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Uvod

Téma této bakalafské prace je zaméfeno na fizeni reklamaci na dodavky do

zahraniénich vyrobnich zavodd spoleénosti SKODA AUTO a.s.

Pojem reklamace je nepochybné jednim z dulezitych témat mezi dodavateli vyrobku
nebo sluzeb a jejich odbérateli. V sou€asné dobé tak vétsina firem nahlizi na téma
reklamaci s ur€itym ddrazem a pro kazdého tento pojem muize znamenat néco
jiného. Jedni reklamace vnimaji jako problém, druzi v nich mohou vidét dulezity

feedback od zakaznikl a prostor, ve kterém se mohou zlepSovat.

Cilem této prace je zanalyzovat, zhodnotit a nasledné podat navrhy na zlepSeni
reklamaéniho procesu na dodavky firmy SKODA AUTO a.s. do jejich zahraniénich
vyrobnich zavodu. Cely reklamaéni proces na dodavky do zahrani¢nich zavodu je
podstatny. Rychlé a spravedlivé vyfizovani vystavenych reklamaci totiz

jednoznacné vede ke zvySovani spokojenosti zakazniku (zahrani¢nich zavodu).

V teoretické Casti je detailné pfedstaven pojem kvalita, jeji koncepce a pouzivané
nastroje. Nasledné je popsan pojem fizeni neshod, reklamacni fizeni a jejich
vyhodnocovani. Dale je pak definovan pojem logistika, jeji nastroje, druhy dopravy

a na zaveér je predstaveno nékolik trendu z oblasti logistiky.

Prakticka Cast je vénovana popisu procesu reklamaci na dodavky do zahranicnich
zavodl firmy SKODA AUTO a.s. Autor popsal feSeni vystavenych reklamaci,
nastavené lhaty, zpétné dodavky neshodnych vyrobkl a také opravy a nahradni
dodavky do zahrani¢nich zavodu. Dale autor prace zhodnotil tento proces a popsal
silné a slabé stranky celého procesu. Zavér prace je vénovan navrhum na zlepseni,
ktera by mohla cely proces zefektivnit a zjednodusit pro vSechny strany tohoto

procesu.



1 Uvod do managementu kvality

S pojmem kvalita se v souasné dobé lidé setkavaji Castéji, nez tomu byvalo
v minulosti. Tato skuteCnost souvisi hlavné s tim, Ze si spoleCnosti v odvétvi
primyslu a sluzeb uvédomuiji, jak moc je duraz na kvalitu jejich vyrobku a sluzeb
pro koncového zakaznika dilezitym faktorem. ,Kvalita je v sou¢asnosti povazovana
za jeden z klicovych faktort dlouhodobého uspéchu vsech typld a velikosti
organizaci’. (Nenadal, 2018, str. 17) | kdyz se pohled na pojeti kvality u kazdého
Clovéka liSi, presto existuji nékteré spole¢né charakteristiky. ,Kvalita je nejcastéji
spojena s vnimanim ze strany zakazniku, predstavuje komplexni viastnost vyrobkd,
sluzeb ale i lidi a také systémdi. Dale mizZe byt méfena a zlepSovana jeji troveri a
je také cCasto spojena s co nejracionéalnéjsi spotifebou zdroji at’ pfi vyrobé nebo
pouZzivani”. (Nenadal, 2018, str. 15) Na pojem kvalita ale nahlizi rozdilné i samotné

firmy v jednotlivych oblastech ekonomiky (viz Tab. 1).

Tab. 1 Pohledy na kvalitu v riznych oblastech ekonomiky

Oblast ekonomiky Chapani kvality jako

Dodrzeni termina pfiletl, komfort, nizké naklady,
bezpecCnost

Letecké spoleCnosti

Automobilovy pramysl | Nulovy rozsah vad, spolehlivost

Spravna a rychla diagnéza, minimalni ¢ekaci doby,

Zdravotni péce s . ey , ot e
P diskrétnost, SpiCkové znalosti Iékafl a sester

Rychlost dodani, spolehlivost personalu, spravnost

Postovni sluzby dodani zasilek

} Dosazeni shody s planovanymi vystupy z uceni,
Skolstvi znalosti zakl a student(, jejich uplatnitelnost na
trhu prace

Vyroba ,bilého zbozi” Atraktlvpl d’e3|gni provozni spolehlivost, nizka
energeticka spotfeba

Zdravotni nezavadnost, vynikajici chut’ a dalSi

Vyroba potravin senzorické vlastnosti, rychlost dodani zakaznikim

Zdroj: Upraveno dle (Nenadal, 2018)



Kvalita je tedy v souCasné dobé velice rozsahlym a dulezitym pojmem a jak
spole¢nosti na strané jedné, tak zakaznici na strané druhé si tuto skutecnost

uvédomuiji.

1.1 Management kvality a jeho koncepce

V rGznych slovnicich a publikacich je definice managementu kvality vykladana
rozdilné. Podle Nenadala (2018) Zadna z nich nevystihuje tento pojem tak vystizné
jako Masao Umeda, prezident spole¢nosti Nishishiba Electric Co Ltd, ktery
v osmdesatych letech minulého stoleni pojem management kvality vystihl takto.
~,Management kvality je tou soucasti celopodnikového fizeni, ktera ma garantovat

maximalni spokojenost a loajalitu zakaznika tim nejefektivnéjsim zpldsobem”.

Management kvality takeé rozliSuje nékolik koncepci. Mezi tfi zakladni koncepce se

radi:

e koncepce ISO,

e koncepce odvétvovych standard,

e koncepce Total Quality Management (dale jen TQM).
Koncepce ISO

Koncepce ISO je z téchto tfi koncepci nejrozSifenéjsi a také nejméné narocna.
Jedna se o soubor norem vydany Mezinarodni organizaci pro normalizaci. Tyto
normy jsou znamé jako normy ISO Fady 9000. Jejich zaklad tvofi Etvefice norem:
CSN EN ISO 9000:2016, CSN EN 1SO 9001:2016, CSN EN 1SO 9004:2009 a CSN
EN ISO 19011:2012. Kromé nich je také znama fada ISO 10000, ktera je spiSe
doplikova a podava navod k napliovani nékterych pozadavkd normy ISO 9001.
(Nenadal, 2018)

Koncepce odvétvovych standardi

Tato koncepce je ze tfi uvedenych koncepci nejstarSi a v naro€nosti stoji mezi
koncepcemi ISO a TQM. Uz v sedmdesatych letech minulého stoleti si totiz nékteré
spolecnosti uvédomovaly potfebu vytvaret systémovy pristup k managementu
kvality. (Nenadal a kol., 2008)

Typickym znakem odvétvovych standardl je, ze nejsou univerzalni. Byly a jsou

vytvafeny na zakladé charakteru a zvlastnosti jednotlivych druht ekonomik.



Odvétvové standardy cti poZzadavky i strukturu normy ISO 9001, ale k tomu také

vymezuji mnoho specifickych pozadavkud ruznych odvétvi. (Nenadal, 2018)

Mezi nejznaméjSi odvétvové standardy patfi |IATF 16949, ktery plati
v automobilovém primyslu, a také standard AS 9100, ktery se zaméfuje na

pozadavky na systém managementu kvality v leteckém pramyslu. (Stamatis, 2016)
Total Quality Management

Koncepce TQM je zvySe zminénych standardd managementu kvality tou
jsou jiz celosvétové rozsifeny. TQM je mozné povazovat za otevieny systém, ktery

do sebe vstifebava v podstaté to nejlepsi z celosvétové praxe. (Nenadal, 2018)

,ProtoZe sama filozofie k praktické aplikaci obvykle nestaci (pro naprostou vétsinu
manaZeru je obtizné uchopitelna), byly na podporu TQM vyvinuty ridzné modely,
dnes oznacovany jako modely excelence organizaci. Z nich jsou nejznaméjsi model
Demingovy ceny za jakost v Japonsku, model americké Narodni ceny Malcolma
Baldrige a v Evropé nejroz$ifenéjsi a velmi respektovany EFQM Model Excelence”.
(Nenadal a kol.,2008, str. 47)

1.2 Metody a nastroje managementu kvality

S pojmem management kvality souvisi velké mnozZstvi metod a nastroja. Jejich
cilem je efektivné aplikovat principy managementu kvality v praxi. Mezi nejznamé;jsi
pouzivané metody v oblasti kvality patfi sedm zakladnich nastroji managementu
kvality, kam patfi napf. Paretiv diagram, Ishikawa diagram, Bodovy diagram nebo
Vyvojovy diagram. Do metod pouzivanych pfi planovani jakosti fadime metodu QFD
a FMEA. Neméné duleZité je také neustalé zlepSovani, kam fadime cyklus PDCA,
strategii Six Sigma nebo metodu Quality Journal. V nasledujicich ¢astech budou
podrobngji pfedstaveny konkrétni pfiklady metod a nastroji managementu kvality.
Z tzv. sedmi zakladnich nastroji managementu kvality bude pfedstaven vyvojovy
diagram, ktery slouzi ke grafickému popisu jednotlivych kroku v urcitém procesu a
také diagram pfi¢in a nasledkl znamy jako Ishikawa diagram. Dale bude
predstavena metodologie nestalého zlepSovani Deminglv cyklus PDCA a také
jeden z pristupu fesSeni problému, kterym je 8D, jehoz cilem je odstranit vady tak,

aby se jiz v budoucnu neopakovaly.
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Vyvojovy diagram

Tento nastroj patfi do tzv. sedmi zakladnich nastroji0 managementu kvality. Podle
Plury (2018) se jedna o graficky nastroj, ktery ma za ucel popsat navaznost
jednotlivych krok( v procesu. Tento diagram slouzi pro analyzu procesu,
rozpoznani mist, kde mohou vznikat problémy nebo napf. jako pomucka pro lepSi
pochopeni procesu novymi pracovniky. Na tvorbé vyvojového diagramu by se mél
podilet tym, hlavné pak pracovnici, ktefi proces dobfe znaji nebo ho budou

v budoucnu pouZivat.
Vyvojovy diagram ma také nékolik typu, NoskieviCova (2008) fadi mezi tfi zakladni

typy: linearni vyvojovy diagram (viz Obr. 1), vyvojovy diagram vstup/vystup a

integrovany vyvojovy diagram.

