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POVZETEK

Reklamacije kazejo na neskladje med pri¢akovanji odjemalcev in izdelkom, ki so ga
kupili. Veliko reklamacij kupcev ostane neizrazenih in ne pridejo do podjetja. To za
podjetje ni dobro. Podjetje se najpogosteje sreCuje s koli€inskimi, vrednostnimi in
kakovostnimi reklamacijami. Prvi dve skupini sta v domeni trgovinske dejavnosti
podjetja, medtem ko je za kakovostne v najvecji meri kriv proizvajalec sam. V
preuCevanem podjetiu se reklamacije reSujejo nesistematicno in vedinoma
neevidentirano. Najve¢ reklamacij izhaja iz skladi§énega poslovanja. Podjetje lahko
vecdji del problemov z reklamacijami reSi prav s spremenjenim skladiS¢nim poslovanjem.
Nedvomno bo potreben vedji nadzor nad prejemom, izdajo in transportom blaga.
Potrebno bi bilo uvesti tudi centralno in informacijsko podprto evidentiranje reklamacij,
saj bi te pokazale na Stevilne, sedaj pogosto spregledane vrzeli v poslovanju. Poleg
navedenega pa smo oblikovali nekaj predlogov za izdelavo sistemskih protokolov, ki se
nana$ajo tudi na dobavitelje.

KLJUCNE BESEDE

- reklamacije

- evidentiranje

- protokoli reSevanja

- skladis¢no poslovanje

ABSTRACT

Complaints show a discrepancy between the customers expectations and products
quality or quantatiy. Many customer complaints remain unexpressedand and not come
to business. This is not good for the company. The company is faced with quantity,
value and quality complaints. The first two groups are in the domain of commercial
activities of the company, while the quality is largely to blame the manufacturer itself. In
consideration, the company resolved complaints non-systematic and mostly
unregistrated. Most complaints arising from the storage business. The company can
settled with a modified warehouse operations. Undoubtedly it will require more control
over the receipt, issue and transportation of goods. It would be necessary to establish a
central information-based complaints registration. They would have shown a number of,
now often overlooked gap in the business. In addition, | created a few suggestions for
making the system protocols; they also refer to suppliers.
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1 UvOoD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Vsako podjetje si zeli &im manj ali celo ni¢ reklamacij. Vedno se sprasujemo, zakaj do
njih sploh prihaja in kako jih na ¢im hitrejSi nacin resiti. Pomembno je, da se z resitvijo
strinjata obe strani. Nobena stran se ne sme na koncu pocutiti oSkodovane, najvedji
pomen reklamacije pa je, da je stranka zadovoljna z reSitvijo in da se bo k nam Se
vraCala. Zaznani problem v podjetju je, da so bila navodila, kako reSevati reklamacije,
razprSena po oddelkih. Vsak jih je reSeval po svoje, nekdo se je bolje znaSel in vse
reSil, nekdo na pol, nekdo se je izogibal kupcem z mislijo, da bodo pozabili, ali pa je
bilo celo re€eno stranki, da podjetje ne reSuje reklamacij.

V tej diplomskem delu Zelimo predstaviti postopek reSevanja reklamacij. Najprej je
opisano trgovinsko podietje, ki se ukvarja z veleprodajo in se vsakodnevno srecuje z
reklamacijami, nadaljnja poglavja pa so namenjena opisu problematike in iskanju
moznih reditev. V podjetju namre€ prihaja tako do reklamacij, ki jih samo uveljavlja do
dobaviteljev, kot do tistih, ki jih dobi od svojih kupcev. Ker so kupci podjetja pravne in
fizikne osebe, sta nacin in komunikacija reSevanja razlicna in zelo pomembna. Prav
tako pa so reklamacije do dobaviteljev razline, saj je pomembno, ali je redni dobavitelj
ali izredni.

Cilj diplomskega dela je povezati vse oddelke v podjetju, ki se sreCujejo z
reklamacijami, in uskladiti vse postopke. lzdelati nameravamo pravilnik oziroma
protokol, ki bo v pomo¢ zaposlenim in strankam, da bi to¢no vedeli, kakSna so pravila
igre. Na enem mestu bi dobili vse podatke, kako resiti reklamacijo, na kateri oddelek se
obrniti, katere obrazce uporabljamo in kako. S tem bi bilo vsem vklju¢enim v podjetje
veliko lazje delati, saj bi imeli to¢na navodila. Prav tako pa bi z navodili prihranili ¢as in
tudi nepotrebno slabo voljo.

1.2 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

Pri pisanju diplomskega dela smo naleteli na naslednje omejitve:
J v podjetju se ne vodi formalna in natan¢na statistika reklamacij, temve¢
decentralizirana (ro€na) evidenca vsakega, ki se pri svojem delu sre€uje
z reklamacijami;
. poslovanje podjetja je bilo razkrito v letnih porocilih, ki so bila objavljena
le do I. 2006, kasneje pa ne vec.

1.3 METODE DELA

Pri pisanju diplomskega dela so bile uporabljene naslednje metode:

J analiza primarnih virov (zakonodaja, predpisi, pravilniki podjetja),

J analiza sekundarnih virov (literatura, viri, €lanki v revijah),

o Studija primera (diplomsko delo temelji na preuevanju stanja v enem
podjetju),

J metoda dedukcije (prenos teoretskih podlag v okolje preuCevanega
problema).
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2 PREDSTAVITEV PODJETJA

Skupina Tobacna Ljubljana je podjetje, ki je veC kot stoletje proizvajalo cigarete in
cigare, od leta 2004, ko je bila ukinjena proizvodnja, pa le Se prodaja cigarete in druge
izdelke. Skupina Tobacna Ljubljana je leta 2004 tako prodala 2774 milijonov cigaret,
kar je za 200 milijonov manj kot leta 2003. Druzba je s prodajo ustvarila 35,4 milijarde
tolarjev prihodkov, kar je priblizno enako kot leta 2003, dobi¢ek iz poslovanja pa je
znaSal 10 milijonov EUR.

Druzba je imela ob zaCetku 21. stoletja na slovenskem trgu cigaret 70,9-odstotni trzni
delez, manjSa prodaja pa je po ocenah vodstva druZbe posledica upadanja prodaje
tradicionalnih cigaretnih znamk, ko so Filter 57 in Extra 91. Znamki Boss in West Se
naprej ostajata vodilni cigareti Tobacne, saj je prva lani imela 38-odstotni, druga pa
18,5-odstotni trzni delez na slovenskem cigaretnem trgu. Ob vstopu Slovenije v EU so
bile odpravljene uvozne carine, kar je vplivalo na vecjo ponudbo konkurenénih
blagovnih znamk. Tobacna se je leta 2004 soocila tudi z rastjo obdavcitve s tobaéno
troSarino, in sicer januarja in julija, ko je troSarina dosegla kar 57 odstotkov
maloprodajne cene in hkrati 50 evrov za 1000 cigaret. PoviSanje stopnje obdavcitve je
vplivala tudi na zviSanje maloprodajnih cen cigaret.

Trzni delez Tobacne Ljubljana na segmentu cigaret se je tako zmanjsal s 60,5 % na
58,4 % v letu 2006. Vzrok za zmanjSanje je s podrazitvami povezano postopno
zmanj$evanje razlike v maloprodajni ceni med visjim in niZjim cenovnim segmentom,
zaradi Cesar se je povecala privlacnost visokega cenovnega razreda ter povec€anje tuje
potroSnje v strukturi potroSnje slovenskega trga in nizka, toda narad€ajoCa prisotnost
cigaret s trgov bivse Jugoslavije. Poleg tega je v letu 2006 na trg vstopilo nekaj novih
konkurentov z lansiranimi novimi cigaretnimi znamkami predvsem pod cenovnim
nivojem spodnjega cenovnega segmenta.

V tem diplomskem delu preu¢evano podjetje, Tobacna Grosist, je eno izmed hé&erinskih
podjetij Tobacne Ljubljana in kot tako v 100-odstotni lasti skupine. Podjetje je bilo
ustanovljeno leta 1991 in je danes eden izmed najvedjih veletrgovcev in distributerjev v
Sloveniji, specializirano za distribucijo cigaret in blaga Siroke potroSnje trafikam,
bencinskim servisom, maloprodajnim trgovinam in gostinskim lokalom. Podjetje deluje
v trgovski panogi in je najvedji cigaretni grosist v Sloveniji.

S spremembami nakupnih navad potroSnikov in koncentracijo trgovinskih podjetij je
priSlo do sprememb v podjetju, saj se je obCutno znizalo Stevilo maloprodajnih mest, ki
jih podjetje Tobacna Grosist neposredno oskrbovala, vendar pa se je povecala koli€ina
(in vrednost) dobavljenega blaga preostalim kupcem. Znizanje gre predvsem na racun
zapiranja manj8ih prodajnih mest v naseljih in vaseh, poveCanje Stevila izdelkov in
koli¢in pa na racun novih sklenjenih pogodb s kupci. Z rastjo obsega poslovanja pa
postaja tudi obstojeCa organizacijska struktura neprimerna in ovira nemoteno delo in
razvoj (Dols¢ak, 2003, str. 2).

Nedvomno velja, da je trgovinska dejavnost zelo dinamicna ter da se stalno spreminja.
V zadnjem desetletju je priSlo do Stevilnih zdruzitev in prevzemov, hkrati pa tudi do
ste€ajev in likvidacij. Mercator in podobni primeri imajo posledice tudi v veleprodaji,
kajti kupci imajo vedno vecjo pogajalsko moC in zahtevajo ugodnejSe pogoje od
dobaviteljev.

Danes ni ve€ tako enostavno prodati izdelke. Zavedati se moramo dejstva, da dobra
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proizvodnja in prodaja lahko le delno reSujeta slabo nabavo, ki lahko veliko prispeva k
uspesSnosti poslovanja. Tobacna Grosist je trgovina na debelo in za to panogo je
znacilen trend upadanja Stevila ponudnikov. Danes na primer je v Sloveniji priblizno
nekajkrat manj grosistov, katerih dejavnost je prodaja blaga Siroke potroSnje in cigaret
kot pred desetimi leti. Na razvoj podijetja vplivajo Stevilni dejavniki, ki vplivajo tudi na
druga podjetja v danasnjem okolju, ki je polno sprememb in negotovosti.

