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POVZETEK

V prvem delu naloge so opisani delovni proces, osnovne teorije in opredelitve, ki jih
opisujejo razliéni avtorji. V nadaljevanju predstavljamo in prikazujemo delovni proces
v mednarodnem logisticnem podjetju DHL Express in njegovi enoti DHL Ekspres
(Slovenija), d. 0. o., kjer smo zaposleni. Glavni cilj naloge je bil spoznati delovni
proces v enoti carinskega oddelka podjetja DHL Ekspres (Slovenija) pred uvedbo
digitalizacije, tako imenovano delo po papirni metodi, in po uvedbi digitalizacije v
poslovanju, delo po brezpapirni metodi. Da bi spoznali razliko med obema nacinoma
dela, smo ju na kratko opisali in prikazali v diagramih poteka dela (slikah) ter izvedli
intervjuje med sodelavci o prednostih in slabostih prvega in drugega nacina dela. Pri
tem smo uporabili tudi Demingov krog kakovosti in SWOT-analizo. Na podlagi opisov
procesa, izvedbe in analize odgovorov iz intervjujev smo ugotovili, da si nihée od
sodelavcev ne zeli »dela po starem«, da to nima nobenih prednosti, ampak veliko
slabosti. Digitalizacija poslovanja je prinesla mnogo prednosti in zelo malo slabosti.
Vsi si torej Zelimo delati po brezpapirnem procesu dela.
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ABSTRACT

In the first chapter of the paper, we are describing the process, basic theories and
definitions, which describes different authors. In following pages we described and
showed the process in the international company DHL and his unit DHL Ekspres
(Slovenija), d.o.o. where I'm employed. The main problem and goal of the paper was
get to know the process in the custom department of the company DHL Ekspres
(Slovenija) before after the digitalization and get to know the difference of the both
methods, which we described and showed with diagrames, images and interviews
with co-workers, who expressed strenghts and weakness of first and second process.
We also used Deming circle of quality and SWOT analysis. On the following
describing we analyzed the answers of the intervieiws and found out, that none of the
co-workers was satisfied with old method and that there are no strengths, but a lot of
weakness. Digitalizaton brings more strenghts and almost no weaknesses. We all
want to continue with the new method (paperless) in our working process.
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1 UvOD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

V nalogi smo raziskovali, katere tezave ali pomanjkljivosti lahko nastanejo ali so Ze
nastale pri spremembi poslovnega procesa v podjetju DHL (Slovenija) pri prehodu iz
papirnega v brezpapirno poslovanje.

Osnovno teoretiCno izhodiS€e nam je predstavljala Studijska literatura o poslovnih
procesih in interno gradivo podjetia DHL Express in DHL Ekspres (Slovenija),
d. o. 0., kjer smo na delovhem mestu carinskega referenta zaposleni 6 let.

1.2 CILJI NALOGE

Namen na8e naloge je prikazati in opisati ter analizirati procese dela v carinskem
oddelku omenjenega podjetja ter podati konéne ugotovitve in morebitne predloge za
izboljSanje rezultatov dela v njem oziroma v njegovih pododdelkih.

Cilj na8e naloge je, da bi se v celotnem procesu in v procesu brezpapirnega
poslovanja v carinskem oddelku podjetja DHL (Slovenija) zmanjSal ¢as konéne
obdelave poSiljke, tj. ¢as od carinjenja do dostave paketa od poSiljatelja do
dostavljavca in konénega prejemnika.

1.3 PREDSTAVITEV OKOLJA

Nase diplomsko delo se nanaSa na ugotavljanje in odpravo oziroma reSevanje
problemov v carinskem oddelku logisticnega podjetia DHL (Slovenija). V
nadaljevanju naloge podrobneje predstavljamo in opisujemo njegovo delovanje.

1.4 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

Pri obravnavanju problema v nalogi zelimo, da bi glede na nase sedanje poznavanje
dela in opazanja procesa lahko nekatere operacije ali dele procesa spremenili in
izboljSali. Z morebitnimi novimi predlogi bi prihranili ¢as in laze opravili delo, morda
tudi z manj zaposlenimi in manjSimi stroski poslovanja.

Najvecjo omejitev pri pisanju naloge nam je predstavljalo Se ne povsem zadostno
poznavanje delovanja celotnega podjetja DHL (Slovenija) in celotnega procesa, pa
tudi posameznih faz procesa, ter (ne)dostopnost do dolo€enih procesov in podatkov,
ki predstavljajo poslovno skrivnost, pa tudi carinskih postopkov in dela carinskega
oddelka.

Lucija Bela: Opis in analiza prehoda iz papirnega v brezpapirno poslovanje v podjetju DHL Ekspres (Slovenija)
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1.5 METODE DELA

Pri pisanju naloge smo uporabili naslednje metode:

— posnetek stanja in graficni prikaz celothega procesa po starem in novem
nacinu poslovanja, to je po papirni in brezpapirni metodi dela;

— analiza stanja in ugotovitev odstopan;;

— pridobivanje mnenj zaposlenih o starem in novem nacinu dela (intervju z
zaposlenimi);

— analiza pridobljenih mnenj in ugotovitve ter predlogi za boljSe delo in manjSe
Stevilo storjenih napak.

Lucija Bela: Opis in analiza prehoda iz papirnega v brezpapirno poslovanje v podjetju DHL Ekspres (Slovenija)
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2 POSLOVNI PROCES

2.1 OPREDELITEV POSLOVNEGA PROCESA

Opredelitev pojma poslovni proces je lahko zelo Siroka oziroma razli¢na in je odvisna
od navedb posameznega avtorja. V nadaljevanju navajamo nekatere primere iz
literature.

V $tudijski literaturi Poslovni procesi (Miheli¢ in Skafar, 2008, str. 24) je poslovni
proces opredeljen takole: »Poslovni proces opredeljuiemo kot skupek logi¢no
povezanih izvajalskih in nadzornih postopkov in aktivnosti, katerih posledica oziroma
izid je nacCrtovani izdelek ali storitev.

Na splosno lahko re€emo, da je proces in tudi poslovni proces skupek med seboj
povezanih ali vzajemno vplivajoCih aktivnosti, ki pretvarjajo dolo¢ene vhode v izhode.

Poslovni procesi potekajo skladno s strateSko usmeritvijo in cilji organizacije, pogojeni
Z njenim osnovnim poslanstvom in vizijo. Poslovne procese izvajajo kadri — zaposleni
S svojim znanjem in sposobnostmi (kompetencami), ob uporabi ustrezne tehnologije
(razpolozljivih metod in tehni¢nih sredstev), v specificnih vlogah in pripadajoCimi
odgovornostmi (Miheli¢ in Skafar, 2008, str. 26).

Damij (2009, str. 32) navaja, da je poslovni proces mogoCe opredeliti tudi kot
zaporedje delovnih aktivnosti, ki so v €asu in prostoru z jasno identificiranimi viozki in
izloZki (rezultati procesa).

Poslovni procesi so med seboj povezani delovni postopki, katerih ucinki se pokazejo
v zviSevanju dodane vrednosti po celotni vrednostni verigi (Ferk, 2012, str. 16).

Kaj in kako Se lahko opredelimo kot proces? Proces je celovit in dinami¢en niz
zaporednih aktivnosti, ki omogocajo doseganje zastavljenega cilja. V organizacijah
ter v vsakdanjem Zivljenju se nenehno soo€amo z razlicnimi primeri procesov
(Potocan, 2009, str. 29).

Sestavine poslovnih procesov so:

— cilji procesa (katere rezultate Zelimo sploh doseci);

— lastnik procesa (upravljavec, glavni interesnik);

— terminska opredelitev zaCetka in konca procesa;

— kaj predstavlja vhode in kaj izhode procesa;

— zaporedje in koraki (sosledje faz, vneskov in izneskov, gibov, delovnih
operacij, delovnih nalog itd.) preoblikovanja (transformiranja) v samem
procesu;

Lucija Bela: Opis in analiza prehoda iz papirnega v brezpapirno poslovanje v podjetju DHL Ekspres (Slovenija)
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— moznost ugotavljanja ucinkovitosti procesa (medfazno in kon¢no);
— ciljne skupine notranjih ali zunanjih kupcev in dobavitelji;
— moznost stalnega izbolj$anja (Miheli& in Skafar, 2008, str. 24).

2.2 DELITEV POSLOVNIH PROCESOV

Poslovne procese delimo (Mihelic, Skafar, 2008, str. 31) na:
— temeljne transformacijske procese (proces preoblikovanja vhodov v izhode s
pripadajoco interno logistiko);
— podporne in pripravljalne procese (razvoj, skladisCe, transport);
— upravljavske procese — skupni oziroma sploSni procesi (ravnanje s kadri,
nabavno-prodajni proces, skupni in sploSni posli, strateSko-analiticna in
finanéno —radunovodska funkcija).

Poslovni procesi v podjetju niso vedno neka stalnica, temve¢ se morajo nenehno
spreminjati in prestrukturirati. Ce niso dovolj fleksibilni, bodisi v sami organizaciji
oziroma podjetju ali izven njega, se pokazejo tezave npr. na trgu.

V ¢€lanku o poslovnih procesih SeliSkar meni, da je upravljanje poslovnih procesov za
vecino podjetij velik izziv. Mnoga podjetja menijo, da gre za visok strosek, ki se izplaca
le organizacijam z obseznimi procesi, toda upravljanje poslovnih procesov in njihova
avtomatizacija sta prihodnost poslovanja — za podjetja vseh vrst in velikosti.

Pri prenovi lahko pomaga sistem BMP, ki je organizacijska shema, s katero podjetja
analizirajo in pregledajo sedanje stanje njihovih procesov in podijetje kot celoto. To
pomeni, da ima vsak oddelek v podjetju svojo nalogo in s tem lahko dodajo nekaj k
dodani vrednosti (SelisSkar, 2022).

Delovanje posameznih elementov poslovnega procesa in uporabe koncepta
uveljavljanja filozofije stalnih izboljSav ter inovacij pa tudi sodelovanje posameznika
lahko prikazemo s tako imenovanim Demingovim krogom kakovosti. Osnovna misel
tega je: nacCrtovati — narediti — preveriti — delovati v krogu (angl. plan-do-check-act —
PDCA). PDCA je sistematicno, na dejstvih utemeljeno orodje za nenehno
izboljSevanje (povzeto po literaturi iz predavanj Poslovni procesi).

2.3 DEMINGOV KROG KAKOVOSTI

Da bi razumeli Demingov krog kakovosti, se moramo najprej vprasSati, kaj sploh so
procesi opredeljevanja kakovosti, npr.:

— kaksni zelimo biti;

— kaksne so znacCilnosti dobrega podjetja, organizacije, uprave ...;

— kaj je pomembno;

— kdo naj sodeluje (Zalokar, izro¢ki predavan;).
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Klju¢ni procesi, ki skrbijo za kakovost, in vprasanja, po katerih presojamo kakovost,
so:

— kaksni zelimo biti ... procesi opredeljevanja kakovosti (kot navaja avtor E.
Deming, je treba »kakovost misliti«);

— kaksSni smo ... procesi presojanja kakovosti (princip TQM - celovito
upravljanje kakovosti, ki pravi, da je »o spremembah treba odlo¢ati na podlagi
dejstev, podatkov, argumentov«);

— kako smo lahko Se boljsi ... procesi izboljSevanja kakovosti (koncept Kaizen,
ki navaja, da je »treba vpeljevati majhne, a stalne izboljSave«) (povzeto po
Zalokar, izroCki predavanj).

