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OGOLNE ZALOZENIA DO BUDOWY SYSTEMU
ZARZADZANIA REKLAMACJAMI

9.1 WPROWADZENIE

Ideg, ktora przyswieca wspdiczesnym przedsiebiorstwom jest orientacja na
klienta. Zjawisko to zostato okreslone mianem ,klientocentryzmu”, bowiem Zadne
dziatania marketingowe nie odniosg sukcesu, jeSli w centrum zainteresowania nie
znajdzie sie najwazniejsze ogniwo firmy - konsument. To spetnienie jego wymagan
oraz satysfakcja klienta jest dla przedsiebiorstw strategicznym elementem. Chcac
dostarcza¢ wyroby zgodne przy stale podwyzszanym poziomie jakosci, nalezy miec
na uwadze, iz kluczowa role powinny odgrywac rozwigzania z zakresu zarzadzania
jakoscia. Z tego tez wzgledu dziatalno$¢ przedsiebiorstwa nalezy skoncentrowac na
doskonaleniu kompleksowych systemow, Kktére beda wychodzi¢ naprzeciw
oczekiwaniom Kklientéw, dzieki czemu zwiekszy sie elastyczno$¢ reagowania na
potrzeby klientéw. W sytuacji, gdy odbiorca zar6wno wewnetrzny, jak i zewnetrzny
otrzyma niezgodny wyrob, nieodzowny jest skuteczny system zarzadzania
reklamacjami, ktéry umozliwi rozwigzanie problemu, w taki sposob, aby powtdrnie
nie pojawit sie.

W niniejszym artykule autorzy opisali zatozenia do budowy kompleksowego
systemu zarzgdzania reklamacjami stanowigcego integralng cze$¢ systemu
jakosciowego. Na bazie wtasnego doswiadczenia przedstawiono najwazniejsze
elementy, ktore zaleca sie zintegrowac¢ w celu efektywnego zarzadzania zgtoszeniami
reklamacyjnymi [1, 5].

9.2 SYSTEM ZARZADZANIA REKLAMACJAMI

Wiekszo$¢ przedsiebiorstw produkcyjnych posiada zdefiniowany proces
zarzgdzania reklamacjami. Zazwyczaj jest on okre§lony w procedurach systemu
zarzadzania jako$cig z uwagi na wymagania norm ISO 9001 oraz ISO TS 16949.
W dokumentach najczesciej przy uzyciu schematu blokowego ukazany jest sposob
postepowania w przypadku wystapienia reklamacji z uwzglednieniem czasu oraz
analiz jakoSciowych, ktore nalezy przeprowadzi¢ w celu eliminacji problemu. Biorac
jednak pod uwage praktyczne zastosowanie, nierzadko zapisy we wskazanych
procedurach s3 ,martwe”, poniewaZ poszczegllne etapy procesu zarzadzania
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reklamacjami nie s3 zautomatyzowane oraz Kkompatybilne z innymi obszarami
dziatalnoSci przedsiebiorstwa. Przekltada sie to na nieskuteczno$¢ systemu
zarzadzania reklamacjami. Mnogos$¢ reklamacji w szczegélnosci w wiekszych
przedsiebiorstwach wymusza implementacje systemu, ktory bedzie wspierat analize
probleméw jakoSciowych oraz skuteczng realizacje dziatan korygujacych
i zapobiegawczych.

Na rysunku 9.1 w formie graficznej przedstawiono obszary, ktére system
zarzadzania reklamacjami powinien integrowac¢. Mozna wiec wyrézni¢ trzy gtéwne
obszary: produkcja, kontrola jakosci oraz logistyka zwrotna. W dalszej czesci artykutu
zostang one szczegdétowo opisane [5, 7].