Poleg tega se neprestano spreminja ter izboljSuje tehnologija dela. Brez raCunalniSke
podpore si danes ni ve€¢ mogocCe predstavljati tekoCega in uspeSnega poslovanja.
Jasno je, da bodo prihajajote spremembe najverjetneje preZivela le tista podjetja, ki
bodo najbolj prozna in prilagodljiva, zato so najboljSa svetovna podjetja hkrati tudi
podjetja, ki se ustrezno spreminjajo. Sprememba je lahko vznemirljiva in spodbudna.
Sprozi lahko nove zamisli, nas podzge z navdusenjem, nam ponudi nove priloznosti,
nas na novo izzove in nas prebudi iz zaspanosti. Sprememba je lahko prava zaimba
zivljenja. Vendar pa prinasa tudi negotovost (Evans, Russell, 1992, str. 21).

Ker je podjetje Tobana Grosist distribucijsko podjetje, je zelo pomemben dejavnik
hitrost in to¢nost dobave. To je pogosto klju¢ni kriterij za nakup, ker so kupci predvsem
trgovci in gostinci, tem pa nastajajo dodatni stroski zaradi zastojev ali pove€anja zalog,
¢e ne morejo racunati s to¢no in hitro dobavo. Cena torej ni vedno najpomembnejsi
konkurencni dejavnik. Toba¢na Grosist se sicer trudi tudi z nizkimi cenami, ki jih
zagotavlja v obliki mesecnih akcij in s stalno nizkimi cenami posameznih izdelkov,
vendar kljub temu ne doseze tako nizkih cen kot posamezni megamarketi in
hipermarketi, ki nekatere izdelke prodajajo tudi pod svojo nabavno ceno. Zato je
distribucijska dejavnost podjetja toliko pomembnejSa. Sprememba zakonodaje je
pustila posledice v poslovanju podjetja Tobacna Grosist, saj je bilo sprejetih nekaj novih
zakonov, npr. Zakon o gospodarskih druzbah leta 1993, Zakon o omejevanju porabe
tobacnih izdelkov leta 1996, Zakon o lastninjenju leta 1997 in Zakon o denacionalizaciji
leta 1998.

Protikadilski zakon doslej ni kritiCno vplival na prodajo Tobaéne Grosist, vendar je
spremenil njen nastop na trgu (prepoved oglasevanja tobacnih blagovnih znamk,
prepoved sponzoriranja ter omejeno pospeSevanje prodaje). Prepoved reklamiranja
podjetje delno reduje s promocijami in donacijami, ki jih izvajajo promocijski timi na trgu,
vendar je delo teh moc&no okrnjeno. lIzguba uveljavljenih juznih trgov sicer ni prizadela
Tobacne Grosist neposredno, saj je njena prodaja osredotoCena le na slovenski trg;
njeno lastnico, Toba¢no Ljubljana, pa je to precej prizadelo. Zaradi spremembe
lastnidtva (veCinska lastnika sta postala Reemtsma Hamburg ter Seita iz Francije) je
postal pritisk na dobi€ek in s tem na stroSke bistveno vecji. Zadnja sprememba v
lastnistvu se je zgodila marca 2002, ko je postal novi lastnik Imperial Tobacco iz Velike
Britanije. Najvecji konkurent cigaretnega grosista Tobacne Grosist je podjetje Phillip
Morris, ki z razli€nimi sodobnimi pristopi spodjeda sedaj Se stabilni trzni delez podjetja
na slovenskem trgu. Podjetije Cyan pa konkurira Toba&ni Grosist na podro¢ju cigar in
tobakov. Kot konkurente lahko omenim tudi vse slovenske grosiste, ki delujejo po
nacelu plac¢aj in odpelji (cash & carry).

Tudi nekatera velika slovenska trgovska podjetja (Petrol, Vele, Koloniale) posku$ajo
omajati mo¢ Tobacéne, s tem ko grosirajo cigarete (Dols€ak, 2003, str. 4). Tobacna
Grosist prodaja (v t. i. BOSS centrih) pravnim osebam in samostojnim podjetnikom
naslednje izdelke: cigarete Tobacne Ljubljana in drugih proizvajalcev, cigare, tobak,
kadilski pribor, sladki program, alkoholne in brezalkoholne pijae, baterijske vloZzke,
papirno galanterijo, igrace, kozmetiko in darilni program. V celotni prodaji podjetja
Tobacna Grosist dosegajo cigaretne blagovne znamke ljubljanske Tobacne Tovarne
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veC kot 3/4 skupne vrednosti. Kot neodvisno trgovsko podjetje pa Tobacna Grosist
zastopa tudi tuje blagovne znamke tobacnih izdelkov (Rothmans, BAT, Raynolds,
Makedonija Tabak, TD Rovinj). Na svojem podrocju je najucinkovitejSa, kar se odraza v
vec kot 80-odstotnem trznem delezu z domacimi in tujimi blagovnimi znamkami cigaret
v Sloveniji.

Finaném podatki v EUR 2004 2005 2006 Rast’
Sredstva 138.013.135 130.055.861 131.534.022 1,16 %
Kapital 106.411.115 92.248.685 96.575.734 4,711 %
Celotni prihodki 85.255.142 66.383.713 79.325.292 -76,38 %
Dobicek’ 13.852.443 25.279.458 40.912.115 61,81 %
St. zaposlenih 153 7 60 -14,99 %
EBITDA 4.801.680 14.922.804 11.153.733 -25,26 %
EBIT -336.619 14.495.701 10.967.658 -24,34 %
Cista donosnost kapitala v % 45 21 40 90,81 %

. 160.000.000 r T 50.000.000
ﬁ 140.000.000

. 40.000.000

& 120000000 e

g 100000000 30.000.000
£0.000.000 l—’

G0.000.000 20.000.000

40.000.000 B

20.000.000
0

Cish dobafek

10,000.000

Sredstwa in cel

1]

2004 2005 2006
Leto

Dobifek ==t EBITDA mmmm Sredstva [ Prihodki

Slika 1: Kazalci uspesnosti poslovanja Skupine Tobacna Ljubljana
(Vir: Letno porocilo, 2007)
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3 POSLOVNE FUNKCIJE PODJETJA

Ze pred ves kot desetletiem so trdili, da je prihodnost, v katero plujemo, nejasna. Izziv
ni v tem, da prerokujemo, kakdna bo prihodnost, ali pa na vsak nacin poskusamo
nadzorovati spremembo, pa¢ pa, da se na nepredvideno odzovemo ustvarjalno. To pa
zahteva odprtega duha (Evans in Russell, 1992, str. 26).

Spremenjene razmere od podjetia zahtevajo tako poslovno kot organizacijsko
prilagoditev. Vsaka organizacija je v neposrednem in neprestanem stiku z okoljem.
Okolje je zunaniji faktor, na katerega ni mogoce vplivati. Organizacija pa se mora na
spremembe okolja odzivati in se jim prilagajati. Ce ne reagira na spremembe v okolju s
spremembo v organizaciji, Se v njej pojavi kriza (Mozina, 1994, str. 851).

Politika Tobacne Grosist je dinamicna in skladna z zahtevami, ki jih postavljajo tako trg
kot tudi zakonodaja. V podjetju se trudijo, da kupec v nobenem primeru ne sme ostati
brez cigaret in brez izdelkov, za katere ima ekskluzivno pravico, Cetudi imajo s tem
mocno povecane stroske. Zato je Se kako pomembno, da imajo zelo razvito dostavno
sluzbo in da znajo terenski komercialisti svetovati strankam, kakSno je njihovo
optimalno narocilo, upostevaje nacela optimizacije zaloge. Zelo pomembno viogo pa
ima oddelek nabave, ki dnevno skrbi za optimalne zaloge omenjenih izdelkov.
Poglavitna cilja podjetja v tem in prihodnjih letih sta ohraniti sedanji trzni delez v
Sloveniji, hkrati pa postati trgovsko podijetje po evropskih merilih. Tobaéna Grosist bo s
kvalitetnimi storitvami in z ugodnimi pogoji nakupa tobacénih izdelkov tudi v prihodnje
obvladovala priblizno enako visok odstotek slovenskega cigaretnega trga. Prva
polovica poslovnega leta 2011 je bila med drugim zaznamovana z zahtevnimi
gospodarskimi razmerami. Na ravni skupine druzb Tobacne Ljubljana je efekt manjsih
koli¢in prodanih cigaret nadomesc€en s prihranki na strukturnih stroskih. Za nadaljnje
poslovanje je pomembno, da se ohrani prodajno naravhanost in zadovoljne stranke ter
visoko motiviranost tudi v prihodnosti (Interni akti podjetja, 2011a).

Podjetje je organizirano kot centralizirana organizacijska struktura, kar je tudi
najpogostejSa oblika organizacijske strukture v podjetjih. Njene prednosti so v
racionalnosti, naloge se opravijajo v enem prostoru, stroSki poslovanja so
minimalizirani, poveCuje se profesionalizacijo in specializacijo zaposlenih. Taka
organizacijska struktura je slabse prilagodljiva spremembam, odloCitve se sprejemajo
in uresniCujejo poCasneje, kar je lahko v turbulentnem okolju zelo velika ovira. Vendar
je mogoce te slabosti odpraviti z organiziranjem Stabnih enot na funkcijskih in srednjih
ravneh. Stabne enote tako pripravljajo odlogitve, nimajo pa pravice odlo&ati oziroma
posegati v kontinuiteto poslovanja. Poslovno-funkcijska organizacijska struktura je sicer
znacilna za manjSa industrijska podjetja, vendar se v dezelah v razvoju pojavija tudi v
velikin podjetjin. Na Celu podjetja je direktor, ki vodi podjetje in ima neposredno
podrejenih pet vodij oddelkov, hkrati pa je ¢lan kolegija Tobaéne Ljubljana. V Tobacni
Grosist so doslej potekale Stevilne reorganizacije ter posodobitve, prisotni so bili in so
Se Stevilni strokovni sodelavci ter svetovalci, ki so v podjetje prinesli Stevilna nova
znanja (angl. know-how), povecalo se je Stevilo visoko izobrazenega kadra, zmanj3ali
so se stroski in povecala ucCinkovitost distribucije, izboljSal se je asortiment blaga Siroke
potrosnje.

Vse te aktivnosti so povecale mo¢ in uspeh podjetja do te mere, da sedaj lahko
nacrtuje nove cilje in naloge, ki jih brez izvedbe prvega koraka prav gotovo ne bi
zmoglo realizirati (DolS¢ak, 2003, str. 7).
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Reklamacije se (Ce izvzamemo administrativne) v obravnavanem podjetju najpogosteje
pojavljajo v nabavni in prodajni funkciji podjetja, zato bosta v hadaljevanju predstavljeni
podrobneje.