Za boljSe razumevanje delovanja in posameznih elementov Demingovega kroga
kakovosti ga prikazujemo Se v sliki:

delovati T naértovati
(act) o~ ~_ (plan)
/ ? ”\‘
1. ugotavjanje tezav "“\
2. ugotavijanje vzrokow
4 8. delovanje ak 3. ugotaljanje modnih reditev |
/ ponowitev kroga 4. ocenjevanje in izbiranje \
/ 5. zdelava nacrta \
| |
’ |

7. preverjanje rezuatovy | 6. izvedba resitve

...‘\ /:“

preveriti A narediti

fcheck) ™~ 4 (do)

Slika 1: Demingov krog kakovosti — PDCA
(Vir: Zalokar, 2020)

Osnovne aktivnosti pri presoji delovanja procesov po Demingu so Stiri, med seboj
povezane in si sledijo v krogu. Te so:
— nacrtovanje s ciliem priprave in izdelave plana (programa);
— izdelava, izvedba reSitve, torej tisto dejanje, ko zares nekaj naredimo,
ustvarimo;
— preverjanje rezultatov (»Cekiranje«) narejenega oz. opravljenega dela;
— ponovno delovanje, s Cimer se krog zakljuci in spet ponovno zacne.
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Znotraj kroga so aktivnosti razli€cno razdeljene. V prvi fazi nartovanja jih je pet, v
ostalih €etrtinah kroga pa le po eno. Iz tega izhaja, da je prva faza, to je naértovanje,
najpomembnejSe dejanje in od njegove kakovosti so odvisni rezultati v ostalih fazah
— Cetrtinah kroga. Samo nacrtovanje nekega dela, postopka 0z. naloge se za¢ne s
posnetkom dejanskega stanja (npr. proizvodnje ali rezultatov poslovanja tekoCega
leta ali obdobja) in ugotavljanjem tezav, ki pri tem nastajajo ali so nastale. Nato sledi
postopek ugotavljanja vzrokov za nastale in ugotovljene teZzave ter priprava moznih
reSitev. Ker so resitve lahko razli¢ne, jih nekdo ali neka dolo¢ena komisija oceni in
poskusa izbrati najboljSe. Na podlagi zbranih preteklih podatkov in novih predlogov
se izdela nacrt, po katerem se bo delalo ali ravnalo v prihodnje (bodisi Se to ali
naslednje leto oz. obdobje).

Fazi nacrtovanja sledi izvedba resitve (proizvodnja, poslovni rezultat v teko¢em ali
naslednjem letu, obdobju) in preverjanje rezultatov, npr. pred koncem leta oz. preden
se zaénejo spet pripravljati nacrti za novo poslovno leto, kar pomeni, da se spet zacne
zadnja Cetrtina Demingovega kroga kakovosti in ponovitev celotnega kroga.

Za preverjanje ucinkovitosti delovanja podijetij in posameznih procesov pogosto
uporabimo tudi tako imenovano SWOT-analizo. Njene znacilnosti so podane v
naslednjem razdelku.

2.4 SWOT-ANALIZA

SWOT-analiza je zelo pogosto uporabljena in popularna analiza v poslovanju podijetij,
saj se z njo ugotavljajo prednosti, slabosti, priloZnosti in nevarnosti za samo podjetje.

Navedeno vrsto analize lahko uporabimo za analizo nekega produkta — proizvoda ali
storitve in ugotavljamo prednosti, slabosti, priloznosti ali nevarnosti pri konkurenénem
podjetju.

SESTAVA SWOT ALI PSPN-matrike

Osnovni elementi SWOT ali PSPN-matrike so prednosti, slabosti, priloZnosti in
nevarnosti (iz prvih ¢rk posameznih besed je nastala in se uporablja kratica PSPN),
ki so povezane s procesom ali produktom, ki ga opazujemo in analiziramo. To lahko
izvajamo in ugotavljamo v podjetju ali izven njega. Podrobna razlaga sledi v
nadaljevanju naloge.

a) Prednosti (znotraj samega podjetja)

Na prednosti v podijetju lahko vpliva podjetje samo. Prednosti se nanasajo predvsem
na organiziranje in delovanje funkcij v podjetju, kot so marketing, finance, raziskave,
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razvoj, nabava, prodaja itd. Podjetje poskuSa dosegati sedanje in prihodnje prednosti,
s katerimi bo konkuriralo drugim podjetjem.

b) Slabosti (znotraj samega podjetja)

V podjetju skusajo ugotoviti slabosti, ki se pojavijo v procesu, in vplivati nanje.
Predvsem je treba ugotoviti podrocja, na katerih je podjetje Sibko in se mora izbolj3ati,
Ce zeli ostati konkuren€no na trgu. Slabosti se delijo na tri kategorije, in sicer na:
1 resnicno kritine za dolgoroCni uspeh. To so tiste, ki jih je nujno treba ustaviti
ali obrniti sebi v korist;
2 tiste, ki jih je treba odpraviti vsaj do minimuma ali vsaj do tiste tocke, ki je Se
sprejemljiva. Te slabosti niso zelo kriti€ne, ampak jih je vseeno treba odpraviti;
3 tiste, na katere lahko pozabimo, saj niso tako pomembne. Primer: slaba
znamka, slaba kakovost produkta, prenizka marza itd.

c) PriloZnosti (izven samega podjetja)

Na priloznosti podijetja izven podjetja ne moremo vplivati, saj nam to narekuje trg
panoge, v kateri podjetje dela. Na podjetje lahko tudi pozitivno vplivajo. NanaSajo se
predvsem na politicne, ekonomske, socialne, okoljske, demografske, tehnolo3ke,
vladne, zakonske in konkurenéne trende.

d) Nevarnosti (izven samega podjetja)

Na nevarnosti za podjetje, ki nam grozijo izven podjetja, od zunaj, ne moremo vplivati,
saj nam to narekuje trg panoge, v kateri se dela, lahko pa negativno vplivajo tudi na
nas. Preostane nam le, da se prilagodimo novi situaciji, ki nam je dana. Skrajna
prilagoditev lahko pomeni tudi spremembo samega posla. Primer: nova zakonodaja.

Kon¢na prednost SWOT-analize je, da gradijo podjetja na prednostih, zmanjSujejo
slabosti in da 8e ¢€im bolje izkoristijo priloZznosti in se izognejo potencialnim
nevarnostim (povzeto po Zalokar, izro¢kih predavanj).

Shema SWOT-analize je graficno podana na sliki 2.
Grafi¢ne elemente uporabljamo zato, da nazorneje prikazemo vsebino. Njihov namen

je torej, da podprejo argumente. Uporabljamo jih tam, kjer povedo vec in bolje, kot bi
lahko to povedali z besedami.
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SWOT Matrix and Common Strate

Strengths Weaknesses

Maintain and Reduce or
build on them eliminate them

Opportunities Threats

Capitalize on Monitor and
them mitigate them

Slika 2: Prikaz SWOT-analize
(Vir: CFO Perspective, 2020)
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3 POSLOVNI PROCES V DHL

3.1 ZGODOVINA DHL

Nastanek danasnjega podjetja DHL International Express sega v leto 1969, ko so se
v eno podjetje zdruzili trije Ameri€ani: Adrian Dalsey (trgovec), Larry Hilblom (trgovec)
in Robert Lynn (nepremic¢ninski agent) ter se spomnili, da e Zzelijo trgovci posiljati
blago z ladjami, potrebujejo dokumente — obrazce, ki pa bi se morali preveriti, da ne
bi pridlo do napak. Skupaj so potem zaceli vso potrebno dokumentacijo za poSiljke po
zraku sami nositi iz zahodne obale ZDA do Havajev. 1z tega je nastalo veliko podjetje
s kratico DHL, ki izhaja iz priimkov ustanoviteljev: Dalsey, Hilblom, Lynn.

DHL je zdaj najvecje ekspresno in logisticno podjetje na svetu. Podjetje deluje v ve¢
kot 220 drzavah s 600.000 zaposlenimi in pribl. 1,668 milijarde dostavljenih paketov
letno 0z. ima 1 mio stikov z uporabniki na uro. Je mednarodno podjetje, ki svoje
zaposlene tudi izobrazuje, da postanejo mednarodni strokovnjaki za poSiljanje,
carinjenje in pomo¢ pri samem procesu od naroCila do poSiljanja paketa. So
inovativno podijetje, ki se stalno izboljSuje (DHL, 2022d).

Podjetje je dozivelo svojo preobrazbo v letu 2009 s strategijo, imenovano Focus 2020.
Njen namen je bil motivirati ljudi, ki delajo s podjetjem, in postati izbrani delodajalec.
To je bila po mnenju izvrSnega direktorja podjetja pogumna poteza. DHL je bil v letu
2020 kot svetovni ponudnik mednarodnih hitrih storitev imenovan za najboljSe
delovno mesto na svetu, Stevilka ena na lethem seznamu, ki ga objavlja Great Place
to Work (GPTW) v sodelovanju z revijo Fortune, medtem ko je bil leta 2017 3e na
osmem mestu. Podjetje Se najprej posveca veliko pozornost in pomen ocenjevaniju
dela in izobrazevanja, imenovano Certified International Specialist (CIS), ki temelji na
osredotoCenosti na stranke in na zaupanju. VkljuCuje spodbujanje vsebin za
usposabljanje in sodelovanije, ki jih zagotavljajo vi§ji vodje v podjetju, prepoznavanje
in nagrajevanje vitalnega vedenja.

Osnova za pridobitev nagrade je zaupna anketa, ki ocenjuje izkuSnje zaposlenih
glede zaupanja, inovativnosti, vrednot podjetia in vodenja (poStenosti,
verodostojnosti, sposStovanja ponosa in medsebojnih odnosov). Pregledane so tudi
pobude in programi, ki krepijo kulturo podjetja. DHL je v letu 2020, v letu covida, dal
vecji poudarek varnosti zaposlitve in dobremu fizi€nemu in duSevnemu pocutju osebja
(povzeto po DHL, 2021).

Vsi zaposleni v DHL (Slovenija) se izobrazujejo in pridobivajo CIS-certifikate preko
spletnih te€ajev in nekaterih dodatnih, ki se jih udelezujejo v drugih drzavah (Leizpig).
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V nalogi predstavljamo in analiziramo le del procesa celothega mednarodnega
podjetja DHL International, in sicer podjetje DHL Express, ki je logisti¢ni oddelek
Deutsche Post DHL Group (DPDHL) s svojo enoto DHL Ekspres (Slovenija), v
katerem smo zaposleni.

Organizacijska struktura podjetja je podana na sliki 3.

