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ABSTRAKT:

Predkladana prace se zabyva problémy zpracovani zakaznickych reklamaci z pohledu
kvality. Zakladni zaméieni prace je predstaveni procesu zpracovani a vyhodnocenim
reklamaci. Predstavuje klicové sledované ukazatele procesu reklamaci. Je zde ukazana
komplexnost managementu reklamaci. Navrh vzorového databdzového systému IS.

Reportovani reklamaci.

ABSTRACT:

This work deals with issues of customer complaints management from quality point of
view. The general aim is to introduce complaints management process and complaints
evaluation. It introduces key monitored parameters of complaint management process. There
is introduced complexity of complaints management process. Design of database system IS.

Reporting of complaints.
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1 Uvod

S pojmem reklamace se vétSina z nas setkala nebo alespoil ma jistou zakladni piedstavu 0
vyznamu tohoto slova. Pouziji-li jednoduchou formulaci reklamace z pohledu prostého
¢lovéka (zékaznika) zni to velmi jasné — ,,Reklamace je, kdyz jsem nespokojen s vyrobkem

(¢i sluzbou) a chci vyrobek opravit, vymeénit nebo vratit penize.*

Pojem je to na prvni pohled prosty, ale pokusime se ho v této praci trochu prozkoumat.
Zamé&fime prevazné na postupy (procesy) jakymi se reklamace fidi u vyrobcl, a to jak
z obecného pohledu vytizeni reklamace, tak i z pohledu vyhodnoceni a cenného zdroje
informaci. Pokusim se Caste¢né¢ rozkryt postupy jakymi je mozno se s reklamaci vypotadat a
zaroven se ze ziskanych dat poulit. Samoziejm& se nezapomeneme dotknout i strany

zakaznik.

V této praci prezentuji své pracovni zkuSenosti s piestavbou a zavadénim procesu
systematizace zvladnuti reklamaci ve spole¢nosti ZPA Smart Energy a.s. (spole¢nost
vyrabéjici elektroméry, HDO a jiné elektrotechnické vyrobky). S nartistem poctu prodanych
vyrobkil bylo potfeba zménit systematicky piistup k reklamacim od zakaznikd. Bylo tfeba
zvazit mnoho pohledii a pozadavkil, stanovit nutné ¢innosti a upfesnit si, jaké informace
z reklamaci ziskdvat pro spradvny management fizeni reklamaci. V této praci se pokusim tyto

své poznatky sepsat.

2 Reklamace obecné

Pojem reklamace v sob¢ skryva opravdu vice nez by si ¢loveék na prvni pohled uvédomil.
V nésledujici ¢asti si rozebereme nékolik pohledli na reklamace.

2.1 Pohled zakonny

Prvni pohled na reklamaci je pohled zdkonny. Stit tomuto pojmu vénoval pozornost
V podobé vydanych zakonli upravujicich povinnosti jednotlivych stran vstupujicich do
reklamacniho fizeni. Toto problematikou se pfevdzné zabyva v Obchodnim zékoniku (zédkon
€. 513/1991 sb. platné pro pravnické osoby), dale v Obcanském zakoniku (zakon ¢. 40/1964
sb., pro vztah k spottebiteli — fyzicka osoba) a v dalsich zakonech (zakon ¢. 634/1992 sh., o
ochrané spotiebitele; zdkon ¢. 59/1998 Sb., o odpovédnosti za Skodu zplsobenou vadou
vyrobku; zakon ¢. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky aj.). Vyrobce musi
pozadavky popsané v téchto zakonech zahrnout do svych vnitinich procesi, které se zabyvaji
vyrobou, prodejem a reklamaci, aby pfedeSel komplikacim a finan¢nim i nefinanénim ztratdm

z tohoto vyplyvajicich.

Jako priklad uvadim jednu z povinnosti, kterou uklada ob¢ansky zakonik. Pokud vyrobce

prodava vyrobky spotiebitelim (fyzickym osobam) ma povinnost vytvofit a vhodné zveiejnit



Reklamacni fad. Zd4 se to jako malickost, ale v ptipad¢ soudniho sporu se spotiebitelem je na
tento dokumentu kladen velky diaraz (na jeho existenci).

Podobné se setkame s pozadavky z Obchodniho zakoniku. Jsou zde uvedeny postupy a
pozadavky, kterymi se ob¢ strany (kupujici a prodejce) podilejici se na reklamacni fizeni musi
fidit, pokud tedy neni jinak uvedeno ve smluvnim vztahu mezi obéma stranami. VétSina
smluvnich stran tuto problematiku feSi béhem uzavirani smluv, aby pfedesli pozdéjSim

sportim.

Zakonny pohled zahrnuje pojmy, jako jsou zéaruka, lhiity pro vyfizeni reklamaci, zptisoby

vyfizeni reklamaci atd.

2.2 Pohled zakaznika

Pro kazdého zékaznika piinasi reklamace mnoho komplikaci. Komplikace mohou mit
mnoho podob, které se vétSinou daji vycislit finan¢ni ztratou vzniklou reklamaci. Kazdy
zakaznik si pteje kupovat zbozi, které bude kvalitni (bude spliiovat ocekavané, predpokladané

a specifikované pozadavky), a nebude potieba fesit reklamace a nést s nimi souvisejici ztraty.

V soucasné dobé z dlvodli snizeni ztrat vétSina zakaznikli vyzaduje po vyrobcich
(dodavatelich) certifikaci systému fizeni dle ISO 9000 a jeho vys$si nastavby (jako 1ISO TS
16949, VDA 6.1, QS 9000 aj.). Tato certifikace dava zakaznikiim jistou zaruku dodrZeni
specifikovanych postupll a procest. Jednim z pozadavki uspésné certifikace je také popsany

proces fizeni neshodného vyrobku. Do této skupiny spadaji také reklamace.

Odbératel vétSinou netesi pouze reklamovany vyrobek, ale pozaduje taky popséani
problému, zavedeni napravnych a preventivnich opatfeni u vyrobct (napf. G8D), aby
piedchazel a identifikoval dalsim moznym ztraty z reklamované vady vyplyvajicich. Tento

vvvvvv

2.3 Pohled vyrobce

Pohled vyrobce na reklamaci je velmi podobny jako pohled zdkaznika (v jeho z&jmu je
minimalizovat neshody a piedejit ditvodl pro vznik reklamaci), a navic vyrobce je za Skody
zpusobené vadou vyrobku odpovédny (z pohledu zakonného). Tato odpovédnost miize byt i

pro vyrobce znicujici.

Je proto Vvzimu kazdého vyrobce reklamacim veénovat dostatenou pozornost.
Reklamace piinaseji vyrobci jedine¢nou zpétnou vazbu od zdkazniki, jak se jejich vyrobek
chova vredlném prostfedi. Informace ziskané zreklamaci mohou slouzit ke snizovéani
nakladii, zlepSovani vyrobkli a vyroby, a dokonce i k marketingovym tucelim (ru¢ime za
kvalitu, prodlouzena zaruka, apod.).
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2.4 Pohled kvality

Pohled kvality v sob¢ zahrnuje vSechny 3 pohledy popsané vyse. V této praci se budu
zabyvat ptrevazné pohledem kvality a to pfedevsim z pohledu vyrobce.

3 Proces reklamace

Pojmem proces reklamace je myslen popsany postup, jak vyrobce vyfizuje reklamace.
V nasledujici ¢asti bude tento proces nastinén a jeho jednotlivé ¢asti rozebrany trochu
v detailech. Opét je tfeba zminit, ze navrZzeny proces je vytvofen s ohledem na poticby
spole¢nosti ZPA Smart Energy a.s., ovSem jeho aplikace do jinych spolecnosti je velmi

snadno pouzitelna.
Nejprve si uvedeme zjednoduseny diagram prubéhu procesu reklamace (Obrazek €. 1).

Proces reklamace je startovan v momenté¢, kdy zakaznik (a toto plati z pohledu 1ISO 9000
1 pro interniho zdkaznika) uplatiiuje reklamaci na jemu dodany vyrobek. Zakaznik mize
reklamaci oznamit nékolika zplsoby. Vyrobce obdrzi pouze informaci nebo jiz obdrzi
reklamovany vyrobek. V tomto momentu jiz mize byt toto povazovano za uplatnénou
reklamaci.

Krok 1.0 v procesu reklamace je jeji piijem. Tento bod v sobé zahrnuje aktivity spojené
s oznamenim reklamace od zakaznika, zavedeni reklamace do evidence (déale budu pouZzivat
zkratku IS) a pfiymuti reklamovanych vyrobkli dodanych zdkaznikem. Krok 1.2 je nepovinny
a jedna se o doplnéni informaci od zékaznika, které vyrobce pozaduje pro Usp&$né a rychlé
vyfizeni reklamace. V kroku 2.0 jiZ kompletni informace zavadime do IS. V kroku 3.0 je
provedena vstupni prohlidka reklamovanych vyrobkl. V kroku 4.0 je provadéna analyza a
oprava vady. V kroku 5.0 je provedena vystupni kontrola, kde se vyrobek kontroluje a testuje
pted odeslanim zpét zakaznikovi. V kroku 6.0 probiha vyhodnoceni reklamace a v kroku 6.2
samotnd expedice vyfizené reklamace zpét k zdkaznikovi. Na prvni pohled zde miZze chybét
krok zpétné vazby zakaznika, ale toto je vétSinou feSeno jinymi procesy fizeni. Jednotlivé

kroky si jesté trochu rozvedeme niZe a kroku 6.0 budu vénovat samostatnou kapitolu 4.

11



Reklamace
zakaznik

1.0 PFijem reklamace

12

Dostatek
informaci?

Dodate¢né informace
od zakaznika

Zavedeni
reklamace do
systému (dB)
Vstupni
prohlidka
reklamace
oprava
Kontrola

v

Vyhod

noceni

reklamace

___________ Zadani dat
do dB

i

6.2 Expedice

Dokumenty

reklamac

Obrazek €. 1 — Zjednoduseny diagram pribéhu procesu reklamace

3.1 Prijem reklamace a ziskani informaci (krok 1.0 a 1.2)

Zde si popiseme nezbytné kroky, které je potieba provést pii ptijeti reklamace.

Je potieba stanovit postup, ktery je tfeba pii piijeti jakékoliv reklamace striktné dodrzet.
Bez takto stanoveného postupu muze byt ohrozena plynulost vSech krokl nasledujicich.
V nasledujicich krocich muze dojit k nesrovnalostem na zakladé¢ vadnych nebo chybnych
informaci, které byly nebo nebyly na zacatku ziskany. Je proto opravdu dulezité stanovit

pozadavky na vstupni informace velice peclivé. Jako piiklad uvadim ptehled nékterych

Uzavreni
reklamace

zakladnich pozadovanych informaci k reklamaci:

- Typ vyrobku

12



- Identifikace vyrobku (napt. vyrobni Cislo)
- Popis vady
- Jméno a sidlo reklamujiciho

ey e

0 problému. Vyrobce miize pozadované informace uvést v reklamac¢nim tadu, do vstupniho
formulare K ptijaté reklamaci, mizou byt také specifikovany ve smluvnim vztahu s kupujicim
atd.

Jeden ptiklad pouzivanych metod je metoda 5SW2H. V této metodé se jedna o uplatnéni 7
otazek pro popsani problému:
1W — What is the problem? Co je za problém? — popis vyrobku a vady na vyrobku, co je
vlastné predmétem reklamace.
2W — Why is it problem? Pro¢ je to problém? — odtivodnéni pro¢ vada vadi. Je dulezité
pochopit co zdkaznikovi vady a jaké komplikace to ptinasi.
3W — Who does find it? Kdo problém nasel? — jedna se o ur¢eni 0soby, ktera problém

nalezla. Takovato informace mtize byt pozdéji velmi dulezita.

