gﬁyj Zbornik radova Fakulteta tehnickih nauka, Novi Sad

UDK: 005.6
DOI: https://doi.org/10.24867/29G106L isica

UPRAVLJANJE PROCESOM RAZRESAVANJA REKLAMACIJA KUPACA PRIMENOM
METODA I TEHNIKA MENADZMENTA KVALITETOM

MANAGING THE PROCESS OF RESOLVING CUSTOMER COMPLAINTS USING
QUALITY MANAGEMENT METHODS AND TECHNIQUES

Marina Lisica, Fakultet tehnickih nauka, Novi Sad

Oblast — INZENJERSKI MENADZMENT

Kratak sadrzaj— U radu su predstavljene teorijske osnove
sistema menadzmenta kvalitetom, alata kvaliteta, kao i
prednosti njihove implementacije. Pored toga, primenom
metoda i tehnika unapredenja kvaliteta izvrsena je detaljna
analiza procesa resavanja reklamacija kupca u kompaniji
"Grundfos".

Kljuéne redi: Sistem menadzmenta kvalitetom, alati
kvaliteta, reklamacije kupaca, mere unapredenja

Abstract — Thesis presents the theoretical foundations of
the qualiy management system, quality tools, as well as the
advantages of their implementation. In addition, by
applying methods and techniques of quality improvement,
a detailed analysis of the process of resolving customer
complaints in the "Grundfos" company was carried out..

Keywords: Quality Management System, quality tools,
customer complaints, improvement measures

1. UvOD

Sistem menadZmenta kvalitetom kao strukturirani pristup
upravljanju kvalitetom u organizacijiima ima za cilj da
osigura da proizvodi ili usluge koje organizacija pruza
zadovoljavaju ili premasSuju ocekivanja kupaca. On
obuhvata procese, procedure, resurse i odgovornosti
potrebne za postizanje kvaliteta u svim fazama poslovanja.

Cilj rada je da se na prakticnom primeru pokaze nacin
vodenja reklamacije kupca koriséenjem razli¢itih alata
kvaliteta.

Reklamacije predstavljaju znacajan izvor povratnih
informacija od kupca o proizvodu ili usluzi i na¢in na koji
im se pristupa moze u velikoj meri da uti¢e na lojalnost
kupaca i polozaj kompanije na trzistu.

Na konkretnom primeru prikazana je prakti¢na primena
razli¢itih alata kvaliteta u vodenju reklamacija, odredeni
nedostaci koji su otkriveni tokom resavanja slucaja, kao i
akcije unapredenja koje su u narednom periodu dale
znacgajne rezultate i smanjile rizik od ponovnog nastanka
problema na minimum.
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Ovaj rad proistekao je iz master rada ¢iji mentor je bio
dr Milan Deli¢, red. prof.

2. TEORIJSKE OSNOVE
2.1. Sistem menadZzmenta kvalitetom

Sistem menadzmenta kvalitetom predstavlja nacin na koji
organizacije utvrduju svoj pravac poslovanja i upravljaju
poslovne aktivnosti koje su u vezi sa kvalitetom. To je onaj
deo sistema menadzmenta organizacije koji je usmeren na
ostvarivanje rezultata u vezi sa ciljevima kvaliteta i koji se
stara o tome da se na odgovarajuci nacin zadovolje potrebe,
zahtevi i o¢ekivanja korisnika. Sastoji se od organizacione
strukture, planiranja, procesa, resursa i dokumentacije, koji
se koriste za postizanje ciljeva kvaliteta, poboljsanja
proizvoda i zadovoljavanja zahteva korisnika [1].

Osnovu uspeha svake organizacije ¢ini upravljanje koje se
zasniva na neprekidnom poboljSanju performansi vodeéi
racuna o potrebama svih zainteresovanih strana. Sistem
menadzmenta kvalitetom je vazan deo ukupnog sistema
upravljanja. Da bi primenila sistem menadZmenta
kvalitetom, organizacija mora da ga prvo ustanovi, zatim
dokumentuje, uvede i stalno poboljsava. Prvi korak je
identifikacija procesa i podprocesa, §to podrazumeva
dekompoziciju poslovnog sistema, odnosno funkcija
sistema. Drugi korak je utvrdivanje redosleda, medusobnih
veza i uslovljenosti procesa. Ovaj korak se moze prikazati
pomocu dijagrama toka procesa i/ili pomocu matrice veza
izmedu procesa. Slededi korak podrazumeva zadovoljenje
zahteva ovog medunarodnog standarda. Ovim korakom je
prakticno definisana arhitektura sistema menadzmenta
kvalitetom.

