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OCENA I DOSKONALENIE PRZEPLYWU
INFORMACJI W ZARZADZANIU REKLAMACJAMI
NA PRZYKLEADZIE PRZEDSIEBIORSTWA
PRODUKCYJNEGO

8.1 WPROWADZENIE

Przeptyw informacji w przedsiebiorstwach produkcyjnych szczegélnie w dobie
rosnacych oczekiwan oraz wymagan odbiorcow i konsumentéw ma bardzo wazne
znaczenie. Niematerialne zasoby, do ktéorych niewatpliwie nalezg informacje,
uznawane s3 obecnie za najistotniejsze aktywa przedsiebiorstwa. Warto podkresli¢,
ze informacja traktowana jest takze jako jeden z podstawowych czynnikow
produkcji. Mozna zatem stwierdzi¢, Zze wptywa ona bezposrednio na rozwdj
przedsiebiorstwa oraz budowanie i zapewnienie przewagi konkurencyjnej [4, 6].

W artykule skoncentrowano sie na analizie przeptywu informacji
w zarzadzaniu reklamacjami. Jest to bowiem kluczowy obszar nie tylko z punktu
widzenia klienta zewnetrznego, ale rowniez przedsiebiorstwa. Zgromadzone dane
odnos$nie reklamowanych produktéw lub ustug nierzadko przyczyniaja sie do
doskonalenia poszczegélnych proceséw. Aby jednak byto to mozliwe, kadra
zarzadzajaca powinna posiada¢ Swiadomo$¢ istoty informacji, cech, ktérymi
powinny sie odznacza¢, a takze zauwazac¢ roéznice pomiedzy danymi, informacjami
oraz wiedza. WspotczesSnie nieodigcznym elementem zarzadzania informacjami
w kazdym przedsiebiorstwie s3 oczywiscie roéznego rodzaju technologie
informacyjno-komunikacyjne. Powinny one by¢ S$ciSle zintegrowane rowniez
z systemem zarzadzania reklamacjami.

8.2 DEFINICJE ORAZ ISTOTA INFORMAC(]I

Pojecia takie jak dane, informacje oraz wiedza czesto potocznie traktowane s3
jako synonimy. Jest to btedne podejscie, poniewaz kazde z nich ma inne znaczenie.
Dodatkowo uzywanie powyzszych terminéw w réznych dziedzinach zycia
przyczynito sie do powstania wielu definicji, co moze utrudnia¢ ich zrozumienie.
Szczegolnie pojecie informacji definiowane jest, albo w bardzo waskim zakresie,
gdzie uwzglednia sie konkretng specjalizacje, albo w sposéb interdyscyplinarny
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i uniwersalny. PonizZej w tabeli 8.1 przedstawiono zestawienie wybranych definicji
terminéw w odniesieniu do tematyki artykutu. Na ich podstawie mozna dokona¢

pewnego rodzaju uogoélnienia poje¢ [2, 5].

Tabela 8.1 Zestawienie wybranych definicji terminéw tj. dane, informacje, wiedza, madros¢

Termin

Autor/Zrédto

Rok

Definicja

Dane

Polska Norma

1971

Liczby, pojecia lub rozkazy przedstawione w sposéb wygodny do
przesytania, interpretacji lub przetwarzania metodami recznymi
lub automatycznymi.

R. Griffin

1997

Surowe liczby i fakty odzwierciedlajace pojedynczy aspekt
rzeczywistosci.

T. Davenport,
L. Prusak

1998

Zbiér dyskretnych, obiektywnych faktéw na temat zdarzen.

E. Skrzypek

2003

Niepotaczone ze sobg fakty.

Informacje

Z. Messner

1971

Dane o procesach i zjawiskach gospodarczych, wykorzystywane w
procesie podejmowania decyzji.

J. Tokarski

1971

Powiadomienie o czyms$, zakomunikowanie czego$; wiadomo$¢,
wskazowka, pouczenie; kazdy czynnik, dzieki ktéoremu ludzie lub
urzadzenia automatyczne, mogg bardziej sprawnie, celowo dziatac.

H. Greniewski

1982

Wiadomo$¢ uzyskiwana przez cztowieka poprzez obserwacje lub
czynno$¢ umystowa, podlegajaca przekazowi w uktadzie nadawca -
odbiorca.

G. B. Davis,
M.H Olson

1984

Dane przetworzone do postaci majacej znaczenie dla odbiorcy
i stanowigcej rzeczywista lub postrzegang warto$¢
dla biezacych lub przysziych dziatan badZ decyzji.

