo vsakega podjetja je, da poskrbi za
dobro zas¢ito svojega informacijskega sistema in posledi¢no zas¢ito vseh svoji

poslovnih skrivnosti, ki so shranjene v tem sistemu.

Celotno poslovanje podjetij deluje na osnovi razli¢nih informacij. Vec¢ina teh informacij
je po navadi varovanih kot poslovna skrivnost, kar pomeni, da jih je potrebno
zavarovati. Pod poslovne skrivnosti podjetij spadajo vse informacije, ki so bistvene za
uspesno delovanje podjetja in ohranjanje konkurenénosti ter katerih razkritje bi podjetju
zadalo veliko $kodo, ¢e bi za njih izvedela nepooblas¢ena oseba. Torej lahko sklepamo,
da razkritje poslovnih skrivnosti predstavlja veliko groznjo gospodarskim subjektom,

saj lahko le-to ogrozi njihov obstoj.

»Z varovanjem podatkov o poslovnih skrivnostih gospodarska druzba varuje svojo
prednost na trgu in zaradi tega imajo poslovni podatki pomembno ekonomsko vrednost
na sodobni stopnji gospodarskega razvoja. Poslovne skrivnosti so obrambno in
napadalno sredstvo gospodarskega subjekta v trzni tekmi, zaradi Cesar zakonodajalec
posveCa tej problematiki posebno pozornost. Marsikateri uspeh lahko posamezna
gospodarska druzba pripiSe varovanju poslovne skrivnosti. Hkrati pa je lahko tudi
propad podjetja posledica neskrbnega ravnanja s poslovno skrivnostjo.« (Ivanjko, 2003,
str. 2).

Zajc in Abreht (2004, str. 203) sta mnenja, da je varovanje poslovnih skrivnosti
dolznost vsakogar, ki se med lastnim delovnim procesom z njimi seznani, kar Se
posebno velja za specificne poklice, zaradi katerih se posameznik srecuje z veliko
koli¢ino obcutljivih informacij (npr. svetovalci za odnose z javnostmi itd.). Avtorja
poudarjata, da poseben izziv predstavlja varovanje podatkov podjetja med

posredovanjem izjav za javnost, saj mora biti tisti, ki komunicira z javnostjo v imenu
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druzbe, seznanjen z vsemi omejitvami glede posredovanja poslovno obcutljivih

informacij.

Za poslovno skrivnost veljajo podatki oziroma informacije, ki so dostopne dolo¢enemu
Stevilu ljudi. Podjetja lahko poslovne skrivnosti opredelijo s splosnim aktom. V njem je
navadno opredeljena tudi ¢asovna dolznost varovanja poslovnih skrivnosti, krog oseb,
katerim so zaupane poslovne skrivnosti, odgovornosti in dolznosti. Dolznost zaposlenih
in ostalih poslovnih partnerjev, ki so bili seznanjeni z dolo¢enimi poslovnimi
skrivnostmi, je, da tega ne razkrijejo nepooblas¢enim osebam. Enako velja v primeru,
ko je posameznik seznanjen z dolo¢enimi informacijami, za katere ni preprican ali so
poslovna skrivnost, vendar se zaveda, da lahko njihovo razkritje povzro¢i Skodo

podjetju.

»Kdo pa upravi¢eno pozna nase poslovne skrivnosti? Poznajo jih vsi tisti, ki sicer
svojega dela ne bi mogli opravljati. To niso samo posamezni delavci nasega podjetja,
temve¢ tudi zunanji strokovnjaki posameznih delovnih podrocij, ki prevzemajo
pogodbeno obveznost, da za nas v naSem podjetju v dolo¢enem ¢asu opravijo dolo¢eno
strokovno delo. Pri tem pa gre predvsem za svetovalce na posameznih podro¢jih. V to
skupino upravienih poznavalcev pa spadajo tudi tisti sodelavci kooperanta, ki morajo
poznati dolo¢eno poslovno skrivnost, saj sicer ne bi mogli izdelovati za nas dolo¢enih

delov ali sklopov oziroma opravljati dolocCenih storitev.« (Kop, 1995, str. 57).

Varnost v podjetju pa se ne nanaSa le na varovanje razlicnih informacij oziroma
poslovnih skrivnosti. Gre tudi za fizi¢no varnost objektov, zaposlenih, delovne opreme
in blaga, vendar se bomo v na$i diplomski nalogi osredoto¢ili le na informacijsko

varovanje, med katero spada tudi varstvo osebnih podatkov.

1.7 Varovanje osebnih podatkov

Zakon o varstvu osebnih podatkov (Ur. 1. RS st. 94/2007-UPB1, v nadaljevanju ZVVOP-1)
zagotavlja varstvo osebnih podatkov vsem prebivalcem Slovenije, ne glede na njihovo
drzavljanstvo in prebivalisce. Prav tako pa zakon preprecuje nezakonito in neupravi¢eno

poseganje v posameznikovo zasebnost. Dolo¢be ZVOP-1 prepovedujejo zbiranje in
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uporabo osebnih podatkov, ¢e ni bila podana osebna privolitev posameznika,

prepovedujejo obdelavo osebnih podatkov v nasprotju z namenom njihovega zbiranja,

zagotavljajo vsakemu posamezniku pravico do seznanitve z zbranimi osebnimi podatki,

ki se nanasajo nanj, ter dodeljujejo pravico do sodnega varstva ob njihovi zlorabi. Glede

na namen zbiranja osebnih podatkov mora biti temu primeren tudi obseg zbranih

podatkov. ZVOP-1 posebej obravnava tudi obcutljive osebne podatke, ki obsegajo:

rasno, narodno ali narodnostno poreklo;

politi¢no, versko in filozofsko prepricanje;

podatke o ¢lanstvu v sindikatu,

podatke o zdravstvenem stanju;

podatke o spolnem zivljenju,

podatke o vpisu ali izbrisu iz kazenske ali prekrSkovne evidence in

biometri¢ne znadilnosti.

Da bomo lazje razumeli pojme, ki zadevajo varstvo osebnih podatkov, vam bomo v

nadaljevanju definirali nekaj pojmov, ki jih lahko najdemo v ZVOP-1:

osebni podatek je katerikoli podatek, ki se nanasa na posameznika, ne glede na
obliko, v kateri je izrazen. To je lahko pogodba o zaposlitvi, baza podatkov s
telefonskimi Stevilkami ali e-poStnimi naslovi ter videoposnetki nadzornih kamer;
posameznik je dolocena ali dolo€ljiva fizicna oseba, na katero se osebni podatek
nanasa; fiziCna oseba je dolocCljiva, ¢e se jo lahko neposredno ali posredno
identificira, predvsem s sklicevanjem na identifikacijsko Stevilko ali na enega ali vec¢
dejavnikov, ki so znacilni za njeno fizi¢no, fiziolosko, dusevno, ekonomsko, kulturno
ali druzbeno identiteto, pri ¢emer nacin identifikacije ne povzroca velikih stroSkov,
nesorazmerno velikega napora ali ne zahteva veliko Casa;

obdelava osebnih podatkov pomeni kakrSnokoli delovanje ali niz delovanj, ki se
izvajajo v zvezi z osebnimi podatki, ki so avtomatizirano obdelani ali ki so pri ro¢ni
obdelavi del zbirke osebnih podatkov ali so namenjeni vkljucitvi v zbirko osebnih
podatkov, zlasti zbiranje, pridobivanje, vpis, urejanje, shranjevanje, prilagajanje ali
spreminjanje, priklicanje, vpogled, uporaba, razkritje s prenosom, sporocanje,
sirjenje ali drugo dajanje na razpolago, razvrstitev ali povezovanje, blokiranje,
anonimiziranje, izbris ali unicenje; obdelava je lahko roc¢na ali avtomatizirana

(sredstva obdelave);
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avtomatizirana obdelava je obdelava osebnih podatkov s sredstvi informacijske
tehnologije;

zbirka osebnih podatkov je vsak strukturiran niz podatkov, ki vsebuje vsaj en
osebni podatek, ki je dostopen na podlagi meril, ki omogocajo uporabo ali
zdruzevanje podatkov, ne glede na to, ali je niz centraliziran, decentraliziran ali
razprsen na funkcionalni ali geografski podlagi; strukturiran niz podatkov je niz
podatkov, ki je organiziran na takSen nacin, da doloc¢i ali omogoci dolocljivost
posameznika;

upravljavec osebnih podatkov je fizi¢na, pravna ali druga oseba javnega ali
zasebnega sektorja, ki sama ali skupaj z drugimi doloCa namene in sredstva
obdelave osebnih podatkov oziroma oseba, dolocena z zakonom, ki doloca tudi
namene in sredstva obdelave;

osebna privolitev posameznika je prostovoljna izjava volje posameznika, da se lahko
njegovi osebni podatki obdelujejo za dolo¢en namen in je dana na podlagi
informacij, ki mu jih mora zagotoviti upravljavec po tem zakonu; osebna privolitev
posameznika je lahko pisna, ustna ali druga ustrezna privolitev posameznika;

pisna privolitev posameznika je podpisana privolitev posameznika, ki ima obliko
listine, dolocila v pogodbi, dolocila v narocilu, priloge k vlogi ali drugo obliko v
skladu z zakonom; podpis je tudi na podlagi zakona s podpisom izenacena oblika,
podana s telekomunikacijskim sredstvom ter na podlagi zakona s podpisom
izenacena oblika, ki jo poda posameznik, ki ne zna ali ne more pisati;

ustna ali druga ustrezna privolitev posameznika je ustno ali s telekomunikacijskim
ali drugim ustreznim sredstvom ali na drug ustrezen nacin dana privolitev, iz katere
je mogoce nedvomno sklepati na posameznikovo privolitev;

pogodbeni obdelovalec je fizicna ali pravna oseba, ki obdeluje osebne podatke v
imenu in na rac¢un upravljavca osebnih podatkov;

uporabnik osebnih podatkov je fizi¢na, pravna ali druga oseba javnega ali

zasebnega sektorja, ki se ji posredujejo ali razkrijejo osebni podatki;

posredovanje osebnih podatkov je posredovanje ali razkritje osebnih podatkov;

Varstvo osebnih podatkov velja za vsakega posameznika na ozemlju Republike

Slovenije, ne glede na drzavljanstvo, prebivalis¢e ali kak$ne druge okolis¢ine. Vsak

posameznik ima pravico zahtevati vpogled v svoje osebne podatke, katere upravljavec
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podatkov obdeluje ter od upravljavca zahtevati pojasnilo, v kateri namen se njegovi
podatki obdelujejo. Prav tako ima posameznik pravico do seznanitve s podatki o

upravljavcu osebnih podatkov.

ZVOP-1 v 30. ¢lenu navaja, da je upravljavec osebnih podatkov dolzan posamezniku
na njegovo zahtevo omogociti vpogled v katalog zbirke osebnih podatkov in potrditi,
ali se podatki v zvezi z njim obdelujejo ali ne. Mora mu omogociti vpogled v osebne
podatke, ki se nanasajo nanj ter njihovo prepisovanje in kopiranje. Na posameznikovo
zeljo mu je dolzan posredovati izpis osebnih podatkov, ki se nanaSajo nanj in SO
vsebovani v zbirki osebnih podatkov. Poleg tega mora upravljavec posamezniku
posredovati seznam uporabnikov, katerim so bili posredovani osebni podatki, kdaj, na
kak$ni podlagi in za kateri namen. Na zahtevo posameznika mu je dolzan dati
informacije o virih, na katerih temeljijo zapisi, ki jih o posamezniku vsebuje zbirka
osebnih podatkov, in 0 metodi obdelave informacije in vsa dodatna pojasnila 0 namenu
obdelave in wvrsti osebnih podatkov, ki se obdelujejo. Ce upravljavec izvaja
avtomatizirano odlo¢anje z obdelavo osebnih podatkov posameznika, mora posamezniku

pojasniti tehni¢ne oziroma logisti¢no-tehni¢ne postopke odlocanja.

Varstvo osebnih podatkov v podjetju lahko smatramo kot poslovno skrivnost. To velja za
osebne podatke zaposlenih v podjetju ali pa za baze osebnih podatkov strank. Varovanje
osebnih podatkov zaposlenih je v interesu podjetja, saj v podjetjih ne Zelijo, da bi
konkurenca izvedela za to, kaksno pogodbo ima dolocen posameznik v podjetju, kot na
primer viSina place, proti konkuren¢na klavzula, delovne dolznosti, dostop do poslovnih
skrivnosti itn. Po drugi strani pa imamo podjetja, ki se ukvarjajo z neposrednim trZzenjem in
marketingom ter v ta namen zbirajo osebne podatke svojih strank, da lahko svoje
marketinske in trzne akcije izvajajo direktno. Tudi v tem primeru postanejo osebni podatki
posameznika poslovna skrivnost, ki jo mora podjetje skrbno varovati in §cititi pred
razkritjem nepooblas¢enim osebam. Kakrsno koli razkritie osebnih podatkov
konkuren¢nemu podjetju ali kateri koli nepooblaséeni osebi predstavlja kaznivo dejanje, za
katerega mora podjetje kazensko odgovarjati ter hkrati pomeni za podjetje izgubo strank,
saj bi po eni strani konkurenca te podatke uporabila za prevzem strank, po drugi strani pa

stranke ne bi ve¢ zaupale izbranemu podjetju.
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24. ¢len ZVOP-1 natancneje opredeljuje zavarovanje zbirk osebnih podatkov:

e Zzavarovanje osebnih podatkov obsega organizacijske, tehni¢ne in logisticno-
tehni¢ne postopke ter ukrepe, s katerimi se varujejo osebni podatki, preprecuje
sluc¢ajno ali namerno nepooblas¢eno uni¢evanje podatkov, njihova sprememba ali
izguba ter nepooblas¢ena obdelava teh podatkov tako, da se:

o varujejo prostori, oprema in sistemsko-programska oprema, vklju¢no z vhodno
izhodnimi enotami;

o Vvaruje aplikativna programska oprema, s katero se obdelujejo osebni podatki;

o preprecuje nepooblasc¢en dostop do osebnih podatkov pri njihovem prenosu,
vklju€no s prenosom po telekomunikacijskih sredstvih in omreZzjih;

o zagotavlja ucinkovit nacin blokiranja, uniCenja, izbrisa ali anonimiziranja
osebnih podatkov;

o omogoca poznejSe ugotavljanje, kdaj so bili posamezni osebni podatki vneseni v
zbirko osebnih podatkov, uporabljeni ali drugace obdelani in kdo je to storil, in
sicer za obdobje, ko je mogoce zakonsko varstvo pravice posameznika zaradi
nedopustnega posredovanja ali obdelave osebnih podatkov;

e Vv primeru obdelave osebnih podatkov, ki so dostopni preko telekomunikacijskega
sredstva ali omrezja, morajo strojna, sistemska in aplikativno-programska oprema
zagotavljati, da je obdelava osebnih podatkov v zbirkah osebnih podatkov v mejah
pooblastil uporabnika osebnih podatkov;

e postopki in ukrepi za zavarovanje osebnih podatkov morajo biti ustrezni glede na
tveganje, ki ga predstavlja obdelava in narava dolocenih osebnih podatkov, ki se
obdelujejo;

e funkcionarji, zaposleni in drugi posamezniki, ki opravljajo dela ali naloge pri osebah,
ki obdelujejo osebne podatke, so dolzni varovati tajnost osebnih podatkov, s
katerimi se seznanijo pri opravljanju njihovih funkcij, del in nalog. DolZnost
varovanja tajnosti osebnih podatkov jih obvezuje tudi po prenehanju funkcije,

zaposlitve, opravljanja del ali nalog ali opravljanja storitev pogodbene obdelave.