Primenom tako projektovanog sistema organizacija je u
moguénosti da meri, prati i analizira svoje procese i
aktivnosti u okviru njih, §to ima za cilj postizanje
planiranih rezultata i trajnog pobolj$avanja [2].

2.2. Alati kvaliteta

Alati kvaliteta su kljuéni resursi u procesu kontinuiranog
poboljSanja i upravljanja kvalitetom. Oni predstavljaju
razliCite alate i tehnike koji se koriste u procesu upravljanja
kvalitetom kako bi se identifikovali, analizirali i resavali
problemi, poboljsavali procesi i osigurao visok kvalitet
proizvoda ili usluga [3].

Oni pruzaju organizacijama razliite pristupe za
identifikaciju, analizu i reSavanje problema, kao i za
kontinuirano unapredenje kvaliteta 1 performansi.
Integracija ovih alata u proces upravljanja kvalitetom
omogucava organizacijama da postignu izvanredne
rezultate 1 ostanu konkurentne na trziStu. Prednosti
primene alata kvaliteta ogledaju se u slede¢em [3]:
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e podizanje nivoa (vrednosti) kvaliteta u svim
radnim procesima preduzeca,

snizenje svih vrsta troskova,

snizenje cene proizvoda,

stvaranje poverenja kod kupaca,

podizanje nivoa znanja zaposlenih, i dr.

Vazno je da organizacije prepoznaju znacaj i koristi koje
alati kvaliteta pruzaju u procesu upravljanja kvalitetom.
Integracija ovih alata u svakodnevnu praksu omogucéava
organizacijama da ostvare izvrsnost u kvalitetu, postignu
konkurentsku prednost i ostvare dugoroéni uspeh na
trzistu.

Alati kvaliteta nisu samo tehnike ili metode koje se
primenjuju izolovano, ve¢ su integralni deo procesa
upravljanja  kvalitetom. Ovi alati omoguéavaju
organizacijama da sistemati¢no identifikuju probleme,
analiziraju uzroke, merenjem i pra¢enjem performansi
stvaraju osnovu za donoSenje informisanih odluka i
kontinuirano unapredenje. Kroz primenu alata za
identifikaciju problema i analizu uzroka, organizacije
mogu dublje razumeti faktore koji uticu na kvalitet i
efikasno adresirati izvore problema [3].

2.2.1 FMEA metoda

Failure Mode and Effect Analysis je jedna od oshovnih,
najcescée koris¢enih metoda za analizu sigurnosti i
pouzdanosti tehnickih sistema. Bazira se na razmatranju
svih potencijalnih otkaza komponenti sistema i njihovih
uticaja na sistem. Najveci u¢inak njene primene se postize
u fazi projektovanja mehanickih sistema od strane
multifisciplinarnog tima stru¢njaka. Na osnovu analize
uklanjaju se potencijalni uzroci koji dovode do otkaza
sistema ili se svode na najmanju moguéu vrednost. Ova
metoda se takode moze i definisati kako sistemski skup
aktivnosti koji imaju za cilj prepoznati i proceniti
potencijalni kvar proizvoda ili procesa i uticaj tog
neuspeha, identifikovati radnje koje bi se mogle otkloniti
ili smanjiti moguénost potencijalnog kvara i
dokumentovati ceo proces [4].

Prva formalna upotreba FMEA metode koris¢ena je
sredinom 60 - ih godina proslog veka u vazduhoplovnoj
industriji gde je glavna usmerenost bila na pitanje
sigurnosti. Ubrzo je postala kljuéni alat za poboljSanje
sigurnosti, posebno u hemijskoj procesnoj industriji gde je
cilj bio, a ostaje i danas, spre¢iti da se dogode incidenti i
nesrece [6].

2.2.1.1 Primene i postupci FMEA metode

Na slici 2 prikazana je metodologija analize uticaja i
posledica gresaka gde se moze videti da FMEA metoda
identifikuje rizik od neuspeha i njegove posledice pomocu
tri faktora [6]:

» Ozbiljnost greske - Severity number (S),
» Verovatnoca greske - Probability number (P),
» Detekcija greske - Detection number (D)

Nakon $to se za svaki proces ili funkciju odrede greske i
njihove posledice, a nakon toga izvrsi procena ozbiljnosti,
verovatnocCe i otkrivanja greske, izracunava se RPN te se
preventivne radnje prvo usmeravaju na one greske koje
imaju najvisi RPN. Nakon preduzetnih korektivnih mera
izracunava se novi RPN i upisuju nove vrednosti [7].

