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EESSONA

Kaesolev [0put6d on koostatud ettevottes ABB Oy, kus anallilsiti hetkel kehtivat
reklamatsiooniprotsessi ning tehti ettepanekuid protsessi parendamiseks. Magistritdéd
uuritavaks probleemiks oli suurenenud alusetute reklamatsioonide arv ehk suur hulk
ABB poolt tarnijatele esitatud reklamatsioone hiljem tlhistati, kuna tarnijad ei
aktsepteerinud tehtud reklamatsioone. Kadesoleva t66 eesmargiks oli valja selgitada,
miks selliseid reklamatsioone tarnijatele pidevalt tehti ning parendada protsessi selliselt,

et tulevikus oleks vdimalik selliste reklamatsioonide tegemist valtida.

Saavutamaks t66 eesmarki ning selgitamaks valja alusetute reklamatsioonide tekke-
pohjuseid viidi labi andmeanaliilis, vaatlus ning ekspertintervjuud. Reklamatsiooni-
protsessi otsustati parendada ldhtuvalt saadud tulemustest kasutades PDCA mudelit

ning vaartusahela kaardistamise meetodit.

Peamise tulemusena selgus, et alusetuid reklamatsioone tehti, kuna ABB territooriumil
puudus defektsete toodete analiilis. Ukski osapool ettevdttes ei sooritanud enne
reklamatsioonide koostamist analliisi miks vo&i kuidas antud defekt tekkis.
Reklamatsioone tehti liiga kergekaeliselt ning seetdttu tekkiski suur tlhistamiste arv
tarnijate poolt. Anallilsi puuduse tottu kordusid reklamatsioonid ka ajas ning iseloomus,
sest reklamatsioone tehti arvatavasti samast partiist parit materjalidele. Peamiselt ei
aktsepteerinud tarnijad reklamatsioone, sest materjalid olid vigastatud kas ABB-s, olid

vastavalt ettenahtud joonistele voi saanud kahjustada transpordi voi kasitlemise kaigus.

Magistritéé valmimisele on kaasa aidanud paljud inimesed. Siinkohal sooviks tanada
juhendajat suunamise ja ndpundidete eest. Lisaks sellele suur tanu koikidele
kolleegidele ABB-st, kes aitasid t60 valmimisele oma soovitusetega kaasa ning

uuritavaid tarnijaid usaldusliku koost66 eest.

Marksonad: reklamatsioon, reklamatsiooniprotsess, kvaliteet, protsesside kaardis-

tamine, magistritd6



SISSEJUHATUS

Kui raagitakse sOnast kvaliteet moistavad enamik inimesi selle all toote voi teenuse
kvaliteeti, selle taset, taiuslikkust ning vaartust. Tegelikkuses on aga oluline hinnata,
kui palju vastab toode vdi teenus kavandatud otstarbele ja algsetele nduetele. Seega
vOib vaita, et kvaliteet on hea, kui toode vOi teenus vastab kliendi poolt satestatud
ootustele (Tricker, 2016).

Seetdttu on kvaliteedi haldamine ehk toote vdi teenuse kvaliteedinduete taitmise
jalgimine ja kvaliteedi tagamise protsessi juhtimine (ks vaga oluline osa kvaliteedi
tagamisel. Kvaliteedi haldamine ja tagamine ettevottes toimub labi kvaliteedijuhtimise,

mille abil suunatakse ja ohjatakse kvaliteeti (Tulvi, 2014).

Kvaliteeti on vdimalik mddta kahel tasandil. Esimene tasand on kvaliteedi mddtmine
ettevotte siseselt, kus informatsiooni probleemide kohta saadakse vaid ettevotte
tootajatelt. Teine tasand on aga ettevotte valine, mis voimaldab kindlaks teha pea koik
kvaliteedi probleemid ning kus reageeritakse klientidelt ja koosté6partneritelt saadud
tagasiside peale. Vead kvaliteedis vdivad olla mitmesugused. Need vdivad olla vead

naiteks toodete kvaliteedis, kuid ka vead teenustes ja protsessides (Tulvi, 2014).

Kaesolevas t66s asutakse uurima probleeme reklamatsiooniprotsessis. Reklamatsioon
on kirjalikult esitatav kahjundue saadetisele voi kaubale tekitatud kahju eest voi monel
muul pohjusel (DiagnostikasOnastik, 2020). K&esoleva t66 peamiseks uurimis-
probleemiks on suurenenud alusetute reklamatsioonide arv ehk suur hulk tarnijatele
esitatud reklamatsioone tiihistatakse, sest tarnijad ei aktsepteeri neid. T66s asutakse
uurima, mis on need pohjused miks nii tihti alusetuid reklamatsioone tarnijatele tehakse
ja kas labi mingite tegevuste on vdimalik alusetuid reklamatsioone tulevikus valtida.
Antud juhul keskendutakse rohkem vigadele protsessis ehk selgitatakse vdlja, mis on
protsessis valesti, et selliseid reklamatsioone tehakse ning leitakse lahendusi protsessi

kvaliteedi parendamiseks.

To6 eesmargiks seadis autor vélja selgitada alusetute reklamatsioonide tekkepdhjused
ja parendada reklamatsiooniprotsessi selliselt, et tulevikus alusetud reklamatsioone
enam ei tehtaks. Saavutamaks t66 eesmarki pulstitas autor jargmised uurimis-

Ulesanded:

1) selgitada valja, kus on reklamatsiooniprotsessis peamised probleemid;
2) selgitada valja, kas tuhistatud reklamatsioonid korduvad ajas ja iseloomus ning

mis on reklamatsioonide peamised tiihistamise pohjused;



3) lahtuvalt saadud tulemustest parendada reklamatsiooniprotsessi ja koostada TO-

BE protsess.

Kaesolevas tdds on tegemist juhtumiuuringuga, mis viiakse labi ABB Oy ajamite
tehases. Tegemist on tootmisettevottega, mis pakub erinevaid ajameid ja pinge-
muundureid erinevatele tédstussektoritele. Magistritdéds kasutatakse nii kvantitatiivseid
kui ka kvalitatiivseid uurimismeetodeid. Esmalt viiakse ldabi andmeanallis, vaatlus ja
ekspertintervjuud ning seejarel koostatakse TO-BE protsess vaartusahela kaardistamise
meetodit kasutades ja planeeritakse muudatusi protsessi parendamiseks, kasutades

PDCA mudelit. Lisaks koostatakse tegevuskava TO-BE protsessi kasutuselevotmiseks.

Autor otsustas uurida antud probleemi, kuna teema on ettevottes killaltki aktuaalne.
Reklamatsioonide kasitlemine on Ulelldiselt kulu nii ettevottele kui ka tarnijale ning
nende kasitlemine votab modlemal osapoolel aega. Vottes arvesse aspekti, et tihti on
tehtud reklamatsioonid tegelikkuses alusetud, siis on kokkuvottes tegemist vdaga suure
raiskamisega nii ettevotte kui ka tarnija pool. Seetdottu on oluline, et vaheneks esmalt
alusetute reklamatsioonide tegemine ning seejarel juba reklamatsioonid Uledldiselt.
Lisaks sellele vahendab alusetute reklamatsioonide tegemine protsessi usaldusvaarsust

ning muudab nii ostjad kui ka tarnijad hooletumaks markamaks tdelisi vigu.

Kaesolev td6 on jaotatud neljaks osaks. Esimene peatiikk koosneb omakorda neljast
alapeatlikist, kus kirjeldatakse kuidas on vdimalik tagada ettevottes kvaliteet nii
toodetes, protsessides kui ka teenustes. Antud peatlkis keskendutakse kvaliteedi-
juhtimisele ja raiskamiste vahendamise pdhimdtetele. Tuuakse valja mis on peamised
probleemid kvaliteedijuhtimises ning mida téhendab kvaliteedijuhtimine tarneahela-
juhtimises. Teises peatiikis keskendutakse konkreetsele ettevottele, milles uurimus on
Iabi viidud. Kirjeldatakse hetkel kasutusel olevat reklamatsiooniprotsessi ja pUlistitatakse
uurimisprobleem, eesmark ja klsimused. Kolmandas osas tutvustatakse t66
uurimisstrateegiat, valimi kujunemist ning andmeanallilsi, vaatluse ja intervjuude
Ulesehitust. Neljandas osas tuuakse vélja uurimuse tulemused, tehakse jareldused ning

keskendutakse reklamatsiooniprotsessi parendamise véimalustele.



1. KVALITEEDI TAGAMINE ETTEVOTTES

1.1 Kvaliteedijuhtimine

Kvaliteedijuhtimine on organisatsiooni protsesside selline juhtimine, millega Uritatakse
saavutada kliendi rahulolu organisatsioonis pakutava vaartusega. Kvaliteedijuhtimine
on muutunud Gheks oluliseks votmetegevuseks paljudes ettevottetes (le maailma. Seda
just seetodttu, et kliendid on hakanud kvaliteeti toodete ja teenuste valimisel rohkem
hindama, sest pidevalt kasvab sarnaseid tooteid pakkuvate ettevotete arv. Mitmed
ettevotted on leidnud, et konkurentsiedu voti peitub just toodete ja teenuste kvaliteedi
rohutamises ning ettevotte ellujaamine konkureerival turul sdltubki suuresti just toodete
ning pakutava teenuse kvaliteedist ning mitte vaartust lisavate tegevuste ja raiskamiste
vahendamises ning isegi korvaldamises (Thiagaragan et al, 2001; Topalovi¢, 2015;
Nicholas, 2016).

Kvaliteet tdna ei tdhenda aga ainult kliendi poolt tarbitava Idpptoote vOi teenuse
suureparast kvaliteeti, vaid kvaliteedijuhtimisest on valja arenenud Uldine soov
saavutada korget kvaliteeti kdikjal, seal hulgas ka valdkondades, kus konkurents
otseselt puudub. Soov on parandada ettevotte koiki protsesse pidevalt ja ka arendada
valjaspoolseid partnereid, kellest sOltub kaudselt ettevotte edu turul. Jargnevalt
keskendutakse esmalt terviklikule kvaliteedijuhtimisele ja lean juhtimisele, mis on
orienteeritud tegemaks tegevusi maksimaalse efektiivsusega, vdhendama raiskamisi

ning mis keskenduvad organisatsioonile kui tervikule.

1.1.1 Terviklik kvaliteedijuhtimine

Terviklik kvaliteedijuhtimine arenes valja Jaapani to6stuses 1950ndatel ja on olnud
populaarne sellest ajast alates. Terviklikku kvaliteedijuhtimist integreeritakse kdigisse
ettevotte operatsioonidesse, et toota tooteid ja osutada teenuseid maksimaalse
kvaliteediga. Seetdttu eeldab antud juhtimisviis kvaliteeti kdigis ettevotte protsessides,
mille labi vead ja Uleliigne tegevus elimineeritakse (Pochampally, 2006; Topalovic,
2015).

ISO standardite kohaselt on terviklik kvaliteedijuhtimine maaratletud, kui lahenemisviis
organisatsiooni juhtimisele, mis on keskendunud kvaliteedile ja pdhineb organisatsiooni
kdigi liikmete tegevusel, et saavutada kliendirahulolu kaudu pikaajaline edu ning kus

kokkuvottes saavad sellisest juhtimisviisist kasu kdik organisatsiooni liikmed ja



kogukond. Terviklikku kvaliteeti tuleb rakendada ettevotte koigis protsessides, et

tagada kliendi taielik rahulolu igas ettevotte protsessis ja tasandil (Oakland, 1993).

Tervikliku kvaliteedijuhtimise kaheksa votmeelementi Parkeri et al (1993) ja

Diamandescu (2016) uurimuste jargi on:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

organisatsiooni juhtkonna toetus ja kaasatus- organisatsiooni juhtkond peab
olema terviklikku kvaliteedijuhtimisse aktiivselt plihendunud ja kaasatud.
Juhtkond peab paika panema kindla visiooni, missiooni ja strateegia ning
jalgima, kas organisatsioon Uhtselt liigub nende realiseerimise poole;
tervikliku kvaliteedijuhtimise strateegia- oluline on paika panna strateegia
tervikliku kvaliteedijuhtimise rakendamiseks. Eesmargid peavad olema
selgelt kokkulepitud ja kdik tootajad peavad liikuma satestatud eesmarkide
poole;

sistemaatiline ldhenemine- kogu organisatsioon peab ldhenema (htselt
kvaliteeti ja panustama kvaliteedi arendamisse vordselt. Kvaliteedijuhtimine
on osa kogu ettevotte slisteemidest ja toimub ettevotte kdigis Uiksustes;
partnerlussuhete arendamine tarnijatega- pidev kvaliteedi teadlikkuse
tostmine tarnijate seas. Oluline on analliiisida ja kontrollida tarnijatelt
tulevate toodete ja teenuste kvaliteeti, et tagada 16pp-produkti hea kvaliteet.
Samal ajal tuleb arvesse votta ka tarnijate huve, et mdlemad saaksid
koostoost kasu;

tulemuslikkuse pidev parendamine- hdlmata tuleb kdigi tasandite ja kdigi
Uksuste tdotajate kaasamist tegevustesse, mille eesmark on parandada
organisatsiooni vOimeid. Laialdaselt on kasutusel pideva parendamise
protsess PDCA tsikkel, mida kasutatakse protsesside parendamiseks;
tootajate kaasamine- koik tootajad peavad olema kaasatud terviklikku
kvaliteedijuhtimisse, et oleks vdimalik kasutada tohusalt nende oskusi ja
teadmisi organisatsiooni hivanguks ning et koik oleksid teadlikud
organisatsioonis seatud kvaliteedijuhtimise eesmarkidest;

protsessipohine lIdhenemine- oluline on kindlaks maarata votmeprotsessid,
mida organisatsioon peab rakendama, kontrollima ja parendama, et
rahuldada ja tadiustada kliendi rahulolu. Selline I|dhenemisviis aitab
keskenduda vaid olulistele tegevustele, mis loovad vaartust;

kvaliteedi tehnoloogiad- mitmete erinevate kvaliteedimudelite kasutamine

probleemide tuvastamiseks ja lahendamiseks ning pidevaks arenguks.
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1.1.2 Lean juhtimine

Tootmisettevottes on lisaks terviklikule kvaliteedijuhtimisele (ks levinumaid kvaliteedile
ja tootmise efektiivsele toimimisele keskenduvaid meetodeid lean juhtimine. Lean
juhtimine (Lean management) ehk ka kulusaastlik juhtimine on tootmispraktika, mille
kaudu pulitakse véahendada igasuguseid raiskamisi. Antud meetodit kasutatakse vaga
laialt tootmisettevotetes, kuid ka naiteks teeninduses, panganduses ja tervishoius (Lean
tootmine, 2020; Shabeena, 2013).

Kulusaastlik juhtimine arenes valja umbes kimme aastat hiljem terviklikust
kvaliteedijuhtimisest ja jagavad molemad meetodid killaltki sarnaseid pohimdotteid, kus
juhtkonna ja toodtajate kaasatus, kommunikatsioon ja eestvedamine on peamised
printsiibid (Nicholas, 2016).

Lean ehk kulusaastlik lahenemiseviis aitab vahendada ja korvaldada tegevusi, mis ei
anna protsessile mingisugust vaartust. Rohk antud meetodil on kdrvaldada raiskavad
tegevused protsessis ja keskenduda tegevustele, mis loovad vaartust ja mille eest on
klient ndus maksma (Agus et al, 2012). Lean tootmise pohimote on toota voimalikult
vaikse kuluga vdimalikult palju ning teha tootmisprotsess voimalikult efektiivseks

(Shabeena, 2013). Joonisel 1 on valja toodud tootmisettevotte 8 raiskamist.

Uleliigsed
varud

Halb aja-
planeeri-
mine

Defektid

Ule- 8 raiska-

tootmine mist Ootamine

Intellekti
ja oskuste
raiskamine

Liigne
transport

Uleliigsed
liigutused

Joonis 1. Lean pdhimdtte 8 raiskamist
Allikas: (lean tootmine, 2020), kohandatud autori poolt
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Kulusaastlik tootmine on enamasti orienteeritud protsessidele, kuna meetodi eesmark
on kdrvaldada kdik organisatsiooni siseselt mittevaartuslikud tegevused ja vahendada
raiskamist. Meetodit kasutades elimineeritakse ebavajalikud protsessid ettevottest ja
viiakse koik protsessid jarjepidevalt pidevasse voolu, et optimeerida ressursside
kasutamist (Agus et al, 2012).

1.2 Kvaliteedijuhtimine tarneahelajuhtimises

Kvaliteedijuhtimine on (ks kriitilisi valdkondi ostu ning tarneahelajuhtimises, sest
ostetud materjalidest ja komponentidest soltub suuresti I6pptoodete kvaliteet. Raske on
saavutada noutud kvaliteedistandardit ilma asjakohaste toormaterjalide ja
komponentideta ning seetdottu on (ks tervikliku kvaliteedijuhtimise pohimotte
vOtmeelementidest rahuldava kvaliteediga materjalide ja koostisosade 0Oige aegne
saabumine tarnijatelt (Siyun et a/, 2013). Tarnimisega seotud kvaliteedikulud ettevottes
moodustavad markimisvaarse osa toote [0Oplikkust milgihinnast ning labi tarne-
kvaliteedi tohusa kontrolli on v@imalik kulusid kvaliteedile vahendada ja ettevotte
kasumit kasvatada (Yeung I-Ki, 2004).

