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BARIERY SKUTECZNEGO ZARZADZANIA
REKLAMACJAMI - STUDIUM PRZYPADKU

30.1 WPROWADZENIE

System zarzadzania reklamacjami jest integralng czescig systemu zarzadzania ja-
koScig, ktérego nadrzednym celem jest spetnienie wymagan klienta zaré6wno zewne-
trznego, jak i wewnetrznego oraz dazenie do ciggtego doskonalenia. System jakos$ci wpi-
suje sie w strukture organizacyjng catego przedsiebiorstwa, gdzie w jasny i zrozumiaty
sposéb powinny zosta¢ zdefiniowane procesy oraz procedury z przypisang odpowie-
dzialnoScig i uprawnieniami pracownikéw. System ten powinien by¢ tak zbudowany,
aby przedsiebiorstwo mogto skutecznie realizowac polityke i cele jakoSciowe. Zazwyczaj
podstawowym celem jakoSciowym w przedsiebiorstwie jest minimalizacja liczby zgto-
szen reklamacyjnych zewnetrznych oraz minimalizacja kosztoéw jakosciowych przekta-
dajacych sie bezposrednio na konkretne korzysci ekonomiczne oraz zwiekszenie satys-
fakcji klienta. System zarzadzania reklamacjami odgrywa, wiec kluczowa role w stero-
waniu, zapewnieniu oraz doskonaleniu jakos$ci. Reklamacje czesto ujawniaja stabe pun-
kty systemoOw zarzadzania w przedsiebiorstwie oraz konkretnych procesow produkcyj-
nych. Stanowig, zatem bardzo cenne Zrédio informacji. To wtasnie dzieki nim przedsie-
biorstwo w sposéb ciggly moze rozwijac sie oraz doskonali¢. Szczeg6lne znaczenie dla
kazdego przedsiebiorstwa powinny mie¢ zgtoszenia reklamacyjne wewnetrzne, gdzie
pracownicy sami zauwazaja problemy. Swiadcza one, bowiem o prawidtowym dziataniu
systemow kontrolnych oraz o duzej Swiadomosci pracownikéw dotyczacej znajomoSci
zagadnien zwigzanych z tzw. dobrg jako$cig wyrobow [7, 8].

30.2 PRZYKEADOWY SYSTEM ZARZADZANIA REKLAMACJAMI

W artykule, analizie poddano konkretny system =zarzadzania reklamacjami
w przedsiebiorstwie branzy motoryzacyjnej. Rys. 30.1 prezentuje dwuczes$ciowa stru-
kture systemu, ktéra sktada sie z podsystemu peinigcego funkcje informacyjng oraz pod-
systemu obstugi zgtoszen reklamacyjnych. Jednostka organizacyjna odpowiedzialng za
zarzadzanie reklamacjami jest Dziat JakoSci. ZtoZony jest z jednostki QA (ang. Quality
Assurance - Zapewnienie Jakosci) oraz jednostki QC (ang. Quality Control - Kontrola
JakoSci). Za dziatanie podsystemu wspomagajacego przekazywanie informacji dla klien-
ta i Zarzadu koncernu odpowiada jednostka QA, natomiast jednostka QC odpowiedzialna
jest za dziatanie podsystemu obstugi reklamacji. OczywiScie przy realizacji zgloszen
reklamacyjnych obydwie jednostki musza $cisle ze soba $cisle wspétpracowac.
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Rys. 30.1 Schemat system zarzadzania reklamacjami w przedsiebiorstwie
z branzy motoryzacyjnej

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie [4]

W branzy motoryzacyjnej zgtoszenie zewnetrzne przekazywane jest najcze$ciej
poprzez portal konkretnego klienta (podsystem 1). Kazdy z klientéw ma swoj portal in-
ternetowy, ktéry utatwia komunikacje ze wszystkimi dostawcami. W wybranym przed-
siebiorstwie, reklamacje zewnetrzne moga zosta¢ zgtoszone poprzez 16 portali.

