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Uvod

V souCasné dobé jsou procesy fizeni reklamaci soucasti kazdé dobfe funguijici
firmy. Kazda firma se snazi procesy souvisejici s fizeni reklamaci v maximalni
mozné mife automatizovat s cilem dosazeni Uspory nakladd, ale také uspory
Casu. Soucasti téchto procest musi byt odborné proskoleni pracovnici, aby bylo

minimalizovano riziko selhani lidského faktoru.

Cilem bakalarské prace je popsat soucCasny proces fizeni dodavatelskych
reklamaci ve SKODA Parts Center. Poukazat na pozitiva, ale i nedostatky a
mezery v tomto procesu a navrhnout optimalizace vedouci ke zvySeni efektivity

celého procesu.
Pro dosaZzeni tohoto cile byly stanoveny hypotézy:

Z celkového poétu zaloZzenych reklamaci je 80% reklamaci OD/P ve SKODA Parts

Center vyfizeno ve vztahu k dodavateldim ke spokojenosti SKODA Parts Center.

V procesu reklamacéniho Fizeni na pfijmu OD/P roste chybovost, ktera je

vrvs

Primérna doba zpracovani reklamace od zaloZzeni po ukon€eni ma klesajici trend.

Teoreticka Cast je obsazena v prvni kapitole, ve které jsou vysvétleny vSechny
dulezité pojmy souvisejici s tématem bakalarské prace a to: kvalita, dodavatel,
reklamace, podminky uplatnéni reklamace, reklamacni fizeni, Ihtity pro uplatnéni

reklamace.

Ve druhé kapitole je predstaveno logistické centrum SKODA Parts Center,
informace o historii a ristu centra v jednotlivych letech. Zavér kapitoly je vénovan

predstaveni organizaéni struktury Logistiky OD/P.

Treti kapitola je vénovana podrobnému popisu sou¢asného stavu procesu fizeni
dodavatelskych reklamaci ve SKODA Parts Center. Soudasti této kapitoly je
statisticky pfehled dodavatelskych reklamaci v letech 2013 — 2015.

Posledni kapitola se zabyva pozitivy a negativy celého procesu Fizeni
dodavatelskych reklamaci. Soucasti této kapitoly jsou navrhy vedouci ke zvySeni

efektivity celého procesu.



Prace se zabyva reklamacemi vystavenymi na dodavatele, kdy je SPC v pozici

odbératele, nikoliv reklamacemi vystavenymi ze strany koncového zakaznika.

Prace byla vypracovana dvéma metodami. Teoreticka Cast pomoci fizeného
kompilatu a prakticka ¢ast na zakladé informaci ziskanych z internich materiala
SKODA AUTO a.s. a praktickych znalosti ziskanych zapojenim se do procesu.
Nasledné byly ziskané informace upraveny, aby nedoSlo k poruSeni predavani
internich informaci. Informace byly upraveny, tak aby nedoSlo ke zkresleni

vyslednych zjisténi.



1 Kvalita, dodavatel, reklamacni rizeni

1.1 Kvalita

Slovo ,kvalita“ nebo také ,jakost* bylo vyuzivano jiz v dobach Stfedovéku. Je tedy
jasné, ze jiz vdobach davno minulych nebylo lidem obchodujicim na trhu

Ihostejné, do jakych produktd své penize investuiji.

Ale co vlastné znamena pojem kvalita? Pro objasnéni pojmu ,kvalita“ je vyuzivana
univerzalné uznavana definici: ,Kvalita (jakost) je stuperi splnéni poZadavku
souborem inherentnich znakd.“ (BLECHARZ, P., 2011, str. 1)

S ohledem na tuto definici je nutné vysvétlit pojem ,inherentni znaky®. Inherentni

znak je takovy, ktery tvofi podstatu daného vyrobku.

Inherentni znaky jsou rozdéleny do dvou skupin podle zpUsobu zjistovani:
a) meéfitelné (proménné) — vykon, objem, tlak, apod.,

b) neméritelné (atributy) — chut, vzhled.

V dnesdni dobé neni kvalita spojena pouze s hmotnym produktem, ale vztahuje se i
na jakékoli Cinnosti (sluzby) nebo procesy, které slouzi k uspokojeni potieb

zakaznika.

Pro schopnost firmy ¢i podniku uspokojit potfeby spotfebitele danym produktem
nebo sluzbou je nutné zajistit zabezpeceni jakosti. To ale neni otazkou pouze
vyrobniho procesu nebo vystupni kontroly. Podnik musi zabezpecit jakost
produktu ve vSech fazich procesu. Pfi fizeni jakosti je nutno pouzit systémovy

pristup.

V soucCasné dobé existuje mnoho systému fizeni jakosti, které zajistuji uspokojeni
potfeb zakazniku. Je dulezité si uvédomit, Ze o tom jakym zpusobem budou
uspokojeny potfeby zakaznika a jak kvalitni produkt ¢i sluzbu zakaznik obdrzi, se
rozhoduje napfi¢ celym procesem. Cely proces fizeni jakosti zaCina pfedvyrobnimi
fazemi jako je marketingovy prizkum ¢&i vyvoj a pokrauje vyrobou az po
poskytovani servisu k danému produktu.

Vzhledem ktomu, Ze cilem je maximalni uspokojeni zakaznika, je jasné, Ze
vSechny faze procesu fizeni jakosti jsou neméné dullezité. V pfipadé, ze by

v pribéhu procesu vznikly nedostatky, nebyly by uspokojeny potfeby zakaznika



v maximalni mozné mife, doslo by k reklamaci ze strany zakaznika a pozdéji ke

ztraté jeho loajality.

1.2 Dodavatel

Pojem ,dodavatel“ predstavuje pravnickou Ci fyzickou osobu, ktera poskytuje
sluzby, material nebo vyrobky. Jestlize chce firma uspokojit své zakazniky

v maximalni mozné mife, musi velmi peclivé zvazit vybér vhodného dodavatele.

Do systému Fizeni kvality patfi také vybér vhodného dodavatele. Pokud chce firma
vyrabét kvalitni vyrobky, je nutné, aby kazdy komponent, ze kterého se vyrobek
sklada, byl té nejvyssi kvality.

,Kazda z odbératelskych organizaci si vytvafi obvykle velmi rozsahlou databazi
mozZnych dodavatelt, z nichZ si pomoci vhodnych nastroji muazZe v predbézném
hodnoceni a vybéru volit ty potencialni dodavatele, ktefi budou podrobeni dal§imu,
obvykle zevrubnéjsimu posuzovéni.“ (NENADAL, J., 2006, str. 91)

Pfi vybéru vhodného dodavatele firma posuzuje vyhody a nevyhody daného

dodavatele, na zakladé kterych je provedeno rozhodnuti o vybéru.

Tab. 1 Kritéria vybéru vhodného dodavatele

Kritérium vybéru Vaha kritéria
Kvalita — bezchybné vyrobky, spoluprace pfi planovani a Vysoka
fizeni kvality
Naklady — tvorba ceny a jeji transparentnost, hladina ceny Vysoka
Spolehlivost — dodrzovani dodacich Ihat, dodaci Vysoka
pohotovost
Technicka kvalita — nové technologie, vstficnost k Stredni

potfebnym zménam

Komunikace — pfijatelnost vzajemnych vztahd, Stredni

komunikace pfed i po uzavieni objednavky

Ostatni — vzdalenost dodavatele, postoj k ekologii atd. Nizka
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Pro efektivni Fizeni managementu jakosti jsou pro kazdy podnik velmi dilezité
kladné vztahy s dodavateli. Partnerstvi s dodavateli 1ze oznacit jako ,pracovni
vztah mezi odbératelem a dodavatelem, ktery je budovan na bazi vzajemné
duvery.” Lze tedy vSeobecné fFici, Ze vzajemné vztahy mezi dodavatelem a

odbératelem maji vliv na kvalitu vyrobku.

Cilem podniku neni mit velké mnozstvi dodavatell, ale spiSe by se podnik mél
snazit polty dodavatelll snizovat tak aby mohl s dodavateli uzce spolupracovat a

bylo tak dosazeno vzajemného uspokojeni obou stran.

Pro dosazeni vzajemného uspokojeni mezi dodavatelem a odbératelem je nutno

dodrzovat zakladni principy partnerstvi, které jsou obsazeny v pfiloze €. 1.

Pokud jsou tyto zakladni principy partnerstvi dodrzovany jak ze strany dodavatele,
tak ze strany odbératele, je pravdépodobné, ze vztahy mezi obéma partnery

budou velmi kladné, coz bude mit i pozitivni vliv na kvalitu vyrobku.

1.3 Rizeni neshod

Migviv s

e Neshoda je jakékoliv nesplnéni pozadavkl vzhledem k technickému
predpisu nebo kvalitativnich pozadavkd.

e Neshodnym vyrobkem je rozumén materidl, polotovar, dil, montazni
sestava nebo hotovy vyrobek, které neodpovidaji specifikaci.

e Vada znamena neshodu vyrobku, ktery neni schopen plnit v plném rozsahu

svou funkci, pro kterou je uréen.

Proces fizeni neshod neodmyslitelné patfi ke kazdému podniku. Pokud ma byt
dodrzena vysoka kvality vyrobku, je tfeba zajistit maximalni efektivitu tohoto
procesu. Kazdou neshodu je nutno podrobné analyzovat a provést opatreni,

vedouci k napravé a pfedevsim k zabranéni vzniku dalSich neshod.

Rizeni neshod je ,vyznamnou soué&asti funkéniho systému zabezpedovani jakosti
v kazdé organizaci. V ramci zabezpeceni jakosti ve vyrobé Ci pri poskytovani
sluzZeb je tfeba rfesit nejcastéji problémy spojené s neshodnymi produkty v rtznych
etapach vyrobniho procesu &i procesu poskytovani sluzeb.“ (NENADAL, J. a kol.,
2008, str. 163)
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Pro dosazeni maximalni efektivity procesu fizeni neshodného dilu, je tfeba
dodrzovat nasledujici kroky. (NENADAL, J. a kol., 2008, str. 165)

1.

Odhaleni neshodného produktu
Neshodny produkt mize byt ve vyrobnim procesu odhalen nasledovné:
béhem kontroly, kterou provadi pracovnici kontroly, pfi obsluhovani stroje,

béhem zkuSebnich operaci nebo v pribéhu vyrobniho procesu.

V pfipadé, ze je neshoda odhalena jinym pracovnikem, nez je pracovnik
kontroly, musi pracovnik tuto skute€nost nahlasit svému nadfizenému a ten

informuje pracovniky kontroly.