SYSTEM ZARZADZANIA REKLAMACJAMI

Produkcja

Zagrozenia w procesie Punkty kontrolne w Dzialania doskonalace
produkcyjnym procesie produkcyjnym

\ dzialania koryg. 1 zapobieg.,
Control Plan, S yg. 1zaf g

o . baza best practise,
FMEA wyniki kontroli firewall stpractis
? szkolenia

Kontrola Jakosci

codzienna kontrola wskazanych aspektow wyrobu, audyty wyrobu, wizyty jakosciowe

Logistyka zwrotna wyrobow wadliwych

wyniki selekcji wyrobow, liczba wyrobow naprawionych, liczba wyrobow
zezlomowanych, poniesione koszty

Rys. 9.1 Zintegrowane obszary systemu zarzadzania reklamacjami
Zrédto: Opracowanie wiasne.

9.2.1 Pierwszy obszar integracji systemu zarzadzania reklamacjami -
produkcja

Najwazniejszym obszarem jest produkcja, ktora stanowi Zrédto powstawania
wyrobow, ale réwniez na tym etapie najcze$ciej generowane sg wady. W ramach tego
obszaru mozna wyszczegdlni¢ trzy podobszary: zagrozenia w procesie
produkcyjnym, punkty kontrolne w procesie produkcyjnym oraz podjete dziatania
doskonalace.

Identyfikacja zagrozen produkcyjnych ma na celu okres$lenie ryzyka pojawienia
sie w procesie, projekcie lub wyrobie potencjalnych wad. Okreslenie ich w fazie
projektowania linii produkcyjnych lub nowych produktow w znaczacy sposob
przyczynia sie do redukcji liczby reklamacji. W sytuacji, gdy przedsiebiorstwo
otrzymuje reklamacje, zidentyfikowane zagrozenia powinny zosta¢ zrewidowane,
poniewaz moze to $wiadczy¢ o tym, Ze nie przewidziano niektérych zagrozen badz
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proces, wyréb ulegly zmianie, modyfikacji. Pomocnym narzedziem stosowanym
gtownie w branzy motoryzacyjnej jest analiza FMEA. Polega ona na wskazaniu
potencjalnych wad wyrobu oraz procesu, ich skutkéw, przyczyn, sposobu
wykrywania i nadzoru. Oprécz opisu stownego nalezy okresli¢c nastepujace
wspoétczynniki: znaczenie wady - jej waga, prawdopodobienstwo/czestotliwos¢
wystepowania wady oraz zdolnos$¢ do jej wykrywania. Na tej podstawie obliczany jest
wskaznik priorytetu ryzyka RPN (z jez. ang. Risk Priority Number), ktory umozliwia
rozpoznanie, ktérymi zagrozeniami nalezy zajag¢ sie w pierwszej kolejnosci.
Zazwyczaj s3 to te ryzyka, ktorych RPN przekroczyt liczbe 100 badz, te ktérych waga
wynosi 10 lub 9. Rysunek 9.2 obrazuje sposéb postepowania w analizie FMEA [3, 9,
10].

Identyfikacja
2 potengalnych ——
e ” L wad \’
Realizacja dziatesi SRR Koy
/ | zapobiegawczych e b
skutkéw wad

Okreslenie
wskainika
prioryteturyzyka

Okreslenie
zZnaczenia wady

Ciagte
doskonalenie

Identyfikacja
potencjalnych
przyezyn

Okreslerie /
ryzyka e
wystgpiena
wady

Rys. 9.2 Analiza FMEA - petla ciaglego doskonalenia
Zrédto: http: //www.zo.ue.poznan.pl/pliki/salata2.pdf, dostep: 20.06.2016.

