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Procedura standard de operare
Gestiune stocuri

Glosar

SKU - articolul produsului in depozit

Codul EAN - codul de bare al produsului

WMS - programul operational al depozitului CONTRACTANTULUI

NOR - statutul produselor care sunt disponibile pentru expediere

RPK - statutul produsului, care este depozitat in zona de depozitare individuala (produs de calitate)

DG - statutul de blocare a produselor care au suferit daune mecaniceffizice detectate in timpul receptiei
marfii sau Tn procesul de manipulare a marfii in depozit

SH - statutul marfurilor care se afla in depozit de mai putin de 3 luni

EXPD - statutul de blocare a produsului a carui data de expirare a expirat

MIS - lipsa in interiorul paletului/cutiei din vina CLIENTULUI si/sau a CONTRACTANTULUI

Descrierea procesului

Lucrul cu produse deteriorate

Tipuri de defecte:

- Neconcordante si daune detectate la sosire/retururi de la destinatarii CLIENTULUI
- Neconcordante si daune constatate in timpul procesului de colectare

- Daunele din vina depozitului

Discrepante si daune detectate la sosire/retururi de la destinatarii CLIENTULUI

Acestea sunt neconcordante detectate direct in timpul descarcérii si receptiei produselor in depozit,
in prezenta soferului. Aceste daune sunt fotografiate (initial, daca este posibil, In masina, aspectul
general al daunelor, eticheta paletului), datele sunt introduse in Documentul de receptie a marfii (GAD),
pe baza caruia operatorul/administratorul CONTRACTANTULUI intocmeste un Document de
neconcordante, care trebuie semnat de catre sofer. CONTRACTANTUL informeaza CLIENTUL cu
privire la discrepante.

Neconcordante si daune constatate in timpul procesului de colectare

In cazul in care sunt detectate astfel de neconcordante, angajati CONTRACTANTULUI le
fotografiaza si completeazd documentul corespunzator: Documentul de modificare a statutului
marfurilor in depozit.

in ziua In care se descoperad neconcordanta, Contractantul trimite Clientului fotografii pentru
coordonarea ulterioara a procesului. O copie scanatd a documentului completat Tmpreuna cu
fotografiile este trimisa CLIENTULUI.

Doua copii ale documentelor (documentul original si copii certificate de catre CONTRACTANT)
sunt livrate saptamanal la biroul CLIENTULUI. Clientul trebuie sa returneze 1 exemplar (o copie a
Documentului) la CONTRACTANT cu semnatura CLIENTULUI.

CONTRACTANTUL respinge produsele cu astfel de neconcordante.
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Daune din vina depozitului

Aceste daune sunt inregistrate in Documentul de modificare a statutului in depozit. O copie scanata,
fmpreuna cu fotografii, este trimisa CLIENTULUI in ziua deteriorarii produsului, cu un mesaj trimis in
sistemul CLIENTULUIL.

Doua copii ale documentelor (documentul original si copii certificate de catre CONTRACTANT) sunt
livrate saptamanal la biroul CLIENTULUI. Clientul trebuie sa returneze 1 exemplar (o copie a
Documentului) la CONTRACTANT cu semnatura CLIENTULUI.

CONTRACTANTUL respinge produsele cu astfel de neconcordante.

in ziua In care se constata daunele mentionate mai sus, statutul produsului deteriorat trebuie s fie
schimbat din statutul initial al produsului in DG. Tn cazul in care doar o parte din produsele dintr-o cutie
este deteriorata sau doar cutia este deteriorata, atunci statutul produselor nedeteriorate se schimba in
statutul RPK si produsul este mutat in zona de depozitare individuala.

Produsele deteriorate sunt mutate fizic in zona de rebuturi si li se atribuie statutul DG.

Toate defectele trebuie sa fie depozitate intr-o zona separata, care trebuie marcata ca DEFECT (in
mod sistemic, acesta este un produs cu statut DG)

Deficitul si marfurile care urmeaza sa fie eliminate trebuie sa fie separate pe tipuri in paleti separati
(fara sortare suplimentara pe articole si loturi):

- Palet cu marfuri cu statut DG (palet UR deteriorat din vina CONTRACTANTULUI).