Korak 1:

Otkriti
gresku

Korak 3:

Oceniti
verovatnost

Slika 1. Metodologija analize uticaja i posledica gresaka

[6]

Utvrdivanje visine rizika dobija se mnozenjem ocena
ozbiljnosti, verovatnoce i detekcije i izrazava kao [6]:

RPN=S-P-D
2.2.2 Factor Tree Analysis metoda

Factor Tree Analysis (FTA) je metoda koja se koristi za
identifikovanje i analizu uzro¢no - posledi¢nih faktora koji
doprinose odredenom dogadaju, nesre¢i / incidentu ili
ishodu, fokusirajuci se na bezbednost, upravljanje rizicima
i istragu otkaza sistema. Glavni cilj FTA metode je da pruzi
metodoloski temeljan pristup razumevanju faktora koji su
doprineli otkazu sistema, omogucavaju¢i sprovodenje
odgovarajucih korektivnih radnji kako bi se sprecila i
ublazila verovatnoc¢a sli¢nih incidenata [6].

2.2.3 Metoda "5 zasto"

Metoda "5 za$to" je najefikasnija kada se koristi za
reSavanje jednostavnih ili ne previSe teskih problema.
Veoma je fleksibilna dobro se kombinuje sa drugim
metodama i tehnikama. Svaki put kada dode do problema,
potrebno je jednostavno se zapitati: "Zasto je doslo do
problema?" pet puta. Ova metoda se radi na pretpostavci
da svaki problem ima uzrok iza sebe, medutim povr$na
analiza ¢e samo prikazati simptome. Potrebna je uporna
istraga da bi se pronasao stvarni, odnosno osnovni uzrok
koji stoji iza tog pitanja kako bi se mogla uzeti trajna
reSenja i kako se problem opet ne bi pojavio u buduénosti
[8].

2.2.4 5W2H metoda

5W2H analiza je alat za upravljanje kvalitetom koji ne
zahteva obuku ili opremu za implementaciju. Profesionalci
koriste ovaj metod prvenstvemo za analizu, a zatim i
reSavanje problema na efikasniji nacin. SW2H predstavlja
pocetna slova od sedam pitanja koje je potrebno postaviti
prilikom kori$¢enja ovog procesa, a to su [9]:

Sta? (What?)

Zasto? (Why?)

Gde? (Where?)

Kada? (When?)

Ko? (Who?)

Kako? (How?)
Koliko? (How much?)

VVVYVVY
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Preduzeca cesto koriste ovu metodologiju za poboljsanje
strateSkog planiranja i procenu problema koji se mogu
javiti u proizvodnji ili pruzanju usluga. Jednostavnost ovog
alata omogucéava kompanijama da ga koriste i kreiraju
akcioni plan kako za osnovno tako i za sloZeno upravljanje
projektima [9].

2.3. Uvod u reklamacije od kupca

Reklamacije od kupaca predstavljaju kljuéni aspekt
poslovanja u dana$njem trzisnom okruzenju. One su
neizbezan deo svake kompanije koja posluje u sektoru
pruzanja proizvoda ili usluga, bez obzira na nivo kvaliteta
koji kompanija moze pruziti. Sustinski, iza reci
"reklamacija" stoji odredeno nezadovoljstvo korisnika
proizvodom ili uslugom. Prema standardu ISO 9001:2008
organizacija mora da prati informacije u vezi sa
zadovoljstvom korisnika [10].

2.3.1 Razlozi za nastanak reklamacija i njihov uticaj na
reputaciju kompanije

Postoji niz razloga za nastanak reklamacija od kupaca, a
oni mogu varirati u zavisnosti od industrije, tipa proizvoda
ili usluge, kao i specifi¢nih karakteristika trzista. Neki od
najcesc¢ih razloga uklju¢uju nedostatak kvaliteta proizvoda
ili usluge, neispunjavanje ocekivanja kupca, lose
upravljanje logistikom i isporukom, nedostatak adekvatne
korisnicke podrske i komunikacione greske izmedu
kompanije i kupca.