Otrzymane informacje stanowig wejscie do podsystemu 2, w ktorym nastepuje we-
wnetrzna analiza problemu. Na podstawie zgtoszenia klienta, inzynier jako$ci QA gene-
ruje alarm jakoSciowy w postaci formularza przygotowanego w arkuszu Excel. W przy-
padku zgtoszenia wewnetrznego alarm jakoSciowy jest wystawiany przez kontrolera ja-
kosci lub inzyniera jakosci QC. Przyktadowy alarm jako$ciowy przedstawiony zostat na
rys. 30.2. Sktada sie on z dwoch czesci, z ktorych pierwsza petni role informacyjng, nato-
miast druga jest potwierdzeniem, ze wszyscy pracownicy produkcyjni zostali zaznajo-
mieni z problemem, ktory wystapil. W ramach pierwszej czesci wyszczegdlnia sie trzy
elementy. Pierwszy element zawiera: opis problemu, pole wyboru wagi alarmu (niski,
znaczacy, wysoki) oraz rodzaju alarmu (zewnetrzny, od rezydenta, wewnetrzny), a takze
informacje opisujace reklamowanym produkt (rodzaj szyby, model, nr czesci, linie pro-
dukcyjna, z ktorej pochodzi reklamowany produkt, ilo§¢ produktu reklamowanego, ilo$¢
produktu zablokowanego u klienta i w firmie, ilo$¢ przeselekcjonowanego produktu
u klienta i w firmie). Dodatkowo mozna wskaza¢, czy w zwigzku z reklamacjg wymagana
jest wizyta u klienta oraz, czy zgloszenie moze dotyczy¢ rowniez innych modeli.
Wypetiany jest rowniez nr alarmu MISS, S-Quit oraz nr arkusza dziatan MISS. Alarm
jako$ciowy ma za zadanie dostarczy¢ jak najwiecej danych o problemie, to jest m.in. data

306




SYSTEMY WSPOMAGANIA W INZYNIERII PRODUKCJI 2016
Inzynieria Systeméw Technicznych z.2(14)

produkcji reklamowanego produktu, nr osobistej pieczatki pracownika, ktéry kompleto-
wat produkt lub weryfikowat poszczegélny aspekt. Oprocz opisu, kluczowa jest wizuali-
zacja problemu, aby osoba odpowiedzialna za dany proces produkcyjny mogta zrozu-
mieé, z jakimi trudno$ciami zmaga sie klient. Drugim elementem opisujagcym alarm,
znajdujgcym sie posrodku raportu, jest fotodokumentacja. Natomiast trzecim elemen-
tem, uzupeinianym podczas rozwigzywania problemu, sg potwierdzenia odbytych w wy-
znaczonych terminach spotkan, ktdére podlegajg analizie zgtoszen [4].
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Rys. 30.2 Alarm jako$ciowy
Zrédto: [4]
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Przy uzyciu programu MISS, alarmy jakoSciowe sg przesytane osobom z wydziatow
wskazanych w listach dystrybucyjnych. Rys. 30.3 przedstawiono okno aplikacji, w kto-
rym dokonywane jest [4]:

e przypisanie osoby odpowiedzialnej za obstuge alarmu;

e wskazanie obszaru alarmu - problemy jakoSciowe zewnetrzne lub wewnetrzne;

¢ wybranie modelu reklamowanego produktu;

e opisanie alarmu;

e wskazanie terminu, w ktérym planowane jest rozwigzanie zgtoszenia i podjecie
dziatan zapewniajacych klienta o dostarczeniu produktu zgodnego z oczekiwa-
niami;

e zalaczenie pliku, zawierajgcego wczes$niej przygotowany alarm jako$ciowy;

e wskazanie osoby lub grupy oséb, ktére powinny otrzyma¢ powiadomienie o uru-
chomieniu alarmu jako$ciowego drogg mailowa.

W wiekszoSci przypadkéw osobg odpowiedzialng za obstuge alarmu jest kierow-
nik Dziatu Produkcji, z procesu ktoérego pochodzi reklamowany produkt. Opisanie alar-
mu zgodnie z procedurg polega na wskazaniu: rodzaju alarmu (zewnetrzny, od rezyden-
ta lub wewnetrzny), okresleniu jego wagi (niska, znaczaca lub wysoka) oraz podaniu ro-
dzaju wady produktu. Procedura powinna jasno definiowa¢, przypadki w ktérych nalezy
nadac okres$lony rodzaj alarmu lub wage. Niska waga alarmu dotyczy produktéw rekla-
mowanych nieoficjalnie, gdy klient nie wymaga raportu 8D. Znaczgca waga odnosi sie do
reklamacji zarejestrowanych poprzez portal, gdzie klient wymaga analizy 8D. Natomiast
wysoka waga zwigzana jest z reklamacjami, ktére mogg skutkowac zatrzymaniem klien-
ta lub opdZnieniami w uruchomieniu produkcji. Zgltoszenia takie czesto dotycza krytycz-
nych charakterystyk produktu lub kwestii bezpieczenstwa.
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Rys. 30.3 Program MISS - wystawianie alarméw

Zrédto: [4]

Rys. 30.4 przedstawia przyktadowa wiadomos$¢ elektroniczng, ktéra generowana
jest automatycznie przy pomocy programu MISS i wystana do wybranych osdb.

Najwazniejszym etapem procesu zarzadzania reklamacjami jest przeprowadzenie
analiz jakoSciowych oraz zdefiniowanie dziatan korygujacych i zapobiegawczych. W tym
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celu organizuje sie spotkanie z zespotem interdyscyplinarnym w tzw. BM/Q - Point.
Skrét zostat zapozyczony z jezyka ang. Brainstorm Meeting/ Quality - Point i oznacza
specjalne miejsce, zlokalizowane w obszarze produkcji, w ktérym wykorzystujac metode
burzy mézgdéw, rozwigzuje sie problemy jakosciowe (rys. 30.5).