Tarnija kvaliteet ei tdhenda aga ainult toodete ja teenuste kvaliteeti, vaid ka slisteemide
ja protsesside kvaliteeti Iabi mille hea teenus ja toode saavutatakse (Monczka et al,
1998). Kasutades tervikliku kvaliteedijuhtimise lahenemist ettevotte juhtimises,
valitakse tarnijaid toodete kvaliteedi, usaldusvaarsuse ning logistika- ja tarneahela
juhtimise ning tehnika valdkonna hea tundmise ja vdimekuse jargi, kus toodete hinda

ei vOeta niivord arvesse (Gonzales-Benito, 2003; Monczka et al, 1998).

Tarnijate kvaliteedijuhtimist peetakse ostjate seisukohast ennetavaks lahenemisviisiks
taotlemaks pidevat tarnekvaliteedi parandamist (Yeung, 2004). Tarnijate kvaliteedi-

juhtimises on kuus omavahel seotud pdhivaartust, milleks on:

1) vastastikune usaldus- tdnapdevases ostja-tarnija suhtes on vastastikune usaldus
dlioluline komponent soodustamaks pikaajalist koost6dd. Usalduse all peetakse
silmas koostdOpartneri voimet tdita omavahelises koost6ds lubatud kohustusi.
Tanu usaldusele ja omavahelisele tihedale suhtlusele on vdimalik ka probleeme
lihtsamini ja kiiremini lahendada (Whipple, 2000; Yeung, 2004);

2) Uhe tarnija poliitika- tarnijate baasi voimalikult vdikse hoidmisega on vdimalik
luua tihe koost6d valitud tarnijatega, mis loob omakorda vdimaluse tarnijatel

rohkem panustada uute toodete ja kvaliteedi arendamisse ja parendamisse ning
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kulude véhendamisse. Uhe tarnija poliitika peaks kokkuvdttes saavutama
parema kvaliteedi etema hinna juures (Goffin, 2001; Yeung, 2004);

3) ressursside jagamine- see on Uks talUpilisemaid ja otsesemaid meetodeid
naitamaks oma tahet panustada pikaajalisse ostja-tarnija suhtesse. Jagatud
ressurssideks vdivad olla naditeks finantsabi, erinevad seadmed ja materjalid,
kuid ka naiteks oskusteave ja erinevad kontaktid (Brinkeroff, 2002);

4) koostt6- saavutamaks tulemuslikud tédpraktikad ja 10pptulemused on vaja
sooritada nii ostjal kui ka tarnijal (hiseid joupingutusi. Koost66 pohineb
omavahelisel usaldusel, pihendumisel ja kommunikatsioonil, kus koos pannakse
paika Uhine strateegia, lahendatakse probleeme ja kaastakse tarnija R&D
(research and development) tegevustesse (Day, 1995; Yeung, 2004);

5) ennetav tegevus- selle abil Uritatakse plilielda tarnekvaliteedi perfektsuse poole,
vahendades probleemide kordumise sagedust. Ennetav tegevus aitab vahendada
hilisemat vigade avastamist, kuid nduab pidevat ja regulaarset tarnijate
monitoorimist erinevates valdkondades (Goffin, 2001; Yeung, 2004);

6) tarnijate suutlikkuse moodotmine- see on kvantitatiivne ldhenemine hindamaks
tarnijate suutlikkust andes skoore moddetavatele eesmarkidele. See on
efektiivne vahend naiteks tarnijate valikul. Tarnija suutlikkuse moddikud ei
pruugi olla vaid traditsioonilised nagu kvaliteet, tarneaeg ja hind, vaid voivad
laieneda soOltuvalt ettevottest ja ostetavatest toodetest (Humphreys, 2001;
Yeung I-Ki, 2004).

Yeung ja Chin leidsid oma uurimuses, et just strateegiline koost66, tarnijate arendamine
ja tarnijate jalgimine on kolm kdige olulisemat tarnijate kvaliteedijuhtimise faktorit
(Yeung, 2004). Tarnijate kvaliteedijuhtimine on muutnud aga jarjest keerulisemaks
Ulesandeks tarnijate kasvava tootmismahu ja keerukuse tottu. Harvad pole juhud, kui
Iopptoote kvaliteedi juhtumitest leitakse tarnija kvaliteedi vigu. Ostjatel, kes on tarnijate
otsesed kontaktid on vdimalus hallata tarnija toodete kvaliteeti kolmel viisil (Lee et al,
2018).

Esimeseks vOimaluseks on inspekteerida tarnijatelt sissetulevaid Uksusi (Lee et al,
2018). Sellel meetodil on omad eelised. Esiteks sissetulevate toodete kvaliteeti
hinnates, annab see vdimaluse identifitseerida defektid enne I6pptoodete tarnet. Iima
inspektsioonita voivad defektid jouda klientideni, mis pdhjustavad seejarel kulukaid
tagajargi taiendavate tootlemiskulude tottu. Lisaks tuvastades defektid kohe saadetise

kohale joudes on vdimalik tarnijat vea eest vastutama panna (Tang, 2008).

Sissetulev kvaliteet sltub aga suuresti sellest, kui palju tarnija panustab kvaliteeti. See
tahendab siis tarnija puldlusi tagada hea kvaliteet labi investeeringute kvaliteedi-

juhtimissisteemidesse, tootmisprotsesside taiustamisse ning kvaliteetsete tddriistade
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ja materjalide kasutamisse. Kuna sellised joupingutused ei ole sageli lepingulised ega
ka otseselt jalgitavad on teiseks vOimaluseks parendada tarnijate kvaliteeti kaudselt,
stimuleerides tarnija kvaliteedi parendamise puddlusi |abi pakutavate rahaliste
vahendite (Yeung I-Ki, 2004).

Kolmandaks voOimaluseks tarnijate kvaliteedi paranemist saavutada on labi
investeeringute tarnijate protsessidesse ja toodetesse. Tihti on arengumaade tarnijatel
kvaliteedistandardid puudu ja ka juhtimisalane oskusteave kvaliteedi arendamiseks.
Seetottu korraldatakse naiteks mitmeid abiprogramme, et suurendada nende voimekust
ja konkurentsi turul (Liker, 2004).

Lee ja Li leidsid oma uurimuses, et kdige efektiivsem oleks kasutada antud meetodeid
samaaegselt ning oluline on, et nii tarnija kui ka ettevéte panustaksid molemad

kvaliteedi parendamisse (Lee et al, 2018).

Gonzales-Benito uuris 397 autotddstuses kasutavate komponentide tootjat ning leidis
oma uurimuses, et siiski kdik ettevotted ei tdhtsusta vordselt tarnijatelt tulnud toodete
kvaliteeti. Siiani leitakse, et tarnija poolse kvaliteedi parendamine toob kaasa
suurenenud kulud ning seetdttu keskendutakse vaid kdige tahtsamate toodete
kvaliteedi parendamisele. Selline kditumine on aga suures vastuolus tervikliku
kvaliteedijuhtimisega. Lisaks sellele selgus, et ettevotete rahvusvahelisus on suuresti
sOltuvuses tarnijate kvaliteedi parendamisega viidates, et ettevotted, kes opereerivad

globaalselt keskenduvad ka tarnijate kvaliteedile rohkem (Gonzales-Benito, 2003).

1.3 Probleemid kvaliteedijuhtimise rakendamisel

Palju on raagitud kvaliteedijuhtimise olulisusest ning kui tahtis on rakendada
kvaliteedimeetodeid ettevottes. Vahem on raagitud probleemidest, mis kerkivad esile

kvaliteedijuhtimise rakendamisel.

Nii Wilkinson kui ka Zadry leidsid oma uurimuses, et Uheks pdhjuseks miks terviklik
kvaliteedijuhtimine ettevottes ebadnnestub on kdrgema juhtkonna toetuse ja
huvipuuduse tottu. Mitmed uurimuses osalejad leidsid, et juhtkonna skeptilisus ja
vahene entusiastlikkus ei tekita soovi panustada muutuste edukasse rakendamisse.
Uurimuses leiti, et tihti on kvaliteedijuhtimine ettevottes tddtajatele peale surutud ning
seetdttu tekib tootajates vastupanu muutustele ja kvaliteedijuhtimist oma igapdevastes
tegevustes ei rakendata (Zadry, 2006; Wilkinson et al/, 1994).
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Kriitiliseks faktoriks kvaliteedijuhtimise rakendamisel on selgete eesmarkide ja
strateegiate paika panemine ning tdétajate kaasamine ja meeskonnatéd. Tootajad
peavad saama aru miks on kvaliteedijuhtimine ettevottes oluline ning mis on positiivne
kasu, mis selle rakendamisest tekib. Todtajatel peab tekkima soov ja motivatsioon anda
oma panus edukaks kvaliteedijuhtimise rakendamiseks ja vajadusel peab neid
teadvustama labi treeningute ja koolituste, kuidas nad saaksid oma panuse anda
(Yadav, 2007).

Eduka kvaliteedijuhtimise rakendamine ettevottes vOib jaada ressursside puuduse ja
kulude kokkuhoiu taha ning seda eriti vaiksemates firmades, kus rahalist abi saadakse
pankadest. Samuti ei pruugi juhtkond olla valmis vajalikke ressursse kvaliteedijuhtimise
arendamiseks loovutama. Seetdttu on oluline, et vajalikud ressursid oleks paika pandud
enne arendustegevust (Zadry, 2006; Wilkinson et al, 1994; Yadav, 2007).

Uheks oluliseks faktoriks kvaliteedijuhtimise edukal rakendamisel on omavaheline
kommunikatsioon. Kommunikatsioon on vaga oluline igasuguseks organisatsiooniliseks
muutuseks, sest tohus sisekommunikatsioon suurendab jark-jargult tootajate usaldust
ja puhendumist, mis viib tdotajate kaasamiseni organisatsiooni protsessidesse.
Kommunikatsioon loob aluse edukaks juhtimiseks, pihendumiseks, meeskonnattdks ja
kliendisuhete arenguks ning seetottu on sisekommunikatsioon vdga oluline tegur ka
kvaliteedijuhtimise rakendamisel. Kommunikatsiooni tuleks suhtuda kui Uhte kriitilisse

edutegurisse kvaliteedijuhtimise rakendamisel (Samsudin, 2017).

Uheks tervikliku kvaliteedijuhtimise oluliseks aspektiks on aru saamine, et alati on
vOimalus parendada protsesse ja teha tegevusi veel efektiivsemalt. Pidev parendamine,
raiskamiste vahendamine ja kliendi muutuvate vajaduste rahuldamine on kvaliteedi-

juhtimise seisukohalt vdaga oluline (Nicholas, 2016).

1.4 Reklamatsioonid

Kvaliteedi ja kvaliteedijuhtimisega on vdga otseselt seotud mittevastavuste ehk
reklamatsioonide teke, sest reklamatsioonide arv on toodangu kvaliteedi pdhinaitaja.
Reklamatsioon on kahjutasundue, mis fikseerib saadud kauba mittevastavuse
standarditele vdi tehnilistele tingimustele (Diagnostikasdnastik, 2020; Oigekeelsus-

sOnaraamat, 2018)

Oluline on, et pidevalt toimuks parendamisprotsess reklamatsioonide vahendamiseks ja
sellest tulenevalt raiskamise vdhendamiseks, sest nii reklamatsioonid kui ka

reklamatsioonide kasitlemine on kulu ettevdttele. Tihti peale ei tulene vead toodete
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toormaterijalist, vaid defektid toodetele tekivad inim- vdi protsessivigade tottu. Tootmis-
ettevottes on reklamatsioonid Gheks pohiliseks tarnijate kvaliteedi hindamise aluseks
ning seetdttu on oluline koosttds tarnijatega pidevalt parendada kvaliteediprotsesse

ning vahendada probleeme kvaliteedijuhtimises.

Kaesolevas to0s analllsitakse pohjalikult valitud tootmisettevotte reklamatsiooni-
protsessi. Antud protsess kirjeldab, kuidas tegeletakse edasi tarnijalt ostetud defektsete
materjalidega. Antud t66s ei keskenduta niivord moodustele kuidas Ulelldiselt toodete
kvaliteeti parandada ja tarnija poolseid defekte vdhendada, vaid ettevotte sisesele
reklamatsiooniprotsessi efektiivsusele, et vahendada ebavajalike reklamatsioonide

koostamist tarnijatele.

Protsesside parendamine on aga seotud kvaliteedijuhtimisega, sest kvaliteedijuhtimise
pohimotete jargi on oluline teha vaid vaartust lisavaid tegevusi maksimaalse
efektiivsusega ning vahendada raiskamisi. Ebavajalike reklamatsioonide koostamine on
aga mitte vaartust lisav tegevus ja ajaline ning rahaline valjaminek nii ettevottele kui

ka reklameeritavale tarnijale, mille tottu tuleks sellist tegevust valtida.
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2. LAHTEULESANNE

2.1 ABB kontsern

ABB on tootmisettevote, mis pakub erinevaid slisteeme, teenuseid, tarkvara ja tooteid
toostuse, kommunaalettevotete ning transpordisektori klientidele ile maailma enam kui
100 riigis. ABB on olnud rohkem kui neli aastakimmet digitaaltehnoloogia esirinnas ning
firma on liidripositsioonil digitaalselt Ghendatud ja sisse lilitatud té6stusseadmete ja -
sisteemide poolest. Kokku on paigaldatud tle 70 000 kontrollstisteemi, mis ihendavad
70 miljonit seadet. Peamiselt pakutavad tooted on erinevad mootorid, generaatorid,
ajamid ning robootika erinevatele tdédstussektoritele nagu naiteks metalli-, tsemendi-,
kemikaali-, tselluloosi ja paberitoostusele, kui ka joogi-, ja toiduainetdédstusele (ABB

Intranet).

ABB peakontor asub Sveitsis, Zirichis ning ABB on jaotunud tlemaailmselt kolmeks
sektsiooniks. Nendeks on Ameerika, Euroopa ja Aafrika/Aasia sektsioon. Ettevottel on
tehaseid tle maailma, millest suurimad on Hiinas, Sveitsis, Soomes ja USAs. Lisaks
asuvad tehased Eestis, Brasiilias, Indias, Itaalias, Poolas ja Saksamaal. ABB-I on kokku
Ulemaailmselt kaheksa teeniduskeskust, mis toetavad ABB tehaseid erinevate
funktsioonidega. Too6tajaid on ettevottel kokku umbes 147 000 rohkem kui 100
erinevast riigist. Eestis on Balti riikidest kokku kdige rohkem tdoétajaid, umbes 1600
tikki. Latis ja Leedus jaab tootajate arv alla saja. Eesti jaoks on ABB (ks suurimaid
ettevotteid, Glemaailmselt aga vaadatakse Eestit, kui Balti riikide Ghte osa koos Léti ja
Leeduga (ABB Intranet).

ABB tegevusvaldkonnad jaotuvad globaalset nelja divisjoni, mis omakorda koosnevad

teatud téostusele ja tootekategooriatele fokuseeritud aritiksustest (ABB Intranet):

1) elektrifitseerimisseadmed;
2) robootika ja ajamid;
3) toéostusautomaatika;

4) elektrivorgud.

Aastal 2019 kasvas ABB tellimuste hulk 1%, ulatudes 28,6 miljardi dollarini. Samuti
kasvas ettevotte milgitulu 1% ulatudes 28 miljardi dollarini. Ettevotte puhaskasum
aastal 2019 oli 8,906 miljard dollarit, kasvades aastaga 4,24% (ABB aasta aruanne,
2020).
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2.2 ABB Oy ajamite tehas

Soomes tegutseb ABB umbes 20 asukohas. Tehased asuvad Helsingis, Vaasas, Porovoos
ja Haminas. Soomes on ABB (ks suurimaid td6andjaid ning Helsingi piirkonnas kdige
suurem todandja. Helsingis Pitajanmakil toodetakse mootoreid, generaatoreid,
sagedusmuundureid, ajameid ning pakutakse energiahaldussisteemide ja paberi-

masinate lahendusi (ABB Suomessa).

Helsingis Pitdjanmakil asuvas ajamite tehases on kolm arivaldkonda. Nendeks on Drive
Products, System Drives ja Drives Service ning iga arivaldkond on keskendunud

kindlatele toote- ja tegevuskategooriatele.

ABB Oy ajamite tehas on vaga tugevalt seotud Eesti ajamite tehasega, sest ostab Eesti
tehaselt tddtunde ja jagab toollesandeid ning seetdttu kasitletakse tehaseid (he
tervikuna. Inimesed mdlemates tehastes teevad omavahel véga tihedalt koost66d ning
voimaluse korral abistavad Uksteist. Mdlematesse tehastesse materjalide ostmisega
tarnijatelt tegeleb (ks ostuosakond ja Ghte ostuosakonda kuuluvad inimesed asuvad nii
Soomes kui ka Eestis. Teenindatakse molemat tehast sdltumata, kus riigis ise asutakse.
Tarnijad on jaotatud kolme kategooriasse, milleks on mehaanika, elektroonika ja
elektrilised tooted ning on ostjate vahel kategooria pohiselt ara jaotatud. Tarnijad

asuvad pohiliselt Euroopas ning Aasias.

