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O PROJEKTU

Na osnovu ranije prezentovanog sistema upravljanja kvalitetom u BoWiDo-u, uocila se potreba
za digitalizacijom procesa upravljanja kvalitetom. Kako bi takvo $to bilo moguce, potrebno je
jasno definisanje projektrnog prijedloga za uvodenje inovativnog digitaliziranog sistema
upravljanja kvalitetom. Shodno tome, kreiran je projektni prijedlog Quality Managment

Syistem App (QMS App BoWiDo).

OPIS PROJEKTA SA AKTIVNOSTIMA

QMS App BoWiDo projekat predstavlja inovirani i savremeni projekat razvoja elektronske
platforme putem koje je omoguceno upravljanje informacijama o kvalitetu produkta, davanje
odgovora na evidentirane neuslkadenosti i analiticko pracenje referentnih parametara na bazi
kojih je moguce kreiranje paketa korektivnih mjera uz inoviranje smjernica za unapredenje

kvaliteta BoWiDo produkta.

Pored toga, QMS App je prepoznat kao platforma za plasiranje usluga koje odgovaraju na
zahtjeve kvaliteta (usluge servisiranja), kao i1 usluga edukacije kupaca o zahtjevima kvaliteta

(edukacije o montazi).
Projekat QMS App BoWiDo se sastoji od slijedec¢ih aktivnosti:

1. Izrada sistema rada platforme QMS App BoWiDo;

2. Izbor adekvatne tehnicke podrske za realizaciju projekta;

3. Izrada platforme QMS App BoWiDo;

4. Testiranje rada platforme QMS App BoWiDo;

5. Obuka radnika za koriStenje QMS App BoWiDo;

6. Plasiranje platforme na trziste i edukacija kupaca o funkcionisanju QMS App BoWiDo;
7

. Pracenje rada platforme i kreiranje smjernica za unapredenje.



Al. IZRADA SISTEMA RADA PLATFORME QMS APP BOWIDO
Opis aktivnosti:

Ova aktivnost podrazumijeva izradu projekta shematskog prikaza rada platforme QMS App
BoWiDo, na nacin da tematizira trazene tabove unutar platforme, sa opisom rada unutar tog
taba, opisom svih povezanih sekvenci i kauzalnih veza izmedu kreiranih tabova. U okviru ove
aktivnosti, kreira se bazna slika formata platforme sa inicijalno trazenim zahtjevima, a koji ¢e
u skladu sa moguénostima i potrebama biti modifikovani u fazi izrade platforme uz konsultacije

sa struénim tehnickim licima.

Aktivnosti:

Al.1 Opserviranje situacije i kreiranje osnovnih smjernica u vezi sa zahtjevima od QMS App
platforme;

Al.2 Izrada jednostavne sheme funkcionisanja QMS App;,

Al.3 Izrada kompleksnog opisa rada svake od zahtijevanih usluga u okviru OMS App;

Al.4 Izrada shematskih prikaza kauzalnih veza u okviru zahtijevanih usluga unutar QMS App;
A.1.5 Izrada detaljnog prikaza rada zahtijevanih usluga po sistemu rada ,, korak po korak*;
A.1.6 Izrada pratecih baznih dokumenata potrebnih za tehnicku realizaciju projeta;

A.1.7 Kompletiranje projekta za rad QMS App BoWiDo

A2.1ZBOR ADEKVATNE TEHNICKE PODRSKE ZA REALIZACIJU PROJEKTA
Opis aktivnosti:

Ova aktivnost podrazumijeva izbor odgovarajuceg pravnog lica, a koje ¢e biti u moguénosti
pozitivno odgovoriti na trazene zahtjeve prezentovane kroz projektni prijedlog QMS App
BoWiDo. Prilikom izbora tehni¢ke podrske od izuzetne vaznosti predstavlja izbor lica koje ¢e
mo¢i realizovati trazeno u optimalnom vremenskom periodu, uz optimalnu finansijsku

naknadu, ustanovljenu od strane tima za implementaciju projekta.
Aktivnosti:

A2.1 Izbor potencijalnih tehnickih lica za realizaciju projekta;
A2.2 Slanje upita potencijalnim tehnickim licima za realizaciju projekta;
A2.3 Pregovaranje sa potencijalnim tehnickim licima u vezi sa uslovima realizacije projekta;

A2.4 Izbor izvodaca radova.



A3. IZRADA PLATFORME QMS APP BOWIDO
Opis aktivnosti:

Ova aktivnost podrazumijeva tehnicku realizaciju ranije prezentovanog projekta, na nacin da
se tehnickoj podrsci dostave svi trazeni podaci koji ¢e se iskoristiti u kreiranju platforme i
njenom inicijalnom pustanju u rad. Osoba zaduZena za implementaciju projekta, zajedno
ucestvuje u kreiranju platforme, sa odabranim tehni¢kim licima, daju¢i smjernice za tok izrade,

rjeSavajuci odredene nedoumice i korigujuéi eventualno nastale pogreske.
Aktivnosti:

A3.1 Izrada inicijalne platforme na osnovu baznih podataka i projektnog prijedloga;
A3.2 Kontrola inicijalno izradene platforme;
A3.3 Korekcije inicijalno izradene platforme;

A3.4 Konsultacije i zavrsne korekcije u okviru rada platforme.

A4. TESTIRANJE RADA PLATFORME QMS APP BOWIDO
Opis aktivnosti:

Nakon §to platforma bude izradena, potrebno je da se ista pusti u rad kroz testnu fazu. U okviru
ove aktivnosti, potrebno je evidentirati eventualne pogreske u radu platforme i iste korigovati

prije finalnog pustanja u rad i plasiranja u realno poslovanje.
Aktivnosti:

A4.1 Pustanje testne verzije u rad,
A4.2 Koristenje testne verzije u realnom vremenu,

A4.3 Izrada potrebnih korekcija, u skladu sa primijecenim nedostacima u toku koristenja testne
verzije.

A5. OBUKA RADNIKA ZA KORISTENJE QMS APP BOWIDO

Opis aktivnosti:

Prije plasiranja platforme u rad, potrebno je izvrsiti potpunu obuku radnika za njeno koristenje.
U okviru ove aktivnosti, planirano je sistemsko obuc¢avanje radnika za upotrebu platforme, u

skladu sa poslom koji izvrSavaju i potrebama koje opis njihovog posla zahtjeva od platforme.



Obuku je potrebno izvrSavati parcijalno, u dvije faze, i to kroz period obuke za koristenje

platforme i period nadzora prilikom koriStenja platforme.
Aktivnosti:

A5.1 Izrada plana obuke uposlenika;,
A5.2 Izrada uputa o koristenju platforme za uposlenike;
A5.3 Realizacije obuke o koristenju platforme za uposlenike;

AS5.4 Monitoring rada uposlenika u okviru platforme.

A6. PLASIRANJE PLATFORME NA TRZISTE I EDUKACIJA KUPACA O
FUNKCIONISANJU QMS APP BOWIDO

Opis aktivnosti:

Ova aktivnost podrazumijeva pustanje rada platforme u realnom vremenu i1 prema realnim
kupcima, a nakon svih izvrSenih priprema i provjera kvaliteta rada platforme. U okviru ove
aktivnosti, potrebno je obavijestiti kupce o usluzi koja ¢e im se pruziti, poslati materijal sa
instukcijama za rad na platformi i na kraju kontinuirano vrsiti obuku kupaca za koriStenje

plasirane platforme.
Aktivnosti:

A6.1 Izrada plana plasiranja platforme po kupcima,
A6.2 Izrada uputa o koristenju platforme za kupce i plasiranje prema kupcima;
A6.3 Plasiranje platforme u rad prema kupcima;

A6.4 Edukacija kupaca o koristenju platforme.

A7. PRACENJE RADA PLATFORME I KREIRANJE SMJERNICA ZA
UNAPRIJEDENJE

Opis aktivnosti:

Kroz ovu aktivnost potrebno je pratiti funkcionalnost rada platforme uz njeno redovno
odrzavanje od strane tehnicke podrSke. Pored toga potrebno je vrsiti kontinuirana ispitivanja o

zadovoljstvu kupaca sa radom platforme, uz kreiranje smjernica za unapredenje rada platforme.



Aktivnosti:

A7.1 Monitoring rada platforme;
A7.2 Redovno odrzavanje rada platforme;
A7.3 Ispitivanje kupaca o zadovoljstvu prilikom koristenja platforme;

A7.4 Kreiranje smjernica za unaprjedenje rada platforme.

CILJANA GRUPA

Primarna ciljanja grupa:
1. BoWiDo klijenti
2. BoWiDo uposlenici

Sekundarna ciljana grupa:

1. Sektor za pracenje 1 kontrolu rada BoWiDo-a

UKUPNI CILJ PROJEKTA

C. Digitalizacija 1 modernizacija sistema upravljanja kvalitetom u kompaniji BoWiDo.

SPECIFICNI CILJEVI PROJEKTA

C1. Olaksavanje rada radnicima u odjelu kontrole kvaliteta, uz poveéanje nivoa produktivnosti
radnika;

C2. Modernizacija rada kompanije kroz uvodenje savremenih tehnoloskih sredstava,

C3. Kreiranje pouzdane baze podataka, kao podloge za kreiranje smjernica unapredenja
BoWiDo produkta.

C4. Uspostava sistema narudzbe, pracenja, izvjestavanja i naplate za ponudene usluge od
strane BoWiDo-a prema klijentu.

C5. Unapredenje brzine pruzanja usluge i opéeg zadovoljstva kupca.



OCEKIVANI REZULTATI

RI. Olaksan rad radnicima u odjelu kontrole kvaliteta, uz povecanje nivoa produktivnosti
radnika;

R2. Moderniziran rad kompanije kroz uvodenje savremenih tehnoloskih sredstava;

C3. Kreirana pouzdana baza podataka, kao podloge za kreiranje smjernica unapredenja
BoWiDo produkta.

C4. Uspostavijen sistem narudzbe, pracenja, izvjestavanja i naplate za ponudene usluge od
strane BoWiDo-a prema klijentu.

C5. Unaprijedena brzina pruzanja usluge i opceg zadovoljstva kupca.

PREDPOSTAVKE I RIZICI

PREDPOSTAVKE

e Motivacija korisnika projekta je zadovoljavajuca;
e Projekat prepoznat od vlasnika kompanije;

o [zvrsena kvalitetna priprema za dobar start realizacije predloZenih projektnih
aktivnosti;

e Odobrena sva predvidena sredstva neophodna za realizaciju cijelog projekta;

o Tehnicka podrska za izradu projekta zavrsava sve zadatke u dogovorenom vremenskom
okviru;

e Korisnici jednostavno prihvataju edukaciju u vezi sa radom platforme i redovno je
koriste;

o Klijenti prihvataju koristenje inoviranog sistema.