4W — Where was it found? Kde byl problém nalezen? — mtize se jednat o vyrobni linku,

u koncového zékaznika v provozu, pfi vstupni kontrole nebo pii testovani atd.

5W — When was it found? Kdy bylo odhaleno? — ¢asové obdobi, kdy byl problém
nalezen (dny hodiny atd.).

1H — How many was found? Kolik bylo nalezeno vadnych? — pocet vadnych.

2H — How was the problem found (methode)? Jak byl problém nalezen? — uZzite¢né pro
pochopeni detekce problému.

Stanoveni pozadovanych informaci samoziejmé zavisi na potiebach jednotlivych vyrobcii

a odvétvich jejich Einnosti.

3.2 Zavedeni reklamace do IS (krok 2.0)

Kazdy vyrobce potiebuje mit feSenu evidenci reklamaci. Evidence muze byt feSena
V papirovém seSitu, V tabulce programu MS Excel nebo v databdzovém systému. VSe zavisi
na tom, co a Vv jakém rozsahu vyrobce vyrabi. Do IS vyrobce zaznamendva vSechny informace
ptichozi od zékaznika a tak jsou tyto informace kdykoliv k dispozici.

Na nasledujicim ptikladovém diagramu (Obrazek ¢. 2) uvadim piiklad kroku, které se
mohou skryvat v podprocesu (kroku) 2.0.

13



Reklamace
vyrobek
Zpracovani dat do dB UlozZeni dat

Zpracovani Uctovaci
opravy
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Bude feSeno
nahradou?

Reklamace pfedana
k vst. pr. [3.0]

Obrazek €. 2 — Zjednoduseny diagram pribéhu dilé¢ich kroka procesu zavedeni reklamace do IS

V kroku 2.1 jsou do IS pifepsany informace ziskané od zakaznika. V kroku 2.2 se
rozhoduje, jednd-li se o opravu garanc¢ni nebo uUctovaci. Pod pojmem garancni oprava se
skryvaji reklamace uplatnéné na vyrobek v zaruéni dobé. Pod pojmem tuctovaci opravy se
skryvaji opravy mimo zaruku a opravy objednané zakaznikem, jsou to opravy hrazené

zakaznikem.

V kroku 2.3 je ovéfovana platnost podminek zaruky na vyrobek. V ptipad¢€, ze je jiz
vyrobek mimo zaruku nebo nespliiuje podminky zaruky je garan¢ni oprava odmitnuta a

zakaznikovi je nabidnuta cena opravy uctovaci (jedna-li se o vadu opravitelnou).

V kroku 2.4 je ovéfovano v IS, zda jiz vyrobek nebyl reklamovén. Zde je rozhodnuto, zda

bude reklamace vytizena nahradou (novy vyrobek) nebo se bude vyrobek opravovat.

Dalsi kroky jsou jiz soucasti podprocesu 3.0.
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3.3 Vstupni prohlidka reklamace (krok 3.0)

V tomto kroku se vyrobce snazi ziskat co nejvice informaci z pravé obdrzeného
reklamovaného vyrobku. Je to vlastné¢ poprvé, kdy od ozndmeni reklamace je vyrobek
v drzeni (v rukou) vyrobce. VSechny informace takto ziskané hned z kraje reklamacniho

procesu pomohou k urychleni (¢i dokonce vynechani) v§ech naslednych krokd.

Na nasledujicim piikladovém diagramu (Obrazek ¢. 3) uvadim ptiklad krokt, které se
mohou skryvat v kroku 3.0.

Reklamace
vyrobek

3 Visuelni prohlidka

3 Vyéteni vyrobku  f-======--- Ulozeni dat
, Zadani dat
34 | | Potvrzenivady  F----—-----
Potvrzeni vady do dB

Odmitnuti reklamace

w
o

Reklamace
bude

Reseni reklamace
nahradou vyrobku

Bude feSeno
nahradou?

Reklamace predana
k opravé [4.0]

Obrazek ¢. 3 — Zjednoduseny diagram pribéhu dil¢ich kroka procesu vstupni prohlidka reklamace

V kroku 3.1 je provedena vstupni prohlidka vyrobku. Tato prohlidka se pfevazné sestava
z vizualnich kontrol, které maji odhalit piipadné neopravnéné vniknuti do vyrobku,
mechanicka poskozeni nebo opotiebeni, které nejsou slucitelné se spravnymi podminkami
pouzivani vyrobku. Toto mize vést az k odmitnuti naroku zakaznika na reklamaci vady. Dale
mohou pfi vstupni prohlidce byt otestovany zakladni funkce vyrobku atd. O zjiSténich se

provede zapis do IS.

V kroku 3.2 je provedeno u nékterych vyrobka tzn. vycteni dat. Jedna se vyrobky, u
kterych je moZnost vycteni umoznéna funkci vyrobku. Nékdy tato funkce neni piistupna
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praveé reklamovanou vadou (vycteni lze dodate¢né ziskat po oprave). Z vyctenych dat (dle
typu vyrobku) lze ziskat napft. historie vyrobku v zapojeni u zakaznika nebo stav a verze
pouzit¢ho firmwaru ve vyrobku aj. Tyto data jsou uloZena pro ptipad pozdé¢jsi potieby se

K nim vratit pfi analyze nebo stanoveni pficiny.

V kroku 3.4 je provadéno potvrzeni vady popsané zakaznikem. Toto je dulezité neb se
vada jiz nemusi projevit (velmi obtizna budouci analyza) a dale vada popsana zakaznikem
neni zcela pfesné popsani problému pouzitelné pro budouci vyhodnocovani ¢i opravy
reklamovanych vyrobkt. Pro pochopeni udavam ptiklad: ( zakaznik reklamuje: ,, Vyrobek
nefunguje’ Potvrzeni vady: ,,Nefunk¢ni displej; nebo ,,vada v napajecim zdroji (nenab&éhne)*
nebo ,,Neméii — zavada v méficim obvodu®). Opét po provedeném potvrzeni je vada zapsana
do IS. Priklad rozdilného vyhodnoceni vad popsanych zakaznikem a vad potvrzenych se budu
dale vénovat v kapitole 4.

V krocich 3.6 a 3.8 opét prichazi rozhodovani, jak dale bude naklddano s reklamaci na

zakladg zjisténi ze vstupni prohlidky a z potvrzeni vady.

Dalsi kroky jsou jiz soucasti podprocesu 4.0.

3.4 Oprava (krok 4.0)

Pod krokem oprava je potfeba si predstavit soubor vSech kroku, které jsou nutné
k odhaleni pfi¢iny vady a po odhaleni pfi¢iny k jeji opravé, je-li toto mozné ¢i ekonomicky
unosné. Pfedchazejici kroky mohli byt provadény administrativnimi pracovniky S niz8imi
technickymi znalostmi dle dodaného navodu ¢i postupu. Kroky v podprocesu opravy jsou jiz
provadény odbornymi techniky s vétsimi technickymi znalostmi o reklamovanych vyrobcich.

Na nasledujicim piikladovém diagramu (Obréazek ¢. 4) uvadim ptiklad krokd, které se
mohou skryvat v kroku 4.0.

V kroku 4.1 je provadéna analyza pfiCiny vady reklamovaného vyrobku. Nekdy se
zaroven tento krok spojuje s kroky 4.2, 4.4 a 4.6 neb mnoho analyz pti¢in konci opravou nebo
jinak feeno potvrzenim pficiny vady opravou, je-li toto mozné provést. Osoba provadéjici

analyzu pfic¢iny (opravu) opét o provedenych krocich provede zdznam do IS.

V krocich 4.2 a 4.4 opét prichazi rozhodovani, jak dale bude nakladano s reklamaci na
zéklad¢ zjisténi z analyzy pficiny vady. V kroku 4.6 je provadéna oprava vady.

Nasleduje krok 5.0.
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Obrazek €. 4 — ZjednoduSeny diagram pribéhu dil¢ich kroki procesu oprava

3.5 Kontrola (krok 5.0)
Pod krokem 5.0 - Kontrola je tieba si ptedstavit kroky tykajici se ovéfeni G¢innosti
opravy a spravnosti funkce vyrobku po ni. Pro pfedstavu uvadim, z ¢eho se kontrola mtize
sestavat (vystupni kontrola jako u nového finalniho vyrobku — vizualni, kontrola testovani,
oveéfeni piidavnych funkci atd.).

3.6 Vyhodnoceni reklamace (krok 6.0)
Zde se jiz reklamovany vyrobek nachazi téméf na konci celého procesu reklamaci. Tento

krok 1ze rozdélit do dvou zakladnich vétvi:

Vyhodnoceni reklamace smérem k zédkaznikovi

Vyhodnoceni reklamace smérem dovniti (interni, vyrobce)

V nasledujici kapitole 4 se zaméfim praveé na tento krok. Pravé v tomto spociva hlavni

zaméfeni predkladané semestralni prace.
3.7 Expedice (krok 6.2)
Zde se jednd pouze o vlastni zabaleni, zajiSténi prepravy a fyzické predani vytizené

reklamace zakaznikovi.
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3.8 Stav ukonceni vyrizené reklamace

Na zavér této kapitoly jesté uvadim mozné stavy ukonceni vytizené reklamace.
Reklamace:
- Uznana reklamace
e Oprava reklamovaného vyrobku
e Reklamce feSena ndhradou novym vyrobkem
e Reklamace feSena ndhradou jinym (typem) vyrobkem (dle dohody)
e Reklamace feSena vracenim penéz za reklamovany vyrobek
- Reklamace neuznana
e Nepotvrzena reklamovana vada (vétSinou predchazi dohoda)

e Vada zpiisobena na stran¢ zédkaznika (mech. poskozeni, vadné instalace, blesk,
povodné¢ atd.)

e Poruseni podminek zaruky (napf. neopravnéné vniknuti do vyrobku -

poruseni zabezpecovacich prvki)

4 Vyhodnoceni reklamace

V této kapitole podrobime analyze zpusoby vstupniho zpracovani dat a vyhodnoceni
reklamace. Pro prikladovou studii vstupt a vystupti v procesu reklamace budu pracovat s daty
zpracovavanymi u vyrobce elektromértt ZPA Smart Energy a.s. Data uvadéna v této praci jsou
s ohledem na obchodni tajemstvi ¢asteéné pozménéna. Dalsi pozménéni dat bylo provedeno

pro zvyraznéni prezentovanych ukazatelit vyhodnocovani reklamaci.

Tato kapitola je rozdélena do tfech podkapitol. Bude rozebrano zadavani dat do IS, dale
budou popsany moznosti, zptsoby a nékteré ndastroje reportovani vystupti vyfizenych
reklamaci k zdkaznikovi, a na zadvér budou diskutovany zplisoby vyhodnoceni ziskanych dat
z vyrizenych reklamaci intern€é (u vyrobce). Bude se jednat pfevazné o vystupy pozadované
manazery, techniky kvality, vyroby a vyvoje.