Uticaj reklamacija na reputaciju kompanije je izuzetno
vazan. Negativna percepcija kupaca moze brzo da se
prosiri putem druStvenih medija i drugih kanala
komunikacije, $§to moze ozbiljno narusiti reputaciju
kompanije i dovesti do gubitka trziSnog udela. S druge
strane, efikasno reSavanje reklamacija moze pokazati
posvecenost kompanije prema zadovoljstvu kupaca i
unaprediti njen ugled u o¢ima javnosti [11].

2.3.2 Znacaj efikasnog sistema reSavanja reklamacija

Efikasan sistem reSavanja reklamacija od kupaca je od
vitalnog znacaja za oCuvanje lojalnosti kupaca i odrzavanje
reputacije kompanije. Ovaj sistem treba da bude dobro
struktuiran i osmisljen tako da omoguéi brzu i adekvatnu
reakciju na prituzbe kupaca. To ukljucuje jasno definisane
procedure za prijavu, pracenje i reSavanje reklamacija, kao
i obuceno osoblje koje je sposobno da efikasno komunicira
sa kupcima i pruzi im odgovarajuéu podrsku [12].

3. O KOMPANIJI "GRUNDFOS™"

“Grundfos” je svetski lider u proizvodnji energetski
efikasnih i naprednih reSenja iz oblasti vodosnabdevanja sa
godisSnjom proizvodnjom od 16 miliona pumpi, i broji
20.000 zaposlenih u vise od 60 zemalja Sirom sveta [13].
Jedna od kljuénih karakteristika Grundfosa je posvecenost
inovacijama i tehnoloskom napretku.

Svojom vizijom "Biti pionir u reSavanju globalnih izazova
u vezi s vodom", Grundfos nastavlja da inspirise industriju
i Sire drustvo da teze odrzivom i odgovornom poslovanju.
Posvecenost inovacijama, kvalitetu, odrzivosti i drustvenoj
odgovornosti postavlja standarde u industriji i cini
Grundfos primerom korporativne izvrsnosti u 21. veku.

3.1 Vodenje reklamacija u kompaniji " Grundfos"

Kompanija  Grundfos veliku paznju  posvecuje
reklamacijama od kupaca i konstantno nastoji da
implementira nova reSenja kako bi se greSske smanjile na
minimum i samim tim nivo kvaliteta podigao na vi$i nivo.
Na ovaj nacin kompanija sti¢e lojalnost kupaca i odrzava
reputaciju na trziStu. Takode, redovnim sastancima i
medusobnim posetama, kompanija nastoji da ojaca veze sa
kupcima i stvori §to bolju sliku onoga S§to kupci zele i
zahtevaju.

U kompaniji Grundfos razlikujemo 4 tipa reklamacija:

1. Customer before warranty - Reklamacija koju
kompanija dobija direktno od krajnjeg kupca pre
nego §to je poceo da vazi garantni rok

2. Customer in warranty - Reklamacija koju
kompanija dobija od krajnjeg kupca za prizvod
koji je ve¢ radio u garantnom roku

3. Internal - Reklamacija koju kompanija podize
"sama sebi", kada se problem desi i detektuje na
proizvodnoj liniji.

4. Distributions - Reklamacije za sve tipove
ostecenja koje su nastale u transportu do kupca

4. PRIMENE METODA I TEHNIKA U RESAVANJU
REKLAMACIJE U KOMPANIJI "GRUNDFOS"

Kupac Bosch reklamirao je pumpu koja nije u skladu sa
specifikacijom. Na slici 2, prikazana je razlika izmedu
dobrog i loseg dela. Ovakvim poredenjem, dobija se
najjasniji prikaz onoga Sto ne valja.

Slika 2. Razlika izmedu dobrog i loSeg dela

Nakon definisanja problema, prvi korak je da se uradi
procena rizika. Najbitnije je da se odredi da li prijavljeni
problem ima uticaj na zdravlje kupca, odnosno da li je
takav defekt oznaten kao SCC - Safety critical
characteristicc. U ovom konkretnom slucaju, loSe
pozicionirana gumica nema uticaj na zdravlje kupca,
samim tim nije prepoznata kao SCC, ali svakako ima uticaj
na kvalitet jer moze dovesti do ucuravanja vode u stator $to
izaziva kratak spoj.

Nakog procene rizika, prva i osnovna mera zatite su
privremene (containment) akcije koje se sprovode u roku
od 48 sati kako bi osigurale da od momenta njihove
implementacije ka kupcu odlaze samo dobri proizvodi, bez
prijavljenog defekta. Zbog toga se containment akcije
smatraju najbitnijim vidom zastite koji ¢e na najbrzi nacin
zaustaviti "krvarenje" u procesu.