RIZICI

e Motivacija korisnika projekta nije zadovoljavajuca;

e Projekat nije prepoznat od vlasnika kompanije;

e Nije izviSena kvalitetna priprema za dobar start realizacije predloZenih projektnih
aktivnosti;

e Niju odobrena sva predvidena sredstva neophodna za realizaciju cijelog projekta,

o Tehnicka podrska za izradu projekta ne zavrsava sve zadatke u dogovorenom
vremenskom okviru;

o Korisnici teSko prihvataju edukaciju u vezi sa radom platforme i ne koriste je redovno;

o Klijenti ne prihvataju koristenje inoviranog sistema.



TRAJANJE PROJEKTA

Ukupno trajanje projekta: 9 (devet) mjeseci i to u periodu od augusta 2023. godine do aprila

2024. godine.

AKTIVNOST SEGMENT | 8.|9.[10. | 11. | 12. | 1. | 2. |3.| 4
1. Izrada sistema rada platforme X
QMS App Bowido
Al.l X
Al.2 X
Al3 X
Al4 X
AlS X
Al.6 X
Al.7 X
2. Izbor adekvatne tehnicke podrske X | X
za realizaciju projekta
A2.1 X
A2.2 X
A2.3 X
A2.4 X
3. Izrada platforme QMS App X[ X | X
Bowido
A3.1 XX
A3.2 X | X
A33 X
A34 X
4. Testiranje rada platforme QMS X | X
App Bowido
A4.1 X
A4.2 X | X
A4.3 X
5. Obuka radnika za koriStenje X | X
QMS App Bowido
AS.1 X
A5.2 X




A53 X
AS54 X
6. Plasiranje platforme na trziste i X | X
edukacija kupaca o funkcionisanju
QMS App Bowido
A6.1 X
A6.2 X
A6.3 X
A6.4 X
7. Praéenje rada platforme i X XX
Kkreiranje smjernica za unapredenje
A7.1 X XX
A7.2 X XX
A7.3 X XX
A74 X XX
BUDZET
Broj Kategorija Jedinica Koli¢ina Cijena po Ukupno
mjere jedinici (KM)
1. Honorari 0,00
1.1
2. Putni troskovi 0,00
2.1
3. Materijalni troskovi 0,00
3.1
4. Usluge 0,00
4.1
5. Ostali troSkovi 0,00
5.1
UKUPNO (KM):




SISTEM RADA PLATFORME
QMS APP BOWIDO

PROJEKTNI PRIJEDLOG

Izradila: Envera Gari¢
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UVOD - O PLATFORMI

QMS App BoWiDo predstavlja specijalizovanu platformu za pracenje sistema upravljanja

kvalitetom BoWiDo produkta. Njen primarni zadatak predstavlja upravljanje sistemom

eksternih reklamacija za BoWiDo produkt, a sekundarni zadatak sistemom upravljanja

eksternih reklamacija prema BoWiDo dobavljac¢ima, kao i ostale popratne aktivnosti. Ustrojena

je na nacin da joj mogu pristupiti kako uposlenici, tako 1 kupci, sa dodjeljenim pristupnim

podacima. Shodno profilu sa kojeg se pristupa, otvara se niz drugih moguénosti za upravljanje

sistemom kvaliteta i pracenjem realizacije reklamacije.

Slika 1: Shematski prikaz opcija QMS APP BoWiDo

| QMS APP BOWIDO
REKLAMACIIE PRACENIE .
el | oy MoNTALE PREMA SOC R | Rttt | Il | BN | It
DOBAVLIACTMA NALOGA
QOCTENA NARUDZBA SROLA B ANKETE INTERNI RERLAMACUE ISPORUKE
BEKLAMACIE SERVISA MONTAZE NOVA TRAOSTEL (NPR DOKUMENT- MATERITALA
REKLAMACITA NL}
ANEETA L BOWIDO TELUGE
BAZIC LEVEL SERVISA PLANIRANI
PLANIRANIE PLANIRANIE BH ANKETAZ SERVISI
SERVISA SERVISA HIGH LEVEL TRZISTE 1.(NPR D:}E]?-I-EEI] I:EMP:‘]T[ fKoLa
ML DE) ANEETAJ. BammL AE‘J- MONTATE
- . g EKOLA
INTERNI SERWIS INTERN] SERVIS SPECIAL LEVEL il
: KOMENTARI RERLAMACUE MONT
L ONLINE KUPACA FREMA
o CERTIFIEATI DOBAVLIACIMA g
ISPORUKE ISPORUKE MONTAZE KALENDAR
MATERIALA MATERIJALA SR ARESEET!
KORISNI
o o DOKUMENT -
- - ANKETIRARTA
PROSTOR ZA
REALIZACITE REALIZACITE EE LN
SERVISA SERVISA
. FAKTURISANIE
KREDITIRANIE R

PRISTUPNI PODACI QMS APP BOWIDO

QMS App BoWiDo posjeduje dvije vrste naloga i to:

1. Nalog za sluzbena lica — dodjeljuje se svakom uposleniku koji ima potrebu za

koristenjem aplikacije, uz ta¢no odredene stepene autorizacije. Svaki nalog je povezan

sa e-mail adresom uposlenika, i sve aktivnosti koje se odvijaju unutar platforme
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odredenog uposlenika, automatski se prosljeduju sa njegove e-mail adrese (npr.
azuriranje termina servisa reklamacije — kupcu stize automatski e-mail o izvrSenom
azuriranju sa adrese osobe koja je izvrsila azuriranje).

Nalog za kupce — svakom kupcu se dodjeljuju njegovi pristupni podaci zajedno sa
uputama o koristenju platforme. Naziv kupca mora biti povezan sa Sifrom kupca koja
se koristi u sistemu administracije. Svaki kupac mora imati prilagoden stepen

autorizacije koji je u skladu sa potrebama kupca.

Slika 2: Prikaz prostora za ulazak u platformu

PRISTUP

UPOSLENIK KUPAC

Korisnicko ime: Korisnicko ime:

Lozinka: Lozinka:

MOGUCNOSTI QMS APP BOWIDO

3.1 MOGUCNOSTI QMS APP BOWIDO - REKLAMACIJE

U okviru moguénosti za upravljanje sistemom kvaliteta u odnosu na eksterne reklamacije prema

BoWiDo-u pruza se slijedece:

1.

2
3
4.
5

Sistem valorizacije reklamacije;
Sistem planiranja servisa;

Sistem pracenja isporuke materijala;
Sistem pracenja realizacije servisa;

Sistem pracenja kreditiranja kupaca zbog reklamacije.
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1. SISTEM VALORIZACIJE REKLAMACIJE

Nakon §to klijent popuni formular o prijavi reklamacije putem platforme — na sluzbeni e-mail
dolazi automatska poruka o novom zahtjevu za ocjenom reklamacije. Odgovorni referent otvara
formular za reklamaciju putem platforme i ocjenjuje opravdanost reklamacije. Reklamaciju

ocjenjuje na osnovu standarda kvaliteta 1 pravilnika o ocjeni reklamacije.
Prilikom ocjene reklamacije ima tri opcije:

- Prihvacéeno
- Odbijeno

- U obradi — potrebne dodatne informacije
Izborom opcije prihvaéeno otvara mu se prozor:

- sa izborom tacke standarda kvaliteta koja nije zadovoljena, a nakon cega mu se
prikazuje dijaloski okvir u kojem daje tekstualno objasnjenje kako je doslo do pojave
neuskladenosti;

- prozor sa izborom rjeSenja reklamacije uz ponudu:

a. servis (S)

b. materijal + servis (R)

c. samo isporuka materijala (RK)
d. eksterni servis (EXS)

e. kredit nota (CR)

Nakon izbora ponudenog odgovora otvara se dijaloski okvir sa unosom opisa realizacije
navedene opcije (npr. servis — potrebna je reparacija folije; kredit nota — kupcu se nudi
kreditiranje naloga u iznosu od 500 eura). Svaka od ponudenih opcija mora biti

povezana sa odgovaraju¢om adresom:

a. servis — sa sekcijom za planiranje servisa

b. materijal + servis — sa sekcijom za realizaciju izrade reklamacije + sekcijom za
planiranje servisa
isporuka materijala — sekcija za realizaciju izrade reklamacije

d. eksterni servis — sekcija za planiranje servisa

e. kredit nota — automatski e-mail odjelu administracije.
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Nakon $to se reklamacija prihvati, kupac dobije automatski odgovor da je njegova reklamacija
prihvacena, uz kod reklamacije u sistemu pod kojim se ona vodi, kao i uz obavijest da moze
pratiti status realizacije svoje reklamacije u realnom vremenu putem njega. Kupac je u
mogucnosti vidjeti na koji nacin ¢e se realizovati reklamacija, online putem pracenja preko

platforme.
Izborom opcije odbijeno otvara mu prozor:

- sa izborom tacke standarda kvaliteta koja je zadovoljen, a po kojem je prijavljena
reklamacija, uz objaSnjenje zasto je reklamacija odbijena, a na osnovu standarda
kvaliteta;

- dijaloski okvir sa ponudenim prostorom za unos opcije rjesenja reklamacije 1 to:

a. materijal — upucuje ga se na narudzbu preko Extraneta

b. servis —ukoliko prihvati servis isti se automatski evidentira u dio za servise — usluga.

Nakon §to se dobije reakcija od kupca na odgovor o odbijenoj reklamaciji, prelazi se u proces

realizacije predlozenog rjeSenja, ako se kupac slaze sa istim.
Izborom opcije u obradi — potrebne dodatne informacije otvara mu prozor:

- Potrebne dodatne informacije od kupca
a. Ne
b. Da (ukoliko se odabere opcija da, otvara se dijaloski okvir sa prostorom za unos
upita prema kupcu, a koji ¢e mu biti automatski proslijeden).
- Potreban uvid servisera
a. Ne
b. Da (ukoliko se odabere opcija da, automatski se Salje zahtjev za planiranje servis
uvida — a nakon $to se isti realizuje i popuni servis uvid — ponovo se otvara aktivira

reklamacija).

2. SISTEM PLANIRANJA SERVISA

Nakon $to se obradi reklamacija, ukoliko ista bude prihvacena, a kao prijedlog rjesenja
reklamacije bude odabrana jedna od opcija: servis, materijal + servis 1 eksterni servis,

automatski se Salje zahtjev za planiranjem servisa.

Opcija servis — referentu za planiranje servisa se prikazuje opcija u kojoj mu je automatski

omoguceno planiranje servisa. Na osnovu podataka koji su mu dostupni iz formulara, bira servis
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tim koji je specijalizovan za rjeSavanje prijavljene neuskladenosti. Podaci o lokaciji servisa se
automatski povlace iz formulara, dok se predvideno trajanje servisa unosi ru¢no od strane
referenta za planiranje servisa. Na osnovu toga, program vrsi automatsku optimizaciju plana
servisa 1 nudi tri najoptimalnija termina servisa kupcu, Salju¢i kupcu automatski upit o
odgovaraju¢em terminu servisa. Nakon §to kupac potvrdi odgovarajuci termin servisa, isti se

automatski evidentira u agendi i zauzima slobodno mjesto.