Nr Alarmu:1234
Osoba odpowiedzialna Nowak Adam

Termin realizaci: 2016-05-13

Model XXX

Opis alarmu:

ZEW-ZNACZACY AU491-Asymetna ramy montaZzowe]
Zatacznik alarmu:  Link

Powiadomienie otrzymaly réwniez nastepujace osoby:

Rys. 30.4 Przykladowe powiadomienie z programu MISS
w postaci e-maila o alarmie jako$ciowym
Zrédto: [4]

BM/Q - Point jest wyposazony w formularze tj.: diagram Ishikawy, analiza 5 Why
oraz plan dziatan, ktére majg umozliwi¢ przeprowadzenie skutecznej analizy problemu.
W miejscu tym znajduje sie takze komputer ze zintegrowang baza danych firmy,
zapewniajacy dostep m.in. do waznych zapisOw pomiarowych, ktérymi s3: protokoty
CMM, dokumenty przebiegu procesu produkcji oraz kontroli jako$ci. Dzieki nim mozna
generowac raporty jakoSciowe. W BM/Q - Point, kazda jednostka organizacyjna posiada
wlasng tablice, na ktorej zamieszczane sg biezace alarmy jako$ciowe oraz podsumowa-
nia wskaznikéw jakoSciowych za biezgcy miesigc. Dodatkowo najwazniejsze zgtoszenia
wraz z raportami wySwietlane sg na monitorze. W ten spos6b pracownicy produkcyjni
s3 na biezaco zaznajamiani z problemami oraz podjetymi dziataniami.

Rys. 30.5 Brainstorm Meeting/ Quality - Point
Zrédto: [4]

W kolejnym kroku dziatan, inzynier jakoSci z dziatu QC przypisuje w programie
MISS osoby do dziatan umozliwiajacych eliminacje przyczyn Zrédiowych problemu.
W tym celu rejestrowany jest problem, ktéry wystapit na linii produkcyjnej, a nastepnie
definiuje sie przyczyne (zazwyczaj s to opisy reklamacji zgodne z procedurg) oraz
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wyznacza sie do akcje dziatan. Do realizacji kazdej z akcji wyznacza sie osobe odpowie-
dzialng oraz termin, w ktérym dziatanie nalezy zakonczy¢. Wytypowana osoba otrzymu-
je powiadomienie na skrzynke mailowg wraz z opisanym dziataniem, ktére powinno
zosta¢ podjete. Rys. 30.6 przedstawia okno aplikacji MISS, w ktéorym wykonywane jest
przydzielenie akcji.

P Problem nr: 16/002/M I
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Rys. 30.6 Program MISS - zapis dzi.alal'l korygujqéych i zapobiegawczych
Zrédto: [4]

Numer 16/002/aM Zarzgdzajacy Szczerba Beata Status Otwarty
Data 2016-01-07 Finma 8
Filar WCM Quality & Proces s control Proces 0

Quality Improvement EXT1 2016

Ake Zweryfikowal Akcja Odpowiedzia ¢)i Komentarz Komentarz

Opracowanie 5 zablonu do kontroli Beats
1 | 2016-05-15 | symetrycznodci nalokenia ramy Saczerba 2016-05-16 | 2016-05-16 Wykonano
monta dowej
Aktualizacja IP-EXT-09C, dodanie Beata
Z | 2016-05-15 informaci o kontroli aspektu Sxczerba 2016-01-10 | 2016-05-31

Rys. 30.7 Przykladowy plan dziatan wyeksportowany z programu MISS do arkuszu
Excel
Zrédto: [4]

W programie MISS mozna réwniez monitorowa¢ biezacy status dziatan oraz
eksportowac plan dziatan do arkusza Excel (rys. 30.7) [4]. Elementem skltadowym
podsystemu 3 systemu zarzadzania jakoscig jest baza danych. Jest ona wykorzystywana
przez inzynieréw jakosci dziatu QC w rejestracji indywidualnej dziatéw produkcji (rys.

