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PRICINY VZNIKU REKLAMACIE A ICH MOZNE RIESENIA
CAUSES OF COMPLAINTS AND POSSIBLE SOLUTIONS

Renata TURISOVA

Abstract

In this paper we show what may be the causes and consequences of complaint in
companies providing services. Selected to process complaints in customer relationship
management articles show the claim, attributed to their values and then using the Ishikawa
diagram, we determine the cause of the complaint.
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Uvod

Podniky, ktoré predavaja produkty, musia oCakavat, Ze nastane situacia ked’ sa k nim
zakaznik vrati a prejavi svoju nespokojnost’ s ich produktom vo forme pisomnej reklamadcie.
Zékaznik, ktory je nespokojny s danou sluzbou, sa rozhodne podat’ pisomnu reklaméciu, je
povinny uviest' svoje identifikacné udaje, identifikaciu sluzby, obdobie, v ktorom dana
reklamadcia vznikla a zrozumite'nym sposobom opisat’ predmet reklamacie.

V pripade, ak sa zdkaznik rozhodne riesit’ reklamaciu osobne priamo na predajnom
mieste, prvym krokom je identifikovanie zédkaznika v zakaznickom systéme a overenie naroku
na uplatnenie reklamécie. Nasledne sa pokusi pracovnik vyrieSit’ reklamaciu na mieste. Ak to
nie je v jeho kompetencii, spiSe so zakaznikom reklamacény protokol o presetreni podnetu
alebo prevzati spisaného podnetu, ktory odosle na reklamacné oddelenie. Reklamacny
protokol musi mat’ v pisomnej forme dve vyhotovenia. Po jeho prijati sa dana reklamacna
poziadavka zadava do zakaznickeho systému Siebel CRM na d’alSie spracovanie a reklamacie
sa zacnu prerozdel'ovat’ medzi jednotlivych pracovnikov reklamaéného oddelenia podl'a ich
celkového poctu. Na dennej baze prebieha filtrovanie reklamacnej poziadavky a prirad'ovanie
na spracovanie predajnym miestom. V systéme sa reklamdcie zaraduji do jednotlivych
kategorii (tab. 1), podla ktorych sa zist'uji pocty najviac reklamovanych sluzieb.

Tab.1 Kategorie reklamacii

Predmet reklamacie Kategoria Hodnoty

Spravnost’ thrady Nesuhlas « jednorazové poplatky

poskytnutej alebo s fakturou - zlavy a akcie

poZadovanej sluzby = ZmenaV osobe uzivatel'a/adresata

= opakovana reklamacia

- Ciastkova faktlra

= nesthlas s rieSenim reklamécie
Platby = upomienka

= urok z omeskania

« dvojmesacna fakturacia

Kvalita poskytnutej sluzby Kvalita » nespravne Udaje

sluzieb » neskoro zriadend sluZzba

« nefunkCnost/znizena kvalita sluzby
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Pracovnik reklamaéného oddelenia, ktory riesi dana reklamaciu, vie zistit’ vSetky udaje
0 uzivatelovi v systéme Siebel CRM, napr. datum podania reklamacie sluzby, ktora mu bola
poskytnuta za doterajSie obdobie. Pracovnik po dokladnom precitani reklamécie a na zéklade
predmetu a zavaznosti danu reklamaciu priradi na rieSenie prislusnej zlozke v CRM systéme.
Mo6zu nastat’ dva sposoby:
a) reklamacia je uznana - rieSenim je finanéné vysporiadanie aV systéme je poziadavka

ukoncena statusom ,,vybavena“,

b) reklamacia nie je uznana - uvadza sa dovod neuznania.

V obidvoch pripadoch je poslednym krokom reklamacného procesu oznamenie
ucastnikovi o vysledku reklamacie v pisomnej forme, ktord informuje o rieSeni danej
reklamacie, ato doporucene v pripade neuznanej/CiastoCne uznanej reklamécie alebo
obycajnou listovou zasielkou v pripade uznanej reklamacie. Spracovana pisomna odpoved’ sa
archivuje len v elektronickej forme ako priloha reklamac¢nej poziadavky v systéme Siebel.
V pisomnej odpovedi je pracovnik reklamacného oddelenia povinny uviest: pri¢iny vzniku
reklamdcie, fakturacné upravy, napravné a preventivne opatrenia, ktoré zabezpecia to, aby
nedochadzalo k d’alsim reklamacidm.

Reklamacné oddelenie podnikov mé stanoveni maximalnu dobu uréent na vyrieSenie
reklamdcie. Podl'a zdkona v zmysle vSeobecnych podmienok je povinné oznamit’ vysledok
presetrenia do 60 dni odo dna jej dorucenia, inak sa reklamacia povazuje za uznanu. Interne
ma spolocnost’ stanoventt 30 dilova lehotu urent na rieSenie reklamécie, ktora musi byt
dodrzand v ramci celého reklamacného procesu, ale v priemere je tento Casovy interval
nastaveny na 10 dni.