Podjetje ne sme uporabljati osebnih podatkov katerega koli posameznika, ne
zaposlenega in ne stranke, za potrebe kakr$ne koli obdelave, ¢e nima osebne privolitve
posameznika ali pa je to dolo¢eno z zakonom. Posameznik, katerega osebni podatki se

obdelujejo, mora biti o tem seznanjen na ustrezen nacin. Ce upravljavec osebnih
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podatkov s pogodbo zaupa osebne podatke pogodbenemu obdelovalcu, mora le-ta
delovati skladno z veljavno pogodbo in zakonskimi dolo€ili glede varovanja osebnih
podatkov. Osebni podatki se lahko obdelujejo le v namen, za katerega so bili prvotno
zbrani. Vsaka nadaljnja obdelava je prepovedana, ¢e posameznik, katerega podatki se

obdelujejo, s tem ni seznanjen.

Vsak upravljavec mora imeti vzpostavljen katalog zbirke osebnih podatkov, kot to
narekuje ZVOP-1 v 26. ¢lenu. V tem katalogu morajo biti zbrani vsi podatki o
upravljavcu, pravna podlaga za obdelavo osebnih podatkov, vrste osebnih podatkov,
namen obdelave, rok hrambe itn. To¢nost in aZurnost vsebine kataloga je naloga
upravljavca osebnih podatkov. Vse te podatke, ki so zbrani v katalogu zbirke osebnih
podatkov, mora podjetje, ki ima v bazi osebnih podatkov ve¢ kot 50 posameznikov,
posredovati drzavnemu nadzornemu organu, ki vodi in vzdrzuje register zbirk osebnih
podatkov. Vpogled v register zbirk osebnih podatkov je dovoljen vsakomur. Na zahtevo
posameznika, katerega osebni podatki se obdelujejo in dokaze, da so njegovi podatki
neto¢ni, nepopolni ali zbrani v nasprotju z zakonom, je upravljavec dolzan v roku 15

dni od prejete zahteve dopolniti, popraviti, blokirati ali izbrisati.

ZVOP-1 v svojih dolo¢ilih navaja, da inSpekcijski nadzor nad izvajanjem dolocb tega
zakona in drugih predpisov, ki se navezujejo na varstvo in obdelavo osebnih podatkov,
opravlja drzavni nadzorni organ za varstvo osebnih podatkov. Informacijski
pooblas¢enec je samostojen in neodvisni organ, Ki je bil ustanovljen z Zakonom o
informacijskem pooblas¢encu (Ur. 1. RS st. 113/2005, 51/2007-ZUstS-A, 14/2010 OdI.
US: U-1-303/08-9, v nadaljevanju ZInfP) in je v skladu z zakonom odgovoren za
in$pekcijski nadzor nad doslednim izvajanjem ZVOP-1 in drugih omenjenih predpisov, Ki
v svojih dolocbah urejajo varstvo osebnih podatkov. Informacijski pooblas¢enec se mora

pri in§pekcijskem nadzoru ravnati po dolocbah ZInfP.

ZVOP-1 naloge informacijskega pooblas¢enca v 51. ¢lenu doloca v naslednjem obsegu:

e nadzoruje zakonitost obdelave osebnih podatkov;

e nadzoruje ustreznost ukrepov za zavarovanje osebnih podatkov ter izvajanja
postopkov in ukrepov za zavarovanje osebnih podatkov po 24. in 25. ¢lenu tega

zakona;
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nadzoruje izvajanje dolo¢b zakona, ki urejajo katalog zbirke osebnih podatkov,
register zbirk osebnih podatkov in evidentiranje posredovanja osebnih podatkov
posameznim uporabnikom osebnih podatkov;

nadzoruje izvajanje doloCb zakona glede iznosa osebnih podatkov v tretjo drzavo in

0 njihovem posredovanju tujim uporabnikom osebnih podatkov.

ZVOP-1 v 54. ¢lenu dolo¢a tudi inSpekcijske ukrepe, ki se jih lahko informacijski

pooblas¢enec posluzuje, ¢e ugotovi nepravilnosti:

nadzornik, ki pri opravljanju inSpekcijskega nadzora ugotovi krSitev tega zakona,

drugega zakona ali predpisa, ki ureja varstvo osebnih podatkov, ima pravico takoj:

o odrediti, da se nepravilnosti ali pomanjkljivosti, ki jih ugotovi, odpravijo na
nacin in v roku, ki ga sam doloci;

o odrediti prepoved obdelave osebnih podatkov osebam javnega ali zasebnega
sektorja, ki niso zagotovile ali ne izvajajo ukrepov in postopkov za zavarovanje
osebnih podatkov;

o odrediti prepoved obdelave osebnih podatkov ter anonimiziranje, blokiranje,
brisanje ali unienje osebnih podatkov, kadar ugotovi, da se osebni podatki
obdelujejo v nasprotju z dolo¢bami zakona;

o odrediti prepoved iznosa osebnih podatkov v tretjo drzavo ali njihovega
posredovanja tujim uporabnikom osebnih podatkov, ¢e se iznaSajo ali
posredujejo v nasprotju z dolocbami zakona ali obvezujoce mednarodne
pogodbe;

o odrediti druge ukrepe, dolocene z zakonom, ki ureja inSpekcijski nadzor, ter
zakonom, ki ureja splos$ni upravni postopek.

ukrepov iz prejSnjega odstavka ni mogoce odrediti zoper osebo, ki v elektronskem

komunikacijskem omrezju opravlja storitve prenosa podatkov, vklju¢no z zacasnim

shranjevanjem podatkov in drugimi delovanji v zvezi s podatki, ki so pretezno ali v

celoti v funkciji opravljanja ali olajSanja prenosa podatkov po omrezjih, ¢e ta oseba
sama nima interesa, povezanega z vsebino teh podatkov, in ne gre za osebo, ki lahko
sama ali skupaj z omejenim krogom z njo povezanih oseb ucinkovito nadzoruje

dostop do teh podatkov;

Nina Polc: Prenova procesa maloprodaje ter problematika varovanja osebnih podatkov v izbranem podjetju 27



Fakulteta za logistiko Univerze v Mariboru Univerzitetni Studijski program

e (e nadzornik pri inSpekcijskem nadzoru ugotovi, da obstaja sum storitve kaznivega
dejanja ali prekrska, poda kazensko ovadbo oziroma izvede postopke v skladu

zakonom, ki ureja prekrske.
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2 POSNETEK STANJA S KRITICNO ANALIZO

Izbrano podjetje je eden izmed mnogih ponudnikov prehranskih dopolnil pri nas.
Podjetje je bilo ustanovljeno pred 19. leti, ko je bil trg prehranskih dopolnil v Sloveniji
Se zelo nepoznan, vendar v hitrem razvoju, saj so se svetovni trendi vse bolj obracali v

to smer.

V svojem programu izbrano podjetje ponuja $tiri prehranska dopolnila, hkrati pa je
zacelo s trzenjem S$tirih dodatnih prehranskih dopolnil, ki so v lasti trenutnega lastnika
podjetja. Tako ima nase podjetje v prodaji skupaj osem prehranskih dopolnil. Glede na
ostale konkurente je to seveda zanemarljiva Stevilka, vendar je trzni delez teh
prehranskih dopolnil na trgu zelo velik. Kako lahko podjetje z le S$tirimi svojimi
produkti konkurira podjetjem, ki imajo v tem segmentu po vec sto prehranskih dopolnil,
pa je stvar dolgoletnih izkuSenj, tradicije, osebnega pristopa in predvsem kakovosti
ponudbe. Njihova dejavnost predstavlja trzenje prehranskih dopolnil v Sloveniji.
Posebnost izbranega podjetja pa je dejstvo, da ne uvazajo koncnih produktov, temvec le
ucinkovine. Za uvoz razlicnih u¢inkovin sodelujejo s svetovnimi vodilnimi ponudniki
preizkusenih u¢inkovin. UvoZene ucinkovine nato v Sloveniji prepakirajo v embalazo
izbrane blagovne znamke, v kateri se bo ucinkovina kot prehransko dopolnilo

distribuirala dalje.

V diplomski nalogi se bomo osredotocili na proces maloprodaje v izbranem podjetju in
problematiko varovanja osebnih podatkov. Cim bolj natanéno bomo opisali celotni
proces maloprodajnih aktivnosti in tako poskusali odkriti pomanjkljivosti ter podati
predloge za izboljSavo. Maloprodaja predstavlja v izbranem podjetju kar pomembno
vlogo. Na ta nain poskuSajo s svojimi strankami obdrZati oseben stik. Za osebno
komunikacijo, kot je na primer vpraSanje o produktih ali naroCilo produktov, lahko
stranke poklicejo preko telefona ali pa jim piSejo na njihov spletni naslov. Stranke lahko
podjetju piSejo tudi preko njihovega obrazca na spletni strani, mlajSe generacije pa se
lahko na njih obrnejo tudi preko druzabnega spletnega omreZja Facebook. Ker ima
podjetje zelo Sirok izbor izdelkov, je zelo pomembno, da so prilagodljivi in ponujajo

tako moznost klasi¢ne (telefon, posta) in sodobne komunikacije (spletna posta, spletna
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trgovina, druzabna omrezja). Na tak nacin privabijo veliko ve¢jo paleto strank od

starejSih do mlajSih generacij.

Ce zelimo konkretno predstaviti maloprodajni proces in izpostaviti problematiko
varovanja osebnih podatkov, moramo nujno nekaj prostora nameniti klubu zvestobe, ki
so ga v izbranem podjetju ustanovili ze pred leti. Ta zgodnja poslovna poteza podjetja,
ki se je izkazala za zelo uspeSno, tudi sicer teoreticno sodi na podrocje logistike v
SirSem pomenu (marketing). Klub je bil sprva namenjen le enemu produktu, ki je bil
hkrati tudi najbolj prodajan produkt v podjetju, v svojem segmentu prehranskih dopolnil
v Sloveniji ter to pozicijo e vedno drzi. Namen kluba je poleg osebnostnega pristopa
podjetja k svojim strankam tudi zbiranje baze strank, ki uzivajo to prehransko dopolnilo
in jim v podjetju pogovorno recejo tudi »klubovci«. Baza predstavlja osebne podatke
strank kot na primer ime in priimek, njihov spol, starost, kraj bivanja, katera prehranska
dopolnila uzivajo in seveda njihove naslove za lazje obvescanje. Da pa bi v podjetju
pridobili omenjeno bazo, je bilo potrebno razmisliti o prodajnih aktivnostih in dodani
vrednosti, ki bi jih lahko ponudili svojim ¢lanom kluba. Tako se je po dolgotrajnem
razmisleku porodila ideja o zbiranju nagradnih nalepk, ki jih stranke dobijo pri nakupu
doloCenega proizvoda in jih nato nalepijo na temu namenjen zbirni kartoncek. Po
v€lanitvi v klub in dolo¢enemu Stevilu nakupov istega izdelka zbrane nagradne nalepke

prinaSajo nagrado.

Klub zvestobe pa je prinesel tudi veliko odgovornost. Z njegovo ustanovitvijo in
vzpostavitvijo svoje baze strank je podjetje prevzelo Se vecjo odgovornost do strank.
Vsaka stranka, ki je Zelela biti v klubu in koristiti njegove ugodnosti, je morala podjetju
zaupati sledece podatke:

e ime in priimek;

e naslov;
e spol;
e starost;

e telefonsko Stevilko;
e elektronski naslov in

e katerega od njihovih proizvodov uZiva.
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Vsi ti podatki so po ZVOP-1 zasciteni in jih je kot takSne potrebno varovati. Zgoraj
omenjeni podatki pa predstavljajo le del podatkov, ki jih je podjetje pridobilo od svojih
strank. Vsaki¢, ko stranka naroc¢i kateri koli proizvod preko njihovega maloprodajnega
kanala, se to zavede v strankine aktivnosti. Za vse te podatke je podjetje razvilo
posebno aplikacijo, v kateri se ti podatki shranjujejo in do katere imajo dostop le
zaposleni in Se to ne vsi v enaki meri. Kako podjetje poskrbi za varovanje osebnih

podatkov, bomo predstavili kasneje.

Verjetno ni potrebno poudarjati, da se je tovrstna resitev pokazala za zelo ucinkovito in
kar naenkrat je baza podatkov zacela hitro rasti, saj so vsi zeleli izkoristiti moznost
akcijskih nakupov in nagrad in Se danes prihaja v podjetje po posti kar veliko Stevilo
prijavnic za v¢lanitev v klub. Seveda je podjetje to marketinsko potezo kasneje
nadgradilo in dopolnilo. Kot lahko predpostavljamo, je klub zvestobe postal neloc¢ljivi
del maloprodajnega procesa in s tem tudi baza osebnih podatkov strank. Smiselno je, da
pri omembi maloprodajnega procesa ne pozabimo na problematiko varovanja osebnih

podatkov strank, Ki je bistvenega pomena za njegovo ucinkovito vodenje.

2.1 Skladisc¢enje blaga

Pakiranje in priprava na distribucijo narocil se izvajata v delovnih prostorih podjetja in
posebnega skladis¢a za maloprodajo nimajo. Tudi sicer bi temu logisticnemu procesu
tezko rekli skladiScenje, saj skoraj v nobenem elementu ne zadovoljuje logisti¢ne
funkcije skladiS¢enja. Osnovna zaloga se nahaja v skladis¢u veledrogerije, v kateri ima
nase podjetje tudi sedez. V prvi vrsti je to blago namenjeno veleprodaji in je zaloga tudi
tako knjizena. Ce Zelijo zaposleni prejeti blago na zalogo v maloprodajo, je to potrebno
storiti s posebnim postopkom, imenovanim medskladiS¢nica. Ko je medskladiScnica
narejena, se blago iz zaloge na veleprodaji preknjizi na zalogo v maloprodaji. Vsi ti
premiki so narejeni racunalnisko v posebnem programu, ki je namenjen vodenju zalog
in ostalim procesom, ki jih sicer izvaja veledrogerija. Blago v prej omenjene delovne
prostore podjetja (pisarne) fizi¢no pripelje nekdo od zaposlenih v veledrogeriji. Ob
premiku blaga se podpiSejo vsi potrebni dokumenti. Blago, ki je po premiku
pripravljeno za prodajo preko maloprodajnega kanala, se torej »skladiS¢i« v pisarnah,

kjer sedijo tudi zaposleni. ManjSa koli¢ina blaga je shranjena v eni izmed pisarn, kjer
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zaposleni izvajajo celotni maloprodajni proces, za ostalo koli¢ino blaga in promocijske

materiale pa imajo zaposleni na razpolago Se dodaten prazen delovni prostor.

