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POVZETEK

V podjetju Gorenje so pred priblizno desetimi leti projektirali sodoben servis s hitro
odzivnostjo. Za stranko je to pomenilo eno najboljsih servisnih strezb na podrocju
gospodinjskih aparatov. Podjetje si je pridobilo pomembno prednost pred
konkurenco in prodaja je sCasoma zacela narascati. Za serviserje gospodinjskih
aparatov je sistem izredno motivacijsko naravnan s poudarkom na nagrajevanju po
ucinku. Zmanjsevanje stroskov in stevila zaposlenih serviserjev ter prilagajanje
strankam je v nekaj letih povzrocCilo preobremenitev serviserjev. Poleg tega se
serviserji vedno bolj zavedajo medsebojnih razlik glede nagrajevanja. Najvecji
problem pri tem predstavlja logistika.

Resitev smo oblikovali na podlagi analiz servisnega procesa in statisticnih podatkov.
Za osrednji problem smo pri tem izpostavili preobremenitev serviserja. Prenova je
grajena na procesih priprave serviserja, nacrtovanja in izvedbe logistike,
servisiranja in odpremljanja zamenjanih rezervnih delov aparatov v garanciji nazaj
v podjetje.

S predlagano resitvijo smo izboljsali delovne razmere, logistiko serviserja in
ucinkovitost poslovanja, obdrzali sloves hitrega in dobrega servisa ter zmanjsali
stroske.
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ABSTRACT

At the company Gorenje a modern service with quick responsiveness was planned
about ten years ago. For the customer on one hand, this meant one of the best
service centre in the field of household appliances and for the company on the other
hand, this renovation has obtained significant priority among other competitor
companies. As the result, the sale eventually began to rise. The system has an
extremely motivational attitude, focusing up on the after-effect remuneration,
which is a big advantage for their people, but cutting costs and the number of
employees in a few years led to staff’s overload. Furthermore, people are more and
more aware of difference between them regarding the reward and the main issue
of this present their logistics.

The solution was developed based on the analysis of the service centre and
statistical data. In the process, the central problem was the repairmen’s overload.
Reform of the system is built on preparation process of the maintenance men,
planning and performance of logistics, maintenance check and dispatching of
exchanged spare parts of appliances under Gorenje’s warranty.

With the proposed solution, we improved working conditions, repairmen’s logistics
and business efficiency. We kept reputation of the “fast and good service” and
reduced our costs.
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1 uvoD

1.1  PREDSTAVITEV PROBLEMA

Tehnoloska podjetja so v danasnji informacijski druzbi podvrzena hitremu razvoju
in izboljSavam svojih produktov ter optimizaciji poslovnih procesov zaradi stalnega
vzdrZevanja konkurencnosti in ustvarjanja dobicka.

Ob poplavi podobnih izdelkov, na primer pralnih strojev, na trgu se je kupcu vedno
tezje odlociti, ali naj da pri nakupu prioriteto preprostemu rokovanju (starejsi),
izdelku z vecjim stevilom funkcij (mlajsi), drazjemu (statusni kupci), estetiki (bolj
zenska populacija) ali morda kvalitetni izdelavi in zaupanju v doloceno znamko.

Pomembno utez pri nakupni odlocitvi v zadnjem desetletju predstavljata dolga
garancijska doba in dobra poprodajna sluzba, kot sta hiter servis in nemotena
preskrba z rezervnimi deli.

Usklajevanje pogodbenega dogovora med ponudnikom in odjemalcem je dandanes
v servisni dejavnosti prava umetnost. Uspesno reSevanje tega dokaj zapletenega
vozla pomembno vpliva na konkurencnost Ze v podrobnostih.

Problematiko servisiranja gospodinjskih aparatov obravnavamo z dveh strani. Na eni
strani imamo stranko, ki si zeli brezhibnega delovanja aparata v celotni zZivljenjski
dobi. Ce pride do okvare aparata, pri¢akuje hitro odzivnost in kvalitetno opravljeno
popravilo. Na drugi strani se serviser sooca:

» s prilagoditvijo stranki glede termina popravila in njenih dodatnih zahtev ali
zelja;

» z logistiko in ¢asom prihoda do stranke oziroma mesta popravila;

» s Casi popravila in pravilnimi diagnozami napak;

» z nepravocasno dobavo in napacnim predvidevanjem oziroma narocanjem
rezervnih delov;

« s preobremenitvijo zaradi povecanega obsega poslovanja in pomanjkanjem
motivacije;

e z okvarami, ki so posledica razvojnih in proizvodnih pomanjkljivosti novih
generacij aparatov.

Nasteti problemi vodijo v preobremenjenost serviserja, pomanjkanje njegove
motivacije in nezadovoljstvo strank.

V raziskovalni nalogi bomo najprej poskusali postaviti normativ nalog in logistike
serviserja v okvir osemurnega pogodbenega delavnika. Na podlagi tega bomo
nadalje iskali motivacijska orodja za povecanje ucinkovitosti in hitrosti servisiranja
aparatov.

Nas namen in cilji so sledeci:
» povecati uc¢inkovitost in motivacijo serviserjev;

« optimizirati logisticne poti do strank;
» skrajsevati Case popravil;

Anton Kokalj: Optimizacija procesov v servisni dejavnosti gospodinjskih aparatov stran 1
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« Cim pravicnejSe nagrajevanje serviserjev, glede na oddaljenost mesta
popravila in uéinkovitost;

e uvesti pravico serviserjev za dodatno nagrajevanje zaradi podajanja
predlogov in izboljsav;

» poskrbeti za varno in zdravo delo serviserjev;

» povecanje zaupanja strank v kvaliteto aparatov in razsiritev servisne
dejavnosti tudi v prodajno dejavnost.

1.2 PREDSTAVITEV OKOLJA
Predstavitev okolja je povzeta po: http://www.gorenje.com/highlights/si/
Predstavitev podjetja

Podjetje Gorenje je bilo zaradi potrebe po izdelavi kmetijskih strojev ustanovljeno
leta 1950. V letu 1958 je zacelo izdelovati stedilnike na trda goriva, pralne stroje
leta 1965, zamrzovalne skrinje in hladilne aparate pa v letu 1969.Tedaj je bila ze
jasno izoblikovana usmerjenost na podrocje gospodinjstva. V nadaljnjih letih se je
prodajni program razsiril Se na podrocje keramike, kuhinjskega pohistva, zabavne
elektronike, malih gospodinjskih aparatov, televizorjev in medicinske opreme.

Veliko prodanih aparatov na trgu je v letu 1967 sprozilo potrebo po ustanovitvi
servisne sluzbe.

Danes skupina Gorenje z 11.000 zaposlenimi ustvari kar 95 odstotkov prihodkov na
globalnem trgu. S prestiznima znamkama Gorenje in Asko in Sestimi lokalnimi
blagovnimi znamkami Atag, Pelgrim, Upo, Mora, Etna in Korting pokriva 90 drzav
sveta.

Poslanstvo podjetja

Ustvarjamo inovativne, tehnolosko odlicne proizvode in storitve za dom,
navdihnjene z dizajnom, ki nasim uporabnikom prinasajo preprostost bivanja.
Vizija

Zelimo postati najboljsi v panogi na svetu v inovacijah, ki temeljijo na dizajnu.
Vrednote

Vrednote so odgovornost, inovativnost, podjetnost:

« odprtost razmisljanja,
» ekipni duh,

» spostovanije,

« ucinkovitost,

» usmerjenost k ciljem
e in zavzetost.

Anton Kokalj: Optimizacija procesov v servisni dejavnosti gospodinjskih aparatov stran 2
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Organiziranost skupine Gorenje
Novo organiziranost na sliki 1 sestavljajo tri podro¢ja Dom, Ekologija in Ostalo.

TEMEL.JNA
DEJAVNOST

DOFPOLNILNA PORTFELJSKE
DEJAVNOST NALOZBE

EKOLOGIJA OSTALO

Stortve povazane z ekologiio

Celostno ravnanje z odpadki
InZeniring
Holell in gostinstva

Trpovina

Storitve oblikovanja

Slika 1: Organiziranost skupine Gorenje

Vir: http://lp2011.gorenjegroup.com/resources/files/pic/pretvorba-
organizacijske-strukture.png (1. 5. 2017)

1.3 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

Sirina problema dosega projektno obravnavo in re$evanje. Zato bomo v tej nalogi
predstavili bolj konceptualni prikaz problema in poskusali nakazati smernice
resevanja, ki bi vzdrzale prenos tudi v prakso.

Prav tako predpostavljamo, da za razumevanje teoretic¢nih osnov glede servisiranja
gospodinjskih aparatov ne potrebujemo celega spektra aparatov podjetja Gorenje.
Osredotocili se bomo na pralne stroje, drugo omenjamo po potrebi. Prav tako se
bomo teritorialno omejili na obmocje Gorenjske, saj je vzorec servisiranja enak tudi
v drugih pokrajinah Slovenije.

Podatke podjetja Gorenje, d. d., bomo uporabili samo v obsegu dovoljenj. Pri tem
se zavezujemo dosledno spostovati pravne okvire podjetja, Se posebej bomo pazljivi
pri varovanju informacij sedanje Zgoce problematike in poslovnih skrivnosti pred
zunanjo okolico.

Anton Kokalj: Optimizacija procesov v servisni dejavnosti gospodinjskih aparatov stran 3
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1.4 METODE DELA

Pri raziskovalni nalogi bomo uporabili:

« opisno metodo ali metodo deskripcije s prebiranjem razlicne literature o
dejstvih, pojavih in procesih;

« metodo klasifikacije in kategorizacije za definiranje dolocenih pojmov;

e primerjalno oziroma komparativno metodo za primerjanje procesov, dejstev
in odnosov;

« metodo sintetizacije, kjer bomo procese in opazovanja sestavljali v celoto;

» eksperimentalno metodo, kjer bomo nacrtovali optimalne logisticne poti
serviserja, naredili prakticne preizkuse z aplikacijskimi orodji, analizirali in
spoznanja primerjali z izkusnjami iz prakse.