Tarnijatelt ostetud materjalid saabuvad esmalt lattu, mida ABB rendib
teenusepakkujatelt. Soomes on valitud teenusepakkujaks DHL ja Eestis Itella. Seal
tooted hoiustatakse ja pakitakse Umber spetsiifilistele karudele ning alustele ning
reaalse vajaduse tekkides tarnitakse alles tootmisesse. Tootmisesse peavad tooted
liilkuma laost FIFO (first in first out) meetodi alusel. See on oluline, sest materjalide
revisjonid muutuvad tihti ning seetdttu vanem revisjon valjub laost esimesena. Autod
liiguvad tehaste ja laol vahel mitu korda pdevas ning kolm korda paevas liigub auto
DHL-i ja Itella vahelt. Uldiselt organiseerivad tarnijad ise materjalide transpordi ABB
poolt kindlaksmaaratud teenusepakkujalt vastavasse lattu. Erandiks on moningad
mehaanika tarnijad, kellelt pidevalt ja suures koguses kaupa liigub. Antud tarnijatega
on kasutusel kindlad ringiautod. Ringiauto on selline transpordivahend, mis sdidab
kindlat ringi ladude ja valitud tarnijate vahel ning korjab tarnijatelt peale kauba.

Ringiautod on kasutusel enamike suuremate mehaanika tarnijatega.

Kogu kauba liikumise ja transpordi korraldamise eest vastutab logistikatiim. Lisaks
sellele on logistikatiim vastutav ka reklamatsiooniprotsessi eest ning korraldab
reklamatsioonitiimi liikmete t66d. Reklamatsioone tehakse nii transpordifirmale kui ka

tarnijatele ning reklamatsiooniprotsessist on pikemalt juttu jédrgnevas peatiikis.
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2.3 Reklamatsiooniprotsess

2019 aasta andmete pohjal tehti kokku nii Soome kui Eesti ajamite tehases 3759
reklamatsiooni, millest 315 on endiselt avatud. Kokku tehti reklamatsioone umbes 68
tuhandele tikile ja defektiga materjalide vaartus oli kokku umbes 1 miljon eurot.
Mehaanika kategoorias oli reklamatsioonide hulk suurim, moodustades eelmise aasta
reklamatsioonidest 62% ning seetdttu kasitletakse ning anallilisitakse just mehaanika

kategooria reklamatsioone ning reklamatsiooniprotsessi (ABB Power BI raportid).

Reklamatsiooniprotsessiga on seotud mitu osapoolt nii Soomest kui Eestist. Soomes
asuvad erinevad tootmisliinid, logistika- ja reklamatsioonitiim, ostu- ja hanketiim ning
insenerid. Eestis asuvad insenerid ning ostutiim. Lisaks toetavad reklamatsiooni-
protsessi ka infotehnoloogia valdkonna téttajad, kes loovad mitmeid slisteeme
reklamatsioonide kasitlemiseks. Soomes asuv reklamatsioonitiim, kes on otseselt
vastutav reklamatsioonide koostamise eest, allub seal asuvale logistikatiimile.
Reklamatsioonitiimi todtajate ndol on tegemist valist66jouga ning reklamatsiooniteenust

ostetakse ettevottesse sisse.

Reklamatsiooniprotsess saab alguse siis, kui tootmisliinil té6tav montédér avastab, et
toode on defektiga ning otsustab materjali tootmisest maha kanda. Selleks taidab
montdor vastavalt selleks loodud joonisel 2 valja toodud praagisildi ning asetab toote
spetsiaalsele karule tootmisliini juures. Sildile margitakse tootmisliini nimi, vea
avastanud montoori nimi, toote nimi ja kogus, voimalusel seerianumber (enamasti
olemas vaid elektroonikatoodetel) ja vea kirjeldus. Lisaks on vdimalik teha otsus, kas
toode on enda praak vodi juba vigasena tootmisesse joudnud. Kui viga on tekkinud
montdodri vea labi, margitakse linnuke sildil olevasse lahtrisse ,oma praak™ ning

logistikatiim utiliseerib need tooted.

Edasi liigutab logistikatiim defektiga materjalide karu reklamatsioonialale, kus
reklamatsioonitiim asub defektiga toodetele reklamatsioone koostama. Defekt tootel
vOib tuleneda mitmetest pohjustest nagu nditeks transport, materjalide halb kasitlemine
vOi tarnija praak ning reklamatsioonitiim otsustab, kellele reklamatsioon tehakse.
Reklamatsioonitiim vOib otsustada teha reklamatsiooni kas transpordifirmale, tarnijale
vOoi leitakse, et defekti tekkimise ebaselguse tottu reklamatsiooni (ldse ei tehta.
Otsustades, et viga tuleneb tarnija praagist koostavad reklamatsioonitiimi liikmed
tarnijale reklamatsiooni, sisestades tarnija andmed SAP (Systems, Applications and
Products) slisteemi, kust info liigub otse ka tarnijatele mdeldud ja SAP-iga integreeritud
ASCC (Advanced Supply Chain Collaboration) slsteemi. Seejarel edastab

reklamatsioonitiim ostjatele info reklamatsioonist koos defektist tehtud piltidega labi
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Litti todriista ning ostutiim edastab selle info tarnijatele. Litti on veebivahendusel

pohinev kommunikatsiooni tdoriist ABB-s, mis aitab infot erinevate osakondade vahel

lihtsalt vahendada.

Joonis 2. Praagisilt
Allikas: ABB Oy reklamatsiooniprotsessi juhend

Peale reklamatsiooni koostamist tuleb vastu votta otsus, mis saab defektiga materjalist
edasi. Reklamatsioonitiim pakendab defektiga tooted ning seejarel liiguvad kodik tooted
esmalt lattu ja need kas hoiustatakse kuni tarnija otsuse selgumiseni voi saadetakse
automaatselt ringiautoga tarnijale tagasi. Mehaanika kategooria reklamatsioonide puhul
on kokku lepitud, et defektiga materjalid saadetakse koheselt tarnijatele analliUsiks
tagasi kas ringiautoga vdi mdne vaiksema tarnija puhul tavalise transpordiga. Ulejdédnud
kategooriate puhul otsustab tarnija, kas neil on defektiga materjale tagasi vaja voi vdib

need utiliseerida ABB valdustes.

Tarnija olles saanud reklamatsioonist info on kohustatud analllsima miks viga tekkis
ning mis on lUhi- ning pikaajalised parandustegevused vea valtimiseks tulevikus. Juhul,
kui nad ei ole kindlad, kust voi miks defekt tekkis on neil véimalus paluda abi ABB ostjate
ja inseneride kaest. Lisaks vdib juhtuda, et viga on tekkinud seeldbi, et ABB on
kohustanud tarnijat mingit moodi tooteid pakendama vdi on eksinud materjalide
disainis. Sellistel puhkudel koostd6s inseneridega otsustatakse, kuidas antud probleemi
lahendada. Juhul, kui tarnija leiab, et pole tekitatud veas sliidi, peab ta kontakteeruma
ostjaga ABB-s, kes sellisel juhul informeerib reklamatsioonitiimi voi tilhistab
reklamatsiooni ise. Muidugi peab tihistamisele eelnema analliis, et olla kindel et defekt

tdepoolest ei tulene tarnija kvaliteedist.
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Defektiga toodet anallilisides on tarnija kohustatud info defekti pdhjuse kohta sisestama
ASCC sisteemi, kust see omakorda ilmub SAP sliisteemi. Mehaanika kategoorias tuleb
lisaks sellele koostada ka 8D (Eight Disciplines of Problem Solving) raport juhul, kui
defektiga toodete kogus Ulletab 20 tikki. 8D raport on oma olemuselt vorm, mille
taitmine aitab valja selgitada probleemi juurpdhjuse ning mis nduab tarnijalt veidi
siigavamat analllsi. Raporti peab heaks kiitma toote eest vastutav insener. Kindlasti
tuleb defektiga materjalid hlvitada ning edastada ABB-le kreedit vastava summa
ulatuses. Info ja kreeditarve katte saades sulgeb ostja reklamatsiooni SAP slisteemis
ning sellega voib reklamatsiooni kasitlemise 16ppenuks lugeda. Kogu reklamatsiooni-

protsess on graafiliselt valja toodud lisas 1.

Oluline on valja tuua, et reklamatsioonide arv ning kogus on tarnijatele vaga oluline,
sest antud info tuuakse vdlja tarnijate kvartaalses hindamise raportis ning see
moodustab kogu skoorist markimisvaarse osa. Kvartaalsed hindamised on ABB jaoks
olulised, sest annavad l(levaate tarnija kvaliteeditasemest, koost66 valmidusest ja
jatkusuutlikkusest ning need mdjutavad olulisel maaral otsust, kui palju materjale antud
tarnijalt tulevikus kavatsetakse osta. Tarnijatele on seatud eesmark, et DPPM (Defective
Parts Per Million) ei tohi Uletada 1000 tikki. Lisaks on kokkulepitud, et Ghele vigasele
partiile koostab ABB vdimaluse korral vaid Uhe reklamatsiooni, kuna enamasti on
tegemist masstoodanguga ja seetdttu vdivad vead esineda kogu partiil. Sellise

kaitumisega hoitakse kokku nii ettevotte kui ka tarnija aega ning raha analidsile.

Lisaks on siinkohal oluline dra markida, et ABB-l on mehaanika kategooria tarnijatega
kokku lepitud tarnetingimus FCA (Free Carrier) ehk ABB on vastutav kogu transpordi

eest ning transpordil ja kasitlemisel tekkinud defektide eest.

2.4 Jareldused

ABB jaoks on tahtsaimal kohal pakutavate toodete kvaliteet ning seetdttu on vaga
oluline, et ka toormaterjal, millest I0pp-produkt valmib, oleks kvaliteetne ja parit
usaldusvaarsetelt tarnijatelt. Sellepdarast on vaga oluline hinnata tarnija materjalide
kvaliteeti ning seda vdimaluse korral pidevalt koostdds ABB-ga parandada. Peamisteks
mehaanika kategooria reklamatsiooni defektideks on mitmesugused kriimustused ja
muljumised detailidel, probleemid painutuskohtadega ja keermetega ning samuti

detailide valesti monteerimisega.

Suure hulga reklamatsioonide pdhjalik kasitlemine nduab ostjatelt aega ning tihtipeale

ei jatku aega reklamatsioone pdhjalikult Idpuni jalgida. Ostjatele on seatud eesmark, et
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reklamatsioonid saaksid sulgetud 14 pdevaga ja avatud reklamatsioonide hulk oleks
voimalikult vdike. Saades aru, et palju reklamatsioone on tarnijatele tehtud alusetult on
ostjad hakanud reklamatsioonide Oigsusesse suhtuma kahtlusega ning seetdttu on
hakatud reklamatsioone kasitlema vaga kergekaeliselt. Reklamatsioonid sulgetakse
enamasti enne kui tarnijad on pohjaliku analilsi materjalile teinud ja vdimalikud
parandusettepanekud on Uheskoos labi arutatud. Tihti saadavad tarnijad ostjatele
tagasisidet, et reklamatsioon tuleks tihistada ning ostjad ilma suurema sivenemiseta
seda ka teevad. Neil puuduvad padevad teadmised hindamaks, kas reklamatsioon on
tarnija tekitatud voi mingil muul pdhjusel tekkinud ning tilikas on hakata igat vaiksele
kogusele, killaltki odavale materjalile tehtud reklamatsiooni inseneridele edastama.
Seetdttu tlhistatakse reklamatsioon motlemata pikemalt, sest harjumuseks on saanud,

et paljud reklamatsioonid tegelikult ka on alusetud ning tuleks tihistada.

Samuti on kommunikatsioon erinevate osapoolte vahel killaltki kehv.
Reklamatsioonidega tegelevad inimesed istuvad nii Soomes kui ka Eestis ja see valistab
vOimaluse teiselt osapoolelt ndost ndkku informatsiooni kiisida. Lisaks sellele tundub, et
kuigi kindel protsess on olemas, seda keegi ei jalgi. Reklamatsioonidega tegelemine
tundub kdigi jaoks tilikas t66, mida véimaluse korral edasi liikatakse ning kellelgi teisel
teha lastakse. Samuti ei jalgita seda, kas kreeditarved defektsete materjalide eest on
saabunud, kuna reklamatsioone on lihtsalt nii palju ja ressurss iga kreeditarve tulemist
jalgida, ostjatel puudub. Tihti saadavad tarnijad kreeditarved kord kvartalis vdi poole
aasta jooksul ehk tegelikult seda, kas ka ABB defektsete toodete eest raha tagasi saab,

ei tea tapselt keegi.

Kdike seda arvesse vottes on tekkinud tunne, et tarnijad on aru saanud, et
reklamatsiooniprotsess ABB-s on linklik ning mehaanika ostjad, kes on nende peamised
kontaktid, ei analliUsi reklamatsioonide tiithistamise pdhjuseid piisavalt ja ei edasta neid
ka inseneridele. Seetdttu on tekkinud vdimalus lasta ostjatel tlihistada reklamatsioone
ja ajada defekt kas halva kasitlemise voi transpordi slitiks. Samuti teatakse, et ostjad
ei jalgi reklamatsioone algusest [0puni ning kokkuvotteks on see loonud vdimaluse

mehaanika tarnijatele kasutada ebapadevat protsessi dra enda huvide jaoks.

Kodik eelnevalt mainitu loob aga olustiku, kus toelised vead vdivad jadda markamata,
sest nii tarnijad kui ka ostjad on muutunud hooletumaks markamaks toelisi vigu. See
vOib aga tekitada olukorra, kus sarnase probleemiga vead korduvad pidevalt ning

tegevusi nende korvaldamiseks ei tehta.

Lisaks ei saa mainimata jatta, et iga reklamatsiooni kéasitlemine votab modlemal
osapoolel aega ja on kulu nii ettevottele kui ka tarnijale. Samuti kahjustab see ettevotte

mainet, sest nii globaalsel ettevottel voiksid olla toimivad protsessid olemas.
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Kokkuvotteks vOib 6elda, et tanu alusetutele reklamatsioonidele on mehaanika ostjate
jaoks potsess muutunud ebausaldusvaarseks ning seetdottu on hakatud
reklamatsioonide kasitlemisse suhtuma kergekaeliselt. Paraku jaab aga arusaamatuks,

mis on need pohjused miks pidevalt alusetuid reklamatsioone tehakse.

Kdesoleva t660 peamiseks uurimisprobleemiks on suurenenud alusetute
reklamatsioonide arv ehk suur hulk tarnijatele esitatud reklamatsioone tihistatakse,
sest tarnijad ei aktsepteeri neid. Tdé6s asutakse uurima, mis on need pdhjused miks nii
tihti alusetuid reklamatsioone tarnijatele tehakse ja kas labi mingite tegevuste on
voimalik neid reklamatsioone tulevikus valtida. Too eesmargiks on valja selgitada
alusetute reklamatsioonide tekkepohjused ja parendada reklamatsiooniprotsessi
selliselt, et neid tulevikus oleks voimalik valtida. Saavutamaks t66 eesmarki pistitati

jargmised uurimisilesanded:

1) selgitada valja, kus on reklamatsiooniprotsessis peamised probleemid;

2) selgitada valja, kas tuhistatud reklamatsioonid korduvad ajas ja iseloomus
ning mis on reklamatsioonide peamised tlihistamise pdhjused;

3) lahtuvalt saadud tulemustest parendada reklamatsiooniprotsessi ja koostada
TO-BE protsess.

ABB kohta on tehtud l|abi aastate mitmeid erinevaid I6putdid vaga erinevates
valdkondades. Labi on viidud naiteks erinevaid inseneeria suunitlusega uurimusi kui ka
naiteks uurimusi keskkonna ja varbamise teemadel. LOoputdid on tehtud erinevates ABB

tehastes ning osakondades.

Uhtegi eelnevat uurimustédd ABB Oy ajamite tehase reklamatsiooniprotsessi kohta aga
varasemalt tehtud pole. Uurides sarnaseid toid selgus, et aastal 2018 uuris Ingrid Loim
oma diplomit6é raames ABB AS ajamite tehase tagastuslogistika protsesse ning uritas
valja selgitada kitsaskohti kaupade tagastamisel tarnijatele. Risto Aasa keskendus lhe
osana oma magistritdéés reklameeritud toodete analiitsile ja parendusele masinaehitus-
ettevottes AS Fors MW ning Uritas valja selgitada, mis on peamised pohjused

reklamatsioonide tekkeks.

