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SaZetak: Zahtievi za kvalitetnim upravljanjem organizacijama nose u sebj specifiénosti
zadovoljavanja potreba svih zainteresiranih strana s posebnim naglaskom na zahtjeve i potrebe
kupaca, odnosno korisnika. Budugi Je vrlo tesko dobiti povratne informacije kupaca posebno kada su
nezadovoljni, od izuzetne Jje vaZnosti oslugkivati glas kupca posebno kroz Sustavno rjeSavanje

reklamacija. Za to je potrebno uspostaviti sustav i primijenitj metodologiju kojom ¢ée se osigurati
uspjesno rjeSavanje reklamacija, a jedna od razvijenih metoda je 8D metoda koja je obradena u ovom

Kljué¢ne rijeéi: reklamacija, sustay upravljanja reklamacijom, stalno poboljianje, 8D metoda.

SISTEMATIC MANAGEMENT OF COMPANY COMPLAINTS

Abstract: Quality Management Requirements Organizations carry the specifics of satisfying the needs
of all interested parties with a special emphasis on the requirements and needs of customers or users.
Since it is very difficult to get feedback from customers especially when they are dissatisfied, it is
extremely important to listen to the customer's voice especially through - systematic complaint
handling. It is necessary to establish a system and apply a methodology to ensure that complaints are
successfully resolved, and one of the developed methods is the 8D method discussed in this paper.
Keywords: reclamation, reclamation management System, continuous improvement, 8D method

potroSaca mjere i na druge nacine: mjerenje temeljem vlastitih upitnika i razgovora s
potrosacima, koristenjem usluge ,tajnog kupca® | temeljem rezultata audita od strane
kupca/korisnika, na temelju istraZivanja koje provode angazirane specijalizirane Znanstvene i
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druge institucije (fakulteti, agencije i sl.) ili na temelju industrijskih standarda karakteristi¢nih
za pojedine industrije, kao &to Je to slucaj npr. Sa civilnim zrakoplovstvom.'?!

2.  POJAM REKLAMACLJE I NESUKLADNOSTI

Juran (1993.) i Gryna (1 993.) kvalitetu promatraju kroz prizmu zadovoljstva kupaca, odnosno
zainteresiranih strana kroz dvije osnovne komponente, svojstva proizvoda i usluga te
izostanak nepotpunosti. Svojstva proizvoda u najvecoj mjeri utje¢u na rezultat poslovanja jer
ona direktno koreliraju sa zadovoljstvom zainteresiranih strana. S druge strane, izostanak
nepotpunosti direktno utjece na smanjenje reklamacija, prerade, Skarta itd. (Juran & Gryna,
93 12 Medutim, vazno je primijetiti kako spomenuti autori izostanak nepotpunosti
promatraju kroz prizmu sukladnosti proizvoda sa zahtjevima. zainteresiranih strana i ISO
normi. Unato¢ velikim naporima koje organizacije ulazu u planiranje i sustav kvalitete esto

moZe dovesti do pojave reklamacija. Reklamaciju pojmovno prema Aniéu mozZemo
okarakterizirati kao Zalbu, prituzbu, - zahtjev trgoveu ili proizvodadu za naknadu §tete zbog
lose kvalitete kupljene. robe !> - (Ani¢, 1994.,: str. 888). Ekonomski- leksikon reklamaciju
Smatra prigovorom koji - kupac stavlja - prodavatelju u vezi s nekom neizvrienom
prodavateljevom obvezom iz kupoprodajnog ugovora (Baleti¢ ur., 1995., str. 782). lako se

¢esto poistovjecuju pojmovi reklamacije i prituzbe, ipak postoji razlika. Prituzba je samo izraz

dok je reklamacija konkretan zahtjev za foboljﬁanjem zbog ‘isporucene slabije kvalitete

proizvoda/usluge nego $to je dogovorena'? (Drljaca, Planti¢ Tadig, 2011.). To dovodi do
zakljucka da svaka prituzba nije reklamacija, no svaka je reklamacija ujedno i prituzba.