- Palet cu marfuri cu statut DG (palet UK deteriorat la sosire/retur de la destinatarii CLIENTULUI).

Eliminarea si inlaturarea defectelor se efectueaza de catre CLIENT sau de catre CONTRACTANT
la ordinul CLIENTULUI.
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Proceduri standard de operare
Examinarea cererilor de despagubire

Glosar

GMV - bunuri si valori materiale

WMS - sistemul operational din depozitul CONTRACTANTULUI
Vehicul - vehicul

GAD - document de insotire a marfii

Descrierea procesului
Dispozitii generale

in cazul in care, in orice etapa a interactiunii dintre Client si Contractant, sunt detectate
discrepante intre datele contabile si datele reale ale bunurilor si/sau neconcordante in ceea ce
priveste cantitatea sau calitatea, Clientul are dreptul de a depune o cerere de despagubire impotriva
Contractantului.

La primirea produselor, destinatarul CLIENTULUI trebuie sa verifice comanda direct la
descarcare, In prezenta soferului.

in cazul in care, la receptia produselor, se constatd neconcordante de calitate (lipsa fizica a
produselor, neconcordanta a loturilor specificate in documente sau marfuri expirate) si de cantitate
(deficit, resortare, excedent) si de cantitate (deficit, resortare, excedent), destinatarul trebuie sa
intocmeasca un act corespunzator in 3 exemplare: pentru CLIENT, sofer si destinatar. Soferul trebuie
s& semneze toate exemplarele actului. In cazul in care soferul refuzé sa semneze din orice motiv,
acesta trebuie sa scrie in act in legatura cu motivul pentru care refuza sa semneze actul.

in TTN trebuie s& se consemneze intocmirea actului, trebuie s& se indice numérul actului si
trebuie sa existe semnatura persoanei responsabile.

Cererile de despagubire privind cantitatea (excedent, deficit, reordonare) sau calitatea (produse
deteriorate, termen de livrare insuficient, lipsa autocolantului/aplicarea incorecta a
autocolantului/autocolantul necorespunzator ca urmare a lucrarilor de etichetare a produselor,
formarea incorecta a unui set promotional ca urmare a ambaléarii seturilor promotionale) sunt trimise
de catre CLIENT cétre Contractant in termen de 10 zile lucratoare de la data livrarii comenzii. in caz
de deficit, excedent sau suprastoc, CLIENTUL poate solicita CONTRACTANTULUI recalcularea
fluxului si furnizarea de materiale video de finalizare a comenzii. CONTRACTANTUL trebuie sa
recalculeze si sa ofere un raspuns CLIENTULUI in termen de 24 de ore de la momentul solicitarii si
sa furnizeze materialul video in termen de 3 zile de la momentul solicitarii.

Angajatul responsabil al departamentului de logisticd al CLIENTULUI incarca o cerere de
despagubire in MyClaim pe platforma MyRaben a CONTRACTANTULUI cu privire la discrepanta
si trimite copii scanate ale urmatoarelor documente:

-TTN

- Factura de vanzare,

- fotografie, daca este disponibila,

- Actul de detectare a neconcordantei la destinatar

Raportul de neconcordanta trebuie sa contina urmatoarele informatii:

- numarul de livrare sau numarul comenzii,

- numarul si data actului,

- articolul CLIENTULUI sau denumirea acestuia sau codul de bare al produselor,

- numarul articolului care prezinta o neconcordanta,

- neconcordanta detectata (deficit, resortare, excedent, deficienta etc.) si descrierea detaliata a
acesteia.
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Daca este posibil, trebuie sa se faca o nota in Act cu privire la locul de detectare a produselor
neconforme in masina si pe palet, alte observatii care pot clarifica situatia privind neconformitatea.
Tn cazul in care destinatarul descopera un produs deteriorat sau un produs expirat, daca este posibil,
este necesar sa se faca o fotografie, sianume: direct in remorca, aspectul general al paletului, locatia
cutiei deteriorate, cutia/piesele deteriorate, etichetele de pe cutie.