Rozdéleni kapitoly 4:
- Zpracovani ptichozi reklamace (4.1)
- Vyhodnoceni reklamace intern¢ (4.2)

- Vyhodnoceni reklamace k Zakaznikovi (4.3)
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4.1 Zpracovani prichozi reklamace

Jak jiz bylo naznaéeno v piedchozich kapitolach zpracovani pfichozi reklamace je velmi
dalezitym prvnim krokem k rychlému a spravnému vytizeni reklamace. Kazdy vyrobce si
stanovi strukturu informaci, které je tfeba od zdkaznika ziskat. Dalsi nedilnou soucasti
zpracovani reklamaci je dobfe zpracovany IS, do které lze tyto informace zapsat a posléze
tyto informace pouzit k vyhodnoceni. Uvedeme si zde vstupy IS potiebné pro pozdéjsi
vyhodnoceni. Kazda ptfichozi reklamace obdrzi své identifikacni ¢islo, pod kterym je dale v IS
vedena, a vSechny informace k dané reklamaci mohou byt pod timto ¢islem ukladany a
dohledany.

Prvnim potfebnym vstupem jsou vySe zminované informace od zakaznika o uplatnéné
reklamaci. Jednd se zde o informace jako typ vyrobku, Vyrobni ¢islo, reklamovand vada,
zakazni, kontaktni osoba, druh reklamace (garanc¢ni, placend), pivod vady (z ovéteni, ptijmu,

z pole — provozu), interni ¢islo reklamace zakaznika.

Dalsimi vstupy do IS jsou samoziejmé obchodni data. Jedna se informace typu, kdy a co
bylo prodano (datum a vyrobni ¢islo), jaka zaruéni doba byla uplatnéna. Tyto data jsou
dualezitad pro moznosti vyhodnoceni ¢asovych a spolehlivostnich kritérii, dale jsou dulezita pro
vstupni kontrolu (platnost zaruky). Z praxe vyplynulo, Ze doba vyroby ne vzdy odpovida dobé
prodeje, a dohledatelnost téchto informaci zpétné je obtizna.

Dalsi dtlezitym vstupem do IS je stanoveni tfidniku vad a tfidniku pfic¢in vad. Tento
nastroj velmi uzitecny pro databazové zpracovani a vyhodnocovani reklamaci. Vyrobce si dle
typu vyrobku a vyskytujicich se zavad tento tfidnik vytvorti. Jako piiklad uvadim tfidnik vad
vytvofeny pro elektroméry u vyrobce ZPA Smart Energy a.s. Nejprve byly vady roztiidény do
nekolika zdkladnich skupin:

C ... Vady komunikace
D ... Vady pfipojeni k el. Siti (kabely)
H ... vady krytd, $titka atd.

I ... vady indikace, zobrazeni

P ... vady zpracovani dat a méteni elektrické energie.
M ... vady pamétovych registri

S ... vady zdroje napajeni

Atd.

Takto vytvorené zakladni skupiny vad se dale rozpadaji na podrobnéjsi popis vad jako

101 ... LCD nezobrazuje

102 ... podsviceni LCD nesviti

103 ... chybgjici znaky na LCD
104 ... nefunkéni indikace napéjeni

Nebo
CO1 ... Elektromér nekomunikuje ptes RS485
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C02 ... Vystup SO véri mimo TP nebo nevysila

CO03 ... Elektromér nekomunikuje ptes IR rozhrani

C04 ... elektromér nekomunikuje pres M-BUS

CO05 ... elektromér nekomunikuje s vlozenym modulem

S takto zkategorizovanymi popisy vad se jiz d4 provadét statistika snadnéji nez se
slovnim popisem od zékaznika. Origindlni text od zakaznika je samoziejmé v IS zachovan a

charakterizace dle tfidniku vad je textu pouze ptidélena v IS.

Podobné¢ budeme charakterizovat také piiCiny vad. Zde je opét vytvoieno nekolik
zékladnich skupin pfi¢in. Nejsnazsi pro pochopeni je vytvofit skupiny dle tohoto modelu:

P ... osoba

M ... material

S ... Stroj, zatizeni

T ... technologie, metoda

C ... zdkaznik

X ... Ostatni

v

Takto vytvorené zakladni skupiny pfi¢in vad se dale rozpada na podrobnéjsi jako

PO1 ... Ru¢ni pajeni
P02 ... Spatné provedena finalni montaz
P03 ... Neprovedeni operace finalniho Cisténi

Nebo

MO1 ... Vada LCD

MO2 ... Vadna svorka M3
MO3 ... Vada stabilizator
MO04 ... Vada procesoru
MO5 ... Vada DPS

Nebo

XO01 ... Vada nepotvrzena

X02 ... Pfi¢ina vady nezjis$téna

XO03 ... Transportni Skody

Dal$im vstupem do IS jsou data finan¢niho charakteru. Pfevazné€ se jedna o pfifazeni
nakladl s vyfizenim reklamace. Jedna se predevSim o materidlové a mzdové naklady na
opravu, dopravné, faktury od zdkaznikli jako ndklady s demontaZi a naslednou montazi,
oveéfeni, cena nového vyrobku (nahrada), vracené penize za zbozi atd. Tyto naklady se
zavedou do IS a posléze vyhodnocuji.

Mame-li zadany vSechny tyto vstupy v IS, je vyhodnoceni reklamaci uz jen otazkou
vyhodnoceni a analyzy takto zadanych dat.
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4.2 Vyhodnoceni reklamace interné
Vyrobce s informacemi ziskanymi z reklamaci musi pracovat. Tyto informace jsou
dilezitym zdrojem, jak z pohledu trvalého zlepSovani procesu vyroby a vyrobkti samotnych,
tak z pohledu manazZerského rozhodovani. Ukazeme si né€kolik zpusobu, jak tyto zdroje

vyhodnotit, jak je prezentovat, nejlépe graficky.

4.2.1 Vytéznost (Yield)
Vytéznost (déle jen Seld) je asto pouzivany ukazatel pfi hodnoceni vyrobniho procesu
z pohledu jeho zvladnuti. Jedna se o jednoduchy vypocet procentni tspé$nosti produkce (1).

Yield = Polet vadnych 100 [%] (1)

Celkovy pocet

Yield je vprocesu reklamaci vyuzivan zejména pro stanoveni uspé$nosti vétSich
dodavek, naptiklad pii provadéni zdkaznické 100% kontroly. Obrazku €. 5 znazornén mésicni

vyhodnoceni Yieldu s naznac¢enim pozadovaného cile.

Mési¢ni vyhodnoceni Yieldu
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Obrazek &. 5 — Piklad grafického zpracovani mési¢niho Yieldu (201010 = Rijen 2010)
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Yield je velice piehledny ukazatel uspésnosti dodavky. Managementem je vétSinou

pozadovéano odiivodnéni nesplnéni cile.

4.2.2 Pareto (vyskyt vad)

Pareto Vyhodnocem’ byva pouiiva’mo v kvalité velmi casto. Tento néstroj svoji podstatou

vvvvvv

by méla byt vénovana zdsadni pozornost. Zobrazuje Cetnosti vyskytu vady setazené podle
Cetnosti. Obrazek ¢. 6 ukazuje opét vyhodnoceni vad jedné dodavky.
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Vyhodnoceni grafického vystupu Pareto analyzy je urceni kliCovych (nejvétsich)
problému. Nejvétsi problémy jsou posléze feSeny zjisténim pii¢iny a zavedenim napravnych
opatieni.

4.2.3 Pocet reklamaci a reklamovanych kust

Pocet reklamaci a pocet reklamovanych kust je jednim z klicovych ukazateli procesu

reklamaci. Jednak udavaji pocty uplatnénych reklamaci a samoziejmé také pocty
reklamovanych kusd.

Pareto analyza dodavky

35 = 100
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Obrazek ¢. 6 — Priklad grafického zpracovani Pareto analyzy

4.2.4 Doba zpracovani reklamace
Dalsi klicovy ukazatel procesu reklamaci je doba vyfizeni reklamace. Zakonny
pozadavek na vytizeni reklamace je 30 dni. Podobné muaze byt jiny termin upfesnén smluvné

se zakaznikem. Je tfeba tento termin dodrzet a samoziejmé ho také sledovat. Zpusob
sledovani tohoto ukazatele je zobrazen na obrazku €. 7.
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Obrazek ¢. 7 — Priklad grafického zpracovani Doba zpracovani reklamace

4.2.5 Vanova (spolehlivostni) kfivka

Vanova kiivka popisuje spolehlivost vyrobku v ¢ase. Vanovou kfivku lze ziskat bud'to
predikci spolehlivosti ze zivotnostnich zkousek prototypt, dlouhodobych zkousek nebo
z vyhodnoceni vad reklamaci z pole (z provozu). Vyhodnoceni z reklamaci je V podstaté
zpétna vazba z pole, ktera ovéti provedenou predikci z vyvoje. Vyhodnoceni z reklamaci je
v praxi limitovan dobou zaruky. Vyrobce jen velmi tézko ziskava informace z pozarucnich
poruch ¢i dokonce z obdobi konce Zivotnosti vyrobku. Obrazek ¢. 8 ukazuje ptiklad vanové
ktivky zobrazujici poCet vad a kolik tento pocet tvoii promile z celkové dodavky typu.
Obchodni data (doba prodeje) jsou pouzivana pro vypocet rozdilu doby mezi prodejem a

vyskytem vady.
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Obrazek ¢. 8 — Priklad grafického zpracovani Doba zpracovani reklamace

4.2.6 Naklady na reklamace
Ptehled nékladii na vytizené reklamace je opét jeden z dulezitych sledovanych parametru.
Ziskané informace je tieba vyhodnotit z ekonomického hlediska. Vyrobce musi byt schopen
posoudit a do ceny vyrobku rozpustit o¢ekdvané naklady. Tento druh vyhodnoceni mize ve
findlnim dusledku tfeba 1 zastavit vyrobu vyrobku s naklady prevysujicimi zisk, pokud neni

jiné vychodisko.

4.2.7 PFi¢iny a napravna opatreni
Je potieba se vSemi vystupy z vyhodnoceni reklamace zabyvat. Pti¢iny vad a jejich
napravna opatfeni se implementuji do vyroby. Zminime také¢, ze pfic¢iny a napravna opatieni

se implementuji na jiné ukazatele (nédklady, doba zpracovani, komunikace atd.).

4.3 Vyhodnoceni reklamace k zakaznikovi
Kazdy zakaznik uplatiiujici reklamaci ocekava od vyrobce jeji vypotadani (vyieSeni).
Toto miize byt provedeno napiiklad pouhym dorucenim nového nebo opraveného vyrobku,
pokud je pro zakaznika toto dostaCujici vystup. Je samoziejmé lepsi se vzdy k reklamaci
né&jako vyjadfit. K tomuto Gcelu je vhodné vytvofit odpovédni formulaf. Jedna se vlastné o
shrnuti informaci ziskanych od =zakaznika pfi uplatnéni reklamace a vyjadieni se
k jednotlivym vyrobkim (vyrobnim ¢islim), zda pro né byla reklamace uznana ¢i nikoli, a

jakym zptisobem dany reklamovany vyrobek fesen.
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wevr

problém néapravnd opatieni, je k tomuto dokumentu piikladana ptiloha ve formé tzv. ,,8D-
reportu®. 8D-report je cCasto pouZivany nastroj pro prezentaci stanovenych krokd pro
odstranéni problému. Jedna se zde vlastné osm kroku (8-D) popisujicich, jak byl problém
feSen. Zde je popis téchto 8 krok:

1-D Team ...ustaveni feSitelského tymu a vedouciho tymu

2-D Problém ... popis problému (vady) reklamované zakaznikem. Je zde také popsana
vada potvrzena.

3-D Containment actions ... zde jsou popsdny okamzité provedené akce k zabranéni
dalsiho vyskytu vady.