3. POVIJEST, RAZVOJ T KORACI METODE 8D

prilagodenih i trajnih rjeSenja za probleme, te oko sprjecavanja ponavljanja problema. lako je
metoda 8D prvotno bila namijenjena proizvodnoj, inZenjerskoj i svemirskoj industriji,

*'Drljaga M., Vrbanc M. i Bernacchi 7. »Kvaliteta u zratnom prometu s motrista putnika®. XIV. Medunarodni
znanstveni simpozij Prometni sustavi 2017, Suvremeni promet Vol. 27, No. 6, Hrvatsko znanstveno drudtvo za
grzomet, Zagreb, Opatija 2007, str 457-461.

Juran, J M. and Gryna, F.M. (1993): Quality Planning and Analysis; from product development through use
(No. 04; TS156, J8 1993.)
"3 Ani¢, V. (1994.): Rjecnik hrvatskog jezika, Drugo dopunjeno izdanje, Novi Liber, Zagreb.
134 Drljaca, M., Planti¢ Tadi¢, D. (2011.): Pragenje zadovoljstva potrosaca kroz sustav reklamacija i pohvala,
zbornik radova 12, medunarodnog simpozija o kvaliteti Kvalitetom do poslovne izvrsnosti, Hrvatsko drudtvo
menadZera kvalitete i Oskar, str. 7387
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Carter

govori da se metoda 8D koristi svugdje gdje se pojavljuju slozeni i zahtjevni problem;, '3
Glavni razlozi za koristenje metode 8D su:

® izrazito je strukturirana j metodi¢na tako da je svi mogu Koristiti;

* transparentna je i potice komunikaciju;

® pomaze timovima Koji rade na rjeSavanju problema da dodu do jasnog rjedenja;

* djeluje kao odli¢an ,,aparat za gadenje poZara“ prilikom pojave zahtjevnih problema;

* donosi red i sistematizaciju u kaos;

* otkriva korijen problema;

® uvecini sludajeva, brza je od drugih problema;

® dokumentira proces pronalazenja rieenja za problem (Carter, 201 2:28-29)

nacin poduzeée moze uzdignuti od konkurencije.'** (Begley Schade, 2013:5)
Metoda 8D u bitj se sastoji od 9 koraka/faza koji poginju sa nultim korakom i idu sljedecim
redoslijedom: i iy
DO — Planiranje projekta i prikupljanje informacija
D1 = Formiranje tima stru¢njaka
D2 — Definiranje problema _
D3 — Poduzimanje privremenih mjera za limitiranje 3tete
D4 — Analiziranje i utvrdivanje korijena problema
D5 —Izbor i verifikacija korektivnih mjera
D6 — Provodenje korektivnih mjera
- D7—Sprjetavanje ponavljanja problema
D8 — Zahvala timu na uspjesnom rjesavanju problema'?’ (Begley Schade,
12013:14) ' :
3.1. Smjernice za provodenje metode 8D

RN b —~

" Izv. prof. dr. sc. KreSimir Buntak, Ivana Martingevi¢, univ. spec. occ., Tijan Sebestijan, mag, oec.:

APPLY OF THE 8D METHOD TO INCREASE THE LEVEL OF QUALITY MANAGEMENT WITHIN THE
ORGANIZATION 18th International Symposium on Quality, Vodice, Croatia, March 22nd - 24th, 2017, ISBN:
978-953-8067-08-2

¢ Carter, M., The 8-Disciplines Problem Solving Methodology, 6ixsigma.org Inc. Brea California, USA 92821,
2012.

137

978-953-8067-08-2
"** Begley Schade, Martha, , 8D Problem Solving Process®, Business Online Learning, 2013,
: Begley Schade, Martha, , 8D Problem Solving Process*“, Business Online Learning, 2013.
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dostupan za kasnije analize i kako bi se sve djelatnike moglo upoznati sa uzrokom problema,
njegovim rjesenjem i kako da se sprije¢i ponavljanje istog. U tu svrhu radi se 8D izvjestaj koji
se na neki nacin koristi kao ispitna lista i koji nam na pregledan i jednostavan nacin
omogucava prikaz rjesenja i poboljsanja. Voditelj tima zaduZen Jje za pravilno ispunjavanje
izvjestaja, koji nam omogucava da na pravilan nacin prodemo kroz sve faze metode. 8D

Da bi se metoda 8D pravilno i uspjesno sprovela potrebno Je postivati sljedeca pravila:
1. Punomo¢ uprave — Tim koji ¢e provoditi metodu 8D mora imati potporu uprave j viseg
menadZmenta kako bi uspjesno proveo sve faze i imao slobodu donogenja odluka.