Opcija materijal + servis — planiranje servisa je onemoguceno sve dok se ne potvrdi isporuka
materijala iz BoWiDo Doboj, odnosno dok se ne potvrdi isporuka materijala od dobavljaca iz
NL. Nakon $to se potvrdi isporuka materijala, ukida se opcija ,,na ¢ekanju planiranje servisa“ i
uvodi se opcija omoguceno planiranje servisa. Nakon $to materijal stigne, planiranje servisa se

radi po istom principu kao 1 planiranje servisa bez isporuke materijala.

Eksterni servis — planiranje eksternog servisa vrsi se nakon $to referent za ocjenu reklamacije
odabere opciju eksternog servisa kao prijedlog rjeSenja reklamacije. Referent za planiranje bira
opciju najpogodnijeg eksternog servisa za realizaciju reklamacije (iz baze eksternih servisa).
Nakon §to odabere eksterni servis, automatski Salje upit serviserskoj ku¢i, prosljedujuci
reklamacijski formular i uputi o cijeni. Nakon §to dobije odgovor od eksterne serviserske kuée,
isti unosi u program i potvrduje termin servisa kupcu. Ukoliko kupcu ne odgovara termin

servisa, ponavlja postupak ugovaranja termina sa eksternom serviserskom kuc¢om.

3. SISTEM PRACENJA ISPORUKE MATERIJALA

Ukoliko se prilikom ocjene reklamacije, kao rjeSenje reklamacije odabere opcija isporuka
materijala ili isporuka materijala + servis uz naznaku da je materijal potreban iz BoWiDo BiH,
odnosno da je materijal potreban iz BoWiDo NL, automatski se Salje zahtjev u sekciju sistema

pracenja isporuke materijala.

1. Opcija isporuke materijala iz BoWiDo BiH
Ukoliko se odabere opcija isporuke materijala iz BoWiDo BiH, automatski se Salje zahtjev za
isporukom materijala iz BoWiDo BiH. Referent na reklamacijama u BoWiDo BiH, zaprima
zahtjev 1 isti prosljeduje tehnic¢koj pripremi BoWiDo BiH. Referent u posebno prilagodenim
formularima popunjava informacije o datumu trebovanja materijala, informacije o datumu
potvrde dostupnosti materijala, datumu rezanja materijala (profila) u proizvodnji, datumu
kompletiranja materijala, datumu isporuke materijala. Ukoliko se vrSe izmjene termina koji su

ranije uneSeni, potrebno je ostaviti komentar, zaSto je izvrSena promjena termina. Svaka
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promjena boldirana je crvenom bojom, kao znak da se odstupa od pocetno zakazanog termina.
Kada se materijal za jedan nalog isporu¢i — nalog se oznacava sa statusom isporuceno, i
automatski se $alje upozorenje za dostupnom servisu za planiranje (ukoliko se uz isporuku

zahtjeva 1 servis).

Ukoliko isporuka ne zahtjeva servis — automatski se Salje upozorenje kako je materijal za

reklamaciju isporucen i kako je potrebno organizovati isporuku materijala kupcu.

Nakon §to materijal bude isporuen na magacinu, referent za obradu reklamacije duzan je

pregledati njegovu ispravnost i potvrditi potpunu dostupnost materijala za isporuku ili servis.

2. Opcija isporuke materijala iz BoWiDo NL
Ukoliko se odabere opcija isporuke materijala iz BoWiDo NL pojavljuju se dvije opcije:
1. Isporuka materijala sa magacina;

2. Isporuka materijala koji je potrebno naruditi.

Izborom opcije isporuke materijala sa magacina, automatski se Salje zahtjev za isporuku
materijala zajedno sa kodom artikla Sefu logistike/Sefu magacina, koji nakon §to isporuce artikl

Salju potvrdu o isporuci materijala, a koja se automatski generise i proslijeduje kupcu.

Izborom opcije isporuke materijala koji je potrebno naruciti, automatski se Salje potvrda o
naru¢enom materijalu administraciji, a koja nakon zaprimljene fakture oznacava materijal kao
zaduzen. Prilikom zaduZivanja materijala, unosi se fakturna cijena materijala koji je narucen.
Nakon §to se materijal zaduzi, Salje se obavijest referentu za obradu reklamacije, koji upucuje
zahtjev za isporukom materijala kupcu. Ostatak procesa se obavlja prema standardnoj, ranije

utvrdenoj proceduri.

4. SISTEM PRACENJA REALIZACIJE SERVISA

Nakon §to se isplanira servis 1 potvrdi u agendi, automatski se Salje zahtjev za realizacijom
servisa. S obzirom da se prilikom planiranja servisa bira servis tim koji ¢e vrSiti servisiranje,
svakom servis timu dolaze isklju¢ivo njihovi zahtjevi. Nakon S$to se otvori zahtjev moguce je
pogledati reklamacijski formular sa svim potrebnim podacima i instrukcije za rjeSavanje
servisa, kao i potreban materijal za realizaciju servisa (materijal za reparaciju ili zamjenski

materijal).
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Nakon $to serviser realizuje servis, automatski unosi podatke o realizovanom servisu koji se
zahtjevaju od njega (fotografije, video, trazene operativne informacije). Ukoliko serviser oznaci
servis kao ,,nije zavrSeni®, automatski se Salje ponovni zahtjev za obradom reklamacije nakon

¢ega se radi ponovna ocjena reklamacije i predlaze novo rjesenje za realizaciju reklamacije.

Ukoliko serviser nije sposoban rijesiti odredeni servis, Salje zahtjev za odbijanjem servisa,

nakon ¢ega se analizira zasto je servis odbijen i pronalazi rjeSenje problema koji se pojavio.

5. SISTEM PRACENJA KREDITIRANJA KUPACA ZBOG REKLAMACIJE

Nakon Sto se odabere opcija kreditiranja kupca zbog nastale reklamacije, unosi se ponudeni
iznos za koji se kupac kreditira i automatski mu se Salje zahtjev za prihvatanjem. Nakon S$to
kupac prihvati popust, opcijom odobrenja, automatski se Salje zahtjev za izradom kreditnote u
administraciju. Nakon §to administracija izradi kredit notu, automatski istu unosi u sistem uz
potvrdu da je kredit nota napravljena. Unosom potvrde kupac dobije automatski e-mail

obavjestenja o tome da je kredit nota napravljena i realizovana.
Ukoliko ista zahtjeva kreditiranje iz BoWiDo BiH — dodatno se oznacava opcija izrade fakture

za BoWiDo BiH, te se ista prosljeduje na odgovarajuc¢e adrese u BoWiDo BiH.

3.2 MOGUCNOSTI QMS APP BOWIDO — USLUGA SERVISA

U okviru moguénosti za upravljanje sistemom kvaliteta u odnosu na usluge servisa pruza
slijedece:
1. Usluga - servisiranja naloga;

2. Usluga — pomo¢ pri montazi.

Izborom neke od ponudenih usluga — kupac bira servis koji ¢e mu biti naplac¢en u skladu sa

odradenim poslom.

1. USLUGA - SERVISIRANJA NALOGA

Nakon §to kupac popuni obrazac sa zahtjevom za servisiranje naloga isti se prosljeduje u sektor
usluge servisa. Nakon $to bude proslijeden, referent za planiranje servisa vrsi ocjenu zahtjeva
za uslugom servisa 1 isti potencijalno planira u skladu sa mogucnostima i1 trenutnim

opterecenostima kapacitetom servisa. Shodno tome, potencijalno planirani servis se Salje na
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odobrenje servis timu, a nakon potvrde servis tima o prihvatanju servisa, Salju se potencijalni
termini servisa kupcu. Nakon §to kupac odabere odgovarajuéi termin servisa, isti se potvrduje
u agendi, a nakon njegove realizacije mijenja se status realizacije servisa na opciju ,,zavrseno®,

uz slanje pripadajuce fakture.

2. USLUGA — POMOC PRI MONTAZI

Ukoliko kupac zahtjeva pomo¢ pri montazi i odabere opciju izbora pomoc¢i pri montazi, a
prilikom same narudzbe naloga, usluga — pomo¢ pri montazi se tretira kao klasi¢ni servis —
servisiranje naloga, s tim da kupac unaprijed bira termin usluge — odnosno zakazani termin
montaze. Ukoliko je kapacitet servisa popunjen na dan montaze, a nije moguce napraviti

dinamicke promjene, usluga pomo¢i pri montazi se odbija.
3.3 MOGUCNOSTI OQMS APP BOWIDO — SKOLA MONTAZE

U okviru §kole montaZze, moguénosti QMS APP BOWIDO-a pruZaju se na slijede¢a polja:

1. Skola montaze;

2. Online Skola montaze;
3. Korisni dokumenti;
4

Prostor za slanje upita.

Sve ove opcije prilagodene su kako bi se kupce edukovalo i1 unaprijedile nacin tretiranja

BoWiDo produkta prilikom same montaZze.

1. SKOLA MONTAZE

Skola montaze predstavlja projekat kroz koji se odredena grupa polaznika edukuje o montaZi
BoWiDo produkta. Kroz QMS App BoWiDo omoguceno je automatsko zakazivanje datuma
Skole na osnovu dostupnih termina, postavljanje pratece literature i odgovarajucih testova

shodno odsluSanom modulu Skole.
U okviru $kole montaze organizovano je nekoliko razli¢itih modula i to:

1. BASIC LEVEL — do 4 jednostavne edukacija (slobodni ¢asovi montaze) koje su

dostupne svakom klijentu.
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2. HIGH LEVEL — predstavlja program sa individualnim ¢asovima montaze odnosno
tromjesecni program prilagoden potrebama samo jednog klijenta — uposlenici iz jedne

kompanije (naplacuje se).

3. SPECIAL LEVEL — ¢as montaze koji se organizuje po zahtjevu klijenta, a u vezi sa

odredenom specijalnom tematikom.

2. ONLINE SKOLA MONTAZE

Online skola montaze predstavlja platformu u okviru koje ¢e se na sedmi¢nom nivou postavljati
¢asovi montaze, shodno pripremljenom planu i programu. Uz svaki video, dostupna je i prateca
literatura koja se odnosi na sadrzaj videa. Klijentima je omogucen prostor za ostavljanje pitanja

1 za komentarisanje postavljenog materijala.

3. KORISNI DOKUMENTI

U okviru ovog segmenta omoguceno je postavljanje dokumentacije od strane administatora u
vezi sa dokumentima koji se odnose na upute o nafinu montaze i servisiranju odredene
neuskladenosti. Klijenti imaju uvid u postavljenu dokumentaciju, kao i moguénost preuzimanja

1ste.