Okreslenie
srodkdw detekcji

Drugim elementem w obszarze produkcji sa punkty kontroli jakosci. Sg to
miejsca, gdzie potencjalne wady powinny zostaé wyKkryte przez pracownikéw
produkcyjnych oraz operatoréw. Zgodnie z instrukcjami pracy, kartami operacyjnymi
oraz specyfikacjami kontroli, pracownicy maja obowigzek sprawdzac¢ poszczegdlne
aspekty jakoSciowe wymagane przez klienta lub przez regulacje prawne w trakcie
produkcji - online lub/i po odczekaniu okreSlonego czasu - offline. W niektorych
przypadkach klient oczekuje 100% kontroli wyrobow tzw. firewall. Ma to miejsce
w przypadku modeli prototypowych lub powaznych reklamacji. Czasami
poszczegbdlne aspekty sg charakterystykami specjalnymi, tzn. Ze klient oczekuje
specjalnych wtasciwosci produktu/procesu. Wyréznia sie charakterystyki znaczace
zwigzane najczesSciej z funkcjonalno$cig, montazem, zastosowaniem produktu oraz
charakterystyki krytyczne, gdy zalezy od nich bezpieczenstwo uzytkownika. Nalezy
na nie wéwczas zwracac szczegdlng uwage i obligatoryjnie monitorowac, poniewaz,
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to dostawca ponosi odpowiedzialno$¢ za swoje wyroby. Dowodami
przeprowadzonych kontroli sg czesto zapisy w odpowiednich formularzach, ktore
pracownicy muszg uzupeinia¢ z okreslong czestotliwoscig np. karta zwalniajgca
proces/wyrob, karta trendu. Wszystkie punkty kontrolne sg gromadzone w arkuszu
Planu Kontroli. W dokumencie tym zgodnie z przeptywem procesu produkcyjnego
umieszcza sie informacje dotyczace weryfikacji potencjalnych wad lub parametréw
procesu wptywajacych na powstawanie defektéw. Plan kontroli zawiera nastepujace
dane: kod procesu, w ktérym przeprowadzana jest kontrola, czego ona dotyczy, co
nalezy weryfikowa¢, zgodnie z jakimi wymaganiami, w jakiej iloSci, jak czesto nalezy
ja przeprowadza¢, jakimi narzedziami, przez kogo, jak reagowa¢ w przypadku
wykrycia niezgodnosci. Te wszystkie informacje nalezy poda¢ dla kazdego punktu
kontrolnego. Warto pamieta¢, ze po kazdej reklamacji, tak jak FMEA, musi zostac
réwniez zaktualizowany Plan Kontroli. Skoro przedsiebiorstwo otrzymato zgtoszenie,
oznacza to, ze system detekcji wad zawiddt i nalezy go usprawnic [6, 7, 10].

Ostatnim elementem w obszarze produkcji sg dziatania doskonalgce. Wynikaja
one bezposrednio z planu akcji wykonywanego po analizach jako$ciowych m.in.
diagramu Ishikawy, analizy 5 Why, metody RCA. Mozna wyrézni¢ trzy rodzaje dziatan
doskonalacych: korekcyjne, korygujace oraz zapobiegawcze. Dziatania korekcyjne s3
stosowane w celu natychmiastowego wyeliminowania btedu, dziatania korygujace
usuwajg przyczyne btedu natomiast dziatania zapobiegajace wprowadza sie, aby dana
przyczyna btedu nie mogta juz wiecej razy sie pojawi¢. Kazde dzialanie powinno
zosta¢ przyporzadkowane konkretnej osobie z wyznaczonym terminem, aby nie
zostato przeoczone, czy zapomniane. Dziatania korygujace oraz zapobiegawcze maja
duze znaczenie dla firmy, poniewaz to one w gtéwnej mierze tworza baze najlepszych
praktyk (z jez. ang. best practise), ktéra utatwia analizowanie podobnych probleméw
wystepujacych na innych liniach lub umozliwia w skuteczniejszy sposob
zaprojektowanie nowych proceséw produkcyjnych. Dziataniami doskonalgcymi s3
rowniez szkolenia dla pracownikow. Pracownicy, szczegélnie Ci, ktorzy maja
styczno$¢ z reklamowanym produktem, powinni zosta¢ poinformowani o kazdym
zgltoszonym problemie przez Kklienta. Po przeprowadzonym szkoleniu nalezy
podpisa¢ potwierdzenie uczestnictwa, stanowigce dowdd, Ze rzeczywiscie wszyscy
zainteresowani zapoznali sie z informacja [6, 7].