4-D Root cause ... zde je popsana realnd pticina vady.

5-D Corrective actions (CA) ... zde je popis napravnych opatieni, které zabrani vyskytu
vady.

6-D Implementation of CA ... zavedeni navrhovany ndpravnych opatieni

7-D Preventive actions ... navrzeni preventivnich opatieni,

8-D Team recognition ... zdvérecné ustanoveni, podékovani teamu.

5 Zavedeni zmén v fizeni reklamaci ve spoleénosti ZPA
Smart Energy a.s.

Tato ¢ast prace popisuje praktické zavedeni teoretickych pozadavkl, uvedenych
v pfedchazejicich kapitolach, do praxe ve spolecnosti ZPA Smart Energy a.s. Teoreticky
koncept budouciho procesu zpracovani reklamaci byl predloZen managementu spolecnosti
k posouzeni a k moznosti naplanovani zdroju a kapacit pro jeho zavedeni. Managementu také

byly pfedstaveny pozadavky pro tispésnou implementaci téchto zmén.
PozZadavky:
- vytvofeni oddéleni Zakaznickych reklamaci
- pridéleni pracovnich a skladovych prostor

- materidlni poZzadavky pro oddéleni Zakaznickych reklamaci (PC, méfici technika,

nastroje a jiné vybaveni)
- pfijmuti pracovnika na provadéni oprav a analyz
- pozadavek na tvorbu IS na miru potfebam tizeni reklamaci

Jednim z tkold, které byly stanoveny managementem, bylo vytvoteni vzorové verze IS,
ktera bude slouzit jako ptedloha a zaroven bude slouzit pro obhajobu pozadavku na
profesionalné vytvofeny IS. Pro tvorbu vzorového IS byla zvolena databaze vytvoiena v
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programu MS ACCESS. Toto rozhodnuti bylo ovlivaéno moji zkuSenosti s timto
databazovym programem a neznalosti jinych programovacich nastroji pro tvorbu databaze a
nutného uzivatelského rozhrani. V jedné z nasledujicich kapitol se budu vénovat tvorbé a

popisu tohoto vzorového IS.

5.1 PouzZivany zplsob zpracovani zakaznickych reklamaci

Systém zpracovani a evidence reklamaci vychazel z principu evidence pftichozich
reklamaci vyrobktl, vyrabénych ve spolecnosti ZPA Smart Energy a.s., Vv tabulce vytvofené
v programu MS Excel. Tato tabulka obsahovala v§echny udaje (typ, adresy, kontakty, terminy
aj.), které byly spojeny s uplatnénou reklamaci. Neobsahovala vyrobni ¢isla, nejednalo-li se 0
jednotlivé kusy, které byly zaznamenavany v excelovskych polich jako poznamka. Informace
o vyrobnich ¢islech reklamovanych vyrobkd byly vedeny ve vytvoienych excelovskych
tabulkach odpovidajicich naptiklad jednomu typu vyrobku nebo ur¢itému zakaznikovi. Tyto
udaje byly zpracovany do reklama¢niho hlaSeni, pribézny dokument, a piedany
s reklamovanymi vyrobky do vyroby na opravu. Vyroba na téchto vyrobcich provedla
analyzu, opravu a vyhodnoceni. Nasledovala expedice zpét k zakaznikovi. Vysledky
vyhodnoceni byly uchovany ve vyrobé opét v excelovskych tabulkach odkud byly dale

vyhodnocovany.

Tento systém byl vyhovujici do doby nez spole¢nost ZPA Smart Energy a.s. zacala
vyrabét vyrobky u vyrobniho partnera v Cing, ktery zajistoval navyseni vyrobnich kapacit a
tim padem navySeni moZného objemu prodejii vyrobkll. Toto navySenim vyrobni kapacity
umoznilo spolecnosti expanzi na doposud neobsazené trhy (v zahranici). Za nasledek to mélo
samoziejm¢ tvorbu novych excelovskych tabulek, nartist objemi reklamaci, nedostatecné
kapacity opravait ve vyrobé, chybégjici soucastkova zdsoba pro opravu vyrobkl vyrabénych

v Cing (Cinska soucastkova zakladna), prodluzovani lhit pro fizeni reklamaci atd.

Nastaveny systém se zacal hroutit a vyusténi téchto problémi skoncilo separaci feSeni
reklamaci vyrabénych v CR a v Cing. Postupem &asu kapacita vyroby v Ciné prevysila
vyrobu v CR a i toto byl jeden zhlavnich argumenti pro tvorbu oddéleni Zakaznickych

reklamaci, které by mélo reklamace zastteSovat.

5.2 Pilotni projekt Fizeni reklamaci — Elektroméry
Jako pilotni projekt pro prepracovani zplsobu vyfizovani zédkaznickych reklamaci byla
zvolena skupina vyrobkl elektroméry. Stanoveni této skupiny bylo reakci na neutéSeny stav
V podobé netimérného naristu doby pro vyfizeni reklamaci a samoziejmé nutnost reagovat na
narast vyrobnich kapacit a prodeji elektroméri v porovnani s ostatnimi oblastmi vyroby a
prodeje.
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Bylo vytvoteno oddéleni Zékaznickych reklamaci, byl ptijaty opravai, THP pracovnik,
vyclenény prostfedky na vybaveni a poskytnuty prostory. Doslo k dohod¢ s vyrobnim tsekem
0 separaci reklamovanych vyrobkii na ¢eskou a ¢inskou produkci. Vyroba zajist'uje opravy a
analyzy ceskych vyrobkl, opravai oddéleni Zakaznickych reklamaci zajistuje opravu a
analyzu vyrobkii ¢inskych. Administrace obou produkei (Ceskd i ¢inskd) zajistuje oddéleni

zékaznickych reklamaci.

Vytvorenim oddé€leni Zakaznickych reklamaci byla vyclenéna kapacita THP pracovnika
pouze na feSeni reklamaci a bylo umoznéno zlepsit komunikaci s pracovniky obchodu a
nasledn¢ vyslySet a implementovat pozadavky zakaznikii k feSeni reklamaci. Navrhované
zmény v teSeni reklamaci byly presentovany nejveétsim zdkaznikim, kde se setkali

S prekvapive pozitivnim ohlasem.

Uvedeme si zde n¢kolik novinek z pilotniho projektu.

5.2.1 Proces fizeni reklamaci
Soucasny proces popisujici fizeni reklamaci musel doznat zmén, které odrazeji

implementované zmény. Byla zde provedena separace vyrobku na ¢eské a Cinské. Pro oba

tyto sméry byly popsany postupy.

5.2.2 Reklamacni rad
Byl vypracovan navrh reklamacniho fadu. Tento névrh reklamaéniho fadu byl ptedloZen
vedeni k pfipominkovani, po implementaci pfipominek byl postoupen k vyjadieni pravnikovi.
Rad je v soudasné dobé ve fazi t&sné pred vydanim. Tento reklamacni fad je platny pouze pro
maloobchodni prodej spotiebitelim. Pravnické osoby se fidi obchodnimi podminkami

dohodnutymi pii uzavirani kupni smlouvy nebo smlouvy o dilo.

5.2.3 Odpovédni formular

Jedna se navrh dokumentu, ktery je vyuzivan k odpovédi zakaznikim o vysledku
uplatnéné reklamace. Formulaf obsahuje identifikaéni ¢islo reklamace, informace o
zakaznikovi jako adresa a kontakty. Je zde rekapitulovana uplatnéna reklamace. Nalezneme
zde udaje o pouzité doprave, datumu vytvofeni a ptijmu reklamovanych vyrobki, seznam
reklamovanych vyrobnich ¢isel a popisu reklamovanych vad zdkaznikem. V druhé ¢asti se jiz
nachazi slovni vyjadfeni k reklamovanym vyrobkiim (vyrobnim ¢islim), status reklamace
(Accepted — uznano; Refused — odmitnuto; Analyzis ongoing — probihajici analyza). Je zde i
prostor pro uvedeni doprovodnych dokumenti, 8D reportdi nebo jinych pftiloh. Cely
odpovédni formulédf je koncipovdn pro moznost komunikovat v ceském nebo anglickém
jazyce.
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Nazev odpovédniho formuldie je ,,Complaint Report Form®. Piiklad vyplnéného
odpovédniho formuléafe naleznete ptilozeny k této praci (Piiloha ¢. 1). Z diivodu usnadnéni
prace s odpovédnim formuldifem je pouzit systém hromadné korespondence v programu MS
Word. Pomoci této funkce jsou nacitany tudaje do hlavicky formuléie pro jednotlivé
reklamace z IS. I dalsi udaje je mozno exportovat z IS a nasledné doplnit ¢i piekopirovani do

poli formulare.

Pti zavedeni tohoto odpovédniho formulare jsme byli pirekvapeni pozitivnim ohlasem
zakaznik, ktefi na takovyto zpiisob reportovani feseni uplatnénych reklamaci nebyli zvykli, a
velice si tento zptisob komunikace pochvalovali.

5.2.4 8D report
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zadost zakaznikl. Jedna se o nastavbu odpovédniho formulare, ale 1ze ho pouzit i samostatné
pro feSeni naptiklad internich problémi. V ¢isle 8D reportu byva zakoédovéno ¢islo pivodni
reklamace, ale samoziejmé zde plati, Ze 8D report miiZze byt spole¢ny i pro jiné reklamace, ale
pouze s jedine¢nym c¢islem 8D reportu. 8D report je opét proveden ve dvojjazycné verzi
(Cesko-anglicky).

8D report obsahuje kolonky pro tyto udaje:

- zékladni tidaje o reklamaci

- jmenovity seznam 8D tymu a kontaktni tidaje

- popis feseného problému

- popis preventivnich opatieni (né¢kdy nazyvané okamzita opatieni)
- popis priciny

- atd. viz kapitola 4.3

Ptiklad navrzeného 8D reportu je pfiloZen k této praci (Ptiloha €. 2).

5.2.5 Reklamacni hlaseni

»Reklama¢ni hlaSeni je dokument, ktery je pieddvdn vyrobé nebo opravafi
s reklamovanymi vyrobky. Pfenesené se da fici, Ze se jedna o privodni list, se kterym se
reklamace pohybuje po vyrobé (u opravare). Tento dokument navazuje na svého ptredchiidce
pouzivaného doposud. Plvodni reklamacni hlaSeni obsahovalo mnoho udajii a pradzdnych
kolonek, které jiz nikdo Vv souCasné dobé nevyplinoval. Toto nevypliovani vyplyvalo i
z divodu, Ze mnoho udaji z reklamacniho hlaSeni jiz neni pozadovéano nebo je sledovano a

vyhodnocovano jinymi prostiedky.
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Pti zpracovani nové verze Reklamacniho hldSeni byla provedena revize dokumentu,
doplnéni novych pozadavkl a snaha o zjednoduseni. Hlavicka Reklamacniho hlaSeni je opét
dopliiovéna pomoci hromadné korespondence v programu MS Word. Dalsi udaje na formulari
Reklamacni hlaseni se jiz tykaji samotnych reklamovanych vyrobkl. Vyroba (opravar)
dostavaji informace o reklamovaném kuse a jeho vad¢, v dal§i kolence jiz potvrzuji
reklamovanou vadu, zda se potvrdila nebo zda se nepotvrdila nebo zda se reklamovana vada
neprojevuje jinak, nez byla popsana. Formulai obsahuje kolonku pro popsani pfi¢iny vady a
jsou zde pripraveny kolonky pro zaznamenani provedenych naslednych operaci po opravé.