Deutsche Post DHL

Group
Corporate Center
Post - eCommerce - Parcel (PeP) Express GlObﬂ‘Ff::irg\J:;atrdmg Supply Chain

oo e E==]] [ ===] [===]

DHL Customer Solutions & Innovation

Global Business Services

Slika 3: Struktura Deutsche Post DHL Group
(Vir: DPDHL, 2017)

3.2 DEJAVNOST DHL

Kratek opis dejavnosti, strategije, vizije in poslanstva DHL

Danes podjetjie DHL opravlja dejavnosti s podroc¢ja tovornega prometa, prevoza
poste, skladiS€enja, distribucije, prevoza od ali do strank, carinjenja, varnosti in
zavarovanja posSilik. Je vodilni logisti¢ni ponudnik, ki nudi storitve svojim razli¢nim
uporabnikom. Podjetje si zeli postati tudi ¢im bolj ekolosko ozavesceno.

Podjetje nudi svojim obstoje€im in novim strankam vec vrst prevozov, in sicer letalski,
cestni, pomorski, zelezniski, industrijski prevoz, prevoz na sejme in dogodke. Teh pa
ne opravlja vec v celoti samo, temvec¢ tudi s pogodbenimi prevozniki in zato izvaja tudi
dejavnost upravljanja prevoznikov in namenskih prevozov.

Za uporabnike DHL nudi poleg prevoza Se naslednje storitve: sledenje posiljki,
izraCun tranzitnih ¢asov za cestne posSiljke, priprava in izdajanje raznih priro¢nikov in
broSur, priprava informacije o lokalnem dodatku na gorivo za cestne prevoze tovora.

Posebno dejavnost podjetja DHL predstavljajo carina, varnost in zavarovanje, ki
obsegajo naslednje aktivnosti: izvajanje carinske sluzbe, skrb za varnost blaga,
zavarovanje tovora v zratnem, pomorskem in cestnem prometu.
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Vsaka dejavnost ima svoje potrebe in zahteve glede tega, kaj to€no zeli v svoji
oskrbovalni verigi. Zato podjetje DHL veliko sodeluje s svojimi strankami — kupci, s
katerimi potem skupaj i8Cejo nove resitve za zadovoljitev njihovih potreb in potreb na
trgu. Glavna prednost podjetja DHL je, da za vsako dejavnost uporabniku ponuja
preproste in prijazne reSitve, ki so pomembne za uspesno delovanje podjetja. To
dosega z inovativnimi predlogi in usposobljenimi zaposlenimi, ki se stalno
izobrazujejo in opravljajo razlicne teCaje, da so mednarodno certificirani specialisti na
podrocju Spedicije DHL, kjer lahko svojim strankam — uporabnikom omogoc€ajo vse
informacije, ki jih ti potrebujejo. Ze ob ustanovitvi podjetja DHL so ustanovitelji uvedli
nove inovativne in stroSkovno ucinkovite ideje ter Zeleli, da se navedena tradicija
nadaljuje, s ¢imer se nenehno izboljSuje tudi ugled DHL pri svojih uporabnikih.

Podjetje DHL si je v letu 2021 nadelo naslov izbrani logisti¢ni partner. S to mislijo se
DHL zdaj Se bolj usmerja v strategijo do leta 2025, ki sloni na &tirih temeljih, ki bodo
kljucne za to panogo. To so: globalizacija, digitalizacija, e-commerce in trajnost
(povzeto po: DHL, 2022c).

Osnovna vizija podjetja je biti in postati »logisti¢no podjetje za svet, to je biti ponudnik
logisti€nih storitev za ljudi, ki jim pomeni prva izbira. »Pri DHL Ze od nekdaj
pretresamo, preoblikujemo in poenostavljamo svet logistike. Od iznajdbe panoge
hitrih mednarodnih letalskih dostav do najvecjega logisticnega podjetja na svetu: smo
pionirji, ki oblikujemo nove ideje in jih uresni€ujemo ter si nenehno zastavljamo nove
izzive. Na$ naslednji mejnik je osvoijiti poslednjo mejo: dostavo na Luno« (povzeto po:
DHL, 2022b).

Prihodnost dela v logistiki je mozna z nadgradnjo tehnologije in avtomatizacijo oz.
digitalizacijo. DHL predvideva prihodnost, v kateri bodo uresniCeni nekateri vidiki
razSirjenega in avtomatiziranega koncepta v naslednjih segmentih dobavne verige:
skladiS¢ne operacije, prevoz na dolge razdalje, dostava do zadnje milje, kilometra,
zaledne operacije, storitve za stranke in nacrtovanje dobavne verige.

Z nadgrajeno tehnologijo bodo zaposleni, kot so skladis¢ni strokovnjaki in kurirji,
delovali hitreje in varneje, z manj fizicnega in duSevnega napora. ZmanjSal se bo
delovni prostor, ki se zdaj uporablja kot »pisarniSki« prostor, ve¢ bo prostora za
opravljanje logisti¢nih funkcij oz. skladis€enje, pisarniSko delo se bo opravljalo na
daljavo kot delo od doma.

Z avtomatizirano tehnologijo bi stroji in razliCni roboti izvajali operativhe naloge z
neprekinjeno ucinkovitostjo in z malo ali ve€ napakami, kar bi zagotovilo optimizacijo
in Siritev digitalizirane logistiCne industrije.
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Vsaka od navedenih tehnologij ima svoje prednosti in slabosti pri uvajanju v dobavno
verigo in zato njihova integracija v delovni proces zahteva daljSe obdobje (povzeto po
DHL, 2022a).

Poslanstvo DHL je do leta 2025 zmanjsati vse emisije ogljikovega dioksida — CO;,
povezane z logistiko na ni¢ (DHL Express Slovenia, 2022).

V internem priro¢niku DHL, ki ga pridobi v podjetju vsak delavec, ki se na novo
zaposli, je zapisan cilj skupine oz. centralnega podjetja: »Deutsche Post DHL Group
zeli ostati postno podjetje za Nemcijo in postati logisticno podijetje za ves svet. Zaveza
podjetja je, da uporabniki, zaposleni in delezniki postanejo uspesnejSi«. 1z tega izhaja
tudi vizija podjetja, ki poudarja, da Zelijo biti ponudnik logisti¢nih storitev, na katerega
se ljudje obrnejo, torej so njihova prva izbira ob prevozu stvari, pa tudi kot zaposleni
ali vlagatelji (DHL, 2013).

3.3 DELOVNI PROCES (OPIS DELOVNEGA PROCESA NA
SPLOSNO V DHL EKSPRES (SLOVENIJA))

Osnovni delovni proces DHL (Slovenija) predstavljata izvoz in uvoz poSiljk ter razli¢ne
vmesne faze in postopki, ki so dolo€eni z internimi oz. »notranje organizacijskimi
predpisi«.

O izvozu posiljk govorimo, ko Zelimo mi oz. neka oseba dolo¢eno stvar kot posiljko
poslati iz naSega podjetja v neko drugo drzavo oz. kraj izven Slovenije. Ker Zeli npr.
ta oseba do druge osebe izpolniti svojo »nalogo« na najboljsi in najhitrejsi pa tudi
najbolj varen nacin, si izbere obliko hitre poste ter se odloc¢i za DHL (Slovenija).

Kako teCe postopek procesa, vam v nadaljevanju na kratko opisujemo kot laiki,
nestrokovnjaki. Opravilo — storitev za stranko — kupca se za¢ne s klicem v klicni center
DHL, kjer se storitev naro€i, nato pa stranki svetujejo, kako naj pravilno zapakira
posiljko in izpi§e spremni dokument —tovorni list. Ce ga stranka ne zna sama izpolniti,
ji pri tem sodelavci tudi pomagajo. Isto¢asno v klicnem centru agent klicnega centra
odda in konca naroCilo v skladu s cenikom. Stalne stranke pokliejo v oddelek
Prodaja, v katerem izdelajo ponudbo po ceniku ter jo predloZijo stranki. Ce se z njo
strinja in je zanjo primerna ali ugodna, jo potrdi.

Ko se stranki ustvari nov tovorni list, jo v klicnem centru vprasajo, ali Zeli kurirja, ki
pride poSiljko »iskat«, ali pride stranka sama do recepcije in poSiljko tam odda. Na
recepciji kurir sam do konca opremi poSiliko s tovornim listom, Ce je treba pazljivo
rokovanje z blagom, nalepko za »lomljivo«, lahko pa tudi nalepko za nevarne snovi
itd. Delovni proces teCe dalje, in sicer se tovorni list od poSilik vnese v
»sistem«(racunalnik), samo poSiliko pa odnese v skladis¢e. Tam jo z opti¢nim
Citalnikom odcita (prebere in zabelezi vse vazne podatke o posiljatelju in naslovniku
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zaradi nadaljnje evidence o posiljki) in potem odlozi na tekodi trak, od koder gre na
carinski pregled in na koncu v posebni zabojnik, namenjen za prevoz z letalom. Ko
so veliki zabojniki »za izvoz« vsi polni, jih pride iskat »letalska« sluzba. Preden letalo
vzleti, pooblas€eni delavec iz skladiS¢a Se enkrat preveri, ali je v letalu vse pravilno
zapakirano in dobro nalozeno. V vmesnem &asu v dolo¢enem oddelku podjetja —
pisarni balansirajo letalo.

Ce je posilika namenjena cestnemu prometu, je celoten proces podoben. Zaéne se z
naroCilom storitve, potem pa sledita sestava ponudbe in prevzem poSilike. Po
prevzemu se poSiliko prav tako oddita, vendar odlozi potem na drugi trak, ki je
namenjen prevozu s kamionom. PoSilike se nato zlagajo na palete. Ko so vse palete
polne, se zlozijo na kamion oz. v kombije, Ki jih potem odpeljejo v Zeleni 0z. namembni
kraj v tuji drzavi.

Uvoz poSilik pomeni, da blago pride do nas iz tujine, torej iz neke druge drzave izven
nase drzave v Slovenijo.

Postopek oz. nacin prihoda blaga do naSega skladi$€a je lahko organiziran kot letalski
ali kamionski prevoz.

a) Kratek opis letalskega dovoza blaga

Zjutraj in popoldne prileti na letaliS€e letalo podjetja DHL s poSiljkami, npr. iz Nemcije.
Letalo prevzame ustrezna sluzba letalis¢a in naSega podjetja. Tovor se zatem
pregleda in zabojniki s poSiljkami se pripeljejo do skladiS¢a DHL (Slovenija), kjer se
opravi prevzem in carinski postopek za prejete poSilike. PoSiljke iz letala se zatem
zlagajo iz zabojnikov na tekodi trak in razvrs€ajo. Vsaka poSiljka ima svoje mesto. Za
vsako carinsko poSiliko je treba v carinskem oddelku opraviti ustrezni uvozni
postopek. Pristojni referent carinskega oddelka (obveSCevalka) najprej stranko
obvesti o prihodu posSilike in ji poda zahtevo za dostavo potrebnih dokumentov za
izdelavo carinske deklaracije. Po kon€anem carinjenju zaposleni v skladis€u dajo
posiljiko na enoto »dostava«, stranka pa ima tudi moznost osebnega prevzema na
recepciji podjetja.

b) Opis procesa prihoda blaga kot kamionska poSiljka

Blago lahko pripeljejo iz tuje drzave v skladiS¢e DHL (Slovenija) tudi po cesti, torej s
kamionom. Tudi tukaj se posSiljke na paletah najprej prevzamejo, z opti¢nim Citalnikom
preberejo podatki in izvedejo potrebna opravila carinske sluzbe. Nato se blago uredi
in pripravi za nadaljnje postopke, natovarjanje v posamezne kombije ali kamione,
odvisno od namembnega kraja, to je kraja, kamor je blago namenjeno ali po prevoznih
poteh — »rutah« posameznih kurirjev oz. Soferjev.
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Tiste posilike, ki ostanejo v skladiséu zaradi carine ali zaradi sumljivega,
posSkodovanega ali varnostno neprimernega blaga, se po koncanih jutranjih
operacijah zloZijo v carinske kletke, kjer se opravijo vsi nadaljnji postopki, da se blago
vrne posiljatelju.

