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REZIME

Da bi organizacije uspjesno obavljale svoju misiju, tj. da bi obezbijedile svoje trzisno ucesce
neophodno je da stalno prate stanje na trzistu u pogledu konkurencije te nastoje svojom djelatnoscéu
zadovoljiti potrebe i ocekivanja kupaca/korisnika. Zadovoljni korisnici bilo da se radi o proizvodu ili
usluzi su ti koji daju trzisnu prednost jednoj organizaciji nad drugom. Samo zadovoljan korisnik moze
biti i lojala korisnik. Zbog toga mjerenje zadovoljstva korisnika je kljucna marketinska aktivnost koja
oslikava trenutno, ali i upucuje na buduce stanje na trzistu. Sami korisnici su najbolji izvor
informacija neophodnih za odredivanje i provodenje poslovne politike. U tom smislu reklamacije
korisnika su veoma bitan faktor kojima organizacija treba posvetiti punu paznju i uspostaviti sistem
reklamacija. U okviru tog sistema formirat ¢e se baza podaka iz koje ¢e menadzment organizacije
crpiti informacije na osnovu kojih ce donosti poslovne odluke. Te odluke bic¢e zasnovane na
Cinjenicama i u njih ¢e biti ugradene potrebe i ocekivanja korisnika iskazane putem reklamacija.

U ovom radu dat je primjer upravljanja korisnickim reklamacijama u telekomunikacijskim
organizacijama.

Kljuéne rijeci: reklamacija, zadovoljstvo korisnika, kvalitet, proces

SUMMARY

In order for organizations to successfully perform their mission, ie, to provide for their market share is
necessary to constantly monitor the situation does not market in terms of competition and tend to their
activities to meet the needs and expectations of customers / users korisnika.Zadovoljni whether the
product or service are those that provide competitive advantage of an organization over another. Only
a satisfied customer can be Loja user. Therefore, measurement of customer satisfaction is the key
marketing activities that reflect the current and points to future market conditions. The users
themselves are the best source of information necessary for the determination and implementation of
business policy. In this sense, complaints of users are a very important factor which the organization
should be given full attention and establish a system for complaints. Under this system will form a
base from which contemporary data management will draw the information on which to base business
decisions Donosti. These decisions will be based on facts and they will be built needs and expectations
expressed by complaints.

In this paper, an example of user complaints in telkomunikacionim organizations.

Keywords: reclamation, customer satisfaction, quality, process
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1. UVOD

Posljedna dekada proslog stoljec¢a posvjedocila je da je poceo period globalne konkurencije,
kojeg karakteriSu procesi globalizacije i nestajanja nacionalnih granica,u kome se sve zemlje i
organizacije takmice na jednom globalnom trzistu, na kome se konkurentnost namece kao
prioritet drzave i organizacije. Na danasnjem rereguliranom telekomunikacijskom trzistu
izrazena je ,,borba“ javnih telekom operatora sa nelojalnom konkurencijom. Konkurencija na
sve moguce nacine pokusava dospjeti do korisnike i pri tome se koristi metodama koje u
dobroj mjeri izlaze van zakonskih okvira telekomunikacijskog sektora. Konkurentnost postaje
strateSko pitanje opstanka svake drzave i svih organizacija. Jedini odgovor svake zemlje pa i
nase, je stvaranje snaznih i konkurentnih proizvodnih i usluznih sistema, koji su spremni da
prihvate ove izazove te da se kvalitetom proizvoda i usluga i njihovom prihvatljivom cijenom
ukljuce u tokove medunarodne razmjene. Najkonkurentnije su one organizacije koje obiluju
znanjem, naprednim tehnologijama i inovacijama, §to im omoguéava zadrzavanje postojecih i
sticanje novih kupaca.