Ingrid Loim leidis enda td0s, et Uheks suurimaks kitsaskohaks kaupade tagastamisel
tarnijatele on infopuudus erinevate osakondade ja tarnijate vahel ning segadus
tooprotsessides (Loim, 2018). Risto Aasa leidis oma td0s, et peamised reklamatsioonide
koostamise pdhjused olid té6tlus- ning koostamisvead (Aasa, 2015). Kokkuvdtteks voib
Oelda, et antud t66d ei aita autorit probleemi lahendamisel edasi ning seetdttu otsustas

autor algatada iseseisva uurimuse, millele jargnevad peatikid keskenduvad.
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3. UURIMISTOO METOODIKA

3.1 Uurimisstrateegia ja valim

Kaesolev t66 keskendub reklamatsiooniprotsessi anallitsile ABB Oy ajamite tehases ehk
keskendutakse konkreetsele protsessile lihes ettevottes. Peamiseks analiilisiithikuks on
Uksikjuhtum Uhes ettevottes ning t66 kdigus kasutatakse mitmeid analililisimeetodeid.

Seetdttu on antud td6s uurimisstrateegiaks juhtumiuuring.

Juhtumiuuringuga uuritakse sligavuti Ght voi mitut inimest, siindmust, tegevust voi
protsessi piiritletud aja ja tegevuste jooksul. Teatud aja jooksul kogutakse pdhjalikku
informatsiooni ja kasutatakse mitmesuguseid andmekogumismeetodeid. Uuring voib
toetuda nii kvantitatiivsetele kui ka kvalitatiivsetele andmetele (Ounapuu, 2014).
Labivaks meetodiks kadesolevas t6ds on juhtumianallls, mille kdigus kogutakse nii
kvantitatiivsed kui ka kvalitatiivseid andmeid. Uurimisobjektiks on valitud kindel

todprotsess ehk reklamatsiooniprotsess.

Plsitatud uurimistlilesannete taitmiseks ning t66 eesmargi saavutamiseks otsustas autor
kasutada t66 anallitisimisel kombineeritud uurimismeetodeid, kus mdlemad meetodid
tdiendavad teineteist (Hirsjarvi, 2004). Kvalitatiivhe meetod annab vOimaluse saada
andmeid ,loomulikust™ keskkonnast, kasutatakse mittearvulisi andmeid ning uurimus-
tulemused pdhinevad kindla isiku arvamusel ja on seetdttu subjektiivsed. Kvantitatiivse
meetodi korral kasutatakse arvulisi voi statistilisi andmeid, mille pdhjal saadakse

tulemused ja tehakse jareldused (Ounapuu, 2014).

Kdesolevas toos viiakse kvantitatiivse meetodina labi andmeanalils, kus kasutatakse
kirjeldavat ja analldtilist statistikat ning analllsi kaigus Uritatakse selgitada valja kas
reklamatsioonid korduvad sarnastele materjalidele ajas ning veas ning miks on need
reklamatsioonid tarnijate poolt tihistatud. Andmeanallils naitab probleemi ulatust ning
tosidust. Kvalitatiivse meetodina viiakse t00s labi vaatlus ja intervjuud tarnijate,
logistika- ja reklamatsioonitiimiga, millega kaardistatakse reklamatsiooniprotsessi
tegevused ning (Uritatakse valja selgitada peamised probleemid reklamatsiooni-
protsessis, kinnitada andmeanalilsi tulemusi ning leida vdimalikke parendusvdimalusi.

Uurimisetapid on valja toodud joonisel 3.

24



Uurimisprobleemi
sOnastamine ja t6o
eesmargi pustitamine

Teooria . . Andmeanalldsi
iy . Metoodika valimine .
labitootamine teostamine

Vaatluse ja
Vaatluse labiviimine intervjuude
ettevalmistamine

Intervjuude

Tulemuste anallis i
labiviimine

PDCA tsukkel ja
tegevuskava
koostamine

Ettepanekute TO-BE protsessi
koostamine koostamine

Jarelduste tegemine

Joonis 3. Uurimisto6 kaik
Allikas: koostatud autori poolt

Too6s lahtuti 2019 aasta andmetest ning anallsi labi viimisel otsustati keskenduda
mehaanika kategooriale. Valiku tegemisel l|ahtuti materjalide rohkusest antud
kategoorias, sest mitmekesine materjalide suur hulk loob aluse erinevatele ja suurele
hulgale reklamatsioonidele. Aastal 2019 moodustas 67% kogu ABB ajamite tehase
materjalide portfellist erinevad mehaanika materjalid. Sellel aastal kokku tarnitud
materjalidest 58% olid mehaanika komponendid ning need kokku moodustasid 25%
kogu materjalide maksumusest. Lisaks nagu eelnevalt mainitud oli reklamatsioonide arv
selles kategoorias 2019 aastal suurim, moodustades 62% kogu reklamatsioonidest (ABB

Power BI raportid).

To6 empiirilist osa alustati andmeanallilisiga ning esmalt pandi paika konkreetsemalt
uuritavad tarnijad. Selleks vdeti Power BI raportist védlja kdik mehaanika kategooria
tarnijad. Antud kategoorias on tarnijaid kokku 174 tikki, kuid enamik neist on vaga
vaiksed. Nende seast valiti valja 15 tarnijat, kellelt aastal 2019 osteti materjale
vaartuses vahemalt dle tGhe miljoni. Kokku moodustasid antud 15 tarnijat 80% kogu
mehaanika kategooria sisseostu vaadrtusest ja tarnisid 2019 aastal umbes pool
mehaanika kategooria toodetest. Nende 15 seast valiti valja omakorda kiimme tarnijat,
kelle aastane reklamatsioonide hulk oli 100 vdi rohkem tikki ja sealt omakorda
selekteeriti valja 3 tarnijat, kelle tuhistatud reklamatsioonide hulk oli aastas suurim

(tabel 1). Edaspidi nimetame neid tarnija X, tarnija Y ja tarnija Z.
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Tabel 1. Valitud tarnijate tihistatud reklamatsioonid aastas (%)

Tarnija Tiihistatud reklamatsioonid aastas (%)
Tarnija X 39,57
Tarnija Y 34,09
Tarnija Z 51,32

Allikas: koostatud autori poolt

Valitud kolme tarnija tehased asuvad Eestis ning tarnivad ABB-le enamasti lehtmetallist
valmistatud erinevaid tooteid ning tarnija Z ka raame I6pptoodete koostamiseks. Kdik
kolm tarnijat tegutsevad ka mujal riikides ning Eestis asuvad vaid ettevotete filiaalid.
Tarnija X poOhitegevuseks on metallist komponentide ning koostude tootmine
erinevatesse tddstusharudesse nagu auto-, energeetika-, ning rongitééstus. Tarnija Y
on rahvusvaheliselt tegutsev mehaanika ja elektroonikatooteid valmistav kontsern ja
tarnija Z peamisteks tegevusaladeks on telekommunikatsiooni, té6stuselektroonika ja

lehtmetalli tooted.

3.2 Andmeanaluiisi ulesehitus

Antud analllsi jaoks saadi andmeid SAP siisteemist ning andmete anallilsiks kasutati
programmi Microsoft Excel. Andmete esitamisel kasutatakse graafikuid ja tabeleid, mis

annavad selge llevaate saadud tulemustest.

Andmeanallisis hakati keskenduma valitud kolme tarnija reklamatsioonidesse ning
alguses uuriti iga tarnija reklamatsioone eraldi. Keskenduti vaid tdhistatud
reklamatsioonidele ja esmalt selgitas autor valja palju tihistatud reklamatsioone on
tarnijal ajas kordunud. Tapsemalt uuriti, kui mitu tihistatud reklamatsiooni on
korduvatele materjalidele aastas tehtud. Sellega Uritas autor valja selgitada, kas

probleemid kordusid samadel materjalidel voi olid materjalid erinevad.

Lisaks vOeti vaatluse alla valitud kolmelt tarnija igalt (ks reklamatsioonide kogum, mida
asuti pohjalikumalt uurima. Tarnija reklamatsioonide kogum koosnes samadele
materjalidele tehtud ja hiljem tihistatud reklamatsioonidest ning oli aastal 2019 suurim
korduvreklamatsioonide kogum tarnijal. Analllsiga taheti kindlaks teha, kas vead
materjalidel Ghtivad ning kui lihikese perioodi jooksul antud reklamatsioonid tehti.
Samuti uuriti, miks antud reklamatsioonid tdhistati, mis oli materjalide keskmine
kasutus tootmises kuus ning mis oli materjalide tellimiskogus tarnijalt. Antud andmete
anallUsiga taheti kindlaks maarata, kas reklameeritud materjalid olid pdrit samast
partiist.
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Seejarel uuris autor valitud tarnijate tihistatud reklamatsioonide defekte ja miks

tarnijatele tehtud reklamatsioonid hiljem tlhistati. Selleks voeti SAP siisteemist valja

iga reklamatsiooni kohta kaiv defekti kirjeldus ja tarnija poolne kommentaar. Kuna

defekti kirjeldusi ja tarnija poolseid pdhjuseid oli vaga mitmeid ja erinevalt sdnastatud,

otsustas autor koostada viis kategooriat ning kategoriseerida defektide kohta kaivad

tarnija poolsed tiihistamise pdhjused. Kategooriad olid jargmised:

1)

2)

3)

4)

5)

transport/kasitlemine- siia alla liigitati kdik reklamatsioonid, kus tarnija leidis, et
tegemist oli kas transpordivigastusega v0i saadetise halva kasitlemisega.
Materjalid olid kas kriibitud v6i muljutud ning kuna olid I&binud tarnija poolse
visuaalse kvaliteedikontrolli, siis tarnija keeldus vastutust votmast. Tihti peale ei
olnud vdimalik olla kindel, kus materjal vigastada sai, kuid tooted olid
kasutuskdlbmatud ning kuskil tarneahela osas vigastada saanud. Enamasti olid
siia alla kaivad tooted kriibitud, muljunud vdi kuidagi vaandunud;

ebapiisav informatsioon- siia alla liigitati kdik reklamatsioonid, kus tarnija vaitis,
et pole kunagi defektiga materjali vdi informatsiooni reklamatsioonist kétte
saanud vOi tagasi saadetud defektiga materjal ei osutunud antud tarnija omaks;
ABB sisene probleem- siia alla liigitati reklamatsioonid, kus tarnija leidis, et ABB
on eksinud disainiga, kaskinud kasutada kindlat tarnijat toormaterjali jaoks voi
palunud materjale kindlal viisil pakendada. Tarnija jargis antud palveid ning
seetOttu ei aktsepteerinud tekkinud defekte;

vastavalt joonisele/disainile- siia alla liigitati reklamatsioonid, kus tarnija leidis,
et materjalid ei ole defektiga. Tooted olid nende poolt tehtud vastavalt ABB
noutud joonistele ja disainile;

ABB-s vigastatud- siia alla liigitati materjalid, kus tarnija leidis, et materjal on
vigastatud ABB tootajate poolt, kuna oli [abinud tarnija poolse kvaliteedikontrolli
ning lahkunud tarnija valdustest tervena. TuUlpiliselt oli rakendatud tootele kas
joudu voi kasitletud materjali valesti, mille tulemusena oli materjal kahjustunud

ja muutunud kasutuskdlbmatuks.

Lisaks uuriti ka tihistatud reklamatsioonide materjalikulu igas kategoorias, vottes SAP

slisteemist valja tihistatud toote viimase ostuhinna. Sellega Uritati aru saada, kus

kategoorias on tooted kdige kallimad ning kulu kdige suurem.

3.3 Vaatlus

Vaatluse kaigus Uritas autor aru saada, kuidas tdpsemalt reklamatsioone tehakse.

Vaatluse eesmargiks oli selgitada valja, kas reklamatsioone tehakse ikka vastavalt
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protsessis kirjeldatule ning kas suur tihistamiste arv vOib tuleneda sellest, et
reklamatsioonitiim ei jargi reklamatsiooniprotsessis kirjeldatud punkte vdi tehakse
reklamatsioonid liiga kergekaeliselt ilma suurema anallisita. Vaadeldi lahemalt vaid
reklamatsioonitiimi t66d, sest reklamatsioonitiim on otseselt vastutav reklamatsioonide
koostamise eest ehk kdik alusetud reklamatsioonid, mis tarnijani jouavad on otseselt

nende poolt koostatud.

Vaatlus viidi 1abi kolmel paeval ning vaatluse kaigus jalgis autor korvalt kahe
reklamatsioonitiimi liikme igapdevast t66d. Vaatluse kdigus keskenduti vaid mehaanika
komponentidele tehtavatele reklamatsioonidele, sest antud t66 keskendub vaid sellele
kategooriale. Vaatluse jaoks koostas autor kontrollnimekirja, vottes AS-IS protsessist
valja reklamatsioonitiimi tegevused ja markides risti tabelis olevasse lahtrisse, kui
tegevus tddtaja poolt sooritatud sai. Tabel taideti 10 reklamatsiooni juhtumi puhul, kus

viis juhtumit oli Ghel tdéotajal ja viis tlkki teisel.

Lisaks sellele (ritas autor aru saada, kuidas ja mille pohjal hindavad reklamatsioonitiimi
liikmed materjalidele tekkinud defekte ehk kuidas on toéotajad kindlad, et defekt on
tekitatud tarnija poolt, mitte naiteks transpordifirma poolt. Selleks lisas autor oma
kontrollnimekirja lahtri , miks tarnija defekt", et iga reklamatsiooni juhtumi puhul saaks
autor aru, et reklamatsioonitiimi liikkmed on veendunud, et defekt tekkis tarnija
valdustes. Selleks kisis autor vaatluse kaigus iga uue reklamatsiooni juhtumi puhul

tootajatelt pdhjenduse miks reklamatsioon just tarnijale koostatakse.

3.4 Intervjuud

Intervjuud viidi |abi kahe reklamatsioonitiimi liikmega, kes tegelevad igapaevaselt
reklamatsioonide koostamisega ja kes on otseselt vastutavad selle eest, et
reklamatsioon tarnijani jouaks. Lisaks viidi vestlused labi kolme logistikatiimi liikmega,
kes on vastutavad reklamatsiooniprotsessi eest Uldiselt, anallitsivad reklamatsioonitiimi
lilkmete t66d ning otsustavad milliseid parendusi tuleks protsessis sisse viia. Samuti
otsustas t66 autor labi viia intervjuud tarnijatega, sest nagu mainitud t66 teoreetilises
osas on tarnijatega koost66 tegemine probleemide lahendamiseks kvaliteedijuhtimises
votmetahtsusega ning loob aluse heaks koostddks. Seetdttu viidi 1abi intervjuud
analltusi kaigus valja valitud tarnijate kvaliteedi eest vastutava kontaktiga, et teada

saada tarnijate arvamust ning kuulda murekohti ABB reklamatsiooniprotsessi kohta.

Reklamatsiooni- ja logistikatiimiga vesteldi tiimiti koos ndost nakku ja tarnijatega tehti

individuaalseid intervjuud programmi skype vahendusel. Intervjuu vormiks valiti pool-
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struktureeritud intervjuu, et tekiks avatud vestlus. Vajadusel muudeti kisimuste

jarjekorda.

Intervjuu koosnes kahest osast, kus esimeses osas keskenduti probleemidele
reklamatsiooniprotsessis ja teises osas reklamatsiooniprotsessi parendamisele.
Esimeses osas Uritati vastuseid saada andmeanalliisis ja vaatluses esile kerkinud
klisimustele ja kinnitada eelnevalt saadud tulemusi. Lisaks Uritati vestluse kaigus aru
saada intervjueeritavate rahulolu ABB reklamatsiooniprotsessi kohta ning valja
selgitada, mis on nende arvates peamised murekohad protsessis. Teises osas Uritati
valja selgitada, kas kdik osapooled leiavad, et protsessi tuleks parendada ja aru saada,
mis viisil ja kuidas oleks vdimalik protsessi paremaks muuta. Intervjuu kisimustik on

vdlja toodud lisas 2.

TOO autor tegi intervjuude ajal arvutisse markmeid ning lisas hiljem koik saadud
tulemused Uhte tabelisse. Tabelisse toodi vélja vaid kdige olulisem Uksikute sdnadega,
et oleks vdimalik eristada peamiseid erinevusi ja sarnasusi intervjuudes. Lisaks sellele
kirjeldati pohilisi tulemusi ka pikemalt. Kogutud andmed aitasid koos vaatlusega aru

saada, kuidas protsess toimib ja mis on peamised probleemid, mis vajavad lahendamist.

3.5 Protsesside kaardistamine ja PDCA mudel

Protsessi parendamiseks ning probleemide lahendamiseks on vaga laialt levinud mitmed
lean juhtimise tdoriistad, mis arenesid valja Toyota tootmissiisteemist tuleneva

ettevotte pideva taiustamise vajadusest (Lizak, 2016).

Lean juhtimise rakendamiseks on olemas mitmeid meetodeid ning seetdttu on vajalik
moista, mida soovitakse organisatsioonis paremaks muuta. Paljusid meetodeid on
vOimalik kasutada iseseisvalt, kuid tihti vdivad tulemused olla kasulikumad, kui

erinevaid tehnikaid koos kasutatakse.