Ko govorimo o prehranskih dopolnilih, za katera veljajo bolj zahtevna pravila
shranjevanja, je potrebno poudariti, da kljub temu da je blago v pisarnah, njegova
hramba ni nepravilna. Pisarne so zra¢ne in opremljene s klimo, tako da velikih
temperaturnih razlik ni, prav tako pa je vso blago shranjeno v zaprtih in zaklenjenih

omarabh.

2.2 Sprejem naro€il

Stranke lahko kadarkoli med delavnikom kontaktirajo podjetje, ¢e zelijo naroditi
njihove produkte. Po podatkih zaposlenih Se vedno glavnina narocil poteka preko
telefonske komunikacije, Ceprav se je s prenovo spletne strani in spletne trgovine
razmerje pocasi zacelo obracati v prid spletnega narocanja. Zaradi specifi¢ne prodajne
politike podjetja (neposredni stik s kupci), ki vodi v precej zapletene procese sprejema
naroCil, usklajevanja z zalogami in distribucije blaga, bomo podrobneje predstavili
proces, ki bi ga stezka klasi¢no imenovali »komisioniranje blaga«. Se posebej to velja
za zajemanje podatkov v zvezi z naroCilom, ki so v politiki neposrednega stika s

stranko, zahtevno in natan¢no opravilo.

Sprejem narocil je moZen preko:
e telefona;

e klasi¢ne poste;

e spletne poste;

e spletne trgovine ali

e druzabnih omreZzij.

Narocanje preko telefona

Stranka pokli¢e na telefonsko linijo, ki je rezervirana za sprejem klicev strank. Za
odgovarjanje na telefonske klice ima podjetje zaposleno osebo, ki je hkrati poslovna
sekretarka in prodajna referentka. V primerih ko je klicev veliko, kar se po navadi zgodi

v primeru radijskih ali televizijskih oddaj in Casopisnih oglasov, je prisoten tudi Student,

Nina Polc: Prenova procesa maloprodaje ter problematika varovanja osebnih podatkov v izbranem podjetju 32



Fakulteta za logistiko Univerze v Mariboru Univerzitetni Studijski program

ki prevzame delez klicev in odgovarja na vpraSanja strank ali sprejema narocila. Pri
telefonskem narocilu si oseba, ki sprejema narocila, zapise kontaktne podatke stranke,
kot so ime in priimek, naslov in telefonsko $tevilko ter seveda njeno naro¢ilo. Ce ima ta
ista stranka kakrSne koli posebne Zelje v povezavi z naroCilom, se tudi to dopise poleg
ostalih podatkov. Po navadi so te Zelje osredoto¢ene na razli¢ne brosure, ki jih Zelijo
prejeti poleg narocenih izdelkov ali pa prijavnice za klub, ki ga bomo podrobneje
opisali kasneje. V vecini primerov se stranki poleg zagotovila, da je njeno narocilo
sprejeto in dano v obdelavo, pove tudi, kdaj predvidoma lahko pri¢akuje naro¢eno in

znesek kupnine ter ali je potrebno poravnati tudi posStnino.

Narocanje preko klasi¢ne poste

Naroc¢il preko klasiéne poste je relativno malo in so po navadi pripeta k zgoraj
omenjenim zbirnim kartonckom kluba. Torej ko stranka podjetju poslje zbirni
kartoncek, na katerem je nalepljenih Sest nalepk izbranega produkta, navadno zraven
pripnejo tudi listek, na katerega napiSejo svoje narocilo ali druge Zelje. Najve¢ narocil
preko klasi¢ne poste podjetje prejme takrat, ko izvaja komercialne akcije. V prijavnici
za klub je navedeno tudi vpraSanje, kako stranke Zelijo, da se jih obves¢a o novostih in
akcijah. Na izbiro imajo: po klasi¢ni posti, spletni posti ali da ne Zelijo prejemati
obvestil. Tisti, ki so oznacili prejemanje po klasi¢ni posti, dobijo obvestilo o
komercialnih akcijah po posti na dom in podjetje tiskovino oblikuje tako, da lahko
stranka odreze narocilnico in jo Ze s placano postnino vrne nazaj v podjetje. V taks$nih

primerih poteka vecina narocil preko klasi¢ne poste.

Narocanje preko spletne poste

MlajSe generacije oziroma ljudje, vajeni dela z racunalnikom in spletom, velikokrat
naroCilo oddajo kar preko spletne poste. V takSnem primeru stranka navede vse svoje
kontaktne podatke in poleg dopiSe svoje naroCilo. Velikokrat se zgodi, da kakSen
kontaktni podatek pozabijo napisati ali svoje Zelje izrazijo dvoumno in v tem primeru je
potrebna dodatna komunikacija s stranko, zato da lahko narocilo obdelajo. Tiste stranke,
ki so se odlocile za komunikacijo preko spletne poste, obvestila o akcijah prejmejo na
prijavnici naveden spletni naslov. Vse stranke, ki Zelijo svoje narocilo izvesti, preprosto
odgovorijo na poslano sporocilo in napiSejo, kaksno je njihovo narocilo. Kot pri klasi¢ni
posti je opazno vecje zanimanje v primeru komercialnih akcij, kot je tudi vclanitev v

klub.
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Narocanje preko spletne trgovine

Podjetje je pred kratkim popolnoma obnovilo spletno stran in prav tako njihove spletne
trgovine. Poenostavljeno delovanje spletne trgovine in lazja preglednost pri narocilih sta
spletno prodajo rahlo pospesila. Prav tako pa je podjetje k spletni prodaji dodalo dva
nova produkta, ki sta v lasti lastnika podjetja. V' vec prej$njih spletnih trgovinah, kjer je
imel vsak produkt svojo, je bilo veliko zmede in za naroc€ilo dveh razli¢nih produktov je
morala stranka izvesti dve razli¢ni naro¢ili. V novi spletni trgovini pa imajo stranke na
voljo vse produkte hkrati. Ko stranka svoje naroCilo odda, dobijo v podjetju
avtomati¢no generirano spletno posto s to¢nimi podatki narocila: katere artikle stranka
zeli in koli¢ino, podatek o postnini in seveda vse strankine kontaktne podatke. Stranke
imajo preko spletne trgovine moznost placila po predrac¢unu ali po povzetju, medtem ko
pri drugih narocilih podjetje uposteva le placila po povzetju. Prav tako lahko stranka
dostavo paketa naro¢i na drug naslov, kot je strankin stalni. Zakaj podjetje ponuja to

moznost, bomo pojasnili kasneje.

Narocanje preko druzabnih omrezij

Zaenkrat je podjetje prisotno le na enem druzabnem omrezju in to le z enim produktom.
Narocila preko druzabnih omreZij skorajda ni oziroma jih zaposleni preusmerijo na
narocila preko spletne poste ali spletne trgovine. Ce stranka vztraja oziroma se ne
strinja, da bi narocilo posredovala preko katerega drugega kanala, pa seveda zaposleni

upostevajo tudi ta narocila.

Vecina strank se odlo¢a za nakup proizvodov preko odkupnine. To pomeni, da stranka
paket placa takrat, ko ji ga kurirska sluzba dostavi na dom. Seveda se z napredkom
informacijske tehnologije in zaupanjem v plafevanje preko spleta vedno ve¢ ljudi
odloca za placilo po predracunu. Moznost placila po predracunu je trenutno omejeno le
na narocila preko spletne trgovine, saj tam dobijo posebno sklicno Stevilko, preko katere
nato v podjetju spremljajo prilive. V redkih primerih, ko stranka izrecno Zeli placilo po

predracunu, ¢eprav je narocilo oddala preko telefona, se stranki njena zelja odobri.
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2.3 Obdelava naro¢il

Vse stranke, ki so kadarkoli neposredno narocile produkte preko maloprodajnega
kanala, so zavedene v posebni aplikaciji, ki jo je podjetje, razvilo posebej za svoje
potrebe. V aplikaciji so zavedeni vsi osebni podatki stranke kot npr:

e ime in priimek;

e naslov;

e telefonske Stevilke;

e spletni naslov;

e rojstni datum in

e spol.

Poleg zgornjih osebnih podatkov strank pa se vsem strankam dodajo tudi razli¢ni
kvalifikatorji, kot so:

e adrema (glede na produkt);

e nacin obveSc¢anja o akcijah;

e 0dzivi na razli¢ne akcije;

e dovoljenje za hrambo in obdelavo podatkov itn.

Kvalifikatorjev je veliko in redno se dodajajo novi, saj lahko le tako iz aplikacije
pridobijo uporabne informacije o aktivnosti ¢lanov kluba in drugih strank, preverijo
kak$na je demografska struktura adreme ter nacrtujejo uspeSne marketin§ke in
komercialne akcije. Seveda tudi ti kvalifikatorji sodijo v osebne podatke stranke, saj so
ustvarjeni glede na aktivnosti strank. Kot taki pa seveda spadajo pod varovane osebne

podatke, ki so zas¢iteni pred nepooblasc¢enim razsirjanjem tretjim osebam.

Eden pomembnejsih kvalifikatorjev je, ali stranka dovoli njeno hrambo podatkov. Ce
stranka le naroCi proizvod preko telefona, je to premalo. Za hrambo podatkov je
potrebno, da je stranka o tem vnaprej obves¢ena oziroma je to navedeno na primer na
obrazcu v spletni trgovini, ko stranka opravi nakup ali pa se vpiSe v klub s prijavnico,
kjer z lastnoro¢nim podpisom dovoljuje hrambo in obdelavo svojih podatkov. Osebni
podatki, ki jih pridobi podjetje preko telefona ali na kakSen drug nacin, niso zavedeni

kot hramba podatkov, ¢eprav bi po ZVOP-1 lahko bili. Zakaj se podjetje tega ne
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posluzuje bomo pojasnili nekoliko kasneje. Strankam, ki podjetju niso dale dovoljenja
za hrambo in obdelavo njihovih podatkov, po zakonskih dolo¢ilih ni dovoljeno
posiljanje kakrsnih koli obvestil. Torej so vnosi pravilnih osebnih podatkov v aplikacijo

klju¢nega pomena za uspesno vodenje adreme in podjetja na splosno.

Vsa prejeta narocila, ki so prispela do dvanajste ure in imajo navedeno placilo preko
odkupnine, so obdelajo in odposljejo Se istega dne. Ostala narocila, kjer stranke Zelijo
pla¢ilo po predracunu, se soCasno ne vpisujejo v aplikacijo, temve¢ se to stori po
potrditvi prejema priliva stranke. To pomeni, da stranke, ki bodo narocilo placale preko
odkupnine, narofeno blago prejmejo ze naslednji dan. Po dvanajsti uri, ko so vsa
naroCila prejeta na zgoraj omenjene nacine, se naro¢ila zdruzijo. Narocila, prejeta preko
spletne poste, spletne trgovine in obCasno druzabnih omrezij, se natisnejo, medtem ko
so narocila, sprejeta preko telefona, Ze rocno vpisana vV zvezek z narocili. Zraven so
dodana Se vsa narocila, ki so bila prejeta istega dne preko klasi¢ne poste. Vsa narocila je

nato potrebno vpisati v omenjeno aplikacijo.

Stranke, katerih osebne podatke v podjetju ze imajo, dobijo nov dogodek, ki se nanasa
na njihovo narocilo. Ko se med narocili pojavi stranka, od katere podatkov Se nimajo
vpisane v aplikaciji, jo je potrebno na novo vpisati, kot nov kontakt. Poleg njenih
osebnih podatkov dodajo tudi ustrezne kvalifikatorje in na koncu dodajo dogodek, ki se
neposredno nanaSa na naro€ilo. Ko so vpisane vse stranke, ki so istega dne oddale svoja
narocila, se iz aplikacije naredi izvoz, na katerem so navedeni osebni podatki strank v
obliki, primerni za tiskanje nalepk. Sistem je naravnan tako, da se pri vsakem dodanem
dogodku oblikujeta dve nalepki za eno stranko. Obe nalepki potrebujejo zato, da z njimi
opremijo racune, ki se natisnejo v dveh izvodih. Ko so vsa narodila zbrana, vpisana v
aplikacijo in nalepke natisnjene, je potrebno sestaviti radune s prodajnimi narocili. Se
prej pa si poglejmo varnostno problematiko podjetij, ki imajo svojo bazo osebnih

podatkov posameznikov.
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2.4 Varnostna problematika zbiranja, obdelave in hrambe osebnih

podatkov

Hramba osebnih podatkov je zelo delikatno opravilo tako za delodajalca, ki mora
varovati osebne podatke zaposlenih, kot za zaposlene, ki imajo opravka z bazami
podatkov svojih strank. V obeh primerih velja ZVOP-1, ki posameznika $¢iti pred
razkritiem njegovih podatkov nepooblasc¢enim osebam. ZVOP-1 pa obravnava tudi
obdelavo podatkov, ki jih podjetje pridobi od posameznika. Vsak posameznik, Ki svoje
osebne podatke zaupa upravljavcu, mora biti seznanjen z namenom njihovega zbiranja,
saj ZVOP-1 prepoveduje uporabo osebnih podatkov v nasprotju z namenom njihovega
zbiranja. Prav tako pa vsakemu posamezniku zagotavlja pravico do seznanitve z

zbranimi osebnimi podatki.

V nasi diplomski nalogi izpostavljamo problematiko varovanja osebnih podatkov, saj je
to ena izmed kriticnih tock v podjetju in maloprodajnem procesu. Podjetje ima za
vsakega posameznika, katerih podatke obdelujejo v marketinske in trZzenjske namene,
shranjeno lastnoro¢no podpisano pristopnico, ki podjetju dovoljuje njihovo hrambo in
obdelavo. Po spremembi ZVVOP-1 lahko podjetja pridobivajo osebne podatke strank tudi
preko spleta. V ta namen je podjetje preuredilo spletno trgovino, kjer so objavili obrazec
za vélanitev v klub zvestobe. Obrazec lahko izpolni vsak polnoletni posameznik, ki zeli
biti v€lanjen v klub in tako koristiti njihove ugodnosti. Osebnih podatkov strank, ki jih
zaposleni pridobijo preko telefonskih klicev, podjetje ne hrani in jih ne obdeluje, Ceprav
bi jih po ZVOP-1 lahko, saj zakon jasno opredeljuje ustno privolitev posameznika, iz
katere je mogoce nedvomno sklepati posameznikovo privolitev. Vendar pa v podjetju
telefonskih pogovorov s svojimi strankami ne snemajo in tako nimajo nikakrSnega
dokaza za ustno privolitev strank, zato so se odlocili, da tako pridobljenih osebnih
podatkov strank ne hranijo in ne obdelujejo. Podjetje ima torej za vse svoje stranke,
bodisi podpisano pristopnico za vélanitev v klub zvestobe bodisi izpolnjen obrazec, s

katerim se posameznik strinja s hrambo in obdelavo njegovih podatkov.