Zbog toga svaka informacija koja se prikupi od izuzetnog je znaCaja za organizaciju i
realizaciju njene funkcije prodaje kao elementa marketinga. Ovo je bitan razlog $to bilo koju
metodu kojom se utvrduje zadovoljstvo korisnika ne treba zanemarivati. Najautenti¢niji izvor
informacija (podataka) u vezi kvaliteta proizvoda/usluge jesu sami korisnici. Svaka
organizacija zivi od svojih korisnika S$to je navedeno u standardu ISO 9000:2005:
,,Organizacija zavisi od svojih kupaca i prema tome treba razumjeti sadasnje i buduce potrebe
kupca, treba ispuniti zahtjeve kupca i teziti da premasi ocekivanja kupca‘® [3]. Jedan od nac¢ina
prikupljanja informacija vezanih za korisnike, a kojim se iskazuju njihovo nezadovoljstvo
pruzenom telekomunikacijskom uslugom jeste putem sistema reklamacija korisnika. Ovim
reklamacijama treba dati pun znacaj i na osnovu njih utvrditi koji su to problemi koji ¢ine
korisnikovo nezadovoljstvo i kako da se oni elimini$u. Zbog toga dobro organiziran sistem
rjeSavanja korisnickih reklamacija moze biti od velike koristi menadzmentu kao alat sveopce
brige o korisnicima i postizanju njihovog zadovoljstva i lojalnosti te da doprinese unapredenju
prodajne funkcije.

2. O REKLAMACIJAMA

Pojam reklamacija potice od latinske rije¢i reclamatio $to znaci buéno prigovaranje [1]. Danas
moze da ima dvostruko znacenje prvo: zZalba, protest, odgovor na nesto, priziv, prituzba,
prigovor protiv nekog rjesenja, protiv neizvrSene obaveze i drugo: zahtjev za nadoknadu Stete
usljed manjka u tezini, usljed loSeg kvaliteta poslane robe i sl. U sustini iza rijeci reklamacija
stoji neko nezadovoljstvo kupca/korisnika prodatim proizvodom ili pruzenom uslugom.
Standard ISO 9001:2008 u svom dijelu 8.2.1 Zadovoljstvo kupaca navodi da organizacija
mora pratiti informacije u vezi opazanja kupaca o tome da li je organizacija zadovoljila
njegove zahtjeve. Takoder, moraju biti utvrdene metode prikupljanje i koristenja ovih
informacija. U standardu se dalje navodi da monitoring opazanja kupaca moze ukljuciti
prikupljanje ulaza kao $to su izmedu ostalog i reklamacije [4].

Standardi kvaliteta, i pored njihove globalnosti i univerzalnosti, nisu imuni na tzv. “kulturne
faktore™ svake drzave, regije, pa i uzeg prostora — sve do pojedine organizacije. Pristup
kvalitetu nije viSe usmjeren samo na proizvode ve¢ i na usluge, procese, ljude pa i na
organizacije. Zbog toga uspjesno certificiranje sistema upravljanja kvalitetom korporacije je
nuzan ali ne i dovoljan odgovor na zahtjeve koje postavlja trziSna utakmica. Svjetska iskustva
upucuju na potrebu primjene metoda ,,Potpunog upravljanja kvalitetom (Total Quality
Management) TQM* kao integralnog dijela strategije korporacija usmjerenog na kontinuirano
unapredenje proizvoda i usluga i, time, efikasnosti poslovanja.
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Na osnovu toga cilj reklamacije moze biti razlic¢it i kretati se od samog izrazavanja
nezadovoljstva kupca/korisnika sa kvalitetom proizvodom odnosno uslugom, pa do
iskazivanja zahtjeva za vracanje proizvoda ili otkaz usluge uz naknadu Stete. Zbog toga
korisnicke reklamacije iziskuju punu pozornost i zahtjevaju pazljiv pristup njihovom
rjeSavanju. Dakle, korisnici ocekuju da se na njihove zahtjeve iskazane putem reklamacije
daju adekvatna rjeSenja. Obzirom da se reklamacijom izrazava nezadovoljstvo naroCito u
pogledu kvaliteta proizvoda/usluge to upravljanje procesom reklamacija u potpunosti korelira
sa osnovnim fazama procesa provodenja TQM-a, §to je prikazano na slici 1. [8]

—

| Razumijevanjs kupca I

r—

| Procjerm uspjelinost I

r—n

| Anallza procesa I

t'—>

| Unapredenje procesa |

r——

| Implementacia promjena I

| Standardzaclja | monkoring I

Slika 1. Osnovne faze procesa provodenja TOM-a

3. UPRAVLJANJE PROCESOM REKLAMACIJA

Da bismo bili sigurni da ¢e reklamacije (zalbe) biti sa sigurno$¢u procesuirane po redu
prijema i u predvidenom vremenskom roku neophodno je utvrditi proceduru u kojoj ¢e biti
detaljno izloZeni postupci vezani za reklamacije (zalbe). Na slici 2. prikazan je proces
reklamacije.