Anton Kokalj: Optimizacija procesov v servisni dejavnosti gospodinjskih aparatov stran 4
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2 TEORETICNE OSNOVE

2.1 DEFINICIJA SERVISA

Po navedbah slovarja slovenskega knjiznega jezika beseda servis pomeni podjetje,
delavnico za popravljanje, vzdrZzevanje strojev oziroma tehnic¢nih naprav. Serviser
pa je delavec, ki opravlja delo oziroma servis.

V Gorenju serviserji izvajamo servisiranje na domu strank ali v delavnici.

2.2 ZIVLJENJSKI CIKEL IN ZANESLJIVOST

Kotler (1998) navaja, da zivljenjski cikel tvorijo: stopnja uvajanja, stopnja rasti,
stopnja zrelosti in stopnja upadanja.

S plasiranjem izdelka na trg se pri¢ne stopnja uvajanja. Pri tem je prodajna cena
visoka, saj se veliko denarja vlaga v distribucijo, trzno komuniciranje in
odpravljanje zacetnih tehnoloskih problemov kot posledice napak v razvoju in
proizvodnji. To se odraza tudi v marzah in dobicki so praviloma negativni. Kljub picli
konkurenci se obseg prodaje povecuje zelo pocasi (Kotler, 1998, str. 361).

Stopnja rasti za podjetje pomeni povecanje obsega prodaje. Stroski se zato
porazdelijo na vec izdelkov, kar posledicno povzroci dvigovanje dobicka in morda
zadrzanje cene, glede na povprasevanje, na isti ravni. Sedaj z uvedbo novih
znacilnosti izdelka in razsiritvijo maloprodajne mreze konkurenca dobi priloznost
za preusmerjanje kupcev k sebi. To zahteva od podjetja urgentno posredovanje z
ustreznimi in ekonomsko upravi¢enimi ukrepi, da pridobi kupce nazaj (Kotler, 1998,
str. 364-365).

Vecina izdelkov na trgu je na stopnji zrelosti. Rast prodaje se upocasni, zato so
aktivnosti trzenjskega komuniciranja v tem segmentu najvecje. Stopnja zrelosti je
razdeljena na tri faze. Dogajanje v prvi fazi — fazi zrelosti povzroci upadanje
stopnje rasti prodaje. Prodaja se zaradi nasiCenosti ustali v drugi fazi — fazi stabilne
zrelosti. Upad prodaje se zacne v tretjem faznem obdobju — fazi zrelosti (Kotler,
1998, str. 365).

Nova tehnologija povozi staro ali se na primer zmanjsa raven celotne potrebe. Pri
tem zacne prodaja upadati. Ta proces je lahko hiter ali pocCasen. lzdelek, ki je v
obdobju stopnje upadanja, je Se vedno mogoce z raznimi trzenjskimi strategijami,
kot so na primer nova preobleka ali osvezitev in dopolnilo drugemu izdelku, se
naprej prodajati z dobickom (Kotler, 1998, str. 369-371).

V praksi nam, serviserjem, stranke pogosto postavljajo vprasanje, kolikSna naj bi
bila zivljenjska doba aparata. Pri tem nekateri postavljajo provokativne trditve, da
je aparat sprogramiran za normalno delovanje samo v obdobju garancijske dobe in
da so starejsi aparati delali brez problema najmanj dvajset let. Clovek vedno vidi
vse ¢rno, ko se mu zgodi neljubi dogodek. Ponavadi gre tu le za obujanje
stereotipov. Pralni stroj je bil pred priblizno stirimi desetletji vrednoten s tremi
takratnimi povprecnimi placami. Imel je majhen boben z nizkim Stevilom obratov.
Pralo se je najvec enkrat na teden. Danes v obdobju prihajajoce Cetrte industrijske

Anton Kokalj: Optimizacija procesov v servisni dejavnosti gospodinjskih aparatov stran 5
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revolucije je cena zaradi nenehne avtomatizacije bistveno nizja, recimo nekako pol
povprecne place. V primeru petletne garancije in pranja vsak drugi dan je aparat
po koncanem garancijskem obdobju Ze amortiziran. Vecje popravilo zato odtehta
nakup novega aparata. Poleg tega so novejsi aparati boljsi, vecji, z velikim Stevilom
obratov in vzdrzljivejsi od starejsih, saj konkurenca primora k teznji po stalnem
razvoju.

Odpovedi spremljajo aparat od rojstva do koncne postaje na deponiji odpadkov.
Manj odpovedi daje vecji procent zanesljivosti. Razlicni strokovnjaki so glede
zanesljivosti pri proucevanju aparatov, proizvodnih sistemov in podobnega dognali
precej skupen model, ki ga grafi¢no tvori tako imenovana krivulja »kopalne kadi«.
Slika 2 nam prikazuje krivuljo kopalne kadi, ki je vsota naslednjih krivulj:

« krivulje zgodnjih odpovedi — izrazajo se kot posledica razvojnih in
proizvodnih tezav;

» krivulje odpovedi v zivljenjski dobi — te odpovedi prinasajo ogromno
povratnih informacij za inovacije in izboljsave;

» krivulja odpovedi zaradi iztroSenosti — to ne pomeni nujno likvidacije
aparata, lahko je tudi nerentabilno popravilo.

zgodnje odpovedi odpovedi zaradi iztrosenosti

odpovedi v zvljenjski dohi

HurroHwnmonooW

Slika 2: Krivulja kopalne kadi

Vir: Prirejeno po: http //www.tutorialsweb.com/reliability/reliability1,2,3.htm
(14. 10. 2014)

2.3 KOMUNICIRANJE IN KOMUNIKACIJSKI MODEL

Slovar slovenskega knjiznega jezika opredeljuje komuniciranje kot izmenjavanje,
posredovanje misli, informacij in sporazumevanje s pomocjo dogovorjenih znakov.

Proces komuniciranja sestavljajo: oddajnik, sprejemnik, komunikacijski kanal,
sporocilo, koda, povratna informacija in Sum ali motnje.

Slika 3 nam prikazuje posiljanje oblikovane informacije posiljatelja po
komunikacijskem kanalu, katera mora biti primerno zakodirana za posiljanje.

Anton Kokalj: Optimizacija procesov v servisni dejavnosti gospodinjskih aparatov stran 6
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Sprejemnik na drugi strani kanala informacijo dekodira in interpretira. Nujno je
treba preverjati prejete informacije s povratno informacijo, saj na poti med
oddajnikom in sprejemnikom na informacije vplivajo razlicne motnje.

SPOROGILO
w
w -2
x g g
—{ @ KOMUNIKACLISKI KANAL a—
3 t 2 z
% a
;3 -
-
\\ E o~
- e L
4
POVRATNA J
INFORMACUA .

Slika 3: Model komuniciranja

Vir: Kotler, 1996; citirano po Beznik, 2014, 86

2.4 KLICNI CENTER IN NJEGOVA VLOGA V PODJETJU

Kidri¢ (2007) pravi, da klicni center podpira interakcijo s strankami prek razlicnih
medijev z namenom dajanja informacij in uslug. Med mediji sta najbolj pogosta
telefon in e-posta. Klice delimo na dohodne in izhodne. Dohodne klice formirajo
stranke — kupci z namenom pridobivanja informacij, porocanja o okvarah, potrebe
po pomoci itd. Izhodne klice pa vrsijo operaterji, ki so v nekaterih primerih tudi
pravi strokovnjaki za pomoc svojim strankam. Klicni center se prav tako izkazuje
kot odlicno orodje za aktivnosti v trzenjskem spletu (Kidric, 2007).

Klicni center, Sustar (2009) navaja, omogoc¢a kar nekaj prednosti:

* hitro odzivnost;

» dobro informiranost strank in hkrati podjetja;

» visoko kvaliteto storitev;

» povecanje ucinkovitosti v poslovnih procesih;

» avtomatizirana obdelava in preprosta analiza podatkov;
* manj porabljenega Casa;

« krajsanje cakalnih vrst na strezbo;

e osebnostni pristop itd.

So pa tudi slabosti:

« predolg ¢akalni Cas na prostega operaterija;

Anton Kokalj: Optimizacija procesov v servisni dejavnosti gospodinjskih aparatov stran 7
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2.5

nekatere stranke ne Zelijo komunicirati z posnetimi Cloveskimi glasovi in
odzivno tehnologijo;

teznja po sprejetju ¢im vecjega Stevila strank in posledi¢no prisilno
krajsanje komuniciranja s strankami lahko privede do izgube strank;
tehnologija odpove ali ne deluje brezhibno itd. (Sustar, 2009).

SERVISNE STORITVE IN TRZENJE

V diplomski nalogi Komunikacijski model pospesevanja prodaje servisne mreze v
podjetju Gorenje, d. d., Kokalj (2015) razvije tezo univerzalnega serviserja.
Serviser prihodnosti naj bi poleg servisiranja obvladoval tudi podrocje prodaje novih
aparatov. Serviser je v znatni prednosti pred trgovcem, saj je povabljen k stranki
na dom. Poleg tega pozna aparate do potankosti. Zato mu stranke zaupajo in
pricakujejo njegovo svetovanje (Kokalj, 2015).

Pomembne znacilnosti pospesevanja prodaje po Kotlerju (1998) so:

komuniciranje — najprej poskusamo pri kupcih zbuditi pozornost in potem
bodocega kupca usmeriti k izdelku;

spodbuda — popusti, darilni boni, brezplacni prevoz kupljenega aparata itd.
so spodbude za kupca;

vabilo — nedvoumno povabimo stranko k nakupu in na nevsiljiv nacin
pokaZzemo, da je nakup nasega aparata najboljsa opcija (Kotler, 1998, str.
580).