Splosne pogoje hrambe in obdelave osebnih podatkov ima podjetje objavljene na
njihovi spletni strani. Tam so nedvoumno navedeni pogoji ravnanja z osebnimi podatki,

omenjen je tudi Casovni razpon, v katerem lahko podjetje obdeluje podatke svojih
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strank. Na spletni strani stranke tudi obvescajo, da lahko v kateremkoli trenutku
zahtevajo vpogled v njihove osebne podatke ter kaksni so pogoji prekinitve hrambe in

obdelave njihovih podatkov.

Preverili smo tudi, kako v podjetju varujejo zbrano bazo osebnih podatkov strank
znotraj samega podjetja. Vsi zaposleni, vklju¢no s Studenti, ki imajo dostop do baze
strank oziroma so seznanjeni z drugimi poslovnimi skrivnostmi podjetja, morajo zaradi
narave njihovega dela ob zacetku dela podpisati izjavo, v kateri se zavezujejo k
varovanju poslovnih skrivnosti in osebnih podatkov. Prav tako so nam povedali, da
imajo zaposleni v svojih pogodbah o zaposlitvi klavzulo, ki jim preprecuje razkrivanje
kakr$nih koli zaupnih podatkov oziroma poslovnih skrivnosti, v katero spadajo tudi
osebni podatki strank, nepoobla$¢enim osebam. Baza osebnih podatkov strank je
vzpostavljena v posebni aplikaciji, ki jo je podjetje razvilo ravno v ta namen. Dostop do
aplikacije je mozen le z uporabniskim imenom in geslom za identifikacijo, ki ga
pridobijo tisti zaposleni in Studentje, katerih narava dela to zahteva. Poudariti pa je
potrebno, da niso vsi dostopi do omenjene aplikacije identi¢ni. Aplikacija omogoca
prilagojen vpogled v vnesene podatke, kar pomeni, da lahko podjetje na takSen nacin Se

lazje omeji dostop do dolocenih podatkov.

Racunalnisko omrezje je zasc¢iteno s protivirusnim programom, prav tako pa je celotno
racunalnisko omrezje podjetja pripojeno k omrezju njihovih lastnikov, veledrogerije, ki
ima med zaposlenimi vzpostavljen cel sektor racunalnicarjev, ki skrbijo za zascCito in
redno posodabljanje vseh racunalnikov v omrezju, vkljuéno z racunalniki héerinske
druzbe. Vsak raCunalnik je zaSCiten tudi z geslom za identifikacijo posameznega
uporabnika, brez katerega nepooblas¢ena oseba ne more dostopati do katerega koli
programa na racunalniku. Za varovanje svojih osebnih gesel za identifikacijo so

zadolZeni zaposleni sami.

Po zgoraj nastetih ukrepih, ki jih izvaja podjetje za varovanje osebnih podatkov, nam je
ostalo Se vprasanje poslovnih partnerjev. Podjetje svojo bazo osebnih podatkov enkrat
do dvakrat letno poslje kurirski sluzbi, ki za njih opravlja distribucijo. Zanimalo nas je,
ali so v obstojeci pogodbi s kurirsko sluzbo podpisali tudi klavzulo, ki jo zavezuje k
varovanju osebnih podatkov strank. Ker je vsebina kakr$ne koli pogodbe poslovna

skrivnost, to¢ne informacije glede vsebine klavzule nismo dobili, SO nam pa v podjetju
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potrdili, da v pogodbi obstaja taksna klavzula. Hkrati so nam omenili, da do sedaj niso
imeli nikakr$nih tezav s kurirsko sluzbo glede razkrivanja osebnih podatkov strank in da

svoje delo opravlja korektno.

Glede na vse, kar smo izvedeli o varnosti osebnih podatkov, lahko re¢emo, da ima
podjetje varnostni vidik obdelave osebnih podatkov kar dobro zasciten. Vendar je
veliko izmed teh varnostnih ukrepov avtomati¢nih, kot na primer zas¢ita racunalniSkega
sistema, ki je praktiéno ukrep lastnika izbranega podjetja — veledrogerije in ne
izbranega podjetja. Druga stvar so gesla za dostop do racunalnika, ki tudi spadajo v
informacijsko zascito veledrogerije. Del zascite, ki so jo uvedli v izbranem podjetju, pa
je izjava, ki jo mora podpisati vsak posameznik, ne glede na to ali je redno zaposlen ali
Student in dodatne za$Cite z geslom za identifikacijo pri dostopu do njihove aplikacije.
V nadaljevanju raziskovanja problematike varovanja osebnih podatkov strank smo se
odloc¢ili, da bomo med zaposlenimi izvedli raziskavo, ki nam bo pokazala, do koliksne
mere SO seznanjeni z omenjeno problematiko. Raziskavo bomo predstavili na koncu

nase diplomske naloge.

2.5 lzdaja rac¢unov

Za izdelavo rac¢unov oziroma prodajnih narocil uporabljajo poseben program, ki je bil
zasnovan posebej za veleprodajne procese lastnikov izbranega podjetja, ki ga
opisujemo. Preko omenjenega programa se vodijo vsi procesi, ki so kakorkoli povezani
z nabavo surovin, notranjimi manipulacijami, zalogami, prodajo itn. Ker je program v
osnovi zasnovan za veledrogerijsko podjetje in s tem povezanim procesom, so morali
program delno prenoviti oziroma posodobiti, ¢e so Zeleli njihovi hcerinski druzbi
omogociti prodajo preko maloprodajnega kanala. Naj omenimo, da je v Ccasu
prilagoditve programa prihajalo do kar nekaj tezav, ki pa so v veliki vecini Ze

odpravljene.

Za vsako narocilo je potrebno narediti prodajno narocilo v sistem. V prodajno narocilo
so vkljuceni sledeci elementi narocila:
e ime in priimek stranke;

e izbrani produkti;
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e koli¢ina;
e popusti (opcijsko) in

e postnina (opcijsko).

Po zaklju¢ku vpisanega naro¢ila v program, se izpiSeta dva izvoda racunov. Na oba
izvoda se nalepi nalepka, natisnjena iz aplikacije, kot smo omenili v prejSnjem
podpoglavju. Oba izvoda racunov je potrebno Zigosati in podpisati. Ra¢un navadno
podpiSe zaposleni, ki je raune v sistemu tudi pripravil. En izvod rauna spremlja
posiljko k stranki, medtem ko gre drugi izvod v racunovodstvo. Pri vseh izvedenih
naroCilih v podjetju naredijo Se ponatis vsakega racuna v dveh izvodih za lastno

evidenco.

2.6 Pakiranje in distribucija narocil

Vsa narocila, ki bodo naprej odposlana z odkupnino, se posljejo preko ene od kurirskih
sluzb. Ker kurirska dostava zahteva posebej oznacene pakete, imajo v podjetju poseben
program kurirske sluzbe, v katerega se vpisejo vsi podatki posamezne stranke. Kot to

storijo v njihovi aplikaciji, je potrebno storiti tudi v programu kurirske sluzbe.

Podatki, katere je potrebno vpisati v program, so nasledniji:
e ime in priimek;

e naslov;

e telefonska Stevilka;

e opomba;

e oznacitev, da gre za odkupnino in

e znesek odkupnine.

Naslov stranke se lahko v programu razlikuje od naslova, ki ga ima podjetje zavedenega
v aplikaciji. Stranke lahko za dostavo navedejo drugi naslov kot npr. sluzbenega, ¢e so
med ¢asom dostave tam bolj dosegljive, glede na to, da se dostava vr$i med osmo in
Sestnajsto uro. Navedena telefonska Stevilka v programu mora biti tista, na kateri je
stranka najbolj dosegljiva, v opombo pa moramo kurirski sluzbi napisati, da morajo

stranko pred dostavo poklicati. V primeru, da gre za pladilo po predracunu, se
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odkupnine ne oznaci. Ko so vse stranke vnesene v program, se enako kot pri aplikaciji,
natisne nalepke. V tem primeru se za eno stranko natisne le eno nalepko. Na nalepki so
navedeni vsi podatki stranke, Stevilka paketa ter ¢rtna koda. Ko se nalepke natisnejo, se
v dveh izvodih natisne tudi seznam odposlanih paketov. Na tem seznamu so zopet
napisane vse stranke in njihove odkupnine. En izvod seznama se posreduje naprej

kurirski sluzbi, drugi izvod pa ostane v podjetju za evidenco.

Kljub temu da podjetje dvakrat letho svojo bazo osebnih podatkov strank posreduje
kurirski sluzbi, ki vzpostavi bazo tako, da zaposlenim ni potrebno vsaki¢ znova
vpisovati isto strank, je Se vedno potrebno vecino naroCil pisati ro¢no. Roc¢no
vpisovanje je lahko posledica spremembe naslova dostave ali pa stranka $e ni bila

vnesena Vv bazo podatkov, ki so jo poslali kurirski sluzbi, teh pa je zelo veliko.

2.7 Procesna tabela obstojecCega stanja

V nadaljevanju bomo s pomocjo tabele prikazali, koliko posamezni proces vzame
zaposlenim v podjetju ¢asa in koliko od tega je koristnega, potrebnega in nekoristnega
Casa. Opredelitev ¢asa, porabljenega za doloceno opravilo v samem procesu, nam bo
pokazala, kako je proces trenutno zastavljen in kje je mozna njegova optimizacija.
Tabelo bomo prikazali na primeru desetih narocil, saj je to po podatkih podjetja

povprecno Stevilo paketov, ki jih podjetje dnevno poslje svojim strankam.

Nina Polc: Prenova procesa maloprodaje ter problematika varovanja osebnih podatkov v izbranem podjetju 41



Fakulteta za logistiko Univerze v Mariboru

Univerzitetni Studijski program

Tabela 1: Procesna tabela obstojecega stanja v izbranem podjetju

Porabljen cas

gt‘m}ﬁ Opravilo za 10 paketov | Koristen | Potreben | Nekoristen
P (min) | &as (min) | ¢as (min) | cas (min)
1 Sprejem narocil do dvanajste ure 10 10
Razvrscanje in tisk spletnih 4 4
2 naro¢il
3 Vpis narocil v spletno aplikacijo 30 30
4 Tiskanje nalepk za fakture 2 2
5 Izdaja faktur 40 40
6 Ponatis faktur za vodenje evidenc 2 2
Lepljenje nalepk na originalne 5 5
7 fakture
Vpis narocil v aplikacijo kurirske
8 sluzbe 30 30
9 Tiskanje nalepk za paketke 2 2
10 |Pakiranje narocil 40 40
11 Tisk dokumentov kurirske sluzbe 2 2
SKUPAJ 167 124 36 7

Kot vidimo, je skupnega Casa za pakiranje desetih paketov 164 minut, kar pomeni 2 uri

in 47 minut. Od tega je koristno porabljenega Casa kar 2 uri in 4 minute, potrebnega

¢asa 36 minut, nekoristnega ¢asa pa 7 minut. Pri potrebnem ¢asu najbolj izstopa tocka 8,

kjer je navedeno, koliko Casa je potrebno, da se vseh deset narocCil vpise v aplikacijo

kurirske sluzbe. V nasem primeru, kot je to razvidno v spodnjem grafu, je to kar 18 %

celotnega Casa, torej celih 30 minut. 7 minut nekoristnega ¢asa predstavljata dve tocki,
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in sicer tocka 4 in toc¢ka 7, kar je skupno 4 % celotnega Casa, saj kot bomo pojasnili
kasneje v kriticni analizi procesa, podjetje lahko izda racun fizi¢ni osebi vendar na
rac¢un ne rabi navajati njenih osebnih podatkov. Iz tabele smo tako razbrali, da so kljub

dobro zastavljenemu procesu, e vedno moznosti izpopolnitve le-teh.

Slika 1. Graf procesne tabele obstojecega stanja v podjetju

Graf procesne tabele obstojecega stanja v
podjetju
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2.8 Reklamacije

Na hitro bomo omenili tudi reklamacije, ki so pri ugotavljanju, kako zmanjsati dolo¢ene
stroske, povezane z maloprodajo, kljuénega pomena. Seveda tu ne gre za reklamacije v
smislu poprodajne logistike, temve¢ za pravilno ali nepravilno dostavljeno blago, ki Se

dodatno posega v zakljucni proces logistike in ima za posledico dodatno delo.

Seveda se tudi v izbranem podjetju dogajajo napake. Vendar pa v naSem primeru vse
kaze na to, da je veina razlogov za reklamacijo na strani kupcev samih. Velikokrat se
zgodi, da kupec zavrne paket pri kurirski sluzbi, ¢es, da stranka ni ni¢esar narocila. V
takem primeru navadno zaposlen v podjetju poklice stranko in jo spomni na narocilo
oziroma vprasa, kaj je razlog, da je paket zavrnila. Ce stranka kljub telefonskemu klicu

ne zeli sprejeti paketa, podjetju ne preostane drugega, kot da zavrnjen paket vzame
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nazaj. Najveckrat se zgodi, da se stranke in kurirji, ki dostavljajo naro¢ene pakete, ne
morejo Casovno uskladiti. To v podjetju predstavlja velik problem, saj se zaradi tega,
stranke odlocajo za nakup preko drugega nakupnega kanala, pa naj bo to lekarna ali
katera druga specializirana trgovina. Nakup preko drugih kanalov pa predstavlja
tveganje, da bo stranka svojo nakupno odlocitev spremenila, saj je izbor v lekarnah in
specializiranih trgovinah veliko vecji. To za podjetje pomeni takojsno izgubo stranke in

seveda posledi¢no prodaje.

Kljub temu da paket ni bil dostavljen na prvotni cilj, mora podjetje vseeno kriti vse
stroske postnine. Ko se paket vrne nazaj v podjetje, je potrebno paket razdreti in narediti
dobropis k izstavljeni fakturi. Blago, ki se je vrnilo, se z dobropisom vrne nazaj na

zalogo, kar pomeni, da je zopet pripravljeno na prodajo.