Examinarea cererilor de despagubire de catre EXECUTIV

Angajatul responsabil al CLIENTULUI incarca cererea de despagubire pentru a fi luata in
considerare de catre CONTRACTANT in MyClaim de pe platforma MyRaben, adaugand copii
scanate ale documentelor insotitoare si, daca este posibil, fotografii.

Pe baza Actului de neconformitate, CLIENTUL introduce in MyClaim date despre cererea de
despagubire primitd. CONTRACTANTUL efectueaza o investigatie interna si informeaza CLIENTUL
cu privire la rezultatele investigatiei in termen de 3 pana la 30 de zile calendaristice de la momentul
primirii cererii de despagubire de la CLIENT in MyClaim. Perioada de examinare a cererii de
despagubire poate fi prelungita, in functie de complexitatea reclamatiei primite si de desfasurarea
investigatiei interne. Tn cazul in care CONTRACTANTUL solicita CLIENTULUI s& faca corectii sau
completari la cererea de despagubire, perioada de raspuns la cererea de despagubire este calculata
din momentul in care CONTRACTANTUL primeste corectia sau, respectiv, completarea cererii.

Soferul poate indica Tn plus, in scris, comentariile sale cu privire la Actul pregatit.

In cazul in care soferul refuzd s semneze Actul completat, acest fapt trebuie adus imediat la
cunostinta CLIENTULUI de catre departamentul de transport al CONTRACTANTULUI.

In cazul in care, la locul de descarcare, in timpul procesului de inspectie individuala detaliata a
produselor, se detecteaza probleme legate de calitatea etichetarii sau a reambalarii, destinatarul
Clientului trebuie sa intocmeasca un Act de neconformitate si, daca este posibil, sa faca fotografii
care sa confirme neconformitatea. Actul completat trebuie sa fie semnat de reprezentantii
responsabili ai destinatarului CLIENTULUI.

Toate Actele de neconformitate si alte documente corect semnate, ITmpreuna cu o fotografie,
sunt transferate de catre destinatari catre CLIENT, care le transfera catre CONTRACTANT pentru
investigatie.

Atunci cand se formuleaza o reclamatie impotriva CONTRACTANTULUI pe baza faptului ca s-
au descoperit daune la produse, aceste daune trebuie sa fie clasificate ca produse defecte.

In functie de motivul intocmirii Actului de neconformitate, EXECUTIVUL ia o decizie privind
efectuarea investigatiilor necesare:

- deteriorarea produsului: analiza fotografiei, daca este disponibild, si a Actului de la destinatar
cu o descriere detaliata a deteriorarii, vizualizarea inregistrarii video a incarcarii comenzii la depozitul
CONTRACTANTULUI

- discrepanta in ceea ce priveste data de expirare, numarul de lot, cantitatea: investigatie in
WMS prin efectuarea unui inventar aleatoriu al articolelor inregistrate in Act

Dupa finalizarea investigatiei si analiza rezultatelor, se ia o decizie de confirmare sau de
neconfirmare a reclamatiei primite, care este trimisd CLIENTULUI cu explicatii detaliate si, daca este
necesar, cu documente justificative si alte materiale.

Depunerea unei reclamatii nu amana data platii pentru serviciile prestate, inclusiv pentru
serviciul la care se refera reclamatia. Reclamatiile privind prestarea serviciilor trebuie trimise de catre
Client pe platforma MyRaben.

Confirmarea cererii de despagubire

In cazul confirmarii informatiilor specificate in Actul de neconformitate, CONTRACTANTUL,
utilizadnd platforma MyRaben, informeaza angajatul responsabil al CLIENTULUI cu privire la
confirmarea cererii de despagubire.

Fiecare caz de confirmare a unei cereri de despagubire trebuie sa fie insotit de o analiza a
motivelor aparitiei acesteia si de stabilirea actiunilor preventive si corective.