Provedeni vybéru o
rozsahu n

|

Zjisténi poctu neshodnych
jednotek x

// ™~ Ano
< S,

~ -~

/

c
-

{m

Ne

-«

Zdroj: Upraveno dle (Noskievicova, 2008)

Obr. 1 Linearni vyvojovy diagram

Dulezitym krokem pfi tvorbé& vyvojového diagramu by mélo byt jasné vymezeni
pocatku a konce celého procesu. Pokud by byl proces pfili§ rozsahly, je nutné jej
rozdélit na vice menSich vyvojovych diagramu, aby byla zachovana prehlednost.
Déle je nutné identifikovat jednotlivé Cinnosti v procesu. Pfi grafickém zpracovani
se pouziva zavedena symbolika. Podrobny seznam symboll je uveden napf.
v normé& CSN ISO 5807. (Nenadal, 2018)
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Diagram pficin a nasledkd

Za diagramem pficCin a nasledkd znamym také jako Ishikawa diagram nebo diagram
rybi kosti stoji Dr. Ishikawa. Ten povazuje tento diagram, stejné jako dalSi nastroje,
za pomucku, ktera ma pomoci skupinam pfi zlepSovani kvality. Podle né&j je pak
rozhodujicim faktorem pfi sestrojeni diagramu oteviena skupinova komunikace.
(Bendell, 1995)

Diagram pficin a nasledku je grafickym nastrojem, ktery se pouziva k identifikaci a
strukturovani pfi€in daného nasledku. Pomaha pfi feSeni problému se
zdokumentovanim vSech mysSlenek a namétl. Pomysina hlava ryby je feSeny
problém a jednotlivé kosti jsou pfiCiny problému. Tento diagram se pouziva pfi
zkoumani problému a identifikaci vSech klicovych pficin, aby bylo mozné problém

blize poznat a fesit. (Stamatis, 2016)

| Lidé | | Material | | Prostfedi |
;_.\ y_
‘7.\ . N \7’ ;
\7‘\ 77 \, \ N Problém
/ /‘ s kvalitou
L’/’.ﬂ //,‘T’/
=t 7
| Metody ‘ ‘ Zafizeni |

Zdroj: Upraveno dle (Nenadal, 2018)

Obr. 2 Ishikawa diagram

PDCA cyklus

Zakladem neustalého zlepSovani je cyklus PDCA neboli ,Plan — Do — Check — Act”.
Autorem tohoto cyklu je W. E. Deming, americky statistik, a jeden ze zakladatel(
modernich metod managementu kvality. Tato metodologie se sklada ze &tyr fazi, ve
kterych ma zlepSovani probihat. Cyklus nema konec a neustale by se mél opakovat,
aby probihalo neustélé zlepSovani. Dle Plury (2008), by se mél v prvni fazi
vypracovat plan napravnych opatfeni pro dosazeni planovanych cil(. V druhé fazi
,D0”, neboli vykonej, by mély byt zrealizovany viechny naplanované aktivity z prvni
faze. Ve tfeti fazi pfichazi na fadu kontrola vysledkl a jejich srovnavani
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s planovanym cilem. V posledni fazi dochazi k reakci na dosazené vysledky. Pokud
by pozadovany cil nebyl napInén, hledaji se jiné cesty tak, aby byl cil napinén.
VSechny ostatni dosud pouzivané metody neustalého zlepSovani vychazi z této
hlavni metodologie a jsou jen v podstaté jakymsi doplnénim nebo upravou téchto
CtyF zakladnich fazi.

8D

8D je povazovan za jeden z pfistupl k feSeni problémud. Tato metodika je
v souCasné dobé velmi €asto pouzivana mnoha dodavateli v rGznych odvétvich.
Jedna se o pfristup, ktery ma dokonce devét kroku, i kdyZ z jeho nazvu vyplyva Ze
ma krokl osm. Pfistup feSeni problému 8D byl vynalezen americkou spole¢nosti
Ford Motor Company v poloviné 80. let a také byl nékolikrat aktualizovan. A pravé
posledni aktualizace pfidala devaty krok DO. Tento pfistup ma v podstaté za cil
odstrafiovat vady tak, aby se jiZ v budoucnu neopakovaly. Jednotlivé kroky jsou
oznaceny jako DO — D8. Pismeno D je od slova disciplina a €islice oznacuji kroky

procesu. (Stamatis, 2016)
Kroky pfistupu 8D se skladaji z (Stamatis, 2016):
e DO: Pfiprava na 8D proces a ustanoveni potfeb pro zahajeni 8D metody.

e D1: Vytvofeni malého tymu, kde pracovnici ve skupiné budou mit potfebnou
znalost procesu, odpovidajici dovednosti a také pravomoci. Dale se také urci

jeden vedouci tymu.

e D2: Popis problému zakaznika. Cim presnéjsi je definice problému, tim je
vétSi Sance na jeho uspésné fedeni.

e D3: Tvorba prozatimniho napravného opatfeni. Je nutné vytvofit do¢asné

napravné opatfeni, aby problém u zakaznika nepfetrvaval do té doby, nez

budou nasazena dlouhodoba opatfeni.

e D4: Diagnostika problému. V tomto bodé je nutné odhalit a definovat hlavni

pri€inu problému.

e D5: Vytvoreni trvalého napravného opatfeni pro feSeni a omezeni problému

a nasledné ovéreni absence nezadoucich efektd.

13



e D6: Implementace napravnych opatieni a sledovani ucinnosti a vysledkl po

zavedeni opatfeni.

e D7: Uprava potfebnych systémd tak, aby se problému v budoucnu

predchazelo.
e D8: Vyzdvihnuti tymové a individualni prace ¢lenu sestaveného tymu.

Po dokonceni celého procesu je vhodné ho zkontrolovat a ovéfit. Z bodt D0-D8 je
ziejmé, Ze se jedna o zakladni ale velmi ucinna opatfeni, ktera Casto vedou

k odstranéni problému. (Stamatis, 2016)

S 8D pfistupem je také spojeno mnoho nastroju a metod. V pfiloze 1 je uvedeno

vyuziti metod managementu kvality v jednotlivych krocich 8D.

1.3 Reklamace a reklamacni rizeni

S kvalitou a managementem kvality je Uzce spojen pojem reklamace. Jedna se o
jakési vyjadfeni nespokojenosti s produktem nebo sluzbou ze strany zakaznika a je
oCekavano feSeni této nespokojenosti ze strany dodavatele. Reklamace jsou proto
bezesporu jednim z dllezitych témat mezi dodavateli a jejich odbérateli. Podle
Nenadala (2006) totiz ani v dobfe fungujicim partnerstvi mezi dodavateli a
odbérateli nelze vyloudit situace neplnéni pozadavkud na kvalitu, avSak ani pro jednu

stranu neni téma reklamace pfijemné.

Kazdy dodavatel mize na problematiku reklamaci nahlizet rozdilnym zptsobem.
Pro jednoho muze byt reklamace problémem a trestem, pro jiného je to indikace
moznosti dalSiho zlepSovani produktu nebo sluzby. Reklamace jsou pro dodavatele
dalezitymi informacemi. Z téchto informaci muze dodavatel poznat vnimani svého
produktu ze strany odbératele a také zjistit nedostatky, které se pomoci reklamaci
daji odhalit. Pokud se dodavatel reklamacim ze strany odbératele brani, sam si
upira informace ke zlepSeni svého produktu. S reklamacemi jsou vétSinou spojeny
i vydaje ze strany dodavatele, ale hodnota informaci, které v ramci reklamace
dostane pfevazuje svou hodnotou tyto naklady. (Nenadal, 2006)

Ani spolecnosti, které maji zdanlivé minimalni poc¢ty reklamaci, si nemohou byt jisté,
Ze maji jen spokojené zakazniky. Nespokojenost muze byt vyjadiena i jinym

zplsobem, nez je oficialni reklamace. Svéfovani se obchodnim partnerdm nebo
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Vv,

(Nenadal a kol., 2008)

1.4 Rizeni neshod

V mnoha spole¢nostech je proces fizeni neshod soucasti funkéniho systému
managementu kvality. V kazdé spolecCnosti se totiz objevuji produkty, které nejsou
ve shodé s pozadavky. Normy ISO 9000 obsahuji pfedepsany postup tzv. fizeni

neshodnych vystupU, podle kterého musi spole€nosti postupovat. (Nenadal, 2018)

V tabulce 2 jsou uvedeny pojmy, které je v souvislosti s fizenim neshod nutné

rozliSovat.

Tab. 2 Zakladni pojmy z oblasti fizeni neshodnych produktt

Pojem Definice

Neshoda Nesplnéni pozadavku.
Nesplnéni pozadavku vztahujici se k specifikovanému

Vada iee
pouziti.

Neshodny Vystup, ktery nedopovida specifikacim nebo

vystup pozadavkim

Naprava Opatfeni k odstranéni zajisténé neshody.

Napravné Opatfeni k odstranéni pficiny a zabranéni opakovani

opatfeni neshody.

Uvolnéni PO\fc?Ienl postoupeni do dalSi etapy procesu nebo do
dalSiho procesu.

PFenracovani Opatfeni provedena na neshodném produktu nebo

P sluzbé tak, aby byly ve shodé s pozadavky.
o Opatfeni provedena na neshodném produktu nebo
prava N e . e o

sluzbé tak, aby byly pfijatelné pro zamyslené ucely.
Opatfeni provedena na neshodném produktu nebo

Vyfazeni sluzbé tak, aby se zabranilo jejich puvodné
zamysSlenému pouZiti.

Zdroj: (Nenadal, 2018, str. 262)

Tyto pojmy by mély slouZit k lepSimu pochopeni postupu Fizeni neshodnych
produktu, ktery obnasi devét krok (Nenadal, 2018):
1. Odhaleni neshodného produktu pfimo ve vyrob& nebo bé&hem kontroly.

Dulezité je informovat odpovédnou osobu a dale pokraCovat dle pfedem

definovaného postupu.
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. Po zjisténi neshodného produktu je nutné jej oddélit a oznacit. Tento krok je
nutny k zabranéni uvolnéni neshodného produktu, aby nebyl vyuzit v dalSi

fazi procesu.