Seveda tako nastaja dodaten zaplet, saj je govora o prehranskih dopolnilih. Obstaja
pomislek, ali paket oziroma njegovo vsebino, ki jo v podjetju dobijo vrnjeno nazaj,
lahko ponovno prodajo drugi stranki. Pomislek se veze na ravnanje s paketom od
trenutka, ko le-ta zapusti podjetje in do trenutka, ko ga podjetje ponovno prejme. V¢asih
je lahko c¢as od oddaje do prejema paketa tudi 10 delovnih dni in v tem ¢asu podjetje ne
ve, kaj se je s paketom ta Cas dogajalo. To bi lahko klju¢no vplivalo na kasnejSe
izraCune v naSi diplomski nalogi, vendar se ne bomo posvetili tej problematiki, ki za
seboj prinese veliko strokovnega znanja o ravnanju s prehranskimi dopolnili in

njihovem shranjevanju.

Vsako vracilo paketa za seboj prinese dolocene stroske, najvecji med njimi je gotovo
postnina. V podjetju za dostavo posiljk trenutno uporabljajo eno izmed kurirskih sluzb.
Stroski poStnine pri kurirskih sluzbah so seveda zelo visoki in v€asih nerealni glede na

njihovo neprilagodljivost.

2.9 Kritiéna analiza

Celotni delovni proces temelji na ¢im hitrejSem uresni¢evanju kupcevega narocila.
Najpomembnejsa je pri tem seveda hitrost obdelave narocil s ¢im nizjimi stroski. Na

prvi pogled lahko vidimo, da podjetje celotni proces obvladuje optimalno, da delo
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poteka tekoCe in nemoteno, saj za vsa naroCila, prejeta do dvanajste ure, stranke
prejmejo produkte Ze naslednji dan. Ze to je samo po sebi velik uspeh glede na
poslovanje nekaterih drugih podjetij, kjer stranke na naro¢eno ¢akajo tudi po teden dni.
Vendar po podrobnem pregledu omenjenega delovnega procesa vidimo, da so doloceni
segmenti, kjer bi bila optimizacija potrebna, saj bi tako preprecili casovne izgube in s
tem povezane stroske. Problematike varovanja osebnih podatkov posameznikov, ki jih
ima podjetje v svoji bazi in predstavlja velik problem v primeru, da se zbiranje, hramba,
obdelava in varovanje teh podatkov ne izvajajo pravilno, ne bomo kriti¢no analizirali,

saj sSmo se za to lotili raziskave, ki jo bomo podrobneje predstavili v nadaljevanju.

Glavni dejavniki, ki vplivajo na ¢asovne in stroSkovne izgube, SO:
e veckratno vpisovanje podatkov strank;
o tiskanje in lepljenje nalepk s podatki strank na fakture in

e neprilagodljivost kurirske sluzbe.

Dejstvo je, da je vpisovanje podatkov ene stranke v dva razli¢na programa popolnoma
nesmiselno, glede na to da zivimo v informacijski dobi, kjer je prenos podatkov iz
enega program v drugega lahko avtomatsko generiran. S tem seveda mislimo na
vpisovanje podatkov v spletno aplikacijo podjetja in nato Se v program za kurirsko
sluZzbo. Omenjena procesa sta nas izmed vseh ostalih takoj pritegnila. Iz zgornje tabele
je razvidno, da zaposlenim dvojno vpisovanje v tabelo vzame kar 18 % celotnega casa,
v katerem se odvija maloprodajni proces. Kot smo zasledili med pogovorom z
zaposlenimi, sicer Ze obstaja baza podatkov, ki so jo iz spletne aplikacije prenesli na
program kurirske sluzbe, vendar so ti podatki zelo neazurni, saj podjetje dnevno
pridobiva nove stranke. To pomeni, da je Se vedno velika ve€ina narocil, ki jih je

potrebno vpisovati v program kurirske sluzbe naknadno.

V nasem primeru bi tako podjetje moralo voditi dve razli¢ni bazi podatkov, ki bi bili
enaki, saj gre za iste stranke v obeh primerih. Izjema se seveda pojavi takrat, kadar
stranka zeli dostavo narocenega blaga na drug naslov, na primer v sluzbo, vikend ali
katerokoli drugo prebivalis¢e. V teh primerih, ki jih je po prievanjih zaposlenih Se
vedno bolj malo, je e vedno boljsa opcija naknadna sprememba naslova direktno v
programu. Nasa ugotovitev glede kurirske sluzbe pa se mo¢no nanasa na zadevo, ki je

pritegnila naSe zanimanje in jo bomo razlozili malce kasneje.
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Druga zadeva, ki nas je pri procesu zmotila, je lepljenje nalepk s podatki strank na

racune. Na racunu sta ze pri tisku navedena ime in priimek stranke, ki ju Ze pri izdaji

vpisejo pod referenco zaradi lazje sledljivosti. Zakaj se potem na racune dodatno lepijo

nalepke s popolnimi informacijami strank? Od zaposlenih v podjetju smo izvedeli, da

naj bi bilo zakonsko dolo¢eno, da morajo biti na racunu vsi podatki strank, kot so ime,

priimek ter naslov stranke. Potem ko smo zadevo preverili, smo prisli do ugotovitve, da

mora maloprodajni racun, izdan fizi¢ni osebi po 35. ¢lenu ZDDV in 63. ¢lenu PZDDV,

vsebovati dolocene elemente (»Kaj moramo vedeti o izdajanju ra¢unov?«

[eracunovodstvo.org], 3. julij 2012).

Ti dokumenti so:

e kraj in datum izdaje racuna;

e zaporedna stevilka racuna;

e naziv firme oziroma ime, njen sedez ter davéna stevilka;

e prodajna cena blaga oziroma storitve z vratunanim DDV (po posameznih stopnjah)
in

e znesek DDV, vracunan v prodajno vrednost blaga oziroma storitve (po posameznih

stopnjah).

Za racune, izdane v veleprodajne namene, mora davéni zavezanec, ki dobavi blago ali

opravi storitev v skladu s 34. ¢lenom ZDDV in 63. ¢lenom PZDDV, navesti najmanj

naslednje podatke (»Kaj moramo vedeti o izdajanju racunov?« [eracunovodstvo.org], 3.

julij 2012):

e Kraj in datum izdaje racuna;

e zaporedno Stevilko racuna;

e naziv firme oziroma ime, sedez ter davéno $tevilko;

e naziv firme oziroma ime, naslov prejemnika blaga ali storitve in njegovo davéno
Stevilko;

e datum odposiljanja blaga oziroma opravljene storitve;

e vrsto in koli¢ino dobavljenega blaga in storitve;

e Vv primeru najema posebej navedba blaga oziroma nepremicnine, na katerega se
nanaSa racun za najemnino;

e ceno blaga oziroma storitve brez DDV,

e kolicino blaga oziroma storitve;
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¢ vrednost blaga oziroma storitve brez DDV,

e stopnjo oziroma stopnji DDV in znesek DDV po razli¢nih stopnjah (¢e se racun
nanasa na ve¢ vrst blaga oziroma storitev, ki so obdav¢ene z enako stopnjo, se DDV
obracuna od sestevka) in

e vrednost blaga oziroma storitev z vklju¢enim DDV.

Seveda gre v primeru podjetja, katerega maloprodajni proces zZelimo optimizirati, za
prodajo blaga fizi¢ni osebi. Lepljenje nalepk z vsemi podatki je popolnoma nepotrebno
in predstavlja samo strosek podjetju. V tem primeru se podjetje lahko izogne sicer le
sedmim minutam oziroma 4 % skupnega Casa, vendar pa v tem primeru ni stroSek le
¢as. Tudi nalepke, ki jih zaposleni uporabljajo za lepljenje podatkov na racune, so kar
velik stroSek, ¢e zraven pristejemo Se vse ostale stroske, povezane s tem opravilom,
ugotovimo, da na letni ravni ti 4 % ne predstavljajo tako zanemarljivega stroska, Se
posebej v danasnjih Casih, ko je potrebno var¢evati na vsakem koraku. Nam je pa jasno,
kako je lahko v podjetju prislo do misljenja, da morajo maloprodajni racuni vsebovati
vse osebne podatke strank. Res je, da nekatera podjetja uporabljajo maloprodajne
raune z vsemi podatki, vendar je to po navadi le zaradi lazje sledljivosti izdanih
racunov v primeru kakr$nih koli reklamacij ali v primeru servisov, odvisno od vrste
blaga. Potrebno je loCiti med maloprodajnimi racuni, ki niso namenjeni davénim
zavezancem in veleprodajnimi racuni, ki so namenjeni le podjetjem, med katerimi so

trenutno v naSem primeru vsi davéni zavezanci.

Tretji vecji dejavnik, ki nas je zmotil, pa je nacin distribucije paketov z narocili. Znano
je, da so kurirske sluzbe relativno drage. Glede na ceno poStnine enega paketa, ki znasa
okoli 5,65 evrov z dodatkom za gorivo, bi s strani kurirske sluzbe pri¢akovali vecjo
prilagodljivost Zeljam njihovih strank, pa naj bo to podjetje ali pa stranke, katerim
dostavljajo pakete. Vecina kurirskih sluzb v Sloveniji ima moZnost, da ob predaji paketa
podjetje navede to¢no uro, kdaj stranke zelijo dostavo. V tem konkretnem primeru pa
temu ni tako. Stranke velikokrat prosijo, da bi jim bil paket, zaradi drugih obveznostih,
ki jih imajo ¢ez dan, dostavljen ob doloceni uri. Takrat morajo zaposleni v podjetju
strankam sporociti, da lahko paket pri¢akujejo enkrat med osmo in Sestnajsto uro.
Velikokrat se zgodi, da je ravno ta neprilagodljivost vzrok, da se stranke odloc¢ijo za

zavrnitev paketa oziroma se paket vrne na podjetje, saj stranka nima priloznosti paketa
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prevzeti. To pa seveda predstavlja ¢isto izgubo za podjetje v vrednosti odkupnine paketa

in seveda dela zaposlenih, ki so paket pripravili in odposlali.
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3 PREDLOG RESITVE PROBLEMA

V kritiéni analizi smo predstavili tri glavne tezave, katere smo opazili v opisanem
procesu. Na tem mestu nismo zajeli problematike varovanja osebnih podatkov, ki jo
bomo podrobneje opisali v naSi raziskavi. Dve tezavi Sta opisani v treh to¢kah v
procesni tabeli obstojeCega stanja in tako predstavljata 22 % izgubo celotnega casa
procesa. Tretja teZzava pa ni neposredno vpisana v tabelo, vendar pa posredno znatno
vpliva na stroske podjetja pri maloprodaji. Opazili smo, da ima podjetje Se velike
potenciale, kar se ti¢e maloprodajnih procesov in njihova optimizacija je v tej fazi nujno

potrebna.

3.1 Zdruzitev baze podatkov

Prva stvar, ki bi jo v podjetju morali spremeniti oziroma avtomatizirati, je prenos
podatkov, ki jih imajo v njihovi spletni aplikaciji, v bazo programa kurirske sluzbe. To
pomeni, da ko bo nova stranka posredovala narocilo preko maloprodajnega kanala
podjetja in se njeni podatki zavedejo v spletno aplikacijo, avtomati¢ni prenos podatkov
poskrbi, da bodo ti podatki na voljo tudi v programu kurirske sluzbe. Dejstvo je, da bi se
s to informacijsko posodobitvijo izognili dvojnemu vpisovanju podatkov ene stranke,
hkrati pa velja tudi za vsa nadaljnja narocila iste stranke, saj ob vsakem narocilu, ¢eprav
je stranka ze vpisana v spletno aplikacijo podjetja, to pomeni ponovno vpisovanje v
program kurirske sluzbe. Enkratno vpisovanje pomeni tudi za 50 % zmanjSanje
moznosti napake pri vnosu podatkov. Po naSih podatkih, se velikokrat zgodi, da so
podatki strank vpisani napa¢no. Naj bodo to ime in priimek ali pa naslov, paket, ki je
nepravilno oznacen, sploh ¢e kurirska sluzba nima telefonske Stevilke stranke, se

avtomati¢no vrne nazaj na podjetje, kurirska sluzba pa za to seveda zaracuna poStnino.

Seveda se nam pri desetih paketih dnevno mogoce ne zdi, da je zadeva dvojnega
vpisovanja podatkov strank zamudna, vendar v primeru akcij, ki jih podjetje redno
izvaja za svoje stranke preko maloprodajnega kanala, temu ni tako. Ce zaposlenim v
podjetju vzame 30 minut Casa, da vpisejo popolne podatke in odkupnine 10 strankam, ki
so pri njih narocile blago, je v Casu akcij ta Stevilka z lahkoto pomnoZena s 7. To

pomeni, da imajo takrat vsaj 70 paketov dnevno in le vpisovanje v program kurirske

Nina Polc: Prenova procesa maloprodaje ter problematika varovanja osebnih podatkov v izbranem podjetju 49



Fakulteta za logistiko Univerze v Mariboru Univerzitetni Studijski program

sluzbe vzame zaposlenim priblizno 210 minut ¢asa, kar pomeni tri ure in pol dela
dnevno. Ista koli¢ina ¢asa oziroma v primeru akcij, ko se v ve€ini odzovejo ze stalne
stranke, pa vzame vpisovanje ali dodajanje dogodkov v aplikacijo Ze stalnim strankam.
Rec¢emo lahko, da skupni porabljeni ¢as za vpisovanje v spletno aplikacijo podjetja in
nato v program kurirske sluzbe vzame vsaj pet ur dela, ¢e ne Se ve¢. Seveda se delo med
akcijami razporedi na ve¢ zaposlenih, ¢e ne, taksSne koli¢ina paketov dnevno ne bi bili

sposobni distribuirati do strank v enem dnevu.

Nujno potrebno je, da se ustvari skupna baza podatkov, ki jo bo podjetje lahko
uporabljalo na ve¢ razli¢nih programih. Skupna baza podatkov je tudi odlicna podlaga
za v bodoce, ko se bodo v procese vpeljevali novi programi ali novi nacini dela. K sreci
zivimo v dobi, ko nam informacijska tehnologija omogoca veliko moZznosti razvoja in
optimizacije procesov, kot je bilo véasih, in naloga podjetja je, da svoje procese in

nacine dela prilagaja tem novostim, ki jih prinasa razvoj.

3.2 Opremljanje racunov s podatki strank

Zaposleni v podjetju so prepricani, da morajo biti rauni, namenjeni fizi¢nim osebam,
opremljeni s podatki, kot so ime in priimek ter toen naslov stranke. Po pregledu
razli¢nih spletnih strani, namenjenih ra¢unovodskim temam in posvetu z vodjo
gospodarsko financnega oddelka drugega slovenskega podjetja, smo priSli do
ugotovitve, da racunov, namenjenih maloprodaji in posledi¢no fizicnim osebam, po

zakonu ni potrebno opremljati z zgoraj omenjenimi podatki.