4. PROSTOR ZA SLANJE UPITA

U znak podrske klijentima, svaki klijent ima otvorenu moguénost postavljanja upita u vezi sa
servisiranjem 1 montazom. Prilikom postavljanja upita, tehni¢koj podrski iz BoWiDo-a dolazi
automatski e-mail sa obavijesti o postavljenom pitanju, nakon ¢ega putem online platforme

odgovara na postavljeni upit.

3.4 MOGUCNOSTI OMS APP BOWIDO — REKLAMACIJE PREMA
DOBAVLJACIMA

Kontrolom ulazne sirovine u BoWiDo BiH, otkrivaju se eventualne neuskladenosti isporucenih
proizvoda. Na pojavu takvih proizvoda reaguje se slanjem reklamacije prema dobavljacu.
Uvodenjem jedinstvenog sistema pracenja evidencije poslanih reklamacija prema dobavljacu,
ubrzao bi se proces rada ulaznih kontrolora, stvorila jasnija slika o vrstama reklamacija koje se
Salju prema dobavljacu, i stvorila moguénost za bolju ocjenu kvaliteta produkta dobavljaca

odnosno ocjenu kvalitete dobavljaca.
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Kroz ovaj segment, unijeli bi se svi trenutni dobavljaci od kojih se nabavlja repromaterijal u
BoWiDo BiH, sa njihovim jedinstvenim kodom i prate¢om e-mail adresom. Uz to ¢e se
formirati obrazac za prijavu reklamaciju, a na nain da se online popunjavanjem obrasca
automatski Salje formular prema dobavljacu na zadanu e-mail adresu. Nakon §to dobavljac

odgovor, ulazni kontrolor unosi odgovor na reklamaciju i za istu postavlja status realizovanog.

Reklamacije se prijavljuju po jasnom tipu greske, ranije formulisani tipovi greske za svakog

dobavljaca, uz vrijednost robe koja se reklamise i ponudene ishode svake od reklamacija.

3.5 MOGUCNOSTI QMS APP BOWIDO — PRACENJE KONTROLE
NALOGA

Sistem zavr$ne kontrole proizvoda se trenutno odvija kroz analogno pracenje i manualno
popunjavanje kontrolnih obrazaca. U slu€aju prijave reklamacije, kako bi se dokazalo da je ista
neutemeljena, a na osnovu pregleda zavrSne kontrole, potrebno je pregledati kompletnu
arhivsku dokumentaciju kako bi se doslo do samo jednog papira. Pored toga, popunjavanjem
kontrolnog lista, manualno popunjen kontrolni list, odloZen 1 Cuvan u nekoj arhivi, ne posjeduje
niti jedan kredibilitet za dokazivanje neopravdanosti reklamacije. Takvo S§to ulijeva

nepovjerenje kupcu 1 ostavlja nas na levelu kompanija sa prosjenom kvalitetom.

Sistem pracenja kontrole naloga, a koji bi bio izravno povezan sa narudZbom naloga u Extranetu
1 radnim nalogom iz Klaesa, a koji bi se automatski verifikovao na zavr§noj kontroli, povecao

bi kvalitet prac¢enja kontrole naloga.

Sistem funkcioniSe na nacin da se izvrsi integracija Extranet - Klaes — QMS, na nacin da svaki
radni nalog bude automatski unesen u QMS uz odjeljke za ocjenu kvalitete naloga i prostor za
unos foto 1 video dokumentacije o funkcionalnosti pozicije. Kupcima bi bilo omoguceno

pracenje kontrolnih obrazaca za svaku pojedina¢nu poziciju od svakog naloga.

Nakon §to nalog bude pregledan i oznacen kao uredan, informacija o pregledanoj poziciji bi se
automatski azurirala 1 proslijedila kupcu — nakon $to nalog bude kompletiran. Na ovaj nacin bi
se sprijecile neosnovane prijave o navodnoj nefunkcionalnosti pozicija, a i uveo veci stepen

kontrole na jedinici zavr§ne kontrole.
U okviru realizacije zavrSne kontrole postoje dva segmenta pracenja i to:

1. Kontrolisanje gotovih naloga;

2. Kontrolisanje isporuke sitnog materijala (za reklamacije 1 narudzbe).
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Na osnovu izvrSenih i1 prikazanih kontrola, uvid u kvalitet bi bio potpun i omogucen.

3.6 MOGUCNOSTI QMS APP BOWIDO — ZADOVOLJSTVO KUPCA

Ovaj sedment podrazumijeva ostavljanje prostora za popunjavanje pripremljenih
specijalizovanih anketa o zadovoljstvu jednog ili viSe, odnosno svih kupaca, a po nekom
odredenom pitanju ili prema sistemu generalnog upitnika (npr. zadovoljstvo kupca sa
kvalitetom vrata). Svaki upitnik bi bio postavljen shodno potrebama o prikupljanju informacija,

a isti bi se prosljedivao klijentima koji se odaberu kao interesna grupa za anketiranje.

Rezultati ankete bi se automatski obradivali, a izlazni podaci koristili za donoSenje strategije o

razvoju/poboljSanju odredenog produkta ili dijela produkta.

3.7 MOGUCNOSTI QMS APP BOWIDO — STANDARD KVALITETA

U okviru rada platforme potrebno je omoguciti sekciju u kojoj se postavljaju dokumenti koji
prezentuju standard kvaliteta — kako internog tako i eksternog karaktera. Pod ovim se
podrazumjeva postavljanje standarda kvaliteta BoWiDo, ali i standarda kvaliteta dobavljaca i
kataloSkih prezentacija sa tehnickim nacrtima od strane dobavljaca robe. Za ovu aktivnost
potrebno je omoguciti prijenos dokumenata na platformu, 1 otvaranje odnosno preuzimanje

postavljenih dokumenata.

3.8 MOGUCNOSTI QMS APP BOWIDO — ANALITIKA

Na osnovu rada platforme 1 obrade svih ulaznih podataka, potrebno je napraviti statisticke
opcije analize svih prikupljenih podataka. Svaka od ranije navedenih sekcija mora biti
postavljena na nain da pruza kvantitativne podatke koji su lahko mjerljivi 1 statisticki
uporedivi. Na osnovu toga, svaki od sektora za koji je potrebno voditi pra¢enja i ukljuciit
moguénost izvjeStavanja, zahtjeva podeSavanje na nacin da se izvjestaj o navedenom
automatski prosljeduje interesnoj skupini. Prilikom kreiranja opcija u okviru svakog od
navedenih sektora, potrebno je podesiti opciju izvjeStavanja, ukoliko odabrana sekcija predmet
pracenja 1 izvjeStavanja. Na taj nac¢in se u svakom momentu mogu pratiti nivoi realizacija
reklamacija, tipova reklamacija odnosno vrsta greSaka, materijalne Stete prouzrokovane
reklamacijama, nivoi optere¢enosti servis timova, nivoi uspjeSnih realizacija servisa,
vrijednosti zarade na uslugama servisa, vrijednosti angaZovanih eksternih servisa, koli¢ina

poslanih reklamacija dobavljaCima, statusi realizacije reklamacija kod dobavljaca, tipovi
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reklamacija za dobavljace, interesovanja za Skolom montaze, broj skidanja dokumenata

standarda kvaliteta i mnogi drugi parametri.

Uvid u ove podatke bi trebao biti ogranicen uz posebne stepene autorizacije, a kao takvi podaci
bi se prikazivali u realnom vremenu i ne bi bilo moguénosti manipulacije podacima. Pored toga,
svaki kupac bi imao svoju analiti¢ku karticu koja bi bila dostupna kako kupcu tako i prodavacu,

¢ime bi se eliminisali eventualna mimoilaZenja i naknadni sukobi misljenja.

3.9 MOGUCNOSTI QMS APP BOWIDO — KALENDAR

U okviru sekcije kalendar QMS App BoWiDo bi omogucila izbor vrste kalendara sa tacno
odredenom tematikom koja je od interesa za uposlenika. Kupci bi u kalendaru imali samo

naznacene termine koji se referiSu na njihov korisnicki kod.
Vrste kalendara sa agendama koje je potrebno kreirati su:

1. Kalendar sa potvrdom isporuke materijala iz BoWiDo BiH;
2. Kalendar sa agendom planiranih servisa;

3. Kalendar sa terminima Skole montaze;
4

Kalendar sa znacajnim datumima za BoWiDo.

Sve ove vrste kalendara bi se mogle automatski printati u formatu agende sa odredeni referenti

period koji se odabere.

1. KALENDAR SA POTVRDOM ISPORUKE MATERIJALA IZ BOWIDO BIH

Nakon §to se unese datum isporuke materijala iz BoWiDo BiH za odredenu reklamaciju, isti se
automatski unosi u kalendar sa naznakom brojeva naloga koji su isporuceni na taj dan. Na
ovakav na¢in moguce je jednostavno pracenje isporuka materijala i zaprimanja isporucenog

materijala za servis.

2. KALENDAR SA AGENDOM PLANIRANIH SERVISA

Nakon §to se termin nekog servisa potvrdi isti se automatski replicira u kalendar 1 postavlja u
agendu za planiranje servisa. Kupcima je potrebno omoguciti pracenje svih njihovih zakazanih

servisa putem kalendara — agende sa zakazanim servisima.
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3. KALENDAR SA TERMINIMA SKOLE MONTAZE

Nakon sto se klijent dogovori sa voditeljem Skole o terminu $kole montaze, te se termin potvrdi,

potrebno je da se isti automatski replicira u agendu — kalendar sa terminima $kole montaze.

4. KALENDAR SA ZNACAJNIM DATUMIMA ZA BOWIDO

Ovaj segment treba biti omogucen na uvid svim klijentima, a u okviru njega se unose
obavjestenja o neradnim danima u BoWiDo-u, praznicima, godi$njim odmorima i svim ostalim

bitnim terminima za kupca.

RAD PLATFORME QMS APP BOWIDO -
SISTEMATICAN PRIKAZ KORAKA

PRISTUP

Nalog za pristup platformi isklju€ivo izraduje administator stranice, uz odredivanje stepena

autorizacije pristupnih podataka koje pruza platforma.
Osnovni pristupni nivoi su:

- Uposlenik;
- Kupac.