. Ozna€eni neshodného produktu a jeho separace

V pfipadé odhaleni neshodného produktu musi tento produkt ihned
oznacCen a separovan. Neshodny produkt je oznaCen urcitou barvou, ve
vétsiné pfipadl se jedna o Zlutou barvu, ale zalezi na podniku a nastaveni

procesu. Neshodu je také tfeba zaznamenat do priivodni dokumentace.

Neshodné produkty musi byt po oznaCeni pfisluSnou barvou ihned
separovany, pro zajisténi separace je nezbytné nutné mit na vyrobni plosSe
viditeIné oznacen prostor pro separované neshodné produkty tak, aby
nedoslo k jejich neumysiné zaméné za shodny produkt. Produkty, které se
jevi jako podezrelé, je nutné také oznacit nebo separovat az do provedeni

jejich kontroly.

Zaznam o neshodé
Jedna se o zaznam, ktery poskytuje informace pro provedeni analyzy
priCiny neshodného produktu. Do zaznamu je nutné také zapsat informace

0 misté a ¢asu vyskytu neshodného produktu a popis druhu vady.

Prezkoumani a posouzeni neshody
V tomto kroku je nutné definovat pficiny vzniku neshodného produktu,

provést zaznam a stanovit opatfeni vedouci k vyfeSeni této neshody.
Vyporadani neshody

Po rozhodnuti o zpusobu vyporfadani neshodného produktu. Zvoleny
zpusob vyporadani je tfeba uskutecnit co nejrychleji a v nejbliz§im mozném

terminu.
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6. Kalkulace nakladu a ztrat
V tomto kroku je nutno vyCislit naklady za viceprace za opravy nebo
prepracovani, ztraty za prodej produktu se snizenou cenou, naklady na
likvidaci produktu atd. Tyto informace jsou zakladnim zdrojem pro
stanoveni nakladd na kvalitu a analyzu Cetnosti vyskytu neshodnych

produktu

7. Reseni neshod
Hlavnim ukolem tohoto kroku je posouzeni miry zavinéni konkrétniho
pracovnika na vzniku neshodného produktu. Pokud dojde ke stanoveni
vinika, stanovuje tzv. Skodni komise vySi uhrady, ktera bude pfipsana
pracovnikovi. Cilem vzdy musi byt odhaleni nedostatkd, kvdli kterym

neshodny produkt vznikl.

8. Rozbor neshod
Pro odbourani nedostatkl je nutno pravidelné zpracovavat analyzy neshod
a priciny vzniku a pfijmout opatfeni vedouci k jejich naprave.

9. Realizace opatieni k napravé a kontrola jejich u¢innosti
Po realizaci opatfeni vedouci k napravé je nutno kontrolovat jejich u€innost

a efektivitu.

1.4 Reklamacéni fizeni

Reklamacéni fizeni je proces, ktery vznikne v momenté, kdy je odbératelem
odhalena neshoda vyrobku ¢&i sluzby poskytnuté dodavatelem. V momenté, kdy
dodavatel obdrzi od odbératele informaci (reklamaci) o vadé poskytnutého

produktu Ci sluzby, je povinen tuto vadu fesit co nejdfive bez zbyte¢nych odkladu.

Reklamace

Reklamace je pisemné oznameni, kdy odbératel uplatiuje po dodavateli
odpovédnost za vady vyrobku nebo sluzeb, pfi poruseni smluvnich podminek
obsazenych v kupni smlouvé. Odbératel je povinen odeslat toto oznameni ihned a
bez odkladu. Souc¢asti mohou byt dukazy o vadé, pokud jej dodavatel vyZzaduje.
,Reklamace muizZeme povaZovat za projev nejvy$Si nespokojenosti zakaznika,
vyjadreny oficialni (obvykle pisemnou) formou a vyZadujici individualni a okamZzité
reseni pomoci néhradniho pinéni, opravy apod.“ (NENADAL, J. a kol., 2005, str.
173-174)
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Reklamace je také jednim z témat komunikace mezi odbératelem a dodavatelem,
jelikoz ani v dobfe fungujicim partnerstvi nelze vyloucit situace, kdy odbératel
obdrzi od dodavatele zbozi, které plné nevyhovuje pozadavkim. Dulezité je vSak
to, jak se dodavatel k feSeni problému postavi, protoZe kladny a aktivni pfistup
k reklamacnimu fizeni ze strany dodavatele byva mnohdy odbératelem ocenén.

V opacném pfipadé by mohlo dojit ke ztraté loajality ze strany odbératele.

Podminky uplatnéni reklamace
Podminky pro uplatnéni reklamace jsou obsazeny v reklamacnim fadu, ktery je
dodavatel povinen odbérateli poskytnout pfi podpisu smlouvy mezi dodavatelem a

odbératelem.

Prodavajici je povinen spotfebitele fadné informovat o rozsahu, podminkach a
zpusobu uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobkl a sluzeb (reklamaci) v€etné
udaji o tom, kde Ize reklamaci uplatnit, a o provadéni zarucnich oprav — § 13
zakona €. 634/1992 Sb.

Reklamacni fad je dokument, ktery musi obsahovat tyto nalezitosti:
¢ informace o podminkach uplatnéni odpovédnosti za vady;
e zpuUsob uplatnéni odpovédnosti;

e rozsah odpovédnosti.

Projevi-li se vada v prubéhu prvnich Sesti mésict od prevzeti zbozi, vychazi se
z toho, Ze zbozi bylo vadné jiz pfi nakupu. V pfipadé, Ze prodejce s timto tvrzenim
nesouhlasi, musi prokazat opak, tj. napf. Zze vadu zpUsobil sam kupujici
neodbornym zachazenim s véci. Dlkazni bfemeno ve sporu nese tedy v prvnich
Sesti mésicich prodavajici.

Pokud se vada projevi po uplynuti Sesti mésicl od prevzeti zbozi, prechazi
dlkazni bfemeno na spotfebitele, ktery v pfipadném sporu musi prokazat prodejci,

Ze za vadu odpovida (napf. znaleckym posudkem).

Zpusoby vyrizeni reklamace
Zpusob vyfizeni reklamace muze byt odliSny v zavislosti na druhu vady a zpusobu
jejiho odstranéni. Podle druhu vady pak spotfebiteli vznikaji rGzné naroky na

nahradu zpusobené Skody.
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e Odstranitelna vada — v pfipadé, Ze se jedna o vadu odstranitelnou, ma

odbératel narok na opravu nebo vyménu vadné casti.

e Neodstranitelna vada (zbozi nelze uzivat) — v tomto pfipadé se jedna o
vadu, ktera nemuze byt odstranéna a ktera brani tomu, aby mohla byt véc
uzivana v celém jejim rozsahu. Odbératel ma pravo na vyménu véci nebo

muze odstoupit od smlouvy.

e Neodstranitelna vada (zbozZi |ze uzivat) — v takovém pfipadé se jedna o
vadu, ktera je sice neodstranitelna, ale nebrani v uzivani véci. Odbératel

ma narok na slevu z ceny véci nebo mize odstoupit od smlouvy

e Opétovna vada — vtomto pfipadé se jedna o vady odstranitelné, ale
vyskytnuté opétovné po opravé. Pokud se stejna vada opakuje tfikrat, ma

odbératel pravo na odstoupeni od smlouvy nebo na slevu z ceny veéci.

Lhata pro vyrizeni reklamace
Odbératel ma povinnost informovat dodavatele o vadném produktu €i sluzbé ihned
po zjisténi zavady, bez zbyteCnych odkladu. V opaéném pfipadé se odbératel

vystavuje riziku, pfi kterém by mohl dodavatel reklamaci zamitnout.

Také dodavatel musi reklamaci pfijmout a vyfesit bez zbyte€nych odkladu, jelikoz
na vyfizeni reklamace je |hita 30 dni. Tato lhdta je stanovena zakonem o ochrané
spotiebitele (§ 19 odst. 3). Tato Ihita se pocita od nasledujiciho dne, kdy byla

reklamace odbératelem podana a jeji soucasti je i IhGta pro posouzeni vady.

,Prodavajici nebo jim povéfeny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned, ve
sloZitych pripadech do tfi pracovnich dnd. Do této Ihaty se nezapocitava doba
pfiméfena podle druhu vyrobku ¢i sluzby potfebna k odbornému posouzeni vady.
Reklamace vcetné odstranéni vady musi byt vyfizena bez zbyte¢ného odkladu,
nejpozdéji do 30 dnu ode dne uplatnéni reklamace, pokud se prodavajici se
spotfebitelem nedohodne na del$i Ihaté. Po uplynuti této Ihaty ma spotrebitel
stejna prava, jako by se jednalo o vadu, kterou nelze odstranit.“ (Zakon o ochrané
spotrebitele § 19 odst. 3)

Dodavatel se muze s odbératelem domluvit na prodlouzeni Ihity potfebné pro

vyfizeni reklamaci. Pokud vSak k této dohodé nedojde a dodavatel béhem této
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lhdty vadu neodstrani, vznika odbérateli pravo na vyménu véci nebo na

odstoupeni od kupni smlouvy.
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2 SKODA Parts Center

2.1 Predstaveni SPC

SPC patfi mezi tfi nejvétsi logistickd centra koncernu VW v Evropé, které
distribuuje a dodava OD/P koncernovych znaéek SKODA, VW, AUDI, SEAT po
celém svété. Logistické centrum je situovano v primyslové zo6né na vychod od
Mladé Boleslavi. Jde o idealni polohu, nebot lokalita se nachazi v blizkosti zavodu

SKODA AUTO a je zde moznost pro dalsi pfipadné rozsifeni skladovych kapacit.

Denné je zde v nepfetrzitém provozu vyexpedovano vice nez 25 000 zakazkovych
polozek, které putuji ke smluvnim partnerim v Ceské republice, na Slovensku, ale
také k importériim po celém svété. SPC zaméstnava vice nez 500 pracovniku a je

tedy nedilnou sougasti firmy SA a celého koncernu VW.

| Vyskovy sklad Pochoziregd Fokus - prebalovéani
dild
Pifjem zboZi B = Paletové
¢ s hospodarstvi
Sklad skel a : // S /
7 7 g = |
pneumatik / ‘

Pfijem do
vyskového skladu

Sklady
nebezpetného
zboZi

Automaticky
sklad drobnych
dild - KLT

Prijem
zboZi

Expedice -
velkoobchod Blokové Expedice - VEkove
skladovani maloobchod regaly

Zdroj: Interni materialy SA
Obr. 1 Mapa SPC

2.2 Historie SPC

Skoda Parts Center bylo uvedeno do provozu v roce 1999 s cilem pinit funkce
moderniho logistického centra pro distribuci originalnich dild a pfisluSenstvi
k vozim SKODA a dal$ich koncernovych znagek VW, Audi a SEAT. Vzhledem
k rostoucim narokim a poZadavkim na skladové prostory proslo SPC nékolika
fazemi rozsifeni, pfi kterych byla zvySena kapacita skladovych prostor az na

dvojnasobek.
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V roce 2003 doSlo k prvnimu roz§ifeni skladovych prostor z pavodnich 37 000m
na 50 000m a pocet skladovych mist vzrostl z pavodnich 92 000 na 128 000.
RozsSifeni se také dockal plné automatizovany sklad drobnych dild (KLT), u
kterého se kapacita zvySila z puvodnich 52 500 skladovych pozic na 84 000

skladovych pozic.