3.1 NABAVA

Tobacna Grosist posluje na ravni trgovanja na debelo, kar pomeni, da dobavlja izdelke
drugim podjetiem. Nabavni oddelek nabavlja konéne izdelke za nadaljnjo prodajo.
Kupci so trgovci na drobno in pravne osebe, ki prodajajo izdelke konénim porabnikom.
Za trgovska podjetja na debelo je znacilno, da morajo zadovoljevati potrebe trgovcev
na drobno po cenah, koliini, asortimentu ter rokih. Zelo pomembno vlogo pri teh
podjetjih ima nabavno in prodajno osebje, ki mora dobro poznati trg, izdelke in nabavno
ter prodajno poslovanje. Kljuénega pomena za nakup pa je stalnost in zanesljivost
dobav, ki ima za omenjeno strukturo kupcev v€asih celo vecjo vrednost kot cena.
Nabavni oddelek Toba¢ne Grosist ima Sest zaposlenih.

Vodja nabave usklajuje delo nabavnih komercialistov in nabavnih referentov. Naloge
nabavnega komercialista v tej fazi so spremljanje zalog izdelkov, za katere je zadolzen,
in zagotavljanje, da so izdelki stalno na zalogi. Hkrati pa ne sme kopiciti preobseznih
zalog, zato je to delo precej odgovorno in zahteva veliko izkuSenj. Zelo pomembno je,
da ima nabavni komercialist obCutek, kdaj bo povprasevanje po nekem izdelku vecje in
kdaj manjSe. V pomo¢ mu je tudi informacijski sistem, ki pa ima doloCene
pomanijkljivosti in ni popolnoma zanesljiv.

Pomembna naloga nabavnega komercialista je pogajanje z dobavitelji. Pogaja se o
dobavnih rokih, placilnih pogojih in o rabatih. Okvirni obseg teh komponent doloci vodja
nabave, nabavni komercialist pa poskuSa iztrziti ¢im boljSe pogoje. Komercialna
dejavnost se mora stalno prilagajati, e Zeli slediti dinamiki trgov. Ce je nabavni
komercialist dober pogajalec, lahko omogodi vecje zasluzke podjetja. Poleg pogajanj o
pogojih poslovanja in priprave pogodbe, ki jo v konéni fazi sklene vodja nabave, mora
nabavni komercialist nadzirati izvrSevanje pogodbe, in sicer, ali se dobavitelj drzi
dogovorjenih nabavnih rokov, rokov placila, cen in rabatov. Pogodba mora vsebovati
tudi penale za primer neizpolnjenih pogodbenih dolocil (npr. en odstotek nabavne
vrednosti naroc€ila za vsak zamujeni dan dostave).

Nabavni komercialist reSuje omenjene zaplete, ki so v€asih nenamerni, saj se
dobavitelj zmoti pri rabatu oz. v dnevih placila, kar se dogaja zelo pogosto in vzame
komercialistu precej Casa. ReSuje pa tudi sprotne tezave pri dobavah, kot so
poSkodovano blago, napatne EAN-kode, manko blaga, dostava napacCnega blaga.
Podobnih zapletov je zelo veliko in prav tako povzro&ajo izpad prodaje, zato bi tudi te
tezave morali pogodbeno urediti. Nabavni komercialist veliko ¢asa porabi tudi za izbor
novih izdelkov. Ce nabavni komercialisti izberejo neustrezne izdelke, jih bo prodaja
tezko prodala in tudi kupci ne bodo zadovoljni. Zato v nabavi veliko ¢asa posvetijo
iskanju in izboru primernih izdelkov, kajti le tako jim presezne zaloge ne lezijo v
skladis§¢u (Kuralt, 2005, str. 28).

3.2 PRODAJA

Prodaja je najbolj kriticha dejavnost podjetja, ki zakljuCuje poslovni proces in prek
katere podjetje spreminja svoje izdelke oziroma storitve v denarno obliko. Ce prodajna
sluzba ne uspe prodati izdelkov po ceni, ki pokriva stroSke in pri€akovani dobicek, ali
pa jih sploh ne proda, je podjetje obsojeno na propad. OZje opredeljujemo prodajo
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predvsem s podjetniSkega vidika kot eno temeljnih funkcij poslovnega procesa, kot so
npr. nabavljanje, proizvajanje, financiranje in kadrovanje. V S§irSem pomenu pa
obravnavamo prodajo kot distribucijsko fazo celotnega gospodarskega procesa, Ki
vklju€uje tudi fizicno gibanje izdelkov od proizvodnje do prodaje (Potocnik, 1998, str.
131).

Prodajna funkcija vsebuje dva dela: trzenje in operativno prodajo. Podro¢ja delovanja
trzenja v podjetju so raziskava trzis¢a, politika izdelka, politika cene, politika prodaje in
distribucije, oglasevanje, pospesSevanje prodaje, odnosi z javnostmi ter osebna prodaja.
Naloge operativhe prodaje pa so nacrtovanje prodaje, nacrtovanje in analiziranje
stroSkov, prevzemanje in skladiS€enje izdelkov, prodajanje in distribucija na trgu,
reSevanje reklamacij kupcev in potro$nikov, obveS€anje o prodaji ter administrativno-

tehni¢no poslovanje.

NovejSi oddelek v podjetju, ki deluje kot Stabna sluzba, je oddelek asortimenta. Ta
oddelek prevzema vlogo trZzenja blaga Siroke potrosnje in cigar, trZzenje cigaret pa je
domena oddelka marketinga v Tobac¢ni Ljubljana. Protikadilski zakon namre¢ povsem
omejuje in prepoveduje oglasevanje tobacnih izdelkov, razen za tiste znamke, ki imajo
nizko vsebnost nikotina in katrana. Prepovedano je tudi sponzoriranje, okrnjene so
promocije tobacnih izdelkov, zato je Toba¢na Grosist toliko bolj dejavna pri oglaSevanju
blaga Siroke potro$nje.

Prodajni oddelek obvladuje tri prodajne kanale. Oddelek vodi vodja prodaje, ki ima Stiri
podrejene vodje iz potniske mrezZe, vodjo prodajnih centrov in vodjo klicnega centra.
Prva prodajna pot je klicni center, kjer 8 klicnih referentov po planu dostav dva dni pred
dostavo kli¢e kupce (skupaj podjetie oskrbuje do 10.000 prodajnih mest) in pobira
narocCila. Oddelek vodi vodja klicnega centra. Druga prodajna pot je preko 21 terenskih
komercialistov, ki obiskujejo stranke, jemljejo narocila, sklepajo pogodbe, predstavljajo
nove izdelke. Stirim regionalnim vodjem so podrejeni terenski komercialisti po
posameznih regijah. Prodajni centri BOSS so tretja prodajna pot podjetja. To so
grosisti€ne trgovine, kjer kupci kupujejo blago po veleprodajnih cenah in ga tudi takoj
odpeljejo. Za nakupe v teh centrih dobijo kupci tri odstotke popusta za osebni prevzem,
Ce placajo z gotovino, pa Se dodatna dva odstotka, kupci, ki kupujejo vec, so upraviceni
tudi do dodatnih popustov. Prodajna mesta so hamenjena samo pravnim osebam, tako
da fizitne osebe v njem ne morejo kupovati. Oddelek vodi vodja prodajnih centrov,
podrejeni pa so mu poslovodje posameznih centrov (Dol$¢ak, 2003, str. 9).

3.3 SKLADISCNA MANIPULACIJA

SkladiS¢no poslovanje obsega vse dejavnosti, ki se nanasajo na prevzem, skladis¢enje
in izdajo materiala, ter pogosto (skupaj s transportom) predstavljajo mesto, kjer se
pojavijo Stevilni razlogi za reklamacije. Temeljna naloga skladis¢ne sluzbe je ohranitev
vrednosti materiala ob minimalnih skupnih stroskih skladiS¢enja, ki vsebujejo stroske
lokacije skladiS¢a, njegove organizacije in notranje ureditve ter stroSke izvajanja
skladis€nih funkcij (Potocnik, 1998, str. 73).

Zaradi boljSe izrabe prostora se v praksi vse bolj uveljavlja nacin skladi$¢enja »po
prostih mestih« ali tako imenovano »kaoti€no skladiS¢enje«, pri katerem se blago
uskladiS&i tja, kjer je prosto mesto; zaradi tega je lahko isto blago uskladiS¢eno na
razlicnih mestih v skladid¢u; s tem pa izgubimo evidenco oziroma dober pregled
razmestitve blaga, zlasti v primerih, ko se v skladiS¢u uskladis¢i tudi 15.000 in ve€ vrst
blaga oziroma artiklov. V takih primerih je treba razmisliti o uporabi racunalnika, ki nam
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takoj postreZe s podatki, na katerih mestih je dolo&eno blago.

Blago, ki je v skladis€u, veze ogromna finan¢na sredstva. Ta sredstva so dejansko
vezana sredstva organizacije in mo¢no obremenjujejo likvidnostno stanje podjetja. Zelo
pomemben pokazatelj uspesnosti podjetja je obrat kapitala, ki nam pove, v kolikSnem
Casu se denar oplemeniti (Pucelj, 2003, str. 43).

Ekonomicnost skladiS¢nega poslovanja temelji na naslednjih nacelih (Poto¢nik, 1996,
str. 74):

racionalne izrabe skladiS¢nega prostora in opreme,

hitrega obraCanja materiala,

vzdrZzevanja normirane zaloge posameznih vrst materiala,

minimiziranja transportnih poti pri pretoku materiala.

Nakladaliste Regalno skladiste Nakladaliste

Prevzem
materiala

o
L1

A

Dobavitelji

Kupci

Pretok materiala brez krizanja transportnih poti

Slika 2: Ucinkovita notranja uredite skladis¢a
(Vir: Potocnik, 1998, str. 73)

Prevzem materiala oziroma blaga je tako koli€inski kot kakovostni. Koli€inski prevzem
se izvaja na podlagi merjenja, tehtanja, prestevanja. Kakovostni prevzem pa opravlja
skladisée le za standardizirani material. Ce se ob prevzemu ugotovi koli¢insko ali
kakovostno napako, mora nabavna sluzba sestaviti komisijo za prevzem materiala
oziroma blaga, ki sestavi komisijski zapisnik, na podlagi katerega zahtevajo od
dobavitelja odpravo napake. S kontrolo rokov preverjamo, ¢e se je dobavitelj drzal
dogovorjenega roka. Od razporeditve dobavnih rokov je odvisno nagrtovanje in vodenje
blagovnega oziroma materialnega toka v skladiS¢u. V trgovskih skladis€ih je zaradi
originalnega pakiranja blaga podroben prevzem pogosto nemogo€. Trgovska podjetja
obi¢ajno prevzemajo v skladiS¢u izdelke v originalni embalazi in kakovostni ter
koli€inski prevzem opravijo Sele prodajalci.