Uresnicevanje znacilnosti pospesevanja prodaje v servisni dejavnosti Kokalj (2015)
podaja naslednje razvite faze:

1. faza — seznanitev uporabnika z delovanjem in uporabnostjo aparata:
splosne ugotovitve kazejo, da kupci ve¢inoma ne berejo navodil za delovanje
aparatov. Zaradi tega se jim posledicno pogosteje aparati kvarijo, sami
naredijo mnogo napak, posledicno potrosijo ve¢ denarja in onesnazujejo
okolje. Zaupen odnos serviser vzpostavi, ko stranki razlozi delovanje
aparata. Stranka tudi ne dvomi vec o njegovih specialisticnih sposobnostih
in mnogokrat sprozi plaz pozitivnih novic;

2. faza — informiranje kupca uporabnika o napaki in popravilu: stranko
informiramo o vzrokih napake, kako bomo napako resili in odkrito povemo,
ali gre za izboljsavo;

3. faza — napake kupca uporabnika in nasveti: mnogi uporabniki sami
naredijo napake pri aparatu. Prijazno jih opozorimo in jim svetujemo;

4, faza — vprasanja kupcev uporabnikov in odgovori nanje: po treh fazah
se pogosto sama stranka odzove z dodatnimi vprasanji glede popravila,
okvare, nakupa novega aparata itd. Z odgovori krepimo zaupanje v svojo
strokovnost;

5. faza - zaznati potrebo kupca uporabnika po novem aparatu:
serviserjem je na voljo spletna aplikacija za prodajo novih aparatov.
Nerentabilno popravilo je ze ena izmed moznosti za prodajo aparata stranki
in posteno svetovanije;
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» 6. faza — prodaja novega aparata: pri bodocem kupcu moramo ugotoviti
potrebe in zelje glede novega aparata. Prav tako se stranke najraje odlocajo
za aparate, ki so pri upravljanju ¢im boljsi priblizek njihovih starih aparatov;

« 7.faza - pomoc pri zagonu aparata: vecina kupcev si zeli pomoci pri zagonu
novega aparata. Serviser lahko pri tem strokovno priklopi aparat, razlozi
navodila, pravilno ravnanje in upravljanje. S tem stranki privarcuje dragocen
Cas in jo resi skrbi glede morebitnih nejasnosti, kar je Se dodatno prozilo za
zaupanje in kupovanje nasih aparatov (Kokalj, 2015).

2.6 MOTIVACIJA IN NAGRAJEVANJE

Motivacija prihaja iz besede motus, ki je latinskega izvora in pomeni gibanje.
Motivacijo kot psiholoski element bi lahko deloma primerjali z vztrajnostnim
momentom Vv fiziki. To je gonilna sila, ki sili in spodbuja cloveski organizem, da
svoje vedenje prilagodi svojim Zeljam, ciljem, potrebam in doseganju notranje
kontrole.

Kos (2017) v osnovi motive razdeli na primarne motive, ki omogocajo clovekovo
prezivetje, sekundarne motive, ki prozijo posameznikovo zadovoljstvo, podedovane
motive in pridobljene motive, ki jih ¢lovek pridobiva skozi svoja zivljenjska obdobja
(Kos, 2017).

Jenko (2010) navaja, da ima nagrada motivacijski uc¢inek na zaposlene, hkrati pa
kratkorocno vpliva na vdanost in zvestobo podjetju. Za razna dela in naloge podjetja
uporabljajo razlicne sisteme nagrajevanja.

Sistem nagrajevanja po casu od delavca zahteva le prisotnost na delu v dolocenem
Casu brez kakrsnegakoli poudarka na storilnosti in ucinkovitosti. Sistem je
nemotivacijsko naravnan.

Iz skupine nagrajevanja po ucinku poznamo nagrajevanje po normi in nagrajevanje
po akordu. Nagrajevanje po normi se odraza z dolocCitvijo koli¢ine rezultatov
vnaprej za vsako delovno mesto posebej v ustreznih merskih enotah v enoti Casa.
Sistem spodbuja izdelavo ¢im vecje kolicine izdelkov. Na drugi strani kvaliteta pesa,
skrajna preobremenjenost zaposlenega pri tem ni redka. Nagrajevanje po akordu je
podobno nagrajevanju po normi. Razlika med placevanjem po normi in placevanjem
po akordu je v tem, da se pri placevanju po akordu s pogajanjem doloci kolicina
rezultatov dela, izdelanih v dolo¢enem casovnem okviru. V bistvu gre za to, da je
ucinek rezultatov dela dogovorjen med zaposlenim in delodajalcem.

Precej pogost sistem nagrajevanja je nagrajevanje po ekonomskem rezultatu, na
osnovi katerega slonita dva sistema placevanja. Eden je pladevanje po skupnem
ekonomskem rezultatu, drugi pa placevanje po delnem ekonomskem rezultatu.
Sistem placevanja po skupnem ekonomskem rezultatu daje kvalitetne in kvantitetne
rezultate, saj so delavci, odvisno od uspesnosti, udelezeni pri delitvi. Pri tem je
zelo tezko opredeliti prispevek posameznika in posledi¢no ustrezno nagrado.
Dodatno placevanje doseganja delnih ekonomskih ucinkov sloni na doseganju visje
kakovosti produktov in storitev ter gospodarnega ravnanja pri delu. Slednji nacin
nagrajevanja je obicajno dopolnitev drugim sistemom nagrajevanja (Jenko, 2010).
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3 OBSTOJECE STANJE IN KRITICNA ANALIZA

3.1 POSNETEK STANJA
3.1.1 Proces sprejem servisnih reklamacij

Slika 4 prikazuje sistem servisa podjetja, ki ima skupni klicni center v Velenju za
vso drzavo. Operaterji sprejemajo servisna narocila strank telefonsko, po
elektronski poste, prek spletne strani, klasicne poste in telefaksa.

Telefonska stevilka klicnega centra je prav tako enotna za celo Slovenijo. Klic
stranke sprozi elektronski razsmerjevalnik, ki pozove stranko na zeljeno izbiro. S
pritiskom na Stevilko 1 svojega telefona izbere prijavo okvare, s pritiskom na 2
oddelek za posiljanje rezervnih delov po posti in s pritiskom na 3 pred nakupne
informacije o novem izdelku.

Ob izbiri prijave okvare se najprej oglasi elektronska tajnica, ki v pozdravnem
govoru opozori, kaj vse stranka potrebuje za uspesno prijavo okvare. Takoj za tem
operater prevzame reklamacijo. Z uporabo povratnih informacij serviserjev,
informacij vodstva servisa in tehni¢ne sluzbe kar 30 odstotkov reklamacij resijo s
telefonskim svetovanjem (podatek izpred treh let). Ob konicah velikega stevila
klicateljev ali pomanjkanju operaterjev lahko stranka preide v Cakalno vrsto. Po
dolocenem casu ¢akanja odzivnik ponudi na izbiro ali oddajo reklamacije prek spleta
ali povratni klic operaterja, takoj ko bo prost. Po podatkih podjetja se velikost ekipe
operaterjev prireja, glede na frekvenco klicev, saj naj maksimalni cas ¢akanja ne
bi presegel 90 sekund.

Za hitrejse, kvalitetnejse, lazje in cenovno ugodnejse resevanje reklamacije mora
operater pridobiti ¢im vec informacij:

» naslov stranke oziroma lokacijo popravila;

« kontaktno osebo in njeno telefonsko stevilko;

« neobvezno naslov elektronske poste;

» podatek, ali je aparat v garanciji;

+ Stevilko artikla aparata in servisni indeks;

» serijsko Stevilko aparata;

» datum nakupa;

» opis napake oziroma kodo napake, izpisano na ekranu aparata.

Enaka je tudi vsebina oziroma zahteva spletnega obrazca za prijavo reklamacij.

Operater nato podatke sproti vpisuje v servisno aplikacijo Prijava reklamacije.
Poleg zgoraj nastetih podatkov je obCasno treba navesti prioriteto popravil (velike
druzine, nedelujoce toplotne crpalke, bojlerji, hladilniki, posebne stranke). Enako
velja za male gospodinjske aparate, ki jih stranke prinesejo v eno izmed osmih
servisnih enot v Sloveniji.
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Slika 4: EPC-diagram poteka sprejema servisnih reklamacij
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3.1.2 Razporejanje servisnih nalogov

Vpisane reklamacije ze v naslednjem trenutku aplikacija posreduje serviserjem prek
spleta. Zaradi razlicnih vzrokov aplikacija tudi omogoca rocno dodelitev
reklamacijskega naloga serviserjem s strani operaterke ali nadrejenega.

Serviser torej na racunalnik prejme reklamacijske naloge v tako imenovani kos, ki
je omejen po stevilu nalogov za vsakega serviserja posebej iz razlicnih vzrokov. Ko
stevilo nalogov preseze omejitev, se presezni nalogi prerazporedijo na druge
serviserje, kateri Se nimajo doseZzene omejitve. V slucaju povecanega Stevila
reklamacij se dolocijo visje omejitve. Zakljucena reklamacija se umakne iz kosa,
nakar zasede prazen prostor do omejitve druga. Zmanjsano povprasevanje kos
prazni.

Praviloma se serviserju dodeljujejo nalogi iz njegovega domacega okolisa. Obmocje
Gorenjske pokriva Sest serviserjev. Teren serviserja se oblikuje po nacelu
koncentricnih krogov (krogi s skupnim sredis¢em in razlicnimi polmeri). Za
razporeditev nalogov morajo biti izpolnjeni pogoji:

» serviser mora biti na voljo (ni na dopustu ne v bolniskem stalezu ipd.);

e serviser mora s svojim znanjem obvladovati tehniko, ki je podana z
dodeljenim nalogom (za laZje razporejanje je zazeleno pokrivanje vseh
tehnik);

» serviserjev kos Se ni zapolnjen;

» serviser za doti¢no tehniko nima zdravstvenih ali drugih omejitev.