Kaesolevas tdds otsustas autor reklamatsiooniprotsessi parendada kasutades Kaizeni
pohitooriista ehk PDCA mudelit ning vaartusahela kaardistamise meetodit. Antud
meetodeid kasutati Uheskoos, kus vaartusahela kaardistamine oli ks osa PDCA-st.
Jargnevates peatikkides kirjeldatakse valitud tooriistu [dhemalt ning tuuakse valja,

kuidas neid kasutatakse kaesolevas toos.
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3.5.1 Kaizen

Kaizeni ehk pideva parendamise pohimdte seisneb plidlustes tédiuslikkuse poole l&bi
tootajate pideva kaasamise kaudu sellistesse tavadesse, mis vdimaldavad neil jark-
jargult valja pakkuda parendusideesid ja aidata lahendada probleeme (Mazzocato,
2016).

Kaizeni pohiinstrumendiks on PDCA (Plan-Do-Check-Act) tsiikkel, mille arendas valja
ameerika teadlane William Edward Deming. Deming uskus, et kdik ettevotte tddtajad
alates juhtkonnast kuni kodikide seotud tootajateni peaksid olema kaasatud pidevasse

parendusse (Jagusiak-Kocik, 2017).

Probleemi lahendamise tdoriist koosneb neljast omavahel seotud etapist, mis on valja
toodud joonisel 4. Esimene etapp ehk planeerimine tdhendab probleemi valjaselgitamist
ja selle parendamise planeerimist. Selles faasis seatakse parenduse eesmargid ning
koostatakse tegevuskava, mis neid eesmarke saavutada vdimaldab. Oluline on selles
etapis vaga selgelt maaratleda probleem, mida asutakse lahendama, tuvastada faktorid,
mis seda probleemi pdhjustavad ning genereerida lahendusi, mis aitavad probleemi

parendada ning isegi kdrvaldada (Jagusiak-Kocik, 2017).

Plan

Planeeri

Act

Parenda/korrigeeri

Check

Kontrolli

Joonis 4. PDCA tslkkel
Allikas: koostatud autori poolt

Lahtuvalt analilsis saadud tulemustest ja tehtud jareldustest saadakse teada, mis on
peamised probleemid reklamatsiooniprotsessis ning mida tuleks parendada. Seejarel
hakatakse keskenduma PDCA esimesele etapile ehk planeerima, kuidas oleks vdimalik
muuta protsessi efektiivsemaks ning Idbi mis tegevuste ja kuidas oleks vdimalik
reklamatsiooniprotsessi parendada. Selleks tehakse ettepanekud protsessi

parendamiseks ja seatakse parenduse eesmargid.
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Kaizeni puhul on vdga oluline pdorata tahelepanu just sellele, et oleks kaasatud kdik
tdotajad, kes on seotud kuidagi antud protsessi ja probleemiga, mida asutakse muutma.
Iga tootaja teab oma toddlilesandeid kdige paremini ning seetottu teab, mis on
probleemid antud protsessis ning oskab pakkuda variante probleemide lahendamiseks.
Lisaks kasvatab see tootajates usaldust ja toetust, sest nad tunnevad, et nende
arvamust voetakse arvesse. Selline lahenemisviis tugevdab organisatsiooni meeskonna-
tunnet ning on motiveeriv ka tootajatele (Keks, 2019). Seetdttu intervjueeriti ka antud
toéos reklamatsiooniprotsessiga seotud osapooli, et kdigi huvid ja mured oleksid

arvestatud.

Teostamise etapis rakendatakse planeerimise faasis valja arendatud plaani, et viia |abi
muudatused protsessis. Oluline on siin etapis juhtkonna toetus ja poolehoid.
Kontrollimise etapis mdddetakse, kas ettevottes rakendatud muudatused toid lahendusi.
Oluline on hinnata selliseid tulemusi, mis on mododdetavad ja mis seetdttu annavad
Uhesed vastused. Kui tulemused on rahuldavad ja muudatusi teha pole vaja, siis
vOetakse lahendused kasutusele aga kui miski vajab muutmist, siis alustatakse otsast

peale ehk minnakse tagasi etappi tUks (Jagusiak-Kocik, 2017).

Kaesolevas tods koostatakse ka tegevuskava, mida PDCA mudeli teises etapis
rakendama peaks. Tegevuskava naitab pohjalikult, kuidas seatud eesmarke ellu viia ja
TO-BE protsessi kasutusele votta ehk mis tegevusi, mis ajaks ja kes peaks tegema.
Protsess koostati programmi Adobe Illustrator kasutades ning tegevuskava programmis

Creately.

3.5.2 Vaartusahela kaardistamine

Vaartusahela kaardistamine tooétati valja 20. sajandil ja see on saanud U(heks
vaartuslikuks lean juhtimise meetodiks. Antud meetod keskendub kogu ettevotte
protsesside ahelale, alates toormaterjalide saamisest kuni I6pptoote tarneni kliendini.
Vaartusahela kaardistamine seisneb protsesside hetkeolukordade analliisimises ja
keskendub vaartusahela visuaalses kaardistamises, kus kdik tegevused protsessis on
jagatud, kas vaartust lisavateks vOi mitte vaartust lisavateks tegevusteks (Rohac,
2015).

Joonisel 5 on valja toodud protsessi parendamise skeem, mida saab kasutada igas
ettevottes ja Ukskdik millise protsessi parendamisel. Kdikide protsesside parendus saab
alguse protsessi valikust, valitud protsessi kirjeldamisest ja analllsimisest (Keks,
2019). Kaesolevas tdds asutakse analiiiisima ja parendama reklamatsiooniprotsessi,

mida on eelnevalt kirjeldatud peattikis 2.3.
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1. Protsessi valik P 2. Protsessi kirjeldus véimaluste otsimine

Jjaanaliiiis

Kas on véimalik
parandada?

JAH

El Kason
majanduslikult

efektiivne?

Kas on teine
vimalus?

4. Rakendamine

JAH

Joonis 5. Protsessi parendamise skeem
Allikas: (Rohac ja Januska, 2015), kohandatud autori poolt

Protsesside visuaalne hindamine on vdga oluline just selleks, et kdik protsessi etapid
oleksid nahtavad ning seelabi oleks vOimalik tuvastada sammud, mis ei too
organisatsioonile vaartust ja need korvaldada (Keks, 2019).

Kaesolevas td6s lahtuvalt tehtud ettepanekutest koostatakse ideaalne ehk TO-BE
protsess, mille rakendamine peaks aitama tulevikus valtida alusetuid reklamatsioone.
Vastavalt vaartusahela kaardistamise meetodit arvesse vottes, arvutatakse valja ka uue

protsessi majanduslik efektiivsus.

Majandusliku efekti valjaselgitamiseks arvutatakse antud juhul eelnevalt uuritud kolme
tarnija alusetute reklamatsioonide kogukulu (1):

Alusetute reklamatsioonide kogukulu (1)
= alusetute reklamatsioonide materjalikulu
+ tarnijate kulutatud tootundide kulu

+ reklamatsioonitiimi kulutatud tootundide kulu

Antud meetod valiti, kuna protsessi parendamisega peaksid alusetud reklamatsioonid
vahenema voi isegi taielikult kaduma ning seetdttu antud kulu edaspidi puuduma. Antud

juhul koosneb alusetute reklamatsioonide kulu materjalide kulust ja té6tundide kulust,
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mis kulub reklamatsioonitiimil reklamatsiooni koostamiseks ning tarnijal reklamatsiooni
analllsiks. Arvesse peaks votma veel transpordikulu, mis laheb tilhistatud
reklamatsioonide tagastamiseks tarnijatele. Antud juhul tdpset transpordikulu
materjalide tagastamiseks on kiillaltki raske arvestada, sest paljud materjalid liikusid
ning liiguvad ka edaspidi mehaanika tarnijatele tagasi ringiautoga ning seetottu
enamikel juhtudel eraldi transporti defektiga materjalidele ei korraldatud. Seetdttu

efekt, mis sealt sdastetakse on killaltki vaike ning seetdttu seda arvesse ei voeta.
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4. REKLAMATSIOONIPROTSESSI ANALUUS

4.1 Andmeanaliilisi tulemused

Jooniselt 6 selgub, et korduvalt tehti reklamatsioone samadele materjalidele, mis siis
hiljem tihistati. Valitud tarnijate tihistatud reklamatsioonide hulk oli 50-95 vahel, kuid
kui Uhtegi reklamatsiooni samale materjalile ei korrataks, jaaks tuahistatud
reklamatsioonide arv valitud tarnijatel 20 ringi. Seega voib vaita, et probleemid kordusid

samadel materjalidel koigil kolmel tarnijal.

100
90
80
70
60

93
64
54 54
50
40
29 32 31
30 22 23
2
1

Tarnija X Tarnija Y Tarnija Z

o o o

m Kokku ®Korduvad = Uksikud

Joonis 6. Korduvreklamatsioonid
Allikas: koostatud autori poolt

Tarnijalt X wvaliti poOhjalikumaks uurimiseks terasest alakoost materjalikoodiga
3AXD50000021894. Antud materjali kasutus oli sellel perioodil kuskil 100 tukki kuus
ning materjali telliti tarnijalt 36 tiki kaupa. Uurides pdhjalikumalt tarnija X 2019 aastal
tihistatud reklamatsioone materjalile 3AXD50000021894 selgub tabelist 2, et 13-st
tehtud reklamatsioonist 7 tikki on tehtud sarnase defekti kirjeldusega ja
reklamatsioonid tihistati, kuna said kahjustada transpordi voOi kasitlemise kaigus.
Reklamatsioonid on koostatud koik vaiksele kogusele 5 kuu jooksul ja kohati killaltki
Iahestikku, kus reklamatsioonide vahe oli umbes paev. Siit jareldub, et viga vois saada,
kas Uhe partii pealmine osa ja ladu ei jarginud FIFO reeglit voi sai vigastada iga partii

moni toode ja muudatusi vea valtimiseks 5 kuu jooksul sisse ei viidud.
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Tabel 2. Tarnija X reklamatsioonide kogum

Materjal Vea kirjeldus Kogus Koostamise
kuupdev

3AXD50000021894 | raam vadndunud 1 24.04.2019
3AXD50000021894 | visuaalsed defektid, raam vaandunud | 1 24.05.2019
3AXD50000021894 | raam vaandunud 1 29.05.2019
3AXD50000021894 | spiraal kruvi on puudu 1 20.06.2019
3AXD50000021894 | pop neet on viltu 1 26.06.2019
3AXD50000021894 | ks raudvarrastest on kdver 1 10.07.2019
3AXD50000021894 | raam vadndunud 3 17.07.2019
3AXD50000021894 | raam vaéndunud 1 7.08.2019

3AXD50000021894 | mdlgid raamis 1 8.08.2019

3AXD50000021894 | raam vaandunud 1 9.08.2019

3AXD50000021894 | tugiriba on valesti installeeritud 1 13.08.2019
3AXD50000021894 | raam vaandunud 1 19.08.2019
3AXD50000021894 | halb keere 1 23.08.2019

Allikas: koostatud autori poolt

Tarnijalt Y valiti pdhjalikumaks uurimiseks joulatt materjalikoodiga 3AXD50000009312.
Materjali kasutati kuus sellel hetkel keskmisel 800 tiikki ning telliti tarnijalt 420 tiki
kaupa. Tabelist 3 selgub, et tarnija Y materjalile 3AXD50000009312 tehtud 10-st

reklamatsioonist 9 tukki

olid otseselt seotud materjali visuaalse valimusega ja

probleeme oli nii kriimudega, dhumullidega ja kleepsudega. Reklamatsioonid tlhistati

vaga erinevatel pdhjustel nagu naiteks, et antud tooted ei olnud parit Gldse tarnijalt Y

vOi et tooted said vigastada |dbi ABB operaatorite t66. Reklamatsioonid koostati

Uksikutele kogustele, kuid kullaltki erinevatel kuupdevadel.

Tabel 3. Tarnija Y reklamatsioonide kogum

Materjal Vea kirjeldus Kogus Koostamise
kuupdev

3AXD50000009312 | visuaalne defekt, kriimud 1 17.01.2019
3AXD50000009312 | kleepsud on lahti/katki 1 22.01.2019
3AXD50000009312 | visuaalne defekt, kriimud 1 19.02.2019
3AXD50000009312 | kriimud ja ohumullid 1 1.07.2019

3AXD50000009312 | niiskus pealmise kleepsu all 1 5.07.2019

3AXD50000009312 | vigane keere 1 10.07.2019
3AXD50000009312 | shumullid 2 10.07.2019
3AXD50000009312 | visuaalne defekt, kriimud 2 16.10.2019
3AXD50000009312 | visuaalne defekt, kriimud 8 23.10.2019
3AXD50000009312 | visuaalne defekt, kriimud 3 28.10.2019

Allikas: koostatud autori poolt
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Tarnijalt Z valiti uurimiseks alakoost
3AXD50000013272. Materjali kasutati sellel hetkel keskmiselt 700 tikki kuus ning telliti
tarnijalt 120 tiki kaupa. Tabelist 4 selgub, et tarnija Z materjalile 3AXD50000013272

tehtud 22-st reklamatsioonist 20 tlikki olid otseselt seotud keermetega. Kogused oli

pohjalikumaks materjalikoodiga

vaiksed ning enamik olid tehtud jarjestikku 7 kuu jooksul. Reklamatsioonide tegemise
vahe Uhes kuus oli vaid mdni pdev ning Ukskord tehti isegi kaks reklamatsiooni (hel
pdeval. Reklamatsioonid tlhistati, kuna materjalid vigastati suure tdendosusega ABB

operaatorite poolt kasutades liigset joudu ning tarnija keeldus vastutust votmast.

Tabel 4. Tarnija Z reklamatsioonide kogum

Materjal Vea kirjeldus Kogus Koostamise
kuupdev

3AXD50000013272 | halb keere 1 29.01.2019
3AXD50000013272 | halb keere 1 13.02.2019
3AXD50000013272 |halb keere 1 14.02.2019
3AXD50000013272 | halb keere 1 15.02.2019
3AXD50000013272 |halb keere 1 19.02.2019
3AXD50000013272 | halb keere 1 25.02.2019
3AXD50000013272 | halb keere 1 15.03.2019
3AXD50000013272 |halb keere 1 21.03.2019
3AXD50000013272 | halb keere 1 22.03.2019
3AXD50000013272 |halb keere 1 22.03.2019
3AXD50000013272 | halb keere 1 25.03.2019
3AXD50000013272 | halb keere 1 9.04.2019

3AXD50000013272 |halb keere 1 10.04.2019
3AXD50000013272 | halb keere 1 16.04.2019
3AXD50000013272 |halb keere 1 16.04.2019
3AXD50000013272 | halb keere 1 26.04.2019
3AXD50000013272 | halb keere 1 2.05.2019

3AXD50000013272 |vigane keere 1 31.05.2019
3AXD50000013272 | mdned augud on valesti joondatud 2 7.06.2019

3AXD50000013272 |toode on paindunud/kdver 2 14.06.2019
3AXD50000013272 |vigane keere 1 2.07.2019

3AXD50000013272 | halb keere 1 21.11.2019

Allikas: koostatud autori poolt

Uurides reklamatsioonide tlihistamise pdhjuseid kategooriate pshiselt on jooniselt 7
naha, et enim ehk 78 tukki reklamatsioonidest on tlUhistatud, kuna materjalid olid
vigastatud ABB tdo6tajate poolt. 45 reklamatsiooni on tlhistatud taiesti asjatult, kuna
materjalid olid tarnija poolt toodetud vastavalt joonisele v&i disainile ja Uhtegi viga
materjalis tarnija ei leidnud. 39 tukki reklamatsioonidest on tihistatud materjalide halva

kasitlemise voi transpordikahjustuse parast ning 19 tiikki ABB poolt kehtestatud halva
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pakkemeetodi voi vale disaini tottu. Kdige vahem reklamatsioone ehk 16 reklamatsiooni

tlhistati ABB poolse ebapiisava informatsiooni tottu.
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Transport/késitlemine Ebapiisav ABB sisene probleem Vastavalt joonisele Vigastatud ABB-s
informatsioon

Joonis 7. Tlhistatud reklamatsioonide kogus kategooriate kaupa
Allikas: koostatud autori poolt

Jooniselt 8 on nédha, et kdige kallimad tooted on tegelikult olnud vastavalt ABB ndutud
disainile ja saadetud tarnijatele tagasi asjatult. Lisaks on killaltki kallid materjalid
reklameeritud, kuna probleemid on olnud kas ABB ndutud pakkemeetodis voi disaini
veas. Reklamatsioonide arv, mis on tihistatud, kuna materjalid on vigastatud ABB-s on
kall kdllaltki suur, kuid samas nende materjalide hind ei ole niivord meeletu. Sama

kehtib ka transpordi ja kasitlemise kategooria kohta.
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Joonis 8. Tlhistatud reklamatsioonide hind kategooriate kaupa
Allikas: koostatud autori poolt
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4.2 Vaatluse tulemused

Lisas 3 valja toodud kontrollnimekirja tabelist selgub, et kdikidel juhtudel jargis
reklamatsioonitiim protsessis olevaid punkte ning kogu t86 toimus nagu reklamatsiooni-
protsessis on ette nahtud. Siiski tuleb siinkohal d&ra mainida, et vaatlust |ébi viies oli
reklamatsioonitiim vaga pinges ning silmnahtavalt hairitud. Seega ei pruugi need

tulemused olla vaga asjakohased, sest tegelik kditumine omakeskis vdib erineda.