. Zaznam o neshodé je nezbytnym predpokladem k vyfeSeni neshody a
k nasledné analyze pfi€in vzniku neshodného produktu. Zaznam je také
jeden z podkladu k tvorbé napravného opatfeni zabranujicimu opakovanému
vyskytu neshody. Kromé popisu je také nutné zadat misto a pfesny Cas

vyskytu neshody.

. Pfezkoumani neshody. V ramci tohoto bodu je potfeba stanovit zplsob
okamzitého vyporadani neshodného produktu, tedy opatfeni pro zabranéni
dalSimu vyskytu neshody. Dale je nutné definovat pficiny vzniku neshodného

produktu.
. Vyporadani neshody tzn. realizace konkrétni formy vyporadani.

. Vypocet vicenakladu spojenych s vicepracemi nebo spotfebou materialt a

ztrat s prodejem za nizSi cenu nebo nerealizovanymi produkty.

. Reseni $kod neboli analyza miry zapojeni do vzniku neshody ze strany

konkrétniho pracovnika.

. Je potfeba provést rozbor neshody a jejich pfic€in s cilem nastavit napravné
nebo preventivni opatfeni k zamezeni dalSimu opakovani neshody. K t€émto

ucelim mohou byt pouzivany tzv. zakladni nastroje managementu kvality.

.V tomto kroku jsou realizovana navrzena opatfeni a dale po odpovidajicim

Case kontrola jejich uc€innosti

1.5 Vyhodnoceni reklamaci

Dle Nenadala (2008) je rychlé a upIné feSeni reklamaci zarukou zachovani si

veérnosti zakazniku. Spolecnosti se tedy snazi o jejich bezproblémové a spravedlivé

feSeni. S tim je spojeno i vyhodnocovani reklamaci uvnitf spole€nosti. Podrobna

analyza reklamace muze pfinést dodavateli velkou fadu informaci. Pro spravnou

analyzu informaci je pro spole¢nosti dulezité mit dokumentované postupy, i jejich

propracovanost a definované metody mohu pfispét k zjisténi informaci a

naslednému nastaveni napravnych opatfeni tak, aby se problému v budoucnu

predeslo.
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Hodnota ziskanych informaci by méla pfevaZzit svou hodnotou naklady vynalozené
na napravu neshodnych produktd. Neustala prace se stiznostmi a reklamacemi ma

totiz velky dopad na spokojenost a loajalitu zakazniku. (Nenadal a kol., 2008)
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2 Uvod do logistiky podniku

Kofeny pojmu logistika sahaji az do starovékého Rima a Recka, kde byla Uzce
spojena s vojenstvim. V prabéhu Casu si logistika proSla nékolika obdobimi a také
formovanim jejiho vyznamu, okruhu €innosti, pouzivanych metod a trendd. V této
kapitole bude pfedstaven pojem logistika a jeji metody, dale budou pfedstaveny
druhy dopravy a také nejnovéjsi trendy v oblasti logistiky a expedice automobilovych
dild.

2.1 Pojem logistika

Novodobych definic pojmu logistika existuje nespocet, napf. ,Logistika je disciplina,
ktera se zabyva sladovanim vsech aktivit, v ramci samoorganizujicich se systemd,
Jejichz zietézeni je nezbytné kpruznému a hospodarnému dosazZeni daného
konecéného efektu” (Pernica, 2005, str. 142) nebo také ,Logistika je oblast, na které
primarné zalezZi, zda dané produkty budou ve spravném ¢ase na spravném miste,
v poZadovaném mnoZstvi a kvalité, ve spravném baleni, se spravnymi dokumenty
pfi spravnych nakladech, a to pri zohlednéni vSech individualnich poZadavku
zakaznika a legislativnich i jinych poZadavkl tykajicich se bezpeénosti a ochrany
zdravi a ekologie”. (Nenadal, 2018, str. 282)

Z téchto definic je jasné, Ze logistika nemuze byt pouhym realizatorem vykonu. V
21. stoleti se logistika stava soucasti fizeni podniku. Logistické sluzby spole¢nosti
se stavaji klicovym faktorem konkurenceschopnosti a do konkurencnich vztahu

vstupuji celé logistické fetézce. (Pernica, 2005)

2.2 Zakladni metody pouzivané v logistice

V logistice se ve velké mife pouzivaji nejriznéjSi metody, pfedevsim exaktni a
heuristické. Exaktni metody jsou podlozeny ur€itym poznanim védnich obor(, napf.

matematické discipliny nebo pfirodni védy.

Do exaktnich metod pfedevsim patfi metody slouzici k analyze logistickych procesi
jako je analyza ABC, ktera napomaha urcit prvky, které maji pro ekonomiku urcitého
systému nejvétsi vyznam. Dale do exaktnich véd fadime statistické metody, které
jsou vyuzivané ve formé statistické analyzy, metody opera¢niho vyzkumu nebo
simulacni metody. Metody operac¢niho vyzkumu a simulacni metody napomahaji

s modelovanim stavu urcitych procesu. Do exaktnich metod také spadaji metody
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teorie grafli, které se Casto vyuzivaji v feSeni dopravnich systému. Pouzivaji se
k optimalizacim a také k naslednému vyhodnoceni. Jde zejména o ulohy jako:
problém obchodniho cestujiciho, kde jde o FeSeni optimalniho pofadi dopravni
obsluhy nebo ulohy sitové analyzy metody CPM nebo PERT pro optimalizaci
procesu. (Sixta, 2005)

Metody heuristické jsou vyuzZivany k procesum s vysokou mirou neurcitosti. Pro
feSeni takovych uloh se vyuZivaji techniky, které zpracovavaji vysoce kvalitni

odhady. Tyto metody jde rozdélit do dvou zakladnich skupin (Sixta, 2005):

1. Expertni systémy: Tyto systémy jsou programy, které jsou zaloZzené na
znalostech feSiciho. Expert se opira o svoje zkuSenosti a znalosti z feSeni
obdobnych uloh z minulosti. Expertni systémy umoznuji prevzit pravé

znalosti experta a pouzit je tak, aby mohl program pracovat obdobné.

2. Metoda tvorfivého mysleni: zakladnim principem tvoreni je vybér, pretvareni

vr waiwvos

nutné tvofivost rozvijet a podporovat, protoZe tvofivost neni vysledkem

samovolného procesu.

Vv,

moznosti pouzivanych metod je zfejmé, Ze logistika je disciplina velice naro¢na na

znalosti.

2.3 Druhy dopravy v logistice

S logistikou je také Uzce spojen pojem doprava. Jedna se o soubor Fidicich a
vykonnych &innosti spojeny s pfemistovanim materialu, surovin, polotovari nebo
hotovych vyrobkl mezi jednotlivymi subjekty v logistickém Fetézci. (Gros a kol.,
2016)

Druhy dopravy Ize rozdélit podle pouzivané technologie a provedeni na:

1. Silniéni — Jedna se o prepravu pomoci nakladnich automobill nebo vozidel
pro pfepravu osob. Nejvétsi vyhodou je snadna dostupnost, zbozi je mozné
dopravit vSude, kam vede silnice s odpovidajici nosnosti. Nevyhodou silni¢ni

vrwvs

rostoucimi cenami pohonnych hmot. (Gros a kol., 2016)
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. Zelezniéni — Pfeprava pomoci lokomotivy nebo taznych Zelezniénich voz(.
Vyhodou jsou nizSi naklady oproti silni¢ni nebo letecké dopravé. Nevyhodou

zelezni¢ni dopravy je nizSi dostupnost. (Gros a kol., 2016)

. Riéni a namoini — PFeprava pouzitim nakladnich nebo osobnich lodi.
Nejvétsi vyhodou Fi€ni a namorni dopravy je jeji schopnost prepravit témér
vSe (kontejnery, ropné produkty, nejriznéjSi materidly, rudy), za velmi
nizkych prepravnich nakladi. Nevyhodou této dopravy je nedostatecna
rychlost a také nizka dostupnost. U fi¢ni dopravy je totiz tfeba, aby byl dany
vodni tok splavny. (Gros a kol., 2016)

. Letecka — Doprava pomoci nakladnich letadel se v posledni dobé stala
dllezitym elementem, a to hlavné diky pfepravé do zamofi. Proto se stala ve
velkém mnozstvi spole€nosti kliCovym faktorem uspéchu. Tento zpusob
hlavné velkou spotifebou paliva a jeho cenou. Na druhou stranu je letecka

doprava na velké vzdalenosti tou nejrychlejsi. (Manners-Bell, 2017)

. Lanova — Tato doprava je schopna prekonavat velké vysSkové rozdily a
pouziva se napf. v lyZzarskych arealech pro pfepravu osob v kabinach nebo

pro dopravu rud z dold. Nevyhodou je jeji mala rychlost. (Gros a kol., 2016)

. Potrubni — Tato doprava je nejméné univerzalni. Potrubni dopravou je mozné
prepravovat pouze velké mnoZstvi kapalin jako je ropa, voda, zkapalnéné
plyny apod. Potrubni doprava je jednou z nejlevng&jsi a nejspolehlivéjSich
v oboru dopravy. Neni totiZz ovliviiovana po€asim ani jinymi podminkami.
(Gros a kol., 2016)

Existuje tedy rozsahla Skala moznosti dopravy a kazda z nich ma své pro a proti.

Proto vybér druh dopravy a dopravnich infrastruktur je vyznamnym strategickym

rozhodnutim, a jedna se o jeden z dulezitych faktor( uspéchu logistického Fizeni.
(Gros a kol., 2016)

2.4 Predstaveni trendt v oblasti logistiky

Mezi nejznaméjSi a nejpouzivanéjsi trendy v oblasti logistiky zcela jisté patfi filozofie

fizeni hmotnych tokl Just in Time (dale jen JiT) a Just in Sequence (dale jen JiS).

Podle Pernici (2005) se v pfipadé JiT jedna o technologii, ktera odstrarnuje ¢asové
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ztraty pfi dodavani vyrobk( na vyrobni linku v pfesné daném Case. Gros (2016)
povazuje technologii JiS za extrémni projev JiT. Podstatou této technologie jsou
dodavky od dodavatell v pfesné daném poradi na vyrobni linku, kde probiha

kompletace finalniho vyrobku.