R. Griffin

1997

Dane zaprezentowane w sposéb majacy znaczenie.

T. Davenport,
L. Prusak

1998

Dane, ktére czynia roznice.

E. Skrzypek

2003

Dane uporzadkowane, poddane klasyfikacji, informacja ma
nadawce i odbiorce, informacja ma wptyw na osad i zachowanie
odbiorcy.

W. Banasiewicz

2005

Wynik uporzadkowania, przeanalizowanych danych, czyli surowych
nie poddanych analizie liczb i faktéw dotyczacych zjawisk lub
wydarzen.

Wiedza

T. Davenport,
L. Prusak

1998

Plynne potaczenie uksztattowanego doswiadczenia, wartosci,
informacji kontekstowej i ekspertyzy, ktére zapewniaja model
oceny oraz pozwalajg wcieli¢ nowe do$wiadczenia i informacje.
Swoj poczatek i odniesienie znajduje w umystach ludzi
posiadajacych wiedze. Jest osadzona w dokumentach,
repozytoriach, procedurach, procesach, praktykach i normach
organizacyjnych.

A. Zaliwski

2000

Wiedza wykracza poza informacje, gdyz implikuje zdolno$¢ do
rozwigzywania problemoéw, do inteligentnego zachowania sie

i dziatania. (...) Tak pojmowang wiedze utozsamia sie ze zbiorem
regut (baza wiedzy), podczas gdy informacje utozsamia sie z baza
faktow (...) Wiedza to zdolno$¢ do rozwigzywania danego zbioru
problemoéw z dang efektywnoscia.

E. Skrzypek

2003

Uporzadkowane i oczyszczone informacje (...) Jest to ogét
wiarygodnych informacji o rzeczywisto$ci oraz umiejetnosci

ich wykorzystania. (...) Wiedza nie jest prostym zasobem. To zas6b
niematerialny, ksztattujacy sie w wyniku systematycznego
rozwijania umiejetnosci, dostrzegania i wykorzystywania
pojawiajacych sie szans i unikania zagrozen. Wiedza to proces,
poniewaz jest nabywana w trakcie catego zycia, toku pracy i
wspoétdziatania z innymi ludZzmi.

Madro$¢

M. Nycz

2004

Sztuka wyboru i umiejetnosci wybierania z wielu mozliwosci tego,
co jest najbardziej optymalnym w danej sytuacji.

A.]Jashapara

2006

Zdolno$¢ do podejmowania w okreslonej sytuacji rozwaznych
i wlasciwych dziatan. Opiera sie na etycznym rozstrzyganiu
problemdéw zgodnie z wyznawanym systemem przekonan.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie [3, 7, 10, 11]
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Dane rozumiane s3 jako zbiér pojedynczych surowych (czyli nie poddanych
analizie) faktow, zdarzen, liczb, czy symboli. Stanowig one baze do opracowania
informacji, zatem wazny jest sposéb ich pozyskiwania, gromadzenia, eksploracji
oraz w konsekwencji przetwarzania [3, 7, 10, 11].

Obecnie wyzwaniem dla przedsiebiorstw szczegdlnie tych, ktére nalezg do
sektora zaawansowanej produkcji przemystowej sg duze, nierzadko bardzo ztozZone,
réznorodne i nieuporzadkowane zbiory danych. Jet to zwigzane z zagadnieniem Big
Data, ktére rozpatruje sie przez pryzmat 7 ,V”:

e volume - duza ilo$¢ danych,

e variety - duza r6znorodnos$¢ danych, zaré6wno pod wzgledem
nieusystematyzowania, jak i r6znych formatéw zapisu danych,

e variability - duza zmiennos$¢ danych,

e velocity - duza szybkos$¢ pojawiania sie i dostepno$ci nowych danych,

e veracity - wiarygodno$¢ danych, zgodnych z rzeczywistoScia,

e visualization - wizualizacja danych np. przy uzyciu wykresow,

e value - znaczgca warto$¢ danych dla biznesu [1].

Warto zaznaczy¢, ze wspotczesnie, kiedy w przedsiebiorstwach dynamicznie
rozwijajg sie technologie informacyjno-komunikacyjne w coraz mniejszym zakresie
wykorzystywane s3 tradycyjne metody zarzadzania danymi, natomiast uznanie
zyskuja techniki zglebiania danych (z ang. data mining). To wtasnie dzieki nim
mozliwe jest otrzymanie warto$ciowych informacji.