PRUEM [ SLANIE
—| pvipEMCcUA |—] OBRADA | o ANALIZA _,In.lﬂsms | OVIERA | | proaeirs |

Slika 2. Proces reklamacije

Administriranjem svake reklamacije stjeCu se neophodne informacije u vezi poboljSanja
odnosa sa korisnicima kao i unapredenja prodaje za potencijalne kupce/korisnike. Utvrdena
procedura za reklamacije validna je prema tome za svaku podnesenu reklamaciju korisnika,
potencijalnih korisnika ili bilo kojeg drugog zainteresiranog subjekta koji iskazuje prigovor
na pruzenu uslugu. Svakoj reklamaciji treba pridati isti znacaj, i svaka reklamacija treba da
posluzi kao informacija o stanju korisnika, tj. njthovom zadovoljstvu proizvodom/uslugom.
Maksimalno i objektivno treba se zaloziti u rjesavanju reklamacije kako bi ispunili ono $to
korisnici od reklamacije o¢ekuju. Neophodno je utvrditi nac¢in kako korisnik moze predati
svoju reklamaciju. To moZe biti putem e-maila, putem kontakt telefona ili direktnim
dolaskom na mjesto odredeno za prijem reklamacije.
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Reklamacija treba biti u pisanom obliku i minimalno sadrzavati slijede¢e podatke: ime
podnosioca (naziv preduzeca) koji ulaze reklamaciju, punu adresu podnosioca reklamacije i
razlog zbog kojeg podnosi reklamaciju. Svaku primljenu reklamaciju neophodno je
evidentirati i uputiti zaduzenim za prijem, obradu i rjeSavanje korisnickih reklamacija.
Utvrdivanje opravdanosti reklamacije tj. utvrdivanje uzroka koji je doveo do reklamacije
kljucan je faktor u rjeSavanju reklamacije. Ovo treba biti objektivno i nepristrano jer samo
tako je moguce osigurati korektan odnos prema korisnicima.

Nakon detaljnog i sveobuhvatnog sagledavanja reklamacije potrebno je donijeti RjeSenje ili
Odluku o prihvatanju/odbacivanju reklamacije u kojoj ¢e se detaljno objasniti razlozi koji su
doveli do donoSenja adekvatnog rjeSenja/odluke. U rjeSenju/odluci navesti i naredni korak za
zalbu ukoliko podnosilac reklamacije nije zadovoljan datim rjeSenjem kao i kontakte na
kojima moze dobiti dodatna obrazlozenja. Svako rjeSenje/odluka treba biti ovjereno od
najvisih rukovodilaca. RjeSenja/odluka upucéuje se podnosiocu reklamacije u pisanoj formi
putem poste za to predvidenom vremenskom roku. Samo na ovakav nacin utvrdena procedura
reklamacija korisnicima daje sigurnost i ozbiljnost u pogledu procesuiranja njihove
reklamacije. Ovdje je jo§ potrebno naglasiti da se prilikom prikupljanja i obrade reklamacija
koristi uvijek ista metodologija. Na taj na¢in dobijene informacije se mogu uporedivati i na
osnovu toga donosti zakljucci.