Shodno poziciji uposlenika, svaki ima odredeni nivo autorizacije 1 to:

- Direktor BoWiDo BiH, BoWiDo NL, kontroling — potpuni pristupni podaci bez
mogucnosti promjene podataka;

- Rukovodilac odjela kontrole kvaliteta — potpuni pristupni podaci uz mogucnost
promjene svih podataka;

- Referenti odjela kontrole kvaliteta BoWiDo BiH, BoWiDo NL — potpuni pristupni
podaci uz moguénost promjene podataka iskljucivo za sekciju kojom upravljaju;

- Serviser — potpuni pristupni podaci u vezi sa servisima reklamacija uz mogucénost

izmjene podataka za sekciju kojom upravljaju;
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- Kontrolori — potpuni pristupni podaci o tipu reklamacije bez moguénosti promjene
podataka;

- Prodavaci — potpuni pristupni podaci o svim kupcima u vezi sa statusima reklamacije
— bez mogucnosti promjene podataka;

- Magacineri BoWiDo NL — potpuni pristupni podaci o isporukama materijala sa
moguénosti izmjene podataka u sekciji kojom upravljaju;

- Logistika BoWiDo BiH sa zavr§Snom kontrolom BoWiDo BiH — pristupni podaci u
vezi sa isporukom reklamacija uz ograni¢enu mogucénost isporuke podataka.

- Sektor planiranja BoWiDo BiH + BoWiDo NL — ograniceni pristupni podaci u vezi
sa isporukom materijala bez moguénosti promjene podataka;

- Nabava BoWiDo BiH — ograniceni pristupni podaci bez moguénosti izmjene podataka
u vezi sa reklamacijama prema dobavljacu.

- Administracija — potpuni pristupni podaci, uz moguénost izmjene podataka isklju¢ivo

za sektore kojima upravlja.

Slika 3: Shematski prikaz pristupnih podataka

PRISTUP

| UPOSLENIK | | KUPAC |

Korisni¢ko ime: Korisni¢ko ime:

POCETNE OPCIJE

Nakon §to se pristupi platformi, otvara se padaju¢i meni sa ponudenim opcijama u okviru

platforme. Ponudene opcije se odnose na:

1. Reklamacije — podrazumijeva sistem za tretiranje svake dospjele reklamacije —

paralelnim korisni¢kim suceljem koje je posebno dizajnirano za kupca, a posebno
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dizajnirano za uposlenika. Kroz sheet reklamacija u potpunosti se tretira svaka pristigla
reklamacija — od pruzanja formulara za prijavu reklamacije, prostora za ocjenu
reklamacije, prostora za planiranje i optimiziranje servisa, prostora za pracenje isporuke
materijala iz BoWiDo BiH, prostora za pracenje realizacije servisa i prostora za pracenje
kreditiranja kupaca.

Usluga servisa — podrazumijeva sistem obrade zahtjeva za servis uslugom, planiranja
servis usluge za kupce, pracenja realizacije servisa, pracenja fakturisanja servisa kupcu.
Kroz ovaj segment se sistemski prati nivo opterecenosti servis uslugama i nivo
ugrozavanja toka servisiranja reklamacija zbog usluga servisa.

Skola montaZe — podrazumijeva prostor za objavljivanje dokumenata, videa i korisnih
¢lanaka o montazi, prostor za planiranje termina $kole montaze, prostor za zakazivanje
termina Skole montaZze, prostor za testiranje polaznika i pracenje nivoa obuke polaznika.
Reklamacije prema dobavljadima — predstavlja dio koji bi prvenstveno koristili
uposlenici — ulazni kontrolori — BoWiDo BiH, i to na nac¢in da se unesu svi dobavljaci
reporomaterijala BoWiDo BiH, i da se putem jedinstvene forme obrasca, automatski iz
sistema Salje reklamacija dobavljacu. Kroz ovaj segment mogucée je pracenje broja
prihvacenih 1 odbijenih reklamacija, kao i broja reklamacija na koje nije odgovoreno od
strane dobavljaca.

Pracenje kontrole naloga — segment koji bi uvezivanjem sa Extranetom omogucio
pracenje zavrsne kontrole svakog naloga po poziciji (BoWiDo BiH), uz adekvatnu video
1 foto dokumentaciju, a koji bi bio dostupan kupcu. Kroz ovu sekciju bilo bi moguce
automatsko ocjenjivanje kvalitete svake pozicije, 1 taksativno evidentiranje svake vrste
otkrivene neuskladenosti na zavr§noj kontroli uz sistematican pristup izradi korektivnih
mjera, a baziranih na pouzdanim podacima.

Zadovoljstvo kupca — prostor za postavljanje anketa zadovoljstva kupaca, a sa kojima
bi se moglo upravljati sistemski i1 planski shodno vrsti kupca, vrsti robe koja je od
predmeta interesa (npr. vrata), zadovoljstva brzinom isporuke ili nekom drugom
vaznom tematikom.

Standard kvaliteta — interna dokumentacija BoWiDo-a i eksterna dokumentacija
dobavljaca putem koje se prate najnoviji standardi 1 zahtjevi kvaliteta.

Analitika — segment sa maksimalno ograni¢enim pristupom, shodno potrebama za
analitickim informacijama. Kroz ovaj segment, uposlenici mi mogli automatski pratiti
koli¢inu prijavljenih reklamacija, koli¢inu realizovanih reklamacija, koli¢inu zakazanih

servisa, optere¢enost servisima, brzinu realizacije servisa, vrstu greSaka zbog kojih
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nastaju reklamacije, vrste reklamacija prema dobavljac¢ima, nivoe realiziranosti
reklamacija od strane dobavlja¢a, materijalno-finansijske vrijednosti u vezi sa
reklamacijama i sve ostale potrebne analiticke podatke a kojima bi se onemogucilo
manipulisanje podacima i omogucio brz i pouzdan izvor svim potrebnim podacima.

9. Kalendar — opcija kalendara sa pod opcijama agende za planirane servise, planiranih

termina isporuka reklamacija, planiranih ¢asova $kole montaze.

Slika 4: Shematski pristup pocetnickog interfacea

QMS APP BOWIDO

| 1. REKLAMACIE

2. USLUGA SERVISA

| 3. SKOLA MONTAZE

I4, REKLAMACIE PREMA DOBAVLJACIMA

I5, PRACENJE KONTROLE NALOGA

l6, ZADOVOLJSTVO KUPACA

I 7. STANDARDI KVALITETA

| 5. ANALITIKA

| 9. KALENDAR

REKIAMACIJE

Proces u vezi sa upravljanjem reklamacija moze pratiti kupac i zaposlenik, shodno stepenu
autorizacije koji posjeduje. U okviru planiranja reklamacija kupac moze prijaviti reklamaciju 1
pratiti status njene realizacije a zaposlenik prati ocjenu reklamacije, planiranje servisa

reklamacije, isporuku materijala, realizaciju servisa 1 kreditiranje naloga.
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Slika 5: Shematski prikaz upravljanjem sektora reklamacija

REKLAMACIJE
KUPAC ZAPOSLENIK
FORMULAR ZA PRIJAVU REKLAMACIIE OCJENA REKLAMACIJE

PRACENIE STATUSA REALIZACIJE

REKILAMACIIE PLANIRANIJE SERVISA

ISPORUKE MATERIJALA

REALIZACIIE SERVISA

KREDITIRANIE

Tok upravljanja reklamacijama

Korak 1. — Kupac prijavijuje reklamaciju (sektor — ocjena reklamacije)

- Kupac prijavljuje reklamaciju kroz ponudeni formular (referenca Excel doc. 1.
Reklamacije — tab: 1).

- Kupac ne moze poslati reklamaciju ukoliko nije popunio sva obavezna polja.

- Nakon §to kupac poSalje reklamaciju dobije automatsku potvrdu na e-mail (pristupni e-

mail) da mu je reklamacija zaprimljena — sa statusom nije ocjenjeno.

Korak 2. — Referent za reklamacije ocjenjuje reklamaciju (sektor — ocjena reklamcije)

- Nakon $to kupac posalje reklamaciju, referent za reklamacije dobija automatski e-mail
o pristizanju nove reklamacije — reklamacija bez odgovora.

- Referent otvara reklamacioni obrazac koji je stigao 1 provjerava opravdanost
reklamacije. Referent uvijek ocjenjuje reklamaciju iskljucio po tacki odstupanja koje je
prijavljeno. Ukoliko je prijavljeno odstupanje koje ne odgovara adekvatnoj tacki —
automatski odbija reklamaciju. Za svaki ponudeni odgovor otvara mu se panel mogucih
opcija za realizaciju reklamacije.

- Nakon to odabere opciju za ocjenu reklamacije, referentu se otvara dijaloski okvir u koji
unosi objasnjenje za ponudeni odgovor pozivajuéi se na tacnu odrednicu standarda

kvaliteta na osnovu koje daje takav odgovor.
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Slika 6. Shematski prikaz opcija za odgovor na reklamaciju

KUPAC: FORMULAR ZA PRITAVU
REKLAMACLE - ZAPOSLENIK: OCJENA REKLAMACIIE
DA NE UVID
v v v { )
S R RK EXS CR

ORDER

ORDER | | sErvICE

DODATNA UVID
INFO SERVISERA

- Nakon $to odabere opciju o statusu reklamacije (DA, NE, UVID), i odabere ponudenu

podopciju u okviru izbora opcije, sistem automatski generiSe obradene podatke i

proslijeduje zahtjev segmentu koji je postavljen kao ovlasSten za realizaciju tog tipa

reklamacije.

Tablica 1: Prikaz veza sektora

Prijedlog za
Odgovor realizaciju Odgovor | Objasnjenje | Odgovorni segment
DA S Odjel planiranja servisa
Odjel pracenja isporuke +
DA R odjel planiranja servisa
DA RK Odjel pracenja isporuke
DA EXS Odjel planiranja servisa
DA CR Odjel administracije
ORDER - Preusmjeravanje na
NE EXTRANET narudzbu
NE ORDER - SERVICE Odjel servis - usluga
Izbor adekvatnog
pododgovora i
UVvID DODATNE INFO | DA preusmjeravanje na njega
Preusmjeravanje na
uVvID NE narudzbu ili servis uslugu
Izbor adekvatnog
UVID SERVISERA pododgovora i
UVvID DA preusmjeravanje na njega
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‘ UVID ‘ ‘ NE ‘

Preusmjeravanje na
narudzbu ili servis uslugu

Korak 3. — Kupac prati statuse svojih reklamacija (sektor — ocjena reklamcije)

Kupci i prodavaci uvijek imaju uvid u sve prijavljene reklamacije, sa statusom
rijeSavanja iste.
Status reklamacije se povlaci iz sistema drugih segmenata 1 kupac uvijek u realnom

vremenu prati u kojoj fazi realizacije je njegova reklamacija.

Korak 4. — Nabavka materijala za reklamaciju (sektor — isporuka materijala)

Ukoliko prilikom ocjene reklamacije u podopciji bude odabrana realizacija reklamacije
sa opcijom R ili RK, reklamacioni formular se automatski proslijeduje u sekciju
isporuka materijala.

Prilikom izbora opcije R ili RK automatski se otvara opcija sa upitom da li se materijal
narucuje u BoWiDo BiH ili u NL.

Ukoliko se odabere opcija BoWiDo BiH — zahtjev ide na uvid u BoWiDo BiH, gdje se
dalje obraduje po utvrdenim nivoima.