Zatem informacje mozna okre$li¢ jako przetworzone oraz zinterpretowane
dane, ktérym przypisano okre$lony kontekst w celu ich wykorzystania. Informacje
petnia szczego6lng role w szeroko pojmowanym zarzadzaniu, w tym podejmowaniu
decyzji. Aby jednak przyczyniaty sie do podejmowania trafnych decyzji powinny
charakteryzowac sie nastepujacymi cechami:

e celowo$¢ - informacja powinna posiada¢ okreSlone przeznaczenie, by¢
przydatna,

e rzetelnosc¢ - tres¢ informacji oraz jej Zzrédto musi by¢ prawdziwe i wiarygodne,

e aktualno$¢ - informacja powinna zosta¢ dostarczona w odpowiednim czasie,

e kompletnos¢ - informacja musi by¢ podana w ujeciu cato$ciowym,

e czytelno$¢ - informacja powinna by¢ zrozumiata dla odbiorcy,

e elastycznos$¢ - mozliwos¢ wykorzystania informacji w okreslonych warunkach,

e odpowiednia doktadno$¢ i jednoznaczno$¢ - informacja powinna by¢
precyzyjna,

e dostepnos¢ - mozliwos$¢ korzystania z informacji w danym miejscu i czasie,

e ekonomiczno$¢ - wykorzystanie informacji powinno by¢ zwigzane
z uzyskaniem konkretnej wartos$ci dodanej dla przedsiebiorstwa [3, 6].

Wiedza zwigzana jest zawsze z wymiarem ludzkim. Wynika ona z potaczenia
przetworzonych oraz wyselekcjonowanych informacji wraz z doS$wiadczeniem
cztowieka. Wiedza umozliwia przede wszystkim rozwigzywanie probleméw, dlatego
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tez przedsiebiorstwa powinny stara¢ sie pozyskiwaé¢ i gromadzi¢ wiedze
pracownikow, ktéra przetozy sie na know-how firmy [3, 7, 10, 11].

Jako ostatnie pojecie wskazano madros$¢. Tak jak wiedza, madros$¢ réwniez ma
wymiar ludzki, poniewaz zwigzana jest z wyborem optymalnego rozwigzania
w zaistnialej sytuacji (czyli najlepszego w Swietle przyjetych kryteriéw) przy
uwzglednieniu aspektow etyki [3, 7, 10, 11].

Opisane terminy wpisuja sie w hierarchie DIKW (rysunek 8.1). Skrét powstat
od pierwszych liter stow z j. ang. - Data (dane), Information (informacja),
Konwledge (wiedza) i Wisdom (madros¢) [3].

qur0§é Realizowane
przez ludzi
Wiedza
s /
0 Wspomagane
InformaCJe przez technologie
informacyjno-
komunikacyjne

Rys. 8.1 Hierarchia DIKW

Zrédto: [3, 13]

8.3 PRZEPLYW INFORMACJI W WYBRANYM PROCESIE ZARZADZANIA
REKLAMACJAMI

Zarzadzanie reklamacjami polega nie tylko na gromadzeniu i przekazywaniu
informacji o zgtoszeniach reklamacyjnych od klientéw zewnetrznych, ale takze na
pozyskiwaniu danych o parametrach produktéw i proceséw produkcyjnych oraz
odpowiednim przetwarzaniu tych danych, aby moéc wewnetrznie reagowa¢ na
odchylenia i przekroczenia okreslonych wymagan. W ten spos6b oprdcz eliminacji
wadliwych produktéow z okreSlonej partii bedzie mozna okre$li¢ ich przyczyne
Zzrédtowa, co zapewne znajdzie odzwierciedlenie w podnoszeniu jako$ci produktéw
juz na etapie produkcyjnym.

Ponizej opisano przykladowy system zarzadzania reklamacjami
wewnetrznymi oraz zewnetrznymi w przedsiebiorstwie z branzy motoryzacyjne;j.
Rysunek 8.2 prezentuje wizualizacje procesu zarzadzania reklamacjami
z uwzglednieniem ciggu dziatan, ktére nastepuja kolejno po sobie, co prowadzi do
osiagniecia zamierzonego wyniku, czyli rozwigzania reklamacji, w taki sposéb, aby
zgtoszony problem nie pojawit sie ponownie w procesie produkcyjnym.
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Rys. 8.2 Wybrany proces zarzadzania reklamacjami

-

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie [8, 12]
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Przy kazdym dziataniu wskazano:

e dane wejsciowe, ktore nastepnie sg przeksztatcane w dane wyjSciowe,
e osobe odpowiedzialng za poszczegélne dziatanie,
e osoby, ktore nalezy poinformowac na danym etapie postepowania.