Tento dokument se sopravenymi nebo analyzovanymi vyrobky vraci zpét

k administrativnimu zpracovani do IS a nasledné do odpovédniho formulafe.

Ptiklad navrzeného dokumentu Reklamacni hlaseni je ptiloZen k této praci (Pfiloha €. 3).

5.2.6 Sklad nahradnich elektroméri

Pti teSeni reklamaci pfevazné vyrobka vyrdbénych u cinského vyrobce, bylo casto
potteba vyfesit reklamaci u neopravitelnych nebo velmi tézko ¢i ndkladné opravitelnych. Pti
opravach vyrobkt vyrabénych v Cechach byla moZnost vyrobit vyrobek novy. V piipadé
¢inského vyrobce byly dodaci lhiity velmi dlouhé, vétsi nez pozadovanych 30 dni pro vyfizeni
reklamace, a transportni naklady na rychlou ptepravu (letecky) nadmérné vysoké. Bylo tieba
vytvofit pieklenovaci skladovou zasobu vSech prodavanych typi vyrobkll — Sklad ndhradnich
elektromért. Diky dostupnosti téchto nahradnich vyrobkt bylo mozno zkratit doby vyfizovani
reklamaci. Samoziejm¢é administrace té€chto ndhradnich vyrobkil (zasob) je fizena skladovym
informa¢nim systémem spolecnosti a dle potieby jsou zasoby dopliiovany po dobu zivotnosti

a doby zaru¢nich podminek platnych pro jednotlivé vyrobky.

5.2.7 IS (Databaze reklamaci)
Jak jiz bylo zminéno v ptedchozi casti, nejprve byla vytvofena vzorova verze IS.
Vytvotené databazi, vzorové verzi IS, a praci s ni se bude vénovat detailnéji nasledujici
kapitola 6.

6 Databaze reklamaci

Tato Cast prace se zabyva vytvofenym navrhem vzorové databdze pro fizeni reklamaci.
Bude zde pfedstavena struktura databaze, jednotlivé zdrojové tabulky, vytvofené uZzivatelské

rozhrani a také zde budou predstaveny nékteré pieddefinované reporty.

Jak jiz bylo naznaceno dfive, ukol od managementu znél jasn¢: ,, Vytvoite ndvrh funkéni

databaze (IS), ktera nam poslouzi pro rozhodnuti, zda poptat profesionalné¢ feSeny systému

29



fizeni reklamaci (naptf. novy modul do soucasného IS spolecnosti). Ukdze nam strukturu
zadavanych dat a zplisoby jejich vyhodnoceni. Timto vzorem bude snazSi zadani

profesionalniho IS.*

Jelikoz nebyl k dispozici volny prostor na firemnim SQL serveru a jak jsem se jiz zminil
diive, neoplyvam znalostmi v programovacich jazycich pro tvorbu uzivatelského rozhrani,
zvolil jsem jako programovaci prostfedi databaze program MS ACCESS. Volba tohoto
programu padla také z davodu dostupnosti a jednoduchosti pro ostatni uzivatele schopné
prace v prostiedi MS Office. Dalsim diivodem bylo, Ze pracovni stanice (PC) s instalovanymi
MS Office obsahuji jako soucast zkuSebni verzi také program MS ACCESS, ve které¢ se da

s omezenymi funkcemi pracovat v databazi reklamaci.

6.1 Databazoveé soubory

Databaze je primdrné umisténd na sitovém disku. Je jasné, Ze toto umistény vychdzi
Z potfeby tyto data sdilet a pfistupovat k nim z riznych pracovist’ a riznymi uzivateli. Je
tvofena dvéma databazovymi soubory (CC_data.accdb a CC.accdb). Soubor CC_data.accdb
obsahuje zdrojova data, jinak feceno zdrojové tabulky a v nich tato data uloZena. Druhy
soubor CC.accdb v sobé obsahuje uzivatelské prostiedi databaze, data jsou pfipojena pies
doporucen pro tvorbu databazi v MS ACCESS. Myslenka je: ,,Pokud se poskodi soubor
obsahujici uzivatelské rozhrani, neohrozi toto poSkozeni ulozenym datim V propojeném
souboru.”“ Samoziejm¢ databize je umisténa na sitovém disku se zajiSténym dennim

zalohovanim a jsou i vytvareny zalohy na lokalni disky.

6.2 Databazovy soubor zdrojovych dat

V této Casti se budeme zabyvat souborem CC_data.accdb, ktery zajistuje uchovavani
zdrojovych dat. V tomto souboru jsou uloZena data do jednotlivych tabulek, které vytvareji
samostatnou struktura dat databaze. Na obrazku €. 9 je zobrazena struktura zdrojovych
tabulek a jejich smyslené propojeni, nejedna se o pieddefinované databazové relace mezi
tabulkami. Naprtiklad tabulky t Type a t_Def_code jsou ve struktuie zobrazeny 2x z divodd,

ze jsou zaznamy sdileny s dalsi tabulkou nebo s dal§im zaznamem.

Tento databazovy soubor normalni uzivatel nepouziva, pouze se k nému pfipojuje pies

uzivatelské rozhrani.
Databazovy soubor se sklada z deseti tabulek:
- tCR
-t CR_record
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t_Customer
-t _Cust_cont

-t Type

t Def code

t RootC code
- t SN

t CR_cost

t Komodita

t CR_cost t CR t_CR_record
% id_CR_cost_rec ¥ CR.no id_CR_rec
CR_no / Create_date \ CR_no
Cost Isued_by SN
Typ_cost Id_pom_Customer t SN / Def_Code_cust
Remark Id_pom_Cust_cont '\? <N Def_cust_text
Int_Cust_no N Def_Code_ZPA
—_— id_pom_Type x_Type Def_ZPA_text
t_Customer Crigin r D'ate el Critical_defect
¥ id_Customer Qty_rep Deliv-ery Root_cause_code
Cust_name Transp_date id Customer Root_cause_text
Cust_short Transport Gaarantee Accepted
Cust_street Remark Active Acc_text
Cust_city Closed_date_CR Remark Att_docs
Cust_postalCode Komodita Close_date
Cust_state Complaint_type Remark
Remark T 0
t Def code
¥ bc
/
t_Cust_cont t'T\?) F::‘le P __] DC1
¥ id_Cust_cont T e gg-l-::"t
pom_id_Customer Type-no DC-::xt »
Cust_cont_name Type-inter i i
Cust_cont_Tel S T Remark
§ Production
Cust_cont_mail Rematk
Cust_deliver_address
Cust_cont_d_name t Def code 1
Cust_cont_street 7 oc
Cust_cont_city DL
Cust_cont_postalCode DC—l. okt
Cust_cont_state DC-t;xt
2L DC_text_en
Remark
t_Type
¥ id_Type
Type_Name t RootC_code
Type_no % RCC
Type_inter_no RCC_1
Production RCC_1_text
Remark RCC_text
RCC_text_en
Remark
t_Komodita
¥ id_Komodita

Komodita_text

Obrazek €. 9 — Struktura zdrojovych dat a uvedeni relaci (spojeni) mezi jednotlivymi tabulkami

31



Jednotlivé zdrojové tabulky a pole v nich obsazené jsou popsany Vv nasledujicim piehledu,
je zde také vysvétlena jejich logicka vazba jednotlivych poli mezi sebou (relace).
V jednotlivych tabulkach jsou uréeny primarni kli¢e. UrCeni primarniho klice zarucuje
kontrolu duplicit téchto poli, neni mozné ji zadat ... databaze na duplicitu upozorni, a
jedine¢nost zaznamu. Nékteré primarni klice jsou generovany databazi automaticky (jedna se
o celé ¢islo (integer) nebo jinak potfadové ¢islo zdznamu v tabulce), toto je zavislé

samoziejm¢ na navrhu databaze (tabulky).

6.2.1 Tabulkat Customer
Tato tabulka obsahuje zakladni informace o zakaznicich. Tabulka ma nastaveny primarni
kli¢ na pole id Customer. Tento primarni kli¢ je generovan automaticky databazi. Tabulka
obsahuje udaje jako je nadzev ¢i zkracené jméno zakaznika, adresa sidla zakaznika (ulice,
mésto, PSC, stat).

6.2.2 Tabulkat_Cust_cont
Tato tabulka plni Gcel urceni kontaktni osoby pro feSeni reklamaci. Tabulka byla
vytvorena, jako reakce na ptipady, kdy zakaznik reklamuje rizné skupiny vyrobku, z riiznych
lokaci a reklamaci zajistuji rGzni lidé. Je zde implementovana ptiprava poli pro rozdilnou
dorucovaci adresu zakaznickych kontaktnich mist, pokud jsou jina od adresy sidla zdkaznika,

které je uvedené tabulce t Customer.

Tabulka obsahuje pole pro zadani tdaju jako je jméno, telefon, e-mail kontaktni osoby a
adresu pro doruceni (pokud je jina nez sidlo zakaznika).

6.2.3 Tabulkat_Type
Tato tabulka v sob&é obsahu zaznamy a informace o vSech typech vyrobku, zadanych v
databazi. Pod automaticky generovanym primarnim kli¢em nalezneme udaje jako nézev,
typové znaceni, interni ¢islo (vnitini skladové hospodateni), lokaci vyroby a poznamku, ktera
byva vyplnéna Udaji o pfislusném tendru a zdkaznikovi, jedné-li se o vyrobek pouze pro
jednoho zakaznika (vyhlaseny tender).

6.2.4 Tabulkat_CR
Jednd se o tabulku, ve které jsou zaznamenavany vSechny piichozi reklamace. Kazdé
takovéto reklamaci je pridéleno specifické Cislo ve formatu CR-yyyy-xxx, kde symboly
,yyyy jsou ¢islo roku (2011) a symboly ,,xxx* jsou pofadovym c¢islem v tomto roce. Podle
pravidel je ¢islo roku ur€eno podle aktualniho dne vytvoreni zdznamu do databize o této
reklamaci. Toto ¢islo representuje ¢islo prichozi reklamaci.
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Dalsimi tdaji v tabulce t CR jsou den zadani reklamace, jméno osoby vytvarejici
zaznam, primarni klie urcujici zakaznika, kontakt a typ elektroméru. Déle zde nalezneme
pole interni Cislo reklamace zakaznika, urCeni druhu reklamace (garancni, interni nebo
placend), urceni pivodu reklamace (z pfijmu, z ovéfeni nebo z pole), reklamované mnozstvi,
informace o piepravé a datum pfichodu reklamovanych kust, datum ukonceni reklamace a

¢islo komodity (udaj pozadovany a specifikovany oddélenim financi — Gctarna).

V této tabulce je patrna sila propojenych poli tabulek v databazi. Pro udaje o zédkaznikovi
sta¢i pouze dvé Cisla (integer) ve dvou polich (Gspora mista na disku). To samé samoziejmée

plati i pro ostatni pole ¢i tabulky.