4. OBRADA I ANALIZA REKLAMACIJA

Svaku primljenu reklamaciju neophodno je hronoloski evidentirati i uputiti zaduzenim za
rjeSavanje reklamacija. Njihova je obaveza da svaku reklamaciju svrstaju u grupu tipskih
reklamacija kao na primjer: na kvalitet usluge, na visinu racuna, na rad zaposlenika i dr. Za
svaku reklamaciju treba provjeriti navode iz reklamacije, utvrditi uzrok reklamacije i ukoliko
je potrebno od ostalih dijelova preduzeéa kojih se tice reklamacija zatraziti dodatna i
potpunija obrazlozenja. Tek na takav nacin moguce je donijeti sud o prihvatanju/odbacivanju
reklamacije. RjeSenje/odluka o prihvatanju/odbijanju reklamacije treba biti u pisanoj formi
koja se upucuje nadredenim rukovodiocima na provjeru i ovjeravanje. Tek takvo
rjeSenje/odluka putem poste upucuje se podnosiocu reklamacije. Periodi¢no (mjese¢no) vrsiti
analizu i izradu izvjeStaja o zaprimljenim reklamacija i toku njihovog rjesavanja. U svrhu
utvrdivanja zadovoljstva korisnika iskazanog putem reklamacija izvrSeno je istrazivanje sa
ciljem prikupljanja neophodnih informacija o reklamacijama korisnika za dva tipa reklamacija
i to na racun i na kvalitet pruzene telekomunikacijske usluge u odredenom vremenskom
periodu. Rezultati tog istrazivanja dati su u Tabeli 1.

U posmatranom periodu ukupno je primljeno 757 reklamacija. 1z perioda prije posmatranog
preneseno je 17 reklamacija, $to ukupno ¢ini 774 reklamacije koje bi trebalo rijesiti. Od tog
broja rjeseno je 737 reklamacija i to pozitivno 373 i negativno 364, djelimicno su rijeSene 2
reklamacije dok je 35 reklamacija u toku rjeSavanja, nece biti rjeSene u posmatranom periodu
1 bi¢e prenesene u naredni period..

Na osnovu gornje konstatacije mozemo utvrditi da je u posmatranom periodu rjesSeno 95,22%
primljenih reklamacija. Pozitivno rjeSenih je 48,19 % dok je negativno rjeSenih 47,02 %
reklamacija. Za naredni period preneseno je 4,52 % reklamacija. Na osnovu ovoga
zakljucujemo da je proces upravljanja reklamacijama dobro voden obzirom da je rjeSeno
95,22 % reklamacija te je preneseno svega 4,52 % reklamacija.
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Tabela 1. Reklamacije korisnika na racun i kvalitet usluge

Usluga Reklamacije na racun za izviSenu uslugu Reklamacije na kvalitet izviSene usluge
. U toku .- U toku
Podrucje | Preneseno [Primljeng Rjeseno . Preneeno | Primljeno Rjeseno L.
— - —— rjeSav — - — rjeSav
Pozitivno | Negativno | Djelimi¢nol Pozitivno | Negativno | Djelimi¢no
podrucje 1 64 24 37 2 1 4 3 1
podrucje 2 28 4 23 1
podrucje 3 10 6 3 1 1 1
podrucje 4 9 2 7
podrudje 5 1 7 2 6
podrucje 6 12 6 6 1 3 2 2
podrucje 7 2 1 1
podrucje 8 7 1 4 2
podrucje 9 2 2
podrudje 10 2 1 1
podrudje 11 1 1
podrudje 12 2 96 20 76 2 1 1
podrudje 13 3 155 94 58 6 14 4 9 1
podrudje 14 6 271 160 101 16 4 67 40 27 4
podrudje 15 1 1
Ukupno 12 667 324 323 2 30 5 90 49 41 5

Tabela 1. Reklamacije korisnika na racun i kvalitet usluge

Nadalje zaklju¢ujemo obzirom da je u posmatranom periodu rijesen veliki broj reklamacija da
je njima posveéena paznja Sto je rezultiralo brzinom njihovog rjeSavanja. Ovakav pristup
rjeSavanju reklamacija trebao bi doprinjeti podizanju nivoa zadovoljstva korisnika. Medutim,
iz podataka navedenih u tabeli vidimo da je procenat pozitivho i negativno rjeSenih
reklamacija priblizno jednak. Ovo bi mogao biti potencijalni uzrok nezadovoljstva korisnika i
to prvenstveno onih koji su dobili negativno rjeSenje. Sama Cinjenica da je veliki broj
pozitivno rjesenih reklamacija upucuje na to da su korisnici bili u pravu u pogledu podnesene
reklamacije §to daje dodatnu potvrdu monitoringu zadovoljstva korisnika putem reklamacija i
ukazuje na objektivne pogreske u pruzanju usluge koje je neophodno Sto prije eliminisati..
Ukoliko posmatramo samo jednu vrstu usluge onda struktura reklamacija moZemo prikazati u
Tabeli 2.