Material ali blago se lahko iz skladiS¢a izda le na podlagi ustrezne skladiS¢ne
dokumentacije, kot so izdajnice, dobavnice, medskladis¢nice. I1zdajanje sloni na nacelu
FIFO (first in — first out), kar pomeni, da je potrebno izdati iz skladi§€a najprej material,
ki smo ga prevzeli prej in Sele nato izdelke, ki so bili prevzeti kasneje. Se posebej je
potrebno upostevati omenjeno nacelo pri lahko pokvarljivem materialu.
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Slika 3: FIFO-metoda prevzema in izdaje blaga iz skladis¢a
(Potoc¢nik, 2001, str. 102)

V skladis¢ih in prodajalnah se izdelki stalno giblijejo (notranji prevoz, premesc¢anije,
nakladanje in razkladanje); to povzroca stroske, ki trajno naras€ajo kot skupni stroski
poslovanja. Zato morajo trgovska podjetja nameniti posebno pozornost stroSkom
notranjega gibanja izdelkov, jih znizevati z izboljSano organizacijo dela, skrajSevanjem
prevoznih poti, boljSo izrabo zmogljivosti prevoznih sredstev in hitrejS§im prevozom.
Racionalizacijo dela je mogocCe ucinkovito izvesti z mehanizacijo (vilicarji, palete,
kontejneriji), Ceprav z njo ni mogoc¢e povsod zamenjati ro€nega dela. Mehanizacija tudi
ni vedno ekonomicna zaradi velikih nalozb in visokih fiksnih stroSkov, ¢e ni v celoti
izkori&€ena. NajveC prevoznih operacij v skladid¢u je povezanih s komisioniranjem, to
je sestavljanjem poSiljik na podlagi narocilnic kupcev ali zahtevkov lastnih prodajaln. Pri
komisioniranju sta najpomembnejSa dejavnika hitrost in natancnost (Poto¢nik, 2001, str.
106).

Blago oziroma koné&ne izdelke je potrebno po izdaji iz skladiS€a fizicno prepeljati na
prodajna mesta (trgovine) oziroma material ali surovine do zunanjega kupca
(proizvajalca). Naloga zunanjega transporta je zagotavljanje pravoasnega prevoza po
v nekaterih primerih pa celo kupci sami. Navsezadnje trgovska podjetja pogosto
opravljajo prevoz blaga do kupcev s svojimi, zakupljenimi ali pa javnimi prevoznimi
sredstvi.

Osnova za izbiro prevoznega sredstva bi morala biti primerjava med prevoznimi stroski
in kakovostjo prevoznih storitev, vendar pri tem prevladujejo nekateri posebni dejavniki,
ki se nanaSajo na hitrost, vecjo varnost in pravo¢asno dostavo. Med hitrostjo prevoza
in prevoznimi stro8ki obstaja pozitivha povezava; stroSki prevoza narasc¢ajo pri
povecani hitrosti, vendar moramo upostevati pri izbiri prevoznega sredstva tudi druge
dejavnike, ki so povezani z blagom (pokvarljivost, predpisi glede naclina prevoza,
moznost ugodnejSe prodaje pri dostavi pred rokom ipd.) (Poto€nik, 2001, str. 108).

V podjetju sta dve podskladisci: skladis¢e tobacnih izdelkov in skladiSCe izdelkov Siroke
potrosnje.

SkladiS¢e cigaret ima 100 paletnin mest v regalih, ozna€enih z mikrolokacijami, 49
paletnih mest na valjih in 70 rezervnih paletnih mest brez mikrolokacije. PovrSina polic
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znasa 44 m?, povrsina pretoénih regalov pa 75 m® Celotna povr$ina cigaretnega
skladi$éa znasa priblizno 650 m?.

Dnevno pride v skladis€e cigaret povpre¢no 60 palet cigaret. Povpre€na dnevna zaloga
znasa 20 ton cigaret. Dnevno se pripravi okoli 12 ton cigaret, ki jih dostavna sluzba
dostavi kupcem. 9 ton cigaret se pripravi ha komisionirni liniji za male stranke, 3 tone
cigaret pa se pripravi za velike stranke — grosiste. Dnevno se v tem skladiS¢u obdela v
povprec€ju 515 komisionirnih nalogov. V tem skladid¢u je priblizno 200 razli¢nih artiklov;
razliCne vrste cigaret, cigar, tobakov, cigaretnih papir¢kov, humidorjev in vzigalic.

V tem skladi§€u so tri komisionirne linije s kontrolnimi postajami. Redno se uporabljata
dve, tretja pa se uporablja le ob poveCanem obsegu dela in za kontrolo blaga, ki se
pripravlja za grosiste.

Pomocnik vodje skladis¢a za cigaretni del skladiS¢a sam naroCa cigarete domacih
blagovnih znamk, izvaja koli¢inski in kvalitativni prevzem blaga ter sodeluje pri fizicnem
premikanju blaga. Dolo€i osnovne mikrolokacije za posamezne artikle v skladis¢u
cigaret in po potrebi doloCa spremembo mikrolokacij, izvaja in nadzira pravilno
odlaganje blaga na mikrolokacije. ZadolzZen je tudi za urejanje kartic artiklov in vodenje
reklamnega skladis¢a. ReSuje reklamacije strank s svojega podrocja, dnevno sam
kontrolira zaloge blaga s knjiznim stanjem, enkrat mesecno pa izvede kontrolni popis
cigaret. Vodjo skladis¢a obves€a o potrebah po potroSnem materialu in zbira podatke
za statistiko.

Komisionarji in kontrolorji poleg svojega rednega dela opravljajo tudi redne mesecéne in
letne inventure, pomagajo pri prerazporejanju blaga, prevzemu blaga in skrbijo za red
in CistoCo v skladiscu.

SkladiS€e blaga Siroke potroSnje je sestavljeno iz 5 prostorov, ki so namenjeni
komisioniranju in rezervnemu (pomoznemu) skladiS€u. PovrSina komisionirnega dela
znasa 4000 kvadratnih metrov, rezervno skladiS¢e pa se razteza na 3000 kvadratnih
metrih. Komisionirna skladi§¢a se nahajajo v pritli¢ju, prvem in drugem nadstropju.

Dostop v nadstropja je mozen z dvigalom. V skladiS€u je okrog 2400 artiklov razli¢nih
asortimentov (brezalkoholne in alkoholne pijaCe, sladki program ...). Del skladi5¢a v
drugem nadstropju je klimatiziran in namenjen predvsem hranjenju obcutljivih izdelkov,
ki morajo biti v ustrezno hlajenem in vlaznem prostoru.

Dnevno prevzemna sluzba v povprec¢ju prevzame blago 20 dobaviteljev, ki dostavijo
priblizno 110 postavk artiklov. Dnevni vhod blaga na prevzemu je tako 60 palet ali
priblizno 1800 kartonov. Na drugi stran komisionarji pripravijo v povprec¢ju 1800 postavk
artiklov po 175 komisionirnih nalogih, ki jih kontrolorji po kontroli zapakirajo v 1550
kartonov, namenjenih strankam.

Namestnik vodje skladiS€a za galanterijski del skladiS¢a je zadolzen za reSevanje
reklamacij in pomoc pri prevzemu blaga. Vodji skladiS¢a pomaga pri izdelavi deklaracij
in evidencah blaga, posreduje mu podatke za statistiko skladiS¢a in ga nadomesca v
njegovi odsotnosti. Komisionarji, kontrolorji in prevzemniki se menjajo na delovnih
mestih, pomagajo pri izvedbi inventur in popisov ter skrbijo za red in CistoCo v skladiScu.
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Slika 4: Skladis¢ni pros

3.4 CASH & CARRY: TRGOVINA V SKLADISCU

Prodajni centri BOSS so grosistiCne trgovine, kjer lahko kupci — pravne osebe in
samostojni podjetniki — nabavijo blago in ga takoj tudi odpeljejo.

Tobacna Grosist ima osem cash & carry (Prodajnih centrov BOSS) po celi Sloveniji: v
Ljubljani, Mariboru, Celju, Murski Soboti, Novi Gorici, Izoli, Kranju in Novem mestu.

Slika 5: Trgovina cash & carry

Prednosti takSne trgovine (v kontekstu reklamacij) je vec:
1. kupec sam izbere blago, ki ga potrebuje in ga tudi odpelje (ni reklamacij
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V zvezi s transportom);

2. placila v takSnih nakupovalnih centrih so gotovinska, kar pomeni za nase
podjetje visjo likvidnost in manj tezav s placilno nedisciplino ter izterjavo
neplacanih raéunov (vrednostne reklamacije so redke);

3. podjetje ima manj reklamacij, povezanih s kakovostjo in koli¢ino prevzeti
izdelkov, saj kupec oboje (nacelomal!) takoj preveri;
4, zaloga se pogosteje obrata (kupec je neposredno pozoren na

kvarljivost).

4 REKLAMACIJE

Reklamacija je po definiciji prijava, sporocilo proizvajalcu, trgovcu, da kaj nima
zazelenih lastnosti, pritoZzba (SSKJ, 1994, stran 1071, 1156).

Nekateri avtorji poudarjajo, da vsaka pritozba Se ni reklamacija, medtem ko je vsaka
reklamacija hkrati tudi pritozba, kar je v skladu z definicijo slovarja. Ce se nekdo pritoZi,
pomeni, da je le izrazil svoje nezadovoljstvo zaradi neizpolnjenih pri¢akovanj. V osnovi
je pritoZba posredovanje nezadovoljstva tistemu, ki je odgovoren za nastale razmere, z
zeljo, da bi spremenil neugodno stanje (Zoran, 1999, str. 22).

Reklamacija je v nasprotju s pritoZbo konkretna zahteva po izboljSavi oziroma odpravi
neskladnosti in jo lahko najdemo tako na trgu konénih kupcev (b2c, business-to-
customer) kot tudi medorganizacijskih (b2b, business-to-business) trgih, kjer podjetja
nastopamo tudi kot kupci.

Veliko podijetij nima definiranega procesa obvladovanja pritozb, saj z njihovega stali§¢a
ni potrebe po tem. Morda je razlog v tem, da podjetja prejmejo Steviléno zelo malo
pritozb, kar pa je lahko zopet predmet analiziranja vzrokov. Podjetja bi morala
enakovredno obravnavati tako reklamacije kot pritozbe, ne glede na to, ali kupec
zahteva konkretno odpravo neskladnosti ali samo sporoa svoje nezadovoljstvo. V
tujini in praksah tujih podijetij uporabljajo v povezavi z navedeno vsebino predvsem
izraz »complaints« in s tem oznadujejo tako pritozbe kot reklamacije. Ce Zelijo poudariti,
da gre za reklamacije ali pritozbe v pisni obliki, uporabijo izraz »formal complaints«
(Vovk, 2001, str. 29).