Organigram oddelka operative DHL (Slovenija)
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Slika 4: Organigram oddelka operative DHL (Slovenija)
(Vir: DHL, 2013)
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4 POPIS OBSTOJECEGA STANJA V CARINSKEM
ODDELKU V PRIMERU PAPIRNEGA POSLOVANJA

4.1 POPIS OBSTOJECEGA PROCESA

V tem poglavju naloge na kratko in s svojimi besedami predstavljamo nacin delovanja
obstojeCega delovnega procesa v podjetju, njegovem carinskem oddelku v primeru
uporabe dokumentov v papirni obliki (v nadaljnjem besedilu papirja) oziroma
papirnega poslovanja.

Proces — postopek dela v carinskem oddelku se zaéne, ko nam iz tujine sporocijo,
katere posiljke je treba cariniti in katere ne. Na podlagi pridobljenih podatkov se
posiljke razvrstijo na posilike iz EU in na posiljke iz drzav izven EU. Vsako poSiljko, ki
prihajaizven EU in ima vrednost nad 22,50 evra, je treba cariniti. V carinskem oddelku
se tega lotijo tako, da pripravijo »manifest«. Manifest pomeni razporeditev poSiljk. Te
se razporejajo na 3 razli¢ne postopke, ki jih ozna¢ujemo tako:

— HV VAL - posiljke, ki se zadrzijo zaradi placila;

— HVVAL - posiljke, ki se carinijo naknadno;

— FORMAL - posiljke, ki se zadrzijo zaradi carine.

Ko so posiljke tako razporejene, se dokument poslje carini, da ta preveri 0z. pogleda,
ali je treba Se kaj spremeniti. Po kon¢anem manifestu se poslje dokument v tujino in
pa v skladisce.

Zaposleni v skladis€u (agenti letalskih operacij) z opti¢nim Citalnikom preberejo —
ro€no odc¢itajo dokumente s poSiljk in pa s same poSiljke ob prihodu v skladiS¢e. Nato
odnesejo 0z. prinesejo vso dokumentacijo prispelih poSiljk v carinski oddelek.

Na podlagi prinesenih dokumentov za prispelo blago nekdo od deklarantov, ki je
pristojen za posamezno podrocje, pripravi carinsko prijavo za vsako poSiliko. Po
pripravi prijave se morajo izdelati Se ovitki carinske dokumentacije.

Med tem Casom, ko se dela carinska prijava, carinski referent obvesti stranko o
prispeli posiljki iz sistema CIA, in sicer preko e-poste stranke ali pa preko SMS-
sporogila. Ce stranka nima zavedenega elektronskega naslova v na$i bazi ali je
stranka fizicna oseba in naslova nima napisanega na dokumentih, se jo poklice in
vprada po njem. Ce stranka nima niti telefona ali v oddelku nimajo njene telefonske
Stevilke, se spremni dokumenti in dispozicija poSljejo fizicno po posti.

Ko se ovitki izdelajo, jih je treba prepogniti in za vsakega napisati pozicijo posiljke. Ce
ima stranka narocCnisko Stevilko, je treba Se dodatno izraCunati in posebej zaraCunati
stroSke transporta. Za poSilike FORMAL iz skladiS¢a agenti letalskih operacij sami
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napisejo pozicije poSilik. Ko se ovitki zlozijo, se poSilike razdelijo med carinske
referente. Carinski referent nato zbira te uvozne dokumente, ki so potrebni za
carinjenje posiljke.

Za carinjenje poSilike stranka potrebuje dolo¢ene dokumente, ki pa se med seboj
razlikujejo glede na vrsto dolo¢enega postopka:

— HV VAL: uvozno dispozicijo, order conformation (spletno narocilo), potrdilo o
nakazilu blaga v tujino, davéno Stevilko, slovenski opis blaga, pooblastilo za
carinjenje blaga;

— HVVAL: uvozno dispozicijo, fakturo — raéun z vidnim zneskom tovornine ali
ustrezno pariteto;

— FORMAL.: uvozno dispozicijo, fakturo — raCun z vidnim zneskom tovornine ali
ustrezno pariteto. Pri tem postopku so lahko tudi izjeme in potrebujemo Se
dodatno dokumentacijo. Npr.: priloga 3 (zaCasni uvoz), veterinarski certifikat
(&e gre za prehranska dopolnila, ki so sama surovina), SGS-report (ustrezna
plastika), CE-oznake ipd.

Carinski referent medtem s stranko kontaktira preko elektronske poste ali jo
neposredno pokli¢e, e Se kaj manjka pri sami dokumentaciji. Nato vsako strankino
sporocilo stiska in vloZi v ovitek. Ko referent pripravi vse potrebne dokumente za
carinjenje, jih preda carinskemu deklarantu, da poSiljiko ocarini. Ko je poSiljka
ocarinjena, se izdela kon¢ni racun in preda blago v dostavo.

Proces dela po osebah: carinskih referentov je Sest, ki dejansko delajo s poSiljkami,
kar pomeni, da obveS€ajo stranke. Dve osebi sta zadolzeni, za obveS€anje vseh
strank, kar pomeni, da prva oseba obvesti vse stranke postopkov HVVAL IN
FORMAL, druga oseba pa vse stranke postopka HV VAL. Po konanem obves€anju
vlozita dokumentacijo v ovitke, napideta pozicije poSilik (roéno napise pozicije posiljk
na ovitke in hkrati preverja v Excelovi tabeli, ki jo poslje agent letalskih operacij) in na
koncu razdelita carinskim referentom. Ko so o prispelih poSiljikah obveS¢ene vse
stranke, obves€ajo naprej stranke o prihajajoCi poSiljki.

Dokumenti in aplikacije, ki se uporabljajo pri postopkih, so:
— uvozna dokumentacija (spremna faktura in tovorni list);
— uvozna dispozicija in drugi obrazci;
— CAR-M-vnos ustreznih kod in pregled statusa poSiljke;
— Gema-lokacija posiljke in skladiS¢na pozicija;
— Outlook — kontaktiranje stranke preko elektronske poste;
— GRE - izraCun tovornine (Ce ima stranka z DHL pogodbo ali ne).

Lucija Bela: Opis in analiza prehoda iz papirnega v brezpapirno poslovanje v podjetju DHL Ekspres (Slovenija)
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Slika 5: Prikaz spremne dokumentacije
(Lastni vir)

Slika 6: Prikaz ovitkov za carinsko dokumentacijo
(Lastni vir)
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4.2 GRAFICNI PRIKAZ PAPIRNEGA POSLOVANJA V CARINSKEM
ODDELKU

Prikaz poteka papirnega poslovanja v carinskem oddelku podjetja DHL (Slovenija)
podajamo s sliko 6. V celoti je v shemi uporabljen angleski jezik, saj je to uradni jezik
podjetja (deluje v mednarodnem prometu po vsem svetu) in je zapisan tudi v originalu
gradiva DHL.

Lucija Bela: Opis in analiza prehoda iz papirnega v brezpapirno poslovanje v podjetju DHL Ekspres (Slovenija)
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Slika 7: Graficni prikaz papirnega poslovanja v carinskem oddelku
(Vir: DHL, 2013)
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4.3 ANALIZA OBSTOJECEGA STANJA

Na podlagi opisa poslovnega procesa in del, ki se opravijo v celotnem procesu, lahko
analiziramo obstojeéi proces. Prav tako lahko obstojeée stanje analiziramo po SWOT-
analizi in ugotovimo prednosti in slabosti v primerjavi z drugimi, novejSimi oblikami
procesa.

Pri analizi obstojeCega stanja v procesu dela prednosti niso bile ugotovljene.

Ugotovljene so bile naslednje slabosti v procesu dela:
— proces obves¢anja je zelo pogasen;
— vecji oziroma povecani stroski delavca zaradi morebitnega zastoja pri delu;
— neucinkovito izrabljen ¢as delavca zaradi ¢akanja,;
— povecanje stroskov dela zaradi dela preko rednega delovnega Casa;
— nezadovoljstvo pri strankah zaradi daljSega postopka in ¢asa carinjenja;
— nepotrebno tiskanje papirja in posledi¢no visji stroski pisarniSkega materiala;
— zastoj pri elektronski posti in tiskanju dokumentov na enem samem tiskalniku;
— stranke o prihodu posiljike lahko obvescajo le 3 dni pred prihodom same
posiljke.

4.4 PRIMER UPORABE SWOT-ANALIZE IN DEMINGOVEGA
KROGA KAKOVOSTI V PRIMERU PAPIRNEGA POSLOVANJA
V DHL (SLOVENIJA)

Pri uporabi SWOT-analize in Demingovega kroga kakovosti v primeru poteka
delovnega procesa v carinskem oddelku podjetjia DHL (Slovenija) po principu
papirnega poslovanja so bile ugotovljene prednosti, pomanjkljivosti, priloznosti in
nevarnosti, ki jih prikazujem v tabeli 1.

Lucija Bela: Opis in analiza prehoda iz papirnega v brezpapirno poslovanje v podjetju DHL Ekspres (Slovenija)
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SWOT-ANALIZA v papirnem poslovaniju

PREDNOSTI SLABOSTI PRILOZNOSTI NEVARNOSTI
Stranka je fizi¢no Pocasno Postati najboljsi Slab program.
prinesla prazne carinjenje. natrgu z
obrazce na digitalizacijo.
recepcijo
podjetja, Ce jih ni
znala izpolniti.
Dokumente nujne | Celotni program za Usposobljen Visoki stroski
poSiljke so dali delovni proces je | kader, ki je dobro programa.
fizicno deklarantu neudinkovit, seznanjen z
pod nujno. prepocCasen. delom z
racunalnikom.
Slaba odzivnost Manj tiskanja Stranke (starejSe)
strank. papirja, kar bi se teze navadile
pripomore na nov program.

boljSemu okolju.

Ve klicev s strani

Nadure zaposlenih
zaradi
prepocasnega
procesa.

MiajSe stranke bi
se lazje navadile

na novi program.

strank v zvezi z
novim programom.

Tiskanje papirja.

Kriza v panogi.
Zakonodaja

Drage kartuse.

Slovenije.

Roéno obvesScanje
strank preko
elektronske poste,
telefona.

Rast konkurence.

Bolniske
odsotnosti (ne
more zaposleni

delati bolan v
pisarni).

Podvajanje
dokumentov.