Sledljivost racunom bi lahko bil v nasem primeru edini zadrzek, Ki si lahko zamislimo,
da bi zaustavil predlagano izboljsavo. Tukaj lahko zopet omenimo, da so na racunih ze
vpisani nekateri podatki stranke kot sta ime in priimek. Ta dva podatka zaposlen, ki
dnevno izdaja raCune za maloprodajo, vpise v sistem kot referenco k raCunu in je kot
referenca nato navedena tudi na raunu. Se pa lahko zgodi, da ob preverbi po imenu in
priimku, ¢e bi Zeleli najti doticno stranko v spletni aplikaciji, lahko najdemo vec
razli¢nih ljudi z enakim imenom in priimkom. V tem primeru pa lahko datum izdaje
racuna primerjamo z dodanimi dogodki v spletni aplikaciji podjetja, ki prikazujejo

opravljena narocila strank. Zares bi morala biti velika izjema, da bi na isti dan narodili
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dve stranki z enakim imenom in priimkom ter enako koli¢ino blaga, da bi se nam sled
za radunom izgubila. Se vedno pa bi obstajala opcija v primeru, da bi imeli telefonski

Stevilki strank, da jih podjetje poklice in prosi za njihovo Stevilko racuna.

Prakti¢no nemogoce je torej, da bi izgubili sled za racuni, kljub temu da zaposleni na
njih ne bi lepili nalepk s polnimi podatki strank in k temu tudi zakonsko niso obvezani.
S prekinitvijo tiskanja nalepk bi podjetje prihranilo 7 minut oziroma 4 % skupnega Casa
maloprodajnega procesa. Ce to ponovno predstavimo na primeru, ko podjetje izvaja eno
od svojih akcij in ima dnevno tudi do 70 narocil, bi to pomenilo 49 prihranjenih minut
oziroma skoraj eno uro dela. Nas predlog je, da podjetje popolnoma opusti tiskanje in

lepljenje nalepk na maloprodajne racune in s tem prihrani kar nekaj dela in stroSkov.

3.3 Distribucija paketov

Veliko pomislekov se nam je pojavilo pri omembi kurirske sluzbe kot sredstvu za
distribuiranje naroc¢enih paketov. Prvi je bil stroSek postnine, ki je pri kurirskih sluzbah
vedno zelo visok. V naSem primeru je stroSek poStnine enega paketa 5,65 €.
Predvidevali smo, da z visjim stroSkom postnine, pridobijo tudi veliko ugodnosti
oziroma dodatnih moZnosti in prilagodljivosti pri ¢asu dostave in prevzemu paketov s
strani strank. Ko pa smo v pogovoru z zaposlenimi ugotovili, da temu ni tako, smo bili
zacudeni, zakaj podjetje Se vedno vztraja pri tej kurirski sluzbi in se ne obrne na katero
drugo, ki vse to omogoca. Odgovor je bil seveda Se visji stroski poStnine, ki pa bi
znatno zmanjSal dobicek, ki ga ima podjetje od prodaje. Po temeljitem razmisleku in
raziskovanju smo prisli do resitve, ki bi se po vsej verjetnosti veliko bolje obnesla kot

trenutna kurirska sluzba.

Namesto kurirske sluzbe, s katerimi, kot smo razbrali iz pogovorov, imajo stranke in

tudi podjetje same neprijetnosti, bi lahko distribucija paketov potekala preko klasi¢ne

poste. Posta Slovenije (v nadaljevanju PoSta) ima na izbiro ve¢ razlicnih moZnosti

distribucije paketov. Osnovni moZnosti, ki prideta v postev v naSem primeru, Sta:

e posiljanje paketov preko njihove storitve Poslovni paket, ki ponuja moznost
distribucije paketov na relaciji podjetje — podjetje ali podjetje — fizi¢na oseba;

e podjetje bi pakete preko Poste posiljalo priporo¢eno z odkupnino.
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Poslovni paket, je pogodbena storitev, ki jo lahko uporabijo pravne ali fiziéne osebe, ki
Imajo registrirano izvajanje dejavnosti. Poslovne pakete se lahko posilja direktno
fizicnim osebam, kar v naSem primeru pomeni strankam podjetja. Paketi izbranega
podjetja ne presegajo dovoljenih omejitev, kot so masa, volumen in dimenzija paketa.
Omejitve pri masi paketa so do 50 kilogramov, medtem ko so paketi, ki jih posilja
izbrano podjetje v povprecju tezki od 50 do 500 gramov, odvisno od narocila. Za vse
pakete, ki so izven dovoljenega obsega, mora poSiljatelj doplacati dodatek na posebno
obliko in/ali volumen paketa. Cena taks$ne storitve z dodanimi opcijami, kot je

odkupnina in dostava ob dolocenih urah je 6,63 €.

Kot vidimo, je cena v primerjavi s ceno kurirske sluzbe za skoraj 1 € drazja, kar je tudi
v nasem primeru, prevelika razlika, ceprav Posta nudi opcijo ¢asa dostave paketa. Glede
na to, kar smo ze omenili v nasi diplomski nalogi v zvezi s ¢asom dostave paketov, je
resitev, ki nam jo ponuja PoSta zagotovo boljsa izbira, vendar ni optimalna glede na

izracunano razliko v ceni postnine.

Podjetje je pred casom ze pridobilo ponudbo Poste, ¢e bi se v podjetju zeleli odloditi za
menjavo distributerja. Ko smo preracunali vse opcije, tako kot pri zgornjem primeru,
smo ugotovili, da bi distribucija enega paketa s prilagojeno ponudbo za podjetje,
znaSala 6,44 €, s tem, da bi jim bila Posta pripravljena ponuditi Se dodaten popust glede
na koli¢ino poslanih paketov. Se vedno, kljub prilagojeni ponudbi in predvidevamo, da
tudi s priznanim popustom s strani Poste, ponudba ni konkuren¢na. Tako je razvidno, da
Posta ne bi bila najbolj ekonomic¢na izbira za distribucijo paketov, kljub temu da nam
nudi opcijo izbire Casa dostave. Tudi ¢e se za placljivo opcijo Casa dostave ne bi
odlocili, bi bili obe ponudbi Se vedno drazji od trenutne ponudbe kurirske sluzbe.
Obstaja pa moznost, da bi se podjetje dogovorilo za ponovno ponudbo in se glede na
Stevilo letno poslanih paketov dogovorilo za konkuren¢no ceno storitev. V vsakem

primeru pa je stroSek postnine glede na vrednost paketov Se vedno previsok.

Posiljanje paketov z odkupnino je Se ena moznost, ki bi jo podjetje lahko izkoristilo pri
Posti. Paketi so namenjeni poSiljanju blaga in dokumentov ter se evidentirajo pri
sprejemu in vrocCitvi. Pakete se lahko preko Poste poslje kot priporo¢eno pismo. Glede
na to, da se pri priporoenem pismu cene spreminjajo glede na maso pisma, bomo

najlazje prikazali razmerje cen s tabelo, v katero bomo vkljucili tudi ponudbo za
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distribucijo paketov preko poslovnega paketa in trenutno aktualno ponudbo kurirske

sluzbe. Tako bomo najlazje medsebojno primerjali cene storitev.

Tabela 2: Izracun stroskov postnine za distribucijo paketov

Distribucija :
Kurirska sluzba preko izbrane Storlte_v Dodat_e < Cena z DDV
. v odkupnina gorivo
Kkurirske sluzbe
Cena distribucije
paketa 3,84€ 1,80 € - 5,64 €
Distribucija Storitev Dostava ob
Poslovni paket preko Poste . dolo¢enih urah | Cena z DDV
- odkupnina . Tof
Slovenije in vpla¢nina
Cena poslovni paket
— standardna 429 € 0,72 € 1,62 € 6,63 €
ponudba
Cena poslovni paket
— pridobljena 4,16 € 0,66 € 1,62 € 6,44 €
ponudba
Distribucija Storitev
Priporoc¢eno pismo preko Poste . Vplaénina Cena z DDV
- odkupnina
Slovenije
Priporoceno pismo
nad 20g do 100g 1,10 € 1,14 € 0,96 € 3,20€
Priporo¢eno pismo
nad 100g do 250g 1,50 € 1,14 € 0,96 € 3,60 €
Priporoceno pismo 2,50 € 1,14 € 0,96 € 4,60 €

nad 250g do 5009
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Pri izracunu cene kurirske sluzbe nismo upostevali zneska za dodatek na gorivo. Tega
nismo storili, ker je to variabilen del izrauna in bistveno ne vpliva na koncne izracune
oziroma rezultate izrac¢unov. Zgornjo tabelo izracuna stroSkov postnine smo vrednostno
ovrednotili v naslednji tabeli glede na povpre¢no Stevilo paketov dnevno, ki jih podjetje
distribuira v ¢asu, ko nimajo nobenih aktivnih prodajnih akcij. To pomeni, da smo
prikazali stroske distribucije 10 paketov, poleg pa smo dodali stroske distribucije 70
paketov, ko ima podjetje aktivne prodajne akcije. Cas prodajnih akcij seveda ni

zanemarljiv strosek glede na to, da se tovrstne akcije v podjetju izvajajo nekajkrat letno.

Tabela 3: Vrednostna primerjava distribucijski stroskov

Kurirska sluzba

Distribucija 10
paketov

Distribucija 70
paketov

Cena distribucije
paketa

56,40 €

394,80 €

Poslovni paket -

Distribucija 10

Distribucija 70

Posta Slovenije paketov paketov
Cena poslovni paket - 66.30 € 464,10 €
standardna ponudba

Cena poslovni paket - 64.40 € 450,80 €

pridobljena ponudba

Priporoceno pismo -

Distribucija 10

Distribucija 70

Posta Slovenije paketov paketov
Priporoceno pismo
nad 20g do 100g 32,04 € 22428 €
Priporoceno pismo
nad 100g do 2509 36,00 € 252,00€
Priporoceno pismo 46.00 € 322.00 €

nad 250g do 5009

Sami stroski pa nam ne povedo veliko, ¢e ne vemo, koliko prihranka bi podjetje imelo,
¢e bi se odlocilo za menjavo distributerja paketov. V spodnji tabeli smo naredili izracun
prihranka stroSka poStnine na dnevni, tedenski, mese¢ni in letni ravni, Ki bi ga podjetje

imelo, ¢e bi se odlocilo za menjavo distributerja. V izratun smo tako vzeli obstojeco
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kurirsko sluzbo in opcijo Poste Slovenije za Priporo¢eno pismo nad 100g do 250g, kar

je nekje povprecna teza paketov, ki jih podjetje distribuira.

Tabela 4: Izracun prihrankov stroska postnine

Dnevni Tedenski Mesecni Letni
prihranek prihranek prihranek prihranek
10 paketov 20,40 € 102,00 € 428,40 € 5.140,80 €
70 paketov 142,80 € 714,00 € 2.998,80 € 35.985,60 €

Zgornja tabela je pokazatelj stroska, ki bi ga podjetje lahko prihranilo. V tem izra¢unu
Se ni vstet kolicinski popust, ki ga Posta ponuja za svoje storitve v primeru vecjih
koli¢in paketov, kar pomeni, da bi zgornji prihranek lahko bil bistveno vecji. Sicer
izracun za 70 paketov ni popolnoma natancen, saj se prodajne akcije ne izvajajo
dnevno, je pa dober pokazatelj, kak$ni prihranki so mozni ob morebitnem povecanju
prodaje. Na zalost nismo dobili podatka, koliko paketov se skupno proda na letni ravni,

saj bi tako dobili najboljsi vpogled v mozen prihranek pri distribuciji paketov.

Iz tabel je razvidno, da je najbolj ekonomi¢na opcija v nasem primeru paketna
distribucija preko Poste, kjer bi podjetje koristilo njihovo storitev priporocenega pisma
z odkupnino. Cene storitev se gibljejo od 3,20 € do 4,60 € na paket. Poleg cene, ki je
seveda zelo velik faktor, pri odlo¢itvi za distributerja paketov pa najvedjo prednost
prinasa tudi dodana vrednost, ki jo nudi Posta. Dodana vrednost v naSem primeru je
prevzem paketov s strani strank. Dejstvo je, da je PoSta dandanes prakticno v vsaki vecji
vasi v Sloveniji, kar daje ljudem veliko dostopnost do uporabe njihovih storitev. Ce
stranke v ¢asu dostave paketa ni doma, lahko svoj paket prevzame na Posti in ima za to
15 dni casa. Postar pusti stranki v nabiralniku obvestilo, na katerem je navedena tudi
odkupnina, nato pa se stranka lahko sama odloci, kdaj bo prevzela posiljko. Tako se
podijetje izogne vsem reklamacijam, ki se zgodijo, ko se kurir in stranka na moreta
dogovoriti za tocen termin dostave, kar se zgodi velikokrat. Re¢emo lahko, da izra¢unu
prihrankov stroSka poStnine lahko priStejemo tudi prihranek stroska reklamacij, saj
verjamemo, da bi se s spremembo distributerja paketov bistveno zmanjsalo tudi Stevilo

reklamacij, ki so posledica neprilagodljivosti obstojece kurirske sluzbe.
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Podjetje velikokrat izgubi stranke preko maloprodajnega kanala, ko le-te izvedo, da
pakete dostavlja kurirska sluzba, saj se zavedajo, da se bodo z njimi tezko uskladili. V
takem primeru se stranka odlo¢i za nakup Vv lekarni. Tveganje za podjetje pa predstavlja
dejstvo, da lahko stranka, ko je enkrat v lekarni in je izbira prehranskih dopolnil toliko
vecja, spremeni nakupno odlocitev. To za podjetje pomeni takojsno izgubo stranke in

posledi¢no izgubo prometa, kar si v teh ¢asih nobeno podjetje ne sme privosciti.

3.4 Procesna tabela predloga prenove procesa

V zgornjem delu diplomske naloge smo predstavili obstojece stanje v izbranem podjetju
na primeru maloprodajnega procesa in s kriticno analizo le-tega ugotovili, kje se znotraj
tega procesa dogajajo napake. S predlogom resSitve problema smo poskusili te napake
¢im bolj odpraviti in najti optimalne resitve. V' nadaljevanju bomo s procesno tabelo
poskusSali prikazati reSitve, Ceprav se najvecja reSitev ne nanaSa neposredno na samo
tabelo. Glede na to, da zamenjava obstojece kurirske sluzbe s PosSto bistveno ne

spremeni procesne tabele, samih poimenovanj opravil v tabeli nismo spreminjali.