Podjetje se torej ne bi smelo izmikati, ali bo doloéeno neskladnost oznailo za
reklamacijo oziroma pritozbo ali ni¢ od tega. Zelo striktna podjetja opredeljujejo kot
pritozbo Ze samo vprasanje kupca. Ce kupec na primer vprada, zakaj prodajalna ni
odprta do dvajsete ure, bi navedeno vprasanje moralo podjetje oznaciti za pritozbo.

ReSevanje reklamacij ustvarja dodatne stroSke, dodatno delo, probleme ter druge
negativne ucinke, pa vendar se reSevanju reklamacij posve€a vedno vecja pozornost.
V podjetjih se praviloma pojavlja vpraSanje, kakdne koristi ima od narasSCajoCega
Stevila reSenih reklamacij, kakdne so prednosti kvalitetnega pristopa k reSevanju
reklamacij. Podjetja, ki imajo vpeljan sistem reSevanja reklamacij, med drugim najbolj
poudarjajo vrednost zadovoljnih, lojalnih kupcev.

Prepoznavajo tudi strateSko relevantne dolgoroCne ucinke, ki jih je tezje zaznati. Kot
najpomembnejSo lahko zagotovo Stejemo dejstvo, da ucinkovit reklamacijski sistem
prispeva k prihodkom podjetja. Podjetiem se s finanCnega vidika kaze ukvarjati z
reklamacijami. UC€inkovit reklamacijski sistem prispeva k prihodkom zaradi (Williams,
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1996, str. 10):

o vraCanja kupcev v organizacijo,
izogibanja negativni publiciteti,
izogibanje pravnim stroskom,
prihranka pri Casu ter
informacij, ki jih pri tem pridobijo.

Raziskave med podjetji so pokazale, da Ce je reklamacija reSena na nacin, da ohranja
zadovoljnega kupca, bo 75 odstotkov kupcev ponovno kupilo proizvod. 1z tega sledi, da
25 odstotkov kupcev ne bo veé kupovalo proizvoda. Ce reklamacija ni re$ena na nagin,
da ohranja zadovoljnega kupca, bo 50 odstotkov kupcev prenehalo kupovati proizvod,
kar pomeni, da bo 50 odstotkov kupcev kljub nezadovoljstvu ponovno kupilo proizvod.
67 odstotkov nezadovoljnih kupcev, ki svojega nezadovoljstva ne sporoéi podjetju,
preneha kupovati pri tem podjetju.

Tako lahko sklepamo, da bodo tisti kupci, ki sporo€ijo svoje nezadovoljstvo podjetju, ob
ustrezni resSitvi verjetno Se naprej kupovali pri istem podjetju. Vecina kupceyv, ki svojega
nezadovoljstva ne sporoCi podjetju, je po vsej verjetnosti za to podjetje izgubljenih.
Navedeno trditev potrjujejo tudi raziskave British Airwaysa, iz katerih je razvidno, da
polovica njihovih odjemalcev, ki imajo problem in ga ne sporocijo podjetju, ne bo vec
letelo z njihovo druzbo (Williams, 1996, str. 10).

Ce podjetje zadovolji kup&eva pri¢akovanja, ostaja kupec zadovoljen in zvest podjetju.
V nasprotnem primeru je kupec razo€aran in lahko zapusti podjetje. Pri tem je znana
teorija, da zadovoljen kupec pohvali podjetje trem ljudem, nezadovoljen in jezen kupec
pa ga pograja vsaj desetim (Zoran, 1999, str. 22).

Tako ugotavljamo, da so pritozbe in reklamacije bistvenega pomena za podjetje in
pomenijo priloznost za boljde delo, boljSe sodelovanje tako s kupci kot tudi z dobavitelji.
Za kupca pomeni pritozba izraz nezadovoljstva, ki ga zeli odpraviti. Ali bo kupec odSel
h konkurenénem podjetju, je v veliki meri odvisno od podjetja, ki sprejme sporocilo o
nezadovoljstvu. Zveza med kupCevim pri¢akovanjem in dejansko kvaliteto izdelka mora
biti tesna.

Ce ima izdelek napako, se bo kupec pritoZil ali pa bo blago reklamiral. Prav tako
pricakuje tudi kvalitetno opravijeno storitev. Ce storitev ni opravljena v skladu z
njegovimi pri¢akovanji, bo kupec nezadovolijen. Lahko se pritozi ali pa tudi ne.
Pomembno je, kako organizacija reagira na kup&evo nezadovoljstvo (Damjan, Mozina,
1999, str. 132).

4.1 VRSTE REKLAMACIJ

Reklamacijam se dandanes ne moremo 0z. ne smemo izogniti. Nacelo, ki pravi, da ima
stranka vedno prav, ne velja vedno, ampak vsak podjetnik se mora zavedati, da mora
sprejeti vse izzive, ki mu jih prinasa delo.

Reklamacija je le eden izmed dejavnikov za uspesSno delovanje in rast podjetja. Kupci
so dandanes vedno bolj zahtevni glede d{asa izvrSitve, bodisi reklamacije ali
kateregakoli drugega dela. Kupci bodo pri reSevanju reklamacij za zaCetek najbolj
ocenjevali (Sirca, 2008):
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o hitrost in u€inkovitost reSevanja reklamacij,

o kako hitro dobijo odgovorno osebo, ki jo potrebujejo (po telefonu ali
o0sebno),

J Stevilo in vrednost reklamacij, izkuSnje drugih uporabnikov,

J dobavne roke,

. zamude,

. kakovost izdelka ali storitve,

. odzivni ¢as,

o uspesnost pretoka informacij (o predvideni dobavi 0z. roku in morebitnih
spremembabh),

o prijaznost in strokovnost zaposlenih,

o ceno v primerjavi s kakovostjo nasih storitev in izdelkov.

Poznamo tri vrste reklamacij, ki se pojavljajo tako pri nabavi kot tudi (nadaljnji) prodayi
izdelkov:

o koli¢inske reklamacije (npr. neustrezna koli¢ina dobavljenih izdelkov),

o kakovostne reklamacije (npr. izdelek ne ustreza pri€akovanim
standardom kakovosti, poskodbe izdelka ali embalaze, okvare ...),

o vrednostne reklamacije (npr. neustrezno fakturirane vrednosti,

reklamacije na dobavne roke ...).

4.2 RESEVANJE REKLAMACIJ

Pomembno je, da pravilno reagirajo Ze zaposleni, ki prvi pridejo v stik s kupcem. Zato
je reSevanje reklamacij praviloma stvar vseh zaposlenih, tudi e podjetje razpolaga s
sluzbo reklamacij (Williams, 1996, str. 29).

Dejali smo, da naj bi podjetje spodbujalo kupce, da svoje nezadovoljstvo sporocijo.
Spodbuda je tudi v tem, da podjetje dovoli zaposlenim sprejemati svoje odlocitve v
interesu zadovoljstva kupcev. Podjetje British Gas tako dovoljuje svojim zaposlenim, da
zamenjajo kupcem nepopolno opremo brez odobritve nadrejenih. Podjetje Shell je
zaposlenim v Veliki Britaniji dalo pooblastilo, da lahko takoj izplac¢ajo kupcem do 10
GBP za odpravo tekocCih neskladnosti, kar je ve€ kot dovolj za poravnavo vecline
sporov (Williams, 1996, str. 67).

Obstajajo razlogi, zakaj naj podjetie pri reSevanju reklamacij ne bi kompliciralo
(Williams, 1996, str. 43):
o kupci se v zahodnem svetu vedno pogosteje obragajo na sodis¢a;
o podjetja naj se izogibajo pravnim postopkom, saj lahko izgubijo veliko
denarja. Pravni postopek stane veliko veC kot hitra reSitev reklamacije v
podjetju, poleg tega bo podjetje potroSilo ogromno ¢asa Zze samo za pripravo
postopka;
J pravni postopek oblikuje negativno javno mnenje. Tudi ¢e podjetje toZzbo
dobi, bo v medijih predstavijeno kot podjetje, pri katerem je bil kupec tako
nezadovoljen, da je Sel v tozbo;
o placilo na sodiS€u ne koristi poslovanju podjetja.

PriCakovanja in odnos podjetja do reSevanja reklamacij je treba jasno opredeliti ter to
ucinkovito predstaviti zaposlenim. Pomembno je, da zaposleni vedo, kaj podjetje
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pricakuje od njih na tem podro¢ju. Podjetje naj pooblasti zaposlene za reSevanje
reklamacij, da bodo vedeli, da smejo v skladu s predpisanimi omejitvami odlocati sami.

S to osnovo lahko podjetje razresi vrsto teZzav, s katerimi se sre€uje v obstojeCem
procesu reSevanja reklamacij. Osnovno vodilo ravnanja zaposlenih mora postati
politika. Politika podjetja mora opredeliti temeljne smernice oziroma pristop k reSevanju
reklamacij (Bohinc, 2004, str. 28):

J ohranjati mora pozitiven pristop,

o pomembna je ocena kriti€nosti kupca,

o stremeti je potrebno za hitrim in strokovnim reSevanjem problemov
kupcey,

J reSevanje reklamacij in pritoZb naj poteka &im blizje kupcem,

o zaposleni imajo sposobnosti in pooblastila za sprejemanje in reSevanje

reklamacij in pritozb.

Pri tem moramo poudariti, da uspesdna podjetja prepuscCajo odloditve zaposlenim, ki so
v stiku s kupcem. Obveznosti podjetja, ki izhajajo iz zakona, naj bodo le minimalna
raven, ki jih to zagotavlja. Za ucinkovito reSevanje ali povezovanje posameznih delov v
enoten proces lahko podjetje definira naslednje usmeritve (Bohinc, 2004, str. 28):
o Najprej je potrebno definirati reSitev za kupca in Sele nato reklamacijo
posredovati v nadaljnje reSevanje dobavitelju. Kupec ne sme biti »prikrajSan«
zaradi neskladnosti, ki izvirajo pri dobavitelju.
o Tudi vracilo blaga, ki ga kupci ne morejo prodati ali uporabiti, je lahko za
podjetje nacin pospeSevanja prodaje. Kupci so zaskrbljeni, da blaga ne bodo
mogli prodati, zato omejujejo vecja narocila in s tem vecjo prodajo.
o Reklamacije, pri katerih re8itve ni preprosto dolociti, je potrebno
posredovati v reevanje na visjo raven. Lahko je to neodvisna strokovna oseba,
strokovni tim ali direktor podjetja.