Za zminku stoji také dalSi logistické trendy jako automatické voziky, které v mnoha
zavodech dopravuji material k vyrobnim linkdm samy. Tyto voziky jsou vybaveny
kamerami, skenery a také v sob& maji integrovanou mapu zavodu. (SKODA
Storyboard, 2020)

Mezi nové trendy patfi také projekt RACK 4 v 1, za ktery logistika SKODA AUTO
a.s obdrzela cenu Ceské obalové asociace SYBA v kategorii Automotive a pouzivé
jej také, SKODA CKD centrum. Toto transportni feSeni zajistuji, Ze diky specialnim

dfevénym konstrukcim lze v jediném kontejneru pfepravit Ctyfi namisto ftfi

lakovanych karoserii (viz Obr. 3). Diky tomu klesl po¢et pfepravenych kontejnert o
&tvrtinu a Usporu vice nez 800 tun C0? roéné&. (SKODA Storyboard, 2016)

Zdroj: (interni zdroje SKODA AUTO a.s., 2021)

Obr. 3 Koncept RACK 4 v 1

Jednim z nejvyznamnéjSich trendl v oblasti digitalizace tovaren, ktery je pouzivan
pfi expedici dilii ve firm& SKODA AUTO a.s je projekt OPTIKON. Tento systém je
pozivan v mladoboleslavském CKD centru, kde se bali a expeduji dily pro
zahraniéni zavody SKODA AUTO a.s. Logistika zna&ky vytvofila tento projekt, ktery
feSi problém s optimalnim nakladanim kontejnerd. Technologie totiz vypocita
optimalni uloZeni polozek uréenych k expedici do kontejneru tak, aby byla co nejlépe
vyuzita kapacita daného kontejneru. Toto feSeni tak rocné uspofi asi 240 kontejneru

a s tim i spojenych 127 tun emisi C0? z jejich prepravy.
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3 Popis reklamacéniho procesu na dodavky do zahrani¢nich
zavodu

Tato kapitola je soustfedéna na CKD centrum firmy SKODA AUTO a.s., kde byla
provedena analyza sou¢asného reklamaéniho procesu na dodavky do zahrani¢nich
vyrobnich zavodu. Informace byly €erpany z internich dokumentud firmy, zkoumani
procesu pfi stazi v CKD centru, konzultaci se specialisty CKD centra na dané téma
a také pomoci stinovani koordinatora utvaru zabyvajiciho se reklamacemi v CKD

centru.

3.1 Predstaveni SKODA AUTO a.s. a CKD centra
Historie firmy SKODA AUTO a.s. saha do roku 1895 kdy Véaclav Laurin a Vaclav

Klement zaloZili tuto spole¢nost pod nazvem Laurin & Klement. Nejprve firma
vyrabéla jizdni kola. V roce 1905 pak zacali v Mladé Boleslavi vyrabét i svij prvni
automobil s nazvem Voiturette A, a nasledné v roce 1925 dochazi ke spojeni firmy
se strojirenskym koncernem Skoda. V roce 1991 pak pfisel pro firmu vyznamny
krok, a stala se sougasti koncernu Volkswagen Group. (Interni materialy SKODA
AUTO, 2021)

Dnes se automobilka SKODA zabyva vyhradné& vyrobou osobnich automobil(i. Jeji
sidlo se nachazi v Mladé Boleslavi. V Ceské republice ma jesté dalsi dva vyrobni
zavody, a to ve Kvasinach a Vrchlabi. Ve Vrchlabi jsou vyrabény pouze automatické
pfevodovky. Vyroba automobild byla v tomto zavodé v roce 2012 ukoncena. Ve
svété ma SKODA AUTO a.s. vyrobni zavody v Rusku, Indii, Cin&, Mexiku, Ukrajing,

JAR a také v Kazachstanu.

V zafi roku 2020 pak automobilka predstavila svij prvni Cisté elektricky viz Enyaq
a nasledné predstavila svoji novou strategii s nazvem: Strategie 2030, ve které
popisuje svoje dalSi kroky a cile v oblasti elektromobility, Zivotniho prostfedi,

diverzity a dalSiho sméfovani celé spole¢nosti.
CKD centrum

Mladoboleslavské CKD centrum je sou&asti vyrobniho zavodu SKODA AUTO a.s.
Jedna se o centrum, které vzniklo v roce 2006 a jeho hlavnim ukolem je baleni a

expedice automobilovych dild a rozlozenych vozl rizného stupné do zahrani¢nich
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vyrobnich zavodl po celém svété. Na obrazku Cislo Ctyfi je ukazka vSech druhd

rozlozenosti.
Stupné rozloZenosti vozil jsou nasledujici (Interni zdroje SKODA AUTO, 2021):

1. CKD - ,Complete Knocked Down“ — jedna se o nevySsi stuperi rozlozenosti
automobilu, auto je v podstaté pIné rozloZeno, dily nejsou svafené ani
nalakované. Tyto sady jsou expedovany napf. do ruskych zahrani¢nich

zavodu v Kaluze a Niznim Novgorodu a také do Ciny.

2. MKD - ,Medium Knocked Down* — je stfedni stupen rozlozenosti, sklada se
z lakované karoserie a dalSich montaznich dild. Sady MKD jsou expedovany

do vyrobniho zavodu v Indii do Aurangabadu.

v v

karoserie kompletné smontovana a zvlast je pouze podvozek a agregat. Tyto

sady jsou expedovany do Kazachstanu a Ukrajiny.

CKD

MKD

SKD

Zdroj: (interni zdroje SKODA AUTO a.s., 2021)

Obr.4 Stupné rozlozenosti expedovanych vozu

Za problematiku reklamaci je v CKD centru odpovédné oddéleni PLC/1, které
v ramci reklamacniho fizeni analyzuje, vyhodnocuje a komunikuje reklamace, které

jsou posilany ze zahrani¢nich zavodu na dodavky z CKD centra.
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3.2 Odhaleni neshody v zahrani€énim zavodé

Prvotnim krokem v reklamacnim procesu je odhaleni neshody v zahraniénim
zavodé SKODA AUTO a.s. déle jen SA. Zahraniénim zavodem je rozumén vyrobni
zavod SKODA AUTO a.s. a také partnersky zahraniéni zavod napf. Solomonovo na
Ukrajiné.

Oblasti reklamaci pfi dodavkach mohou byt nasleduijici:

1. Poddodavka — Jedna se o dodavku, ve které bylo dodano méné vyrobku, nez
bylo ve skuteCnosti objednano a zaroven vystaveno v pfisluSném dokladu o

dodavce.

2. Naddodavka — Jedna se o dodavku, ve které bylo dodano vétsi mnozstvi
vyrobkl, nez bylo objednano a zaroven vystaveno v pfislusném dokladu o

dodavce.

3. Zaména dild — Jedna se o dodavku, ve které skuteCné dodané vyrobky
nesouhlasi s tim, co si zakaznik objednal a zaroven s tim, co je vystaveno
na prfislusném dokladu o dodavce (napf. jina Cisla dilu, rozdilny dil od

objednaného).

4. Po8kozeni dilu — Jedna se o poskozeni dilu vlivem zabaleni, baliciho

predpisu, manipulace nebo koroze.

5. Kuvalitativné neshodné dily — Kvalitativné neshodny dil vyrobeny dodavatelem
nebo SA.

6. Chybna pravodni dokumentace — Neshoda, ktera je zavinéna chybnymi

podklady.

Pokud pracovnici zahraniéniho zavodu naleznou jednu z uvedenych neshod
v dodavce z mladoboleslavského CKD centra, jsou povinni tento vyrobek oznacit
dle pravidel SA a vystavit na takovou neshodu reklamaci v systému SAP ProCKD.
Vyjimkou je partnersky zavod na Ukrajing, ktery do tohoto systému pfistup nema a
posila reklamace pouze emailem.

Pokud se v zahrani¢nim zavodé nachazi rezident CKD centra, probiha prvotni
provéfeni reklamace a analyza zavady pravé timto rezidentem. Rezident je

zastupce CKD centra, ktery je pracovné nasazen v zahraniCnim zavodé a slouZzi

jako hlavni komunikacni partner a podpora. Pokud se v zahrani¢nim zavodé
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rezident nenachazi, jsou reklamace zasilany v systému SAP ProCKD pfimo do CKD

centra k analyze a feSeni.

Nasazeni rezidenta do zahrani¢niho zavodu je velice pfinosné. Tento rezident
pomaha CKD centru i zahraniCnimu zavodu s prvotnimi analyzami neshod,
odhalovanim jejich puvodcu a také slouzi jako komunikacni partner a podpora pfimo
v misté vyskytu téchto neshod. Jako nedostatek vnima autor fakt, Ze partnersky
zavod na Ukrajiné nema pfistup do systému SAP ProCKD, tak jako vSechny ostatni

vyrobni zavody.

3.3 Prijem reklamace

Po vystaveni reklamace zahrani¢nim zavodem nalezne pfislusny pracovnik CKD
centra reklamaci v systému SAP ProCKD nebo v emailu (v pfipadé zahrani¢niho

zavodu na Ukrajiné) a jeho ukolem je tuto reklamaci posoudit a zpracovat.

K prvotnimu posouzeni reklamace slouzi dohodnuty a pouzivany reklamaéni
formular v systému SAP ProCKD (viz Obr. 5). V tomto formulafi musi byt obsazeny

alespon tyto zakladni informace:
e (Cislo objednavky,
e (Cislo reklamace,
e odesilatel reklamace,
e (Cislo kontejneru ve kterém byla neshoda nalezena,
e (islo materialu,
e (Gislo dodaciho listu,
¢ reklamované mnozstuvi,
e struCny popis nalezené neshody,

o fotografie — chybné dodavky, kompletni etikety a celého baleného kusu.
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Obr. 5 Reklamacéni formular v systému SAPproCKD

Pokud nékteré z informaci chybi v reklamaénim formulafi, popf. je popis

zavady

nedostateény, mize tato skuteCnost vést az k zamitnuti reklamace. Ve vétsiné

pfipadu chybéjicich informaci Zzada pracovnik CKD centra o jejich doplInéni.