2. Potpora uprave — Ugestalim informiranjem uprave o svim radnjama koje se provode i o
razvoju rjesavanja problema. Time se smanjuje pritisak uprave na tim, koji je posljedica
pritiska zbog pojave problema ili zbog kupCeve reklamacije.

3. Izbor pravog tima = Tim treba biti sastavljen od najstruénijih osoba koji su u direktnom
i ' ma koji se rjesava. Clanovi tima se mogu i mijenjati tokom procesa
rjeSavanja problema, alj potrebno je imati jezgru od nekoliko ljudi kod kojih se to¢no znaju
odgovornosti i zadaci. '

4. Formuliranje pravilnog opisa problema — Sto Je bolje problem opisan i definiran na
samome Sstartu, to éemo se vi$e pribliziti njegovom rieSenju. Za definiranje problema,
potrebno je Koristiti pitanja kao to su: Sto Je problem? Sto nije problem? Gdje je problem?
Gdje nije problem? Kako je problem rasiren? Koliko Jje problem uzak (Da li su vidljive
kontrolne granice)? - v ' : 2RL

5. Izbjegavati preskakan je koraka — Zbog vremenskog ogranicenja i pritiska da se problem
pronade i rijei u $to kraéem roku, moze docj potrebe za preskakanjem pojedinih koraka.

6. Osigurati suradnju unutar tima — Treba maksimalno poticati medusobnu suradnji radi
obostrane koristi. - - - '

7. Odrzati pokretadki impuls — Moraju biti postavljeni kratkoro¢ni i dugoro¢ni ciljevi
kojima se teZi, kako bi se odr¥ala motivacija i vizija kona¢nog rjesenja.

8. Razumijevanje razlike izmedu moguéeg uzroka i realnog uzroka — Pritisak za
rjeSavanje problema i vremensko ograniCenje automatski donose j teznju ka skracenju svih
postupka i ka skakanju prema konag¢nom rjedenju koje nije temeljeno na znanstvenim
¢injenicama, '

9. Implementacija_trajnih korektivnih metoda — Kako se pocetni impuls- motivacija
tokom"'vremena"'smanjuje, pogotovo nakon $to-se smanji pritisak za pronalazak brzog
konacnog rjesenja, najbitniji koraci se mogu predvidjeti.

10. Dokumentiranje rezultata — UspjeSan rezultat mora se formulirati i dokumentirati.
Takoder, pozeljno je napraviti i izvjestaj u kojem je proces opisan, kako bi poslozZio drugima
za ucenje i dijeljenje znanja i iskustva,

4% Sebestijan, Tijan, »Utjecaj primjene 8D metode na kvalitetu upravljanja organizacijom* Diplomski rad br.
104/PE/2016
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11. éestitajte i zahvalite vaem timu — Datj pohvalu, gdje je zasluZena. Ovo je izraziti
motiviraju¢i ¢imbenik. Za uspjesno obavljen posao, potrebno je zahvaliti i Cestitati svome
timu na rezultatu, '*!

4. POSTUPAK PROVEDBE 8D METODE

Dijagram tijeka rjeSavanja problema s pomocu 8D metode prikazan Je na slici 1.1. Iz
dijagrama je vidljivo kako svaki korak, odnosno disciplina mora biti uspje¥no zavriena kako

zbog njegov kompleksnosti, odnosno kad je kroz gitavu organizaciju nuzno komunicirati
moguc¢i nacin na koji problem mozZe biti rijeden, S druge strane, postoje situacije u kojima se
primjena ove metode nikako ne preporuduje. Neke od takvih situacija su primjerice: problem
koji je jednostavno rjesiv i koji moze bez vecih napora i resursa rijesiti osoba odgovorna za
njega, problemi &iji Je uzrok jasno i nedvosmisleno definiran, odlu¢ivanje izmedu dvije
alternative te problem Ggije rjeSavanje ne zahtijeva komplicirane metode. Metodu se ne
preporucuje koristiti ako je:
® organizaciji za uspjesno provodenje 8D metode potrebno duze vrijeme, a postoji nadin
rjesavanja problema koji daje brZe rjesenje .
* zaudinkovito rjesenje problema potrebno vise od éetvero stru¢njaka iz vise od Cetiriju
organizacijskih funkcija -
* 8D timu_potrebno posebno dopustenje za koridtenje resursa, odnosno za donosenje
odlu-ka koje ¢e se implicirati na cjelokupnu organizaciju (Brooks Automation, 2013.).