Tabelis on valja toodud, et vajalik info praagisildil esines alati ehk sisend reklamatsiooni
koostamise jaoks oli olemas. Info praagisildil oli tihti aga vaga poolik ja ei omanud ehk
kdige konkreetsemat infot ning seda enamasti just vea kirjelduse lahtris. Valja oli toodud
defekt, kuid puudus info, kust voi kuidas antud defekt tootele vdis saada. Vaatlusest tuli
vdlja, et reklamatsioonitiim tegelikult tooteid ei analllsinud, et aru saada kas defekt oli
tarnija tekitatud voOi sai toode kahjustada naiteks transpordi kadigus. Tootajad tegid
reklamatsiooni tarnijale automaatselt sama kirjeldusega, mille oli monté6r praagisildile

markinud voi oletasid, mis defekti tapsemalt montoor motles.

Tihti selgus, et ega reklamatsioonitiim vaga kindel olegi, et defekt on tarnija
pohjustatud, kuid kuna montdér ei olnud midagi praagisildile lisanud, siis jarelikult
pidavat viga tulema tarnijalt. Uhel juhul kiimnest otsustas reklamatsioonitiim mitte
reklamatsiooni tarnijale teha, sest montdor kirjutas praagisildile, et vois toodet ka ise
kriimustada. Kdikidel teistel juhtudel tapsustus puudus. Samuti jai arusaamatuks, kas
reklamatsioonitiimil puudus pddevus arusaamiseks, et defekt ei tulene tarnija
kvaliteedist voi lihtsalt puudus huvi suuremaks analiilisimiseks, sest otseselt see

todkohustuste hulka ei kuulnud.

4.3 Intervjuude tulemused

Kokkuvdte intervjuude tulemustest on leitav lisast 4. Tulemustest selgus, et enamasti
olid koigi osapoolte vastused sarnased. Kodige enam erinesid (lejddnutest
reklamatsioonitiimi vastused. Intervjuu reklamatsioonitiimiga oli kullaltki pingeline ja
sunnitud ning avatud diskussiooni ei tekkinud. Tiim osales vestluses vaid kohustusest
ning omal algatusel (ihtegi ideed v&i arutelu ei tekkinud. Ulejaddnud osapooltega olid

vestlused avatud ning sujuvad.

Vestlusest reklamatsioonitiimiga selgus, et suuri puudujaake protsessis ei nahta. Toodi
valja vaid, et tihti on defekti kirjeldused poolikud ning seetéttu peab vahel oletama,

mida tapsemalt montsdr kirjeldusega métles. Ulejadnud intervjueeritavad leidsid, et
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kdige suurem murekoht reklamatsiooniprotsessis on anallilsi puudus ABB territooriumil.
Lisaks leidsid tarnijad, et vahel ei edastata neile kas infot v0i pilte ning logistikatiim toi
valja, et kuna reklamatsioonide kasitlemine on sisse ostetud teenus, siis tdotajatel ei

pruugi olla piisavalt motivatsiooni hindamaks miks voi kuidas defektid tekkisid.

Koik intervjueeritavad leidsid, et reklamatsioonide vead korduvad ajas, kui arvamused
jagunesid lahku selles osas, kas vead korduvad ka samadel materjalidel. Tarnijad leidsid
naditeks, et vead vahel korduvad, kuid enamasti on siis materjalid parit samast seeriast.

Reklamatsioonitiimi arvates materjalid aga Uldse ei kordu.

Vestlustest selgus, et kommunikatsioon erinevate osapoolte vahel on piisav. Ainult
logistikatiimi arvates on kommunikatsioon kasin ning seda eriti ostjate ja kvaliteedi
inimeste vahelises suhtluses. Tihti tekib tunne, et kvaliteedi inimesi ei kaasata piisavalt
ja ostjad votavad ise otsuseid vastu. Tegelikult tuleks muudatusi ning tihistamisi

defektide valtimiseks tulevikus inseneridega kooskdlastada.

Intervjuudest selgus, et materjali defekti tekkepdhjust on vdimalik selgitada valja
analllsi kaigus ja koostdos tarnijaga ning labi jooniste kontrollimise ja pakkemeetodi
hindamise. Transpordi ja kasitlemise vigasid on enamasti vaga raske tapselt valja
selgitada, kuid kasutades loogilist motlemist on voimalik aru saada, et mingisuguseid
vigastusi tarnija kindlasti tekitanud ei ole. Naiteks toodi valja, et tarnija ei saadaks
kunagi valja materjali, millel on pealispinnal visuaalselt vaga suured kriipsud ehk suure
tdendosusega on defekt tekkinud transpordi voi kasitlemise kaigus. Vestlusest selgus
aga, et reklamatsioonitiim sageli ei saa aru, kas reklamatsioon on ikka tarnija tekitatud,
kuid usaldatakse selles osas monttdére. Reklamatsioonitiim leidis, et operaatorid peaksid
teadma materjalidest killaltki palju ja peaksid olema piisavalt padevad teadmaks, kelle

tekitatud defekt on ning kas Ulldse on vajalik koostada reklamatsioon.

Keskendudes protsessi parendamisele leidis reklamatsioonitiim, et protsess toimiks
paremini, kui montoodrid defekte veidi spetsiifilisemalt ja tdpsemalt kirjeldaks. Selline
teguviis vahendaks reklamatsioonitiimi poolseid vea kirjelduse oletusi ning ehk aitaks
vahendada alusetuid reklamatsioone. Ulejdanud leidsid, et vaga oluline oleks teostada
ABB territooriumil podhjalikumat analllsi. Iga reklamatsiooni koostamist tuleks
hoolikamalt kaaluda, et valtida tihiseid reklamatsioone. Juhul, kui defekti pShjust ei saa
kindlaks maarata, siis reklamatsiooni teha kellelegi ei tohiks. Samuti selgus, et tarnijatel
vdga tihti defektiga materjale anallilisiks tagasi polegi vaja saada, vaid piisab pildist, et
aru saada, kas defekt vajab lahemat uurimist voi viga polegi tegelikult tarnekvaliteedis
ja reklamatsiooni vdib tlihistada. Sellise teguviisiga oleks vdimalik valtida kulutusi
transpordile ning samuti saastaks see tarnijate aega, mis kulub toote anallilsiks. Lisaks

sellele anti teada, et tarnija partiisid oleks véimalik eristada lisamarkeeringutega, kuid
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see vOib tOsta kohati materjalide hinda. Siiski oleks voimalik vahendada seelabi

reklamatsioone samale seeriale.

Ullatava avastusena selgus, et reklamatsioonitiimile ei ole m&aratud (ihtegi eesmérki
seoses reklamatsioonide kvaliteediga. Ainuke eesmark on reklamatsiooniala véimalikult
materjalidest tiihjana hoidmine ehk kodik reklamatsioonid peaksid saama kiiresti tehtud

ning materjalid reklamatsioonialalt dra saadetud.

4.4 Tulemuste lildistamine

Tihistatud reklamatsioonid kordusid samadele materjalidele ajas ning iseloomus.
Kolme reklamatsioonide kogumit uurides tuli valja, et kdigil kolmel juhtumil oli defekt
materjalidel enamasti sama. Reklamatsioone tehti tihedalt, kuid mitte nii sagedasti, et
saaks kindlasti vaita, et defektiga materjalid olid parit samast partiist. Suure
tdendosusega tehti reklamatsioone, kas samas partiis olevatele materjalidele ja ei
jargitud laos FIFO reeglit vOi vead kordusid pidevalt ja parendustegevused vigade

kdrvaldamiseks nii ABB kui ka tarnija poolt puudusid.

Selline kordamine on aga suur kulu nii rahaliselt kui ka ajaliselt. Lisaks jareldub siit, et
oma vigadest ei Opita. Lihtsa vaevaga oleks vdimalik uurida, kas samale materjalile on
juba hiljuti reklamatsioon tehtud. See annaks v@imaluse uut reklamatsiooni mitte teha,
vaid suurendada kogust juba tehtud reklamatsioonil. Defektiga materjali ei oleks sellisel
juhul vaja tarnijale tagasi saata ning tarnija ei peaks omalt poolt tegema analidsi
vigasele materjalile. Kahjuks puudub hetkel aga konkreetne viis, kuidas partiid kindlaks
teha. Tihti ei ole tarnijal defektiga materjale lildse vajalik tagasi saada. Paljudest
vigadest on enamasti vbimalik aru saada vaadates defektist pilti ning seelabi oleks

voimalik hoida kokku aega ning asjatuid kulusid transpordile.

Vastavalt analliisis saadud tulemustele voib Oelda, et reklamatsioonitiim jargib
reklamatsiooniprotsessis olevaid punkte ning taidab enamasti oma té6kohustusi. Vahel
harva ununevad pildid defektidest. Puudub aga analiiiisi sooritamine defektiga
toodetele. Usaldatakse montddre, kes vea kirjelduse koostavad ning kes materjalid on
otsustanud tootmisest maha votta. Samuti ei kisita ndu teadjamatelt ning seda
arvatavasti mitte viitsimisest. Kuna reklamatsioonitiimil puudusid otsesed t66
kvaliteedi moodikud, siis suure tdendosusega ei leita motivatsiooni miks tooteid peaks
anallidsima ja reklamatsioonide tegemist rohkem kaaluma. Lisaks sellele ei ole tegemist
ABB tootajatega ehk motivatsioon protsessi parandada voib selle tottu puududa. Selline

tegutsemine on aga suureks probleemiks, sest nagu teoorias selgus on iheks peamiseks
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kvaliteedijuhtimise ebadnnestumise faktoriks tootajate vahene motivatsioon ja

meeskonnatdd puudus.

Vaga huvitav on aga asjaolu, et reklamatsiooniteenust ettevottesse sisse ostetakse.
Tavaliselt ostetakse sisse rohkem tugiteenuseid nagu finants vdi varbamiseteenus.
Tootmisettevottes on kvaliteet Uiks kdige tdhtsamatest konkurentsiedu votmeteguritest
ning sellesse tuleks suhtuda vaga tosiselt. Seetdttu jadb arusaamatuks miks ettevotte,
kes on orienteeritud pakkumaks korgkvaliteetseid tooteid defektide kasitlemisse, kui

kvaliteedijuhtimise lihte osasse nii kergekaeliselt suhtub.

Teoorias toodi valja, et terviklikku kvaliteedijuhtimise seisukohalt on ks olulisemaid
tegureid see, et kdik tdotajad panustaksid vordselt ning oleksid huvitatud kvaliteedi
pidevast parendamisest. Hetkel vOib aga vdita, et ABB-s ei rakendata osaliselt
terviklikku kvaliteedijuhtimise pdhimotted, sest mingil pohjusel ei ole kdik tootajad
piisavalt motiveeritud, raiskamist on palju ning kohati kindlaid eesmarke koikidele

tdotajatele satestatud pole.

Peamiselt olid reklamatsioonid tuhistatud, kuna tooteid olid vigastanud ABB
operaatorid. See tdhendab, et tegelikult montddrid oma vigu ei tunnista ning materjali
maha kandmise asemel, lasevad koostada tarnijatele reklamatsiooni. Huvitav asjaolu
siinjuures on see, et montédre praagi tekitamise eest ei karistata ehk jaab
arusaamatuks miks tooteid maha kanda ei lasta. Uheks vdimaluseks on teadmatus, mis
saab nendest materjalidest edasi ja ei moisteta, et tegelikult algab sellisest kaitumisest
pikk ahel, mis nduab mitme inimese aega ja on kulu nii tarnijale kui ABB-le. Teiseks

variandiks on teadmatus, mida oma tehtud praak materjaliga tegema peaks.

Mitmeid reklamatsioone tilihistati, kuna tooteid olid tehtud vastavalt ABB noutud
joonistele. Lisaks sellele oli nende materjalide kulu suurim. Vdis juhtuda olukord, kus
laost tuli liinile veel vana revisjoni ning seetdttu operaatorid toote maha kandsid. Sellisel
juhul ei jargitud laos FIFO reeglit ning tarnija pole selle eest kindlasti vastutav. Siit
selgub, et tegelikkuses montddrid ei kontrolli kahtluse korral ei toodete jooniseid vOoi
revisjone ning samuti ei tee seda reklamatsioonitiimiliikmed, kuigi mdlemal selleks on

voimalus olemas.

Kullaltki kulukad olid ettevottele reklamatsioonid, mis tihistati disaini voi mone muu
vea parast, mis tekkisid ABB ndudmiste tdttu. Onneks ei olnud antud reklamatsioone
markimisvaarselt palju ning sellistel juhtudel Uritasid tarnijad alati teha koost66s ABB
inimestega parandusi, et tulevikus antud vigu valtida. Enamikel juhtudel muudatused,
kas disainis vO0i pakkemeetodis vOetakse vastu edukalt ja ilma suuremate

probleemideta.
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Paris mitmeid reklamatsioone tihistati, kuna materjalid olid arvatavasti kahjustunud
transpordi voi halva kadsitlemise tottu. Tulemustest selgus, et tegelikkuses puudub
analllts, kus defekt tekkida vois. Lisaks on vaga raske selgeks teha, kes ja kus
materjalile kahjustuse tekitas. Selge on vaid see, et kui tarnija juures labib materjal
visuaalse kontrolli, siis ei saa defekt tuleneda tarnija tddst. Lisaks selgus, et
reklamatsioonitiim ei pruugi soovida reklamatsioone transpordifirmale teha, sest
transporti lao ja tootmise vahel korraldab samuti DHL. Transpordifirmale reklamatsiooni
tegemine oleks oma t66andja reklameerimine ning moningate inimeste jaoks ei pruugi

see olla eetiline teguviis ja seda Uritatakse valtida.

Ebapiisava informatsiooni tottu tlhistati killaltki vdhe reklamatsioone ja seetdttu voib
vaita, et protsess toimib ning reklamatsioonide kasitlemine ei jaa puuduliku info taha.
Vahel harva unustati pildid teha aga seda vdib pigem nimetada inimlikuks eksimuseks,
kui protsessiveaks. Siiski tuli vestlustest valja, et kommunikatsiooniprobleeme
protsessis esineb. Uheks oluliseks faktoriks kvaliteedijuhtimisel on aga omavaheline

kommunikatsioon ning seetdttu tuleks sellesse suhtuda kriitiliselt.

Kokkuvotteks voib 6elda, et tdds plstitatud kaks esimest uurimislilesannet said taidetud
ning t60 autor sai vajalikud vastused. Kdige suurem probleem reklamatsiooniprotsessis
on analllsi puudus ABB territooriumil ehk reklamatsioonitiim ei analllsi defektiga
tooteid enne reklamatsioonide koostamist ning kuna reklamatsioone tehakse liiga
kergekaeliselt ilma suurema anallUsita, tekib suur tiihistamise arv tarnija poolt. Lisaks
sellele ei jalgi montdorid piisavalt, kas materjali defekt on tekkinud tarnija t66 tulemuse
tottu voi mingil muul pdhjusel. Anallisi puuduse tottu kordusid reklamatsioonid ka ajas
ning iseloomus ning peamiselt tuhistati reklamatsioone, kuna materjalid olid vigastatud
kas ABB-s, olid vastavalt ettendhtud joonistele vdi saanud kahjustada transpordi voi

kasitlemise kaigus.

Jargmises peatlikis keskendutakse kolmandale ja viimasele uurimisiilesandele, milleks
on lahtuvalt saadud tulemustest ja tehtud jareldustest reklamatsiooniprotsessi
parendamine ja TO-BE protsessi koostamine alusetute reklamatsioonide valtimiseks.
Selleks tehakse ettepanekuid, mida hetkel toimivas protsessis tuleks muuta ning
seejarel koostatakse TO-BE reklamatsiooniprotsess. Koostatakse ka tegevuskava, kus
margitakse ara, mis tegevusi millal ja kes peaks tegema, et uut protsessi kasutusele

votta.
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4.5 Reklamatsiooniprotsessi parendamine

Reklamatsiooniprotsessi otsustati parendada Demingi ringi ning vaartusahela
kaardistamise meetodit kasutades. Kaesolevas t66s on juba defineeritud peamised
probleemid protsessis ning jargnevas alapeatikis keskendutakse Demingi ringi
esimesele faasile ehk planeeritakse vdimalikke muudatusi. Tépsemalt toob t66 autor
vdlja ettepanekud protsessi parendamiseks, mis jarel vaartusahela kaardistamise
meetodit kasutades koostatakse ideaalne ehk TO-BE protsess ning arvutatakse valja
uuendatud protsessi majanduslik efekt. Lisaks selle koostatakse tegevuskava, kus
tuuakse valja eesmargid reklamatsiooniprotsessi parendamiseks ning mida on voimalik

rakendada Demingi tsikli teises ehk teosta faasis.

4.5.1 Ettepanekud reklamatsiooniprotsessi parendamiseks

Anallusi kaigus selgus, et reklamatsioonitiimi tdo6tajad tdidavad neile maaratud
tdédllesandeid ning analllsi ei teosta, sest seda pole ette nahtud. Lisaks selgus, et ABB
tdéotajad neid vaga ei usalda ning protsessi parendamise koha pealt neile suuri lootusi
panna ei saa. Uheks lahenduseks oleks |8petada reklamatsiooniteenuse sisseost ning
asendada DHL-i t6oétajad ABB todtajatega. Tegemist oleks suhteliselt kardinaalse
muutusega ja kindlasti vajaks see suuremat analiiisi ja arutlemist. Teiseks ning ehk ka

lihtsamaks lahenduseks oleks parendada hetkel kasutusel olevat protsessi.