Tabela 1: SWOT-analiza v papirnem poslovanju
(Lastni vir)
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DEMINGOV KROG KAKOVOSTI

Delovati Maérovati

(act) {plan)

-ponovna Vihra -Vihra moZganov
moZganov

-Intervju z
-Imtervju z Zapaslenimi
Zaposlenimi

-Analiza koliko
-Analiza koliko pogilik gre na
posiljk gre na dostavo
dostavo sedaj

-grafitna analiza

carinjenje podiljk -naredi nek poskusni
sedaj(koliko éasa od portal (kjer sodelujeta
prvega obveitanja en zaposlen in ena
do predano redna stranka)
deklarantu

-izobrafevanje
-izobraZzevanje o oddelka za ta portal in
carinskih kasneje za vse
zakonodajah oddelke

Preveriti Marediti

icheck) (do)

Slika 8: Prikaz Demingovega kroga v papirnem poslovanju
(Lastni vir)
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5 RAZISKOVALNI DEL

5.1 OPIS IN ZBIRANJE PODATKOV

Za potrebe raziskovalnega dela naloge so bili uporabljeni podatki, pridobljeni od
sodelavcev z intervjuiji.

5.2 POSTOPEK ZBIRANJA PODATKOV

Osnovni postopek pridobivanja podatkov za potrebe analize je predstavljal opravljeni
intervju z zaposlenimi. V ta namen smo pripravili kratko spremno pismo, v katerem
smo jih seznanili z namenom raziskave in uporabo pridobljenih podatkov ter jim
postavili nekaj vprasanj, na katere so nam odgovorili. Navajamo jih v nadaljevanju
naloge in veljajo kot uvod v intervju pri vseh sodelavcih, ki so odgovorili. V primeru,
da odgovora ni bilo, tega ne navajamo in tudi ne upostevamo pri podatkih raziskave.

V nadaljevanju podajamo nespremenjen spremni dopis, ki smo ga poslali vsem
sodelujoCim v intervjuju, in ga v nadaljevanju ne ponavljamo vec v celoti.

Spostovani sodelavci in sodelavke,

v diplomski nalogi zelim podati raziskavo za primer prenove dela poslovnih procesov
v podjetju DHL (Slovenija).

Glavni poudarek je na prenovi procesa: kaj in kako se je spremenilo vase oz. naSe
delo, ko smo presli iz papirnega v brezpapirno poslovanje v carinskem oddelku.
Da bi pridobila podatke, ki bi bili osnova za analizo, vas prosim, da mi odgovorite na
spodaj zastavljena vpra$anja:
— Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v
carinskem oddelku.
— Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v
oddelku.
— Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?
— Kaj po vaSem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem
ali v drugem primeru?

5.3 INTERVJUJI Z ZAPOSLENIMI

V nadaljevanju so navedeni vsi odgovori 15 intervjuvancev.

Lucija Bela: Opis in analiza prehoda iz papirnega v brezpapirno poslovanje v podjetju DHL Ekspres (Slovenija)
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Intervjuvanec 1:

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.

— Prednosti papirnega poslovanja: mislim da jih ni.

— Slabosti so: nepreglednost posiljk, izguba in zamenjava dokumentov, jih
zaloZijo, izgubijo, velika poraba papirja.

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanje v carinskem
oddelku.

— Prednosti brezpapirnega poslovanja: hitrejSa obdelava in sledenje posiljk,
manj tiskanja, moznost dela od doma, dokumenti se ne izgubijo, lazje urejanje,
vecja preglednost dokumentov.

— Slabosti: izjemne posiljke slabo vidne, v€asih se dodatni dokumenti pozabijo
priloziti.

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali drugem primeru)?
— Na vprasanje, ali bi bile potrebne kakSne spremembe v procesu, je sledil
odgovor: »Ni¢ ne bi spreminjal, predlagal pa bi, da bi tako imenovani »zunanji«
sodelavci ostali v podjetju. «

Kaj po vaSem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali drugem
primeru?
— Pri vpraSanju o moznosti napak je sledil odgovor: »Pri papirnem poslovanju
se lahko dokumenti izgubijo, pri brezpapirnem pa teh tezav ne vidim, razen e
ne pride vmes kaksna ClovesSka napaka.«

Komentar:

Odgovaori so bili zelo kratki, vendar kazejo, da je bilo v primeru papirnega poslovanja
veliko tezav z dokumenti, Se posebej, e se na poti — med procesom izgubijo, Cesar
se v primeru brezpapirnega poslovanja ni treba bati. Torej je boljsi drugi — novi —
brezpapirni nacin poslovanja.

Intervjuvanec 2

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.

— Prednosti: lazje oznaCevanje na dokumentih; ni potrebe po naprednem znanju
raCunalniSkih programov s strani zaposlenih; laZja uporaba ve¢ dokumentov
naenkrat.

— Slabosti: manjSa poraba Casa za fiziCni prenos dokumentov, tiskanje
dokumentov, fizi€no urejanje dokumentov in podobno; tezje in zamudno
iskanje dokumentov; ni mozen vpogled v dokumente z razli¢nih lokacij.

Lucija Bela: Opis in analiza prehoda iz papirnega v brezpapirno poslovanje v podjetju DHL Ekspres (Slovenija)
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Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v carinskem
oddelku.

— Prednosti: hitrejSe urejanje dokumentov; vecja sledljivost dokumentov; mozen
takojSnji vpogled v dokumente, ne glede na lokacijo; ve€¢ moznosti urejanja
dokumentov s pomocdjo programskih orodij; lazje iskanje dokumentov; lazje
urejanje in analiza dokumentov.

— Slabosti: teZje je uporabljati ve€ dokumentov hkrati (manj3i prostor za prikaz
na ekranu); ve€ja moznost za napake v primeru nezadostnega poznavanja
programske opreme.

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?

Pri brezpapirnem poslovanju bi lahko bilo ve¢ mozZnosti za urejanje dokumentov v
smislu oznacevanja in pisanja po dokumentih. Zdaj vedine dokumentov ni mozno
povsem prosto urejati, kar otezuje delo pri zapletenejsih primerih. Poleg tega bi se
lahko bolje razdelile lokacije dokumentov v smislu zelo pomembnih, manj
pomembnih, nepomembnih in podobno. Trenutno ni neke standardizacije
razporejanja dokumentov.

Pri papirnem poslovanju na pojav napak najbolj vpliva izguba oz. zalozitev
dokumentov.

Pri brezpapirnem poslovanju na pojav napak najbolj vpliva nekonstantno in
nestandardizirano razporejanje dokumentov. V&asih se lahko kak3ni dokumenti
spregledajo ali pa se lahko gledajo tudi napacni dokumenti.

Intervjuvanec 3
Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.
— Prednosti: kontrola nad dokumenti je mogo€a, vendar je zaradi pomanjkanja
Casa pogosto povrsna.
— Slabosti: prevel tiskanja papirja, nered v evidenci.
Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v oddelku.
— Prednosti: hitro in u€inkovito delo.
— Slabosti: jih ni, vidim samo prednosti.
Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?

V papirnem poslovanju obvezno sprememba na brezpapirno.

V brezpapirnem poslovanju samo Se nadgradnja programa, manj klikov.
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Kaj po vasem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?

Predvsem se napake v obeh primerih pojavijo pri Cloveku samem, saj se dokumenti
ne pregledajo dobro, preve¢ povrsinsko ali pa je premalo Casa.

Intervjuvanec 4

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.

— Prednosti: v primeru papirnega poslovanja jih ni.

— Slabosti: porabi se preveC papirja zaradi tiskanja vseh dokumentov, kasnejSa
obdelava posiljk — tiskanje ovitkov, tiskanje navodil strankam iz elektronske
poSte oz. e-maila, ki jih je potem treba Se razporediti, pojavlja se
nepreglednost posiljk.

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v oddelku.

— Prednosti: dobra preglednost nad posiljkami, vsi zaposleni (tudi iz drugih
oddelkov) vidijo, kaj se s poSiljko dogaja, zato je manj nepotrebnih klicev iz
klicnega centra, hitrejSa obdelava poSiljk, natanCnejSa komunikacija z
deklaranti (v e-portal jasno napisejo, kaj je Se treba urediti), lazja komunikacija
s strankami, vsa navodila za carinjenje so Ze v e-portalu, moznost dela na
daljavo (od doma).

— Slabosti: predolgo gledanje samo v racunalniski ekran — utrujene o¢i.

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?
Pri papirnem poslovanju bi naredila spremembo v brezpapirno.

Pri brezpapirnem ne bi ni¢ spreminjala, morda, da bi bilo sCasoma Se vec stvari ze
sistemsko urejenih (povezovanje strank; razporejanje po postopkih; da gre poSiljka
na dostavo brez tiskanja naloga).

Kaj po vasem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?

Pri papirnem poslovanju prihaja do napak zaradi nepreglednosti podatkov in prevelike
koli€ine razporejanja dokumentov (treba je natisniti spremne dokumente posiljke in
navodila strank, ki so lahko tudi v ve€ e-mailih).

Pri brezpapirnem poslovanju do napak pride predvsem zaradi povrSnosti zaposlenih
(¢e ima posameznik prevec poSiljk in ker je vse treba urediti hitro, se potem kaksni
dokumenti spregledajo).
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Intervjuvanec 5

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.

— Prednost: jih ni.

— Slabosti: izgubljanje ¢asa s tiskanjem, skrb za okolje — prevelika poraba

papirja.

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v oddelku.
— Prednosti: hitreje pregledana dokumentacija, hitreje predano deklarantom, ne
porabljamo papirja, vsi dokumenti na enem mestu, dokument se ne izgubi.
— Slabosti: ve€ dogodkov/oznaéb za posiljko.

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?
Da bi brezpapirno poslovanje uvedli veliko prej, kot smo ga.

Kaj po vasem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?

Pri papirnem poslovanju je manj moznosti za napake, ker imas vse dokumente
razvr§¢ene drugega zraven drugega in je bolj pregledno, manj oznacb (dogodkov ...).

Pri brezpapirnem je ve¢ dogodkov, komentarjev.
Intervjuvanec 6

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.

— Prednosti: jih ni.

— Slabosti: velika poraba papirja, tonerjev, obraba tiskalnikov, zamuden
postopek, komunikacija lahko poteka zgolj preko maila ali faxa; ro¢no
izpolnjevanje in skeniranje dokumentacije za stranko, veliko papirnega arhiva
zavzema prostor, vecje Stevilo zaposlenih, nepreglednost.

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v oddelku.

— Prednosti: hitrejSi nacin dela, moznost predhodnega obveSc€anja strank na
podlagi carinske najave, veCja preglednost carinske dokumentacije, olajSan
postopek za stranko; moznost obves€anja preko sms, go green iniciativa —
brez papirja in tonerjev; veliko preglednejsi elektronski arhiv, lazja izdaja
racunov, interna komunikacija z deklaranti preko sistema, omogoca
zaposlenim delo od doma; nemoten potek dela v €asu covida-19.

— Slabosti: jih ni.
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Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?
Pri papirnem: da bi Slo iz papirnega v brezpapirno poslovanje.

Edini pravi nacin je trenutno brezpapirno poslovanije in uporaba carinskega portala —
povezave za obved€anje strank. Sprememb za zdaj ne bi delali, aplikacija in portal se
lahko posodabljata.

Kaj po vasem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?

V primeru papirnega poslovanja lahko pride do zamenjave dokumentov ali zamenjave
v arhivu, kar lahko posledi¢no pripelje do nepravilnega carinjenja, napacnega
obraCunavanja dajatev in revizij na stroSke podjetja.