6.2.5 Tabulkat Def code

Tabulka obsahuje tfidnik vad. Pro jednodusi databazové zpracovani dat bylo navrzeno
kédovani vad. Tabulka obsahuje specificky kéd vady, ktery je pouzivan jako primarni klic,
¢ast kodu a popis urcujici druh vady. Déle je zde textovy popis vady a to jak v Ceském, tak

anglickém jazyce.
Vady byly rozdéleny do nasledujicich skupin:
- Comunication — vady tykajici se komunikace s elektromérem (vyrobkem)
- Disconnect/reconnect — vady tykajici se ptipojeni elektroméru (svorkovnice)
- Housing — vady tykajici se krytu, montaze apod.
- Indication — vady v zobrazovani a indikaci
- Measuring / processing — vady tykajici se méfeni a vyhodnocovani métenych udajt
- Power supply — vady tykajici se napajeni
- Others — ostatni vady nebo i pfipady kdy zékaznik vadu neuvede

- Not comfirmed — toto je specialni ptipad pro potvrzovani vady reklamované

zékaznikem a vada nebyla potvrzena.
Tato tabulka je vyuzivana predevsim tabulkou t_CR_records a to hned dvakrat. Odkazuji
se na ni dvé pole z této tabulky.
6.2.6 Tabulkat_RootC_code
Tabulka ma velmi podobnou strukturu jako pfedchozi, ale obsahuje tiidnik pfiin.
Ptic¢iny vad byly rozdéleny do nésledujicich skupin:
- Customer — pficiny zpiisobené na stran¢ zdkaznika nebo jeho finalniho zékaznika

- Material — pfi¢iny zptisobené materialem (komponenty ¢i dily)
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- Machine — pficiny zptisobené pii strojnim zpracovani (pajeni SMD aj.)
- Person — pfi¢iny zpusobené pracovniky (ruc. pajeni, montaz, vyvoj aj.)
- Other — ostatni pficiny.

Tato tabulka je opét pfevazné vyuzivéana pro tabulku t CR records.

6.2.7 Tabulkat_SN
Smyslem této tabulky je uchovavat obchodni data nebo jinak fe¢eno data o prodejich.
Priméarnim kli¢em je zde nastaveno jedinecné vyrobni ¢islo. Tabulka obsahu obchodni data
jako je datum prodeje, typ vyrobku, zdkaznik, doba zaruky (pocitand ve dnech — vétSinou
zadand ve smluvnim ujednani se zakaznikem), ¢islo dodavky a informace o vyrobnim c¢isle
zda je aktivni ¢i nikoliv (vySrotovano — jiz neexistuje). Tyto udaje pochazeji z oddéleni

obchodu a jsou do databaze kopirovany z externich zdroja.

6.2.8 Tabulkat CR_record
Do této tabulky jsou zaznamendvany udaje o reklamovanych vyrobcich (elektromérech).
Jedn4 se druhou troven zadavani reklamace od zdkaznika. Tabulka t CR (prvni uroven)
eviduje prichozi reklamaci jako celek a tabulka t CR record obsahuje informace o
jednotlivych reklamovanych kusech (vyrobnich ¢islech) v reklamaci zahrnutych. Tabulka a

jeji zaznamy slouzi pro uchovani informaci o reportovanych a zjisténych vadach a ptic¢inach.

Tabulka tedy obsahuje pole urceni ¢isla reklamace (CR-yyyy-xx), pole pro vyrobni ¢islo,
pole pro kodovani a popis vady od zakaznika, pole pro kodovani a popis vady pii potvrzovani
vady, pole pro kdédovani a popis pri¢iny vady zjistény analyzou. Dal§imi poli jsou uréeni
stavu reklamace (Accepted, Refused ¢i Analysis ongoing), pole pro text v odpovédi
zakaznikovy ¢i pole pro pfipojené dokumenty a také pole pro datum piedani (odeslani)

reklamovaného kusu zpét zdkaznikovi.

6.2.9 Tabulkat CR_cost
Tabulka je pfipravend pro evidenci nakladii spojenych s jednotlivymi reklamacemi.
Obsahuje pole pro urceni Cisla reklamace, velikosti nakladd, typ nékladd (prace, doprava,

nahrazeni kusu atd.).

6.2.10Tabulkat_Komodita

Tabulka byla vytvofena jako zdrojové tabulka pro urceni ucetni komodity pozadované
uctdrnou a obsahuje textové vysvétleni Cisla komodity. Tabulka je opét aktualizovana

z externich zdrojt.
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6.3 Databazovy soubor uzivatelského rozhrani

V této ¢asti se budeme zabyvat souborem CC.accdb, ktery zajistuje uzivatelské rozhrani

pro praci s databazi.

Normalni uzivatel zde pracuje s pfedem vytvorenymi formulafi, dotazy a samoziejmeé

reporty (shriime pod pojem objekty). Vysvétlenim téchto pfeddefinovanych objektu se vénuji

nize pii popisu funkce a prace s databazi. ZkuSebni verze MS ACCESS (po uplynuti

zkuSebnich 60 dni) umozni uzivateli pravé a pouze praci s takto pieddefinovanymi objekty.

Uzivatel ma moznost data zadavat, upravovat, ale neni mu umoznéno vytvaret nové ¢i menit

stavajici objekty. Tohoto efektu je vyuzito pfi navrhu, a proto zde neni implementovano

né&jaké komplikovanéjsi zabezpeceni pristupy k databazi.

Databaze obsahuje n¢kolik preddefinovanych objekti:

- Tabulky - propojené zdrojové tabulky ze souboru CC_data.accdb (jmenované dtive)

- Formulare

f _Main — hlavni nabidka

f CR — zadani a uprava pfichozi reklamace

f_Customer — zadani a uprava zakaznika

f_Cust_cont - zadani a uprava kontaktnich osob zakaznika
f_Type - zadani a uprava typu vyrobki

f _new_CR_record - zadani a uprava informaci o reklamovaném vyrobku od

zakaznika

f_ZPA_CR_record - zadani a uprava dat ziskanych analyzou reklamovaného

vyrobku
f_CR_cost - zadani a uprava nakladt na reklamaci

dalsi formulafe slouZici jako podpora reportim

- Reporty

- Dotazy

rep_Month — pravidelny mé&si¢ni report
rep_stl_CR_rep — reporty vysledku analyz jedné reklamace (CR-yyyy-XxX)

rep_st2_Type_rep — reporty vysledkl analyz jednoho typu vyrobku

- Externi data
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V nasledujici ¢asti se vénuji praci s databazi v uzivatelském rozhrani. Za¢neme praci
S jednotlivymi formulafi, vysvétlime nékteré jejich funkce a logiku zadavani dat s jejich

pouzitim. Dale piejdeme k reportim (grafy, vyhodnoceni) a nasledovat bude nékolik dotazu.

6.3.1 FormulaF f_Main
Pti spusténi databaze v MS Access se jako prvni zobrazi (nacte) pravé formular £ Main.
Jedna se o hlavni nabidku pro uzivatelské rozhrani. Formular obsahuje nékolik funk¢énich
tlacitek pro spousténi pozadovanych akci pro praci s databazi (formulaid, report nebo

dotazll). Vzhled toho formulafe je zachycen na obrazku €. 10.

» g f_Main '
> - -
Databaze reklamaci
Admistrace a Fizeni reklamaci Vyhodnoceni a reporting reklamaci
Zadani nové reklamace Pravidelny mési¢ni report
Ptitadit nova vyrobni ¢isla k reklamaci Vyhodnoceni reklamace dle CR-¢isla
‘ ¥

Rizeni reklamace ZPA - doplnéni Vyhodnoceni reklamaci dle typu (En)
vysledkd “ &
Datovy list SN pro CR dok. dle vibéru Volitelna volba 1
| v]
Datovy list SN pro RH dok. dle vibéru Volitelna volba 2

o

g Uzaviit databazi

2

‘s

'8

2

s

<

=

Obrazek ¢. 10 — Vzhled formulafe f Main (screenshot)

Formulat f Main je rozdélen do dvou c¢asti. Cast prvni se vénuje administrativni praci

s reklamacemi (tlacitka v levé Casti) a ¢ast druha se vénuje vyhodnoceni a reportingu.
Popis tlacitek (leva strana):
- Zadani nové reklamace - zadani a upravu reklamaci — spousti formuléat f CR.

- Prifadit nova vyrobni ¢isla k reklamaci — zadani vyrobnich ¢isel pod zadanou

reklamaci — spousti formulatr f new CR_record.
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- Rizeni reklamace ZPA — doplnéni vysledkii — zadani vysledki analyz a piiprava dat

pro uzaviei reklamace — spousti formulai f ZPA CR_record.

- Datovy list SN pro CR a RH ... - ob¢ tyto tlacitka oteviou dotazy v podobé
datového listu pro tcely zavérecného vyplnéni dokumentti RH (Reklamaéni hlaseni) a
odpovédniho formulafe. Témito tlacitky jsou spoustény dotazy q CR doc sez a
g_RH_doc_sez s aplikaci filtru pomoci seznamu s vybérem (pole mezi tla¢itky) na

vybrané¢ ¢islo reklamace. Zobrazena data lze do téchto dokumentt ptekopirovat.
Popis tlacitek (prava strana):

- Pravidelny mési¢ni report — generovani reportu pozadovaného managementem —

spousti report rep_Month.

- Vyhodnoceni reklamace dle CR-¢isla — vyhodnoceni reklamace s Cislem dle

provedeného vybéru - spousti report rep_stl CR rep.

- Vyhodnoceni reklamace dle typu — vyhodnoceni reklamaci jednoho typu vyrobki

dle vybéru — spousti report rep_st2 Type rep.

- Dalsi dvé¢ tlacitka jsou neaktivni je mozno je doplnit o dal$i pozadované reporty.

6.3.2 Formular f_CR
Tento formuldf umoziuje zadédni nové reklamace nebo editaci reklamace jiz zadané.
Formulaf je rozdélen do dvou oblasti, kde prvni vrchni ¢ast reprezentuje editovany zdznam a
druha cast reprezentuje datovy list obsahujici zadané reklamace. Je zde umoznéna editace
obou ¢asti formulafe. Toto zobrazeni je dale pouzivano 1 v ostatnich formuldi pro svoji

prehlednost a moznost aplikovat filtry na data.

Vzhled formulédf f CR je zobrazen na obrazku ¢. 12. V prvni ¢asti je umisténo nékolik
funkénich tlacitek. Je zde zastoupenu tlacitko pro uzavieni formuléfe a tladitka pro spusténi
formuléit f Customer a f Cust cont pro zadani dat nového ¢i editaci stavajicich zékaznikl a
kontaktnich osob. Dal$im tlacitkem je spoustén formulat f Type pro zadani nového ¢i editaci

zadaného typu vyrobku.