Tabela 2. Struktura reklamacija po vrsti usluge

VRSTA USLUGE — VR.E.MENSKI PERIO.D —
Primljeno | Pozitivno | Negativho | NerjeSeno

Racun 155 91 58 6

Kvalitet usluge 14 4 9 1

Zloupotreba 0 0 0 0

Prekid u pruzanju usluge 48 36 10 2

UKUPNO 217 131 77 9

1z tabele je uocljivo da je od ukupnog broja primljenih reklamacija za datu uslugu najveci broj
reklamacija na racun ispostavljen korisniku i iznosi 155 ili 72,41 %, zatim slijedi broj
reklamacije koje se odnose na prekid u pruzanju usluge koji iznosi 48 ili 22,12% pa onda broj
reklamacija na kvalitet usluge kojih je bilo 14 ili 6,45 %. Ove informacije upucuju na to da
postoje objektivni problemi na koje ukazuju pojedini tipovi reklamacija. Zbog toga je
neophodno obaviti analizu podnesenih reklamacija i utvrditi koji su to uzroci doveli do
podnosenja reklamacija te na osnovu toga poduzeti odgovaraju¢e mjere u svrhu njihovog
prevazilazenja.
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Nadalje, ukupno pozitivno rjeSenih reklamacija je 131 ili 60,37 %, dok je negativno rjeSenih
77 ili 35,48 %. Nerjesenih reklamacija bilo je svega 9 ili 4,15 % $to je prikazano grafikonom
na slici 3.

REKLAMACIJE
4,15%
preneiene

35,48%
negativno
rjeseno

~

60,37%
pozitivno
rjeseno

Slika 3. Procentualno ucesce pojedinih rjesenja u ukupnom broju reklamacija

Od 155 primljenih reklamacija na rac¢un pozitivno je rjeSeno 91 ili 58,71 %, na prekid u
pruzanju usluge bilo je 48 reklamacija od kojih je 36 ili 75 % pozitivno rjeseno, dok je na
kvalitet usluge bilo 14 reklamacija od kojih je 4 ili 28,57 % pozitivno rjeSeno. Ucesce
pozitivno rjeSenih reklamacija u ukupnom broju primljenih reklamacija za odredenu vrstu
reklamacije dat je grafikonom prikazanom na slici 4.

VRSTA USLUGE
100%
80%
60%
40%
20%
0% - T T — r
Racun Kvalitet Zloupotreba Prekid
usluge usluge
M pozitivno rjeSene reklamacije

Slika 4. Procentualno ucesce pozitivno rjesenih reklamacija u ukupnom broju reklamacija

Visok stepen pozitivno rjeSenih reklamacija ukazuje na to da korisnici imaju poteskoca
prilikom koristenja usluga. I u ovom sli¢aju neophodno je dodatnim provjerama i analizama
utvrditi uzroke koji su doveli do reklamacija korisnika i poduzeti mjere za njihovo
eliminisanje.

5. CILJEVI UPRAVLJANJA REKLAMACIJAMA
Na osnovu informacija dobivenih putem provodenja procesa reklamacija, a koje su zasnovane
na ¢injenicama, organizacija treba utvrditi kako na najbolji nain te informacije moZze
upotrijebiti i koji su to ciljevi koji se upravljanjem reklamacijama Zele i trebaju ostvariti. Ovi
ciljevi prvenstveno trebaju biti realni i trebaju biti mjerljivi kako bi se moglo utvrditi njihovo
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ostvarenje. Ciljevi trebaju biti tako definisani da ne sadrze samo interese organizacije ve¢ da
se u njih nuzno trebaju ugraditi i potrebe i Zelje korisnika.