9.2.2 Drugi obszar integracji systemu zarzadzania reklamacjami - kontrola
jakosci

Drugim obszarem, ktéry powinien by¢ zintegrowany z systemem zarzadzania
jakoscig jest jednostka kontroli jakosci produkcyjnej. Ma ona za zadanie z réznag
czestotliwoscig weryfikowac¢ poszczegdlne charakterystyki wyrobéw gotowych, aby
poswiadczy¢, ze produkty s3 zgodne z przyjetymi wymaganiami. W tym celu
przeprowadzanych jest szereg testow, zardwno niszczacych, jak i nieniszczacych
wyroby. W przypadku wykrycia niezgodnosci, Kontrolerzy Jakosci zobligowani sg do
wystawienia wewnetrznej reklamacji na dany wyréb oraz postepowaé zgodnie
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z procedura nadzoru nad wyrobem niezgodnym. W wiekszosci przypadkéw nakazuje

ona blokowanie zagrozonej partii produktéw i przeprowadzenie selekcji wyrobow

przez pracownikéw produkcyjnych. Kontrolerzy Jakos$ci mogg zauwazy¢ niezgodno$¢

podczas:

e kontroli online - podchodzac na linie w wybranym momencie i kontrolujac
produkt,

e testdw niszczacych - gdy wyrodb nie spetni np. wymagan wytrzymatoSciowych,
bezpieczenstwa,

e przeprowadzania rocznych audytéw wyrobu - bardzo doktadna Kkontrola
produktéw z catego opakowania, obejmujaca cato$¢ pomiarow i testow,

e przeprowadzania tzw. lotnych audytow wyrobu - kontrola wybranej
charakterystyki wyrobu,

e wizyt jakoSciowych - obejmujacych weryfikacje wykonywania pracy zgodnie
z obowigzujacymi dokumentami, przestrzeganie zasad 5S, nadzér nad wyrobem
niezgodnym, Srodki kontrolno-pomiarowe, itp. [9].