Pro usnadnéni administrativni prace s reklamaci a ptfehlednost je zde také tlacitko pro
vytvofeni nového adresaie, podle zadaného cisla reklamace, a vnitini struktury podadresaia
viz obrazek €. 11. Struktura adresari reflektuje potieby unifikovat uklddana data. Adresar
Analysis obsahuje datové soubory analyz. Adresai Data obsahuje odecéty z vyrobkd, at’ jiz se
jedna napiiklad o read-outy nebo soubory nastaveni ¢i historickd data. Adresafe Foto ¢i Pdf
obsahuji fotky a vystupni reporty ve formatu pdf. Adresat Zakaz obsahuje data a
korespondenci ziskand od zakaznikli a adresai RH obsahuje soubory generované pro

dokument Reklamac¢ni hlaseni.
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3 f.Main j = f_cn\

Formular - Zadani nové a sprava zadanvch reklamaci

CBACR-2011-066%"." ¥ v

+Nazev | PFip« Yelikost ' Datum Atributy
ﬁ [..] <DIR> 10.05.2011 15:04 ----
[_J[Analysis] <DIR> 09.05.2011 09:56 ----
[J[Data] <DIR> 10.05.2011 12:55 ----
[J[Foto] <DIR> 10.05.2011 14:40 ----
[C3rrdn <DIR> 10.05.2011 15:03 ----
[CJ[RH] <DIR> 09.05.2011 15:38 ----
[ Zzakaz] <DIR> 09.05.2011 09:56 ----
@_;]CR-ZOI 1-066 docx 215 658 10.05.2011 15:04 -a--

Obrazek €. 11 — Struktura vytvarené adresarové struktury

Obrazek €. 12 — Vzhled formulare f CR

] CR- &islo "W Vytvofeno dne: W|

Vytvoril |Petr Vobornik v Pivod reklamace F’ole ¥ e

Ident. &islo zikaznika 5 ‘v“ [* - Druh reklamace pro RH Garanéni v T Zzaani- |

Ident. . kont. zdkaznika [1 v ] l z Reklamované mnoZstvi |5 novy

€. reldamace zakaznika ES 062-11-04 | Komodita Rz003 v ek

Ident. &islo typu 4 vl ‘ ; ‘ Datum pfichodu reklamace Eé?ﬁﬂﬁ 2:;1\:1; :

Informace o dopravé |p. Klima kontakt

. - Zadani
Poznamka | novy typ
CR-&islo - Vytvofenoc~ Vytvoiil ~ Ident. éislo: ~ Ident. & kor »| C.reklamace zdkaznika - |Ident. &slo1 ~ Reklamovar » Komodita ~ | Datum pfich - |Inf
CR-2011-049 25.3.2011 Petr Vobornik 3 6 = 55 1 RZ001 22.3.2011 p-.
CR-2011-050 31.3.2011 Petr Vobornik 10 13 297; 298 22 24 RZ008 21.3.2011 Tre
CR-2011-051 31.3.2011 Petr Vobornik 10 13 298 43 1 RZ008 21.3.2011 Tre
CR-2011-052 1 31.3.2011 Petr Vobornik 10 13 297 24 22 RZ008 21.3.2011 Tre
CR-2011-053 31.3.2011 Petr Vobornik 10 13 297 26 15 RZ008 21.3.2011 Tre
CR-2011-054 31.3.2011 Petr Vobornik 10 13 297 23 14 RZ008 21.3.2011 Tre
CR-2011-055 31.3.2011 Petr Vobornik 10 13 297 25 12 RZ008 21.3.2011 Tre
CR-2011-056 31.3.2011 Petr Vobornik 10 13 297 34 10 RZ008 21.3.2011 Tre
CR-2011-057 5.5.2011 Petr Vobornik 1 1 39 3 RZ003 5.5.2011 p..
CR-2011-058 9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 010_2011_HK (ES 025-11-02) 8 3 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-059 9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES 035-11-03 8 2 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-060 9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES 036-11-03 5 1 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-061 9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES 036-11-03 4 2 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-062  9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES 036-11-03 1 1 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-063 9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES 046-11-03 10 2 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-064 9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES 051-11-04 9 1 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-065 9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES051-11-04 8 1 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-066 9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES 055-11-04 8 25 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-067 9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES 056-11-04 9 4 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-068 9.5.2011 Petr Vobornik 1 ¥ ES 057-11-04 56 1 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-069 9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES 059-11-04 9 1 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-070  9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES 060-11-04 8 3 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-071 9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES 062-11-04 3 1 RZ003 5.5.2011 p.
CR-2011-072 9.5.2011 Petr Vobornik 1 1 ES 062-11-04 4 5 RZ003 5.5.2011 P
* 16.5.2011
Zaznam: M 4 1692169 » M » K Nefiltrovano | Vyhledavani 14 il

Ulehceni zadavani dat usnadnuji vybérova pole se seznamem, kterd umoziuji vybrat data

jako je zakaznik, kontaktni osoba, typ, komodita, druh nebo ptvod reklamace z jiz

preddefinovanych. Pokud nejsou data ptfeddefinovana je zde moznost, tyto data zadat pomoci

diive popsanych funkénich tlacitek a z nich spousténych formulait.
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6.3.3 Formular f_new_CR_record
Tento formulaf je vyuzivan pro pfifazeni vyrobnich ¢isel zadané reklamaci. Je zde zadan
popis vady zakaznikem a provedena kategorizace reklamované vady (dle tfidniku vad)

popisované zakaznikem. Vzhled formulafe f new CR record je zobrazen na obrazku ¢. 13.

Formulat zatim neobsahuje dvé planované funkce pro zjednoduseni prace s ptichozimi
reklamacemi. Ob¢ funkce by se aktivovali po zadéni dat do pole ,,Vyrobni Cislo®. Prvni
funkce by ovéfila, zda zadané vyrobni Cislo jiz neni v databazi zadané jako reklamované a
pfipadné by oteviela datovy list s ptedchozimi zdznamy. Druha funkce by ovéfila, zda se stale
na reklamované vyrobni Cislo vztahuji zaru¢ni podminky a oznamila by piipadné piekroceni
zaruéni doby. Tyto funkce (informace) by pomohly uzivateli pfi rozhodovani o dal§im

postupu s reklamovanym vyrobkem.

== f_Main. { =2} f_new_CR_reconi \
Formulari - Zadani vyrobniho ¢isla do reklamace

> Ider 1
[1186 | [reano ,
CR - éislo g 2 |
& CR-2011-072 ;’J

Virobni éislo |72366444 [Anz \ e

Kod vady (zakaznik) \POZ v|

Popis vady (zakaznik) [Elektromér registruje odebranou energii trvale v tarifu T2. '

Textl5 - |ldent.¢.zdz ~| CR-é&islo ~ Type ~ | Vyrobniéislc + | Customer - Kodvady (z: ~ |Popisvady( ~
b CR-2011-066 1003296866 EZ CR D02 Elektromé&r mé
CR-2011-066 1 1003296870 D02 Elektromér mé
CR-2011-066 1003297279 CH D02 Elektromé&r mé
CR-2011-066 1 1003300112 ZC DO1 Elektromé&r mé
CR-2011-066 1003301340 R D02 Elektromé&r mé
CR-2011-066 1003308117 D02 Elektromér mé
CR-2011-066 1003308143 CR D01 Elektromé&r mé
CR-2011-066 1 1003308571 ZC D02 Elektromér mé
CR-2011-066 1003308605 CH D02 Elektromé&r mé
CR-2011-066 1 1003308776 105 Elektromér mé
CR-2011-066 1003310540 CR D02 Elektromér mé
CR-2011-066 1 1003310544 D02 Elektromér mé
CR-2011-066 E 1003310677 CH D02 Elektromé&r mé
CR-2011-066 1 1003312077 ZC DO1 Elektromér mé
CR-2011-067 A1B( 1003164911 EZ CR 102 Displej elektrc
CR-2011-067 i1 1003178035 105 Elektromér mé
CR-2011-067 2( 1003185931 - 101 U elektroméru
CR-2011-067 E 11 1003185947 ZC 101 U elektroméru
CR-2011-068 1003665549 R co2 Impulsni vystu
CR-2011-069 1 1003199818 H08 Na identifikacr
CR-2011-070 - 1003348465 CH D08 Elektromé&r mé
CR-2011-070 1 1003352184 ZC D08 Elektromér mé
CR-2011-070 1003338859 R S03 Displej elektrc
CR-2011-071 X2 72834358 P08 Elektromér ne
CR-2011-072 72318656 CR P08 Elektromér ne
CR-2011-072 1 1 72333707 : P08 Elektromér ne
CR-2011-072 72366444 P02 Elektromér reg
CR-2011-072 72384609 ZC P02 Elektromér reg
CR-2011-072 72386677 EZ CR P02 Elektromér reg
*

Zaznam: 4 4 110421106 » M » K Nefiltrovano Vyhledavani

Obrazek ¢. 13 — Vzhled formulii'e f new_CR_record
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6.3.4 FormulaF f ZPA_CR_record
Tento formuldf navazuje na formuldt ptfedchozi, pracuje se stejnou tabulkou dat.
Formuléf je pfevazné vyuzivam pracovniky provadéjicimi analyzy reklamovanych vyrobkt a
uzavirajicich reklamace. Je zde proveden zdznam a klasifikace potvrzené vady, a zdznam a
klasifikace odhalené ptic¢iny vady. Dale je zde pfifazen reklamaci status pfijata ¢i nepiijata
reklamace (Accepted nebo Refused), vyplnén text, kterym bude zdkaznikovi rozhodnuti
vysvétleno v Odpovédnim formulafi a pole pro zadani data ukonceni reklamace (doruceni
reklamovaného vyrobku zpét zakaznikovi). Vzhled formulare f ZPA CR_record je zobrazen
na obrazku ¢. 14.
3 tmain | 5 £.ZPA_CR record
Formulii - Rizeni reklamace ZPA - doplnéni vysledkii
: (81 | [ZE310.D014C302.00 | [CEZCR | o

> Ident. & zazham

St = :3,#

Kéd vady (ZPA) C01 :‘ Kriticky defekt VI
Popis vady (ZPA) Nefunkéni opto
Kéd root cause (ZPA) C01 Vl
Popis root cause (ZPA) Ulomené sloupky - manipulace.
Accepted lRefused v :
Text na reklamaci Reklamace neuznana - elektromér po padu. Vada zplisobena u

zakaznika Spatnou manipulaci.
Prilozeny dokument |CR-2010-143-Annex1 ‘ Uzavfeno !21 1.2011

Kod vady (Z! ~ Popisvady ( ~ Kriticky def¢ » Kod root cat ~ |Popisrootc ~ Textnarekl » PfiloZenydc~ Uzavieno ~ Ident.¢. zaz ~

X01 Stitek + FW jak P03 Elektromr bud
HO4 Volny Sroubek P03 Vymeéna spodr Opraveno - uvi 21.1.2011
|HO4 Ulomené opto 001 Transportni 8k« Opraveno - tra 21.1.2011
1105 Praskly LCD, ja 001 Opraveno Opraveno - tra 21.1.2011
D02 Striend svorka MO06 Vadnd svorka ¢ Opraveno - vyt 21.1.2011
| Dol Svorka vtlacen MO7 Vyména svork: Opraveno - vyt 21.1.2011
|HO4 Kousek dratku P02 Opraveno - vy( 21.1.2011
| 105 Praskly displej 001 Opraveno - tra 21.1.2011
105 LCD, optoprvky 001 Opraveno - tra 21.1.2011
co1 Nefunkéni opts co1 Ulomené slou; Reklamace net CR-2010-143-A 21.1.2011
| P03 Vyrobnireiim M02 Procesor - ndh Opraveno - vac 21.1.2011
P04 Indikuje uZ pfi M02 Procesor - nah Opraveno - vat 21.1.2011
| 102 LCD MO1 VyménaLCD Opraveno - val 21.1.2011 5
|102 potvrzeno MO1 vyménaLCD  Opraveno - vat 21.1.2011 577
102 Nesviti posledi MO1 vyménalLCD  Opraveno - vat 21.1.2011 76
|102 Neuplné zobrz MO1 VyménaLCD Opraveno - vat 21.1.2011
|Zo1 Nepotvrzeno 002 Nepotvrzena v Reklamace net 21.1.2011
|102 Neuplny posle MO1 Vyména LCD. Opraveno - vat 21.1.2011
102 Netplny posle MO01 Vyména LCD. Opraveno - vat 21.1.2011
|102 Nezobrazuje h MO1 Vyména LCD. Opraveno - vat 21.1.2011
| 102 nesviti tecka u PO1 zkratna LCD  Opraveno - zkr 21.1.2011
__|102 Nesviti tecka u __[P01 Zkrat na LCD. Opraveno - zkr 21.1.2011
Zaznam: W 4 55021106 = » M b | O Bezfiltru | Vyhledavani

Obrazek €. 14 — Vzhled formulare f ZPA_CR_record
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6.3.5 Ostatni formulare
Jednd se napiiklad o formulafe pro zadani a spravu tabulek typtl, zédkaznikl, kontaktni

osob, nakladl na reklamace aj.