Napake pri brezpapirnem poslovanju se lahko zgodijo v primeru avtomatskega
predhodnega obvesC€anja, npr. da posSiljatelj navede napaden stik v sistem, ki ga
aplikacija uporabi in posledi¢no napacéno obvesti stranko.

Intervjuvanec 7

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.

— Prednosti: jih ni.

— Slabosti: natisnjeno veliko nepotrebnih dokumentov, ki jih je treba zaradi
varovanja osebnih podatkov in drugih razlogov fizi€no uni€iti; neprijazno do
okolja; dokumente praviloma pripravlja oseba, ki ni odgovorna oseba podjetja.
Porabi se ogromno ¢asa za usklajevanje in pridobivanje podpisov. Skeniranje
papirnatih dokumentov je zamudno, dokumentacija se lahko zalozi ali izgubi.

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v oddelku.
— Prednosti: vedno mobilni, ve¢ja varnost, ve€ja organiziranost, nizji stroski
podjetja.
— Slabosti: jih ni.

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?

Pri papirnem poslovanju bi v prvem primeru spremenila, da se uredi dokumentni
sistem, ki bi bil preglednejsi in hitrejsi, in naj se tiskajo samo najnujnejSi dokumenti.

Pri brezpapirnem nic.
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Kaj po vasem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?

V obeh primerih najbolj vpliva na pojav napak predvsem nedoslednost zaposlenih.
Intervjuvanec 8

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.
— Prednosti: jih ni.
— Slabosti papirnega poslovanja: porabi se veC ¢asa (zlaganje ovitkov, tiskanje
dokumentov, razporejanje dokumentov ...), nepreglednost.

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v oddelku.
— Prednosti: preglednost bolj$a, ni Cakanja oz. takoj po prihodu poSiljke jo lahko
predas v carinjenje, obves€anje za najavljene poSsiljke, hitrejSi postopki.
— Slabosti: naceloma Se ni vse brezpapirno, manjka Se preglednost glede
nalogov v skladisce.

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?

Spremenila ne bi ni¢, bi bilo pa v redu, ¢e bi bili razvidni tudi nalogi, poslani v
skladi$Ce, ker zdaj tega ne mores videti.

Kaj po vasem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?

Napake se po mojem mnenju zgodijo zaradi motenj ... ravno sredi preverjanja
dokumentov ima$ npr. klic in potem ne uredi$§ vsega oz. kakSen del pozabis. Je pa
res veliko preverjanja pri vsaki poSiljki in mora$ biti zelo zbran.

Intervjuvanec 9

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.

— Prednosti: razne izjeme poSiljk so bile lepo vidne.

— Slabosti: nepreglednost posiljk, izguba dokumentov, poasna obravnava
posiljk, okolju neprijazno (veliko dnevnega tiskanja papirja), zamenjava
dokumentov, nehigiensko (dokumenti iz roke v roke), ena ali ve¢ oseb
zaposlenih samo za zlaganje ovitkov in sestavljanje ter zbiranje dokumentov,
iskanje dokumentov, v primeru naknadne kontrole carine je bilo treba fizi¢no
poiskati vse dokumente posiljk v arhivu, kjer so morali biti shranjeni 2 do 3 leta
in so zato potrebovali in zavzeli precej prostora v pisarni in skladiscu,
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poslovanje nepregledno, uporabljenega veliko papirja, po dolo¢enih letih pa
so §li dokumenti v uni¢enje in ne obstajajo ve¢, mogoce je bilo tudi podvajanje
posiljk.

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v oddelku.

— Prednosti: hitrejSa obravnava poSiljk, sledenje go green — ¢im manj tiskanja, v
Casu koronavirusa je bilo zaradi brezpapirnega poslovanja moznost dela od
doma in s tem sam proces dela ni zaostal in je delo potekalo nemoteno, lepo
vidna zaporedna komunikacija s stranko in znotraj podjetja, dokumentacija v
sistemu vedno vidna za vse poSilike, vsi zaposleni se lahko posvetijo
postopkom carinjenja in za sestavo ovitkov se ne potrebuje ve¢ dodatnih
zaposlenih, stranke so hitreje obveScene, celoten postopek obves€anja
poteka hitreje in s tem stranke hitreje prejmejo svoje poSilike, strankina
komunikacija se ne izgublja, saj vse poteka v enem portalu, dokazna gradiva
ostanejo v sistemu, stranke brez vecjih tezav (uredijo, popravijo, dodajo,
odstranijo dokumentacijo). Delo od doma v prihodnosti se lahko nadaljuje,
prevzem poSilik v ¢asu sodelav€eve odsotnosti je samo en klik, natan¢no
belezenje dogodkov — na podlagi tega obstaja dokazno gradivo komunikacije.

— Slabosti: izjeme poSiljk slabo vidne in vse tezko upostevane — Se vedno se
dologene zadeve delajo fizitno, dodatni dokumenti se pozabijo dodati v portal,
carina Se vedno zahteva fizicno dokumentacijo v primeru naknadne kontrole
posiljke, zaradi Cesar se kljub brezpapirnem poslovanju Se vedno ob&asno
dodatno tiska dokumentacija, drzavna carina v digitalizaciji zaostaja in
poslediéno ne more biti vse v brezpapirnem poslovanju. Novo zaposleni ne
poznajo in jim manjka potek zaCetnega procesa, ki smo ga opravili vsi v
papirnem poslovanju in s tem dobili SirSo sliko procesa.

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?

Podpiram brezpapirno poslovanje, ki je bilo zastavljeno odli¢no in je vklju¢evalo v
testiranje zaposlene, saj menim, da je za avtomatizacijo procesa in samo digitalizacijo
ali poenostavitev potrebno vedno vkljuiti zaposlene, ki naloge neposredno izvajajo.
Spremenila bi recimo to, da bi zunanji sodelavci, ki so nam pomagali izpeljati projekt
brezpapirnega poslovanja, dalj Casa ostali v podjetju.

Kaj po va8em mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?

Cloveska napaka in veliko izjem.
Intervjuvanec 10

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku;
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— Prednosti: stranka je vsa navodila poslala preko elektronske poste, kar je za
nekatere uporabnike prednost, ker se ne znajdejo najbolje v racunalniskih
sistemih, navodila in dokazila so lahko oddajali tudi osebno na recepciji
oziroma natisnjeno dokumentacijo poslali po posti.

— Slabosti: papirno poslovanje je bolj zamudno od elektronskega in z
ekoloskega vidika ni najboljSe.

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v oddelku.

— Prednosti: dokumentacija se lahko ureja kjer koli in kadar koli iz razli¢nih
elektronskih naprav, ki imajo dostop do spleta.

— Slabosti: dolo&eni uporabniki so raCunalnisko nepismeni in teZko razumejo
navodila kljub jasnemu opisu, kaj je zahtevano, in mozZnosti informiranja v
klicnem centru, ki je dosegljiv vsakodnevno. Dolo¢ene stranke se ustrasijo
sporo€il z navodili, kaj oz. katere dokumente je treba oddati in vsa sporocila
preprosto ignorirajo bodisi preko e-maila ali telefona.

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?
V papirnem poslovanju: nic¢, ker ga ni.

V brezpapirnem poslovanju: podpiram brezpapirno poslovanje, ker je preprosto in
uporabniku prijazno. Na tem podro¢ju ne bi spremenila ni¢. Potrebno je samo
nadgrajevanje sistema, da vse nemoteno deluje 24 ur na dan na vseh elektronskih
napravah, vseh znamk in proizvajalcev (raCunalniku, telefonu in tablici).

Kaj po vasem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?

Stranke nimajo Casa, da bi se bolj posvetile navodilom, kaj je treba izpolniti za
carinjenje poSiljke. Zato posledicno oddajajo pomanjkljivo dokumentacijo, in Ce
referent nepazljivo preveri oddano dokumentacijo, hitro pride do napake. V¢asih so
opisi vsebine zelo nejasni oz. stranka napiSe, da je vsebina darilo, osebne stvari itd.
V&asih prejemnik tudi sam ne ve, kaj je vsebina, ker prejema nagrado ali darilo in je
potem zelo tezko razloziti, da carina zahteva podrobnejSi opis vsebine. Krivec za
napake pa je najvecCkrat povrsnost.

Intervjuvanec 11

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.

— Prednosti: informacije, ki so bile pomembne za postopek carinjenja, si lahko
podcrtal/obarval, da je deklarantu takoj "skocilo v o¢i", lazja komunikacija med
obvesScevalci in deklaranti, v ovitku si deklarantu za carinjenje pustil samo
pomembne dokumente, ostale nepomembne si izlo€il, v primeru nujne posilike
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si pristopil do deklaranta in ga prosil, da deklaracijo vlozi ¢im prej v postopek
carinjenja, kar se je vedno pokazalo za dobro potezo.

— Slabosti: v primeru povecanja dela (vezano na prihod poSilijk) smo bili s
sestavljanjem ovitkov v izostanku, tiskanje e-mailov in vlaganje dokumentov
je bilo zamudno, nastajalo je zalaganje in izginjanje ovitkov — zaradi njihovega
slabega spremljanja, €akanje in posojanje zaloge papirja med oddelki,
tehni¢na okvara tiskalnika — onemogocCeno delo obveS&evalca.

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v carinskem
oddelku.

— Prednosti: poSiljike se obdelujejo hitreje, ni potrebe po tiskanju dokumentov;
vsi spremni dokumenti in dokumenti stranke se vloZijo na e-portal in so zato
vsi dokumenti zbrani na istem mestu; lazja je komunikacija s strankami, saj je
omogocena preko e-portala; ovitkov posiljik se deklarantom ne odnese vec
fizi€no, ampak jih dobijo oz. so jim dodeljene preko e-portala.

— Slabosti: tezja komunikacija z deklaranti, za pojasnjevanje smo primorani
uporabiti skype ali pa ga preko sluSalk kar poklicati, tezje oznacCevanje
pomembnih informacij — zaradi vseh vlozenih dokumentov na eni strani,
oznacene informacije ne izstopajo (potrebno je ve€ pojasnjevanja v
komentarjih s strani obvesCevalca), nadgradnja poSiljanja dokumentov preko
e-portala ni uspela — pomembne dokumente za izpolnjevanje posebnih
postopkov Se vedno posiljiamo preko e-maila, odsotnost obvescevalca — zelo
neugodno za stranko, saj lahko eno poSiljiko obravnava tudi ve¢ oseb, kar
privede do nezadovoljne stranke, saj je primorana za svojo poSiljko razlagati
veckrat glede poslanih dokumentov.

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?

Pri papirnem poslovanju je bilo vedno vprasanje, kako najhitreje sestaviti ovitke poSiljk
in vloziti potrebno dokumentacijo. Mislim, da je bil problem v organizaciji dela —
namesto ene osebe bi lahko v tej fazi obdelovanja podatkov pomagalo ve¢ oseb (v
primeru povecanja dela).