310




SYSTEMY WSPOMAGANIA W INZYNIERII PRODUKCJI 2016
Inzynieria Systemow Technicznych z.2(14)

30.8). Zebrane w arkuszu Excel informacje umozliwiaja przygotowanie analiz statystycz-
nych. Na ich podstawie dokonywany jest wybor najwazniejszych zgtoszen, z uwegle-
dnieniem Kkryterium czestotliwo$ci wystgpienia, oraz wyznaczany jest projekt WCM
(ang. Standard Kaizen, Major Kaizen lub Advanced Kaizen), Ma on za zadanie skutecznie
rozwigzac problem.
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Rys. 30.8 Formularz bazy reklamacji w postaci arkusza kalkulacyjnego
Zrédto: [4]

Dziatania podjete wewnatrz przedsiebiorstwa, czyli zarejestrowane alarmy jako-
Sciowe, przeprowadzone analizy jakoSciowe, pozwalajgce zidentyfikowac przyczyny
Zzrédtowe reklamacji, oraz zdefiniowane dziatania korygujace i zapobiegawcze, stanowig
dane wejsciowe do podsystemu 4 oraz 1. Jest to bardzo istotna informacja dla Zarzadu
koncernu wskazujaca, czy i jak dany zaktad radzi sobie ze zgtoszeniami oraz w jaki spo-
sob doskonali swoja dziatalno$¢. Jednak powyzsze dane wejSciowe sg szczegdlnie wazne
dla klienta. Stanowiag dla niego informacje zwrotng, ktéra w jasny sposob ukazuje, co
przedsiebiorstwo zrobito, aby doraznie dostarczy¢ zgodny produkt oraz aby na przy-
szto$¢ zabezpieczy¢ klienta przed podobnym problemem. W branzy motoryzacyjnej,
klienci czesto narzucajg w portalach konkretne analizy jakoSciowe, najczesciej jest to ra-
port 8D, ktory powinien zosta¢ przygotowany w wyznaczonym czasie, w przeciwnym
wypadku dostawca moze otrzymac kare o okreslonej w umowie wysokosci. Branza mo-
toryzacyjna jest specyficzng gatezig przemystu, gdzie wymagania jakoSciowe sg bardzo
precyzyjne zdefiniowane i nierzadko trudno je speini¢, w ten sposéb klienci wymuszaja
na dostawcach utrzymywanie standardéw najwyzszej jakos$ci. Dlatego tez, gdy reklama-
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cja ma nadang wysoka wage i stanowi zagrozenie dla klienta np. w postaci zatrzymania
linii produkcyjnej, podejmowane s3 przez niego réznego rodzaju Srodki zapobiegawcze,
do ktérych mozna zaliczy¢: natychmiastowg selekcje na koszt dostawcy, wizyte u klien-
ta, majacg na celu wyjasnienie problemu i przedstawienie podjetych dziatan, audyt
klienta weryfikujacy proces produkcyjny dostawcy. W przypadku, gdy dostawca nie sto-
suje sie do wymagan jakosciowych, klient ma mozliwo$¢ zastosowac tzw. program do-
stawcy krytycznego. Polega on na eskalacji problemu na czterech poziomach: poziomie
1, 2, 31 4. Poziom 0 to eskalacja w wewnatrz zaktadu klienta, gdzie wykryto wadliwe
produkty. Poziom 1 oznacza, ze podwykonawca nieskutecznie rozwigzuje problemy
w zwigzku z tym informowany jest Zarzad zaktadu klienta. Poziom 2 wystepuje, wtedy
gdy, dostawca potrzebuje wsparcia zewnetrznego czyli gdy grupa ekspertow przepro-
wadza rewizje techniczng na terenie podwykonawcy i rozwigzuje problem na koszt do-
stawcy. Na tym poziomie problem eskalowany jest do centrali klienta oraz prezesa sp6t-
ki. Poziom 3 to ostatni poziom eskalacji, na ktérym uznaje sie, Ze dostawca nie jest w sta-
nie spetni¢ wymagan jakoSciowych klienta, w zwigzku z tym, nastepuje degradacja do-
stawcy do oceny C i rozwigzanie kontraktu [2, 4].

30.3 BARIERY W WYBRANYM SYSTEMIE ZARZADZANIA REKLAMACJAMI

W opisanym powyzej systemie zarzgdzania reklamacjami zidentyfikowano luki,
ktére skuteczne obnizajg funkcjonowanie systemu jakosci. Analizie poddano podsystem,
ktéry bezposrednio wptywa na rozwigzywanie reklamacji. Na rys. 30.9 wskazano w for-
mie objasnien stabe strony elementow systemu.

Rozpoczynajac od alarmu jako$ciowo, najwiekszym jego mankamentem jest brak
automatycznego formularza, ktéry mozna na biezgco uzupetnia¢, w miare pozyskiwania
wiekszej ilosci danych o reklamacji. Znaczacym defektem jest takze brak standaryzacji
w nazewnictwie wad. W przedsiebiorstwie mozna wyrézni¢ ponad 100 réznych rodza-
jow wad, ktore czesto nazywane sg w inny sposob. Takie podejscie wprowadza zamie-
szanie w filtrowaniu i przygotowywaniu konkretnych analiz statystycznych. W przypad-
ku braku automatycznego formularza, gdzie odgdrnie narzucone s3 listy wyboru, moga
pojawiac sie rowniez btedy zwigzane z literd6wkami, czy rdznego rodzaju skroty, co row-
niez negatywnie wptywa na obrabianie danych.