Seejuures oleks oluline rohuda just ABB tootajate ning eriti montoodride kvaliteetsele
toodle, sest suure tdendosusega toimuksid muutused siis tohusamalt. Montdorid peaksid
saama regulaarseid koolitusi, kuidas teha vahet defektidel ning kuidas aru saada, kas
defekt on tekkinud transpordi voi kasitlemise kdigus. Lisaks sellele tuleks montodre
kindlasti teadvustada, mis juhtub edasi, kui defektne toode tarnijale reklameeritud saab
ja kui palju tdéod selle kasitlemiseks teha tuleb. Samuti tuleks operaatoritele
teadvustada, et kui toode saab kahjustada kokkupaneku kaigus, siis seda ei pea

salgama ning toode tuleks korrektselt maha kanda.

Saanud koolitustelt teadmised oleksid montdorid tulevikus voimelised tegema anallilsi,
et maarata kindlaks, kuidas defekt tekkida vois. Vajalik oleks luua kaitumisjuhis, mida
montdor labib, kui defektiga toote avastab. Sinna alla kuuluks nditeks jooniste
kontrollimine, kriimustuste hindamine ning 5 MIKSi kasutamine. 5 MIKSi meetodit
kasutades ilmneksid paljudele probleemidele pdhjendused nagu naiteks vana revisjon
vOi vale joonis ning reklamatsioonid tarnijatele jaaksid tegemata. 5 MIKSi ndol on

tegemist vaga lihtsa meetodiga, mis aitab lahendada probleeme siigavuti klisides 5
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korda jarjest kisimusi, kus iga jargnev kiisimus moodustub eelmise kiisimuse vastusest

(Bankiir, 2012). Joonisel 9 on vélja toodud nadide 5 MIKSi kasutamisest:

PROBLEEM s> Montdor avastab, et kruvi pole voimalik kruviauku panna.

{

MIKS?  wfge Materjalil pole keeret.

/

MIKS? wsjge-Tarnija pole keeret teinud.
MIKS? smie-Tarnija ei teadnud, et keeret on vaja.
MIKS? ==j-Joonisel ei ole margitud, et keeret on vaja.
MIKS? s Inseneril polnud aega joonist uuendada.

Joonis 9. 5 MIKSi kasutamise ndide
Allikas: koostatud autori poolt

Lisaks anallilsile peaksid montddrid pohjalikumalt ja selgemalt defekte kirjeldama, et
reklamatsioonitiim oleks suuteline tegema sellest Gihesed jareldused ning mitte oletama,
mis viga tootel on ning kellele reklamatsioon koostada. Selleks pakub autor valja
uuendada praagisilte vastavalt joonis 10 valjatoodule.

Joonis 10. Uuendatud praagisilt
Allikas: (ABB Oy reklamatsiooniprotsessi juhend), kohandatud autori poolt
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Silte tuleks uuendada selliselt, et lisaks sildile vabas vormis defekti kirjeldamise, peaks
montoor tdmbama linnukese Oigesse defekti tekkepdhjuse lahtrisse. Antud lahendus
peaks kindlasti védhendama alusetuid reklamatsioone eeldades, et operaatoreid on
koolitatud ning on suutelised viima labi anallilsi ning seejarel taitma praagisildi kullaltki

selgelt.

Uheks muutuseks reklamatsiooniprotsessis oleks hakata md&dtma tehtud
reklamatsioonide kvaliteeti. Hetkel reklamatsioonitiimi t66 kvaliteedi mdoddikud
puuduvad, kuid kindlasti peaks ABB need madrama ning reklamatsioonitiimi té6andja
nende olulisusele rohuma ning jalgima, et neid ka taidetakse. Vaga oluline on téotajatele
madrata eesmargid, Iabi mille oleks neil voimalik saada konstruktiivset tagasisidet oma
toole ja seeldbi ennast arendada. Sellisel viisil on voimalik kindlaks madrata téotajate
puudused, vead protsessis on kergemad ilmnema ning lisaks sellele tdstab eesmarkide
seadmine enamjaolt ka tédtajate motivatsiooni teha asju efektiivsemalt. Uheks oluliseks
moddikuks oleks kindlasti hinnata mitu protsenti reklamatsioonidest tiihistatakse, mitu
on pdhjendatud ja kui mitu reklamatsiooni korduvad samadele materjalidele mingi aja
jooksul. Kindlasti eeldab see, et kdik llejadnud parendused on sisse viidud ning protsess

on muututud juba selgemaks ja montddridelt tuleb korrektsemaid sisendeid.

Reklamatsioonid on Ulelldiselt kulu nii ettevottele kui ka tarnijale ning seetdttu on
nende valtimine oluline igal juhul. Nii alusetuid kui ka pohjendatud reklamatsioone oleks
voimalik vadhendada, kui oleks olemas vdimalus tdendada, kust seeriast tooted
parinevad. See annaks vdimaluse teha mitte uut reklamatsiooni, vaid uuendada juba
tehtud reklamatsiooni kogust. Selline meetod véhendaks tarnijale tehtud
reklamatsioonide arvu ning l0ppkokkuvdtteks sdastaks nii ABB kui ka tarnijapoolset
aega, mis kulub reklamatsioonide analllsile. Seetottu on oluline, et tooted saaks
markeeritud vastavalt seeriatele. Kindlasti tuleb arvesse votta, et antud lahendus voib
kohati tosta toote hinda. Seetdttu pakub autor valja, et alustada tuleks materjalidest,
mida ostetakse tihedalt ja suures mahus ning kus seeriaid ilma markeeringuteta
eristada on kllaltki keeruline. Lisaks sellele on oluline rohutada laole, et FIFO meetodi
kasutamine on kohustuslik, et samast seeriast materjalid tuleksid jarjest ning revisjonid

materjalidel oleks diged.

Uheks Ulelildiseks muudatuseks oleks oodata &ra tarnija poolne soov saada defektseid
materjale tagasi analllsiks. Tihti materjale tagasi saata pole vaja ning piisab vaid
defekti kirjeldusest ning piltidest. Seelabi oleks vdimalik hoida mingil maaral kokku

kulusid transpordile ning aega, mis kulub pakkimisele ja analtusile.

Anallusi kaigus tuli vélja, et kommunikatsioon erinevate osapoolte vahel on enamasti

rahuldav, kuid siiski annaks seda parandada. Uheks muudatuseks siin oleks inseneride
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kaasamine reklamatsiooniprotsessi labi Litti téoriista. Ostjad saanud tarnijatelt info, et
materjalides on vajalik muudatusi teha voi pakkematerjale on otstarbekas muuta,
annavad sellest vastutavatele inseneridele kohe labi Litti teada. Oluline on markida ka
Littisse Ules vaheetapid, et kdik osapooled saaksid naha, et probleemiga tegeletakse.
Lopuks kui muudatused on kdik sisse viidud, siis alles suletaks Litti. Selline teguviis
vahendaks ABB siseseid kommunikatsiooniprobleeme ja labi sellise teguviisi saab kindel

olla, et probleemiga tegelikult ka keegi tegeleb ja parandustegevused sisse viiakse.

4.5.2 TO-BE protsess

Vastavalt eelmises peatlikis valja toodud ettepanekute pohjal koostati TO-BE protsess,
mis on valja toodud lisas 5. Peamiselt keskenduti reklamatsiooniprotsessi esimese osa
parendamisele, sest alusetute reklamatsioonide koostamine saab alguse just protsessi
esimesest osast. Peamised muudatused TO-BE protsessis on tahistatud punase varviga,
et neid oleks vdimalik koheselt eristada. Jargnevalt toob autor vidlja peamised

muudatused AS-IS protsessiga vorreldes:

1) analtisi sooritamine montdoéride poolt- montdéridel on kohustus sooritada
anallils, et selgitada valja voimaluse korral vea tekkepdhjus;

2) seeria numbri valja selgitamine reklamatsioonitiimi poolt- reklamatsioonitiimil on
kohustus selgitada valja enne uue reklamatsiooni koostamist, kas viimase aja
jooksul on juba samale seeriale reklamatsioon koostatud. Protsess jatkub vanat
viisi leides, et reklamatsiooni samale seeriale varasemalt tehtud pole. Leides, et
reklamatsioon antud seeriale on juba olemas, tuleb uuendada olemas olevat
reklamatsiooni ning mitte koostada uut;

3) lisaks ei lahe materjalid automaatselt enam tarnijale ringiautoga tagasi, vaid iga
reklamatsiooni puhul tuleb esmalt selgitada valja tarnija soov materjali tagasi

saada.

Lahtuvalt tehtud ettepanekutest ning TO-BE protsessi rakendamiseks seadis t66 autor
otsesed ning peamised protsessi parenduse eesmargid, mis alusetuid reklamatsioone

vahendada aitavad:

1) kaitumisjuhise koostamine montédridele;

2) koolitused montddridele ja reklamatsioonitiimile;
3) uuendada praagisilt vastavalt ettepanekule;

4) seeria numbrid toodetele;

5) paika panna reklamatsioonitiimi t66 kvaliteedi moddikud.
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4.5.3 TO-BE protsessi majanduslik efekt

Vaartusahela kaardistamine meetodit kasutades on oluline selgitada valja, et
parendatud protsessil oleks ka majanduslik efekt. Selle puudumisel ei ole otstarbekas
uuendatud protsessi kasutusele votta ning tuleks hakata motlema uusi protsessi
parendamise voOimalusi. Autor otsustas leida majandusliku efekti labi alusetute
reklamatsioonide kogukulu arvutamise. Peatlkis 3.5.2 on valja toodud tdpsemad

majandusliku efekti leidmise alused ning valem arvutamiseks.

Jargnevalt on tabelis 5 valja toodud aastal 2019 valitud kolme tarnija alusetute
reklamatsioonide kogukulu. Materjalikulu ja reklamatsioonide kogus on vdetud eelnevalt
tehtud andmeanaliilsist. Keskmine brutopalk kuus on voetud aasta 2019 seisuga, kus
madalama kvalifikatsiooniga tdétajatele Soomes oli keskmine brutopalk 1980 EUR-i
(Trading Economics) ning Eestis oli keskmine brutopalk 1407 EUR-i (Eesti Statistika).
Keskmine tootundide arv on voetud arvestades, et koik tootajad on palgal taistodajaga.

Aeg reklamatsioonide kdsitlemiseks on saadud intervjuude tulemustest.

Tabel 5. Alusetute reklamatsioonide kogukulu

Reklamatsiooni- | Tarnija Materjalikulu
tiim Soomes Eestis (EUR)
Brutokuupalk (EUR) 1980 1407
Keskmine t66tundide
160 160
arv kuus
Brutotunni tasu | 1980/160= 1407/160=
(EUR) 12,38 8,8
Reklamatsioonide
197 197
kogus
Aeg reklamatsiooni
0,30 0,45
kasitlemiseks (min)
Kulunud aeg
197*0,30= 197*0,45=
reklamatsioonide
99 148
kasitlemiseks (h)
Kulutatud to6o-
tundide kulu rekla- | 99*%12,38= 148%*8,8=
matsioonide kasit- | 1225,13 1301,48
lemiseks (EUR)
27081,9
Alusetute
reklamatsioonide 29608,50
kogukulu (EUR)

Allikas: koostatud autori poolt
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Kindlasti tuleb siin kohal arvesse votta, et hetkel vaadeldi vaid kolme tarnija alusetute
reklamatsioonide kogukulu ehk kogukulu on tegelikult veelgi suurem. Lisaks sellele tuleb
arvesse votta kulutusi, mis uuendatud protsessi kasutusele votmiseks kulub. Siin kohal
vOib aga ara mainida, et tegemist ei ole kindlasti suurte rahaliste investeeringutega.
Seega voib vaita, et antud protsessi rakendamisel oleks ka positiivhe majanduslik efekt.

4.6 Tegevuskava TO-BE reklamatsiooniprotsessi
kasutuselevotmiseks

Joonisel 11 on valja toodud reklamatsiooniprotsessi parendamise p&hisammud
kasutades Demingi mudelit. Kadesolevas t60s keskenduti esimesele etapile, kus
planeeriti muudatused ja loodi TO-BE protsess. Kindlasti tuleks tapsemalt maaratleda
kulud protsessi parendamiseks ning tulemusmdddikud, mille pohjal protsessi

efektiivsust mootma hakatakse.

( ¢ Planeerida \
e VOtta uuendatud muudatused
reklamatsiooni- e Luua TO-BE

protsess

e Maératleda
tulemusmoodikud
e Tuvastada kulud

protsess kasutusele

\ Parenda Planeeri
e Selgitada valja, kas
tulemus vastas e Rakendada
ootustele tegevuskava Q1/21
e MOOta tulemusi
Q2/21

- y,

Joonis 11. PDCA tslikkel reklamatsiooniprotsessi parendamiseks
Allikas: koostatud autori poolt

Kvaliteedijuhtimise seisukohalt on nii planeerimise kui ka teostamise faasis vaga oluline
organisatsiooni juhtkonna toetus ja kaasatus ning samuti kodikide tdotajate
pliihendumine protsessi parendamisse. Oluline on, et kdik protsessiga seotud osapooled
moistaksid, kui tahtis on protsessi parendamine ja mis on I0pp-eesmark, mida
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saavutada Uritatakse. Vaga tahtis on juba planeerimise etapis kaasata ka tarnijad, sest
parendamistegevused hdlmavad ka neilt lisategevusi ning vaid labi koost66 on vdimalik

saavutada maksimaalsed tulemused.

Tehtud ettepanekute ja seatud eesmarkide pohjal koostati tegevuskava, kus on vélja
toodud peamised eesmargid ja tegevused, kuidas oleks vdimalik protsessi parendada
ning TO-BE protsessi kasutusele votta. Tegevuskava on kontrollnimekiri sammudest voi
Ulesannetest, mis on vajalikud saavutamaks |oppeesmarki. Kavas on vdlja toodud
konkreetsed tegevused, mis on vaja sooritada uue protsessi kasutusele votmiseks ning
tahtaeg, millal antud tegevus tuleks Idpetada. Samuti on valja toodud isikud, kes
vastutavad tegevuse sooritamise eest ning umbkaudsed ressursid, mis on vajalikud

konkreetse tegevuse sooritamiseks.

Tegevuskava rakendamisel on vaga palju kasulikke omadusi. Eesmarkide kirja panek ja
sammbhaaval kavandamine aitab seada lilesandeid tdhtsuse jarjekorda. Tegevuskavas
on tapselt paika pandud, mis samme tuleb votta ning millal need tuleks IGpule viia ning
seetdttu annab see vaga selge suuna, kuhu poole liikuda. Lisaks annab tegevuskava
vOimaluse vdga labipaistavalt jalgida, kuidas eesmargi poole liikumine sujub ning kas

Ulelldine eesmark saab Oigeks ajaks saavutatud (Bridges, 2019).

Tegevuskava reklamatsiooniprotsessi parendamiseks ABB Oy ajamite tehases, mis on
valja toodud tabelis 6 on koostatud plaaniga hakata uut protsessi katsetama aasta 2021

esimesest kvartalist Ghe tootmisliiniga.

Kavas on valja toodud eesmargid, mis tuleb protsessi kasutuselevotmiseks tadita ning
tegevused, mis tuleb eesmargi saavutamiseks sooritada. Enamikud tegevused kavast
on eraldiseisvad ning seetdttu peavad kavas valja toodud tegevused olema |6petatud
enne uue aasta algust ehk ideaalis neljanda kvartali alguses. See annab vdimaluse teha
viimases kvartalis vajalikud koolitused reklamatsiooniprotsessi kaasatud inimestele ja
anda Ulevaade uutest kohustustest. Lisaks on sellisel juhul olemas varuaeg, kui selgub

et midagi protsessis tuleks veel muuta.