Tabela 5: Procesna tabela predloga prenove procesa v izbranem podjetju

Stevilo . Porabljen Cas
opravil Opravilo za 10 paketov | Koristen | Potreben | Nekoristen
(min) ¢as (min) | ¢as (min) | ¢as (min)
1 Sprejem narocil do dvanajste ure 10 10
2 | Razvrscanje in tisk spletnih narodil 4 4
3 | Vpis narocil v spletno aplikacijo 30 30
4 Izdaja faktur 40 40
5 Ponatis faktur za vodenje evidenc 2 2
6 | Tiskanje nalepk za paketke 2 2
7 Pakiranje naro¢il 40 40
8 Tisk dokumentov kurirske sluzbe 2 2
SKUPAJ 130 124 6 0

Kot vidimo v zgornji tabeli, se je celotni €as procesa po nasem predlogu prenove,
zmanjSal iz 167 minut na 130 minut v primeru pakiranja 10 paketov dnevno. To znaSa
43 minut dela dnevno, ki ga lahko zaposleni izKoristijo bolj optimalno. Ce to
primerjamo s ¢asom, ko v podjetju izvajajo najrazli¢nejSe prodajne akcije, ko dnevno

odposljejo tudi do 70 paketov ali ve¢, smo ¢as maloprodajnega procesa zmanjsali za

Nina Polc: Prenova procesa maloprodaje ter problematika varovanja osebnih podatkov v izbranem podjetju 56



Fakulteta za logistiko Univerze v Mariboru Univerzitetni Studijski program

dobrih 5 ur dela. Vidimo, da smo s prenovo procesa obdrzali 124 minut koristnega Casa,
ki ga zaposleni porabijo med procesom, medtem ko smo potreben ¢as zmanjsali iz 36 na
6 minut, kar predstavlja le 4 % celotnega ¢asa procesa. Najbolje pa se optimizacija
procesa prikaze pri nekoristno porabljenem c¢asu, ki Smo ga med prenovo procesa
popolnoma odstranili. To pomeni, da koristno porabljen Cas predstavlja kar 96 %
celotnega Casa procesa, kar je presenetljivo dober rezultat, v primerjavi s prejSnjimi 74

%.

Slika 2: Graf procesne tabele predloga prenove procesa v izbranem podjetju

Graf procesne tabele predloga prenove procesa v
podjetju

B Sprejem narocil do dvanajste ure

2% 8%

B Razvrscanje in tisk spletnih
narotil

31% m Vpis naratil v spletno aplikacijo

W Izdaja faktur

M Ponatis faktur za vodenje
evidenc

M Tiskanje nalepk za paketke

1%
1%

Pakiranje narocil

Tiskanje dokumentov kurirske
sluzbe

Razvidno je, da so nam ostala samo $e tri glavna opravila, ki jih zaposleni opravljajo
med procesom ter seveda kar nekaj krajsih opravil, za katere pa zaenkrat nismo nasli
primerne reSitve za nadaljnjo optimizacijo. Opazen je potencial pri sami optimizaciji
procesa manjsih opravil, ki smo jih opisali. Se pa seveda z napredkom informacijske
tehnologije spreminjajo tudi procesi dela. Naloga zaposlenih je, da redno spremljajo
napredke na svojem podrocju dela in na podrocju informacijske tehnologije, saj lahko le
tako svoje procese v skladu s tem tudi spreminjajo, dopolnjujejo in optimizirajo.
Dejstvo je, da nase prenove ne moremo ovrednotiti, saj podatkov o strosku dela
zaposlenih in stroskih materiala, Ki je potreben za delo, nismo uspeli pridobiti med

pisanjem naSe diplomske naloge. Vrednostno smo lahko opredelili le stroske pri
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menjavi distributerja paketov. Verjamemo pa, da bo zmanjSanje ¢asa maloprodajnega
procesa pripomoglo k zmanjSanju stroskov dela zaposlenih, ki bodo lahko v novo

pridobljenem ¢asu opravili druge delovne naloge.

Prenova procesa maloprodaje v nasem primeru ne bi bila zelo velik stroSek za podjetje.
Najvecji strosek bi lahko predstavljala zdruzitev baze podatkov, saj podjetje za to
potrebuje informacijsko usposobljen kader, ki bi zdruzitev realiziral. Tukaj ima izbrano
podjetje kot hcerinska druzba veledrogerije moznost uporabe visoko usposobljenega
informacijskega kadra veledrogerije. To pomeni, da lahko izbrano podjetje izvede
predlagano prenovo procesa brez dodatnih stroskov. V vsakem primeru, ¢etudi bi se v
podjetju odlo¢ili za zamenjavo kurirske sluzbe s Posto, bi jim skupna baza podatkov
zelo koristila, saj bi jo lahko aplicirali na katerikoli program, pa naj bo to program

kurirske sluzbe, Poste ali program kak$nega novega poslovnega partnerja.
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4 RAZISKAVA

Namen nasSe raziskave je ugotoviti, v kolik§ni meri so v izbranem podjetju seznanjeni s
konceptom varovanja osebnih podatkov in katere podatke v to uvrScajo. V naSih
usmerjenih intervjujih se nismo specificno osredotocili na varovanje osebnih podatkov
strank njihovega kluba zvestobe, saj nas je zanimalo, ali se bodo v svojih odgovorih
osredotocCili na varovanje osebnih podatkov zaposlenih ali se bodo spomnili tudi na

stranke kluba. Usmerjene intervjuje smo opravljali z vnaprej na¢rtovanimi vprasanji:

e Kaj za vas predstavlja varovanje osebnih podatkov v podjetju?

e Kaksne so dolznosti upravljavca zbirk osebnih podatkov v podjetju?

e Kajuvrs¢amo med osebne podatke in kdaj jih lahko obdelujemo?

e Kako mora podjetje obvestiti posameznika 0 namenu uporabe njegovih osebnih
podatkov?

e Kdaj se osebni podatki lahko uporabijo v namen neposrednega trzenja blaga in
storitev?

e Kako podjetje omogoci varnost osebnih podatkov strank, kadar jih mora, zaradi

poslovnih razlogov, deliti z drugim podjetjem?

Za usmeritev pri intervjujih smo uporabili zgornja vprasanja. Izbira teh vprasan;j je bila
premisljena, saj smo z njimi zeleli ugotoviti, kaksno je stanje ozaveScenosti o izbrani
tematiki med zaposlenimi v podjetju. Intervjuvancem nismo podali moznih odgovorov,
saj bi s tem lahko njihove odgovore napeljali v zeleno smer in ne bi dobili realnega

vpogleda.

Raziskava je potekala septembra 2012 na sedezu izbranega podjetja. V raziskavi so
sodelovali zaposleni, ki so to zeleli, med njimi je bil tudi vodilni kader. Z vsakim
posameznikom smo izvedli usmerjen intervju in med pogovorom o izbrani tematiki
prisli do iskanih rezultatov. Ker gre za majhno podjetje, je bilo Stevilo intervjujev
omejeno, eden izmed zaposlenih je sodelovanje odklonil, eden pa je bil v Casu raziskave
odsoten. Vsi sodelujoci v raziskavi so vedeli, ¢emu raziskava sluzi ter kaksen je njen

namen in se strinjali z objavo njihovih odgovorov v nasi diplomski nalogi.
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4.1 Predstavitev raziskave

V nadaljevanju vam predstavljamo interpretacijo odgovorov, ki smo jih pridobili z
usmerjenimi intervjuji zaposlenih v izbranem podjetju. Po vseh intervjujih in
pregledanih odgovorih smo ugotovili, da se ve¢ina zaposlenih zaveda problematike
varovanja osebnih podatkov in v grobem vedo, kako je potrebno z osebnimi podatki
ravnati. Od zaposlenih, ki so sodelovali v raziskavi, je najbolj izstopal posameznik, Ki
pa je bil s celotno politiko varovanja osebnih podatkov zelo dobro seznanjen. Odgovore
omenjenega posameznika bomo pri nekaterih vprasanjih tudi posebej izpostavili, saj je
oseba kljuénega pomena v nasi raziskavi, ker je kot odgovorna oseba za klub zvestobe
posledi¢no odgovorna tudi za varovanje osebnih podatkov baze strank, ceprav

neuradno.

Na prvo vprasanje, kjer smo zaposlene sprasevali, kaj pomeni varovanje osebnih
podatkov v podjetju, so nam zaposleni povedali, da je to evidenca osebnih podatkov, do
katerih lahko dostopajo pooblas¢ene osebe in da morajo biti podatki namenjeni to¢no
doloc¢eni uporabi. Izpostavili so tudi dejstvo, da mora biti oseba, katere podatke podjetje
obdeluje, s tem seznanjena in se mora strinjati z uporabo njenih osebnih podatkov. Le
ena oseba se je v svojem odgovoru osredotocila le na varnost osebnih podatkov
zaposlenih. Odgovorna oseba za vodenje baze strank kluba, je svoj odgovor podala
takole:

»Gre za procese zbiranja, obdelave in hrambe osebnih podatkov znotraj konkretnega
podjetja, za katerega doti¢no podjetje poskrbi, da se izvaja v skladu z veljavno
zakonodajo s podro¢ja varovanja osebnih podatkov. To pomeni, da podjetje zbranih
podatkov brez privolitve ne posreduje drugim, jih ne uporablja v druge namene kot
zgolj tiste, ki so navedeni v samem registru osebnih podatkov, ki ga vodi itd. So¢asno je
podjetje v notranjih aktih (pravilnikih, uredbah) dolzno urediti problematiko varovanja
prostorov ali opreme, Kjer se shranjujejo in obdelujejo osebni podatki in predpisati

nacine, s katerimi se prepreci vsakrSno nepooblas¢eno ravnanje z njimi.«

V drugem vprasanju smo zaposlene vprasali, kaks$na je njihova dolznost kot upravljavca
zbirk osebnih podatkov. Tukaj smo dobili bolj enotne odgovore, saj je bila prva

asociacija vseh sodelujocih zas¢ita omenjenih podatkov. Nekateri odgovori se nana$ajo
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na dolznosti upravljavca v smislu zascite osebnih podatkov znotraj podjetja, torej
preprecevanje razkritja osebnih podatkov nepooblasc¢enim osebam, medtem ko se drugi
odgovori nanasajo tudi na dolznosti upravljavca do oseb, katerih podatke podjetje hrani.
Tukaj je najveCkrat izpostavljeno zakonito obves¢anje posameznikov, da se njihovi
podatki obdelujejo in v kak$en namen. En izmed sodelujocih je v odgovoru navedel tudi
vodenje in upravljanje registra osebnih podatkov, katerega mora podjetje v skladu z

veljavno zakonodajo posredovati pristojnemu organu v zakonsko predpisanem roku.

Na vprasanje, kaj uvrs¢éamo med osebne podatke in kdaj jih lahko obdelujemo, smo
dobili zelo razlicne odgovore. Nekateri so se nanasali izklju¢no na podatke o zaposlenih
v podjetju (placa, individualna pogodba), medtem ko je vecina naStela vsaj osnovne
osebne podatke, kot so ime in priimek, naslov, EMSO in davéno $tevilko. Le ena oseba
je poleg osnovnih podatkov omenila tudi telefonsko Stevilko, elektronski naslov,
zdravstvene in ban¢ne podatke ter druzinske razmere. Tudi glede obdelave podatkov in
Casa Si niso bili enotni. Le ena oseba je navedla, da se lahko osebni podatki obdelujejo
(zbirajo, hranijo, posredujejo itd.) le v skladu z veljavno zakonodajo s podrocja
varovanja osebnih podatkov in Sele takrat, ko za to pridobimo privolitev osebe, na

katero se podatki nanasajo.

Bolj enotne odgovore smo prejeli pri Cetrtem vprasanju, ko smo zaposlene vprasali,
kako mora podjetje obvestiti posameznika o namenu uporabe njegovih osebnih
podatkov. Vsi so se strinjali, da je potrebno posameznika obvestiti ze ob pridobivanju
njegovih podatkov. Nekateri so omenjali tudi, da mora posameznik, ¢igar podatki se
bodo obdelovali, v obdelavo privoliti s podpisano izjavo, kar je seveda zakonsko
doloc¢eno in brez tega jih podjetje ne sme hraniti in obdelovati. En sodelujo¢ je v
odgovoru omenil, da mora podjetje, ki je upravljavec osebnih podatkov, posamezniku
poleg namena obdelave posameznikovih podatkov, posredovati tudi svoje podatke

(osebno ime, naziv in sedez podjetja).

Glede na to, da podjetju baza podatkov sluzi predvsem za namen neposrednega trzenja
blaga, so bili odgovori na peto vprasanje zelo slabi in sodelujo¢i niso vedeli, kako bi na
vpraSanje odgovorili. Vecina je odgovorila le to, da mora posameznik podati pisno
dovoljenje za hrambo in obdelavo podatkov. Edini bolj obsiren odgovor navaja, da

lahko upravljavec zbirke osebnih podatkov uporablja le tiste podatke, ki jih je zbral iz
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javno dostopnih virov ali v okviru zakonitega opravljanja dejavnosti. Prav tako je
vprasani navedel, da mora upravljavec posameznika vedno opozoriti na pravico, ko
lahko posameznik zahteva, da upravljavec preneha uporabljati njegove osebne podatke
za neposredno trzenje. Ce posameznik to zahtevo poda, je upravljavec dolzan v 15
dneh prepreciti uporabo osebnih podatkov za trzenje ter o tem v petih dneh na

dogovorjen nacin obvestiti posameznika, ki je to zahteval.

Zadnje vpraSanje se je nanasalo na varnost osebnih podatkov strank, kadar jih morajo iz
poslovnih razlogov posredovati drugim podjetjem. Tudi tu se je pojavil problem, saj
zaposleni niso vedeli, kaj lahko podjetje v tem primeru naredi. V enem odgovoru je
nekdo od sodelujocih navedel, da se lahko podatke deli le s povezanimi podjetji, ¢e
upostevajo pogoje, pod katerimi je oseba podatke posredovala osnovnemu podjetju
(namen uporabe ostane enak). Le en odgovor je bil posredovan v skladu z nasimi
pric¢akovanji, ko je sodelujo¢i navedel, da mora upravljavec pri posredovanju osebnih
podatkov drugim pravnim osebam zagotoviti informacije, kateri osebni podatki so bili
posredovani komu, kdaj in na kaks$ni podlagi, in sicer za obdobje, ko je mozno
zakonsko varstvo pravice posameznika pred nedopustnim posredovanjem osebnih
podatkov. Prav tako je isti zaposleni odgovoril, da je upravljavec zbirke osebnih
podatkov po ZVOP-1 dolzan v 30 dneh posamezniku posredovati seznam uporabnikov,
ki so jim njegovi osebni podatki bili posredovani in mu sporociti kdaj, na kaksni podlagi
in za kakSen namen so bili posredovani. Nih¢e od sodelujocih ni navedel moZne
pogodbene klavzule, katera bi zavezala podjetje k varovanju pridobljenih osebnih

podatkov kot poslovno skrivnost.