Dalsi rozsifeni SPC probé&hlo mezi lety 2011 a 2013, a protoZe se jednalo se o
velmi rozsahly projekt vystavby, bylo rozsSifeni rozdéleno do dvou fazi. Prvni faze
se tykala vystavby nové expedic¢ni haly o celkové rozloze 18 600m a stavba trvala
11 mésicu. Projekt nové haly byl koncipovan tak, aby se mohlo logistické centrum

dale rozsifovat podle potfeby a pozadavkd SA.

Druha faze tohoto rozsSifeni se tykala vystavby automatického regalového skladu,
ktery je vysoky 40 metrli, ¢imz se stal nejvy$si primyslovou budovou v Mladé
Boleslavi. Tento regalovy sklad ma kapacitu pro témér 30 000 palet s materialem
a je vyjimec€ny tim, Ze disponuje automatizovanym regalovym zakladacem, ktery je
schopen béhem hodiny zaskladnit nebo vyskladnit vice jak 200 palet. Celkova
plocha tak vzrostla na vice nez 100 000m a celkové naklady na rozSifeni pfesahly

800 miliénu korun.

V soucasné dobé se cely areal rozléha na ploSe 150 000 m a disponuje vnitini
skladovou plochou 74 500 m a vnéjsi skladovou plochou o rozloze 15 000 m. Jsou

zde skladova mista pro vice nez 134 000 druhu originalnich dilG a pfisluSenstvi.

Maximalni denni pfijem tohoto logistického centra je 75 nakladnich automobiltu a
vice nez 3900 palet s nahradnimi dily a pfisluSenstvim. Naopak maximalni vyde;j
¢ini 2250 palet a 90 nakladnich automobild. Pro pfijem &i vydej je vyuzivano

celkem 45 nakladkovych a vykladkovych ramp.

Vzhledem k rostouci poptavce, je cilem SA, co nejefektivngji uspokoijit potfeby
zakaznikd. | proto je planovano dalS§i vyznamné rozSifeni tohoto logistického

centra na rok 2018.

18



2.3 Organizaéni struktura Logistiky OD/P ve SKODA Parts Center
Logistika OD/P zajiStuje veSkeré Cinnosti spojené s logistickymi toky originalnich
dild a pfislusenstvi. Na jednotlivé cinnosti v celém logistickém procesu je

dohlizeno oddélenim kvality, které zajiStuje maximalni kvalitu dodavanych dilu.

VAL

Logistika OD/P

VAL
Kvalita OD/P
VALS1 VALS2 VAL/3 VAL/4 VAL/S
Dispozice OD/P Prijem OD/P Sklad E'_v":"c' Expedice OD/P Pla!'lo.\ranl
pracoviité logistiky OD/P

Obr. 2 Organizaéni struktura VAL

VAL/S
VAL/1 = L=
Objedna / r— <:| Pliln:vamc:lehn |:>

r

DODAVATELE ZAKAZNICI
VAL/2 VALS3 VALS4
PFijem zboi "| skladowanizbozi 7| Expedice zboZi

Obr. 3 Model procesu VAL

Oddéleni VAL/1 Fidi veSkeré procesy tykajici se objednavek OD/P
koncernovych znadek SKODA, VW, AUDI a SEAT od dodavatelt s ohledem na
pozadavky zakaznikd. Oddéleni dale Fidi nabéhy novych projektd, tykajici se
novych modelovych Ffad koncernovych vozl a zprostiedkovava veSkeré
¢innosti spojené s vybérovym fizenim novych dodavatell. Oddéleni také

zajistuje vesSkerou komunikaci a spolupraci s dodavateli.

Oddéleni VAL/2 fidi procesy prijmu originalnich dil, originalniho pfisluSenstvi

a baleni originalnich dilad. Dale kontroluje fizeni interniho a externiho obéhu
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palet. Denné se zde pfijme okolo 3900 palet s materialem a pracovnici slozi 85

nakladnich automobild.

Zbozi se vklada do specialnich skladovacich palet a pomoci mobilnich
pracovist se pfijima do systému SAP. Drobné dily se skladuji v KLT
pfepravkach, které se z pfijmu pomoci specialni drahy automaticky zaskladni
do skladu drobnych dild. Ostatni dily jsou pfevezeny na pfedavaci zo6nu a
odtud se prevezou do skladu. Kazda zapfijmovana paleta je oznacena
transportnim pfikazem, na kterém je uvedeno Cislo a nazev dilu, datum pfijmu,

pocet kusu v paleté, cilovy typ skladu a skladové misto.

Oddéleni VAL/3 koordinuje veskeré interni toky materialové zasoby jako napf.
zaskladnéni a vyskladnéni, provadi spravu veskeré manipulacni techniky a fidi
procesy odpadoveého hospodarstvi. Prostfednictvim fidiciho pracovisté provadi
distribuci zakazek do jednotlivych typu skladd dle denniho harmonogramu

rozvozu.

Oddéleni VAL/4 kompletuje a expeduje veskeré OD/P z SPC smérem
k zakaznikim. Zbozi pro Cesky a slovensky trh je expedovano ve specialnich
klecich. Pro ostatni zakazniky jsou urCeny specialni papirové palety v zavislosti
na typu prepravy (silnicni, lodni, letecka). Denné je zde vyexpedovano okolo
2250 palet s OD/P. Oddéleni dale provadi tvorbu prepravni dokumentace a

celni odbaveni zasilek.

Oddéleni VAL/5 planuje skladové strategie s ohledem na usporu skladovych
mist a maximalni moznou efektivitu pfi zaskladnéni a vyskladnéni OD/P,
stanovuje investi¢ni naklady na pofizeni palet a obalového materialu,
stanovuje balici pfedpisy pro OD/P, planuje personalni potieby, fidi procesy

inventury OD/P a obalového materialu.

Pokud ma byt dosazeno maximalni mozné efektivity toku materialu az
k zdkaznikovi, je zapotfebi uzka spoluprace mezi jednotlivymi oddélenimi. Hlavni

logisticke toky jsou zobrazeny na obrazku €. 4.
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Obr. 4 Hlavni logistické toky

Prvni logisticky tok pfedstavuje proces, kdy oddéleni dispozic reaguje na poptavky

zakaznikd objednavkami OD/P od dodavatelu.

V druhém toku se jedna o logisticky tok materialu, kdy dodavatelem respektive
pfepravcem, se kterym ma dodavatel uzavienou smlouvu o pfepravé materialu,

pfivezen material do SPC na oddéleni pfijmu.

Treti je tok materidlu mezi pfijmem a rezervnimi sklady. Vzhledem k tomu, Ze
kapacita SPC je omezena, jsou nizkoobratkové OD/OP posilany do rezervnich
skladu, kde jsou skladovany. V pfipadé zvySené poptavky ze strany zakaznikd,
jsou tyto OD/P prevezeny zpét z rezervnich sklad do SPC na oddé&leni pfijmu a
poté zaskladnény do pfislusnych skladd. Tento interni tok materialu je nazyvan

.preskladnéni“ a je k nému vyuZzivano interni doprava.

Ctvrty tok materialu predstavuje proces, kdy jsou dily pracovnikem pFijmu,
zaskladnény v systému SAP, je zkontrolovana spravna paletizace a dily jsou
pfevezeny na pfislusnou predavaci zonu. Z této pfedavaci zony jsou palety s dily
odebrany pracovnikem skladu, ktery pomoci manipulaéni techniky paletu
zaskladni na pfisluSnou skladovou lokaci. Tento tok, ale pfedstavuje také opacny
proces, kdy muze byt zaznamenan pokles poptavky po ur€itém dilu, ktery je
skladovan v prebyteCném mnozstvi a v takovém pfipadé je dil vyskladnén a
pfevezen na oddéleni pfijmu odkud je odvezen interni pfepravou do rezervniho
skladu (tok €. 3)
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Paty tok predstavuje proces, kdy pracovnik fidiciho pracovisté na zakladé
zakazek, fidi systémové vyskladnéni OD/P ze skladovych lokaci a pracovnik
skladu pomoci manipulacni techniky pfeveze vyskladnény material na predavaci
zonu expedice. Z této zény je material odebran pracovnikem expedice a pfendan

do expedicnich vozik( nebo pfislusnych expedi¢nich palet.

Posledni je tok, ktery prestavuje tok OD/P smérem z expedice k zakaznikim.
Kazdy nakladni automobil s OD/P ma pfedem urCenou trasu jizdy, na které se

nachazeji servisni partnefi (zakaznici), ke kterym je zboZzi distribuovano.
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3 Popis reklamaéniho procesu ve SKODA Parts Center

Cely proces reklamacniho Fizeni je slozen z nékolika dil¢ich procesU, které na
sebe navazuji a jsou popsany v nasledujicich kapitolach. Vzhledem k tomu, Ze
cilem podniku je dosazeni maximalni mozné efektivity pfFi fizeni neshodnych dild,
jednotlivé procesy reklamacniho fizeni prochazi neustalymi optimalizacemi. Cely
proces reklamace je rozdélen do péti fazi a reklamace tak ziskava urcity ,status®

podle toho v jaké fazi zpracovani se nachazi a kdo ji pravé zpracovava.

Odhaleni neshody — zalozeni reklamace

Prevzeti reklamace disponentem — kontrola kvality OD/P

Komunikace s dodavatelem — uznani/neuznani reklamace

Ukonceni reklamace — reklamace vracena dodavateli/likvidace

Uéetni zpracovani reklamace —dobropis/dodatec¢na dodavka

Obr. 5 Faze reklamacniho Fizeni

3.1 Odhaleni neshody a zalozeni reklamace

Prvotnim krokem v fizeni dodavatelskych reklamaci je odhaleni neshody.
Vzhledem k mnozstvi denné pfijatého materialu od dodavatelu, je ttméF nemozné
vyhnout se neshodam, které jsou odhaleny pfi pfijmu nebo kontrole materialu.