V primeru odsotnosti zaradi bolniskega staleza ali dopusta serviserja drugi
prevzamejo njegovo obmocje. Zadnji dan dopusta se serviserju ze dodeljujejo
nalogi. Tako si z naro¢anjem potrebnih rezervnih delov in klicanjem strank zagotovi
delo za naslednji dan.

V primeru prijave dveh ali vec reklamacij pri isti stranki izvaja popravila en serviser,
saj vsak obvladuje naceloma vse tehnike servisiranja. Poleg tega se v aplikaciji
belezi zgodovina popravil. To pride prav v primeru slabo realizirane ali ponovitvene
reklamacije v obdobju enega meseca. Vsak serviser tako popravlja za seboj, da ne
bi drug serviser zacenjal obravnave reklamacije od zacetka. Ponovitvena
reklamacija gre v presojo nadzorniku, ali gre za slabo opravljen poseg ali drugo
vrsto napake.

3.1.3 Narocanje rezervnih delov, dogovori s strankami in prioritete

Vsak serviser ima sluzbeni racunalnik in tiskalnik. Racunalnik vsebuje ustrezne
aplikacije za poslovanje s strankami, obdelavo podatkov, medskladiscno poslovanje,
izdajo racunov oziroma izpisov v garancijskem okviru. Informacije se s centralo
izmenjujejo prek storitev mobilnega operaterja na svetovnem spletu. Za
zagotavljanje nemotenega zakljucevanja nalogov je omogoceno delovanje tudi v
nacinu off-line — brez mobilne povezave, kjer je pokritost mobilnega signala slabsa.
Pri spremembi iz off-line v on-line in obratno program vedno zahteva sinhronizacijo
zaradi azurnosti podatkov.
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Serviser naloge v kosu posamezno pregleda in prouci. Prek osebnega gesla mu je
omogocen dostop do spletnih katalogov gospodinjskih aparatov. Poleg katalogov so
tu Se servisna in splosna navodila, tehni¢ne ter produktne informacije. Glede na
svoje izkusnje, znanje in baze servisnih podatkov predvidi ustrezne rezervne dele,
ki naj bi resili reklamacijo, jih pois¢e v katalogu in naroci prek aplikacije. Ce mu
naroCilo uspe oddati do dogovorjene ure (do 16 ure), rezervne dele prejme ze
naslednji delovni dan zjutraj na postni urad, najblizji njegovemu domu.

Kot je bilo ze poprej navedeno, vec ko ima serviser podatkov o okvari, vecja je
zanesljivost pravilnega narocila. Zato velikokrat poklice stranko in jo povprasa o
podrobnostih. Vsekakor mora po sluzbeni dolznosti stranko poklicati v 24 urah na
delovni dan in se dogovoriti za termin obiska. Vecina popravil se izvaja na domu
stranke, teZji posegi, testiranja in opazovanja pa v prirocni delavnici v eni izmed
servisnih enot.

Hitra odzivnost, to je popravilo sleherne reklamacije najkasneje v treh delovnih
dneh od prijave, odraza znatno prednost pred konkurenco. Pri nacrtovanju potnega
naloga je treba upostevati nujnosti popravil.

Prednostno se obravnavajo reklamacijski nalogi na primer za hladilnike, toplotne
Crpalke, grelnike vode, pralne stroje, kjer posledicno lahko nastane dodatna skoda
za uporabnike aparatov, in reklamacijski nalogi, ki predstavljajo nevarnost za
uporabnika in okolico, na primer puscanje plina pri plinskih stedilnikih. Takoj se z
razumevanjem pomaga tudi velikim druzinam in osebam, ki so zaradi zdravstvenih
tezav mocno odvisne od gospodinjskih aparatov.

Kupci aparatov visjih cenovnih vrednosti si z nakupom pridobijo clanstvo v tako
imenovanem Klubu extra. To med drugim tudi pomeni odzivnost serviserja v 24 urah
na delovni dan.

3.1.4 Logisti¢ni procesi

Za obiskovanje strank in prevoze aparatov v delavnico serviser uporablja sluzbeno
kombinirano vozilo. V njem prav tako skladis¢i rezervne dele za sprotna popravila
in predvidene najbolj kurantne rezervne dele. Neuporabljen in nekuranten rezervni
material cikliéno vraca v centralno skladisce. Del mora biti Se vedno zapakiran v
originalni embalazi in neposkodovan. Pri servisnem avtomobilu in servisnem
poslovanju je v uporabi sistem 20 kljucev, za samo urejenost pa metoda 5 S.

Glede na dogovore s strankami, serviser nacrtuje in si kreira potni nalog oziroma
pot in termine posameznih popravil reklamacij. Nujne in posebne reklamacije,
razmere na cestah in okvara sluzbenih vozil lahko sproti vplivajo na predvideni
urnik.

V Casu servisiranja avtomobila serviser dobi nadomestno vozilo. Poleg tega pogodba
z zavarovalnico omogoca asistenco na terenu in odvoz sluzbenega avtomobila v
primeru nevoznosti.

Sest serviserjev pokriva gorenjsko regijo (postna Stevilka se zacne s 4). Eden ali dva
pokrivata dolo¢eno obmocje. V primeru odsotnosti serviserja avtomatsko, glede na
poprejsnje dolocbe, drugi serviserji prevzamejo njegov teritorij delovanja. Po
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celotni Sloveniji vrsijo nadzor trije nadzorniki; v primeru odsotnosti enega druga
dva prevzameta nadzor njegovega obmocja.

V skladu z zavezo »v treh delovnih dneh po prijavi reklamacije se ta tudi odpravi«,
izvajanje servisiranja poteka naceloma po datumskem vrstnem redu. Oddaljene
stranke ali stranke na tezje dostopnih krajih tako niso diskriminirane. Tezke zimske
razmere, naravne nesrece, slabe prometne razmere in nepredvidene dogodke vsi
udelezenci v servisnem procesu sprejemajo z razumevanjem.

3.1.5 Proces servisiranja, izobrazevanje in zadovoljstvo strank

Vsi veliki gospodinjski aparati podjetja Gorenje imajo petletno garancijo. Kot je
bilo Ze prej omenjeno, se popravila aparatov izvajajo na strankinem domu. Aparate
iz naslova tezjih popravil in popravil, katera bi lahko poskodovala strankino lastnino,
serviserji odpeljejo in servisirajo v delavnici.

Popravilo aparata v pogarancijskem obdobju se vrednoti pavsalno 41 DE' na delovni
nalog. Tezji poseg, na primer menjava bobna pri pralnem stroju, se vrednoti kot
dvojni nalog, torej 82 DE. Temu znesku se pristeje Se vrednost vgrajenih rezervnih
delov, ki so za 12 odstotkov cenejsi, kot Ce bi jih stranka prosto kupila v trgovini.
Na zamenjane rezervne dele in delo serviserja daje podjetje pol leta garancije.

V podjetju Gorenje si serviserji prizadevamo ustvarjati zgodbo, ki posledicno
ohranja zvestobo strank in nadaljnje kupovanje nasih izdelkov. Samo servisiranje
pri ljudeh obic¢ajno povzroca odpor.

Napako, ki smo jo predvidevali pri narocanju rezervnih delov, po podrobnem
izprasevanju stranke, s testiranjem in opazovanjem dogajanja tudi potrdimo
oziroma ovrzemo. Nato informiramo uporabnika o morebitnih dejavnikih, ki naj bi
napako povzrocili, in postopku, kako naj bi okvaro odpravili.

Informiranju stranke sledi odprava okvare oziroma reklamacije. Podjetje zagotavlja
serviserju ustrezno orodje in naprave. Preden se loti testiranja, preizkusanja ali
popravila, mora serviser najprej obvezno poskrbeti za svojo varnost in varnost
drugih udelezencev, ki bodisi opazujejo ali sodelujejo na primer s pridrzanjem
stroja.

Odprava nekaterih okvar traja lahko kratek cas okrog deset minut; za druge se lahko
porabi veC Casa, tudi veC kot dve uri, kot je na primer vakuumiranje hladilnega
sistema pri hladilnikih in polnjenje hladilnega plina. Praksa kaze, da serviser redko
izenadi predviden in realni ¢as odprave reklamacije. Vecina novejsih aparatov ima
vgrajene testne aplikacije. Po odpravi napake tako lahko na kratko preizkusimo
zanesljivost delovanja aparatov.

Rezervne dele, ki jih serviserji zamenjamo pri aparatih v garanciji, vrnemo po posti
v podjetje. Po temeljitem pregledu sluzijo nato kot povratne informacije za
izboljsave, spremembe, nadaljnje inovacije in reklamacije notranjim ali zunanjim
dobaviteljem rezervnih delov.

' DE — denarna enota, realne cene se spreminjajo, namen je prikaz razmerij
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Nekatere stranke se zanasajo na pretekle izkusnje in nasvete drugih. Sploh ne
berejo navodil aparatov ali jih slabo razumejo. Posledicno njihovo napac¢no ravnanje
privede do okvar. Zato v izogib temu ponavadi serviserji stranke na kratko poucimo
in jim dajemo koristne nasvete. S tem tudi povecujemo obc¢utek varnosti in zaupanja
strank v izdelke podjetja.

Stranke za nerentabilno popravilo (obisk in pregled) plac¢ajo 28 DE. Serviser pri tem
izda vrednostni bon kot pomocC pri nakupu novega aparata. Na Zeljo stranke s
pomocjo prodajne aplikacije lahko tudi svetuje in prodaja nove aparate.

Serviser ima poklicno ali srednjesolsko izobrazbo elektro smeri. Na sedezu podjetja
se izvajajo predavanja za servisiranje posameznih tehnik. Zacetnik obicajno zacne
z eno tehniko, na primer pralnimi stroji, kasneje Siri svoj delovni repertoar se na
druge tehnike. Drugi serviserji se izpopolnjujejo obcasno po potrebi, najveckrat
takrat, ko se uvajajo novosti. V zadnjem casu se uveljavlja e-ucenje. To je sprotno
prebiranje literature in ucenje o aparatih prek spleta. Znanje se na koncu preveri s
testom. Ogromno znanja si serviser pridobiva z izkusnjami skozi prakso. S pomocjo
koordinacije nadzornikov izmenjava znanja poteka tudi med serviserji.