9.2.3 Trzeci obszar integracji systemu zarzadzania reklamacjami - logistyka
zwrotna wyrobow wadliwych

Trzecim obszarem zintegrowanego systemu zarzgdzania reklamacjami jest
logistyka zwrotna. W literaturze logistyka zwrotna jest terminem stosunkowo
mtodym. Mozna wyréznic¢ kilka definicji, ktére oddajg istote logistyki zwrotnej. Pod
koniec lat 90. XX w. D.S. Rogers i R.S. Tibben-Lembke zdefiniowali logistyke zwrotng
jako proces planowania, implementowania i kontrolowania efektywnosci przeptywu
surowcow, zapaséw w toku, débr finalnych i zwiqzanych z nimi informacji z punktu
wykorzystania do punktu pochodzenia w celu odzyskania wartosci lub wtasciwej
utylizacji. Przy reklamacjach nalezatoby dodac jeszcze jeden cel logistyki zwrotnej.
Jest nim mianowicie mozliwo$¢ przeprowadzenia skutecznej analizy na zwréconym
wadliwym produkcie. Czesto same zdjecia defektu wyrobu przestane przez klienta
nie wystarczajg, aby rozpoznac¢ przyczyne zZrddlowa problemu. Dlatego tez
przedsiebiorstwa korzystaja z mozliwos$ci logistyki zwrotnej i prosza o przestanie
wadliwych wyrobow, dzieki ktérym firma uczy sie na popelionych btedach
i zdobywa cenne do$wiadczenie. Jezeli do przedsiebiorstwa trafiaja pojedyncze sztuki
produktéw, analizy mozna przeprowadzi¢ na biezgco i monitorowanie zwrotéw nie
stanowi wiekszego problemu. Sytuacja komplikuje sie jednak, gdy znaczne ilosci
wyrobow gotowych z réznych przyczyn trafiajg powtérnie do przedsiebiorstwa,
w ktorym zostaly wyprodukowane. Najczestszymi przyczynami s3a defekty
produktéw spowodowane réznymi czynnikami tj.: nieprawidtowosci w procesie
produkcyjnym, nieodpowiednie pakowanie (niekiedy przez nieprzeszkolonych
pracownikoéw z firm zewnetrznych), czy niewtasciwymi warunkami w transporcie.
Odwrécony przeptyw moze generowa wiele trudnos$ci, poniewaz niedostateczna
kontrola nad zwracanymi wyrobami skutkowa¢ moze kolejnymi reklamacjami, kiedy
zwrocony produkt kolejny raz trafi do klienta. Nalezy mie¢ wiec na uwadze fakt, ze
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monitoring odwréconego przeptywu jest jednym z bardzo istotnych aspektéow
w zarzadzaniu jako$cig. Automatyczny system powinien gromadzi¢ dane dotyczace:
liczby przyjmowanych zwrotéw, peinej identyfikacji zwracanych produktow,
przyczyny zwrotu, wynikow selekcji wyrobow, tego co stato sie ze zwroconymi
wyrobami - czy zostaty zeztomowane, czy naprawiono je, czy zostaty poddane
analizie jakoSciowej. Rozwigzaniem moze byC réwniez powotanie specjalnie
wykwalifikowanego zespotu, ktory bedzie zajmowat sie weryfikacja zwrotow oraz
koniecznymi naprawami. Wazna jest takze kontrola ponoszonych kosztéw przez
przedsiebiorstwo. Nierzadko firmy nie zauwazaja, ze wiele kosztéw ,ukrytych” jest
wtlasnie w logistyce zwrotnej. Wcigz obszar ten nie jest powaznie traktowany przez
przedsiebiorstwa i w konsekwencji nie jest docenionym Zrédtem oszczednosci [4, 8].

9.3 ZAKRES SYSTEMU ZARZADZANIA REKLAMACJAMI - OGOLNE
ZALOZENIA
PowyzZej wykazano, Ze system zarzadzania reklamacjami powinien by¢
zintegrowany z trzema kluczowymi obszarami, ktore $cisle powigzane s3 ze soba.
Natomiast zakres systemu zarzgdzania reklamacjami powinien obejmowac wszystkie
rodzaje reklamacji. Na rysunku 9.3 wyrézniono podziat reklamacji ze wzgledu na
klienta, przedmiot zgtoszenia reklamacyjnego oraz ze wzgledu na jego wage.

Rodzaje reklamacji

Podzial ze wzgledu na klienta

Wewnegtrzna Zewngtrzna

Oficjalna Nieoficjalna

. . Reklamacja od Zgloszenie Zgloszenie
Reklamacja z linii . . . .
. finalnego informacyjne od informacyjne od
klienta . . - .
uzytkownika klienta rezydenta, serwisanta
Podzial ze wzgledu na przedmiot reklamacji
Reklamaf:]a Reklamacja Reklamacja wyrobow
komponent6w do otproduktow otowych
produkciji poip gotowy!
Podzial ze wzgledu na wage reklamacji
Wysoka Znaczaca Niska

Rys. 9.3 Rodzaje reklamacji
Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie [9].