Neke od prednosti koriStenja 8D metode, uz sve spomenute, su:
* logicnost, jednostavnost, preglednost iduéih koraka koji prethode potpunom rjeSavanju
problema y. e
e metoda se dokazala kao Jjedna od najboljih za rjeSavanje problema koji se javljaju u
autoindustriji, a koriste je gotovo svi proizvodaci automobila ' j
* dokumentiranost svih koraka prilikom rje3avanja problema posebice je vazna za kupca
koji Zeli imati pregled nad organizacijskim naporima u rjeSavanju problema, odnosno
reklamacije ; \
* metoda je jedan od najboljih nacina za prijavu nesukladnosti proizvoda dobavlja¢ima i
davanje preporuke za njihovo otklanjanje (Brooks Automation, 2013.); :

! Sebestijan, Tijan, »Utjecaj primjene 8D metode na kvalitetu upravljanja organizacijom* Diplomski rad br.
104/PE/2016
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i (analiza problema)
) i ¢ Da Ne
k4 § /
i ‘1-» Problem
F (planiranje profekta) g Gl >———
Da Ne ‘ N

o
L cfomf.-fée tima) }“ i
iDa

Ne

® Sliko 1.2 Dijagram tijeka 80 metode

! Do Sebestijan, T. (2016.). Utjecaj primjene 8D matode na kvalitety upravijanja organizacijom
{Diplomski rad. Sveudilidte Sjever). str 10

5. ZAKLJUCAK

Za uspjesno i kvalitetno upravljanje organizacijom izuzetno vazno Je uspostaviti odnos sa
zainteresiranim stranama, posebno vanjskim i unutarnjim kupcima. Na taj nacin moguée je
lakse doé¢i do infdrmacija_o nezadovoljstvu, odnosno o reklamacijama i--nesukladnostin;a
vezanim- uz_proizvode. No- klju¢ uspjeha lezi u sustavnom . rjesavanju. reklamacija i
nesukladnosti, te primjenom naucenog u daljnjem poslovanju.‘Metoda obradena u ovom radu,

POPIS LITERATURE

Knjige
[1] Begley Schade, M. 2013. 8D Problem Solving Process. Business Online Learning.
[2] Carter, M.. 2012. The 8-Disciplines Problem Solving Methodology. 6ixsigma.org Inc.
Brea California, USA 92821,
[3] Drljata M., Vrbanc M., i Bernacchi Z. ,Kvaliteta u zratnom prometu s motrista
putnika“. XIV. Medunarodni znanstveni simpozij Prometni sustavi 2017 Suvremeni
530




) XVIIMERUNARODNO SAVIETOVANJE
TRENDOVI, TEHNOLOSKE INOVACIJE I DIGITALIZACIIA U SAOBRACAIU, EKOLOGLIT | LOGISTICI U FUNKCLII ODRF T} VG RAZVOJIA
XVIT INTERNATIONAL CONFERENCE

TRENDS, TECHNOLOGICAL INNOVATION AN

NAND DIGITALIZATION IN TRA NSPORT, ECOLOGY AND LOGISTICS IN SUSTAINABLE
DEVELOPMENT FUNCTIONS

11.-12. Maj/May 2018,
promet Vol. 27, No. 6, Hrvatsko Znanstveno drustvo za promet, Zagreb, Opatija 2007,
str 457-461.

[5] Juran, J.M. and Gryna, F.M. (1993): Quality Planning and Analysis; from product
development through use (No. 04; TS156, I8 1993,)

[6] Buntak, K., Martin¢evi¢, 1., Sebestijan, T., : APPLY OF THE 8D METHOD TO
INCREASE THE LEVEL OF QUALITY MANAGEMENT WITHIN THE
ORGANIZATION 18th International Symposium on Quality, Vodice, Croatia, March
22nd - 24th, 2017, ISBN: 978-953-8067-08-2

[7] Ani¢, V. (1994.): Rjesnik hrvatskog jezika, Drugo dopunjeno izdanje, Novi fiben
Zagreb. oo g . o, O

Radovi

[8] Sebestijan, T., »Utjecaj primjene 8D metode na kvalitetu upravljanja organizacijom*
Diplomski rad br, 104/PE/2016 '

531