Glavno podporo serviserjem daje tehnicna sluzba podjetja. Na isti spletni strani,
kjer serviserji crpajo podatke iz katalogov za narocanje rezervnih delov, je Se baza
podatkov:

« 0 tehnicnih resitvah;

e 0 izboljsavah;

« 0 nacinih servisiranja;

* napotki za razstavljanje posameznih komponent;
* 0 kodah napak itn. obravnavanega aparata.

Dobro sodelovanje serviserjev in tehnicne sluzbe privede do hitrega resevanja slabo
razvitih komponent, napak v proizvodnji, materialu in podobno. S tem se ucinkovito
preprecuje prodaja aparatov slabe kvalitete, kar lahko pomeni posledicno manjso
gospodarsko skodo, dobaviteljem se daje znak za izboljsave, nove inovacije, ugled
podjetja pa se ne zmanjsuje.

Operaterji v klicnem centru mesecno telefonsko izvajajo ankete, ki so podlaga za
merjenje zadovoljstva strank s servisno storitvijo.

Rezultati anket so vedno posredovani nadrejenemu osebju in naprej vsem
serviserjem. Ankete potekajo ze vrsto let. Zadovoljstvo strank se giblje okrog 97
odstotkov. Na podlagi pripomb sledijo korekcijski ukrepi v smeri izboljsav.

Visok rezultat odlicnosti serviserjev je dober kazalnik velike dodane vrednosti.
3.1.6 Varnost, zdravje in ekologija

Vsak zaposleni mora imeti opravljen tecaj iz varstva pri delu. Serviser se pri svojem
delu soo¢a z mnogimi nevarnostmi, na primer puscanjem plina pri Stedilnikih,
elektri¢nimi udari, mehanskimi poskodbami itd. Pred vsakim servisiranjem je treba
zagotoviti popolno varnost za sebe kot serviserja in za stranke oziroma druge osebe
v blizini ter samo okolico.
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Poleg uporabe zascitne opreme mora serviser v polni meri skrbeti za svoje zdravje
in zdravje ljudi, ki mu pri delu pomagajo, na primer pri prenasanju tezkih bremen.
V izogib trajnim poskodbam mora postati sprotno nacrtovanje ergonomskih nacel
obvezna praksa.

Dejavniki, kot je na primer pretirana uporaba pralnih sredstev, lahko puscajo
negativne posledice na gospodinjskih aparatih, na zdravju ljudi in okolju. V skrbi za
Cisto okolje, zdravje ljudi in dobro kondicijo strojev serviser deli nasvete. Podjetje
je ekolosko naravnano in velik poudarek daje trajnostnemu razvoju.

3.1.7 Sistem nagrajevanja in motivacija

Za servisiranje gospodinjskih aparatov, prenosnih klimatskih naprav in toplotnih
¢rpalk za sanitarno vodo ima podjetje svoje serviserje. Drugo, na primer zunanje
klimatske naprave, montirajo in servisirajo zunanji pogodbeni izvajalci.

Serviser je placan po ucinku. Zakljucena realizirana reklamacija oziroma nalog je
osnovna merska enota pri tem:

» lazji poseg se vrednoti kot en nalog;

» tezji poseg, kar je na primer zamenjava bobna pri pralnem stroju, se
vrednoti kot dva naloga;

» prevoz aparata na primer od stranke do delavnice se vrednoti kot en nalog,
v obe smeri, kar pomeni prevoz od stranke in nazaj, se vrednoti kot dva
naloga;

* nerentabilno popravilo — pregled se vrednoti kot pol naloga;

» prodan aparat se vrednoti kot en nalog;

* neuspesno realiziran nalog se vrednoti kot ni¢ni nalog.

Vec nalogov serviser uspesno zakljuci, bolje je placan. Osnova oziroma normativ je
4,6 naloga na dan.

Sistem nagrajevanja in motivacije je postavljen v sledeci okvir:

v 21,75 dneva mora serviser dosecCi realiziranih 100 nalogov — 4,6

naloga/dan, sicer se mu osebni dohodek sorazmerno znizuje, a najvec za 20

odstotkov;

— vsak nalog nad 100 do 150 zakljucenih nalogov je vrednoten 10 DE bruto
kot dodatek k osnovni placi;

— vsak nalog nad 150 zakljuc¢enih nalogov je vrednoten 30 DE bruto kot
dodatek k osnovni placi;

— navsak nalog zZe realiziran na dan prijave reklamacije se doda 5 DE bruto,

kot dodatek k osnovni placi.

Torej, ko serviser doseze vecje stevilo dosezenih realiziranih nalogov, kot je
normativ, se mu nagradni prispevek k pladi zacne naglo dvigovati. To pomeni dobro
motivacijo za serviserja in hkratno zmanjsevanje cakalnih vrst strank na popravilo
in hitro odzivnost. Sistem je tako nastavljen fleksibilno. Kljub temu se dogaja
preracunavanje nekaterih serviserjev in obcutek za pravicnost, kot da je na primer
nekdo vec placan, ker se vozi z vozilom od bloka do bloka v ve¢jem kraju, kot tisti,
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ki premaguje vecje razdalje in tezko dostopne kraje. Po drugi strani pa ni vzeto v
ozir, kako tezko je v mestnih sredis¢ih dobiti prosto parkirno mesto in poleg tega
brez dovolilnic peS premagovati razdaljo od parkiranega avta do strank z vsem
serviserskim tovorom.

3.2 KRITICNA ANALIZA OBSTOJECEGA STANJA

3.2.1 Analiza sprejema reklamacij, razporejanja in prioritet

Predstavljajmo si, da smo stranka, ki si ji je pokvaril pralni stroj. V takih situacijah
ljudje razlicno reagiramo. Nekateri pani¢no, drugi imajo umirjen odziv in so ljudje,
ki se preprosto prepustijo usodi.

Faza, ki sledi, je prijava reklamacije. Kam poklicati ali sporociti, je vprasanje, ki
pri dolocenih ljudeh poglobi zaskrbljenost. Nekateri imajo urejeno dokumentacijo
aparata in zlahka najdejo informacijo, drugim je pomoc internet, vec¢inoma starejsi
sprasujejo v trgovini, sorodnike ali znance itd.

Naloga servisa in klicnega centra podjetja je resiti reklamacijo v ¢im krajsem casu,
¢im kvalitetneje in s tem kar najbolj zadovoljiti stranko.

Avtomatizacija procesov je prihodnost. Zelo moteci dejavniki za ljudi so pri tem
razsmerjevalniki in avtomatska tajnica. Prav tako je moteca in nerazumljiva
centralizacija klicnega centra (prijava v Velenje in od tam obvescanje serviserjev)
in dejstvo, da imajo servisni avtomobili celjsko registracijo. Zaradi tega je pot
serviserja drazja.2

Cas ¢akanja stranke od zacetka klica do odziva operaterja traja kar 71 sekund. V
podjetju so primorani izpolnjevati zahtevo trznega inspektorja, ki narekuje popolno
informacijo. Marsikatera stranka se jezi ali obupa ob razporeditvi v ¢akalno vrsto.

Ce stranka pride v ¢akalno vrsto, ji avtomatski odzivnik predlaga opciji ¢akanje e
naprej na prostega operaterja ali izbira kombinacije pritisnjenih tipk na telefonu,
kar pomeni povratni klic operaterja, ko bo prost. Ob sprostitvi klicni sistem sam
avtomatsko kli¢e nazaj.

Velike tezave in nesporazumi nastajajo tudi pri sprejemu narocila. Stranke so
navajene starih casov in mislijo, da je tip aparata Cisto dovolj. Zaradi obsirnosti
posameznega programa je potrebna podrobna klasifikacija. Najbolj tocen podatek
dobimo iz artikelske stevilke s pripadajocim servisnim indeksom in serijsko Stevilko.
Le na ta nacin v aplikaciji najdemo pravi katalog in druge podatke za aparat. Enako
velja za iskanje rezervnih delov.

Stranke imajo zaradi zalozitve dokumentov, odlepljenja, poskodovanih ali zbrisanih
informacijskih nalepk cesto velik problem. Nekatere izrazajo nerazumljiv odpor do
tega, da bi pogledali ali poiskali dokumentacijo. Posledi¢no serviserji nepripravljeni
pridemo na teren z minimalno moznostjo resiti reklamacijo takoj. Podjetje je v fazi
uvajanja obvezne registracije aparatov ob nakupu.

2 Delo in prevoz do stranke se zarac¢una pavsalno za vse enako, ne glede na oddaljenost.
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Do najvec trikrat letno pride tudi do odpovedi tehnologije. Operaterji takrat rocno
beleZijo podatke v zvezek in jih ob vzpostavitvi sistema prepisujejo v aplikacijo. Pri
tem lahko nastane mnozica napak.

Povprecen Cas efektivnega sprejema z belezenjem reklamacij v servisno aplikacijo
je po podatkih podjetja dve minuti na stranko.

Telefonski klic stranke za uspesno oddajo reklamacije, kot je razvidno iz tabele 1,
je dolg v povprec¢ju 3 minute in 11 sekund (to velja samo za stranke, ki niso vstopile
v ¢akalno vrsto).

Cas cakanja stranke na Cas efektivnega skupen &as
sprejem sprejema reklamacije >
Minuta in 11 sekund 2 minuti 3 minute in 11 sekund

Tabela 1: Izracun povprecnega ¢asa operaterja za sprejem ene reklamacije

Za izracun dnevnega sprejema reklamacij na serviserja vzamemo 7 ur in pol, saj
moramo upostevati tudi ¢as za odmor oziroma malico, dolocen s kolektivno
pogodbo.