W zaleznoS$ci od wagi reklamacji powinny zostac¢ jasno wskazane analizy jakoScio-
we, ktore nalezy przeprowadzi¢. Obecnie w wybranym przedsiebiorstwie, zgodnie z pro-
cedurg ,Customer External and Internal Claim Management”, do wagi niskiej i znaczacej
zalecane jest wykonanie raportu 8D. Natomiast dla zgtoszen reklamacyjnych, posiadajg-
cych przypisang wysoka wage, nalezy wykonac projekt Standard Kaizen. Nie ma jednak
konkretnie ustalonych narzedzi, ktérymi powinien postugiwac sie analityk. Moze on wy-
korzystac: diagram Ishikawy, analize 5 Why lub matryce 6M. Uzyskane wyniki analiz nie
sg weryfikowane. Reklamacje wewnetrzne mogg, zatem pozostawac niezrealizowane.
Zgodnie z propozycja autora, waga alarmu powinna narzuca¢ metody i narzedzia wyko-
nywania analiz jako$ciowych. W przypadku niedopeinienia formalnosci uzytkownik nie
powinien posiada¢ uprawnien do zamkniecia zgtoszenia.
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macji pracownikom w zakresie alarmoéw jako$ciowych oraz przypisanych im dziatan ko-

rygujacych i zapobiegawczych. ZastrzeZzenia moga dotyczy¢ braku automatycznie ziden-

tyfikowanych grup uzytkownikéw, do ktérych powinien by¢ rozsytany alarm, oraz braku

powiadomienia o zblizajgcym sie terminie zakoniczenia lub przeterminowania akcji.
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Program ten nie stanowi jednak bazy danych o reklamacjach. Posiada bardzo za-
wezony poziom przetwarzania danych. Nie mozna w nim wskaza¢ przedziatu czasowego
przeprowadzanej analizy. Przedstawiane problemy nie sg sklasyfikowane wedtug zad-
nego standardu. Kazdy z dziesieciu inzynieréw jakosci dziatu QC ma dowolno$¢ w nada-
waniu opisu. Przy eksportowaniu akcji do arkusza Excel, nie mozna takze zaznaczy¢
konkretnego obszaru analiz. Dane pobierane sg z catego problemu. Dodatkowo zapis
w arkuszu uniemozliwia filtrowanie informacji. Ze wzgledu na ograniczenia programu
MISS, inzynierowie jakoSci dziatu QC, powinni prowadzi¢ wtasne bazy danych w postaci
arkuszy Excel, gdzie gromadzone s3 najwazniejsze informacje o reklamacjach zewne-
trznych oraz wewnetrznych. Kazdy taki dokument jest przypisany dla jednego dziatu,
stad nie ma jednej catosciowej i spdjnej bazy zgtoszen. Najwyzsze kierownictwo przed-
siebiorstwa ma, wiec trudnosci z biezacg analiza wskaznikéw jakosciowych. Same roz-
wigzania techniczne ro6wniez majg swoje mankamenty:

e baza jest manualnie wypetniana, co moze generowac r6znego rodzaju pomytki;

e istnieje mozliwo$¢ pominiecia analiz jako$ciowych, poniewaz nie ma koniecznoSci
ich dotaczania ani zabezpieczenia, ktére przypomni o brakujgcych elementach;

e odwotania do dokumentéw, czy analiz za pomoca hipertaczy powoduje, ze pota-
czenie w dtuzszym okresie czasu moze okazac sie nietrwate.

Nie s3 takze jasno okreslone oraz ustandaryzowane analizy statystyczne reklama-
cji, ktore w konsekwencji powinny wskaza¢ najstabsze punkty proceséw w przedsie-
biorstwie. Najwiekszym jednak defektem tego podsystemu jest powtdrne przepisywanie
wiekszosci informacji, ktdre zostaly juz wczesSniej zawarte w alarmie jakoSciowym oraz
programie MISS. Mozna, wiec stwierdzi¢, Ze na tym etapie powstaje tzw. MUDA, ponie-
waz poprzez powielanie danych traci sie cenny czas pracownikéw, ktory mogtby zostac
przeznaczony do wdrozenia skutecznych dziatan doskonalacych [4, 7]. Rys. 30.9 przed-
stawia takze dwa rodzaje luk, instrumentalne oraz procesowe, odnoszace sie do catego
systemu zarzadzania reklamacjami. W barierach instrumentalnych mozna wyszczegdl-
ni¢ nastepujace elementy:

e brak uwzglednienia w systemie zarzadzania jakoS$cig podziatu na reklamacje po6t-
wyrobu, wyrobu gotowego oraz komponentéw uzywanych do produkcji;
e brak powigzania alarmu jako$ciowego z analizami oraz dziataniami korygujacymi

i zapobiegawczymi;

e brak powigzania kosztéw zewnetrznych z reklamacjami;

e brak $ledzenia kosztow wewnetrznych;

e brak mozliwosci wykonywania automatycznych analiz statystycznych oraz filtro-
wania danych;

e brak Sledzenia wynikéw skontrolowanych szyb;

e brak powigzania reklamacji ze zwrdéconymi produktami.