K odhaleni neshody pfi dodavce OD/OP muZze dojit ve dvou pfipadech:
a) pfri prejimce materialu — pfi pfejimce materialu je provadéna pracovnici pfijmu
OD/OP prvotni kontrola. Vzhledem k tomu, Zze ma kazda paleta pfedepsanou

stohovatelnost a pro kazdy material je stanoven balici pfedpis, pracovnik

provede prvotni kontrolu materialu v momenté, kdy je zbozi jeSté na nakladnim
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automobilu. Kontroluje pfedevsim, zda nebyla poruSena stohovatelnost, zda
nebyly poruseny podminky pfepravy OD/P a nebyla tak ohroZena kvalita
materialu. Po vyloZzeni materialu z nakladniho automobilu pracovnice
zkontroluje kvantitu dodaného zbozi, kdy porovnava pocty fyzicky obdrzenych
palet s pocty palet na dodacim listu. Dale provadi vizualni kontrolu kvality

dodaného zbozi, a zda néktery z dodanych OD/P nejevi znamky poskozeni.

b) pfi kontrole materialu — vzhledem k tomu, Ze neni z asovych dlvodd mozné
provadét podrobnou kontrolu u kazdého pfijatého dilu, je dalSi pfipadna kontrola
kvality i kvantity provedena pfi systémovém zaskladnéni materialu. Tuto kontrolu
uruje systém, ktery na zdkladé databaze statistickych udaji o neshodnych
dodavkach, dokaze urcit, zda je dil problémovy Ci nikoliv. V pfipadé, Ze je u
nékterého z dili evidovan narust zaloZzenych reklamaci, systém SAP tento dil
vyhodnoti jako problémovy a ohlasi nutnost provedeni kontroly. Limity, pfi jejichz
prekroCeni se dané dily stavaji problémovymi, stanovuje oddéleni planovani
logistiky. Pokud systém u dilu vyZzaduje provedeni kontroly, je povinnosti

pracovnika pfijmu OD/P tuto kontrolu provést nebo zajistit.

V pripadé, Ze je pfi pfejimce Ci systémovém zaskladnéni odhalena kvantitativni Ci
kvalitativni neshoda, je pracovnikem pfijmu OD/P zaloZzena reklamace na
dodavatele v systému SAP, neshoda je zapsana do tabulky pro evidenci
neshodnych dild na sdileném disku a dil je oznaen Zlutou zavéskou ,dil
pozastaven®. Vzhledem k tomu, Ze pracovnici provadéjici pfejimku a systémové
zaskladnéni dilG nemaji zpravidla opravnéni pro pofizovani fotodokumentace, je
neshodny dil pfedan pracovnikovi kancelare, ktery pofidi fotodokumentaci, kterou
prilozi k reklamaci. Neshodny dil je poté prevezen FidiCem vysokozdvizného

voziku do IP.

Na dodaci list je proveden zapis o neshodé, ktery musi byt nasledné podepsan
fidi¢em. V pfipadé, Ze jde o zahrani¢niho dodavatele, musi byt proveden zapis o
neshodé do CMR, ktery je mezinarodné uznavanym dokumentem a nasledné
podepsan fidicem. Pokud by nebyl zaznam o neshodé zapsan do CMR, nebyla by

reklamace ze strany dodavatele uznana.
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Mezi dlivody reklamace, které vznikaji pfi pfejimce/kontrole OD/P patfi:

chybéjici zbozi — tento duvod reklamace je uvadén v pfipadé, Ze je
pracovnikem pfijmu OD/P odhalena neshoda pfi porovnani fyzicky
dodanych kus( materialu s pocty kust uvedenych na dodacim listé nebo

avize.

poskozené zbozi — reklamacéni protokol z divodu poskozeni je zalozen
v pfipadé, kdy je pracovnikem pfijmu OD/P odhalena neshoda v podobé

materialu, ktery jevi znamky poskozeni napf. poskozeny obal.

zaménéné zbozi — vzhledem k tomu, ze je kazdy OD/P oznacen Stitkem

s Cislem dilu, je v pfipadé neshody fyzicky dodaného dilu a dilu

zaménu materialu.

obsazeného na dodacim listé nebo avize vystaven reklamacni protokol na
Ce490

T

b
[mé 1U0 845 011 AD

1140
|

Sklo celni
@ 1kus PP 12.04.2005
! Expire date: none

Made in Czech Republic
SKODA AUTO a.s. Mlada Boleslay, Czech Republic

Zdroj: Interni materialy SA
Obr. 6 Stitek s éislem dilu

prebytek zbozi — reklamacéni protokol z duvodu prebytku je zalozen
v pfipadé, Ze je dodavatelem dodano vice kusu, nez kolik bylo objednano
oddélenim dispozic. V takovém pfipadé musi disponent ucinit rozhodnuti
s ohledem na skladovou zasobu daného dilu, zda bude dil zaskladnén a
objednavka bude navySena o dany pocet kusu nebo bude pfebytek vracen
dodavateli. V pfipadé navySeni objednavky je reklamace na dodavatele
zruSena a je vystaven nahradni dodaci list, na zakladé kterého provede
pracovnik pfijmu OD/P pfijem materialu. Nahradni DL je uveden v pfiloze €.
5. V opac¢ném pripadé je reklamace na dodavatele uplatnéna a prebytecné

kusy jsou poslany dodavateli zpét.
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e ostatni — tento didvod reklamace je udavan ve vSech dalSich pfipadech,
které nejsou zminény vySe jako napf. prosla expirace nebo nekompletni dil.
U dill, ktery ma stanovenou minimaini trvanlivost je systém naprogramovan
tak, aby nedovolil zaskladnit dil, jehoz datum expirace vyprSi za méné nez
jeden rok. V pfipadé, Zze se pracovnik pokusi takovy dil zaskladnit, je
upozornén systémovou hlaskou o proslé expiraci a systém dil neulozi do
skladovych zasob. V takovém pfipadé, je nutné vystavit reklamaci na

dodavatele.

S

Zdroj: Interni materialy SA

Obr. 7 Stitek s datem expirace

3.2 Reseni reklamace disponentem

Po zalozeni reklamacéniho protokolu pracovnikem OD/P, je o neshodé informovan
prostfednictvim e-mailu disponent, ktery je zodpovédny za komunikaci a
spolupraci s dodavatelem, od néhoz neshoda pochazi. V pfipadé zalozeni RP
zduvodu zamény materialu, posSkozeni &i proSlé expirace je nutna kontrola
pracovnikem kvality. Disponent pozada prostfednictvim e-mailu o prozkoumani
neshodného dilu pracovnika kvality, ktery posoudi, zda bude uplatnéna reklamace

na dodavatele &i nikoliv.

Pokud je nutné dil reklamovat dodavateli, pracovnik kvality odejme z dilu Zluty
listek ,dil pozastaven® a nahradi ho listkem cCervenym ,neshodny dil“. Poté
informuje o této skute€nosti disponenta a dil je pracovnikem pfijmu OD/P odvezen
z izola€niho prostoru pfijmu na reklamacéni oddéleni, které dale FeSi reklamaci dle

vyjadreni dodavatele.
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V pfipadé, ze je dil pracovnikem kvality zkontrolovan a vyhodnocen jako dil
vhodny k zaskladnéni, pfeda pracovnik kvality tuto informaci odpovédnym
pracovnikim pfijmu, ktefi odstrani z dilu Zlutou zavésku, provedou ukonceni
reklamace na dodavatele, dil zaskladni. V tomto pfipadé dojde k internimu

vyfeSeni reklamace.

3.3 Komunikace s dodavatelem

Pokud pracovnik kvality vyhodnoti dil jako neshodny a je tedy nutné dil reklamovat
dodavateli, informuje o této skute€nosti pfislusného disponenta. Tento disponent
je povinen informovat o vzniklé neshodé dodavatele, z jehoz dodavky neshodny
dil pochazi. Spolu s informaci o vzniku neshody pfeda disponent dodavateli
fotodokumentaci, na které je neshoda zachycena. Pro dalSi postup je tfeba Cekat

na vyjadreni dodavatele.

V nékterych pfipadech, dodavatel vyZaduje vlastni pfezkoumani reklamace a
neshodny dil mu je odeslan k posouzeni. Po vyjadfeni dodavatele, disponent
pfifadi reklamaci kod, podle kterého reklamacni oddéleni feSi reklamaci dal.
V tomto momenté je reklamace ze strany disponenta uzaviena. Kédy v zavislosti

na zpusobu feSeni reklamace:

e neuznano — vtomto pfipadé dodavatel reklamaci neuznal a SPC tak
vznikla Skoda, na kterou je vystaven Skodovy protokol, ktery je pozdéji
feSen na ,Skodové komisi“, kde je vedenim rozhodnuto kdo uhradi vzniklé
naklady. V pfipadé, Ze je Skoda zplsobena zaméstnancem, pfi nedodrzeni
stanovenych postupld je 8Skoda nebo alespon jeji Cast hrazena

zaméstnancem.

e dobropis - vtomto pfipadé byla reklamace dodavatelem uznana a vzniklé
Skody jdou na vrub dodavatele. PoSkozeny dil je pozdéji seSrotovan

popfipadé vracen dodavateli

e dodano dodate¢né — v tomto pfipadé byla neshoda zpusobena chybégjicim
materialem. Vzhledem ktomu, Ze dodavatel reklamaci uznal, byla

s dodavatelem domluvena dodate¢na dodavka chybé&jiciho materialu.

e interni feSeni — v tomto pfipadé pracovnik kvality shledal dil nezavadnym a

vhodnym k zaskladnéni. Reklamace je ukonCena a dil je zaskladnén.

27



Reklamace

Interni

Neuznano . . . Uznéano
reseni
Skodovy . Dodateéna
protokol Dobropis dodivka
Hrazeno Hrazeno
strediskem zaméstnancem

Obr. 8 Zpusoby vyporadani reklamaci

3.4 Ukonéeni reklamace

Reklamace musi byt ukon€ena bez ohledu na to, zda byla dodavatelem uznana Ci

nikoliv. K ukonceni reklamace muze dojit ve tfech pfipadech:

e interni reSeni reklamace — vtomto pfipadé je reklamace ukonéena a dil
zaskladnén.

e reklamace uznana - v tomto pfipadé je tfeba vyCkat na ucetni zpracovani
reklamace a poté muze byt reklamace ukon&ena reklamacnim oddélenim.

e reklamace neuznana — vtomto pfipadé je reklamace ukonCena a je
vystaven Skodovy protokol, ktery je feSen Skodovou komisi, ktera stanovi

vinika a rozhodne o zplUsobu Uhrady Skody.