Iz tabele 2 razberemo, da bi vsak operater lahko dnevno maksimalno sprejel
priblizno 141 reklamacij. V izogib preobremenitvam bomo zaradi morebitnih
osebnih potreb operaterjev dodali na vsako uro 10 minut odmora. Za nov izracun
tako vzamemo 50 minut dodatnega odmora (odsteta je zadnja ura; v 10-minutnem
odmoru so vstete 3 minute kot morebitne motnje med procesom).

. . Skupni ¢as Stevilo sprejetih
Delovni ¢as operaterja . .. s
sprejema reklamacije reklamacij na dan
7 ur in 30 minut 3 minute in 11 sekund 141,36

Tabela 2: Izracun sprejetih reklamacij na dan

Tabela 3 nam kaze izracun 125 sprejetih reklamacij po najboljsi efektivni
zmoznostih enega operaterja. Realno je v praksi stevilo sprejetih reklamacij najvec
okrog 60 (osebna izkusnja pred leti na delovhem mestu operaterja).
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. . Skupni &as Stevilo sprejetih
Delovni ¢as operaterja . .. s
sprejema reklamacije reklamacij na dan
(7. ur in 30 mmut):' >0 3 minute in 11 sekund 125,65
minut = 6 ur 40 minut

Tabela 3: Izraun efektivno sprejetih reklamacij na dan

V letu 2016 je bila povprecna obremenjenost operaterjev v podjetju 40,1 dohodnega
klica na dan. Najvecja obremenjenost se belezi prvi dan po koncu tedna ali
prazniku. Rekorden dan s povprecno 68,38 sprejetega klica na operaterja je bil 3.
maj 2016. Poleg tega operaterji opravljajo Se stevilne druge delovne naloge, kot so
povratni klici, internetna prodaja, sprejem reklamacij iz servisne aplikacije, e-
poste in drugih virov, obdelava in razvrs¢anje reklamacij idr.

Stranke serviserje ocenjujejo po usluznosti in prijaznosti. Priljubljenost nekaterih
serviserjev gre obcasno prek obvladljivih meja. Tako zahteve oziroma zelje strank
vodijo do preobremenjenosti nekaterih serviserjev. Nadzorniki z omejitvijo kosev
to lahko preprecijo.

Hkratno delovanje dveh ali vec serviserjev v istem kraju na isti dan ni redkost. Vzrok
tici v prepolnem kosu in se nalogi dodeljujejo drugemu serviserju, izravnav zaradi
odhodov na dopust in v bolniski stalez, prijave stranke dveh ali vecC reklamacij v
dveh ali vec klicih, pomodi serviserja iz druge regije itd.

Serviser, ki je zaCasno dodeljen v drugo regijo, mora nedokoncane naloge v svoji
regiji tudi zakljuciti. Nekajdnevno pokrivanje obeh obmodij je precej zamudno.

Popravilo v treh dneh obcasno zaradi velikega povprasevanja ni vedno izvedljivo.
Poleg tega nujne ali posebne stranke povzrocijo delo serviserja prek delovnega Casa,
podaljsevanje poti in prilagajanje Casov obiskov razdeljenih cez celi dan.

Serviserji moramo skrbeti za optimalno zalogo rezervnih delov v avtomobilu. Najvec
je kurantnega blaga. Pripravlja se sistem v servisni aplikaciji, ki sugestivno vpliva
na nova narocila, glede na narocila rezervnih delov v preteklem obdobju. Velik
obseg rezervnih delov po posameznih tehnikah lahko predstavlja problem.

Treba je razmisliti glede nujnosti posegov, saj rezervni material serviser dobi
naslednji dan, e je naroCen do doloCene ure, sicer sSele tretji dan. Pri puscanju
plina stranka po nasvetu operaterja lahko sama zapre dovod plina z rocnim
ventilom.

3.2.2 Analiza narocanja rezervnih delov in dogovorov
Normativ je 4,6 naloga na dan. Priprava oziroma pripravljalni Cas, v katerega je

vkljuéena proucitev napake, brskanje po tehnicnih informacijah in katalogih,
narocanje rezervnih delov in klic stranke, je precej zamudno opravilo.
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V tabeli 4 je izraCunano povprecje za pripravljalni ¢as na vzorcu stotih nalogov iz
mesecev maja in junija 2017. To pomeni, da potrebuje vsak serviser priblizno pol
ure priprave na dan za izpolnitev normativa.

Pripravljalni cas Dnevno realiziran Pripravljalni cas
serviserja na nalog normativ serviserja na dan
5 minut in 57 sekund 4,6 naloga na dan 27 minut in 22 sekund

Tabela 4: Izracun povprecnega dnevnega pripravljalnega Casa serviserja

Problematicni so zacetki tedna, predvsem ponedeljek. Takrat se lahko koS napolni
Z dvajsetimi ali veC nalogi naenkrat. To pomeni priblizno vsaj dve uri priprave.
Izpolnitev normativa je ta dan zato vprasljiva.

Pripravljalnih 6 minut velja samo za naloge, pri katerih nam je uspelo stranke takoj
priklicati. Priprava se lahko zavlece zaradi:

« veckratnih poskusov priklica strank,

« nacrtovanja poti in terminov,

» prilagajanja nekaterim strankam,

« nedelovanja serverja oziroma racunalniskih tezav,
e zapoznele poste idr.

3.2.3 Analiza logistike

Nacrtovanje logisticne poti, glede na dane naloge, je v pristojnosti serviserja.
Vsekakor jo poskusa vsak dan ¢im bolj aproksimirati k idealni optimizaciji.

Vzroki, kot so:

« prioritetna strezba posebnih in nujnih strank,

» telefonska nedosegljivost strank,

e vistem kraju so nekatere stranke doma dopoldne, druge popoldne,

« napacno razporejanje nalogov,

e ponovitev reklamacije prej kot v enem mesecu,

« pokrivanje drugega serviserja v Casu bolniskega staleza ali dopusta za Se
nerealizirane naloge,

« oddaljenost in tezko dostopne stranke (placljiva mestna sredisca in ozke
ulice),

« posebne zelje strank in morda predpostavljenih idr.,

povzrocijo zelo kompleksen problem in kreiranje optimalnih poti je skoraj vedno
nemogoce.
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Posledicno neorganiziranost sproza stresne situacije:

» preobremenjenost in utrujenost serviserjev,

e povzrocanje prometnih prekrskov zlasti hitrostnih (zamisljenost),

« neplacani cas za volanom (placilo logistike je pravzaprav izrazeno skozi
nalog),

« neplacani ¢as neuspesno realiziranih nalogov

e in neizkorisceni Cas zaradi pomanjkanja oziroma nedobavljivosti ustreznih
rezervnih delov.

Po podatkih podjetja za leto 2016 je serviser na obmocju Slovenije v povprecju
prevozil 28,19 kilometra na nalog. Na gorenjskem obmocju je povprecje 29,43
kilometra na nalog.

Izpolnjena dnevna kvota normativa je 4,6 naloga. Z upostevanjem slovenskega
povprecja 28,19 kilometra znese skupaj 129,67 kilometra na dan.

Tabela 5 kaze, da serviser prezivi za volanom 2 uri in 35,5 minute na delovni dan
za priblizno 130 kilometrov prevozene poti.

e Povprecno stevilo Povprecen dnevni cas
Povprecno stevilo kil d logistiko bri vo3nii
kilometrov na nalog i omgtrov na dan Za oglstl o pri voznji
(normativ 4,6 naloga) 50 kilometrov na uro

28,19 129,67 2 uri 35,5 minute

Tabela 5: Izralun povprecnega dnevnega Casa serviserja za logistiko

Vcasih je bila omejitev v naselju 60 km na uro, zdaj je 50 km na uro, kar bomo
vzeli za povprecno hitrost v nadaljnji obravnavi.

3.2.4 Analiza servisiranja, izobrazevanja in zadovoljstva strank

Nekoc je nakup gospodinjskega aparata predstavljal kar precejsen financ¢ni zalogaj.
Danes se zaradi poceni novih aparatov servisira priblizno tri Cetrtine gospodinjskih
aparatov v garancijski dobi.

Serviserji se tako v precejsnem delezu reklamacij srecCujejo s popravili, ki so
posledica zacetniskih tezav razvoja in proizvodnje. Pri tem je prav tako prisotno
postavljanje neprijetnih vprasanj nezadovoljnih strank, na katere serviser ne ve
odgovorov.

Veliko tezavo predstavlja izgradnja aparatov iz kuhinjskih elementov (vgradni
hladilnik, pomivalni stroj itd.), saj popravilo, testiranje in odvoz aparata drugace
ni izvedljivo. Ponavadi izgradnja in ponovna vgradnja aparata vzameta vec Casa kot
samo popravilo. Mizarska dela ne spadajo med dela in naloge serviserja, zato lahko
pride pri tem do poskodbe pohistva ali samih aparatov. Sicer dajemo stranki v podpis
pravno sestavljeno pogodbo v izogib kakrsnikoli odgovornosti, vendar glede na hudo
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konkurenco to vedno ne gre. Stranke se namrec izgovarjajo, da niso krive za okvaro
aparata niti za kompleksno vgradnjo in se v zvezi s tem branijo kakrsnihkoli dodatnih
stroskov.

Ce gre za prevoz aparatov od stranke v delavnico in nazaj, nastane problem
prenasanje tezkih strojev na primer iz visjih nadstropij, kjer ni dvigal. Ponavadi
pomaga stranka ali drugi serviser, Ce je ravno v blizini. Manjse servisne enote tudi
nimajo ustrezne opreme za prevazanje, na primer samohodnih stopnis¢nih vozickov
»rudelnov«, ker so zelo dragi. Pomanjkanje ustreznega orodja se pokaze pri tezjih
popravilih oziroma demontazah (zarjaveli lezaji pralnega stroja) ali pri popravilih
novih aparatov, kjer Se ni osvojeno ustrezno orodje za servisiranje.

Nekatere stranke napacno prijavijo vrsto reklamacije. To je lahko nenamerno
(nerazumevanja navodil) ali namerno (poskus prikritja lastne napake).