Z ucinkovitim reSevanjem reklamacij lahko podjetje dosezZe sledece cilje (Bohinc, 2004,
str. 27):

vzpostavitev enotnega sistema reSevanja reklamacij,

boljSa ucinkovitost reSevanja reklamacij,

poveCano zadovoljstvo kupcey,

krajSi Cas reSevanja kakovostnih reklamacij,

izboljSanje sledljivosti reSevanja reklamacij.

Da bi dosegli zgoraj opredeljene cilje, bi bilo potrebno opredeliti (Bohinc, 2004, str. 28):
J optimalni proces reSevanja reklamacij,

organizacijo, ki bi zagotavljala u€inkovito reSevanje reklamacij,

odgovornosti in pooblastila sodelujoCih pri reSevanju reklamacij,

definirati pristop, politiko reSevanja ter

z informacijsko podporo izkoristiti prednosti, ki jih ta omogoca.

Potrebno je teziti k uspesSnosti sestavljene celote ter iskati koristi v smeri sinergijskih
prednosti poenotenega procesa reSevanja reklamacij.
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5 REKLAMACIJE V PODJETJU TOBACNA GROSIST

V podjetju ni natan¢ne evidence vseh reklamacij, saj se nekatere izmed njih resijo tako
reko€ brez formalnega porocila o reklamaciji oziroma njeni resitvi.

Na tem podro¢ju je nujno potrebno uvesti informacijski sistem, ki bo deloval
sistematic¢no in analitiéno ter bo na podlagi zbranih podatkov oblikoval trende, ki se
pojavljajo glede na reklamante, simptome (reklamacij) in njihove vzroke. Le tak pristop
bo zmanj3al Stevilo in vrednost reklamacij ter odpravil vse anomalije, ki so prisotne v
nabavno-prodajnih in distribucijskih procesih.
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= transport == cash&carry

,/‘\ —4=SKUPAJ
140 350
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Slika 6: Letno Stevilo reklamacij po reklamantih za obdobje 2006-2010
(Vir: Interni dokumenti, 2011b)

Iz podatkov, zbranih na podlagi pogovorov s sodelavci, ki delajo na podroc¢ju reklamacij
in so mi bili dostopni v neformalni obliki, ugotavljam, da so najSibkejsi ¢len reklamacij
prav dobavitelji.

Glede na to, da se vecino naroCil veleprodajnim kupcem dobavlja v pakiranjih
dobavitelja, je torej nujno potrebno preveriti tudi manjSa embaliranja, saj je evidentno,
da Stevilo reklamacij kupcev sledi Stevilu reklamacij, ki jih podjetje uveljavlja zoper
dobavitelja, pogosto Sele potem, ko nas na nepravilnost obvesti kupec.

Opazen je padajo¢ trend reklamacij, povezanih s transportom. Spremenjeno skladiséno
poslovanje, ki sedaj temelji na vedji izrabi informacijske tehnologije, kot kaze, botruje
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oCitnemu padcu reklamacij transporta; Stevilo teh se je zmanjSalo za 43 %.

NajveC reklamacij (v povpre€ju 82 %) je koli€inskih, kar kaze na pomanjkljivo in
nenatan¢no skladiS¢no manipulacijo. Tovrstnim reklamacijam v povprecju (10 %)
sledijo vrednostne (neustrezno fakturiranje) ter kakovostne (v povprecju 8 %).

mkoli¢inske ® kakovostne = vrednostne

2010
(n=325)

2009
(n=294)

2008
(n=370)

2007
(n=350)

2006
(n=342)

Slika 7: Struktura letnega Stevila reklamacij v obdobju 20062010
(Interni dokumenti, 2011b)

5.1 REKLAMACIJE DO DOBAVITELJEV

Poleg napak, ki so vidne ob prevzemu, pa obstaja moZnost naknadne ugotovitve
(skritin) napak. To so napake, ki niso bile vidne ob prevzemu blaga in se reklamirajo
naknadno:

. manko v originalno zaprtem kartonu,
. slab rok uporabe sredi palete ali kartona,
. poskodovan izdelek sredi palete ali v kartonu.

Ker hlerinska podjetja TobaCne, d. d., delujejo samostojno, se lahko reklamacije
pojavijo tudi na domacih blagovnih znamkah cigaret; te posredujemo mati€nem
podjetju. Kot vzrok reklamacije je lahko:

° manko zavitkov v tovarnisko zaprtem kartonu,
. manko Skatlic v originalno zaprtem zavitku ali
. posSkodba Skatlice ali zavitka.

Eden od kriterijev, po katerem se izbira dobavitelja za posamezen artikel, je tudi njegov
odnos do reSevanja reklamacij.
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5.2 REKLAMACIJE KUPCEV

Trenutno v podjetju prihaja do pove€anja reklamacij na cigaretnem delu. Kupci
reklamirajo cigarete z razlogom, da ugaSajo in da je njihova gorljivost zelo slaba.
Razlog za to pa je, da na trziSCe prihajajo cigarete z novim papirckom, ki je manj gorljiv
zaradi varnosti, saj po osmih sekundah, €e se s cigareto ni¢ ne dogaja, sama ugasne.

Druge najpogostejSe reklamacije nasih kupcev pa so:

nesporazum pri naro¢anju,
preteen rok uporabe,
poskodovani artikli v embalazi,
zamenjava artikla.

Vsaka reklamacija kupca se takoj obravnava in se resi po ¢im krajSem postopku.

5.3 REKLAMACIJE TRANSPORTNEGA PODJETJA

V reklamacije, ki se pojavljajo pri transportnem podjetju, pa je v vecini primerov
vklju€en Sofer. Najpogostejse reklamacije so:

e nepravilno naloZen tovor — lahko blago spodaj, teZje zgoraj,
e poskodovani kartoni med prevozom,
e manjkajoci kartoni,

e Sofer poskoduje blago pri razkladanju — stres, lom.

Za reklamacije med transportom odgovarja prevoznik.
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6 POSTOPEK RESEVANJA REKLAMACIJ

6.1 REKLAMACIJE DO DOBAVITELJEV

V primeru ugotovitve nepravilnosti pri prevzemu blaga se te zabelezijo na dobavnici ali
telefonsko javijo nabavnemu referentu, ki je zadolzen za dobavitelja. Po komuniciranju
z dobaviteliem nabavni referent javi dogovorjene reSitve za odpravo nepravilnosti
prevzemniku v skladi§¢e, ki po potrebi izpolni komisijski zapisnik in ga preko nabavne
sluzbe posreduje dobavitelju.

Dobavitelj lahko nadoknadi manko, zamenja napaéno dostavljeni artikel, poSlje kode ali
sam pride popraviti artikle z napac¢nimi EAN-kodami, zamenja artikle za blago z boljSim
rokom uporabe, odpelje presezek pripeljanega blaga ali pa izstavi bremepis oziroma
dobropis.

Za uveljavljanje reklamacije je potrebno izpolniti obrazec in ga dostaviti v prodajno
centralo mati¢nega podjetja skupaj s poskodovanimi cigaretami in kontrolnimi listki
kartonov. Reklamacije se zbirajo v skladiS¢u in posredujejo naprej enkrat mesecno.
Prodajna centrala preuci reklamacijo in nam v primeru upravic¢enosti izda dobropis.
Odnos dobaviteljev do reSevanja teh reklamacij je zelo razli€en; nekateri so pripravljeni
reSiti vsako reklamacijo, spet drugi vse reklamacije zavracajo.

Kot koli¢insko odstopanje se Steje ugotovljen viSek ali manko pri prevzemu blaga. V
primeru manka ali viSka se zaznamek naredi na dobavnici dobavitelja. Zaznamek
naredi voznik in ga s podpisom potrdi. V primeru, da dobavitelj ne dovoli popravka na
dobavnici, se zavrne celotna dostava in se zahteva novo dobavnico in dobavo. V
primeru viSka se blago vrne dobavitelju. I1zjema je videk, ki je posledica napacnega
narocila (pretvorniki).

Ob vidni poSkodbi na embalazi se blago zavrne. Zaznamek o poskodbi se naredi na
dobavnici dobavitelja. Zaznamek naredi voznik in ga s podpisom potrdi. Ce dobavitelj
ne dovoli popravka na dobavnici, se zavrne celotna dostava in se zahteva novo
dobavnico in dobavo.

Pod skrito napako se Steje: slab ali preteCen rok uporabe, naknadno ugotovljene
posSkodbe na blagu (poskodba znotraj originalnega pakiranja, visek ali manko v samem
pakiranju, napacen artikel v pakiranju ...). Vse naknadno ugotovljene napake in
poSkodbe se javijo dobavitelju v osmih dneh od prejema blaga. Po tem roku se
reklamacije reSujejo v dogovoru z dobaviteljem.

6.2 REKLAMACIJE KUPCEV

Vsaka stranka ima ob dostavi pravico zavrniti blago, &e ima prekratek rok uporabe ali je
poskodovano. Voznik izpolni reklamacijski zapisnik in ga skupaj z dobavnico in blagom
odda na oddelku reklamacij v skladid¢u.
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Stranke opravljajo kontrolo cigaretnih artiklov v prisotnosti voznika, ki v primeru manka
ali viSka ravno tako izpolni reklamacijski zapisnik in ga posreduje skladis¢u. V primeru
reklamiranja manjka ali viSska je potrebno poleg zapisnika in dobavnice predloziti
kontrolne nalepke, ki so na vsakem kartonu in na katerih je med drugimi podatki
navedena tudi vsebina kartona.

Kupci, ki blago prevzamejo le kartonsko, lahko naknadno reklamirajo viSek ali manko
artiklov. Reklamacija je lahko pisna (komisijski zapisnik) ali ustna (telefonska). V obeh
primerih mora stranka shraniti kontrolne nalepke, ki pomagajo razjasniti reklamacijo.
Pri reklamaciji je pomembno, da stranka navede datum dostave, Stevilko dokumenta,
naziv in naso Sifro artikla.

Stranka lahko naknadno reklamira skrite napake; slab ali prete€en rok uporabe,
naknadno ugotovljene poskodbe na blagu (poSkodba znotraj originalnega pakiranja,
visek ali manko v samem pakiranju, napacen artikel v pakiranju ...), vendar mora
predhodno kontaktirati prodajno osebje, ki preveri upravi¢enost reklamacije in izpolni
obrazec, preko katerega je ob naslednji dostavi mozno vracilo blaga v skladiSce.