Pokud je reklamace ukon€ena a cely proces reklamacéniho fizeni je tak u konce, je
nutné se s dilem fyzicky vyporadat. Jedna-li se o posSkozeny dil, je na rozhodnuti
dodavatele, zda dil pfevezme zpét a provede jeho likvidaci nebo bude likvidace

poskozeného dilu provedena v SPC.

V pfipadé, Ze dodavatel pozaduje vraceni poskozeného dilu, kontaktuje
prislusného disponenta, ktery reklamaci feSi a s dodavatelem je dohodnut nejblizSi
mozny termin pfevzeti reklamace. Disponent poté informuje pracovniky

reklamacniho oddéleni, ktefi dodavateli poSkozeny dil predaji.
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Pokud se dodavatel rozhodne pro fyzickou likvidaci reklamace v SPC, zasle
dodavatel pfislusSnému disponentovi pisemny souhlas s fyzickou likvidaci
poSkozeného dilu. Poté je dodavateli vystavena faktura za provedenou Srotaci,

ktera je odeslana spolu s potvrzenim o provedené Srotaci.

3.5 Ugetni vyporadani reklamace

V momenté, kdy disponent obdrzi vyjadfeni od dodavatele, pfebira reklamaci
odpovédny pracovnik uctarny, ktery se postara o ucetni vyporadani reklamace na
zakladé vyjadreni dodavatele. Zpusob ucetniho vyfizeni reklamace zavisi na tom,
zda byla reklamace dodavatelem uznana ci nikoliv. V pfipadé, Ze je reklamace
dodavatelem uznana, je vystaven dobropis (tabulka €. 2) nebo je zboZi dodano
dodate¢né (tabulka &. 3). Pokud dodavatel reklamaci neuzna (tabulka ¢. 4), je
vystaven Skodovy protokol a nasledna Skodova komise rozhodne, zda pujde

Skoda na vrub stfediska nebo bude Skoda uhrazena zaméstnancem.

Tab. 2 Zauctovani - dobropis

Uéetni pFipad Castka MD D

L3 14

1. |Fakturaza dodané zboZi (10 ks)

cena bez DPH 10 000,00 KE| 131 321

DPH 20% 2000,00 KE[ 343 321

2. |Odbératel reklamuje 3 ks posSkozeného zhoii 3 000,00 KE[ 315 131

3. |Pfijemka zbofi na sklad (7 ks) 7000,00 KE[ 132 131

4. |Dodavatel reklamaci uznal - zaslal dobropis

cena bez DPH 3 000,00 KE[ 321 315

DPH 20% 600,00 KE| 321 343
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Tab. 3 Zaucétovani — nahradni dodavka

é. Ugetni pFipad Castka MD D
1. |Fakturaza dodané zboZi (10 ks)
cena bez DPH 10 000,00 K& 131 in
DPH 20% 200000 KE| 343 i
Odbératel reklamuje 3 ks poSkozeného zboii
2. a poZaduje vyménu za nezavadné 3 000,00 KE| 315 131
3. |Pfijemka zbofina sklad [7 ks) 7000,00 KE| 132 131
Dodavatel reklamaci uznal a zaslal novou
4. |dodavku - pfevzeti na sklad 3 000,00 K| 132 315
Tab. 4 Zaucétovani — neuznana reklamace
g Uéetni pFipad Castka MD D
1. |Fakturaza dodané zboZi (10 ks)
cena bez DPH 1000000 KE[ 131 321
DPH 20% 200000 KE| 343 321
2. |Odbératel reklamuje 3 ks poSkozeného zboii 3 000,00 KE| 315 131
3. |Pfijemka zbofi na sklad (7 ks) 7000,00 KE| 132 131
Dodavatel reklamaci neuznal - zad&tovani
4. newznané reklamace do nakladd 3 000,00 KE| 549 315
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3.6 Statistika neshodnych dodavek

Statistika zobrazuje &etnosti chybnych dodavek do SPC ze strany dodavatel(l a
mnozstvi vystavenych reklamaci pfi pfijmu OD/P. Analyza je provedena za roky
2013 — 2015.

Vzhledem k rostoucimu poctu nabizenych modelovych fad automobilt v koncernu
VW, roste i podet pfijatych a skladovanych dild ve SPC. O této skute¢nosti

vypovida tabulka €. 5.

Tab. 5 Pfijem OD/P v letech 2013 — 2015

Poéet druhd materialu Dodané mnodstvi v KS Celkova hmotnost v KG | Pofet vystavenych reklamaci | Reklamaéni kvata
2013 626 439 29 301 198 19180 290 6131 0,98%
2014 626 441 292716850 19564 251 6226 0,99%
2015 723052 30613151 22 203 482 G 354 0,88%

| pfes nesporné pokroky a provedené optimalizace v logistickych tocich materialu
od dodavatele do SPC, je nutné Fici, Ze kazdoro&né roste pocet neshodnych
dodavek a tedy i poCet vystavenych reklamaci na dodavatele. Pokud ma vSak byt
objektivné posouzena efektivnost celého procesu je potieba, také zohlednit
rostouci pocCet prijatych dodavek materialu od dodavatell. Objektivniho
zhodnoceni je dosazeno porovnanim poctu pfijatych polozek vac&i poctu
vystavenych reklamaci v daném roce. Vznikne tzv. ,reklamacéni kvéta“, ktera
poskytuje objektivni vysledky efektivnosti procesu. Cim je ,reklamaéni kvéta“ nizsi,

tim je proces efektivnéjsi.

Statistika reklamaci s ohledem na dtlivod zalozeni

Vzhledem k nize uvedené statistice je nutno vyzdvihnout pfedevsSim klesajici
predevSim neustalymi inovacemi a vyvojem obalového materialu pro nahradni
dily, na kterych spolupracuje oddéleni planovani logistiky spolu s dodavateli.
VsSechny dal$i zminéné davody reklamace uvedené v tabulce €. 6 jsou ze strany
SPC jen velmi malo ovlivnitelné a zaleZi zejména na daném dodavateli jaké

opatfeni ucini, aby minimalizoval riziko chybné dodavce.
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Tab. 6 Statistika reklamaci dle dtvodu zaloZeni

Chyhi Poskozeno Zameéna Piebytek Ostatni

2013 1847 2799 690 58 737

2014 1846 2214 376 332 958

2015 2198 1 856 290 276 1134
3000 7 2790
2500 -

2214
2198
2000 | 1847 1846 1856
m Chybi
Poskozeno
1500 1 B 73ména
Prebytek
L Ostatni
958
1000 | 376 390
737
690
500 1 332 276
58
o+ . .
2012 2014 2015

Obr. 9 Statistika reklamaci dle divodu zaloZeni

Statistika reklamaci s ohledem na zpusob vyresSeni

Efektivitu procesu fizeni dodavatelskych reklamaci nelze hodnotit pouze
z logistického hlediska, ale je tfeba také zohlednit ekonomickou efektivitu celého
procesu. Vystavené reklamace je tfeba rozdélit na uznané dodavatelem,

neuznané dodavatelem a interné vyfeSené (viz tabulka €. 7).

Pfesto, Ze pocet vystavenych reklamaci kazdy rok roste, poCet neuznanych
reklamaci stale klesa. Tato skuteCnost vypovida o tom, Ze proces fizeni
dodavatelskych reklamaci dosahuje vysoké ekonomické efektivity, nebot’ financni

naklady spojené s neuznanymi reklamacemi stale klesaji.

Vysoka statistika zaloZenych reklamaci je ovlivnéna zejména reklamacemi, které
jsou pozdeji vyreSeny internim zplasobem. Interné je vyfeSena reklamace
napfiklad u dilu, u kterého byla zalozena reklamace pracovnikem pfijmu z divodu
podezieni na poskozeni dilu, ale tento dil byl po provedeni kontroly pracovnikem

kvality vyhodnocen jako nezavadny a vhodny k zaskladnéni.
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IkdyZ je tento typ reklamace vyfeSen rychleji nez ostatni druhy reklamaci a neni
tfeba do procesu zapojovat dodavatele, pfesto tyto neshodné dily predstavuji pro
pracovniky pfijmu C¢asovou naro¢nost v podobé zalozeni reklamace a nasledného
ukonceni. Proces by mél byt nastaven tak, aby na tyto dily nebyla vystavovana
reklamace prfed provedenim kontroly kvality, ktera by méla byt provedena v co
nejkratsim mozném terminu. Reklamace by byla zaloZzena pouze v pfipadé, Ze

pracovnik kvality vyhodnoti dil jako poSkozeny.

Tab. 7 Statistika reklamaci s ohledem na zplsob vyreseni

Uzndno
MNeuzndno Dobropis Doddno dodateéné | Interni feseni
2013 527 25994 1138 1472
2014 510 3 187 757 1772
2015 427 3 236 745 1945

Statistika reklamaci dle dodavatelt

Statistika zobrazuje reklamace s ohledem na dodavatele od kterého neshoda
pochazi. Na obrazku €. 10 je zobrazeno pét dodavatell s nejvétSim poctem
zalozenych reklamaci za rok 2015. Na zakladé obdobnych statistik systém
vyhodnocuje dodavatele nebo dil jako problémovy ¢i bezproblémovy a podle toho

je nafizena systémem pripadna kontrola.

1400 7
1230

1200 1

1000 1

403

267
198

120
200 1 | ‘

Dodavatel A l Dodavatel B l Dodavatel C I Dodavatel D I Dodavatel E
Obr. 10 Dodavatelé s nejvyssi chybovosti za rok 2015

Pro objektivni posouzeni této statistiky je tfeba pocty zaloZenych reklamaci na

jednotlivé dodavatele posuzovat vué€i poétu dodanych polozek. Prestoze na
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dodavatele E je zalozeno nejvice reklamaci, pfi porovnani s po¢tem dodanych
polozek, bylo zjisténo, Ze tento dodavatel je jeden z nejspolehlivéjSich, jelikoz se
podili zhruba z 50% na celkovém poctu dodanych OD/P. Naopak dodavatelé, ktefi
maji nizky pocet zaloZenych reklamaci nelze objektivné posuzovat jako
bezproblémové, jelikoz pfi porovnani s dodanymi polozkami, mize byt zjisténo

velké procento chybovosti.