Med drugim neuspesnost realizacije naloga diktira Se serviserjevo napacno
predvidevanje okvare s posledicami napacnega narocanja rezervnih delov in
trenutna nedobavljivost rezervnih delov ter primer, ko serviser pri testiranju unici
rezervni del. Tega v prepric¢anju o brezhibnosti vrne nazaj v centralno skladisce in
od tu ga posljejo drugemu serviserju, ki je z narocilom izrazil potrebo po njem.

Dirigiranje tempa pri odpravljanju reklamacij ni izvedljivo. Po posegu mora aparat
zagotavljati varnost uporabnikom in z dobrim delovanjem ohranjati zadovoljstvo ter
nadaljnjo zvestobo strank.

Glede omenjene tematike smo za analiti¢ni izracun vzeli vzorec 100 nalogov za
popravila, ki so bila izvedena v mesecih maj in junij 2017 in pridobljena iz osebne
prakse (lastni vir).

Popravilo, ki ga prikazuje tabela 6, traja s testiranjem skupaj 37 minut in 27
sekund v povprecju na nalog (v tabeli navedeno v oklepaju). Z upostevanjem
demontaze, komuniciranja s stranko in ponovne montaze aparata na prvotno
mesto pa skupaj v povprecju 61 minut in 11 sekund.

Izpolnjen dnevni normativ, razviden iz tabele 6, da ¢asovno skupaj 4 ure 42 minut.
Samo popravilo s testiranjem pa 2 uri in 52 minut (v tabeli navedeno v oklepaju).

Povprecen cas popravil

Povprecni cas popravila Dnevno realiziran L
. za dnevno realiziran
na nalog normativ .
normativ
61 minut in 11 sekund 4 ure 42 minut

4,6 naloga na dan

(37 minut in 27 sekund) (2 uri in 52 minut)

Tabela 6: Izracun povprecnega Casa popravil serviserja na dan

Na koncu delovnega dne mora serviser opremiti zamenjane rezervne dele v garanciji
z nalepkami, na katere napise stevilko naloga in Sifro izgrajenega dela. Nato vse to
zapakira v zaboj in poslje po posti v centralo.
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Kot je navedeno v tabeli 7, je podproces odpremljanje in lepljenje informacijskih
nalepk trajal v povpreé¢ju 11 minut in 43 sekund na delovni dan. Meritev se je
izvajala v obsegu 30 delovnih dni v maju in juniju 2017.

Odpremljanje in lepljenje informacijskih nalepk

11 minut in 43 sekund na dan

Tabela 7: Povprecen Cas podprocesa odpremljanja rezervnih delov

Laboratorijsko preskusanje in testiranje aparatov ne pokaze vseh pomanjkljivosti in
zacetniskih napak, ki so posledica razvoja in vpeljevanja v proizvodnji proces. Vecji
del tega pokaze Sele teren pri strankah na domu, kjer so aparati lahko izpostavljeni
tudi skrajnim razmeram.

Serviserji povratne informacije, kot smo ze omenili, posiljamo nazaj. So pa
reklamacije, ki bi v izogib velike ekonomske skode potrebovale urgentno resevanje.
Zato je treba uvesti pravi nacin motivacije serviserjev, da bi si vzeli ¢as in natancno
opisali problem, opremili s fotografijami in ga nemudoma poslali odgovornim.

V podjetju imamo vzpostavljen nagrajevani sistem tako imenovanih »Iskric«, kamor
lahko vsak zaposleni na svojem podroc¢ju podaja ideje za izboljSave ali inovacije.
Predpis nagrajevanja ne izkljuCuje serviserjev. Serviserji te moznosti iz razlicnih
vzrokov ne uporabljajo.

Stranke se razlicno odzivajo pri obisku serviserja. Vecinoma so to pozitivni odzivi.
Petletna garancija, hiter servis, ustrezljiv in dober serviser zanesljivo dajejo
obcutek varnosti in zadovoljstva. Lokalpatriotizem je prisoten tako med podporniki
domace proizvodnje kot med kritiki.

Ob ugotovitvi nerentabilnega popravila bi priSla prav spretnost poslovanja
prihodnosti, kako obdrzati kupca in prek njega dobiti nove, ki bi jo morali obvladati
vsi serviserji.

3.2.5 Analiza varnosti, zdravja in ekologije

Napacni priklopi aparatov, ozki, tezko dostopni, zapraseni, vlazni, temni in umazani
prostori, kjer se aparati servisirajo, povecujejo stopnjo ogrozenosti zdravja
serviserjev. Skoraj vedno se pri tem podaljsuje Cas popravil in hkrati ima to velik
vpliv na kvaliteto opravljene storitve.

Serviserji pogosto slabo skrbimo za svoje zdravje. Podjetje nam zagotavlja ustrezno
opremo, na primer za prenasanje bremen, vendar zaradi izgubljanja dragocenega
Casa ne gremo ponjo. V izogib jemanju ¢asa drugim serviserjem in morebitnim
poskodovanjem strank si serviser ponavadi pomaga sam in si s tem lahko pridela
trajne poskodbe, kar posledicno pomeni veckratne bolniske odsotnosti.
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NajvecCja groznja zdravju serviserjev je stres. Ogromen pritisk na serviserja

povzrocajo:

« nacrtovanja obiskov,

e komunikacija s konfliktnim tipom strank,
+ daljsi ¢as za volanom in posledi¢no manjsi delovni ucinek,

» prevelik obseg nalogov v kosu,
» pritiski in klicanje strank, kdaj bo popravilo izvedeno,

» servisiranje na velikem teritoriju zaradi pokrivanja odsotnega sodelavca itd.

3.2.6 Analiza obremenitve serviserja za dosego normativa

V tabeli 8 je podan skupek merjenj podprocesov servisnega delovnega procesa:

» podproces priprava in pregled nalogov (tabela 4);
e podproces prevoz do strank (tabela 5);

e podproces servisiranje aparatov (tabela 6);

» podproces odpremljanje in lepljenje informacijskih nalepk (tabela 7).

Priprava in s . Odpremljanje
Prevoz do Servisiranje . . .
pregled in lepljenje Skupaj
strank aparatov .
nalogov info. nalepk
.129’67 61 minut 11
5 minut 57 kllomvetra sekund na
sekund na povprecno na nalog 11 minut 43
dan za . . sekund na dan
nalog izpolnjen (37 minut in
normativ 27 sekund)
Za normativ Pri 50 Za 4,6 naloga
4,6 naloga je kil 1t ‘h na dan znese
priblizno 27,5 | KI'°MEIMN N 1 987 minut na
minute na 15L5,II‘C5) e to dan
dan > minute (172 minut)
. 7 urin 57
27,5 minute | 155,5 minute | 252 MNUENA | priblizno 12 minut
na dan na dan . minut na dan (6urin?7
(172 minut) .
minut)

Tabela 8: Izracun efektivnega Casa serviserja v okviru dnevnega normativa

Za izhodis¢e nadaljnjih raziskovanj, kot smo se Ze v uvodu sprasevali, nas zanima
obremenjenost serviserja oziroma ali se njegove delovne aktivnosti za zagotovitev
dnevnega normativa Se gibljejo v okviru intervala pogodbenih dnevnih osem ur.
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Rezultat v tabeli 8 nam zaradi vrste naklju¢nih dogodkov med servisiranjem daje
dvojno tolmacenje. Sedem ur in 57 minut vkljucuje komunikacijo s stranko,
demontazo aparata iz pohistva in ponovno vgradnjo. Tezave z izgradnjo in vgradnjo
imamo le z vgradnimi aparati. Glede na podatke podjetja ocenjujemo, da je bilo
izgradnjo-vgradnih posegov okrog 11 odstotkov v letu 2016.

Tako bomo za izracun realnega povprecnega Casa popravil vzeli postavki:
11 odstotkov posega serviserja predstavlja tezji del posega, kot sta

vgradnja in izgradnja aparata,
* 89 odstotkov pa lazji oziroma normalen del posega.

((61 minut 11 sekund * 11) + (37 minut in 27 sekund * 89)) / 100 = 40 minut

Tabela 9 kaze cas 3 ure in 4 minute kot koncni izracun povprecnega casa,
porabljenega za popravila v okviru dnevnega normativa.

S . . Povprecni €as popravil
Povprecni cas popravila Dnevno realiziran .
. za dnevno realiziran
na nalog normativ .
normativ
40 minut 4,6 naloga na dan 3 ure 4 minute

Tabela 9: Koncni izracun povprecnega casa popravil na serviserja na dan

Koncni izracun v tabeli 10 kot efektivni Cas serviserja za dosego dnevnega normativa
je 6 ur in 19 minut. S tem ugotavljamo, da je sistem dobro postavljen in tudi ne
krati pogodbenih delovnih okvirjev serviserjev.

V nadaljevanju nas zanima, koliko nalogov je serviser Se zmozen realizirati v enem

dnevu, ne da bi to od njega zahtevalo ekstremne napore oziroma ogrozalo njegovo
zdravje. Spodnji izracun nam pokaze porabo efektivnega Casa serviserja za en nalog.

6 ur in 19 minut/4,6 naloga = 1 ura 22,5 minute/nalog

Serviser torej porabi 1 uro in 22,5 minute za uspesno realizacijo enega naloga.
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Priprava in s . Odpremljanje
Prevoz do Servisiranje . oV .
pregled in lepljenje skupaj
strank aparatov .
nalogov info. nalepk
129,67
5minut 57 | Kilometra .
povprecno na . 11 minut 43
sekund na 40 minut
dan za sekund na dan
nalog . X
izpolnjen
normativ
Za normatl_v Pri 50 Za 4,6 naloga
4,6 naloga je kil h d
priblizno 27,5 i ometrl ha | nadan znese
. ’ uro je to 130 | 184 minut na
minute na .
minut dan
dan
27,5 minute | 155,5 minute | 184 minut na | Priblizno 12 6 ur in 19
na dan na dan dan minut na dan minut

Tabela 10: Koncni izracun efektivnega Casa v okviru dnevnega normativa

Za dosego dnevne realizacije:

* 6 nalogov bi serviser delal 8 ur in 15 minut (6 * 1 ura in 22,5 minute);
* 7 nalogov bi delal 9 ur in 38 minut (7 * 1 ura in 22,5 minute);

* 8 nalogov bi delal 11 ur (8 * 1 urain 22,5 minute);
* 9 nalogov bi delal 12 ur in 23 minut (9 * 1 ura in 22,5 minute);

* 10 nalogov bi delal 13 ur in 45 minut (10 * 1 ura in 22,5 minute).