W przedsiebiorstwie wystepuja reklamacje od klienta wewnetrznego oraz
zewnetrznego. Reklamacje wewnetrzne powinny mie¢ szczegélne znaczenie dla
kazdej firmy. Defekty w tym przypadku wykrywane sg przez pracownikdéw, ktorzy
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sami zauwazaja problemy. Reklamacje wewnetrzne $wiadcza o prawidtowym
dziataniu systemow kontrolnych oraz o duzej Swiadomosci pracownikéw dotyczacej
znajomoSci zagadnien zwigzanych z tzw. dobra jako$cia wyrobdéw. Natomiast
reklamacje zewnetrzne sg oczywiScie mniej pozadane przez przedsiebiorstwa,
poniewaz zazwyczaj wplywaja negatywnie na wskazniki jakoSciowe i generujg
znaczne koszty. Reklamacje wewnetrzne mozna podzielic na oficjalne oraz
nieoficjalne. Oficjalne zgloszenia moga pochodzi¢ od klienta, ktéremu bezposrednio
dostarczane sg wyroby gotowe. Defekty produktéw klient najczesciej wykrywa na
linii montazowej lub podczas audytéw. Reklamacje oficjalne moga byc¢ takze
zgtoszone od finalnego odbiorcy, ktéry zauwazy dang wade w trakcie uzytkowania
przedmiotu. Zewnetrzne reklamacje moga by¢ rowniez nieoficjalne. Jezeli zbudowane
sa dobre relacje z klientem, a pojawiajacy sie problem nie jest powaznym
zagrozeniem, ktéry np. wymusi zatrzymanie linii klienta lub zniszczenie finalnego
wyrobu, to klient poinformuje jedynie swojego dostawce o trudnosciach. Wéwczas
dostawca moze podmieni¢ wadliwy produkt lub go naprawi¢, jezeli jest taka
mozliwo$¢. Drugim kanatem informacyjnym moze by¢ serwisant lub rezydent
dostawcy, ktory réwniez przekaze nieoficjalng informacje i na miejscu przejrzy
odtoZone produkty oraz porozumie sie z klientem odnos$nie dalszych dziatan.

Drugi podziat reklamacji jest zwigzany z przedmiotem zgloszenia. Oprocz
reklamacji dotyczacych wyrobéw gotowych, przedsiebiorstwa zmagaja sie takze
z reklamacjami dotyczacymi komponentéw uzywanych do produkcji, w tym:
surowce, materialy pomocnicze, ré6znego rodzaju chemikalia, elementy, podzespoty,
itp. Moga one polega¢ np. na nieprawidtowym ksztatcie, geometrii komponentow,
niekompletnosci, uszkodzeniach mechanicznych, przeterminowaniu chemikaliow,
sktadowaniu w nieodpowiednich warunkach. Reklamacja moze dotyczy¢ takze
dostarczanych potproduktow.

Trzeci podziat warunkowany jest waga reklamacji. Powinno by¢ jasno
zdefiniowane, w jakim przypadku nalezy nada¢ wybrang wage: niska - moze dotyczy¢
produktéw reklamowanych nieoficjalnie, gdy klient nie wymaga raportu 8D, znaczaca
- odnosi sie do reklamacji wpisanych w portal klienta, gdzie klient wymaga analizy
8D, wysoka - zwigzana jest z reklamacjami, ktére moga skutkowac zatrzymaniem linii
klient lub opéZnieniami w uruchomieniu produkcji, zgtoszenia takie czesto dotycza
krytycznych charakterystyk produktu lub kwestii bezpieczenstwa. W zaleznoSci od
wagi reklamacji powinny zostac¢ jasno wskazane analizy jako$ciowe, ktore nalezatoby
przeprowadzi¢. Automatyczny system zarzadzania reklamacjami powinien zawierac
rozroznione analizy, ktérych wykonanie bytoby obligatoryjne, aby zamkna¢ dane
zgltoszenie [2, 6, 9].

9.4 PODSUMOWANIE

Automatyzacja systemu zarzadzania reklamacjami jest kluczowym etapem
w ciggtym doskonaleniu systemu jakosci. W artykule wskazano najwazniejsze
obszary oraz zakres reklamacji, ktére powinny by¢ objete automatyzacja. Tylko takie
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dziatanie zagwarantuje biezace monitorowanie reklamacji oraz podejmowanie
skutecznych decyzji zmierzajacych do redukcji kosztow ,ztej” jakosci.