Voznik ali potnik na osnovi naloga ob transportu pri stranki prevzame reklamirano
blago in ga dostavi na oddelek reklamacij v izdajno skladid¢e. Reklamiranemu blagu
mora biti priloZzena vsa potrebna dokumentacija (reklamacijski zapisnik, nalog za
vracilo blaga v skladiS¢e, kontrolni listki, dobavnica ...), v nasprotnem primeru
reklamacija ne bo upoStevana. Reklamant raziS€e reklamacijo in v primeru
upraviCenosti izpolni nalog za reSitev reklamacije, ki ga posreduje administraciji
skladidCa ali fakturnemu oddelku. Stranki se izda dobropis, dokumente pa arhivira.
Blago, ki je bilo predmet reklamacije in ni primerno za nadaljnjo uporabo, se knjizi kot
blokirana zaloga in se shranjuje na posebnem mestu v skladiScu.

V primeru, da stranka telefonsko ali preko zapisnika javi napako pri dostavi, reklamant
na osnovi Stevilkke dokumenta preveri zapis kontrolne postaje, iz katerega je razvidno,
ali je kontrolor reklamirani artikel odcital ali ne in v katerem kartonu se je nahajal.
Reklamant vzpostavi kontakt s stranko in ji na osnovi svojih ugotovitev reklamacijo
prizna ali zavrne.

V primeru viSka ali manka ima stranka pravico zavrniti poSiljko ob sami dobavi. Stranka
je dolzna napisati vse pripombe na dobavnico. Voznik, ki naro¢eno dostavi, je dolzan
poleg reklamacijskega zapisnika priloziti kopijo podpisane dobavnice in kontrolne listke
s kartonov. V primeru podkodbe blaga ima stranka pravico zavrniti poSkodovano blago
takoj ob sami dostavi. Reklamacijo poSkodbe blaga se upoSteva le v primeru
prisotnosti voznika.

Voznik je odgovoren za korektno izdajo blaga kupcu, zato mora sodelovati ob
detajlnem prevzemu blaga pri prejemnikih v sledecih primerih:

o na zahtevo prejemnika blaga,

o ob Ze predhodno ugotovljenem manku ali visku kolijev,

o v primerih, ko koliji niso zalepljeni z lepilnim trakom oz. je vidno
odpiranje,

J v primerih, ko so koliji poSkodovani,

o na zahtevo poSiljatelja.

Voznik je pristojen za sodelovanje pri sledecCih reklamacijah:
J Ni bilo naroeno — dostavljene prevelike koli¢ine ali nenaroceni artikli,
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ugotovljeni ob dostavi prejemniku. Artikli in koliCine so skladni z artikli in
koli¢inami na dobavnici — fakturi, napaka je nastala pri naro¢anju ali prejemu
narocCila. Voznik mora na zahtevo prejemnika odvecne koli¢ine blaga vrniti v
skladidCe podjetja z zapisnikom. Velja samo za dostavo tekofega dne. Vsa
ostala vracila v podjetja od prejemnikov se izvajajo samo na podlagi pismenega
naloga.

J Zamenjava artiklov — kombinacija manka — viSka koliine so enake kot
na dobavnici — fakturi artikli niso identi¢ni z dobavnico — fakturo. Voznik mora
napisati reklamacijski zapisnik, ki ga podpiSeta voznik in prejemnik blaga.
Napacne artikle mora voznik vrniti v skladis¢e podjetja.

J Manko — dostavljene koliCine blaga so manjSe od koli€in, vpisanih v
dobavnico — fakturo. Voznik mora napisati reklamacijski zapisnik, katerega
podpiSeta voznik in prejemnik blaga.

o Visek — dostavljene koli¢ine blaga so veéje od koli¢in, vpisanih v
dobavnico — fakturo. Voznik mora napisati reklamacijski zapisnik, ki ga
podpiSeta voznik in prejemnik blaga. Na Zeljo prejemnika voznik lahko pusti
viSek blaga pri prejemniku, s tem da pod opombe vpiSe »Prejemnik blago
prevzel«, kar sluzi kot osnova za izstavitev dodatne fakture prejemniku. Visek,
ki ga prejemnik ne prevzame, mora voznik vrniti v skladi$¢e podjetja.

o Poskodba, ki je nastala ob transportu, vidna poskodba embalaze (lom,
razsutje itd.). Voznik mora napisati reklamacijski zapisnik, katerega podpiSeta
voznik in prejemnik blaga. Voznik mora v reklamacijski zapisnik pod opombe
vpisati »Poskodba pri transportu«.

Kadar voznik sodeluje pri zgoraj nastetih reklamacijah, je njegova dolznost izpolniti
reklamacijski zapisnik Toba¢ne Grosist. V nobenem primeru ni dovoljeno popravljanje
koli¢in na dobavnici — raunu ali na klic stranke naknadno izpolnjevanje zapisnika.

6.3 REKLAMACIJE TRANSPORTNEGA PODJETJA

Vozniki, ki razvazajo naro€eno blago v imenu podjetja Toba¢na Grosist, d. 0. 0., niso
zaposleni v podjetju in vsako jutro nakladajo blago za razvoz ter eventualne viske
vraCajo nazaj v skladidCe. Vsako ugotovitev neskladja med Stevilom vpisanih kartonov
na dobavnicah — fakturah in dejanskim Stevilom kartonov se pisno in preko
reklamacijskega zapisnika sporo¢i odpremnemu skladiscu.

Pisne reklamacije morajo biti poslane na dan, ko je blago bilo dostavljeno, vendar
najkasneje do 7.30. Preostali del komisiona se dostavi prejemniku blaga, s tem da se
pri prejemniku ugotovi detajlni manko in napiSe komisijski zapisnik o manjkajoem
blagu. Detajlni zapisnik se priloZi dobavnici — fakturi, ki se vrata v naSe podjetje.
Eventualni visek kartonov ali blaga se mora vrniti v skladisce.

Ce ob prevzemu voznik ugotovi manko ali visek kolijev po posameznem dokumentu,
mora takoj prekiniti natovarjanje ter ustno podati reklamacijo za manko ali visek
transportnih zabojev odpremniku. Voznik in odpremnik skupaj ugotavljata vzroke za
nastanek manka ali viSska zabojev in o ugotovljenih dejstvih napiSeta zapisnik.

Na osnovi zapisnika odpremnik v skladi§€u zahteva od skladiS¢a dopolnitev komisiona,
da se komision dopolni v skladu z narocilom, vzroke za manko pa ugotavlja skupaj z
vodjem skladi$€a. V primeru ugotovljenega viSka se ti koliji po ugotovljenih vzrokih za
viSek vrnejo v skladisce.
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Ko voznik zapusti nakladalno mesto, ne more vel reklamirati manka kolijev,
odgovornost za tovor v celoti preide na prevoznika. Eventualni viSek kolijev ali blaga, ki
se ugotovi pri prejemniku, mora voznik vrniti v skladi8¢e Tobalne Grosist. O
ugotovljenem visku je potrebno telefonsko obvestiti odpremno skladisce.

6.4 PREDLOG SPREMEMB

V naSem skladi$€u in nabavno-prodajnem poslovanju bi bilo potrebno spremeniti kar
nekaj stvari, ki bolj ali manj neposredno vplivajo na reklamacije, vendar nekaterih
zaradi trenutnih administrativnih ali strateskih razlogov ni mo¢ spreminjati.

Izvirni greh reklamacij je v najvecji meri povezan s skladi§&nim manipuliranjem, zato bi
bilo potrebno spremembe zaceti izvajati prav tu. Kot prvo slabost bi izpostavila
skladis€enje blaga v ve€ nadstropjih, tako da je pri manipulaciji z blagom obvezna
uporaba dvigala, ki prevzemnikom in komisionarjem vzame veliko ¢asa. Druga slabost
pri skladiS€enju je ta, da ne razpolagamo z visoko regalnim skladis¢em, kjer bi lahko
hranili rezervno blago, ter Se vedno prevelika koli¢ina vrnjenega blaga (iz komisionov),
kjer skladiSCni delavci po nepotrebnem izgubljajo ¢as, podjetje pa denar. Med slabosti
lahko Stejem tudi predolg postopek pri prevzemu blaga, ki je kljub vsemu Se vedno
preslabo racunalnidko podprt.

Problem skladiS¢enja ni lahko reSljiv, saj bi potrebovali velika financna sredstva in
hkrati ustrezno lokacijo, tako da to ostaja izziv za prihodnost; zato je najlazje uvesti
spremembe pri prevzemu blaga (dobava), Se posebej, ker podjetje nacrtuje zamenjavo
racunalniSkega sistema.

Pripravila pa sem tudi lastno videnje potrebnih sprememb pri postopkih reSevanja
reklamacij, ki pa morajo biti predmet notranjeorganizacijske konsolidacije in usklajevan;.

Spremembe pri prevzemu blaga so sestavljene iz dveh stopenj, ki v konéni fazi
pomenita poenostavitev postopka prevzema blaga. Najprej je potrebno organizirati delo
med oddelki v nabavi in logistiki ter zaostriti pogoje dostave blaga. Po zamenjavi
racunalniSkega sistema pa se bo prevzem Se bolj avtomatiziral in s tem pospesil.

Zaradi preobremenjenosti prevzemnikov sem pripravila krajSe protokole, ki bi jih bilo
potrebno uskladiti z vodjo nabave in logistike; gre za pravila, kako je potrebno
dostavljati blago v podjetje in bi jih prejeli vsi nasi dobavitelji.