Dle nazoru autora je pouzivany reklamacni formulaf pfehledny. Na druhou stranu

tento formulaf nema pfednastavena povinna pole a je mozné reklamaci zaloZit, i

kdyZ tato pole nejsou vyplnéna. Pokud je reklamace s nedostateCnymi informacemi

zalozena, musi pracovnik CKD centra zazadat o doplnéni téchto informaci coz

prodluZuje dobu vyfizeni a pracnost vSech zainteresovanych stran.

3.4 Reseni reklamace

Po prijeti reklamace CKD centrum vyhodnoti jeji opravnénost a nasledné ji fesi dle

jejiho divodu. Moznosti feSeni reklamaci jsou nasleduijici:

1. Poddodavka — Poddodavka mulze byt zplsobena CKD centrem nebo

dodavatelem. Dodavatel mlze byt vinik v pfipadé tzv. Cross-docku. Cross-

docking je specialni forma distribuce, kdy se material ve skladu nehromadi

ale jenom jim prochazi. Jedna se o efektivni zpusob distribuce z hlediska

Casu a nakladu. Po analyze opravnénosti je reklamace uznana nebo

zamitnuta. V pfipadé uznani je ur€en vinik neshody a nasledné vystaven

dobropis.
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2. Naddodavka — V pfipadé naddodavky muze byt vinikem CKD centrum nebo
dodavatel (v pfipadé Cross-docku). V pfipadé uznani reklamace feSi CKD
centrum po domluvé se zahrani¢nim zavodem naddodavku dvéma zpusoby.
V prvnim pfipadé je na nadbyte¢né dodané mnoZstvi vystavena dodatecna
faktura, ktera je zatizena Ceskou DPH. V druhém pfipadé je nadbytecné
dodané mnozstvi seSrotovano. V takovém pripadé zasSle zahranicni zavod

do CKD centra fakturu o Srotaci materialu.

3. Zaména dili — Zaména muze byt zplsobena, tak jako ve dvou
predchazejicich pfipadech, CKD centrem nebo dodavatelem (v pfipadé
Cross-docku). V pfipadé, Ze je po analyze reklamace vinikem uznana, feSi
CKD centrum zaménu dilG se zahrani¢nim zavodem dvéma zpusoby. Pokud
jsou dily v zahrani¢nim zavodé pouZzitelné, je na né vystavena dodatecna
fakturace zatizena €eskou DPH a na puvodné zaslané zaménéné dily je
vystaven CKD centrem dobropis. V druhém pfipadé se CKD centrum a
zahrani¢ni zavod dohodnou na seSrotovani dili v pfipadé jejich
nepouzitelnosti. Zahrani¢ni zavod v tomto pfipadé zasle fakturu za Srotaci do

CKD centra, a to vystavi dobropis na puvodné zaslané zaménéné dily.

4. Pos8kozeni dilu — Jedna se o poskozeni dilu vlivem zabaleni, manipulace,
baliciho pfedpisu nebo koroze. V tomto pfipadé je vinikem CKD centrum,
dodavatel (v pfipadé Cross-docku) nebo externi poskytovatel sluzeb, ktery
CKD centru poskytuje sluzbu baleni a expedice nékterych modelu. V pfipadé
uznani reklamace je mozné postupovat dvéma zpusoby. Pokud je dil
opravitelny pfimo v zahrani€nim zavodé, vyzada si CKD centrum vyjadfeni
pFislusného oddéleni kvality SA a pfislusného oddéleni technického servisu
SA. Po odsouhlaseni a provedeni opravy zasle zahraniéni zavod fakturu o
vicepraci do CKD centra. Pokud dil opravitelny neni, CKD centrum a
zahranicni zavod se domluvi na jeho Srotaci. Po provedeném sesrotovani je
vystaven dobropis a ze zahraniéniho zavodu zaslana faktura za Srotaci do
CKD centra. V pripadé, Ze je vinikem poskozeni dilu dodavatel, je za tuto

neshodu zatizen.

5. Kvalitativné neshodné dily — Pokud zahrani¢ni zavod v dodavkach objevi
kvalitativné neshodné dily, zaSle popis zavady s dukladnou fotodokumentaci

do CKD centra. CKD centrum zanalyzuje pfilozené informace spolu
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s fotodokumentaci. Po této analyze CKD centrum kontaktuje v systému
SAP_REKL pfislusnou kvalitu znaky SA, kterd posoudi opravnénost
reklamace jejiz potencialnim vinikem mize byt externi dodavatel. Pokud je
reklamace opravnéna, je nasledné poslana externimu dodavateli, ktery tuto
reklamaci zanalyzuje a zaujme urcité stanovisko. Nasledné feSeni reklamace

je zavislé na vyjadieni externiho dodavatele a Ize jej feSit t€mito zpUsoby:

a. Externi dodavatel reklamaci uzna a neshodné dily ze zahrani¢niho
zavodu zpét nepozaduje. V takovém pfipadé nasleduje seSrotovani
neshodnych dili pfimo v zahrani¢nim zavodé. Poté je vystaven
dobropis a zahrani¢ni zavod zasle fakturu za Srotaci zpét do CKD
centra. PFisludna kvalita SA vystavi kontrolni nalez a nasleduje

reklamadni fizeni s dodavatelem.

b. Externi dodavatel reklamaci uzna a pozaduje dodani neshodnych dill
ze zahrani¢niho zavodu zpét. Po dodani zpét do CKD centra
nasleduje reklamacni fizeni s dodavatelem a CKD centrum vystavi

dobropis.

c. Externi dodavatel si zazada o zpétnou dodavku neshodnych dild, aby
analyzoval, jestli je nebo neni vinikem. V takovém pfipadé jsou
zaslany neshodné dily ze zahrani¢niho zavodu zpét do CKD centra,
které ma za ukol zajistit jejich pfedani dodavateli. Po analyze
dodavatel reklamaci uzna nebo zamitne. V pfipadé uznani reklamace
dodavatelem se postupuje dle bodu b. Pokud ale dodavatel reklamaci
neuzna, dojde k zamitnuti reklamace. V pfipadé, ze zahrani¢ni zavod
s timto zamitnutim nesouhlasi, nastava dohadovaci fizeni mezi
zahrani¢nim zavodem, dodavatelem, CKD centrem a pfisluSnym
oddélenim kvality SA. Po kone&ném vysledku dohadovaciho fizeni je
bud reklamace s plnou platnosti zamitnuta, nebo dodavatelem

uznana (v pfipadé uznani se postupuje dle bodu b).

d. Externi dodavatel na zakladé informaci reklamaci zamitne. V takovém
pfipadé informuje CKD centrum zahrani¢ni zavod o zamitnuti.
V pfipadé, Ze zahranitni zavod stimto zamitnutim nesouhlasi,

nastava dohadovaci fizeni mezi dodavatelem, zahraniénim zavodem,
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CKD centrem a pfislusnym oddélenim kvality SA. Po kone&ném
vysledku dohadovaciho fizeni je bud reklamace s plnou platnosti
zamitnuta nebo dodavatelem uznana (v pfipadé uznani se postupuje
dle bodu b).

CKD centrum v Mladé Boleslavi také expeduje dily, které jsou urCeny pouze
pro vozy vyrabéné v zahraniénim zavodé. Jedna se o specifické dily
pouzivaneé pouze v zahrani¢nim zavodé nebo dily Volkswagen group. Jedna
se tedy o dily, které nejsou ve zodpovédnosti kvality SA. V takovém piipadé
je feSeni kvalitativné neshodného dilu v kompetenci pfisludné kvality
zahrani¢niho zavodu. Kvalita zahrani¢niho zavodu pouziva pro komunikaci
s dodavatelem systém KPM-Halle a CKD centrum plni roli podpory pfi feSeni

reklamaci a nasledného finan¢niho vyrovnani.

Chybna pravodni dokumentace — V pfipadé poddodavek, naddodavek a
zameén dild mohou byt na viné chybné technické podklady. Reklamace jsou
pak dale feSeny stejné jako feSeni poddodavek, naddodavek a zamén dila a

chybné technické podklady v nich slouzi jako dikazni materialy.

Autor prace povazuje samotny proces feSeni vystavenych reklamaci za efektivni.

Ke kazdému duvodu neshody je jasné dany postup feSeni coz napomaha

k pfehlednosti v procesu.

3.5 Reklamacni lhity a limity

Pro vystaveni reklamace je také nutno splnit stanovené podminky. Jednou z nich

jsou reklamacni Ihty. Logika vypoctu obdobi, ve kterém muaze byt reklamace na

neshodnou dodavku vystavena je nasledujici:

Lodni doprava: Vypluti lodi + doba pfepravy stanovena v systému SAP
ProCKD + 30 kalendainich dnu

Kamion, Zeleznice a letecka doprava: Expedice + doba pfepravy stanovena
v systému SAP ProCKD + 30 kalendarnich dnu.

DalSi neméné dulezita podminka vystaveni reklamace souvisi s minimalni hodnotou

reklamované neshody. Pokud je celkova hodnota reklamované neshody vyjma

kvalitativni neshody u nakupovanych dild nizsi nez 100€, je reklamace zamitnuta

z divodu financ¢ni a administrativni neefektivnosti.
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Pracovnik CKD centra, ktery zpracovava vystavené reklamace, sdéluje stanovisko
zpravidla do 15 pracovnich dni od obdrZeni reklamace. V pfipadé reklamaci, kdy
jsou neshodné dily poZzadovany zpét externim dodavatelem za ucelem analyzy, je
sdéleno stanovisko k reklamaci do 20 pracovnich dni po obdrZeni zpét zaslanych
dilu.

VSechny uvedené reklamacni Ihty a limity jsou nespornou vyhodu reklamaéniho
procesu. Nastavené |hity a limity napomahaji pfi zakladani a feSeni reklamaci.
V této oblasti se ale nachazi pfilezitost ke zlepSeni. Tyto Ihty a limity nejsou
nastaveny v systému SAP ProCKD. Zaméstnanci reklamaéniho oddéleni CKD
centra musi napf. dodrzovani minimalni hodnoty reklamované neshody kontrolovat

sami.