W analizowanym przedsiebiorstwie wystepuje podziat na reklamacje pétwyrobu,
wyrobu gotowego oraz komponentéw uzywanych do produkcji, natomiast nie jest on
ujety w bazie danych oraz problemy nie s3 rozwigzywane w ten sam sposob.
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W programie MISS nie ma mozliwo$ci automatycznego potaczenia alarmu z dziata-
niami, mozna jedynie w opisie problemu doda¢ informacje dotyczaca numeru alarmu.
Najczesciej odwotanie do numeru alarmu oraz numeru planu dziatan wpisuje sie w ba-
zie danych przygotowanej w Excelu.

Ze wzgledu na ograniczenia zwigzane z biezgcym otrzymywaniem faktur oraz kil-
koma pozycjami kosztowymi znajdujacymi sie na jednej fakturze, ktoére czesto odnosza
sie do kilku reklamacji, utrudnione staje sie przyporzadkowanie kosztow zewnetrznych
do konkretnego zgtoszenia.

W przedsiebiorstwie na chwile obecng nie monitoruje sie kosztéw wewnetrznych
poniesionych z tytutu reklamacji. Nie bierze sie, wiec pod uwage np. kosztow nadgodzin
pracownikéw zwigzanych z przeprowadzaniem selekcji, naprawa produktéw, kosztow
transportu, zuzytych zasobdw, czy ztomowania produktéw.

Analizy statystyczne wykonywane sg wybidérczo na potrzeby dziatu World Class
Manufacturing, nie sg one jednak standardem, ktéry nalezy monitorowac.

W wielu przypadkach reklamacyjnych przeprowadza sie kontrole stanéw magazy-
nowych, z ktérej przygotowywany jest raport w papierowej formie. Liderzy Zmiany, kt6-
rzy czuwajg nad selekcja czesto jednak nie przekazujg wynikow selekcji. Mozna by to
zmieni¢, gdyby Liderzy mieli nadany dostep do bazy reklamacji i obowigzkowo musieli-
by zatgczy¢ dokument potwierdzajacy przeprowadzong selekcje.

W celu jak najlepszego przeanalizowania problemu, niektére wadliwe produkty
wracaja do przedsiebiorstwa. Niestety nie ma nigdzie zapisywanej informacji, co pdzniej
stato sie z nimi. Czasami sg rdwniez zwroty, gdy klient zgadza sie na naprawienie produ-
ktu. Takie informacje powinny, wiec zosta¢ odnotowane - ile wyrobdw zostato zwrdco-
nych, ile z nich odrzucono, a ile naprawiono.

W systemie zarzgdzania reklamacjami zidentyfikowano rowniez bariery zwigzane
z procesami produkcyjnymi [3, 4, 6]:

e brak powigzania z wynikami standardowych kontroli firewall (kontrola zaporowa,
dzieki ktdrej do klienta nie powinny dostac sie wadliwe produkty);

e brak powigzania z FMEA;

e brak powigzania z planem kontroli;

e brak powigzania z przeprowadzonymi szkoleniami;

e brak dobrych praktyk.

W zaleznoSci od stopnia skomplikowania modelu oraz trudnos$ci wynikajacych
w trakcie produkcji, niektére produkty podlegaja 100% weryfikacji na wybrane aspekty.
Aby system zarzadzania jako$cig mogt prawidtowo funkcjonowaé, wyniki z przeprowa-
dzonych kontroli powinny stanowi¢ jedno z wej$¢ zasilajacych system. W ten sposéb zo-
stang dostarczone informacje o procesach, ktére nalezy usprawni¢, co w konsekwencji
umozliwi realizowa¢ dostawy wolne od wad.

System zarzadzania reklamacjami powinien $cisle wspétpracowac¢ z niektérymi
dokumentami, m.in. FMEA, gdzie wskazane sg wszelkie potencjalne defekty produktow
oraz punkty ryzyka w procesie. Kazde zgtoszenie oraz wyszczeg6lnione w analizie jako-
Sciowej jego przyczyny wystgpienia, powinny zosta¢ automatycznie przeniesione do pli-
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ku FMEA. Jezeli problem pojawia sie po raz kolejny automatycznej aktualizacji powinna
podlega¢ réwniez czestotliwo$¢ wystgpienia wady. Obecnie w przedsiebiorstwie FMEA
stanowi odrebny dokument.