Ukoliko se odabere opcija BoWiDo NL — otvara se dodatni upit za opcijom da li ¢e se

koristiti materijal sa magacina ili ¢e se raditi narudZba materijala.

Slika 7: Shematski prikaz ustroja sektora za isporuku materijala

SEKTOR: ISPORUKA MATERIJALA - DA

|

BOWIDO |
BIH d

¥

—

S
NL
MAGACIN <—|-> NARUDZBA

o
<

30



Korak 5. — Nabavka materijala za reklamaciju iz BoWiDo BiH (sektor — isporuka materijala)

- Nakon §to se odabere opcija narucivanja materijala iz BoWiDo BiH automatski se Salje
zahtjev u sektor isporuka materijala BiH.

- Nakon §to stigne zahtjev za isporukom materijala iz BiH nalog stoji na ¢ekanju sve dok
se isti ne otvori. Nakon §to se otvori, automatski se proslijeduje zahtjev za trebovanjem
u odgovarajucu tehnicku pripremu — otvara se dijaloski okvir za izbor tehnicke pripreme
(PVC-ALU).

- Nakon §to se proslijedi zahtjev za trebovanjem u odgovaraju¢u tehni¢ku pripremu, sSalje
se automatski e-mail u tehnicku pripremu o reklamaciji koja je na ¢ekanju za trebovanje.

- Ukoliko tehnic¢ka priprema nema dodatnih upita prihvata zahtjev za reklamaciju i istu
trebuje.

- Ukoliko tehnic¢ka priprema ima dodatno pitanja, odbija trebovanje reklamacije nakon
Cega se otvara dijaloski okvir sa prostorom za postavljanje upita. Upit se proslijeduje na
referenta za obradu i ocjenu reklamacije.

- Nakon $to referent odgovori na upit, ukoliko nema dodatnih pitanja tehnicka priprema
trebuje reklamaciju. Ukoliko postoje dodatna pitanja, proces se ponvalja onoliko puta
koliko je potrebno da se skupe sve potrebne informacije.

- Nakon §to se trebuje reklamacija, referent tehnicke pripreme potvrduje trebovanje
reklamacije 1 unosi dokument sa narudZzbom materijala, te popunjava okvir sa tacnim
iznosom vrijednost naru¢enog materijala.

- Nakon $to se trebuje reklamacija, odjel nabave potvrduje termin isporuke materijala
(klasi¢énim putem), a koji referent za reklamcije unosi u sistem.

- Nakon planiranja izrade reklamacije referent za reklamacije unosi planiranu sedmicu
izrade reklamacije.

- Nakon Sto reklamacija bude spremna i isporucena, referent za reklamacije unosi datum
isporuke reklamacije.

- Nakon §to reklamacija stigne u BoWiDo NL — referent za reklamacije u BoWiDo NL
dobija zahtjev za potvrdom primitka materijala.

- Nakon $§to referent u BoWiDo NL potvrdi primitak materijala, Salje se automatski

zahtjev za servisom ili isporukom primljenog materijala.
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Tablica 2: Shema funkcionisanja odgovora na zaprimljeni formular
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Korak 6. — Prihvatanje isporuke materijala iz BoWiDo BiH (sektor — isporuka materijala)

- Nakon §to odjel kontrole kvaliteta BoWiDo NL dobije informaciju o zaprimljenom

broju kamiona (proslijeduje logistika na dnevnom nivou) provjerava da li ima robe za

reklamaciju koja je isporuc¢ena na tom broju kamiona.

- Ukoliko ima materijala za reklamaciju, vr$i se provjera stanja istog.

- Ukoliko je materijal uredno zaprimljen — automatski se Salje zahtjev za isporukom

materijala u logistiku (ukoliko je RK) ili zahtjev za planiranjem servisa (ukoliko je

reklamacija R).

Tablica 3: Sistem funkcionisanja isporuka materijala iz BoWiDo BiH

Isporuka materijala

Datum isporuke

Broj kamiona

Nakon informacije o
pristiglom kamionu u odjel
kvaliteta BoWiDo NL, vrsi

se provjera isporucene
robe

Isporuka materijala
uredna

R - zahtjev za planiranje sevrisa
(sluzba za servis)

RK - zahtjev za isporukom
materijala klijentu (logistika i
administaracija)

Isporuka materijala
nije uredna

Automatski se Salje upit odjelu za
reklamacije BoWiDo BiH, a koji je
izvrSio pracenje isporuke
materijala. Ukoliko se utvrdi da
isporuka materijala nije uredna -
automatski se Salje novi zahtjev za
isporukom materijala.

- Nako Sto logistika prihvati zahtjev za isporukom

materijala, automatski se Salje

obavijest kupcu o datumu isporuke materijala. Uz to se ostavlja prostor u kojem klijent

potvrduje primitak isporucenog materijala. Ukoliko klijent ne potvrdi primitak

isporuc¢enog materijala, naredni dan mu se Salje upit o tome da li je ureda isporuka

materijala.

Korak 7. — Nabavka materijala za reklamaciju iz NL (sektor — isporuka materijala)

- Nakon $to se odabere opcija nabavke materijala iz BoWiDo NL, otvara se ponudena

opcija sa upitom da li ¢e se koristiti materijal iz magacina ili ¢e je potrebno naruciti

dodatni materijal.
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- Ukoliko se odabere opcija koriStenja materijala iz magacina otvara se opcija unosa koda
artikla i cijene artikla.

- Nakon $to se unese kod i cijena artikla, unosi se status isporuke materijala. Nakon izbora
opcije ,,Da‘“ otvara se okvir sa upitom o tome da li je reklamacija RK ili R.

- Ukoliko je opcija RK — Salje se zahtjev prema logistici i administraciji za isporukom
materijala, a nakon $to logistika potvrdi isporuku materijala, Salje se obavijest sa
datumom isporuke kupcu.

- Ako se materijal narucuje od dobavljaca, referent za obradu reklamacije obavezno unosi
datum narudzbe materijala, naziv dobavljaca i ocekivani termin isporuke materijala.
Narudzba se Salje automatski i prema administraciji, koja nakon isporuke robe, unosi
cijenu artikla i broj fakture po kojoj je isporucen.

- Nakon §to se unese broj fakture i cijena artikla, provjerava se isporuka materijala i
postupa u skladu sa tipom reklamacije. RK — zahtjev se Salje logistici, DRK — upit se
Salje kupcu o primitku direktne isporuke materijala, R — automatsko odobrenje za

planiranjem servisa.

Tablica 4: Sistem funkcionisanja narudzbe materijala u NL

Narudzba materijala - NL
Sifra artikla
Cijena atrikla
Ne
. . RK - zahtjev logistici za |Potvrda od kupca o
Koristenje iz magacina . .
Status isporuke |sporukc'>.m kupcvu' primitku robe
Da R- obavijest sluzbi
servisa o ste¢enim
uslovima za planiranje
servisa
Datum narudzbe
Dobavlja¢
Ocekivani termin isporuke
Broj fakture
Cijena atrikla
Ne
Narudzba materijala od RK - zahtjev logistici za |Potvrda od kupca o
dobavljaca isporukom kupcu primitku robe
. DRK - f:.hrektna isporuka Potvrda od kupca o
Status isporuke materijala kupcu .
Da primitku robe
R- obavijest sluzbi
servisa o ste€enim
uslovima za planiranje
servisa
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Korak 8. — Sistem planiranja servisa — interni servis (sektor — planiranje servisa)

- Ukoliko reklamacija ne zahtjeva dodatni materijal (izuzev standardnog potroSnog
materijala i alata), nakon obrade reklamacije automatski se proslijeduje zahtjev za
planiranjem servisa. Prilikom planiranja servisa, potrebno je izabrati servis tim koji ¢e
raditi servis, procjenu trajanja servisa i unijeti lokaciju servisa, nakon cega Ce se
automatski ponuditi tri najbolja termina za realizaciju servisa.

- Ponudeni termini ¢e biti proslijedeni kupcu, a nakon Sto kupac odabere jedan od
proslijedenih termina, isti ¢e biti automatski uneseni u agendu. Azuriranu agendu sa
planom svih servisa i servis formularima treba uciniti dostupnim serviserima, koji
uvijek mogu provjeriti sve servise koji su isplanirani za njih. Ukoliko servis tim ne moze
realizovati odredeni servis, potrebno je da odbije zahtjev za servisom. Prilikom
odbijanja servisa automatski ¢e mu se traziti razlog odbijanja servisa.

- Reklamacije sa statusom potrebnog materija i servisa ¢e se realizovati na nacin da se
servis planira nakon potvrde isporuke materijala. Zahtjev za servisom ¢e stojati pod
oznakom ,,na ¢ekanju* sve dok se ne potvrdi isporuka materijala. Nako Sto se potvrdi
isporuka materijala, automatski ¢e se planirati najbrzi 1 najbolji termin servisa. Servis

¢e se u nastavku tretirati na potpuno isti nacin kao 1 servisi za oznakom ,,S*.

Slika 8: Shematski prikaz ustroja sektora za planiranje servisa

SEKTOR: PLANIRANIE SERVISA - DA
MATERIJAL
EXS |« NL
| )
MATERIJAL
S BOWIDO BIH

Y Y

SERVIS TIM 1 SERVIS TIM 2

| |
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Tablica 5: Prikaz ustroja sistema zahtjeva za planiranjem servisa

Zahtjev za planiranjem servisa

i Servis tim 1
Izbor servis tima

Servis tim 2

S . . . Okvirna procjena
Procjena trajanja servisa o )
trajanja servisa

Direktno iz Google

mapsa, na osnovu

Lokacii
oxacla podatka u formularu OPTIMIZACIJA PLANA
za prijavu reklamacije SERVISA
— Servis tim 1
Izbor servis tima
Servis tim 2

Okvirna procjena
trajanja servisa
Direktno iz Google
mapsa, ha osnovu
podatka u formularu
za prijavu reklamacije

Potvrda o prispje¢u |Procjena trajanja servisa
materijala

Lokacija

Korak 9. — Sistem planiranja servisa — eksterni servis (sektor — planiranje servisa)

- Unijeti sve potencijalne eksterne servise u BoWiDo NL, sa Sifrom djelatnosti, lokcijom,
primarnom specijalizacijom i rang ocjenom servisa.

- Nakon §to dode zahtjev za extrenim servisom na osnovu ocjene reklamacije, prema
aderesi 1 vrsti oStecenja provjeriti koji servis predlaze sistem kao najpogodniji.

- Nakon $to se odabere najpogodniji servis, automatski poslati upit o terminu realizacije
servisa 1 cijeni servisa.

- Ukoliko odgovor bude zadovoljavajuéi, prihvatiti servis i unijeti datum servisa i cijenu
servisa po predracunu.

- Nakon S§to servis bude realizovan unijet status realizacije 1 datum realizacije sa
dostavljenim servis raportom i fakturom.

- Nakon unosa fakture, automatski istu proslijediti administraciji.