3.6 Zpétné dodavky reklamovanych dilt

V pfipadé naddodavek, zamén dild nebo poskozenych dild, mize vzniknout
pozadavek na zpétné zaslani. V takovém pfipadé je zahraniCni zavod povinen
zaslat pozadované dily spolu s naloznym listem zpét do CKD centra. Maximalni
doba dodani dilt zpét je stanovena na 3 mésice. Ze zahranici jsou zpétné dodavky

realizovany silni¢ni, vlakovou nebo lodni dopravou.

Ze zahrani¢niho zavodu musi byt dily zasilany zpét dle baliciho predpisu vydaného
CKD centrem. V pfiloze 2 je uveden pfiklad baliciho pfedpisu CKD centra. VeSkeré
vicenaklady z duvodu manipulace nebo repase v pfipadé Spatné manipulace nebo

baleni dilu jsou fakturovany k tizi zahrani¢niho zavodu.

Po dodani jsou dily v CKD centrum oznaceny prisluSsnou zavéskou, ktera oznacuje
neshodné dily a jsou zaskladnény do izolacniho skladu v CKD centru az do doby

jejich predani tomu, kdo tyto dily pozadoval zpét.

Naklady na zpétné dodavky hradi puvodce neshody. V pfipadé, Zze by nedoSlo
k zaslani dilt, které jsou pozadovany zpét ve stanovené Ihuté, veSkeré naklady

hradi zahrani¢ni zavod.

Proces zpétného dodani ze zamorskych zahrani¢nich vyrobnich zavodu vnima
autor prace jako slabinu reklamacniho procesu. Pfi zpétnych dodavkach ze zamofi

je totiz pouzivana vyhradné namofni doprava. Vraceni dilll dodavateli nebo SA je
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pak v nékterych pfipadech velice naro¢né, dlouhotrvajici a cely proces je tak méné

efektivni.

3.7 Opravy a tridéni neshodnych dilu

V pfipadé poskozeni dilu je mozné pfimo v zahrani¢nim zavodé tyto dily opravovat

nebo tridit.

V pfipadé opravy dilt se pfislusny utvar kvality zahrani¢niho zavodu domluvi s CKD
centrem na moznosti opravy dild pfimo v zahraninim zavodé tak, aby byly
zachovany bezchybné vilastnosti dilt jako je jejich kvalita a odpovidajici stav. CKD
centrum si poté k opravé dilCi vyzada také stanovisko utvar(i vyroby a kvality SA. Po
odsouhlaseni je nasledné provedena oprava dila, kterou zahraniéni zavod
zaeviduje do systému SAP ProCKD. Casy vénované opravé jsou také timto

systémem evidovany.

Pokud jsou poskozené dily v zahrani¢nim zavodé tfidény, je zahrani¢ni zavod
povinen neprodlené nahlasit tfidéni v systému SAP ProCKD nebo tuto informaci
predat prostfednictvim emailu CKD centru. CKD centrum poté informuje pfislusné
oddéleni kvality SA a ta poda vyjadreni. Doby tfidéni jsou také systémem SAP

ProCKD zaznamenavany.

Naklady na tfidéni a opravy jsou ze strany CKD centra evidovany v systému SAP
ProCKD. Tyto udaje nasledné provéfi nebo upravi oddéleni logistiky nebo kvality
SA. Jejich uhrada je pak realizovana dle piislusnych dohod mezi zahraniénim

zavodem a logistikou SA.

Opravy a tfidéni dild pfimo v zahrani¢nim zavodé probiha dle zjisténych informaci
efektivné. Vyhodou je zaznamenavani veskerych oprav a tfidéni v systému SAP

ProCKD pro vétsi prehlednost.

3.8 Nahradni dodavky

Pokud je nalezena neshoda je nutné, aby zahrani¢ni zavod zajistil objednavku
dalSich dilt, aby byl zajistén jeho vyrobni program.

Nahradni dodavky jsou zajiStovany pomoci standardnich tydennich programd.
V oduvodnitelnych pfipadech napf. zajisténi chodu vyroby se mohou objednavky
realizovat jen v CasteCném mnozstvi pomoci zvlastni silniéni dopravy v pfipadé

dodavek do Ruska, nebo pomoci letecké dopravy do Indie, Ciny, popt. jinych

31



zamorskych zavodu. Po pfipravé dodatecné dodavky na expedici do zahrani¢niho

zavodu ma CKD centrum za povinnost tuto dodavku avizovat.

Naklady, které jsou spojeny s nahradnimi dodavkami jako je cena dopravy nebo
viceprace hradi plvodce neshody. ZahraniCni zavod je povinen tyto naklady
v prubéhu doby evidovat v systému SAP ProCKD. V pfipadé, Ze je v dobé realizace
nahradnich dodavek puvodce neshody neznamy, hradi naklady zahrani¢ni zavod
az do zjisténi pavodce.

Uskute€néni nahradnich dodavek do zahrani¢nich zavodl je podle nazoru autora
prace efektivni. Nahradni dodavky jsou ve vétSiné pfipadu realizovany v ramci
standardnich tydennich programu, coz nenaruSuje chod CKD centra a nezvySuje

finan¢ni naklady na pfepravu dodate€ného mnozstvi.

3.9 Statistiky reklamaci

Pro ucel monitoringu reklamaci a vykonnosti si CKD centrum vede podrobné

statistiky reklamaci. Ty jsou rozdéleny dle zemi.

V prabéhu let se celkovy pocet reklamaci pfijatych ze zahrani¢nich zavodu zvy3Suje.
To je zpusobeno nabyvajicim poétem expedovanych dili. CKD centrum zacalo
pracovat na novych projektech a prebirat nékteré projekty z celého koncernu.
V tabulce Cislo 3 je zobrazen pocet reklamaci v letech 2018 az 2020 pfijatych ze

zahrani¢niho zavodu v Niznim Novgorodu.

Tab. 3 Pocet reklamaci ze zdavodu v Niznim Novgorodu pfrijatych CKD centrem v jednotlivych
letech 2018-2020

2018 2019 2020

Pocet reklamaci 2870 2908 3781

Zdroj: (interni zdroje SKODA AUTO a.s., 2021)

Jednou ze zasadnich a sledovanych statistik je rozdéleni poctu reklamaci dle
puvodcl neshody. Tato informace muze poskytnout reklamaénimu oddéleni CKD
centra informaci o tom, kolik reklamaci je zavinéno pfimo CKD centrem,
dodavatelem nebo napf. externim poskytovatelem logistickych sluzeb. Podle toho
pak muize planovat kroky vedouci ke snizeni neshod. Na obrazku Cislo 6 je
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zobrazeno rozdéleni reklamaci pfijatych ze zahrani¢niho zavodu v Kaluze v roce

2019 na jednotlivé plvodce neshod.

Rozdéleni celkové obdrzenych reklamaci dle pidovcu
neshod z Kalugy v roce 2019

VyrobaSA ]| 10
Zahrani¢ni zavod Kaluga [l 36

Externi poskytovatel log. sluzeb [ ININIGNGG 124

Vinik

CKD centrum | 3

Dodavatel | 664

0 100 200 300 400 500 600 700

Pocet reklamaci

Zdroj: (interni zdroje SKODA AUTO a.s., 2019)

Obr.6 Rozdéleni celkové obdrzenych reklamaci dle ptvodct neshod z Kalugy v roce 2019

Z grafu je zfejmé, Ze nejCastéjSim vinikem pfijatych reklamaci ze zahrani¢niho
zavodu v Kaluze vroce 2019 byl dodavatel. Dale pak externi poskytovatel
logistickych sluZeb, samotny zahraniéni zavod a také vyroba SA, ktera dodava

nékteré komponenty. Naopak nejméné neshod zavinilo CKD centrum.

Sledovany je také udaj doby zpracovani reklamace. Jedna se o dobu od jejiho
zalozeni az po ukoncéeni. CKD centrum si nastavilo Ihatu 30 dni pro feSeni reklamaci
z duvodu poddodavky, naddodavky, zamény dili nebo poskozeni. Tyto reklamace
jsou tzv. logistické reklamace. Reklamace z divodu kvalitativni neshody nejsou do
tohoto sledovani pocitany z divodu ¢astého vraceni neshodnych dili dodavateli a
dlouhotrvajici analyze. Ve velké vétsiné téchto pfipadl nelze nastavenou |lhatu 30
dni splnit, jelikoz jen samotna expedice dili zpét do CKD centra pfesahuje dobu 30
dni.

Cil nastaveny CKD centrem pro vyfeSené reklamace do 30 dni je 80 %. Tento cil se
dafi plnit u logistickych reklamaci ze vSech zahrani¢nich zavodu jiz nékolik let. Na
obrazku Cislo 7 je znazornéna doba feSeni reklamaci pfijatych ze zahrani¢niho
zavodu v Kaluze z rok 2018 az 2020.
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Doba reseni pfrijatych logistickych reklamaci ze zahrani¢niho
zavodu v Kaluze v letech 2018-2020
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Zdroj: (interni zdroje SKODA AUTO a.s., 2020)

Obr. 7 Doba feseni pfijatych logistickych reklamaci ze zahrani¢niho zavodu v Kaluze v
letech 2018-2020

Dle nazoru autora prace je sledovani statistik CKD centrem pfinosné, jelikoz
z téchto dat je mozné detailné analyzovat nedostatky v procesu a nastavovat nové
cile do budoucich obdobi. Dale bylo zjiSténo, Ze nastaveny cil pro feSeni
logistickych reklamaci je plnén ve vSech zahrani¢nich zavodech. Z této informace
tak vyplyva, Ze reklamacni proces na dodavky do zahrani¢nich zavodu je z velké

casti efektivni.
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4 Zhodnoceni reklamaéniho procesu a navrhy na zlepseni

V této kapitole budou pfedstaveny jak silné stranky celého procesu, tak i jeho
nedostatky. V zavéru kapitoly pak budou pfiblizeny jednotlivé navrhy na zlepSeni a

zefektivnéni procesu reklamaci v CKD centru.