Otrzymujac reklamacje trzeba pamieta¢ o weryfikacji punktow kontroli. Skoro
w przedsiebiorstwie nie wykryto problemu, to znaczy, ze system wykrywania btedow
zawiodth. Dlatego tez w systemie zarzadzania reklamacjami powinno by¢ automatyczne
odwotanie do Planu Kontroli.

Liderzy Zespolu odpowiedzialni sg za szkolenia pracownikéw produkcyjnych
z otrzymanych alarmow jakoSciowych. Druga strona alarmu przeznaczona jest na ich
podpisy. Taki dokument przechowywany jest w wersji papierowej w segregatorze bez
weryfikacji, czy szkolenie rzeczywiscie odbyto sie. Majgc na uwadze ciggte doskonalenie
pracownikoéw, szkolenia powinny by¢ dotgczone do bazy reklamacji stanowigce dowod
zapoznania sie z problemem.

Dziataniem doskonalgcym jest takze posiadanie w swoich zasobach aktualnej bazy
skutecznych rozwigzan. W wyniku reklamacji jest podejmowanych wiele dziatan i to one
stanowig znaczacy obszar wiedzy, ktory powinien by¢ takze implementowany w innych
obszarach przedsiebiorstwa.

PODSUMOWANIE

System zarzadzania reklamacjami, aby byt skuteczny powinien realizowa¢ zdefi-
niowane cele jakosciowe. Dazenie do jak najmniejszej liczby reklamacji moze okazac sie
niemozliwe, jezeli przedsiebiorstwo nie wdrozy tatwego oraz zrozumiatego dla wszy-
stkich pracownikoéw systemu. Stad tak wazne jest, aby opracowac procedure, w ktorej
zostanie jasno okreslony sposob postepowania w przypadku otrzymania reklamacji oraz
zakres dziatan, ktére zostang podjete przez konkretne osoby. W badanym systemie za-
rzadzania reklamacjami, zidentyfikowano ten aspekt, jako mocng strone przedsiebior-
stwa (rys. 30.10).

Dodatkowo wymieniono takze powiadomienie os6b zainteresowanych reklamacja,
poniewaz kwestia przekazania, wizualizacji oraz przeptywu informac;ji jest kluczowa z
punktu widzenia przedsiebiorstwa oraz klienta. Wigze sie, bowiem ze skréceniem czasu
reakcji na wystepujacy problem. Niemniej wazne jest podjecie skutecznych dziatan.
Szansami dla przedsiebiorstwa sg przede wszystkim wykonywane analizy jakoSciowe,
na podstawie ktérych definiuje sie dziatania korygujace i zapobiegawcze. Zaréwno
analizy jakoSciowe, jak i statystyczne nie sg odpowiednio usystematyzowane, ale stano-
wig potencjat do zmienienia sie w mocng strone. Istotnym elementem w zidentyfikowa-
nych szansach s3 takze projekty na poziomie Produkeji Klasy Swiatowej (z jez. ang. WCM
- World Class Manufacturing). Projekty WCM dotyczace redukc;ji liczby reklamacji sa
jednak rzadko prowadzone, gtéwnie ze wzgledu na trudnos$ci w wyliczaniu przyniesio-
nych oszczednosci [4, 5].

W analizie SWOT wskazano réwniez stabe strony systemu zarzadzania reklamacja-
mi, do ktérych zaliczono m.in. mnogos$¢ podsysteméw wykorzystywanych w rozwigzy-
waniu probleméw. Niestety obecno$¢ réznego rodzaju formularzy w postaci arkuszy
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kalkulacyjnych oraz programu MISS wptywa na ciggte powielanie informacji. Brak kon-
troli nad ponoszonymi kosztami wewnetrznymi i zewnetrznymi z tytutu reklamacji tak-
ze oddziatluje negatywnie na wyniki przedsiebiorstwa. Zalecany jest, zatem jeden zinte-
growany, automatyczny system, ktory utatwi organizacje pracy, pozwoli na efektywne
wykorzystanie zasobow oraz zwiekszy nadzor nad procesem zarzadzania reklamacjami.
Obecny system niestety stanowi zagrozenie dla przedsiebiorstwa, poniewaz w skute-
czny sposob uniemozliwia biezgce monitorowanie wskaznikéw jakoSciowych powiaza-
nych z reklamacjami. Dodatkowym zagrozeniem jest nieuwzglednianie logistyki zwrot-
nej, ktére moze generowac kolejne reklamacje, jezeli przedsiebiorstwo straci kontrole
nad przyjmowanymi od klienta wadliwymi produktami.