- Nakon placanja fakture, administracija unosi datum placanja, potvrdu o placanju i

oznacava servis sa statusom ,,potpuno realizovan®.

Korak 10. — Realizacije servisa

- Nakon $to se isplanira servis, zahtjev za servisom dolazi servis timu koji je odabran na
potvrdu. Servis tim dobija formular sa ocjenom reklamacije 1 prijedlogom rijeSavanja

reklamacije na uvid.
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Servis tim ima moguénost prihvatiti ili odbiti servis.

Ukoliko servis tim odbije servis, Salje se automatska obavijest referentu za obradu
reklamacije i1 referentu za planiranje servisa. Od referenta za obradu reklamacije se
ocekuje da uskladi misljenje sa serviserom, te da nakon toga servis tim prihvati
reklamaciju.

Ukoliko servis tim prihvati servis, automatski se $alje potvrda o prihva¢enom servisu u

agendi mjenjajuci status iz ¢eka na potvrdu u ¢eka na realizaciju.

Slika 9: Shematski prikaz sektora za realizaciju servisa

SEKTOR: REALIZACIJA SERVISA

- DA

SERVISTIM 1 | » SERVIS TIM 2
p— | ) PRIHVATA
rl FVRIBNG ZAVRSENO
PONOVNA v 1
OBRADA POPUNJEN
REKLAMACIJE SERVIS RAPORT
PONOVNI
ZAHTIEV ZA

OBRADOM

UPDATE: STATUS REKLAMACLE

REKLAMACIJE

Nakon $to servis tim obavi reklamaciju, unosi traZzene podate u online servis formular.
Podatke unosi automatski u sistem i generiSe ih potvrdivanjem opcije o zavrSenom
servisu.

Informacija o zavrSenom servisu automatski se Salje kupcu sa zahtjevom za potvrdu o
istom. Ukoliko kupac ne odgovori na potvrdu u roku od 24h, Salje mu se upit o tome da
li prihvata informaciju o tome da je servis zavrSen i da li ima dodatnih prituzbi. Nakon
Sto klijent prihvati servis, nema pravo ponovne Zalbe po istoj osnovi na nalogu.

Nakon $to se se potvrdi status zavrSetka servisa, automatski se generiSe status
reklamacije koja se oznacava za ,,zavrSeno*, nakon ¢ega se arhivira 1 stoji u analitickoj

kartici kupca.

37




Ukoliko status reklamacije bude oznacen sa ,,nije zavrSeno* ista se automatski salje kroz
aktivaciju ponovnog zahtjeva za obradu reklamacije, nakon ¢ega se vrsi njeno ponovno

ocjenjivanje i procjena izbora drugog rjesenja.

Tablica 6: Prikaz ustroja sistema zahtjeva za planiranjem servisa

Zahtjev za servisom
Odbija Provjera zahtjeva za servisom
Datum
Servis tim 1 Potvrda Satnica
Prihvata |prihvatanja servisa { Realizacija servisa |Materijal koji se
odbrenje u agendi koristi
Fotografije
Status realizacije
servisa
Komentar
Odbija Provjera zahtjeva za servisom
Datum
Satnica
- Materijal koji se
Servis tim 2 Potvrda . ,” I
. . . . - . |koristi
Prihvata |prihvatanja servisa { Realizacija servisa —
. . Fotografije
odbrenje u agendi —
Status realizacije
servisa
Komentar

Korak 11. — Realizacija kreditiranja kupca

Nakon §to se odabere opcija kreditiranja kupca kao realizacija reklamacije otvara se
okvir sa unosom cijene za koju se kupac kreditira, kao i dijaloski okvir za objasnjenje
nastanka reklamacije.

Nakon §to se unese iznos koji se predlaze za kreditiranje kupca, automatski se Salje
obavijest kupcu o istom.

Ukoliko kupac odbije ponudeni iznos, $alje se ponovni upit, te se proces ponavlja sve
dok ne bude uskladen iznos za koji se kupac odobrava.

Ukoliko kupac prihvati ponudeni iznos kreditiranja, zahtjev za izradom kredit note

automatski se proslijeduje u administraciju.
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Nakon $to administracija napravi kredit notu, istu unosi u sistem sa potvrdom o
realizaciji kreditiranja kupca.
Nakon §to se potvrdi realizacija kreditiranja kupca, kupac dobija automatski e-mail o

realizaciji reklamacije na nacin da je izvrSeno kreditiranje kupca.

Slika 10: Shematski prikaz sektora za realizaciju kreditiranja kupca

SEKTOR: REALIZACIJA KREDITIRANJA

KUPCA DA
PRIHVATANJE ~ _ ODBIJANJE
PONUDENOG IZNOSA | PONUDENOG IZNOSA
ZAHTIEV ZA
ADMINISTRACITU PONOVNO
Ll USAGLASAVANIE
[ZRADA KREDIT NOTE —1
ZAVRSENA
REKLAMACIJA

Tablica 7: Sistem zahtjeva za kreditiranjem kupca

Zahtjev za kreditiranjem kupca

Odbijanje od strane

Ponovno usaglasavanje iznosa
kupca

Zahtjev za administraciju

Prihvatanje zahtjeva za izradu
kredit note

Prihvatanje od strane |Datum izrade kredit note

kupca Postavljanje kredit note
Potvrda o realizaciji kreditiranja
kupca

Prihvatanje realizovane
reklamcije od strane kupca

Iznos za koji se kupac kreditira

Unosi se objasnjenje
zasto je reklamacija
zavrsena sa ishodom
kreditiranja kupca

Objasenje reklamacije
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USLUGA SERVISA

Korak 1. — Popunjavanje formulara — zahtjev za uslugom servisa

- Ukoliko kupac zahtjeva uslugu servisa naloga popunjava pripadajuc¢i obrazac putem

kojeg se Salje zahtjev za servisiranjem naloga.

Tablica 8: Sistem zahtjeva za uslugom servisa

Zahtjev za uslugom servisa

Lokacija servisa
Broj naloga
Pozicija koja se servisira

Reparacija
Namjestanje ugradene pozicije
Zamjena dijela ili kompletne

Vrsta servisa

pozicije

Fotografije ostecenja
Video ostecenja

- Nakon §to kupac popuni zahtjev za servisiranjem naloga, isti dolazi na odobrenje
referentu za planiranje servisa. Referent za planiranje servisa vr$i procjenu vrste servisa
1 isti Salje na odobrenje odgovarajuéem servis timu.

- Nakon §to se posalje zahtjev servis timu, servis tim prihvata ili odbija uslugu servisiranja
naloga. Ukoliko servis tim procjeni da servisiranje naloga nije isplativo, ima opciju da
trazi odbijanje usluge servisiranja. Ukoliko servis tim prihvati uslugu servisiranja
naloga, automatski se Salje potvrda referentu za planiranje.

- Referent za planiranje $alje upit sa tri ponudena servisa kupcu, od kojih onaj koji kupac

potvrdi kao odgovarajuci, automatski ulazi kao zvanicni u agendi za planiranje servisa.
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Slika 11: Sistem funkcionisanja usluge servisiranja

USLUGA SERVISIRANJA - DA

SERVISIRANIE | _ _ POMOC PRI
NALOGA N " MONTAZI

ZAHTJEV ZA
DA |« | SERVISIRANJEM

\ 2 . 2 L 4
NAMJESTANJE ZAMJIENA DIJELA ILI POTREBAN
REPARACIA UGRADENE POZICIJE KOMPLETNE POZICIE | l—p MATERIIAL
| | | 17 BIH
REALIZACIJA SERVISA DA NE
FAKTURISANJE
SERVISA

Korak 2. — Isporuka materijala za uslugu servisa

Ukoliko referent za planiranje servisa i serviser procjene da je za pruzanje usluge servisa
potreban materijal koji se naruc¢uje iz BoWiDo BiH, isti se naruc¢uje putem redovnog
naloga, preko Extraneta. Naruceni materijal se fakturiSe kupcu izuzimaju¢i uslugu
servisa, dok se servis naplacuje posebno. Prilikom narudzbe ovakve vrste matrijala
preko Extraneta — postavlja se oznaka SO (servis order).

Referent za planiranje servisa unosi ocekivanu sedmicu isporuke materijala za ovu vrstu
reklamacije i provjerava isporuku u toku o¢ekivane sedmice. Ukoliko isporuka kasni,
Salje upit sluzbi za planiranje BoWiDo BiH.

Nakon $§to referent za planiranje servisa oznaci da je materijal za servis isporucen u
BoWiDo NL, isti automatski planira i potvrduje u zvani¢noj agendi za planiranje

servisa.

Korak 3. — Realizacija usluge — servisiranje naloga i fakturisanje naloga

Nakon $to serviser servisira nalog popunjava servis formular sa svim potrebnim
podacima (identi¢no kao i u klasi¢nom servis formularu).

Na osnovu popunjenih podataka, referent za planiranje servisa unosi vrijednost servisa
prema ranije ustanovljenom cjenovniku.

Nakon $to se potvrdi iznos usluge servisa, automatski se Salje zahtjev za fakturisanjem

kupcu prema administraciji.
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Nakon $to administracija napravi fakturu, istu unosi u predvideno mjesto u sistemu, i
potvrduje realizaciju sevisa. Nakon §to potvrdi realizaciju servisa, kupcu se automatski

proslijeduje faktura, sa svim prate¢im podacima koji se nalaze u sistemu.

Korak 4. — Realizacija usluge — pomo¢ pri montazi

Ukoliko kupac prilikom narucivanja naloga odabere opciju u Extranetu — pomo¢ pri
montazi, ista se automatski proslijeduje u sistem servis usluge — opcija pomo¢ pri

montazi. Kupac popunava prilagodeni obrazac za ovu vrstu usluge.

Tablica 9: Sistem funkcionisanja zahtjeva za uslugom pri montazi

Zahtjev za uslugom - pomoé¢ pri montazi
Lokacija servisa
Broj naloga
Broj pozicija koje se montiraju
Datum zakazane montaze

Postupak zakazivanja servisa se odvija u nastavku na potpuno isti na¢in na koji se odvija

1 zakazivanje usluge servisiranja naloga.

SKOLA MONTAZE

Korak 1. — Funkcionisanje Skole montaze — basic level

Voditelj skole pravi plan i program $kole montaze, formuliSu¢i osnove montaze kroz 4
Casa. Plan i program postavlja na platformu u odjeljak sa opcijom ,,$kola montaze —
basic level®. Plan 1 program je univerzalnog karaktera i kao takav trpi evenutalne blaze
promjene.

Klijentima je uvijek dostupan plan i program basic level skole.

Voditelj Skole $alje pozivnice klijentima za koje smatra da im je potrebna obuka u skoli
montaze, na nafin da izborom Sifre klijenta, i potvrde slanja pozivnice, klijenti
automatski iz sistema dobijaju poziv.