4.1 Silné stranky souc¢asného reklamaéniho procesu

Soucasny reklamacni proces v CKD centru je velice komplexni a efektivni. To
dokazuje obrazek Cislo 7, na kterém je znazornéna vysoka uspésnost fesSeni

reklamaci do 30 dni.
Silné stranky jsou dle nazoru autora nasleduijici:

1. Rezident v zahraniénim zavodé — Prvni silnou strankou celého procesu je dle
nazoru autora pfitomnost rezidenta vyslaného CKD centrem pfimo
v zahrani¢nim zavodé. Tito vyslani rezidenti se nachazeji ve tfech
zahraniénich zavodech, a to v Ciné, indickém Pune a ruské Kaluze.
Rezidenti plni roli jakési ,prodlouzené ruky“ mladoboleslavského CKD
centra. Analyzuji prvotni nalezy neshod, poskytuji podporu pracovnikim
zahrani¢niho zavodu a na denni bazi komunikuji s CKD centrem. Nesporna
vyhoda pfitomnosti rezidenta v zahranicnim zavodé je v jeho odbornych
znalostech problematiky expedice rozloZzenych dili. Tyto zkuSenosti pak
muze rezident pfedavat kolegum v zahrani¢nich zavodech. Dulezita je také
komunikace mezi rezidentem a CKD centrem. Ti si pfedavaji informace o
dodavkach a avizovanych zavadach na denni bazi mimo prostfedi systému
SAP ProCKD a to mulze v nékterych pfipadech napomoci k rychlejSimu

feSeni celé reklamace nebo nalezeni vinika.

2. Stanovené |haty a limity — Druhou silnou strankou v reklamacnim procesu
jsou jasné stanovené reklamacni Ihaty a limity. Jedna se reklamacni Ihity a
limity uvedené v kapitole 3.5 jako je obdobi pro vystaveni reklamace, doba
na podani stanoviska k reklamacim nebo minimalni cena neshody pfipustna
pro zalozeni reklamace. Nastavena doba pro =zaloZeni reklamace
zahraninim zavodem napomaha k tomu, aby napf. nebyly zahrani¢nim
zavodem reklamovany zastaralé dily, které mohly byt poSkozeny pfimo

zahraniénim zavodem. V pfipadé koroze se muze jednat o nespravné
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skladovani zahraniénim zavodem. Lh{ta pro podani stanoviska
k reklamacim ze strany CKD centra je nastavena pro zachovani pfipustné
doby pro feSeni reklamace. V pfipadé minimalni ceny neshody pfipustné pro
zaloZeni reklamace se jedna o rozliSeni takovych reklamaci, jejichz feSeni by
nedavalo ekonomicky smysl. Jedna se o reklamace, kromé téch na
kvalitativni neshody nakupovanych dill, kde tyto neshodné dily nepfesahnou
hodnotu 100€. Tento limit byl nastaven po dohodé mezi zahrani¢nimi zavody

a CKD centrem a uvadi jej i koncernova smérnice.

Podpora pfislusného oddéleni kvality SA — Dalsi zjisténou silnou strankou
reklamaéniho procesu je podpora oddéleni kvality SA pfi feSeni kvalitativné
neshodnych dilGd. Pracovnici kvality poskytuji CKD centru podporu pfi
analyzach kvalitativné neshodnych dill. Tato podpora nesporné napomaha
k efektivnimu, rychlému a spravnému feSeni nékterych problematickych

reklamaci.

Sledovani statistik CKD centrem — Poslednim zjisténym pozitivem celého
reklamacniho procesu je sledovani tohoto procesu pomoci statistik. CKD
centrum si vede podrobné statistiky, které byly uvedeny vySe. Ty maji za cil
cely reklamacni proces sledovat a kontrolovat jej. Autor prace hodnoti kladné
hlavné sledovani plvodcu neshod, coz poskytuje pfehled nad tim, kdo
reklamace zpusobuje. Neméné dulezité je také sledovani doby zpracovani
logistickych reklamaci. Cil vyfeSenych logistickych reklamaci do 30 dni, ktery

si CKD centrum nastavilo na 80 %, se dafi plnit.

4.2 Slabé stranky sou¢asného reklamaéniho procesu

Cely reklamacni proces ma i pfes svou nespornou efektivitu i svoje slaba mista.

Tyto nedostatky cely proces znesnadnuji jak z hlediska ¢asové naro¢nosti, tak i

jejich pracnosti.

Autor prace povaZzuje za slaba mista v reklamacénim procesu nasledujici body:

1.

Nepfitomnost rezidenta v nékterém ze zahrani¢nich zavodi — Pfitomnost
rezidenta jiz byla zminéna jako silna stranka. Rezident vyslany CKD centrem
se ale nenachazi ve v8ech zahrani¢nich zavodech. Rezidenti jsou po jednom
rozmisténi pouze ve tfech z nich. Zbytek zahrani¢nich zavodi svého

rezidenta nema, a tak prvotni analyzu neshody provadi pravé zahranicni
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zavod a podporu jim poskytuje pracovnik reklamacniho oddéleni CKD
centra. Tato podpora ale pracovnika reklamaci stoji Cas, ktery by mohl
vénovat zpracovavanim jiz vystavenych reklamaci a nema ji ani ve své

pracovni naplni.

Nedodrzovani nastavenych limitd — NedodrZzovani stanovenych limita je
dal$im z nalezenych nedostatkl, které cely proces délaji méné efektivnim.
Dle provedené analyzy se nékolikrat za mésic objevi v systému SAP ProCKD
vystavené reklamace na neshody (mimo kvalitativhich u nakupovanych dild,
u nichz tyto limity neplati), které nepfesahuji stanovenou cenu dila, pod
kterou budou reklamace zamitany. Tyto limity jsou uvadény v koncernové
smérnici. Pracovnik reklamacniho oddéleni CKD centra pak musi tyto
reklamace analyzovat, zamitat, udavat dlvod zamitnuti a zpracovavat je
v systému. Tyto ukony zvySuji Casovou naroCnost praci v zahranicnim

zavodé i pracovnikum CKD centra.

Nedostate¢né informace k neshodé — Dle provedené analyzy slabych
stranek spociva jedna z nich v nedostate€ném informovani pracovnika
reklamaéniho oddéleni CKD centra o neshodé. VeSkeré informace jsou
zadavany do reklamac¢niho formulare v systému SAP ProCKD pfi zakladani
reklamace. V nékterych pfipadech se ale stava, Ze jsou informace
nedostate¢né. Pracovnik zahrani¢niho zavodu zasle reklamaci neuplnou a
pracovnik CKD centra posléze musi tyto informace po zadavateli reklamace
dodateCné pozadovat, aby proved| posouzeni vystavené reklamace spravne.
Cely tento proces je pak méné efektivni a prodluZzuje se délka celého

zpracovani reklamace.

Dlouha doba trvani vraceni dild — DalSim nedostatkem zjiSténym ze
zkoumani celého procesu je dlouha doba vraceni dilu vyzadanych k analyze
zpatky ze zahrani¢niho zavodu. Tento pfipad nastava u vyrobnich zavodl v
Rusku, kde je celé fizeni pro zpétnou dodavku neshodnych dilu velice
narocné z hlediska administrativy, celniho Fizeni a pravnich nalezitosti. To

ovliviiuje termin vraceni dilG zpét do CKD centra a dodavateli.

Se stejnym problémem se také potykaji zamorské vyrobni zavody.

K pfepravé dilu je pouzivana lodni doprava coz ve velké mife ovliviiuje dobu,
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po kterou je reklamace feSena. Doba samotného vraceni neshodnych dil( u

lodni pfepravy pak €ini cca. 3 mésice.

5. Pfistup do systému SAP ProCKD — Poslednim zjisténym nedostatkem je, ze
partnersky zavod na Ukrajiné nema pfistup do systému SAP ProCKD a musi
tak veskeré informace tykajici se reklamaci a jejich vystaveni posilat do CKD
centra emailem. Cely proces, tok informaci, a zaznamenani reklamace je
proto méné prehledny nez u reklamaci z ostatnich zahrani¢nich vyrobnich

zavodu.

4.3 Navrhy na zlepseni reklamaéniho procesu

S ohledem na vySe zminéné nedostatky byly autorem prace navrzeny zmény tak,
aby byla tato slaba mista co nejvice eliminovana a cely proces byl co nejvice

zefektivnén.
Nasazeni vice rezidentu

Na zakladé prvniho zminéného nedostatku, chybégjicich rezidentld v nékterych
zahrani¢nich zavodech je prvnim navrhem na zlepSeni jejich nasazeni do v8ech
vyrobnich zavodu v zahrani€i. Nasazenim rezidenta do zahrani¢niho zavodu by
jeho pracovnici dostali velkou podporu pfi prvotnich analyzach neshod a jejich
komunikaci s CKD centrem. Pracovnici CKD centra by méli v nasazeném
rezidentovi komunika¢niho partnera, ktery je pfitomen pfimo na misté, kde byla
neshoda nalezena. V celém procesu by se timto navrhem mohl zlepSit tok informaci,
pohotovost a spravnost prvotni analyzy neshody a také vyvarovani se zbyte€nym
prostojim a nedorozuménim. Pfinos téchto rezidentu je nesporny, nebot uz jsou
nasazeni ve tfech zahraniénich z&vodech. Napfiklad vroce 2020 bylo
ze zahrani¢niho zavodu v Kaluze pfijato o bezmala 1500 reklamaci méné nez
z Nizniho Novgorodu. Na druhou stranu je nasazeni rezidentd finanéné naro¢né a
v nékterych zavodech, kam je posilano mensi mnozstvi dill, by to mohlo byt

neefektivni.
Uprava systému SAP ProCKD

Druhym navrhem na zlepSeni procesu je uprava systému SAP ProCKD. Systém
v soucasnosti dovoluje vystavovat reklamace na neshodné dily v jakékoliv hodnoté.

Zahrani€ni zavod ma pak moznost vystavovat reklamace i na dily pod jejich
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stanovenou hodnotu. Tim zvySuje pracnost pracovnikim reklamacniho oddéleni

CKD centra, ktefi tyto reklamace museji z duvodl nastavenych limitd zamitnout.