Nakon implementacije containment akcija, sledi faza
analize korena problema, odnosno definisanja svih faktora
koji mogu dovesti do pojave odredenog defekta, kao i
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faktora koji uticu na to zaSto defekt nije detektovan.
Prilikom razlaganja faktora, veoma brzo se moglo do¢i do
odgovora zasto je gumica loSe postavljena jer je uz pomo¢
specijalista odrzavanja zakljuceno da je stanje masine za
postavku gumica neadekvatno usled nedovoljno dobrog
odrzavanja.
Pre definisanja korektivnih akcija, reprodukcija greske je
bitan korak. Ona sluzi za proveru da li odredeni defekt
moze biti detektovan na liniji.
U nastavku slede definisane korektivne akcije koje ¢e
spreciti ponavljanje ovakve vrste defekta u buduénosti.
Sto se ti¢e samog nastanka problema, kao §to je veé ranije
spomenuto, to moze biti samo na jednom mestu na liniji i
to na masini za postavku malih gumica. Zbog toga je bilo
neophodno uraditi defektazu kompletne masine i nakon
toga revidirati PM ordere, nakon ¢ega je uradeno sledece:
e Repariran je cilindar koji uzima gumicu sa
rotacionog stola (mesto na kom se nalaze gumice
spremne za ugradnju u proizvod) i definisana je
njegova provera kroz PM order jednom sedmicno,
u toku nedeljnog odrzavanja
e Podesena je pozicija cilindra koji direktno
postavlja gumicu u pumpu i definisana je njegova
provera kroz PM order jednom mesecno

Kao dodatna akcija koja bi poveéala nivo detekcije,
postavljena je kamera na masini za male gumice. Njen rad
je zasnovan na testovima koji proveravaju poziciju gumice
i ukoliko ona nije dobra, zaustavljaju pumpu i
onemogucavaju joj odlazak dalje u proces.

Nakon implementacije svih akcija, PFMEA i Control Plan
su azurirani u skladu sa trenutnom situacijom.

Poslednji  korak, pre =zatvaranja celog slucaja, je
verifikacija da li su sve akcije zavrSene u dogovorenim
rokovima i u skladu sa svim pravilima. Najbolji nacin
verifikacije je genba Setnja koja je u kompaniji Grundfos
obavezna za svaku reklamaciju koja se vodi kroz neki od
alata kvaliteta. Tom prilikom se popunjava cek lista i
ukoliko su svi odgovori zadovoljavajuci, smatra se da je
slu¢aj do kraja zavrsen.

5. ZAKLJUCAK

Uspesno implementiran sistem menadzmenta kvalitetom
predstavlja temelj za kontinuirano poboljSanje procesa i
proizvoda, omoguéavajuéi kompaniji da se prilagodava
promenama na trzistu i odrzava visok nivo kvaliteta. Stoga
je neophodno da kompanije prepoznaju znacaj investiranja
u obuku zaposlenih i implementaciju adekvatnih sistema i
alata kako bi se osiguralo postizanje i odrzavanje visokih
standarda kvaliteta u svim segmentima poslovanja. Kroz
uspesnu implementaciju sistema menadzmenta kvalitetom,
kompanije stvaraju okruZenje koje podsti¢e kontinuirano
ucenje, prilagodljivost 1 inovacije. Ova okretnost
omogucava im da brzo reaguju na promene na trzistu,
tehnoloSke napretke i evoluciju potreba kupaca. Takode,
usredsredenost na kvalitet pruza kompanijama odrzivu
konkurentsku prednost, jer kvalitet postaje kljucna tacka
razlikovanja na trzistu koje je sve viSe zasi¢enom raznim
ponudama.

Kvalitet nije samo imperativ za uspeh kompanija u
danasnjem trziSnom okruZenju, ve¢ je i moralna obaveza
prema klijentima, zaposlenima i drustvu u celini.

Kompanije koje teze visokim standardima kvaliteta
aktivno doprinose stvaranju pozitivnog uticaja na svoje
okruZenje i postaju pokretaci pozitivnih promena u svojim
industrijama 1 Sire. Stoga, ulaganje u kvalitet nije samo
investicija u poslovanje, ve¢ i u bolju buduénost za sve nas.
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