Statistika doby zpracovani reklamace

Tato statistika poukazuje na primérnou dobu zpracovani reklamace od jejiho
zaloZeni az po ukonceni. Faktorem, ktery nejvice ovliviiuje tuto statistiku jsou
dodavatele, jelikoz zalezi pfedevSim na daném dodavateli jak rychle je schopen

reklamaci vyfidit.

25 1

20

20 1 ir

15 1
Primeérny pofel dni
precovani reklamece

10 7

2013 2014 2015
Obr. 11 Prumérna doba zpracovani reklamace

Z grafu je zfejmé, Ze primérny pocet dni potfebny pro vyfizeni reklamace kazdym
rokem klesa, prestoze pocet zalozenych reklamaci roste. Ddvodem klesajiciho
trendu je predevSim rostouci pocet reklamaci, které jsou vyfizené internim
zpusobem, kdy nedochazi k zapojeni dodavatele do procesu a cely proces je tak

velmi urychlen.
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4 Zhodnoceni procesu a navrhy na zlepsSeni

Soudasny proces fizeni dodavatelskych reklamaci v SPC dosahuje vysoké
efektivity s ohledem na minimalizaci nakladd vzniklych neuznanymi reklamacemi.
Tento fakt potvrzuje také vysoky pocCet uznanych dodavatelskych reklamaci

v tabulce €. 7.

Nedostatky v procesu byly odhaleny zejména v informaénich tocich, pfedavani
informaci a spolupraci pfi zpracovani reklamaci mezi jednotlivymi zpracovateli. Pfi
odstranéni téchto nedostatku dojde k vyraznému urychleni celého procesu
zpracovani dodavatelskych reklamaci a tedy k velké Casové uspofe. Navrhy

vedouci k odstranéni nedostatkl jsou uvedeny v kapitole 4.2.

4.1 Nedostatky v procesu

Jako prvni nedostatek byla vyhodnocena rGznorodost dodavatelskych dodacich
listd. Pfiklady dodaci listl jsou zobrazeny v pfilohach &. 6 a 7. Vzhledem k tomu,
Ze kazdy dodavatel ma svou vlastni strukturu a typ dodaciho listu, je pro
pracovniky, ktefi provadi pfejimku zbozi a tedy i prvotni kontrolu, velmi obtizné
vyhledat na DL potfebné informace. V dlsledku toho, dochazi pfi prejimce zbozi
k Casovym prodlevam, ale také zde vznika riziko pochybeni pracovnika pfijmu pfi

kontrole.

Jako dal$i nedostatek je mozné vyhodnotit nepfili§ efektivni spolupraci mezi
jednotlivymi pracovniky pfijmu OD/P, pfi zalozeni reklamace. Celého procesu od
zalozeni reklamace po prfevezeni neshodného dilu do IP se ucastni minimalné ffi
pracovnici na kazdé sméné (pracovnik, ktery odhali neshodu; pracovnik kancelare
a fidi¢ vysokozdvizného voziku). V dusledku toho velmi €asto dochazi k ¢astym

informaci mezi jednotlivymi pracovniky pfijmu. Mezi nejcastéjSi pochybeni patfi:

e chybéjici fotografie u reklamace — vtomto pfipadé nemuze disponent
odeslat reklamaci dodavateli k posouzeni, jelikoz u reklamace chybi
fotodokumentace. Disponent pak posila reklamaci zpét na pfijem
s pozadavkem na pofizeni fotodokumentace. Cely proces je tak pozdrzen

a dochazi k ¢asovym prodlevam v procesu.
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neshodny dil neni v IP — v pfipadé, kdy je neshodny dil oznaen jako
poskozeny, je tfeba u tohoto dilu provést kontrolu pracovnikem kvality.
Pracovnik kvality se Fidi, dle tabulky neshodnych dili na sdileném disku,
kde je vypInéno umisténi neshodného dilu. Velmi Casto se pak stava, Ze dil
se vtéto lokalité nenachazi a pracovnik kvality tak nemuze kontrolu

provest.

Jako posledni nedostatek byla vyhodnocena nedostatecna evidence neshodnych

dilu vtabulce na sdileném disku. Tento postup ma nékolik nedostatku. Tato

sdilena tabulka je zobrazena v pfiloze €. 10.

Chybné zadané informace - velmi Casto dochazi k situacim, kdy
pracovnik pfijmu, ktery zadava informace o neshodném dilu do tabulky,
zapiSe chybné udaje (neuplné/chybné cislo dilu, nedoplnény pocet kusd,

chybi datum vloZeni neshodného dilu atd.)

Sdilena tabulka — vzhledem k tomu, Ze do celého reklamaéniho procesu
je zasvéceno pouze nékolik odborné proskolenych pracovniku, neni nutné,
aby byla tabulka umisténa na sdileném disku a pfistup do tabulky mél tak
kazdy pracovnik. Velmi Casto pak dochazi k situacim, kdy jsou nékteré
dllezité informace smazany nebo pfepsany, aniz by bylo mozné dohledat,

kdo danou upravu provedl.

Predani informaci mezi zpracovateli — nedostate¢na efektivita pfedavani
informaci o stavu reklamace mezi jednotlivymi zpracovateli. Disponent je o
zalozeni reklamace a zapisu neshody do tabulky informovan pracovniky
pfijmu pouze prostfednictvim e-mailu. Na zakladé e-mailu probiha také
komunikace mezi disponentem a pracovnikem kvality v pfipadé, Ze je u

neshodného dilu vyZadovana kontrola kvality.

Vzhledem ktomu, Ze tyto e-maily nejsou v aplikaci Outlook zadnym
zpusobem oddéleny od béznych e-mailll, stava se velmi Casto, ze dojde
k prehlédnuti daného e-mailu a v dusledku toho, k asovym prodlevam pfi

zpracovani reklamace.
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4.2  Navrhy na zlepseni procesu

V této kapitole jsou obsazeny navrhy a optimalizace v procesu fizeni

dodavatelskych reklamaci s ohledem na vySe zminéné nedostatky.

Navrh univerzalniho dodaciho listu

Na zakladé vySe uvedeného nedostatku, bylo navrhnuto pouzivani univerzalniho
DL, ktery by byl stejny pro v8echny dodavatele, ktefi dodavaji material do SPC.
Tento navrzeny DL obsahuje pouze informace, které jsou nutné pro provedeni
pfijmu, tak aby byla zajisténa maximalni pfehlednost. Pro zahrani¢ni dodavatele je
navrzeny DL v anglickém a némeckém jazyce (viz pfiloha 8 a 9). Realizaci toho
navrhu, by doSlo k odstranéni Casovych prodlev zpusobenych vyhledavanim
informaci na DL, potfebnych k pfejimce materialu. Dale by doslo k minimalizaci
rizika vzniku pochybeni pracovnika pfijmu pfi prvotni kontrole dodaného materialu,
kdy pracovnik porovnava fyzicky dodany material s informacemi obsazenymi na

DL. Navrzené univerzalni DL je uveden na obrazku €. 12.

HEH Datum dodav|
Dodaci list - 90003421 ky
12.3.2016
Odesilatel: ABC Prijemce: Pfepravce:
ABC Automotive Czech a.s. SKODA AUTO a.s. SOP Spedition s.r.o.
Osada 83, Chrudim 297 56 SKODA Parts Center Lipensk4 89, Pisek 386 90
Ceska Republika Prdmyslova zéna — Wychod Cesk4 Republika
TEL.: 786 543 622 FAX: 042645273 29360 Miladé Boleslav — Repov TEL.: 712 070 182 FAX: 042 697 765
ICO:3476 5487  D.L.C: CZ6756463 CZ - Eeska Republika
Polozka ¢. Cislo dilu Potet kusi  Typ palety Pocet palet Cislo ramcové smlouvy  Cislo objednévky
01 15B 654 786D 96 114 845 4 7235436987 9009432648
02 15B 655 786B 50 ISO PAL 2 7235436987 9009432648
Pozndmky k dodévce: Kontrolu provedl:
Zde razitko

Obr. 12 Navrh univerzalniho DL v ¢eském jazyce
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Optimalizace Pfinosy

Odstranéni pfebyteénych informaci na DL Zlepieni piehlednosti DL

Uspofadani informaci na DL, dle pofadiv o o .
oL i . Casova uspora pri prejimce LKW
jakém jsou kontrolovany pfi pfejimce

Prostor pro potvrzeni piejimky razitkem s

jmenovkou pracovnika

b—

Prostor pro poznamky k dodévce I—.r MoZnost zapsani neshody na DL
—
—

MoZnost dohledani pracovnika, ktery provadél kontrolu

Obr. 13 Prinosy provedené optimalizace

Navrh na zlepSeni procesu fizeni reklamace na pfijmu OD/P

Vzhledem k vySe zminénym nedostatkim pfi procesu zaloZeni reklamace na
prijmu OD/P, bylo navrzeno nasledujici opatfeni. S ohledem na tfisménny provoz,
by bylo dobré na kazdé sméné urcit pracovnika, ktery by odpovidal za proces
fizeni neshodného dilu od zalozeni reklamace aZ po prevoz neshodné dilu do IP a
komunikaci s disponentem. Cely tento proces u jedné reklamace trva v priméru
okolo 20 minut, coz znamena, Ze pracovnik na kazdé sméné je schopen pfi
maximalnim pracovnim usili zpracovat az 20 reklamaci. S ohledem na statistiku
zalozenych reklamaci v tabulce €. 5 je tento navrh z hlediska ¢asové naro€nosti

realizovatelny.

Nutnou podminkou pro realizaci navrhované optimalizace je pfidéleni vSech
opravnéni nutnych pro fizeni neshodného dilu (opravnéni pro zalozeni reklamace
v systému SAP, opravnéni pro pofizovani fotodokumentace, opravnéni fidit

vysokozdvizny vozik)

Cely proces na pfijmu OD/P by pak probihal nasledovné. V pfipadé odhaleni
neshody pracovnikem pfijmu, by tato neshoda byla oznamena pracovnikovi
odpovédnému za fizeni neshodného dilu. Tento pracovnik, vystavi reklamaci na
dodavatele v systému SAP, pofidi fotodokumentaci, kterou pfilozi k reklamaci.
Poté oznaci dil Zlutou zavéskou ,dil pozastaven®, zapiSe tento dil do tabulky na
sdileném disku a neshodny dil odveze do IP. Nasledné informuje o neshodé

disponenta, ktery neshodu fesi dale dle procesu a typu neshody.

Realizaci tohoto navrhu by bylo dosazeno maximalni transparentnosti procesu
fizeni neshodného dilu na pfijmu OD/P, nebot by do celého procesu byl zapojen
pouze jeden odborné proskoleny pracovnik na kazdé sméné, ktery by nesl

zodpovédnost za vSechny €innosti spojené s timto procesem. Timto opatfenim, by
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dosSlo ke zvySeni Casové efektivity celého procesu fFizeni dodavatelskych

reklamaci.