4.2 Razprava

Raziskava nam je pokazala dejansko ozaveScenost sodelujo¢ih v raziskavi glede
pomena varovanja osebnih podatkov. Glede na to, da je baza osebnih podatkov strank
njihov glavni vir informacij o kupcih njihovih preparatov, je zavest zaposlenih o
varovanju teh podatkov zelo slaba. To nas je resni¢no presenetilo, saj smo Kljub
raziskavi med nastajanjem diplomske naloge ugotovili, da so omenjeni podatki v
podjetju dobro zaséiteni. Glede na odgovore sodelujocih v raziskavi je razvidno, da se le
ena oseba v celotnem podjetju, ki je hkrati odgovorna za omenjeno bazo osebnih

podatkov, celostno zaveda problematike varovanja osebnih podatkov. Ta oseba nam je
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znala tudi najbolje odgovoriti na zastavljena vprasanja. Vendar pa smo glede na to, da z
osebni podatki delajo prakticno vsi v podjetju, zelo preseneceni nad rezultati
intervjujev, saj smo mnenja, da bi morali biti s problematiko in predvsem reSitvami

seznanjeni vsi zaposleni.

Bistveno se nam zdi predvsem, da se vsi zaposleni seznanijo, kaj to¢no obsega pojem
osebni podatek. 1z raziskave je razvidno, da se zaposleni tega ne zavedajo. Tako lahko
hitro pride do krSenja pravic posameznikov, ki so podjetju zaupali svoje osebne
podatke. To znanje predstavlja osnovo, na kateri lahko podjetje za¢ne graditi celotno

varnostno politiko varovanja osebnih podatkov.

Zaposleni se zavedajo vseh zakonskih dolo¢il, ki zahtevajo od upravljavca, da v zameno
za hrambo in obdelavo osebnih podatkov, pridobi dovoljenje posameznika, ki mora
vedeti, v kak$ne namene se njegovi podatki zbirajo. V podjetju so zaradi nespremljanja
ZVOP-1 dolgo casa imeli napacne informacije glede nacina pridobitve privoljenja
posameznika za hrambo in obdelavo podatkov ter so zaradi tega izgubili kar nekaj
posameznikov, ki bi jih lahko danes imeli v svoji bazi strank. Do pred kratkim so bili v
podjetju mnenja, da je edini nacin za pridobitev omenjenega dovoljenja lastnoro¢ni
podpis posameznika. Sele ko so se ponovno seznanili z ZVOP-1, so ugotovili, da je
pred ¢asom priSlo do spremembe zakonodaje in s to spremembo je zakon omogocil
upravljavcu pridobivanje podatkov tudi preko spletnih strani in  druge
telekomunikacijske opreme. Tudi to je ena izmed osnov, katere se morajo podjetje in
zaposleni zavedati, ¢e zelijo upravljati z osebnimi podatki svojih strank. Zakonska
doloc¢ila se s spremembami in dopolnitvami ZVOP-1 konstantno spreminjajo, kar
pomeni, da je nujno, da so zaposleni seznanjeni s temi spremembami, ¢e Zelijo
ucinkovito opravljati svoje delo. Spremljanje zakonov, ki so tako ali drugace povezani z
varstvom osebnih podatkov, je dolznost upravljavca, ¢e zeli svoje delo kar najbolje
opravljati in podatke svojih strank tem bolj zavarovati. Zal tega v podjetju ne

prakticirajo, saj tudi v svojih odgovorih tega ni navedel nih¢e od zaposlenih.

Raziskava nam je omogocila celostni vpogled v miselnost sodelujoé¢ih v raziskavi glede
varovanja osebnih podatkov strank. Kljub temu da smo med nastajanjem diplomske
naloge ugotovili, da ima podjetje problematiko zakonsko dobro urejeno, pa nam je

raziskava pokazala, da je med zaposlenimi premalo ozave$Cenosti o pomembnosti
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doslednega izvajanja normativnih aktov. Glede na to, da celotni maloprodajni proces
podjetja temelji na vzpostavljeni bazi strank, bi moralo podjetje poskrbeti za nadzor nad
zaposlenimi glede izvajanja zakonskih dolo¢il. K temu bi veliko pripomoglo redno
usposabljanje ter obves¢anje zaposlenih 0 novostih na podro¢ju spremembe zakonodaje.
Smiselno bi bilo sistemsko vzpostaviti interni nadzor nad izvajanjem varnostne politike
pri ravnanju z osebnimi podatki, kot tudi dolociti osebo, ki bi bila odgovorna za

izvajanje zgoraj naStetega.
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ZAKLJUCEK

Ocena ucinkov

S podrobno analizo obstojeega stanja, preucitvijo procesov Vv izbranem podjetju in
narejeno raziskavo smo v nasi diplomski nalogi predstavili pomanjkljivosti pri izvajanju
maloprodajnega procesa in varnostno problematiko hrambe osebnih podatkov. Velik
problem v celotnem maloprodajnem procesu predstavljajo opravila, ki se po
nepotrebnem podvajajo, opremljanje racunov s podatki, ki na raunu niso obvezni in pa
stroski distribucije paketov. Eden izmed klju¢nih problemov, ki smo ga odkrili v
maloprodajnem procesu, pa je varovanje osebnih podatkov strank, katerega smo tudi
posebej podrobneje predstavili. Na temo varovanja osebnih podatkov smo izvedli
raziskavo, ki nam je pokazala ozaves$éenost sodelujo¢ih 0 problematiki varstva osebnih

podatkov v izbranem podjetju.

Za podjetje je bistveno, da v maloprodajnem procesu poskrbi za informacijsko
posodobitev, ki bi celotni proces bistveno skrajsala, saj bi opravila, ki se v obstoje¢em
Casu podvajajo, ¢asovno prepolovili. Govorimo seveda o enotni bazi podatkov strank
podjetja. Taksna informacijska posodobitev bi podjetju omogocila hitrejSe in
kvalitetnejSe delo z manj napakami. Prav tako bi lahko skupno bazo podatkov v
podjetju uporabili pri kateremkoli novem programu, ki ga bo podjetje v prihodnosti
uvedlo. Podjetje mora, ¢e hoCe ostati v koraku s ¢asom, nadgrajevati svoje procese, med
njimi tudi maloprodajni proces, kar posledicno pomeni nadgrajevanje informacijske
tehnologije, ki stoji v ozadju omenjenega procesa. S kakrs$no koli nadgradnjo dosedanjih
programov ali z uveljavitvijo novih programov za delo bo lahko podjetje bazo podatkov
vpeljalo v sistem in se s tem izognilo dvojemu delu in ve¢jemu Stevilu napak. Prednost
enotne baze osebnih podatkov strank pa predstavlja tudi manj tveganja pri njihovem
varovanju. Sedaj ima podjetje osebne podatke strank razprSene na dveh lokacijah, pri
obeh pa je potrebno poskrbeti za varnost pred razkritiem. Ce bi se podjetje odlo¢ilo za

enotno bazo podatkov, bi ze samo s tem izboljsali varnostne pogoje pri hrambi.

S prenehanjem opremljanja racunov maloprodaje, namenjenim fizicnim osebam, z

vsemi podatki, kot so ime in priimek ter to¢en naslov stranke, bi podjetje prihranilo
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veliko ¢asa. Res je, da je prihranjen cas relativno kratek, vendar v poslovnem svetu Steje
vsaka privarCevana minuta in vsak privar¢evan evro. V nasi diplomski nalogi smo tako
ovrgli tudi vse zadrzke, kot je sledljivost racunom, ki bi lahko podjetje oviralo pri

uvedbi resitve v njihov proces.

Najvecji strosek v opisanem maloprodajnem procesu je definitivno stroSek distribucije
paketov oziroma v naSem primeru stroSek postnine. Z analizo in primerjavami cen med
razliénimi moznostmi distribucije paketov v Sloveniji smo prisli do ugotovitve, da je
sedanja opcija, ki jo koristijo v podjetju za distribucijo paketov, finan¢no zelo
neugodna. Na podlagi izra¢unov smo prisli do ugotovitve, da lahko podjetje uporabi
druge opcije distribucije paketov, kot je to na primer Posta Slovenije, za katero smo
naredili tudi finan¢ni izracun in je v primerjavi s trenutno kurirsko sluzbo veliko bolj

ugodna.

Casovni in finan¢ni prihranki

Teoreticno smo v diplomski nalogi uspeli podjetju optimizirati maloprodajni proces
tako, da smo privarcevali ¢as in tako optimizirali celotni proces maloprodajnih narocil
za 10 paketov iz 167 minut dnevno na 130 minut dnevno. To pomeni 43 minut
prihranka, ki ga lahko zaposleni porabijo za druge naloge. V ¢asu prodajnih akcij smo
celotni Cas procesa tako zmanjSali za dobrih 5 ur. Do Casovnega prihranka smo prisli z
uvedbo enotne baze podatkov, ki bi prekinila dvojno delo zaposlenih pri vpisovanju
podatkov strank, ki so potrebni pri maloprodajnem procesu. Drugi del Casovnega
prihranka pa nam prinese ukinitev opremljanja maloprodajnih racunov za fizi€ne osebe
z njihovimi to¢nimi podatki, Ki se je med raziskovanjem izkazalo za popolni nesmisel.
Casovnega prihranka v finanénega Zal nismo mogli preradunati, saj podatkov o strogku

dela zaposlenih nismo dobili.

Financno pa smo lahko opredelili drugi del naSe optimizacije procesa, in sicer
distribucijo paketov. Trenutna reSitev podjetja je po nasSih opazovanjih finan¢no zelo
neugodna in predstavlja najvecji stroSek v celotnem procesu maloprodaje. Trenutni
stroSek smo med optimizacijo procesa znizali za skoraj 40 %, kar na letni ravni
predstavlja velik prihranek. Nizji strosek distribucije pa vsekakor ni edini razlog, zaradi

katerega bi moralo podjetje zamenjati distributerja paketov. Velik razlog je tudi vecja
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dostopnost Poste pri prevzemu paketov. Ta predstavlja veliko prednost za podjetje, saj
zaradi neprilagodljivosti obstojece kurirske sluzbe strankam pomeni v vecini primerov

za podjetje izgubo stranke in posledi¢no tudi dobicka.

V diplomski nalogi smo tako prisli do treh resitev, ki bi jih podjetje lahko uporabilo za
optimizacijo svojega maloprodajnega procesa. Z njimi bi podjetje konkretno zmanjsalo
Cas omenjenega procesa, kar posledi¢no pomeni finan¢ne prihranke zaradi znizanja
stroskov dela, hkrati pa bi naredili prvi korak k izboljSavi varnosti osebnih podatkov
strank. Prav tako pa omenjene resitve podjetju ponujajo zmanjsanje stroSkov distribucije

paketov, kar zopet pomeni finanéni prihranek podjetju.

Pogoji za uvedbo reSitve

Podjetje ima na voljo tri resitve, katere lahko uvede v svoj proces in ga tako optimizira.
Pogoji za uvedbo resitev so relativno enostavni, medtem ko bo tretja reSitev, ki se
nanasa na distribucijo paketov, zahtevala prekinitev sodelovanja z obstoje¢o kurirsko
sluzbo in podpis pogodbe s Posto za distribucijo paketov. Glede na to, da pri uvedbi teh
reSitev ni ve¢jih finan¢nih vloZkov, je najvecja omejitev pri posodabljanju seveda
podjetje samo, Saj na njih sloni odlocitev, ali si sploh Zelijo optimizacije procesov in

tako izboljSanja storitev ter povecanja produktivnosti.

Ugotovili smo, da ima podjetje podro¢je varovanja osebnih podatkov dobro urejeno in
se pri svojem delu drzijo zakonskih dolocil. Podatke, ki jih pridobijo od svojih strank,
skrbno varujejo z informacijsko zas¢ito ter skrbijo, da se ti podatki ne razkrijejo
nepooblagéenim osebam. Sibkost, ki smo jo odkrili z raziskavo, pa je ta, da se zaposleni
v podjetju ne zavedajo, kaj vse spada pod osebne podatke strank ter niso seznanjeni z
novostmi v zakonu. K sre¢i nova zakonska doloc¢ila niso bistveno spremenila osnovnih
zahtev, ki se nanaSajo na varovanje osebnih podatkov, zato podjetje ni bilo v nobenem
prekrsku, vendar to ne velja tudi za v prihodnje. Bistvenega pomena je, da podjetje
doloc¢i odgovorno osebo, ki bo vestno skrbela za izvajanje zakonskih doloéil v zvezi z
varovanjem osebnih podatkov strank ter da se bo ta ista oseba seznanjala o novostih na

podrocju spremembe zakonodaje, Ki zadeva varstvo osebnih podatkov.
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Na zacetku diplomske naloge, smo postavili dve tezi:

e Teza 1: Izbrano podjetje ima optimalno urejen proces maloprodaje.

Prvo tezo lahko brez kakr$nih koli zadrzkov potrdimo, saj ima podjetje kljub nekaj
pomanjkljivostim maloprodajni proces optimalno urejen. Seveda je v tem procesu nekaj
prostora za optimizacijo, vendar pa sploSen pregled samega procesa kaze na dobro
speljano logisti¢no dejavnost, s katerim so zadovoljni v podjetju, prav tako pa, kar je
najpomembnejSe, SO Z njim v velini primerov zadovoljne stranke. Z manjSimi
spremembami lahko podjetje omenjen proces Se dodatno optimizira in s tem prihrani

¢as 1n stroske.

e Teza 2: Podjetje se zaveda pomena varovanja osebnih podatkov strank.

Druga teza nam je predstavljala malo ve¢ izzivov. Med samim raziskovanjem
problematike varovanja osebnih podatkov v podjetju nismo naleteli na vecje
pomanjkljivosti razen nepotrebnih podvajanj osebnih podatkov. Ve¢ji problem se je
pojavil po raziskavi, ko smo med zaposlenimi izvajali usmerjene intervjuje. Kljub dobro
izpeljanim varnostnim ukrepom se zaposleni v podjetju e vedno premalo zavedajo
problematike varovanja osebnih podatkov. Ce zraven pristejemo Se pomanjkanje

seznanjenosti s spremembami zakonskih dolo¢il ZVOP-1, moramo drugo tezo ovreci.

Ce povzamemo vse vidike maloprodajnega procesa, ki smo jih v diplomski nalogi
opisali, lahko z gotovostjo trdimo, da se v tem trenutku celotni maloprodajni proces
izvaja brez veéjih napak, vendar pa smo nasli nekaj moznosti optimizacije. Najbolj
kriticna zadeva, kateri bi se podjetje moralo posvetiti nemudoma, predstavljajo osebni
podatki strank in njihovo varovanje. Nas predlog je, da ko bodo v podjetju dokonéno
uredili problematiko varovanja osebnih podatkov, se naj podjetje loti drugih
predstavljenih moznosti optimizacije procesa, ki v tem trenutku ne predstavljajo

tak$nega tveganja kot razkritje omenjenih podatkov.
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