Vastutaja lUlesandeks on kaasata vajalikud inimesed tegevuse labiviimiseks ja koostada
padev tiim, kes aitaks eesmarki saavutada. Vastutajaks on valitud selline isik, kes peaks
olema piisavalt padev teadmaks, kes peaksid olema kaasatud tegevuse labiviimiseks
ning kellele voiks llesande delegeerida jaades ise vajadusel vaid llevaatajaks. Enamikel
juhtudel on valitud vastutajaks logistikajuht, sest on reklamatsiooniprotsessi eest
vastutav isik ning seetottu piisavalt padev teadmaks, kellele delegeerida antud Ulesanne

ja keda kaasata.
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Tabel 6. Tegevuskava reklamatsiooniprotsessi parendamiseks

Eesmark Vastutaja Tahtaeg Vajalikud ressursid
Kéitumisjuhise koostamine Panna paika kaitumisjuhise 2:2r:?g';i?':ghfgizil%a::e
montGéridele defekti sisu; kaitumisjuhise Logistikajuht Q4/20 algus e L 8 q .
5 N paika panemiseks ja
avastamisel koostamine .
koostamiseks
Tiim koolituskava sisu paika
Koolituskava koostamine anemisek; aeg koolituskava
s Panna paika koolituse sisu Logistikajuht Q4/20 algus B q g n o
montoéridele paika panemiseks ja
koostamiseks
Selgitada valja, mida oleks " o
. T . Rahalised ressurssid uute
Praagisildi muutmine otstarbekas lisada praagisildile; Logistikajuht Q4/20 algus - .
g siltide tegemiseks;
teha uued praagisildid
Selgitada vilja, kas SAP-is on Aeg muudatuste vilja
L vajalik teha muudatusi seeria . selgitamiseks; rahalised
SAP muudatused (kui vajalik) T lente s SAP spetsialist Q4/20 algus vahendid muudatuste
/lisamiseks tegmiseks
Tarniia poolsed markeeringu Vilja valida tooted seeria Aeg tarnijatega
JA P 3 e numbrite lisamiseks; Vastutavad ostjad Q4/20 algus labiraakimiseks; investeeringud
(seeria numbrid) toodetele " e - Fa
tarnijatega labiradkimine tarnijate tooriistadesse
Palkf:l parv1r.|va o Selg‘\t'ada v.aIJa, .rmsuoun .vajall.kud o P e i o maEdate
reklamatsioonitiimit6o t66 kvaliteedi méadikud ja Logistikajuht/DHL Q4/20 algus . L
N i P vélja selgitamiseks
eesmargid/moodikud eesmargid totajatele
Selgitada valja,.mls lOOer,IS|HnI|t Koolitusruum; koolitaja;
" s uue protsessi katsetamisega o . halised id koolit
Koolitused montdéridele alustatakse; viia Iibi koolitused Logistikajuht Q4/20 I16pp ra‘ ails? ressursi o?l use
" . o |abiviimiseks; aeg koolitusteks
valitud liini montdéridele
Viia I4bi koolitus Koolitusruum; koolitaja;
Koolitus reklamatasioonitiimile rekimaatsioonitiimile Logistikajuht Q4/20 I6pp rahalised ressursid koolituse

seletamaks uut protsessi |abiviimiseks; aeg koolituseks

Allikas: koostatud autori poolt

Ressursid tegevuskavasse on margitud suhteliselt umbkaudselt. Tegevusplaanis on
valja toodud, kas tegevuse labiviimiseks on vaja vaid konkreetsemaid rahalisi ressursse
vOi naiteks suuremat tiimi, et kdigi osapoolte arvamused saaksid kuulatud. Lisaks sellele
on kavas eraldi valja toodud aeg, mis tegevuse sooritamiseks kulub. Arvesse tuleb
kindlasti votta, et aeg mis tegevuse labiviimiseks kulub on ettevottele samuti rahaline
valjaminek, mis tuleb tasuda palgas. Konkreetsemad ressursid on tegevuse vastutaja
maéarata, olles nendest kdige teadlikum.

Antud tegevuskava tuleks hakata rakendama Demingi ringi teises ehk teosta etapis.
Peale tegevuskava rakendamist tuleks Uhe kvartali méédudes moota, kas tulemused
vastasid ootustele ning alusetud reklamatsioonid on vdhenenud. Juhul, kui tulemused
on paranenud, tuleb uus reklamatsiooniprotsess standardiseerida ja votta kasutusele
koikides tootmisliinides. Kui aga tulemused paranenud ei ole, tuleb protsess uuesti (le

vaadata ja tuvastada puudujaagid. Sel juhul algab Demingi ring otsast peale.
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KOKKUVOTE

Kaesolev t6o viidi labi ettevottes ABB Oy ning td6d kaigus uuriti hetkel kasutusel olevat
reklamatsiooniprotsessi. Tapsemalt Uritas autor kindlaks teha miks tehakse pidevalt
tarnijatele alusetuid reklamatsioone, mida tarnijad ei aktsepteeri ja mis hiljem
tihistatakse. T66 eesmargiks oli valja selgitada alusetute reklamatsioonide tekke-
pohjused ning parendada reklamatsiooniprotsessi selliselt, et tulevikus alusetuid

reklamatsioone enam ei tehtaks.

Eesmargi saavutamiseks viidi labi andmeanallilis, vaatlus ning ekspertintervjuud,
millega Uritati selgitada valja kus on reklamatsiooniprotsessis peamised murekohad ning
kas jargitakse reklamatsiooniprotsessis seatud punkte. Lisaks Uritati vdlja selgitada kas
reklamatsioonid korduvad ka ajas ja iseloomus ning mis on peamised tarnija poolsed

reklamatsioonide tlihistamise pdhjused.

Magistritdé6 tulemusena selgus, et kdige suurem probleem reklamatsiooniprotsessis on
anallisi puudus ABB territooriumil. Reklamatsioonitiim ega ka montddrid ei anallUsi
defektiga tooteid enne reklamatsioonide koostamist ning ei selgitata vélja miks voi
kuidas antud defekt tekkis. Reklamatsioone tehakse liiga kergekaeliselt ning seetdttu

tekib vaga suur tUihistamiste arv tarnija poolt.

Lisaks sellele selgus uurimise tulemusena, et reklamatsioonid kordusid ajas ja
iseloomus, mis vdis tuleneda sellest, et defektsed materjalid olid péarit samast partiist
vOi ei jargitud laos FIFO reeglit. Selline kordamine on aga suur kulu nii rahaliselt ja
ajaliselt ning seetdttu peaks tegema vaid (ihe reklamatsiooni partii kohta. Peamiselt ei
aktsepteerinud tarnija reklamatsioone, sest materjalid oli vigastatud kas ABB
territooriumil, olid vastavalt ettevotte poolt ettendhtud joonistele voi saanud kahjustada
transpordi vOi kasitlemise kaigus, mis satestatud incotermi arvesse vottes on ABB

vastutada.

Vaga huvitav asjaolu on, et reklamatsiooniteenust ostetakse ettevsttesse sisse ning
reklamatsioonitiimi ndol on tegemist vélist66jouga. Tootmisettevottes on kvaliteet (ks
kdige tahtsamatest konkurentsiedu votmeteguritest ning sellesse tuleks suhtuda vaga
tOsiselt. Seetdttu jaab arusaamatuks miks ettevotte, kes on orienteeritud pakkumaks
korgkvaliteetseid tooteid defektide kasitlemisse kui kvaliteedijuhtimise (hte osasse nii

kergekaeliselt suhtub.

Jéreldudes td6 tulemustele koostati TO-BE protsess vaartusahela kaardistamise
meetodit kasutades ja planeeriti muudatusi protsessi parendamiseks kasutades PDCA

mudelit ning keskendudes selle esimesele ehk planeerimise faasile. Peamise
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parendustegevusena tdi autor valja alustada anallilisi sooritamist ABB territooriumil.
Analllsi peaksid hakkama labi viima mont6édrid, kuid selleks tuleb neid eelnevalt
koolitada, et nad oleksid vdoimelised eristama defekte. Oluline on luua ka kaitumisjuhis,
mida mont6oérid jalgivad, kui defektiga toote avastavad. Sinna alla kuuluks naiteks
jooniste kontrollimine, kriimustuste hindamine ning 5 MIKSi kasutamine. Uuendada
tuleks veel praagisilte, et anda reklamatsioonitiimile pdhjalikumat sisendit

reklamatsioonide koostamiseks.

Reklamatsioonid on Uledlldiselt kulu nii ettevottele kui ka tarnijale ning seetdttu on
nende valtimine oluline igal juhul. Nii alusetuid kui ka pdhjendatud reklamatsioone oleks
voimalik vahendada, kui oleks olemas voimalus tdendada, kust seeriast tooted
parinevad. See annaks vdimaluse teha mitte uut reklamatsiooni, vaid uuendada juba
tehtud reklamatsiooni kogust. Selline meetod vahendaks tarnijale tehtud
reklamatsioonide arvu ning 16ppkokkuvotteks sdastaks nii ABB kui ka tarnijapoolset

aega, mis kulub reklamatsioonide analldusile.

Lisaks sellele soovitab autor hakata modtma tehtud reklamatsioonide kvaliteeti. Hetkel
reklamatsioonitiimi t66 kvaliteedi moddikud puuduvad, kuid kindlasti tuleks need

maarata, et hinnata protsessi kvaliteeti ning motiveerida té6tajaid.

Edasiseks tegevuseks tuleks hakata rakendama autori poolt koostatud tegevuskava ning
mone aja méddudes moota, kas tehtud ettepanekud on toonud soovituid tulemusi. Juhul
kui tulemused paranenud ei ole, tuleb protsess uuesti lle vaadata ja tuvastada

puudujadagid.
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SUMMARY

ANALYSIS AND IMPROVEMENT OF RECLAMATION PROCESS IN ABB OY
DRIVES FACTORY

Kristiina Lepiku

Quality management has become one of the most important key activities in many
companies all over the world. This is important because clients have started evaluating
the quality of the products more due to the increasing amount of companies that offer
the same products. Many companies have found that the key to competitive advantage
lies in the high-quality products and services offered with it. However, quality
management today does not mean only the high quality of products and services but to
achieve great quality in all of the areas. This means eliminating the waste and non-
value added activities in all of the processes which are related to getting a high-quality

product or service.

In this thesis, the problems in the reclamation process were investigated. Reclamation
or a complaint is a written claim for damage caused to the product during the shipment
or for some other reason. The thesis was carried out in the ABB Oy Drives factory which
offers different drives for different areas. During recent times the amount of groundless
reclamations from ABB to the suppliers has increased. After receiving the complaints
suppliers are rejecting the reclamations and afterward, the reclamations are cancelled
by the ABB. The aim of this thesis was to find out why groundless reclamations have
been made and find out if either through any activities it is possible to avoid the
unfounded reclamations in the future. In this case, the focus was more on analyzing the
faults in reclamation process and to found out solutions to improve the reclamation

process quality. To achieve the aim of the thesis three research tasks were set:

1) To find out where were the main problems in the reclamation process;

2) To find out whether the cancelled reclamations were repeated in time and
nature and what were the main reasons for the cancellation of claims;

3) Based on the obtained results, improve the reclamation process, and draw

up the TO-BE process.

Both quantitative and qualitative research methods were used in the work. At first data
analysis, observation, and expert interviews were carried out. After the obtained results
TO-BE process was constructed using the value chain mapping method and changes
were planned to improve the process using the PDCA model. In addition, an action plan

was drawn up to help implement the TO-BE process.
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As a result of the master’s thesis, it became clear that the biggest problem in the
reclamation process was the lack of analysis in the ABB territory. Neither the reclamation
team nor the assemblers analyzed the defective products before making the claims and
did not bother to find out why or how the defects occurred. Complaints were made too

lightly and therefore the number of cancellations by the supplier was very high.

In addition, the investigation revealed that the materials were repeated over time and
in nature which could have been due to the fact that materials came from the same
batch or that the FIFO rule was not followed in the warehouse. However, such constant
repetition is costly both financially and in time and should, therefore, be limited to one
complaint per batch. The suppliers did not accept the complaints because the materials
were either damaged on the ABB's territory, had been in accordance with the company’s

drawings, or had been damaged during the transportation or handling.

As the main improvement activity, the author pointed out to start the analysis in the
ABB which should be performed by the assemblers. However, operators should be
trained in advance to be able to distinguish the defects. Therefore, it is important to
create a code of conduct that operators will follow when a defective product is detected.
This should include for example checking the drawings, assessing scratches, and using
5 WHY. Scrap labels should be further updated to provide the complaints team with

more in-depth input for drafting complaints.

Complaints are generally a cost for both to the company and to the supplier and it is
therefore important to avoid them in any case. Both unfounded and justified complaints
could be reduced if it were possible to prove the origin of the products in the series. This
would provide an opportunity not to make a new complaint but to update the amount
of the complaint that has already been made. Such a method would reduce the number
of complaints to the supplier and ultimately save both ABB and supplier’s time it takes

to analyze the complaints.

For further action, the action plan prepared by the author should be implemented and
after some time it should be measured whether the given results have brought the

desired results.
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Lisa 2 Intervjuu kiisimused

PROBLEEMID REKLAMATSIOONIPROTSESSIS

Kiisimused logistika- ja reklamatsioonitiimile ja tarnijatele

1) Mis on Teie arvates pohilised probleemid/murekohad ABB reklamatsiooni-
protsessis?

2) Kas tunnete, et reklamatsioonid sarnastele materjalide korduvad ajas?

3) Kas tunnete, et sarnased vead korduvad materjalidele ajas?

4) Kas tunnete, et kommunikatsioon erinevate osapoolte vahel (ostjad, tarnijad,
reklamatsioonitiim) on piisav?

5) Kas tunnete, et ABB teeb reklamatsioone liiga kergekaeliselt ilma pohjaliku
analtdsita?

6) Kuidas saate aru, kas materjali defekt on tekkinud ABB valdustes, tarnija juures
vOi hoopis mdnel muul pdhjusel?

7) Kas kdhkluse korral on vdimalik kellegagi konsulteerida ja kas teete seda?

8) Kui kaua kasitlete Ghte reklamatsiooni?
Kiisimused logistika- ja reklamatsioonitiimile

9) Kas Teil on ligipadas joonistele, et soovi korral kontrollida toote vastavust
joonisele?
10) Mis on reklamatsioonitiimi mdodikud voi KPI-d?

11) Kas kontrollitakse, et lihe seeria materjalidele tehakse (ks reklamatsioon?
Kiisimised tarnijatele

12) Kas Teie meelest tehakse alusetuid reklamatsioone tihti?

13) Kas teete igale reklamatsioonile ja tagasi saadud materjalile pdhjaliku analilsi?

REKLAMATSIOONIPROTSESSI PARENDAMINE
Kiisimused logistika- ja reklamatsioonitiimile ja tarnijatele

14) Kuidas oleks voimalik ABB reklamatsiooniprotsessi paremaks muuta?

15) Ideid, kuidas oleks vdimalik hinnata, kas materjal sai kahjustada
transpordi/lahti pakkimise kaigus voi oli juba enne vigastatud?

16) Kes peaks olema vastutav, et erinevad muudatused (disainis, pakkimises)
tegelikkuses ka sisse viiakse?

17) Kas oleks voimalik eristada mingil viisil materjalide erinevaid seeriaid?
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Lisa 3 Vaatluse tulemused
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Lisa 4 Intervjuu tulemused

Tarnija X | Tarnija Y | Tarnija Z Logistikatiim Reklamatsiooni
kvaliteedi- kvaliteedi- kvaliteedi- tiim
juht juht juht
Kiisimus 1 | Analldsi Analldsi Analldsi Analldsi Vahel on defekti
puudus puudus puudus ABB-s: | puudus; kirjeldused
ABB-s; infot | ABB-s pilte reklamatsiooni- | puuduliku infoga
ei edastata ei edastata tiimi
motivatsiooni
puudus
Kiisimus 2 | Vahel, aga | Korduvad Vahel, aga | Korduvad Ei kordu
enamasti on enamasti  on
materjalid materjalid siis
siis samast samast
seeriast seeriast
Kiisimus 3 | Korduvad Korduvad Korduvad Korduvad Korduvad
Kiisimus 4 | Piisav Piisav Hea Kasin; Piisav
koiki osapooli ei
kaasata
Kiisimus 5 | Jah Jah Jah Jah Ei oska Oelda
Kiisimus 6 | Anallusi Analldsi Analldsi Anallisi kaigus; | Praagisildilt
kdigus kaigus kaigus kui kindlalt aru | loeme; usaldame
ei saa, siis rekla- | montoore
matsiooni ei tee
Kiisimus 7 | ABB-ga; ABB-ga; ABB-ga; On vdimalik On kdill,
jah vajadusel | jah vajadusel | jah vajadusel aga seda vaga ei
tee
Kiisimus 8 | ca 0,45 min ca 0,30 min ca 0,45 min N/A ca 0,30 min
Kiisimus 9 | N/A N/A N/A Jah Jah
Kiisimus N/A N/A N/A Ei ole Ei ole
10
Kiisimus N/A N/A N/A Pole voimalik | Pole voimalik
11 kontrollida kontrollida
Kiisimus Vanasti Jah Jah N/A N/A
12 rohkem
Kiisimus Jah, Jah, Jah, N/A N/A
13 on kohustus | on kohustus | on  kohustus
teha teha teha
Kiisimus ABB ABB ABB Anallus Montdorid
14 poolse poolse poolse ABB-s peaks | peaksid defekte
analldsi analldsi analldsi pohjalikum paremini
taiustamine tdiustamine tdiustamine olema selgitama
Kiisimus Pdhjalikum Pdhjalikum Pdhjalikum Raske hinnata | Ei oska 6elda
15 anallus anallus anallls kuna teadmine
tuleb
kogemusega
Kiisimus Kvaliteedi- Kvaliteedi- Kvaliteedi- Ostuosakond Ei oska Oelda
16 insenerid insenerid insenerid koostdos
koostdds koostdos koostdos tarnijaga;
tarnijaga tarnijaga tarnijaga kvaliteedi-
insenerid ABB-s
Kiisimus Markeerin- Markeerin- Markeerin- Markeerin- Ei oska Oelda
17 gutega gutega gutega gutega
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