Evidence neshodnych dila

Jako posledni nedostatek, byla vyhodnocena tabulka pro evidenci neshodnych
dild na sdileném disku. S ohledem na vySe uvedené nedostatky, je navrhovano ve
spolupraci

s programatory vytvofit program v systém SAP, pro evidenci

neshodnych dilG v IP. Navrh struktury programu je zobrazen v obrazku €. 14.

Evidence neshodného dilu v IP
e Status
Cislo dilu 15K 348 3B1
Vlastnosti poloZky IP:
Potet kust Cislo RP 900453
Dodavatel Volkswagen AG Pocet dni v IP Iil
Cislo DL QTUmERE Provedené zmény:
ZaloZeno: 1.4.2016 Stastny Ondfe]
Iméno zpracovatele
Poznamky: Pfilohy:
Material &. 15K 348 3B1 zaménén za 15K 348 3B2
Vlozit piilohu

Obr. 14 Navrh struktury programu

Tento program by zaru€oval maximalni zaruku spravnosti dat zadavanych do této
evidence. Vzhledem ktomu, Ze jednotlivé programy v systému SAP vyzaduji
specialni opravnéni, timto opravnénim by byli povéfeni pouze odborné proskoleni
pracovnici, ktefi jsou soucasti procesu fizeni neshodného dilu. Program navic
eviduje veSkeré provedené zmény pod jménem uzivatele, ktery danou upravu
provedl, takze

je zajisténa maximalni transparentnost zadanych dat a

provedenych Uprav. Evidence by obsahovala vSechny dullezité udaje jako:

e (Cislo dilu — vzhledem ktomu, Ze systém obsahuje databazi vSech
existujicich OD/P, program nedovoli zapis chybného ¢isla dilu. V pfipadé,
Ze pracovnik zada chybné Cislo dilu, je upozornén chybnou hlaskou a
provedeny zapis nelze uloZit. Pokud je zadano spravné Cislo dilu, program

sam vygeneruje nazev tohoto dilu.

e jméno zpracovatele — program by obsahoval tabulku s databazi vSech

moznych zpracovatell. Napf. pokud je pracovnikem pfijmu zalozen zaznam

39



z divodu poskozeného obalu, zada tento pracovnik jako zpracovatele
rovnou pracovnika kvality, kterému je systémem automaticky vygenerovan
e-mail s oznamenim o nutnosti zpracovani tohoto neshodného dilu. Tento
e-mail by v aplikaci Outlook obsahoval vyrazné &ervené podbarveni, aby
nedosSlo k jeho pfipadnému prehlédnuti. Své vyjadieni napiSe pracovnik

kvality pfimo do programu pro evidenci neshodnych dilu.

V pfipadé, ze je dil vyhodnocen pracovnikem kvality jako vhodny
k zaskladnéni, zada jako dalSiho zpracovatele pracovnika pfijmu
odpovédného za fizeni neshodného dilu, ktery dil odveze z IP a necha
zaskladnit. Pokud je dil pracovnikem kvality vyhodnocen jako poSkozeny,
zada jako dalSiho zpracovatele pfislusného disponenta, ktery informuje o
neshodé dodavatele. Poté disponent zada jako zpracovatele odpovédného
pracovnika pfijmu, ktery odveze dil z IP na reklamaéni oddéleni, kde je

reklamace dale feSena dle vyjadfeni dodavatele.

e status zpracovani — neshodnému dilu by byl pfifazen ur€ity status, podle
toho v jaké fazi zpracovani se dil nachazi (status 1 — zaloZeno, status 2 —

disponent pfevzato, status 3 — disponent hotovo, status 4 — dil vyfazen z IP)

e dalSi zaznamy — pocet kusu, Cislo DL, nazev dodavatele, poznamky, cCislo

RP, pfilohy a datum vloZeni

Realizace této optimalizace by pfinesla usnadnéni pro vSechny zpracovatele
neshodnych dili, nebot by zpracovatelim odpadla povinnost neefektivniho
predavani informaci o neshodném dilu pomoci e-mailu. DalSim nespornym
prinosem této optimalizace je odbourani rizika zadani chybné informace pfi zapisu
do tabulky neshodnych dili. Tento navrh by pfinesl také vyznamné zvySeni

efektivity celého procesu fizeni dodavatelskych reklamaci.
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Zaver

Proces fizeni dodavatelskych reklamaci je nedilnou soucasti kazdého dobfe
fungujiciho podniku. Schopnost efektivné a rychle feSit vzniklé reklamace a
neshody pfi pfijmu OD/P hraje vyznamnou roli pfi vybéru dodavatele, ale také ve

vzajemnych vztazich mezi dodavatelem a odbératelem.

Cilem predlozené prace bylo popsat proces Fizeni dodavatelskych reklamaci ve
SKODA Parts Center, poukazat na pozitiva a negativa v procesu a navrhnout

feSeni vedouci ke zvySeni efektivity celého procesu.
Pro dosazeni tohoto cile byly stanoveny hypotézy:

Z celkového poétu zaloZenych reklamaci, je 80% reklamaci OD/P ve SKODA
Parts Center vyfizeno ve vztahu k dodavatelim ke spokojenosti SKODA Parts

Center. Na zakladé zjisténych informaci nebyla tato hypotéza potvrzena.

Setfenim bylo zjisténo, Ze v letech 2013 — 2015 bylo primé&rné vyfedeno vice jak
90% vzniklych reklamaci na pfijmu OD/P ke spokojenosti SKODA Parts Center.
Ze zminénych 90% vyfizenych reklamaci je 25% reklamaci vyfeSeno internim
zpusobem a 65% zaloZzenych reklamaci, je dodavatelem uznano a nasledné je
vystaven dobropis Ci je zbozi dodano dodatecné. Zbylych 10% jsou dodavatelem
neuznané reklamace, které jsou dale feSeny na Skodové komisi a nasledné

uhrazeny stfediskem nebo zaméstnancem.

V procesu reklamacniho Fizeni na pfijmu OD/P roste chybovost, ktera je

vrvse

byla na zakladé provedeného Setfeni potvrzena.

Na zakladé interniho Setfeni procesu reklamacniho fizeni na pfijmu OD/P, bylo
zjisténo, Ze procesu se ucCastni minimalné 3 pracovnici na kazdé sméné.
V dusledku toho, dochazi pfi fizeni neshodného dilu na pfijmu OD/P k Casté
chybovosti jako je napf. chybéjici fotografie u reklamace nebo nespravného

ulozeni neshodného dilu do IP.

V dusledku tohoto zjisténi bylo navrzeno opatfeni, na zakladé kterého by do
procesu reklamacniho Fizeni OD/P byl zapojen pouze jeden pracovnik na kazdé
sméné, ¢imz by byla zajiSt€éna maximalni transparentnost procesu a zaroven by

dosSlo minimalizaci rizika vzniku pochybeni pracovnika OD/P pfi fizeni neshod.
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Primérna doba zpracovani reklamace od zaloZzeni az po ukonCeni ma klesajici
trend. Hypotéza byla na zakladé zjiSténych informaci potvrzena, nebot bylo
zjiSténo, Ze doba zpracovani reklamace klesla od roku 2013 do roku 2015 z 21 dni
prumérného zpracovani reklamace na 17 dni, pfestoze pocet zaloZenych

reklamaci kazdoro¢né roste.

Vysoka statistika zalozenych reklamaci je ovlivnéna zejména reklamacemi, které
jsou pozdéji vyfeSeny internim zpusobem. Interné je vyfeSena reklamace
napfiklad u dilu, u kterého byla zaloZzena reklamace pracovnikem pfijmu z diivodu
podezieni na poSkozeni dilu, ale tento dil byl po provedeni kontroly pracovnikem

kvality vyhodnocen jako nezavadny a vhodny k zaskladnéni.

Ikdyz je tento typ reklamace vyfeSen rychleji nez ostatni druhy reklamaci a neni
tfeba do procesu zapojovat dodavatele, presto tyto neshodné dily pfedstavuji pro
pracovniky pfijmu ¢asovou naro¢nost v podobé zaloZeni reklamace a nasledného
ukonceni. Proces by mél byt nastaven tak, aby na tyto dily nebyla vystavovana
reklamace pfed provedenim kontroly kvality, ktera by méla byt provedena v co
nejkratsim mozném terminu. Reklamace by byla zalozena pouze v pfipadé, ze

pracovnik kvality vyhodnoti dil jako poSkozeny.

Na zakladé vSech zji$téni, Ize proces fizeni dodavatelskych reklamaci ve SKODA
Parts Center s ohledem na uvedené statistiky vyhodnotit jako velmi efektivni i pfes
odhalené nedostatky. Odstranénim vSech zjisténych nedostatki by doSlo
k maximalizaci efektivity v podobé Casové uspory pfi zpracovani reklamaci a
minimalizaci rizika vzniku mimofadnych nakladd v dasledku pochybeni

pracovnika.
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Priloha €. 1 Principy partnerstvi

LPrincip 1: Odpovédnost obou stran za aplikaci procest managementu jakosti,
podminky porozuméni a spoluprace pri rozvoji systému managementu jakosti.
Princip 2: Nezavislost obou stran — to by se ale nemélo zneuZivat.

Princip 3: Odpovédnost odbératele za predani jasnych a postacujicich informaci o

poZadavcich, dodavatel musi pfesné védét, co delat pro spokojenost odbératele.

Princip 4: Uzavfeni rozumné dohody s ohledem na jakost, ceny, mnoZstvi, terminy

dodani a zpusob plateb.

Princip 5: Odpovédnost dodavatele za procesy zabezpelovani jakosti, ktera

uspokojuje odbératele a za dodani relevantnich tdaji o dodavkach.
Princip 6: Dohoda obou stran na metodach ovéfovani shody.

Princip 7:Ujednani postupt a metod, na jejichZz zakladé budou obé strany fesit

vzniklé problemy mezi sebou.

Princip 8: Vymériovani informaci obou stran mezi sebou s cilem zlepSovat jakost.
Princip 9: Obé strany by mély Fidit své aktivity, aby partnerstvi bylo rozvijeno na
kolegialni bazi.

Princip 10: Obé strany by mély myslet na zajmy a poZadavky konecnych
zakaznika.

Princip 11: Vzajemné ddvéra obou stran.

Princip 12: Obé strany musi sdilet pfiklady nejlepsi praxe, ale také vSechna rizika

a pfinosy vyplyvajici z obchodniho partnerstvi.