Nalezy zwroci¢ uwage, ze wszystkie opisane obszary $cis$le wspoétpracuja ze
sobg i uzupeiniajg sie. Danymi wejsciowymi do aktualizacji FMEA sa przeprowadzone
analizy jako$ciowe. Bowiem z diagramu Ishikawy mozna wpisa¢ poszczegdlne
przyczyny wystapienia defektéw. Dzialania korygujace i zapobiegawcze mozna
natomiast przepisa¢ z Action Planu powstatego przy analizie 5Why. Przy czym,
jednocze$nie dziatania te stanowig baze dobrych praktyk. Aby informacje nie
powielaty sie w kilku miejscach, narzedzie informatyczne powinno utatwic
eksportowanie danych do zintegrowanych obszaréw zarzadzania reklamacjami.
Takze w kontroli jakoSci zaleca sie, aby wyniki weryfikacji byty ogo6lnodostepne
w wybranym programie komputerowym, co wspomozZe reagowanie na
niestandardowe sytuacje. Elektroniczne formularze do $ledzenia wynikéw z audytu
wyrobu oraz wizyt jakoSciowych rowniez przyczynia sie do wzrostu efektywnosci
funkcjonowania systemu. Nie mozna zapomnie¢ tez o logistyce zwrotnej, ktéra
wptywa na rozwdj przedsiebiorstwa i 1aczy aspekty ekonomiczne z technicznymi [2,
7].
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OGOLNE ZALOZENIA DO BUDOWY SYSTEMU ZARZADZANIA REKLAMACJAMI

Streszczenie: Podstawowym celem opracowania systemu zarzadzania reklamacjami jest
integracja wiedzy pozyskanej - w tym przypadku od m.in. operatoréw, inzynierdw,
specjalistow, kierownikéw, ktéra bezposrednio dotyczy zagadnien produkcyjnych - oraz
danych ilosciowych i jako$ciowych na temat poszczegdlnej reklamacji. Dane te mozna
uzyska¢ od klienta wewnetrznego badz zewnetrznego zgtaszajacego problem, ktéry stanowi
najcenniejsze zrédto informacyjne dla przedsiebiorstwa. W dalszej kolejnosci pozyskane
dane s3 przetwarzane w informacje umozliwiajace rozwigzanie danego zagadnienia. Majac na
uwadze fakt, iz reklamacje wystepuja w kazdym przedsiebiorstwie, w szczegdélnosci
produkcyjnym oraz licznos¢ publikacji na temat poszukiwania przyczyn wystapienia danych
problemdédw reklamacyjnych, wskazanie zatozenn do budowy kompleksowego systemu
zarzadzania reklamacjami jest jak najbardziej zasadne. System ten bedzie obejmowat swoim
zakresem rdzne obszary funkcjonowania przedsiebiorstwa, co przelozy sie na latwiejsze
podejmowanie decyzji wptywajacych na minimalizacje kosztow jakosciowych.

Stowa kluczowe: reklamacje, system, zarzadzanie

ASSUMPTIONS FOR CONSTRUCTION COMPLAINT MANAGEMENT SYSTEM
INCLUDING REVERSE LOGISTICS

Abstract: The primary objective of developing a system of complaint management is the
integration of knowledge acquired - in this case from i.a.: operators, engineers, specialists,
managers, which directly concerns the production - as well as quantitative and qualitative
data about the particular complaint. These data can be obtained from the internal or external
client who informed about problem. Client is the most valuable source of information for the
enterprise. Subsequently collected data is processed into information that solves the
problem. Take account of fact that complaints are in every company, especially in the
production company and considering the multiplicity of publications about search for causes
of problems, identification of assumptions for construction a comprehensive complaint
management system is an essential points. This system will include range of different areas of
the company, which will support to make decisions in easier way. It will affect to the
reduction of the quality costs.
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