NajpomembnejSa »novost« je, da dobavitelj blago razvrsti na paleti tako, da je mozen
hiter prevzem. V primeru, da ni tako, artikle razvrsti voznik ali pa imamo pravico zavrniti
dostavo. Pomembno je tudi, da se v skladisCe sprejema le blago, zlozeno na EURO
paletah. Zaradi razvr§€anja blaga pri prevzemu odpade faza grobega prevzema in
ugotovimo veC nepravilnosti Ze takoj ob dostavi. NarocCilo blaga, ki je bilo do sedaj
popolnoma v rokah nabave, se sedaj v kon¢ni fazi, ko je potrebno vnesti podatke v
raCunalniski sistem, prenese na oddelek skladiS¢ne administracije. S tem se
razbremeni nabavni oddelek, administracija pa je bolj izkoriSCena, hkrati pa je boljSi
nadzor tudi nad skladis¢em. Nabavni komercialist oblikuje naroc€ilo in ga hkrati poslje
dobavitelju in v administracijo. Po prejemu dobavnice s strani prevzemnika je ni ve¢
potrebno fotokopirati in poSiljati v nabavo, ker administratorka blago lahko takoj knjizno
prevzame.
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Po uvedbi novega informacijskega sistema bi bilo na prevzemu s strani dobaviteljev
uvesti $e naslednje spremembe oziroma predloge v postopku naro¢anja:

o Nabavna sluzba na osnovi potreb naroci blago pri dobavitelju. Narocilo se kreira
v sistemu. Stevilka narogila se javi prevzemni sluzbi ali jo ta ob dostavi blaga z vnosom
naziva dobavitelja poidCe v sistemu oziroma prepiSe z dokumenta dobavitelja.

o Fini prevzem blaga se opravlja v skladiS¢u na prevzemnem prostoru na osnovi
EAN-kod in z moznostjo prepoznavanja podatkovne kode (EAN, UCC). Prevzemnik
odpre prevzemni dokument in vnese Stevilkko narodila. Na zaslonu dobi izpisano
celotno narocilo (artikle, koli¢ine). Z optiénim c¢italcem prepoznava artikle in ro¢no
vnasa dobavljene koli€ine in roke trajanja blaga, ki ga prevzema. Z vnosom podatkov
se zapirajo postavke na zaslonu oziroma se dostavljena koliina primerja z naroceno.

o V primeru neskladja med naroc€ilom in dobavljenim blagom ali med dobavljenim
blagom in podatki na dobavnici se pristopi k izpolnjevanju reklamacijskega zapisnika.
Do zapisnika lahko dostopamo direktno ali preko prevzemnega programa. Na
zapisniku se na osnovi vnosa Stevilke narocila ali Sifre dobavitelja osveZujejo podatki o
dobavitelju. Pri pisanju zapisnika ob prevzemu blaga se vse nepravilnosti avtomati¢no
prenesejo v zapisnik. Vse pomanjkljivosti ali napake dobavitelja, zaradi katerih
pristopimo k izpolnjevanju zapisnika, se vodijo v evidenci dobavitelja.

o Ko se prevzem zakljuci, izpiSe skladid¢nik prevzemni dokument, kjer so poleg
prejetih artiklov in osnovnih zakonskih podatkov vpisane Se koli€ine, roki trajanja in
predlog lokacije posameznega artikla glede na njegove pogoje skladis¢enja.

o Prevzemnik naroCenega mora imeti moznost, da ob prevzemu izpiSe odlagalno
mesto za vse artikle skupaj, za skupino artiklov ali za posamezen artikel. Artikel je
mozno spremljati po ve¢ lokacijah (npr.: po roku trajanja). Prav tako lahko vnasa datum
pri artiklih z omejenim rokom uporabe. Datum se vna$a v sistem in ta na osnovi vrste
blaga predlaga prosto odlagalno mesto. Na osnovi vnosov rokov trajanja je v sistemu
omogocden izpis artiklov po rokih uporabe (npr. artiklov z rokom uporabe krajSim od treh
mesecev). Na izpisu so podatki; naziv artikla, sistemska Sifra artikla, odlagalno mesto,
rok uporabe, koli€ina na odlagalnem mestu in skupna koli€ina.

Pri predlogu postavitve novega sistema reklamacij izhajamo iz obstojeCega stanja.
Postopkov, ki so uteceni in pri katerih ne prihaja do tezav, ne spreminjamo, hkrati pa
podajamo predloge za spremembe na podrodjih, ki se zdijo najbolj pereca.

V odnosu do matiénega podjetja, dobaviteljev telefonskih vrednostnic in telefonskih
(mobilnih) aparatov ter pogodbenega prevoznika ni prihajalo do ekscesnih problemoy,
tako da smo postopke reklamacij le zbrali in jih ne bi spreminjali. Po potrebi bi se moral
oblikovati ustrezen obrazec, ki se bo izpolnjeval hitreje in bo povezan s prevzemnim
programom. Kjer se le da, pa se bo popravek naredil kar na dokumentu dobavitelja in
bo voznik potrdil spremembe s podpisom.

V primeru, ko nastopimo kot prodajalec, ima stranka pravico zavrniti blago, ki se ji zdi
neprimerno ob sami dostavi. Voznik izpolni reklamacijski zapisnik, ki ostaja
nespremenjen. Stranka lahko vraga blago s slabim rokom uporabe le v primerih, ko je
takega Ze prejela in ima za reklamacijo le tri delovne dni Casa. Za vse naknadne
reklamacije in vracila blaga mora potnik izpolniti obrazec za vracilo blaga.

Posebno pozornost velja posvetiti tudi uvoznemu programu, ker imamo tu vec
moznosti, da ugodimo stranki. Ce terenski komercialisti ugotovijo ali so s strani stranke
obvesceni, da je do roka zapadlosti trajanja izdelka manj kot mesec dni, ravnajo kot
sledi:

o dogovorijo se za postavitev artiklov ¢im blizje blagajni, na dodatna stojala ali

Zdenka Vilfan: Reklamacijski postopki v veleprodajnem podjetju stran 23 od 27



B&B — Vi§ja strokovna $Sola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

o obvestijo svojega regionalnega vodjo in se z njim dogovorijo za ustrezno
reSevanje reklamacije glede na specifiko izdelka (promocije za impulzne artikle, za
ostale artikle primerno znizanje cene, maksimalno v viSini 50 %),

o artikli, ki kljub temu ostanejo neprodani in jim rok trajanja pote€e, se bodisi
zamenjajo z artikli z dobrim rokom uporabe ali pa se naredi reklamacijski zapisnik.

Za vracila sezonskega blaga in blaga, ki se ni prodalo v akcijah, dolo¢i pogoje vracila
nabava, ki se predhodno dogovori z dobaviteljem in prodajnim oddelkom. Vracila so
mozna le v okviru dolo¢enega roka (teden dni). Prodaja lahko odobri tudi vracilo blaga
s prete€enim rokom uporabe, vendar se to vracilo knjizi na blokirano zalogo
prodajnega oddelka. Ce je blago primerno za nadaljno prodajo, ga lahko vrne v
centralno skladis¢e tudi potnik, ki mora v ta namen izpolniti poseben obrazec. Blago,
neprimerno za nadaljno prodajo, se knijizi na blokirano zalogo potniskega skladis¢a.

Za naSe prodajne centre (BOSS) veljajo enaka pravila reklamiranja blaga kot za ostale
stranke. Razlika je le ta, da prodajni centri blaga, ki ni primerno za nadaljno prodajo
(poskodbe nastale v centrih, preteCen rok uporabe itd.), ne vraCajo v centralno

ga tudi sami odpisejo.

Po odpisu blaga je za uniCenje potreben dogovor s centralnim skladiS¢em. V novem
sistemu reklamacij naj bi bili tudi dolo€eni roki, ki so na voljo voznikom za prevzem
blaga, in reklamantu za resitev reklamacije.
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7  ZAKLJUCEK

Iz navedene analize stanja v podjetju izhaja, da so spremembe na podrocju nabavnih
in prodajnih procesov nujne. Podjetje potrebuje vedji nadzor na vstopnem in izstopnem
blagu tako v koli€inskem in kakovostnem kot tudi vrednostnem smislu. Vzroki za
reklamacijo najpogosteje nastajajo v skladidéni manipulaciji z blagom, zato ucinkovito
reSevanje reklamacij pomeni u€inkovito optimiranje dela v skladiS¢u.

Nabavni in prodajni skladid¢ni postopki se med seboj pogosto prepletajo in so za
konéni rezultat (uspeSno opravljeno delo) vsi pomembni. Izpostaviti je potrebno
prevzem blaga, ki je najpomembnejSi postopek, saj si ne moremo privosciti
nepravilnosti Ze pri vhodu blaga. Napake na prevzemu je veliko teZje ali sploh
nemogoce odpraviti od ostalih. Takoj za prevzemom pa je potrebno uvesti $e dodatno
kontrolo izdanega blaga, kjer se ravno tako zahteva natan¢nost in hitrost. Zato mora
biti na mestih kontrolorjev in prevzemnikov zaposlen tudi najbolj kompetenten kader.
Dobro organizirano skladis¢e je velik kapital za neko podjetje, saj z vestnim in
natan¢nim delom ljudje v njem povecujejo dobi¢ek organizacije.

V zadnjem Casu je pridlo do velikih sprememb v razvoju skladi8¢ne manipulacije. Na
eni strani se vse bolj uvajajo sodobne naprave in oprema, ki nadomescajo zaposlene
ali pa so jim v veliko pomo¢ pri njihovem delu, na drugi strani pa smo pri¢a razvoju
raznih programov, ki nadzirajo vse postopke od vstopa blaga v skladiS¢e, skladiS¢enja
in do izdaje blaga. Kljub vsemu napredku pa je tudi v najsodobnejSih skladis€ih ¢lovek
Se vedno nepogresljiv, saj je od njega odvisna kvaliteta poslovanja. Lep primer je
raCunalnisko podprta kontrola, kjer je pri artiklih, ki se izdajajo kosovno, treba pred
odcitanjem EAN-kode vnesti koli¢ino in lahko prihaja do napak (kontrolor napaéno
preSteje Stevilo izdelkov). Slabost popolne raCunalniSke podpore se pokaze tudi v
primeru razpada omreZja oziroma tezav sistema. V nasem podjetju so motnje v
delovanju racunalniskih sistemov dokaj pogoste.

S predlaganimi spremembami skladis¢nega poslovanja pridobi celotno podjetje.
Dolo¢ene naloge se prenesejo z zaposlenih na dobavitelje, prevzemnik pa razbremeni
oddelka administracije in nabave, ki tako s pridobljenim asom lahko svoje naloge
opravljata ucinkoviteje in se posveCata drugim opravilom. Z ukinitvijo grobega
prevzema in takojSnim finim prevzemom se tudi zmanjsa Stevilo naknadnih reklamacij,
ki jih dobavitelji neradi reSujejo. Spremembe pri reSevanju reklamacij pa vodijo v veliko
zmanjSanje teh oziroma v preglednost kriticnih mest. Z uvedbo stroZjega nadzora nad
vracili blaga se razbremeni tudi reklamant, ki se tako lahko bolj posveca ostalim delom
v skladis¢u. ManjSe Stevilo reklamacij pomeni manjSe zaloge nekurantnega blaga, kar
privede tudi do manjSih stroSkov odpisov in uni¢enj blaga. Vodstvo podjetja bi tako
imelo vedji vpogled v poslovanje prodajnih centrov in delo terenskih komercialistov, ki
bodo osebno odgovorni za koli€ine blaga na blokirani zalogi.
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