Pri brezpapirnem poslovanju bi morali v portal dodati tudi poSiljanje dokumentov, ki
jih mora stranka izpolniti — posebni postopki. Pri prvotnem obveS&anju bi moralo biti
podcrtano/obarvano, da naj na prvotni e-mail stranke ne odgovarjajo, saj gre za
generino obves€anje — stranke napisanega, v malem tisku tega ne opazijo in Se
vedno posiljajo odgovore preko e-maila, kar pripelje do napak. Njihovega odgovora
ne prejmemo, s tem pa lahko dodatno pladajo Se stroSke skladiS¢enja poSsiljke. V
portalu bi po mojem mnenju moral obstajati Se zavihek za komunikacijo med
obveScevalcem — deklarantom. V tem zavihku bi se lahko napisale pomembne
informacije, ki jih mora deklarant vedeti in preko katerega bi lahko komunicirali, ¢e bi
kaj manjkalo — brez uporabe skypa ter nepotrebnih komentarjev pod posiljkami.
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Kaj po vasem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?

Pri papirnem poslovanju je bil problem pri prvotnem obve$&anju, saj je velikokrat
prihajalo do menjave spremnih dokumentov in Stevilko poSilike. Ali pa napaéno
vlaganje dokumentov pod napaéno Stevilko poSiljke. To je pripeljalo do napacnega
carinjenja posiljk in pove€anjem reklamacij, revizijskih postopkov.

Pri brezpapirnem poslovanju prihaja do napak, saj imamo velikokrat slabo
komunikacijo z deklarantom. Pojavlja se nepreglednost dokumentov, vsi dokumenti
so vloZeni na eno stran — stranke velikokrat napacénih ne odstranijo iz sistema in pride
do napak.

Intervjuvanec 12

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.
— Prednosti: arhiv je obstajal v fiziéni obliki. V primeru, da racunalniki ne delujejo
oziroma je kar koli narobe, ti Se vseeno ostane dokumentacija.
— Slabosti: veliko tiskanja dokumentacije, veliko poraba papirja, prepoCasno
obvescanje in carinjenje posiljk.

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v oddelku.
— Prednosti: hitrejSi postopek carinjenja, boljSi pregled nad dokumentacijo,
hitrejSi stik s stranko.
— Slabosti: ni originala dokumentov, prevec klikanja, vezan si na dobro spletno
povezavo in delovanje programov.

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?

V papirnem poslovanju ni€. Ne podpiram papirnega poslovanja, ker je vse precej
zamudno.

V brezpapirnem poslovanju pa zgolj boljSe delovanje programov in spletne povezave,
da bi se delo e hitreje lahko opravilo.

Kaj po vasem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?

Pri papirnem poslovanju veliko porablienega papirja in s tem nepregledna
dokumentacija.

Pri brezpapirnem poslovanju pa premalo nadzora nad poSiljkami, izgubljenimi v
“filtru™”.
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Intervjuvanec 13

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.
— Prednosti: jih ni.
— Slabosti: manj ekolosko, tiskanje vseh dokumentov, zamudno delo,
obvescanje strank poc¢asno.

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v carinskem
oddelku.
— Prednosti: hitrejSi postopek carinjenja, bolj ekolosko, bolj ucinkovito,
preglednejse.
— Slabosti: ve€ uvajanja v delo za novo zaposlene (program).

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?

Glede na to, da smo v dobi tehnologije, bi morali papirno poslovanje popolnoma
ukiniti.

Pri brezpapirnem poslovanju bi lahko izboljSali u€inkovitost programa in morda
virtualno pomoc¢ strankam, saj se v vecini primerov vpraSanja glede carinskih
postopkov in portala ponavljajo.

Kaj po vadem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?

Pri papirnem poslovanju prihaja do napak pri predajanju dokumentov v carinski
postopek, saj stranka lahko naknadno posreduje podatke, ki pa so Ze v carinskem
postopku.

Pri brezpapirnem poslovanju se najve¢ napak zgodi pri obveS€anju strank. Slabo
razvidni podatki strank, ki jih je navedel poSiljatelj, pozabljena dokumentacija.

Intervjuvanec 14

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.
— Prednosti: jih ni.
— Slabosti: veliko tiskanja dokumentacije, po€asnejsi dostop do podatkov v zvezi
s tovornim listom in raCunom ter vecje podvajanje podatkov v sistemu. Vsaka
posiljka je imela en tovorni list z veC racuni, ki pa jih je bilo treba najprej natisniti
iz sistema in nato speti skupaj s tem tovornim listom, kar pa je zahtevalo veC
€asa in tudi veliko porabo papirja.
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Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v carinskem
oddelku;
— Prednosti: manjSa poraba papirja, manj podvajanja podatkov v sistemu,
hitrejSi dostop do podatkov, lazja komunikacija.

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem primeru)?
Dodal bi nov zavihek: povezava obveSc&evalec — deklarant.

Kaj po vasem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?

Slaba dokumentacija, tezave pri obves&anju
Intervjuvanec 15

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti papirnega poslovanja v carinskem
oddelku.

— Prednosti: bolj pregledno za deklaranta, saj bi lahko izlo¢il nepomembne
dokumente, pomembne stvari pa vidno oznadil.

— Slabosti: daljSi proces, zamudnej$i postopek pri sestavljanju map, tiskanju
dokumentov iz e-maila in vliaganju teh v mape. Izguba oz. zalaganje map pri
prenosu, obveS&evalec — deklarant in obratno.

Navedite in opiSite nekaj prednosti in slabosti brezpapirnega poslovanja v carinskem
oddelku.

— Prednosti: hitrejSa obdelava map, dokumente stranke same nalozijo preko e-
portala, lazja komunikacija s strankami. Deklaranti dobijo mape preko e-
portala.

— Slabosti: tezja komunikacija z deklaranti, potrebno je ve¢ pojasnjevanja, saj
pomembnih stvari ni mogoCe oznaditi, zato je potrebna komunikacija tudi
preko e-maila, skypa ... Stranke pripenjajo v e-portal tudi nepomembne
dokumente, ki lahko vplivajo na napacno izveden postopek carinjenja.

Kaj bi spremenili in zakaj (bodisi v prvem ali v drugem) primeru?

Glede brezpapirnega poslovanja bi bil dobrodoSel zavihek v e-portalu "pomembno za
deklaranta”, kjer bi tekla komunikacija samo med obve&€evalcem in deklarantom, saj
je v€asih tezko razbrati bistvo iz komunikacije med stranko in obvescCevalcem iz e-
portala. 1z tega bi se tudi videla pravilnost izvedenega postopka carinjenja v kolikor bi
bila naknadno ugotovljena napaka pri carinjenju. Komunikacija med deklarantom in
obvesc¢evalcem sedaj poteka tudi preko skypa, telefona, e-maila in se tak$ni pogovori
izbriSejo oz. niso dokazljivi.

Kaj po vasem mnenju najbolj vpliva na pojav napak (katerih) bodisi v prvem ali v
drugem primeru?
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Pri brezpapirnem poslovanju je najvedji problem v komunikaciji med deklarantom in
obvesc¢evalcem, vlozena nepopolna dokumentacija s strani strank. Stranke prilagajo
tudi nepomembno dokumentacijo in/ali dokumentacijo, ki ne pripada doticni poSiljki.

5.4 ANALIZA ODGOVOROV

Pri analizi odgovorov za oba nacina poteka poslovnega procesa v podjetju DHL
(Slovenija), carinskem oddelku, smo ugotovili naslednje:

Papirno poslovanje

a/ Pri odgovoru na prvo vpraSanje vecina intervjuvancev (9 oseb 0z. 60 %
intervjuvancev) trdi, da prednosti v papirnem poslovanju ni. Nekaj (6 oseb 0z. 40 %
intervjuvancev) jih je odgovorilo, da obstajajo prednosti, kot na primer: da je sam arhiv
oz. dokumentacija posiljk v fizi€ni obliki. Za izjemne posiljke je njihova dokumentacija
lepo vidna in pregledna. Lahko se oznaci s pisali razli¢nih barv. Za posiljke, ki so bile
potrebne takojSnjega carinjenja, jo je bilo treba odnesti deklarantu.

b/ Pri odgovoru glede slabosti v papirnem poslovanju se vsi intervjuvanci — 100 %
strinjajo, da se za ta nacin dela — procesa porabi preveC¢ €asa, Crnila za tiskalnike,
dokumentacija se izgublja, komunikacija s stranko ter z ostalimi oddelki prek
elektronske poéste in telefona je zamudna, obstaja nepreglednost dokumentov, porabi
se veliko papirja za tiskanje.

Brezpapirno poslovanje

a/ Pri vpraSanju o tem nacinu poslovanja — procesa dela so imeli intervjuvanci razlicna
mnenja.

Nekateri (10 oseb 0z. 67 % intervjuvancev) so menili, da je boljSi sistem brezpapirno
poslovanje, saj omogoc€a hitrejSe delo, ni tiskanja dokumentov, sam dostop do
strankinih podatkov in dokumentov je laZji. Stranko lahko Ze predhodno obvestimo o
prihodu posiljke in jo opozorimo, kaj mora dopolniti ali dodati v sam portal. Menijo tudi,
da pri tem poslovanju ne pride do izgub samih dokumentov kot pri papirnem
poslovanju. V ¢asu epidemije so zaposleni opravljali svoje delo od doma.

Drugi zaposleni (5 oseb 0z. 33% intervjuvancev) pa so menili, da se je z brezpapirnim
poslovanjem zmanjSala komunikacija med deklaranti, ker je zdaj potrebno za
komunikacijo z njimi uporabljati Skype in posledi¢no pride do vecjih nesoglasij med
samim carinjenjem posiljke. Pri tem poslovanju mora zaposleni imeti ve€ znanja za
delo z raCunalnikom, poznati ve€ oznacb za posiljko, kaj se dogaja z njo. S prihodom
brezpapirnega poslovanja se novo zaposleni teZe uvedejo v delo obves€anja, saj ne
poznajo celotnega procesa (potovanja posilike), od prihoda do deklaranta. Ceprav je
v uporabi brezpapirno poslovanje, pa Carinska sluzba oz. Carina Slovenije Se vedno
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pri izjemah poSilik potrebuje dokumentacijo v fiziCni ali elektronski obliki. Vsi
intervjuvanci se strinjajo, da je treba tudi sistem brezpapirnega poslovanja
nadgrajevati.

Pri vpra$aniju, kaj bi spremenili v brezpapirnem poslovanju, se vsi zaposleni strinjajo,
da je bilo potrebno ¢im prej preiti iz papirnega poslovanja v brezpapirno. Edino, kar bi
spremenili, je to, da so potrebne nadgradnje tega sistema. S tem se bo omogocalo
Se boljSe, ucinkovitejSe delo samega procesa obves¢anja in carinjenja.

Pri zadnjem vpra$anju so se intervjuvanci strinjali, da v obeh oblikah poslovnega
procesa pride do napak oziroma odstopanj zaradi povrdnosti pregleda dokumentacije
ali zamenjave le-teh; prisoten je Cloveski dejavnik.
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6 PRENOVA POSLOVNEGA PROCESA - BREZPAPIRNO
POSLOVANJE

V tem delu naloge opisujemo prenovljeni poslovni proces.