Zadovoljstvo vseh udelezencev v procesu servisiranja se povecuje sorazmerno s
povecevanjem dnevne ucinkovitosti serviserja. Vendar ima clovek omejitve.
Petkovsek (2007) navaja naslednja dejstva:

» Krivulja dela je sestavljena iz stirih faz. V prvih dveh urah se odvija prva,
imenovana faza uvajanja v delo oziroma faza ogrevanja. Telo zaposlenega
se postopoma prilagaja vecjim naporom in hkrati se povecuje delovni ucinek.
Prvi fazi sledi druga, imenovana stabilizacija. Pri tej fazi delavec dosega
najvecji delovni ucinek, trajanje pa je odvisno od psihofizi¢nih obremenitev
pri delu. Tretja faza, imenovana faza utrujenosti, povzrocCi upadanje
delovnega ucinka. Zadnja je faza zaklju¢nega elana, ki delovno ucinkovitost
pred zakljuckom dela znova povecuje.

» Utrujenost delimo na telesno in mentalno utrujenost. Velikokrat je
kombinacija obeh. Znaki utrujenosti se kazejo na primer v pogostem
prekinjanju dela, vedno slabsi kvaliteti in kvantiteti, povecevanju Stevila
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napak, odporu do dela, slabi sposobnosti razmisljanja in senzoricnemu
zaznavanju, razdrazljivosti itd.

» Mnogo dejavnikov vpliva na utrujenost, kot na primer slabsa organiziranost
procesa, slabi odnosi med zaposlenimi, problemi v zasebnem Zivljenju,
bolezen, neredna prehrana, predolgo trajanje tezkega dela, slabe razmere
v delovnem okolju, monotono delo itd.

» Nadure oziroma podaljsevanje delovnega Casa ucinkovitost dela zmanjsuje.
Serviser, ki dnevno realizirana deset nalogov, nima niti dovolj Casa, da se do
naslednje dne regenerira oziroma dovolj odpocije. Nasprotno krajsanje
delovnega casa ucinkovitost povecuje (Petkovsek, 2007).

3.2.7 Preobremenitev serviserja kot izhodis¢ni problem

Nezeleno delovanje dobrega sistema povzrocijo Ze poprej opisani dogodki, ki jih
bomo Se enkrat nanizali v nadaljevanju, tokrat skupaj v sklopu, kar nam bo
omogocilo boljso preglednost pri kreiranju prenove procesov.

Za iskanje dobrih resitev je kljucnega pomena poznati vzroke in posledice. Kot
izhodiscni problem postavljamo preobremenitev serviserija.

Vzrok 1: Veliko prijavljenih reklamacij, na primer 25 za vsakega serviserja.

Posledica 1: Serviser za normativ 4,6 naloga potrebuje 6 ur in 19 minut. Za
realizacijo 25 nalogov v treh dneh bi moral narediti priblizno 8 nalogov na dan, kar
pomeni 11 ur dela dnevno.

Vzrok 2: Napacno narocen rezervni del ali sploh ne narocen.

Posledica 2: Ce je serviser narocil napacen rezervni del ali ga ni imel, sta logistika
in postavitev pravilne diagnoze na mestu popravila zanj izgubljen in neplacan cas.

Vzrok 3: Stranka dala napacne podatke o aparatu ali jih ne najde ali jih nima.

Posledica 3: Posledica za napacno dane ali pomanjkljive podatke stranke je
popolnoma enaka, kot je bilo opisano zgoraj, ko je napacno narocen rezervni del od
serviserja.

Vzrok 4: Narocenega rezervnega dela ni v centralnem skladiscu.

Posledica 4: V primeru pomanjkanja rezervnih delov v skladiscu je obisk nesmiseln.
Stranka ne more uporabljati aparata, kar sprozi njeno nezadovoljstvo. Poleg tega
serviser lahko dobi rezervni del, ko ima na primer dopust ali je na drugem terenu.
V podjetju bo v kratkem zazivel sistem, po katerem bo naroceni rezervni del sledil
nalogu, Ce se reklamacijski nalog prestavi od enega serviserja k drugemu.

Vzrok 5: Narocenega rezervnega dela ni zaradi tezav v postni logistiki.
Posledica 5: Zaboj z rezervnimi deli je bil poslan na napacno posto, je primer

tezave v postni logistiki. Posledice so podobne kot pri pomanjkanju rezervnih delov
v skladiscu.
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Vzrok 6: Stranka nima elektrike ali vode ali je trenutno neposreden dostop do
stavbe nemogoc.

Posledica 6: V zadnjih letih se po drzavi gradi komunalna infrastruktura. Marsikje
se zaradi tega zgodi, da je zaradi tega presekan elektricni kabel, prebita cev,
zaCasna zapora ceste zaradi izkopa, zemeljski plaz, poplava itd. Serviser pri tem
izgublja dragocen ¢as. Ce ni ravno ujet na delovis¢u, se serviser poskusa dogovoriti
za kasnejsi termin (pogoj: naslednje stranke morajo biti Ze doma).

Vzrok 7: Poskodba ali nepricakovana bolezen serviserja.

Posledica 7: Zaradi poskodbe ali nepricakovane bolezni serviserja drugi serviserji
prevzamejo njegove stranke. Ponavadi dobi vse naloge od njega samo en serviser,
kar lahko pomeni preveliko obremenitev.

Vzrok 8: Delo se zaradi zapletov podaljsa.

Posledica 8: Delo obcasno traja dlje zaradi kakr§nihkolj zapletov. Velikokrat se
ugotovi, da se predviden lazji poseg izkaze za tezjega. Cas naslednjih obiskov se
zaradi tega zamakne v naslednji dan. Poleg tega je treba opraviti kar nekaj
telefonskih klicev in se opraviiti oziroma dogovoriti za druge termine. Casovni
problem naredi lahko kaksna starejsa oseba, ki si tezko zapomni. Tudi osebe, ki so
na primer slabovidne ali slepe, morajo biti delezne posebne pozornosti, ali vgradnja
in izgradnja strojev itd.

Vzrok 9: Razmere na cesti in okvara servisnega avtomobila.

Posledica 9: Neugodne razmere na cesti in okvara vozila prav tako povzrocijo velike
motnje v procesu servisiranja. Vecina strank to sprejema z razumevanjem. Serviser
se resuje z asistenco in dobi nadomestno vozilo. Po novem se uveljavlja model, ki
narekuje najem servisnega vozila v maksimalni uporabi do 5 let oziroma do
prevozenih 150.000 kilometrov.

Vzrok 10: Neustrezno ali neuporabno orodje.

Posledica 10: Neustrezno ali neuporabno orodje je prava redkost. Obrabljeno
orodje se sproti menja. Serviser vcasih izgubi ali pusti orodje pri prejsnji stranki.
Pri tem je verjetno bolj smiselno kupiti novo, ce gre za orodje majhne vrednosti,
kot se vracati ponj.

Vzrok 11: Premajhna aktivnost nekaterih serviserjev.

Posledica 11: Sprejeti nalogi se razdeljujejo med vse serviserje. Pogostost
reklamacij med regijami je razlicna. Nekateri imajo kose bolj polne, drugi manj,
nekateri naredijo vecC kilometrov in manj nalogov, drugi obratno, nekateri so
izkuseni drugi manj itd. Zaradi teh vzrokov se vedno vec serviserjev odloc¢a za
pasivnost, tako da opravijo samo obvezen dnevni normativ. Se vedno zavzeti
serviserji imajo potemtakem dela prek svojih zmoznosti, saj se jim kos sproti prazni
in polni. Tudi prepoln kos preusmerja naloge k serviserju, ki je na drugem terenu.
Posledicno se to odraza v nezadovoljstvu strank, reklamacije niso hitro sanirane in
nadrejeni so v velikih tezavah zaradi netekocega poslovanja.
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Vzrok 12: Nujni in posebni nalogi - nalogi extra.

Posledica 12: Posebni nalogi zahtevajo od serviserja urgenten odziv, to je v 24 urah
od prijave na delovni dan. Obicajno so to nalogi brez takojsne resitve, ker serviser
najbrz nima ustreznih rezervnih delov. Podobno je z nujnimi nalogi. Serviserju se
lahko podre dogovorjeni urnik obiskov. Mora biti nekako stalno v pripravljenosti.
Dodatne nagrade za to ne dobi. Posebnih reklamacij je sicer zelo malo, Stevilo
nujnih nalogov se povecuje. Tehten razmislek, ali je reklamacija res nujna, bi bil
v€asih na mestu, namrec vse vec strank gre Ze v skrajnosti (takojsnje popravilo
susilnega stroja). Po zavezi podjetja se zagotavlja le klic v 24 urah, ne pa popravilo.

Vzrok 13: Slabo nacrtovane logisticne poti.

Posledica 13: Optimizacijo logisticnih poti serviserja je tezko ali skoraj nemogoce
izvesti. Posebne Zelje strank, posebne in nujne reklamacije, nepravilno
razporejanje nalogov med serviserje, razmere na cestah, tezko dostopne stranke
itd. botrujejo veliki preobremenjenosti serviserja. Cas za volanom je nekako izrazen
skozi realiziran nalog v osebnem dohodku. Vendar ta zapletenost in dejstvo: vec
nalogov naredis, vec si placan oziroma vec