Autor prace navrhuje upravu systému SAP ProCKD tak, aby nebylo mozné
vystavovat reklamaci vyjma téch na kvalitativni neshody nakupovanych dil pod
stanovenou hodnotu. Pokud by pracovnik zahrani¢niho zavodu chtél vystavit
reklamaci, ktera by nedosahovala dnes uréeného limitu 100€, systém by pracovnika
upozornil a nepovolil by vystaveni reklamace (viz Obr. 8). Tim by se predeslo
zbyte€nému vystavovani reklamaci, které by byly z ddvodu limitl stejné zamitnuty

a zefektivnila by se prace pracovnika v CKD centru i v zahrani¢nim zavodé.

x Reklamaci - XXXXXX nebylo moZné zaloZit. Nepovolena hodnota reklamovanych dild

Zdroj: (Kfupka, 2021)

Obr.8 Navrh upozornéni na cenového limitu reklamace v systému SAP ProCKD

Uprava systému by také fesila dal$i problém s nedostatkem informaci u nékterych
reklamaci. Dle analyzy provedené autorem se v mnoha vystavenych reklamacich
totiz nenachazi vSechny potfebné informace k jejich uspésnému fesSeni. Pracovnik
CKD centra tedy musi zahrani¢ni zavod o tyto informace pozadat, coz cely proces
¢ini méné efektivnim. Tento nedostatek by mohl byt odstranén upravou v systému

na vystavovani reklamaci.

Autor prace navrhuje upravit systém tak, aby nebylo mozné reklamaci vystavit bez
pfedem nastavenych povinnych poli. Tato povinna pole by byla mezi CKD centrem
a zahranicnim zavodem pfedem dohodnuta a odsouhlasena a bez nich by
reklamace nebylo mozZzné v systému vystavovat. Systém by pak upozornil
pracovnika zahrani¢niho zavodu na nutnost vyplnit vSechna povinna pole a bez
jejich vypInéni by nebylo mozné reklamaci vystavit (viz Obr. 9). Tato uprava by
odstranila nutnost Zadani a nasledné ¢ekani na doplriujici informace a doslo by tak

ke zkraceni ¢asu a zefektivnéni reklamacéniho fizeni.

x Reklamaci - XXXXXX nebylo mozne zalozit. Vyplite vSechny povinna pole oznatena P

Zdroj: (Kfupka, 2021)

Obr. 9 Navrh upozornéni na nevyplnéné povinné pole v systému SAP ProCKD
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Nasazeni letecké prepravy pfi vraceni dila

V pfipadé zkraceni terminu vraceni neshodnych dili ze zahrani¢niho zavodu
navrhuje autor prace pouziti letecké dopravy. Letecka doprava ze zamoiskych
destinaci by cely proces znacné zrychlila, coz by uvitaly vSechny zainteresované

strany. Pfedevsim pak CKD centrum a dodavatel.

Na druhou stranu je potfeba vzit v uvahu finanéni naro¢nost tohoto feSeni. Letecka
doprava je ve srovnani s lodni méné finan¢né vyhodna, proto by nemusela byt pro
zainteresované strany preferovanou cestou. | pfes tuto skuteCnost ale autor
navrhuje alespon ¢aste¢né nasazeni letecké prepravy u pfipadu, kde by mohla hrat
roli rychlost vyfizeni celé reklamace, napf. u dili, které by podléhaly expiraci

z duvodu nemoznosti jejich dalSiho pouziti.
Udéleni pristupu do SAP ProCKD partnerskému zavodu na Ukrajiné

Poslednim autorovym navrhem na zlepSeni procesu reklamaci je udéleni pfistupu
do systému SAP ProCKD i partnerskému zahrani¢nimu zavodu na Ukrajiné. Ten

zatim pfistup do systému nema povolen, a je odkazan na komunikaci pfes email

Autor navrhuje zajisténi pfistupu do systému SAP ProCKD i pro zahraniéni zavod
na Ukrajiné. Ten by tak mél moznost se systémem pracovat jako ostatni zahrani¢ni
zavody. Vystavovani reklamaci, jejich feSeni a tok informaci by se stal
prehledné&jSim a informace tykajici se vystavenych reklamaci by byly dostupné v

systému na jednom misté.

Sumarizace navrha na zefektivnéni procesu s jejich pfinosy a odhadovanou dobou
realizace jsou uvedeny v tabulce Cislo 4. Navrhy jsou v tabulce sefazeny dle priority

jejich realizace.
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Tab. 4 Sumarizace navrhi na zlepseni reklamacniho procesu

rezidentt

zavodeé. Zleps$eni toku informaci
mezi zainteresovanymi stranami.

. o - Odhadovana doba
Navrhy zlepsSeni Pfinosy .
realizace
. . Zefektivnéni vystavovani reklamaci
Uprava systému a jejich nasledné feseni. Uspory 1 mésic
SAP ProCKD - : '
Casu a pracnosti.
Udéleni pfistupu do | Snadnéjsi vystavovani reklamaci
systéemu SAP pro zahrani¢ni zavod na Ukrajiné. 1 tvden
ProCKD zavodu na |Zpfehlednéni pfijatych reklamaci a y
Ukrajiné jejich feseni.
Vyrazna podpora pfi prvotni
Nasazeni vice analyze neshod v zahrani¢nim « o
6 mésicu

Nasazeni letecke
pfepravy pfi vraceni
dild

Rychlejsi vraceni neshodnych dill
ze zahrani¢niho zavodu zpét do
CKD centra.

mozné okamzité

Zdroj: (Kfupka, 2021)
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Zaveér

Tato prace se zabyvala analyzou reklamacniho procesu na dodavky do

zahraniénich vyrobnich zavodd spoleénosti SKODA AUTO a.s.

Prvni kapitola teoretické Casti této bakalarské prace byla vénovana predstaveni
pojmu kvalita, pouzivanym nastrojum v managementu kvality a také definovani
pojmu reklamace a reklamacni fizeni. V druhé kapitole byl pak definovan pojem
logistika. Byly pfedstaveny pouzivané nastroje v logistice, druhy dopravy a nasledné

také nové logistické trendy pouzivané predevsim v automobilovém primysilu.

V analytické &asti byla nejprve struéné predstavena spole¢nost SKODA AUTO a.s.
a také SKODA CKD centrum, v jehoZ spolupraci byla tato prace vypracovana.
V dalSich ¢astech pak autor prace popsal cely reklamacni proces na dodavky z CKD

centra do zahraniénich vyrobnich zavodd SKODA AUTO a.s.

Cilem prace bylo cely proces zhodnotit a navrhnou feSeni, ktera by vedla
k zefektivnéni. Autor prace tedy popsal silné i slabé stranky reklamacniho procesu

a navrhnul feSeni na odstranéni zjisténych nedostatku.

Prvni navrh na zlepSeni se tykal nasazeni rezidentd do vy$siho poctu zahrani¢nich
zavodu. Tito rezidenti by pomahali pfi prvotnich analyzach neshod a komunikaci
s CKD centrem. Na zakladé predchozich zkuSenosti s nasazenim rezidentl do
zahrani¢nich zavodu je zfejmé, Ze nasazeni rezidenta do zahraniéniho zavodu je
velmi vyhodné. Druhym navrhem na zlepSeni jsou Upravy systému SAP ProCKD.
Tyto upravy by se tykaly povinnych poli v reklamaénim formulafi a také nemoznosti
vystavit reklamaci, ktera nespada do stanovenych ¢asovych lhat a finanénich limitd.
Tyto Upravy by pfinesly Usporu €asu a prace specialistd reklamaci jak v CKD centru,
tak v zahraninim zavodé. DalSimi navrhy na zefektivnéni jsou pouZiti jiného
dopravniho prostfedku pro vraceni neshodnych dili zpét do CKD centra a také

zfizeni vstupu partnerskému zahraniénimu zavodu do systému SAP ProCKD.

VSechny podané navrhy maiji za ukol odstranit nalezené nedostatky v reklamacénim

procesu a co nejvice jej zefektivnit.
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Priloha

2 Balici predpis

P < ‘\
 SKODA
Skoda Auto \ -
balici pfedpis CKD
VPA Status | Platné od Cislo dilu Oznaéeni Kat.| B.j. | Q
957602-02 | ZKEM | 18.08.2020 04C103600A VANA OLEJOVA, SPOD 83 | GT1 | B
CKD - paleta
K.m. |Zw.modul | Montaz Oznaceni vnéjsi palety Vnéjsi rozméry [mm] | Davka
A 153722 |A 157389 GLT3722-JIT 1.495 x 1.130 x 850 72
CKD - balici material
AL Oznaéeni Mno2st | ME | Vnéjsi rozméry [mm) Jakost
A 153722  |GLT3722-JIT 1|Ks 1.495 x 1.130 x 850
A 157389 |BFGO04 (VCI MHD=60) 1|ks modra antikor folie
A 157582 |GQG501 30|KS
A 157582 |GQGS501 20|KS
A 157184 |ZLGO0O1 5|Ks
Navod na baleni
Balici kroky

01 | zaloZit BP PRO 1191
02 | sestavit 3722
03 | vioZit 7389 do 3722
04 | viozit SESTAVU HREBENU do 3722
05 |vrstva 1
06 | via2it 15 dils do HREBEND

POZOR! Daléi balici kroky na posledni strance

Pri baleni dil(a je nutneé pouiit spec. rukavice,
NESAHAT NA DiL BEZ RUKAVIC.

Hmotnosti a objemy
Hmotnost netto [kg] | Hmotnost brutto (kg] Yara (kg) Vndjsi objemy [m'] Fotografie
72,072 97,072 25 1436 10
CKD - uvolnéni
Autor Uvolnéni provoz |  UvOIenT PAROVART "y ayativni uvoineni | Katt | Katz [ MTw
|.Bohunkova (3130) M. Paviicek
18.08.2020 18.08.2020
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Skoda Auto

VPA  [Status | Platné od

957602-02 I ZKEM | 18.08.2020

5
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Skoda Auto o)
balici predpis CKD
WA |Setes|Pembod | Clsio e Gantont. o B S [
95760202 | ZKEM | 18.08.2020 04C103600A VANA OLEJOVA, SPOD B3 | GT1 | B

3vdﬂsl vrsivy jako prvni

vrstva 5:

viaZit 12 dilé do HREBENU FOTO 8

vrstvy oddélit 1 piitezy (7184)

zaloXit 7358

3722 uzaviit VIKEM
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