ANALIZA SWOT

Mocne strony

Stabe strony

Okreslenie podstaw systemu zarzadzania
reklamacjami w procedurze

Przypisanie odpowiedzialno$ci osobowej za kon-
kretne elementy systemu

Informowanie os6b zainteresowanych reklama-
Cjami

Mnogo$¢ podsystemoéw w postepowaniu
z reklamacjami

Powielanie informacji

Niewystarczajgce $ledzenie kosztéw zewne-
trznych i wewnetrznych poniesionych z tytutu
reklamacji

Przyporzadkowanie dziatan korygujacych i zapo-
biegawczych pracownikom z wyznaczonym
terminem

Szanse Zagrozenia

Przeprowadzane analizy jakoSciowe W nieznacznym stopniu zautomatyzowany system

Wykonywane analizy statystyczne zarzadzania reklamacjami

Ograniczone mozliwo$ci monitorowania aktual-
nych wskaznikéw jakosciowych dotyczacych
reklamacji

Prowadzenie projektéw WCM

Nieuwzglednienie logistyki zwrotnej

Rys. 30.10 Analiza SWOT wybranego systemu zarzadzania reklamacjami

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie [4]

Wszystkie wymienione aspekty warunkujg poprawne oraz skuteczne funkcjono-
wanie systemu zarzgdzania reklamacjami. Nalezy pamieta¢, ze wszelkie dane otrzymane
od klienta wewnetrznego lub zewnetrznego powinny by¢ w odpowiedni sposéb prze-
chowywane oraz przetwarzane tak, aby w kolejnym kroku mogty zosta¢ przeksztatcone
w informacje, ktora w konsekwencji bedzie przektadata sie na wiedze pracownikéw. Re-
klamacje sg coraz czeSciej postrzegane, jako ,prezenty”, dlatego tez przedsiebiorstwa
powinny zadba¢ o ich optymalne wykorzystanie wzmacniajgc tym samym ,know how”
firmy [1, 4].

PODZIEKOWANIA

Artykut jest wynikiem badan realizowanych w Instytucie Inzynierii Produkcji na
Wydziale Organizacji i Zrzadzania Politechniki Slaskiej, i powstal w ramach pracy statu-
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towej 13/030/BK_16/0024 nt. Metody i narzedzia inzynierii produkcji dla rozwoju inte-
ligentnych specjalizacji. Innowacyjno$¢, jako element inteligentnej specjalizacji.
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BARIERY SKUTECZNEGO ZARZADZANIA REKLAMACJAMI - STUDIUM PRZYPADKU

Streszczenie: Obecnie wsrod przedsiebiorstw produkcyjnych coraz wieksze znaczenie zyskuje za-
s6b wiedzy, ktory nierzadko postrzegany jest jako przewaga konkurencyjna w dynamicznie zmie-
niajgcym sie otoczeniu. Najcenniejszym Zrédtem informacji jest klienta, zaréwno zewnetrzny, jaki
i wewnetrzny. To on odgrywa kluczowq role, poniewaz umozliwia przedsiebiorstwu wygenerowac
zysk. Stqd wazne jest, aby spetniac ustalone wymagania, ktére nierzadko sq bardzo trudne do zrea-
lizowania, szczegdlnie biorqc pod uwage aspekty jakosciowe w przemysle motoryzacyjnym. Przeja-
wem niespetnienia wymagan sq reklamacje. Zazwyczaj sq one niepozqdane przez przedsiebior-
stwa, jednak w literaturze mozna znalez¢ publikacje, gdzie zgtoszenia klientéw sq traktowane, ja-
ko szansa na doskonalenie oraz rozwdj dziatalnosci firmy. Aby skutecznie zarzqdzac reklamacjami
oraz przetwarza¢ zdobyte dane w informacje, a nastepnie w wiedze nieodzowne jest wprowadze-
nie odpowiedniego systemu. W artykule autorzy poddali analizie przyktadowy system zarzgdzania
reklamacjami, gdzie bazujqc na swoim doswiadczeniu oraz wiedzy teoretycznej zidentyfikowali ba-
riery uniemozliwiajqce jego skuteczne funkcjonowanie.

Stowa kluczowe: zarzqdzanie reklamacjami, system, bariery, skutecznos¢

BARRIERS TO EFFECTIVE MANAGEMENT OF COMPLAINTS - CASE STUDY

Abstract: Currently, among the manufacturing companies increasing importance of gaining know-
ledge, which often is seen as a competitive advantage in the rapidly changing environment. The
most valuable source of information is the customer, both external and internal. It was he who
plays a key role, as it allows the company to generate a profit. Hence, it is important to meet the
standards, which often are very difficult to implement, especially considering the qualitative
aspects of the automotive industry. A manifestation of non-compliance is complaints. They are
usually unwanted by the company, but in literature you can find publications, where requests from
clients are treated as an opportunity for improvement and development of the company. To effecti-
vely manage complaints and process the acquired data into information and then into knowledge is
indispensable to introduce a suitable system. The authors analyzed an example of complaint mana-
gement system, where, based on his experience and theoretical knowledge have identified barriers
to its effective functioning.

Key words: complaint management, system, barriers, effective
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