Jedan od ciljeva upravljanja reklamacijama mogao bi biti da se ukupan broj reklamacija, po
bilo kom osnovu u odnosu na ukupna broj korisnika treba smanjivati. Mjerljivost ovoga cilja
iskazana je formulom 1.

€, = X x100 [%] (1)
Ny

Pri ¢emu je N; — broj primljenih reklamacija u odredenom vremenskom intervalu, dok je N, —
ukupan broj korisnika. Reference na osnovu kojih ¢e se utvrdivati ostvarenje cilja svaka
organizacija treba za sebe da odredi. Ostvarenje ovoga cilja treba da ukazuje na trend
smanjenja podnosenja reklamacija $to odrazava stepen zadovoljstva korisnika.

Naredni cilj upravljanja reklamacijama mogao bi se definisati kao povecanje broja rjeSenih
reklamacija u zadanom vremenskom roku u odnosu na broj primljenih reklamacija u
promatranom periodu. Mjerljivost ovoga cilja iskazana je formulom 2.

€‘==%x1ﬂﬂ[%] (2)

Pri ¢emu je Ny — broj rjesenih reklamacija u zadanom vremenskom intervalu, dok je Ny —
ukupan broj primljenih reklamacija u zadanom vremenskom intervalu. I ovdje reference na
osnovu kojih ¢e se utvrdivati ostvarenje cilja svaka organizacija treba za sebe da odredi.
Ostvarenje ovoga cilja treba da ukazuje na skra¢enje vremena rjesavanja reklamacija, a Sto bi
takoder trebalo uticati na zadovoljstvo korisnika.

Rezultate o ostvarenju ciljeva upravljanja reklamacijama mogu se za posmatrano telekom
preduzece prikazati tabelom 3.

Tabela 3. Ostvarenje ciljeva upravljanja reklamacijama

Referentna | Izmjerena | Dostignut cilj Komentar

FORMULACIJA CILJA vrijednost | vrijednost (da/ne) ObrazloZenje

1. ukupan broj reklamacija, po bilo
kojem osnovu, u odnosu na ukupan
broj korisnika smanjivati za x % u
zadanom vremenskom periodu

2. povecati broj rjesenih reklamacija u
zadanom vremenskom roku u odnosu
na broj primljenih reklamacija za y %
u promatranom periodu

x % X1%

y % y1 %

Tabelarni prikaz ostvarenja ciljeva upravljanja reklamacijama omogucava laksi i bolji
monitoring procesa upravljanja reklamacijama, te komparirajuéi ostvarenja ciljeva iz razlicitih
vremenskih perioda i utvrdivanje trenda u pogledu reklamacija, odnosno zadovoljstva
korisnika.

6. ZAKLJUCAK

Da bi se utvrdio stepen zadovoljstva kupaca/korisnika postoji vise razli¢itih metoda. Jedna od
metoda koja je relativno jednostavna, ali vrlo efikasna jeste i mjerenje zadovoljstva korisnika
putem reklamacija. Da bi ova metoda bila Sto efikasnija neophodno je proces reklamacija Sto
preciznije odrediti naroCito u pogledu metodologije prijema, evidencije, obrade i analize
primljenih reklamacija i dati konkretna zaduzenja §ta ko treba da radi. Na taj nacin obrazuje
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se jedinstvena baza podataka koja sluzi kao izvor informacija koje menadzmentu omogucava
utvrdivanje trenda kretanja stepena zadovoljstva korisnika, donoSenju pravilnih odluka u
pogledu prodajnih markentiskih aktivnosti, ali i u pogledu daljnjih planiranja. Ovim odlukama
dodatnu vrijednost daje saznanje da su one prvenstveno zasnovane na ¢injenicama te da su u
njih ukljucena i ocekivanja korisnika.

Zbog toga proces reklamacija, kao menadzerski alat, je na dobrom putu za uspostavu i
ovladavanje totalnog upravljanja kvalitetom (TQM-om).
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