V prenovljenem poslovnem procesu, t. i. brezpapirnem poslovanju, se je izdelala
platforma, do katere dostopata stranka (kupec naSe storitve) in carinski referent.
Najprej stranka dobi svoje geslo in se vpiSe v spletni portal, kjer sama pripenja vse
potrebne dokumente za carinjenje poSiljike. Samodejno preko SMS-sporocila se
stranka obvesti o prihodu poSilike. Tako carinski referent kot stranka komunicirata
preko tega portala. Pri tem ni treba pisati elektronske poste ali tiskati dokumentacije,
potrebne za carinski postopek.

Manifest se Se vedno izvaja, vendar je zdaj vse na portalu, kjer carinski referent
oznadi poSilike in dologi postopek carinjenja. Agenti letalskih operacij avtomatsko
prejemajo seznam, katere poSilike so priSle v skladiS€e in jim ni treba odg¢itati roCne
dokumentacije. Carinska prijava se opravi preko portala. Samo carinjenje poSilike
traja manj kot 3 dni. Celotna komunikacija med stranko in deklarantom poteka preko
portala. Stranka lahko v primeru, da pozabi poslati kakSen dokument, tega sama doda
v portal, kar prej ni bilo mozno. Treba je bilo natisniti dokument in Cakati strankin
odgovor, kar je lahko trajalo tudi ve€ dni. Ko stranka poSlje vse potrebne dokumente,
se posiljka ocarini, izda racun in preda dostavni sluzbi.

Slika 9: Prikaz delovnega mesta zdaj v brezpapirnem poslovanju
(Lastni vir)

Lucija Bela: Opis in analiza prehoda iz papirnega v brezpapirno poslovanje v podjetju DHL Ekspres (Slovenija)
stran 39 od 48



Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

B&B — Visja strokovna Sola

Customs
AlertWpx
prealert

CarM (=LCA)

Customer ePortal

No

Manual
Contact
query (LCA
customer
database,
web, trace,
etc)

Contact details
available?

Email/SMS sent to
customer with link to
ePortal and OTP (one-
time-password)

(Importer details, VAT
number, delegation for
customs process, proof of
payment, proof of order, etc.-
what ever needed can be

YES

Automatic
system
notification

Reviewed

o .
by CCPG All OK? Declaration

No Yes

Update in
LCA

Message sent to
customer with
info what needs
to be
added/corrected

Slika 10: Grafi¢ni prikaz brezpapirnega poslovanja v carinskem oddelku

(Vir: DHL, 2014)
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PROCES DELA PO OSEBAH PO PRENOVLJENEM DELU

Trenutno v spletnem portalu dela sedem oseb. Za obvesc€anje stranke ter pomo¢ pri
uporabi portala je potrebna ena oseba.

Ce analiziramo zdaj prenovljeni proces, lahko ugotovimo naslednje prednosti in
slabosti.
Prednosti:
— sama komunikacija s stranko je hitrejSa in u€inkovitejsa;
— ni nepotrebnega tiskanja, saj je zdaj vse v portalu;
— niro€nega pisanja pozicij na ovitke, saj je vse avtomatsko zavedeno v portalu;
— carinjenje posiljke je hitrejSe;
— proces obveS€anja poteka avtomatsko preko SMS-sporodil;
— manj je nadur delavca preko rednega delovnega €asa;
— manj8i so zastoji pri procesu.

Slabosti:
— slaba racunalniSka pismenost strank;
— moznost vstopa na portal omejena, aktiven samo en portal, kjer so vsi podatki;
— slaba sledljivost dokumentov od poSiljk (samo stranko).
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SWOT-ANALIZA v brezpapirnem poslovanju

brez napak.

PREDNOSTI SLABOSTI PRILOZNOSTI NEVARNOSTI
HitrejSe carinjenje. | Ni Se toliko razvit | Postati najboljSi na | Ni Se v celoti razvit
program, da bi bil | trgu z digitalizacijo. program.

Avtomatsko
obvescanje preko
sistema.

Stranke (starejse)
teze izpolnjujejo
potrebne obrazce
preko programa.

Usposobljen kader,
ki je dobro
seznanjen z delom
z ra¢unalnikom.

Kriza v panogi.

Zelo malo tiskanja Izpad sistema. Manj tiskanja Zakonodaja
papirja (samo za papirja, kar Slovenije.
naknadne kontrole pripomore
na carini). boljSemu okolju.
BoljSa odzivnost | Vec€ klicev v zvezi Biti boljSi kot Rast konkurence.
strank. Z novim konkurenca v tej
programom od panogi.
strank.
Boljsi pregled nad Zakonodaja
poSiljkami, Slovenije.
celotnim
procesom.

Celotni program
za delovni proces
ucinkovit, hitrejsi.

Delo od doma.

Manj oziroma
skoraj ni¢ nadur
zaposlenih.

Kljub bolniSkim
odsotnostim delo
ne trpi, saj se
lahko dela od
doma.

Tabela 2: Prikaz SWOT-analize v brezpapirnem poslovanju
(Lastni vir)
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DEMINGOV KROG KAKOVOSTI V BREZPAPIRNEM POSLOVANJU

Delovati

(act)
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do predano
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moZganov

-Intervju =
-Interviu = Zaposlenimi
Zaposlenimi o
spremembah -Analiza kolike

posiljk gre na
-Analiza kolike dostavo
posilik gre na
dostavo sedaj

-graficna analiza
- -izobraZevanje

cddelka za fa portal in
kasneje za vse
oddelke

-izobraZevanje o
carinskih
zakonodajah

- uvesti e boliSe
spremambe na
samem portalu (Se
vet funkcij za
sfranke)

Narediti

(do)

Slika 11: Prikaz Demingovega kroga kakovosti v brezpapirnem poslovaniju

CARINSKI ODDELEK PO PRENOVI

(Lastni vir)

Delovna opravila v carinskem oddelku po prenovi opravljajo carinski referenti in
carinski deklaranti. Carinski referenti se delijo glede na razlicne naloge, ki jih
opravljajo. Dve osebi sta zadolZeni za pomo¢ strankam (klicni center), ki so neve&ce,
imajo vprasanja v zvezi s carinjenjem, ali potrebujejo pomo¢ pri dostopu na portal.
Dve osebi oblikujeta, pripravljata in poSiljata raune strankam, ena oseba obvesca
stranke preko portala, Ce stranka ni prejela SMS-sporocila. Nekateri delavci opravljajo
razdelitev poSiljk na carinske referente in pomo¢ strankam pri delu na portalu. Ostalih
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osem oseb je carinskih referentov, ki so zadolzeni za pridobitev vse potrebne
dokumentacije za carinjenje posiljke.

Ugotavljamo, da je bila prenova poslovnega procesa primerna in potrebna ter
pravilna. Stroski poslovanja so se zaradi tega zmanj$ali, saj je poraba Casa, papirja
ter celotnega pisarniSkega materiala manjsa, hitrejSi pa je ¢as obdelave posiljk, vec¢ja
je verjetnost povec€anja zadovoljstva strank. Cenovno tega prihranka nismo ocenili,
saj natan¢nih podatkov o viSini prometa nimamo, podatki pa so tudi poslovna
skrivnost. Pretekli dve leti je prav gotovo imel svoj vpliv na promet tudi izbruh
pandemije koronavirusa.
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7 ZAKLJUCEK

V nalogi smo opisali delovni proces, ki se opravlja v carinskem oddelku
mednarodnega podjetja DHL, njegove enote DHL (Slovenija) na Brniku, kjer smo
zaposleni kot carinski referenti.

Kot osnovno gradivo za pisanje naloge smo upostevali Studijsko literaturo Poslovni
procesi in jo dogradili z raznimi knjigami in ¢lanki z obravnavanega podrocja, ki so
citirane v besedilu naloge in navedene med viri.

Osnove teorije in opredelitve poslovnega procesa smo podali takoj za uvodom, v
katerem so predstavljeni problem, cilji naloge, metode dela ter predpostavke in
omejitve, ki so bile prisotne pri pisanju naloge. V istem poglavju je prikazan Se
Demingov krog kakovosti in so podane osnove SWOT-analize.

Tretji del naloge vsebuje opis zgodovine nastanka DHL, dejavnosti in poslovnega
procesa v DHL (Slovenija). Za prikaz in opis dejavnosti DHL (Slovenija) ter carinskega
oddelka tega podjetja nam je sluzilo interno gradivo DHL.

V Cetrtem delu naloge opisujemo obstojeCe stanje v carinskem oddelku DHL
(Slovenija) v primeru papirnega poslovanja ter analizo tega poslovanja z uporabo
SWOT-analize in Demingovega kroga kakovosti.

Peti del naloge vsebuje tako imenovani raziskovalni del, v katerem smo na kratko
predstavili postopek oz. nacin zbiranja podatkov za analizo obstojeCega stanja v
carinskem oddelku po metodi pridobljenih odgovorov intervjuvancev na zastavljena
vpra$anja, ki so bila poslana 15 osebam. Te so podale svoje mnenje o prednostih in
slabostih papirnega in brezpapirnega poslovanja. Kon&ne ugotovitve iz analize
odgovorov so bile:

— papirno poslovanje je zastarelo in nima prednosti (razen posamezni
dokumenti, ki so fizi€no vidni in jih je mozno pogledati in oznaditi);

— slabosti papirnega poslovanja je veliko: visoki stroski kopiranja, porabe
papirja, podaljSevanja delovnega Casa, tezave pri obvescanju strank, mozna
zamenjava dokumentov itd.;

— brezpapirno poslovanje omogoca hitrejSi postopek obdelave posiljk, ni tiskanja
dokumentov, laZja je komunikacija s strankami, poslovanje je preglednejSe, ni
izgube dokumentov, celoten postopek poteka preko portala;

— slabosti je malo: potrebno je boljSe znanje raCunalniStva, daljSe uvajanje
novincev, ni originalnih dokumentov, predolgo gledanje zaposlenih v ekran;

— predlagane spremembe: na portal vklju€iti tudi dokumente stranke, uvesti ve¢
povezave (nov zavihek) referent — deklarant, omogociti vedno dobro delovanje
programov in spletne povezave ter stalno nadgrajevanje — posodobitve
programa,;
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— moznost napak je majhna, e pa ze nastanejo, je zato kriv &lovek (povrsnost,
velika koli¢ina dela in dokumentov).

Iz vseh navedenih odgovorov in nasega raziskovanja ter dejanskega dela v zadnjem
delu naloge ugotavljamo, da je bila uvedba nove tehnologije in prenove poslovnega
procesa — brezpapirnega poslovanja pravilna, da prina8a mnoge prednosti v
primerjavi s starim — papirnim nacinom poslovanja ter prispeva k sploSnemu
zmanj$anju stroSkov poslovanja podijetja. Teh nismo natanéno ocenili, ker podatkov
0 prometu v podjetju zaradi poslovne skrivhosti nimamo. Pretekli dve leti so bile
omejitve in zmanjSanje prometa zaradi izbruha pandemije koronavirusa in poslovne
skrivnosti.

Po mnenju sodelavcev in osebnem mnenju predlagamo le stalno dopolnjevanje in
prenavljanje uvedenega programa brezpapirnega poslovanja ter stalno izobrazevanije
zaposlenih na teh podrodgjih dela.

Sama tema je bila zelo zanimiva in tudi pou¢na, saj smo pri tem spoznali mnoge
podrobnosti, ki smo jih do zdaj poznali manj natan¢no in bodo v prihodnje pomembne
tudi pri nadem delu.
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