Princip 13: Dostatek vile a ochoty pracovat na rtiznych projektech a aktivitach na
obou stranach v zajmu dosahovani nejvy$Sich prinosd, jeZ jsou v zajmu obou

partnera.

Princip 14: Vkladani vice neZ povinného minima stanoveného zvyky, legislativou,

stereotypy apod., a to z obou stran.

Princip 15: Obé strany musi mit pocit plného uspokojeni svych ekonomickych i
jinych zajma.“ (NENADAL, J., 2006, str. 30-31)
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Priloha €. 2 Reklamacni protokol

Prodej Origindlnd dily/piislusenstvi
Vertrieb Original Teile/Zubehir
Reklamaéni protokol &. 0000095539
Reklamationspeotokol] Ne,
Datum vystaveni: 31.03.2016 Adesa: VOLXSWAGEN AG
Erstellngadsdan: Adoosse: br
Reforent dispozic:  HAJEK VACLAV BAUNATAL
Sachibecbelter Dispostison: 28282
Smlouva:
Vartrag

v Objednivka: 0094008783 /0DOD25 Cis. dodavatele: 70087
Abui: Laefarartes- Ne:
Cislo dilo: 1K6807417 GRU Niizev dilo: MARAZNIK
Tedle-Nr.: Telbebecelchiruag: VERKLEID.
Avirzeo 01815059910 f000000 Doxdacy list €fsko: 76185256
Avisa: Linfecachein-Nr,:
Mnodstvi dle DL; 10 Datum vystavenf DL: 29.03,2016
Marge nach Liafectcin: Ansstedungsdatnm LS
Doduné nomodstvi: a Reklamovino: 10
Creifafrcte Masgn: Relclamidect:
Divod reklamace:

hricmprond: .

PEi pEijmu zjiZt&no - chybi:10 ks 1K6807417 GRU
Bel der Annahme fe stellt - fehlt:10 St. 1X6807417 GRU

p - TP
v a
Stanovisko dispozice:  Hlavackova, Marcela iRz 03,2008
Stelbargrb: dos Daporariv nystilivosgeselt T datasnDanar

S dodavatelem bylo dobodnito nasled) icl:
m_e-q Liefagpzion Folpandos weeieber!:

O Nevzmina- [ Dodatetn dodévka O Dobropis/Zatizeni

Nich sneckanm Machliefecung Gutseifl /Balsamng

Starovisko EUL:
Stelunpgnohime des BUL-
[ |

Udaje expedice:

WA - Daton:

Dutum odeslin materilo: RZ:
KZ

|Ausgeliefert am;
inevnlIJménoc Zpeacoval:
e Fesetraiten:
Zr podadnk e 3pooinoet] SRODA AUTC & dossvand die pIMTITh prAvies

Proces Mot e v soalndu 5 F1u0 Viechocgmd ndkesp 2 20
predplst.

D Rekhimationsgeonees entspees den allg)
rochtlich vestindtics sind.

Kaufoodingingen, die fi d3e Gusellszaft SKODA AUTO etenzo wis £ den Liferarten

By £ Q- 2050 ERI0A AL a1, T4 Viclva Macsenis 045, 270 60 Mt Bebtle, Sndcs repud b
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Priloha €. 3 Zavéska - Neshodny dil

Priloha ¢. 4 Zavéska - Dil pozastaven

SKODA AUTO as.

DiL POZASTAVEN
g ] DS e, o I PO
20 0 a1 LM e il
Divad

Stiedisko ...

Datum Kust I

Opatfeni:

Podpis

Ev. 8. 2236
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Priloha ¢. 5 Nahradni dodaci list

Nahradni dodaci list

Firma: BASF Polyurethanes GmbH

14 ks 6Q0512131B obj. €. 92478971

Vystavila dne: 13.4.2016

S. Skalkova
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Priloha ¢. 6 Dodaci list¢. 1

\KT plast.

Shipment Bill VDA 4939

chnologie VWAG
Cathyar. | DD2016-04-11 SN 01018246- 01(1) of
Az Consign | Ship From | Suppler AZ: Conignee | Ship To § Receear Az Fraighl Foreander
AKT plast. technologie Cechy SKODA AUTO a.s. Hi
|s.r. . Klementa 669
Zelivskiho 23 %93&0 Miads B&:lasm E%ECH REPUBLIC
46605 Jabl nad i schechische Re
cz:szagu:%lm o +420 326 8 2411 1D Freight Forwarder: 258583-00
|\CZ
CZECH REPUBLIC
1D Supplier: 268280 N
Loading Location Shig To Location Carrier
1D Loading Locaton: O
€1z Shipment Dala — _
Shipranl MOPLS-MN.  |Recsivers Flanl Unioading Foinls r"rw Mo of m Geoss WIKG
Fq' lm Wt
01018246 K3 15501 i & 187 36
Cib: Voligut

MASTER / MINED
KIMIER X PACKAGING TYFE

(gTY PER PACK) (DIN]

PACKAGE - HANDL T G- TRETROCT 1N

MO PACEAIE

DH-NO... ARTICLE MO CUSTOMER. .. .DELIVERY QTY - DI F.0.0. ORDER MO.... ARTICLE DESCRIFTION,..
-GNTE... ARTICLE BO SUPFFLIER... FACKAGE- HANDL THG- TRSTRICTIONS
- P8 FUMBER X PACEAGING TYFE LOTY PFER PACK PID PACKASE WUMBER FR..-TO PACKAGE WIBMBER. .
[aacsran BF-0 UP- BR= The
A K DBROGI]1 M GOISTIONT - EOZENTI104
11602571 SES D61 10% #6.0 ST 15%01 oo14004231
12.04.16  SO06S87100 =
a1 4 X WL 1.0 - GOEETLOSE

DEAGE: Original part

] EOXET100]

E1: Additionsl Mobe i .

EEF?'W
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iloha ¢. 7 Dodaci list ¢. 2

Reeiplant:

Sender:

Supplier No.:
OrdorDate:

L]
Unloading place:

Unloading place Mo,

Skoda Auto, 8. 5
Tr. Vaclava Kligmenta 859
9380 Miada Boleslay

Krombarg & Schubert Ausira
Gesollschal mbH. & Co. KG
POE: 80

A T3S0 Obarpullandort
Cislemaich

48378

Delivery note No.:

Date:

Faraardar:

6T

19.04.2018

LL-104-JF

Skoda paits cenlid, Prumysla 2ona vychad, Mlada Boleslay - Plazy

15501

Article Number Artichr description ﬁl.nll‘lr F;:I:Irlg
AF/5AEL20F

BY1 97 072 30325973 TMEICAEYEIITZREE0 1 pes ‘1 cardbaard
F245:2459/29.03.16

Y0 298 0D LTG191+1302 Reparatursatz 25 pta 1 cardboard
92479486/03.02.18

5093754 A 35950 Steckbruscke 20 pca 1 cardboand
S24T568504.00.18

M 8ITEISC RE0S0+08T208 Slcherungsiriger 50 pes 1 cardboard
2482020318

. 7 ’ s
'l
/;"2 -:j-?’ - Z /
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Priloha ¢. 8 Navrh univerzalniho DL v anglickém jazyce

Delivery note - 90003421

Date of delivery

Czech Republic
TEL.: 786 543 622 FAX: 042 645 273
ICO: 347654 87  D.IL.C: CZ6756463

Priimyslova zéna — WWchod

CZ — Czech Republic

29360 Milada Boleslav — Repov

12.3.2016
Sender: ABC Recipient: Shipper:
ABC Automotive Czech a.s. SKODA AUTO a.s. SOP Spedition s.r.o.
Osada 83, Chrudim 297 56 SKODA Parts Center

Lipenska 89, Pisek 386 90
Czech Republic

TEL.: 712 070 182 FAX: 042 697 765

ltem Number of part  Quantity Type of pallet Quantity of pallets  Number of contract Number of order
01 1SB 654 786D 96 114 845 4 723543987 9009432648
02 15B 655 786B 50 1SO PAL 2 7235436987 9009432648
Notes: Name of controller:
Stamp

Priloha €. 9 Navrh univerzalniho DL v némeckém jazyce

Lieferschein - 90003421

Lieferdatum

Tschechische Republik
TEL.: 786 543 622 FAX: 042 645 273
ICO: 347654 87 D.LC: CZ6756463

Primyslové zéna — Wychod

Tschechische Republik

12.3.2016
Absender: ABC Empfénger: Spedition:
ABC Automotive Czech a.s. SKODA AUTO a.s. SOP Spedition s.r.o.
Osada 83, Chrudim 297 56 SKODA Parts Center

29360 Mlad4 Boleslav — Repov

Lipenska 89, Pisek 386 90
Tschechische Republik
TEL.: 712070 182 FAX: 042 697 765

ltem Teilnummer Menge Palett Palettzahl Vertragnummer Bestellungnummer
0 1SB 654 786D 96 114 845 4 7235436987 9009432648
02 1SB 655 786B 50 1SO PAL 2 7235436987 9009432648
Bemerkungen: Kontrolleur:
Stempel
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Priloha €. 10 Tabulka neshodnych dilti na sdileném disku

Material v izolacnich prostorech Do izolace vloZil(PAL/2) INFO DISPO Zpracovatel
Cislo materialu Poéet ks | Dilvod uloZeni Iméno Datum Datum Info Iméno

3v0881805cpifs 5 Rekl. Protokol Zamecnikova 15.10.2015 Ni2 Malkova Markéta
5J0857537a gru 720 El. Data 15.10.2015 15.10.2015 N15 Sona Miroslav
n 0177322 200 |El. Data Medonosova V| 15.10.2015 15.10.2015 N15 Sona Miroslav
5178600334 9B9 30 Rekl. Protokol Hatas 15.10.2015 15.10.2015
5178600344 SB9 30 Rekl. Protokol Hatas 15.10.2015 15.10.2015 NO3 Sourkova Jana
03c109287g 5 Prebytek Jantova 15.10.2015 N33 Hajek Vaclav
1K1971111B 3 Objednavka-navyseni 16.10.2015 16.10.2015 N10 Vogadlova Petra
5JAB20951B RYP 14 El. Data 16.10.2015 16.10.2015 N15 Sona Miroslav
6LJ2857097P 9B9 13 El. Data Kusdkova 16.10.2015 16.10.2015 N15 Sona Miroslav
5K0853671 RYP 1 Rekl. Protokol Janek 16.10.2015 16.10.2015
1K9853651E ZZL Rekl. Protokaol Janek 16.10.2015
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