In cazul confirmarii unei cereri de despagubiri pentru daune, CONTRACTANTUL trebuie s&
compenseze costul produselor deteriorate sau lipsa in termen de 30 de zile calendaristice de la data
confirmarii cererii de despagubire.
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In cazul confirmérii unui deficit la livrarea catre destinatar, la cererea CLIENTULUI,
CONTRACTANTUL trebuie sa livreze aceste produse destinatarului pe cheltuiala sa, cu exceptia
cazului in care se primesc alte instructiuni scrise din partea CLIENTULUI.

In cazul confirmarii unui excedent la livrarea catre destinatar, la cererea CLIENTULUI,
CONTRACTANTUL trebuie sa returneze aceste produse la depozit pe cheltuiala sa, cu exceptia
cazului in care primeste alte instructiuni scrise din partea CLIENTULUI.

In cazul confirmérii resortarii la livrarea catre destinatar, la cererea CLIENTULUI,
CONTRACTANTUL trebuie sa returneze surplusul rezultat din aceasta resortare la depozit si sa
livreze deficitul catre clientul Clientului pe cheltuiala sa, cu exceptia cazului in care primeste alte
instructiuni scrise din partea CLIENTULUI.

Cererea de despagubire a Clientului trebuie sa fie facuta in scris si sa indeplineasca cerintele
stabilite de reglementérile legale relevante. in special, cererea de despagubire trebuie sa includa:

O descrierea evenimentului care sta la baza cererii de despagubire;

[0 domeniul de aplicare a revendicarilor stabilite in conformitate cu § din prezentul Acord;

00 un document care sa indice costul de Tnlocuire a bunurilor (factura de cheltuieli).

Toate neconcordantele detectate in timpul pregatiri comenzilor sunt reflectate in KPI
inregistrat in Acordul de servicii logistice si sunt, de asemenea, luate in considerare si analizate in
cadrul intalnirilor comune ale CLIENTULUI si ale CONTRACTANTULUI.

Respingerea cererii de despagubire. Solicitarea de informatii suplimentare

In caz de neconfirmare a informatiilor specificate in cererea de despagubire,
operatorul/administratorul CONTRACTANTULUI trimite angajatului responsabil al CLIENTULUI,
utilizand platforma MyRaben, un raspuns care prezinta motivele respingerii cererii de despagubire
(raport de incarcare foto/video).

Angajatul responsabil al CLIENTULUI analizeaza raspunsul operatorului/administratorului
CONTRACTANTULUI si, daca este necesar, solicita destinatarului sa furnizeze informatii
suplimentare prin e-mail.

In cazul in care nu este de acord cu faptele mentionate Tn raspunsul
operatorului/administratorului  CONTRACTANTULUI, angajatul responsabil al CLIENTULUI
retrimite cererea de despdgubire cu o explicatie a motivelor pentru justificarea insuficienta a
refuzului de acceptare a cererii de despagubire furnizate de catre operatorul/administratorul
CONTRACTANTULUIL.

Operatorul/administratorul CONTRACTANTULUI va analiza cererea si, daca este cazul, va
efectua din nou o investigatie interna. Daca, in cazul unei investigatii interne repetate, cererea de
despagubire este confirmata, operatorul/administratorul CONTRACTANTULUI trimite un raspuns
de confirmare a cererii de despagubire angajatului responsabil al CLIENTULUI, utilizadnd platforma
MyRaben.

In cazul in care angajatul responsabil al CLIENTULUI este de acord cu faptele furnizate de
catre operatorul/administratorul CONTRACTANTULUI, care infirma informatile mentionate in
cererea de  despagubire, angajatul responsabil al CLIENTULUI informeaza
operatorul/administratorul CONTRACTANTULUI prin intermediul platformei MyRaben cu privire la
respingerea cererii de despagubire.

Excludere

In cazul In care bunurile au sosit intr-un palet original complet cu folie elastica din fabricd sau
ntr-o cutie Tnchisa din fabrica, adica integritatea ambalajului produsului nu a fost incalcata Tn timpul
prelucrarii in depozit, discrepantele in ceea ce priveste cantitatea acestor bunuri nu vor fi acceptate
de catre Contractant.
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