Do této kategorie patfi také pomocné formuléfe a podformulafe pro vyhodnoceni

vysledki v reportech. Tyto formulafe nejsou uzivateli pouzivany.

6.3.6 Report rep_Month

Dalsi kategorii objektli uzivatelského rozhrani databdze jsou reporty (nebo sestavy).

Jedna se vlastné o predefinované vystupy z databaze ptipravené pro tisk.

Regular monthly report - Complaints evaluation

Count of recieved complaints Count of recieved claimed products

300

200

€
- 2 150
o

100

50

SN N

@ o
|
| [
]
=
[
01102 ]
]
o012 [
201009
201008 [[T]
201007 [T]
201008 7]
201004 [0

w ) o = o - o @ © - © = " o) = - o
S S =] =) = = = =1 =] S =1 =1 =] =1 =) = =
= = = = =) =) =) =] S =] =] =1 = = = =) =)
=) =] =) =) =1 =] =] =] =] =1 =) =1 =) =1 =1 =] =]
S s & & & & s s s & & & s & & S s
Month Month
OOvéfeni @Pole OPfijem OOvéreni @Pole OPfilem

CR number Type number Customer Qty  Open days
Complaints closing time

CR-2010-069][AM 350.D 0B-70.00.M0_1E4 |PRE 5 266
B 290 Ja | | |
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Obrazek €. 15— Vzhled reportu rep_Month

Tento report predstavuje managementem pozadované meési¢ni hlaSeni z procesu

reklamaci. Jedna se prezentaci tiech sledovanych cilt jakosti procesu reklamaci:
- pocet uplatnénych reklamaci
- pocet reklamovanych vyrobkl (vyrobnich cisel)

- sledovani doby nutné vytizeni reklamace (prumérnd a maximalni doba)

41



- Ctvrta ¢ast doplnuje predchozi sledovani doby o seznam otevienych reklamaci (Top10)

fazenych podle doby.

Udaj podet uplatnénych reklamaci a pocet reklamovanych vyrobkt je déle v grafické
podobe¢ jesté rozdélen do tiech pozadovanych skupin reklamaci:

- Zpfijmu

- Zovefeni

- Zpole (ze sit¢)

Vzhled reportu repMonth je zobrazen na obrazku €. 15 a také v Ptiloze €. 4.

6.3.7 Reportrep_stl CR_rep

Tento report slouzi jako graficky znazornéné vyhodnoceni reklamace. Data v reportu jsou
filtrovdna vybérovym polem se seznam (vybér Cisla reklamace) a spoustén z formulafe
f_Main.

Hlavicka reportu obsahuje zakladni informace o vyhodnocované reklamaci (Cislo
reklamace, typ, zakaznik, pocet reklamovanych aj.). Graficky jsou zde znazornény tzv.
kolacové grafy s legendou pro tfi urovné vyhodnoceni klasifikace vad a pficin:

- Vady reklamované zdkaznikem

- Vady potvrzené v ZPA

- Pficiny vad

Jako Ctvrtd cast reportu je zde tabulka vyhodnocujici stavy reklamovanych vyrobki.
Jedna o pocty uznanych nebo neuznanych vyrobkl z vyhodnocované reklamace.

Vzhled reportu rep_stl CR rep je zobrazen na obrazku €. 16 a také v Ptiloze €. 5.
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Vyhodnoceni Reklamace

Reklamxcs Powod Ik Orntoan
CR-2010-089 Pole CEZ BulzariaEAD £10.2010
Nz T Folervral Uzztao
E lectricity meter ZE 310.D0 ZE 310.D0.16C002 (CZ) 29 23.11.2010

Vady reklamovane zakamikem
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@V dia ene ha
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postnl
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mValyy epotaizt or

Complaint status Qty
Accepted 24
Refused 5

Obrazek ¢. 16 — Vzhled reportu rep_stl_CR_rep

6.3.8 Report rep_st2_Type_rep
Tento report zobrazuje grafické vyhodnoceni reklamaci vybraného typu vyrobku. Report
je spoustén z formuléfe f Main a vybér typu je provadén vybérovym polem se seznamem také

na tomto formulafi.

Report je rozloZen na dvé stranky.
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Prvni stranka reportu obsahuje Ctyfi graficky vyhodnocené ukazatele vztazené

k vyhodnocovanému typu:
- Pocet uplatnénych reklamaci (logika vyhodnoceni byla popséna u reportu rep Month)

- Pocet reklamovanych vyrobkll (logika vyhodnoceni byla popsdna u reportu
rep_Month)

- Status reklamovanych vyrobkii — tento udaj vypovidda o poctu uznanych a
odmitnutych reklamovanych vyrobkl. Existuje zde jest€¢ stav neuzaviené analyzy

reklamovanych vyrobkd.

- Vanova kifivka — tento sloupcovy graf supluje vanovou kfivku vyhodnocujici pocty
reklamovanych vyrobki proti rozdilu doby (udavana v meésicich) mezi prodejem a
uplatnénou reklamaci. Vyhodnoceni této kiivky je v databazi podminéno dostupnosti
(zadanim) obchodnich dat k vyhodnocovanému typu.

Vzhled prvni strany reportu rep st2 Type rep je zobrazen na obrazku ¢. 17 a také

v Priloze ¢. 6.

Mater nama: Tops no: Costomar:

Elektromér ZE 312 ZE 312.D0.B1T012-010 CEZ (R
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S 41 3 20 —
o o
2 15
Al 10
: 1] ] ’ =
i [T 11 1= | B : = —
wn o o = o~ = o @ ~ w o o & o~ - o @ ~
2 2 2 2 =] =] =) 2 =] 2 2 2 e =) =] =] 8 =]
=) =) = =) =1 =) =} =1 =1 =) =1 =) =} =} =1 =) =) =}
] & ] ] 8 & ] ] & ] ] | & & ] ] ] &
Month Month
oOvéfeni mPole gPFijem mOvéfeni mPole gOPfijem
Status of complained meters Bathtub cwve
100 i 25 23
n 20
80 +— 20
T 80— £ 15 {132
H 3 Mnlle
O 40 +— O 10 =
S
20 +— 5 3 5 |”1
a + 4 1) St + +
Accepted Refused Analysis ongoing 1 ] 1" 16 21 26 3 36 4 46
Status Month

Obrazek ¢. 17 — Vzhled reportu rep_st2_Type_rep (Strana 1)

Druhd stranka reportu obsahuje dva graficky vyhodnocené ukazatele vztazené

k vyhodnocovanému typu:

- Pareto vyhodnocujici pocet kodl vad potvrzenych v ZPA reklamovanych vyrobki
(dle tfidniku vad) s tabulkou legendy pro vysvétleni koda vad (Top10).
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- Pareto vyhodnocujici pocet kodu pfi¢in vad reklamovanych vyrobkl (dle tfidniku
pii¢in) s tabulkou legendy pro vysvétleni kodu pii¢in (Top10).

Vzhled druhé strany reportu rep st2 Type rep je zobrazen na obrazku ¢. 18 a také
v Ptiloze ¢. 6.

Mater nams: Type no: Customer.

Elektromér ZE 312 ZE 312.D0.B1T012-010 CEZ CR
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Ho4 | Partical || | 002 || |
#10_|[vrong I [l S01 [ 2 ]
Dog [':efs—ct ” ] | P03 | |Perscn - wong || 2 |
[ |

1102 [Waterial - defected processor [ 2

Obrazek ¢. 18 — Vzhled reportu rep_st2_Type_rep (Strana 2)

6.3.9 Dotazy
Dotazy jsou zde vyuzivany jako nastroj pro spojeni datovych tabulek a jako zdroj dat pro
dokumenty vyuzivajici néastroj hromadné korespondence v programu MS Word (Odpovédni
formulatr a Reklamacni hldSeni). Dale jsou vyuZivany pro vypocty a vyhodnoceni jednotlivych
grafu a prvku reporti nebo jako datové listy prehledu atd.
ZkuSeny uzivatel s plnou verzi MS Access miize pomoci dotazli ziskat z databaze

jakékoliv udaje pro své analyzy zadanych dat o reklamacich.

6.3.10 Externi data
Externimi daty jsou mySlena data pochdzejici z jinych utvarti spolecnosti. V piipadé
popisované databaze se jedna o obchodni data (prodej). Bylo tfeba vytvoftit preddefinovany
format souborti, kopie struktury tabulky t SN, a pfedat ho obchodnimu useku, ktery zajistuje
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tyto data s mési¢ni aktualizaci. Ziskana data jsou prekontrolovana a nasledné pieklopena do

databaze.

7 Zaver

Bakalarska prace predstavuje teoretické pozadavky tykajici se zpracovani reklamaci. Je
zde zminén odkaz na existenci zakonnych pozadavku tykajicich se reklamaci. Dale zde
zmifuji, Ze existuji pohledy obou stran ucastnicich se reklamacniho fizeni a to jsou zakaznik a

vyrobce, jejichZ pozadavky se spojuji v pohledu kvality na reklamaci.

Druha ¢ast prace se vénuje navrhu procesu reklamaci, ktery byl navrzen pro zavedeni ve
spole¢nosti ZPA Smart Energy a.s. Proces reklamaci popisuje kroky, které jsou provadény od
doby oznameni reklamace zakaznikem az po jeji vyfizeni a odeslani zpét k zdkaznikovi. Je

zde zdlraznéna potfeba nastaveni systému evidence informaci z reklamaci.

Tteti Cast prace predstavuje zpusoby Vyhodnocovani reklamaci. Uvadim nékteré klic¢ové
ukazatele uspéSnosti procesu reklamaci a nastroje pouzivané pro jejich prezentaci. Prezentace
vysledku procesu reklamaci je piedstavena, jak interni, u vyrobce, tak pro prezentaci vysledkt

zakaznikovi.

Praktickd ¢ast prace predstavuje zavedeni téchto popsanych teoretickych pozadavki do
praxe ve spolecnosti ZPA Smart Energy a.s. Jsou zde naznaceny kroky potiebné pro realizaci
naplanovanych zmén (prostory, zdroje, investice atd.). Jsou zde piedstaveny nové nebo
upraven¢ dokumenty pro praci a vyhodnoceni reklamaci. Ptiklady externé reportovanych
dokumentt jsou k préci pfiloZeny v podobé& piiloh ¢islo 1 a 2. Ptiklad interniho dokumentu a

internich zplsobii vyhodnoceni jsou také ptipojeny V ptilohach ¢isla 3, 4, 5 a 6.

V soucasné dobé€ probiha stale zkuSebni perioda ovéfovani zavedenych zmén pro pilotni
projekt elektroméry. Bude-li implementace uspésna, vyhodnoceni sledovanych cilti jako je
zkrdcend prumérnd doba zpracovani reklamaci, budou zmény zavedeny i do procesu
reklamaci pro zbyvajici vyrobni skupiny. Nasledn¢ bude vyhodnocen piinos a prospéSnost
navrzené¢ho IS a bude rozhodnuto 0 objednani ¢i neobjednani profesiondlniho feSeni IS pro

evidenci a fizeni reklamaci, procesu reklamaci.
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