Priciny a nasledky vzniku reklamécii

Pre zlepSenie svojich sluzieb by mal kazdy podnik najst’ miesta, kde dochadza k chybe
anasledne ich kontrolovat’ a eliminovat. K néjdeniu takychto miest mézeme vychadzat’ aj
z Paretovho zékona 80/20, ktory hovori, ze v mnohych situdciach je urCujici maly pocet
kritickych faktorov. To znamena, Ze 80% problémov vznika v désledku 20% moznych pricin.
Preto na analyzu pric¢in a dosledkov, ktoré lepSie identifikuji vznik reklamacii, sa moze
pouzit’ Ishikawov diagram (obr. 1).

Graf pripomina kostru ryby, kde na mieste hlavy leZi dany problém, v naSom pripade
je to reklaméacia. Po vypracovani Ishikawovho diagramu sa zistia pri¢iny problémov, ktoré
sposobuju podanie reklamacie. Jednou z pri€in je zlyhavanie l'udského faktora. S tymto
faktorom sa spajaju ostatné pri€iny, v dosledku ktorych vznikaja chyby. Je to hlavne
nepozornost’ zamestnancov pri vykondvani svojich ¢innosti, ¢asovy stres, systémové chyby,
zl4 komunikacia medzi pracovnikom a zdkaznikom, €o vedie k ziskaniu nespravnych udajov.
Dal§im, &asto vyskytujicim sa faktorom, je nevedomost pracovnika. Spdsobuje to zlé
poskytovanie informacii zakaznikom o poZadovanej alebo poskytovanej sluzbe. Na zaklade
tychto zisteni by sa moze podnik zamerat’ na eliminéciu tychto chyb a vyhnut’ sa tym podaniu
reklamacného podnetu.

Na zéklade Ishikawovho diagramu na zniZenie poctu reklamacii vedeli by podniky
znizit’ pocet chyb, ktoré st zdrojom vzniku reklamacii. Pre podniky je velkou vyhodou, ak
maji zdkaznicky systém Siebel CRM, v ktorom sa reklamaéné poziadavky eviduju
a prerozdel'uju, pretoze to vedie k rychlemu vyrieSeniu reklamacie. Najvacsi podiel na vzniku
reklamacii ma l'udsky faktor, lebo pracovnici sa snazia uspokojit zakaznika a zvySovat
kvalitu poskytovanych sluZieb, ale zaroven prvotne sposobuju na zdklade konkrétnych chyb
vznik reklamacii. Bud’ je to z dovodu zlého poskytovania informacii, nepozornostou
pracovnikov alebo zlym zaddvanim do CRM systému.
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Znamena to, ze hlavnym zdrojom vzniku reklamdcii si pracovnici, ktori pri
vykonavani svojich ¢innosti sposobuju pravidelne sa opakujtice chyby. Otazkou ostava, ako
tymto chybam predchadzat’. Riesenim tohto problému by mohlo byt

e zvysenie poctu skoleni pre pracovnikov podniku,

e zvySenie motivacie,

e zostavovanie Statistiky poc¢tu reklamacii za urcité obdobie,

e poskytovanie spravnych informécii zdkaznikom,

e spravne zadavanie do zakaznickeho systému CRM,

e zadavanie objednavok podl'a metodickych usmernent,

o vysvetlenie poloziek na fakture zdkaznikovi,

o lepsia konfiguracia produktov a procesov v CRM systéme,

o zdokonalovanie pristupu pracovnikov k zakaznikom,

e zlepSenie komunikacie so zdkaznikom prostrednictvom telefénu, e-mailu a internetu,
o (astejSia kontrola spokojnosti zakaznikov s kvalitou sluzieb.

Ak by sa podniky zamerali na tieto oblasti, eliminovali by tym pocet prilezitosti na
vznik chyby a zaroven aj pocet podnetov od zakaznikov. V dosledku toho by sa zvysila
kvalita poskytovanych sluzieb, ¢o vedie k udrzaniu zédkaznika a zvySeniu jeho spokojnosti, ¢o
je primarnym ciel'om kazdého podniku.

Suhrn

Cielom prispevku bolo zistit, aké pri¢iny majii za nasledok vzniku reklamacie.
Pomocou Ishikawovho diagramu, ktory je dolezitym grafickym nastrojom pre analyzu
vSetkych pric¢in urcitého nasledku sme zistili, aké mozu byt pri€iny vzniku reklamaéného
procesu. Na zaklade tohto diagramu sme priSli k moZnym rieSeniam ako eliminovat vznik
chyb atym zniZit’ pocet reklamacii. Ak by sa podniky zamerali na tieto pri¢iny, na jednej
strane by sa zvySili ndklady na odstranenie tychto zistenych chyb, ale na druhej strane
naklady vzniknuté na ziskavanie dovery zadkaznikov by sa znizili a zaroven by doslo
k znizeniu poctu reklamacii od zakaznikov.
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