Nakon $§to klijent prihvati ili odbije poziv voditelj Skole dobija obavjestenje o tome.
Prihvacene pozivnice se arhiviraju i pohranjuju u bazu zainteresovanih klijenata.
Nakon §to se skupi odredeni broj klijenata, Salju se automatski upiti o potencijalnom
terminu Skole.

Nakon S$to se usaglase termini odrzavanja ¢asova u okviru Skole, isti se automatski

potvrduju u agendi za odrzavanje Skole.
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Korak 2. — Funkcionisanje Skole montaze — high level

Voditelj skole pravi analizu odbijenih reklamacija prema klijentima i na osnovu toga
procjenjuje kojem klijentu je potrebna dodatna edukacija, zbog nedostatka znanja o
montazi.

Voditelj skole pravi ponudu za odredenog klijenta, unise¢i nazive modula koje mu zeli
prezentovati kroz high level skolu montaze.

Vodetelj skole $alje automatski zahtjev kupcu.

Ukoliko kupac edukaciju, organizuje se poseban modul $kole, iskljucivo za polaznike —
uposlenike jednog klijenta.

Klijentu se kroz platformu omogucava pracenje napredka uposlenika, testiranje

uposlenika i nivo znanja koji su stekli kroz edukaciju.

Korak 3. — Funkcionisanje skole montaze — special level

Klijent Salje zahtjev za edukacijom sa upitom o odredenoj specijalnoj tematici.
Voditelj Skole analizira zahtjev 1 daje informaciju o broju potrebnih ¢asova za edukaciju
na tom polju.

Klijent salje potvrdnu informaciju o tome da li prihvata ponudu koja mu je poslana.
Ukoliko klijent prihvati ponudu koja mu se poSalje, nakon uskladivanja datuma,

automatski se potvrduje termin u zvani¢noj agendi Skole montaze.

Slika 12: Shematski prikaz ustoja Skole montaze
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|
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ZAKLIENTE CASOVA
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Korak 4. — Funkcionisanje online skole montaze

- U okviru online $kole montaze voditelj Skole izraduje model edukacije klijenata kroz
kratke video klipove (ne duze od 5 minuta), u kojima objas$njava nacin otklanjanja
odredenog nedostatka.

- Na sedmi¢nom nivou postavlja jedan video koji je dostupan klijentima koji se pretplate
na onilne Skolu montaze.

- Naosnovu analitickih podataka pracenja videa, formiraju se strategije za pruzanje obuke

u okviru Skole montaze.

Korak 5. — Sekcija — korisni dokumenti

- U okviru odjeljka Skole montaZe, u sekciji korisni dokumenti postavljaju se svi

dokumenti koji se koriste za potrebe edukacije o montazi.

Korak 6. — Sekcija — prostor za upit

- U okviru ove sekcije ostavlja se prostor za online chat klijenta i voditelja Skole u slua¢ju
da posjeduje odredene nejasnoce u vezi sa gradivom koje se prezentovalo u Skoli

montaze.

REKLAMACIJE PREMA DOBAVLJACIMA

Korak 1. — Unos podataka o dobavljacima

- Na osnovu podataka iz nabave, unose se podaci o svim dobavlja¢ima u BoWiDo BiH.

- U odnosu na potrebne podatke, unosi se jedinstveni kod dobavljaca, vrsta robe koju
dobavlja¢ plasira, procjecna frekvencija nabavke materijala od dobavljaca i trenutna
ocjena dobavljaca.

Korak 2. — Prijava reklamacije

- Nakon §to se uoci neuskladenost nekog proizvoda prijavljuje se reklamacija za isti.

- Prvo se bira dobavljac, a prema jedinstvenom kodu dobavljaca, i1 vrsta robe za koju se
prijavljuje reklamacija.

- Nakon toga se unose obrascom predvideni podaci potrebni za prijavu reklamacije, uz
plasiranje pratecih fotografija kroz tacno odredei sistem plasiranja.

- Popunjavanjem svih traZzenih podataka i spremanjem reklamacije ista se automatski
Salje dobavljacu 1 nabavi BoWiDo, putem e-maila kroz automatski formirani obrazac za

prijavu reklamacije.
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Korak 3. — Evidentiranje statusa reklamacije

- Nakon $to dobavljac proslijedi odgovor na reklamaciju ista prelazi iz statusa ¢ekanja u
status zavrSeno sa prikazanim ishodom reklamacije — prihvacéeno ili odbijeno.

- Ukoliko je reklamacija prihva¢ena prikazuje se ishod reklamacije putem forme:
zamjena artikla, knjizno odobrenje, dorada.

- Ukoliko je reklamacija odbijena, unosi se objasnjenje zasto je reklamacija odbijena, a

kroz dijaloski okvir.

Korak 4. — Pracenje kvaliteta dobaviljaca

- Na osnovu evidencije o statusima reklamacije prate se analiticki podaci o kvaliteti
dobavljaca i daje ocjena o kvaliteti produkta dobavljaca.

- Izvlacenjem mjese¢nih sumarnih podataka, automatski se Salje update prema
dobavljacu o otvorenim reklamacijama, kao i1 o vrsti reklamacija koje su prijavljene u
prethodnom mjesecu, te se na osnovu toga organizuju dodatni sastanci u sluc¢aju potrebe

za reakcijom.

Slika 13: Shematski prikaz ustroja sektora za reklamacije prema dobavljacima
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2.5 PRACENJE KONTROLE NALOGA

U izradi — potrebno analizirazi mogucnosti Klaesa i Extraneta u odnosu na stepene integracije

sa drugim platformama i softwareovima.

Slika 14: Shematski prikaz sektora za pracenje kontrole naloga
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ZADOVOLJSTVO KUPCA

Korak 1. — Izrada ankete i anketiranje kupca

- Nakon §to se ustanovi potreba za prikupljanjem odredenih informacija, izraduje se
prilagodena anketa ¢ija forma predstavlja sastavnicu ovog dijela QMS App-a.

- lzradena anketa se Salje kupcima po principu izbora grupe klijenata ili izbora kompletne
baze klijenata, putem automatskog zahtjeva koji dolazi kao obavijest na e-mail adresu
klijjenta.

- Nakon zavrSenog anketnog perioda, rezultati ankete se automatski generiSu i prezentuju
kroz pripremljenu formu izvjestaja, a na osnovu ¢ega se rade dodatne strategije razvoja

kvaliteta produkta.
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Slika 15: Shematski prikaz sektora za zadovoljstvo kupca
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STANDARD KVALITETA

Korak 1. — Prijenos dokumenata standarda kvaliteta

- Omogucavanje prijenosa dokumenata standarda kvaliteta odnosno postavljanje istok u

okvire platforme, i omoguéavanje dostupnosti istih klijentima.

Slika 16: Shematski prikaz sektora za standard kvaliteta

STANDARD KVALITETA - DA

|
l

DOKUMENTI

47



ANALITIKA

Korak 1. — Omogucavanje opcije za pracenje analitike

- Nakon §to se odabere odredena opcija u okviru platforme, potrebno je postaviti i
moguénost izbora pracenja analitike za tu opciju.

- Sve opcije koje imaju izbor pracenja analitike, automatski se generiSu na nacin da se
podaci prate i formiraju dnevne, sedmicne, mjesecne, godiSnje izvjestaje — u skladu sa
izborom referentnog perioda.

Korak 2. — Omogucéavanje opcije za print izvjestaja

- Izborom odredene opcije omoguciti print izvjeStaja za navedenu opciju, po ranije

odredenim referentnim tackama.

KALENDAR

Korak 1. — Omogucavanje opcije za pracenje kalendara

- Uspostaviti sistem pracenja Cetri razliCite agende — kalendara na nacin da prilikom
otvaranja svakog kalendara sa specificnom agendom imamo uvid u planirane termine
realizacije znacajnih aktivnosti.

- Automatskim postavkama omoguciti repliciranje datuma iz sistema direktno u kalendar

sa agendom.

Slika 17: Shematski prikaz sektora "Kalendar”
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PROSTOR ZA NAPREDAK

QMS App BoWiDo projekat predstavlja prikaz temeljnih inicijalno zahtjevanih opcija. Nakon
Sto se implementiraju sve potencijalno zahtjevane sekvence, potrebno je pristupiti nadogradnji

inicijalne platforme i to sa slijede¢im opcijama:

- Pracenje Skart materijala kroz QMS App BoWiDo
- Uvodenje aplikacije QMS App BoWiDo.

PRACENJE SKART MATERIJALA — omoguéilo bi uvodenje jedinstvenog sistema
jednoobraznog 1 olakSanog nacina evidentiranja $karta na magacinu i u proizvodnji BoWiDo
BiH. Preduslov za uvodene ovog sektora jeste uvodenje aplikacije, putem koje bi se na licu
mjesta, automatski i po kodu naloga popunjavao obrazac za prijavu nesukladenosti — nastanak
Skarta. Na ovaj nacin bi se izbjeglo nepotrebno gubljenje vremena za popunavanje obrazaca,
kontrolnih listi i svih prate¢ih formulara, a nesukladenost bi se automatski unosila u sistem.
Podaci bi u realnom vremenu bili dostupni svim zainteresovanim stranama, a analiticki
pokazatelji potpuno precizni uz ukidanje moguénosti manipulacije istima. Pored posjedovanja
aplikacije, koja bi trebala postati sastavni dio alata za rad BoWiDo uposlenika, potrebno je
istraziti mogucénosti programa sa kojima se trenutno radi, i na taj nacin, u skladu sa
moguénostima programa, uraditi integraciju sistema (npr. nakon $to se iscrta nalog u Klaesu,
automatski se Salje lista materijala u bazu. U slucaju da se pojavi odredena neuskladenost —
Skart, na nekom od materijala koje je potrebno ugraditi u poziciju, po prijavi radnika, kontrolor
izlazi na uvid. Izborom broja naloga, automatski mu se nudi materijal koji se treba ugraditi u
poziciju. Na osnovu uvida, jednostavnim izborom Skartiranog materijala, isti se Salje u
evidenciju skarta za taj dan). Ovakav sistem pracenja toka materijala i nastanka Skart materijala,
postao bi baza za kreiranje strategije unapredenja rada proizvodnje, s obzirom da bi se ustrojom
opcija kroz sistem, filtrirali tani analiti¢ki podaci, dostupni u realnom vremenu i svim

zainteresovanim stranama.

APLIKACIJA QMS APP BOWIDO - predstavlja aplikaciju za mobilne uredaje, a koja bi
bila dostupna u okviru trgovine sistema telefona koji se koristi. S obzirom da je projekat
zami$ljen kao web platforma, uvodenje aplikacije dodatno olakSalo koriStenje QMS-a uz
omogucavanje koriStenja sistema u proizvodnim procesima. Razvoj aplikacije bi se zasnivao u

skladu sa razvojem kompletnog sistema.
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