Proces zarzadzania reklamacjami rozpoczyna sie wodwczas, gdy
przedsiebiorstwo otrzyma od klienta wewnetrznego lub zewnetrznego zgtoszenie
o wystepujacym problemie, zazwyczaj w postaci dokumentu z opisem sytuacji oraz
zdjeciami. Dane te trafiajg do dziatu jako$ci, gdzie weryfikowana jest zasadnoSci
reklamacji. W przypadku, gdy wymagania klienta nie zostaty spetnione,
przedsiebiorstwo przyjmuje reklamacje i podejmuje okreslone kroki.

Zgtoszony problem nalezy wiec na poczatku zarejestrowac w bazie reklamaciji.
Najczesciej zajmuje sie tym inzynier lub kierownik jako$ci. Wstepnie o problemie
powiadamia prezesa firmy (gdy reklamacja ma nadang wysoka wage, zwigzana
z zagrozeniem bezpieczenstwa klienta), dyrektora i kierownika produkcji oraz
dyrektora i kierownikéw jakosci. Nastepnym dziataniem jest przygotowanie alarmu
jakoSciowego (przez pracownika dziatu jakosci), ktéry petni funkcje informacyjna,
gdzie szczegétowo opisywana jest reklamacja. Alarm jako$ciowy nalezy
rozpowszechni¢, czyli rozesta¢ do wskazanych os6éb na skrzynke mailowa.
Obligatoryjnie powiadamiani sg pracownicy z dziatu produkcji - kierownik
produkcji, kierownik zmiany, lider zespotu, osoby z dziatu utrzymania ruchu
i procesu - kierownicy, inzynierowie, a takze specjali$ci zajmujacy sie planowaniem
produkcji oraz przygotowywaniem wysytek i obstugg klienta (dziat logistyki,
zakupéw). Informacja o reklamacji musi rowniez dotrze¢ do pozostatych
pracownikéw dziatu jakosci - kierownikéw, inZynier6w oraz mistrzow
i kontroleréw jakosci. Réwnolegle podejmowane s3 dziatania doraZne, najczesciej
zwigzane z zablokowaniem zagrozonej partii produktow, aby klient nie otrzymat
wiecej niezgodnych wyrobéw. Odpowiedzialno$¢ ta zazwyczaj spoczywa na
kontrolerach jakosci lub mistrzu jakosci. Po otrzymaniu alarmu inzynier jakosci jest
odpowiedzialny za zorganizowanie spotkania jako$ciowego z zespotem
interdyscyplinarnym, w sklad ktérego wchodza wyzej wymienione osoby
z poszczegOlnych dziatéw.

Najwazniejsza czescia procesu zarzadzania reklamacjami jest
przeprowadzenie analizy reklamacji. Ma ona na celu doktadne zidentyfikowanie
problemu oraz przyczyn Zrédtowych zaréwno jego wystagpienia, jak i niewykrycia
w trakcie produkcji. Analiza powinna takze uwzglednia¢ wygenerowanie rozwigzan
dla reklamacji. Danymi wejSciowymi na tym etapie oprocz alarmu jakosciowego jest
przede wszystkim dokumentacja oraz zapisy produkcyjne z okresu, w ktorym
reklamowany produkt byt produkowany. Analizowane zapisy powinny obejmowac
wszystkie dane, ktére moga potwierdzi¢ zgodnos$¢ produktu m.in. parametry
procesu i parametry produktu, znajdujace sie najczesciej w kartach zwalniajgcych,
wykaz awarii w danym czasie, czy liste przeprowadzonych szkolen pracownikéw.
Réwnie istotne s3 zapisy jakoSciowe potwierdzajace przeprowadzenie kontroli
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poszczegbélnych aspektéw produktu. Nalezy takze sprawdzi¢ dokumenty, ktére

moga by¢ zwigzane z reklamacja np.: procedury, instrukcje pracy, specyfikacje

wyrobu, specyfikacje kontroli, specyfikacje pakowania. Nieodtgczng dang wejsciowg

sg formularze jakoSciowe, ktére umozliwig znalezienie przyczyn Zrédtowych

i podjecie odpowiednich dziatan doskonalacych. Warto podkresli¢, Ze do

przeprowadzenia skutecznej analizy niezbedne sg reklamowane produkty. Danymi

wyjsciowymi, ktore stanowig wsad do kolejnego etapu sg przygotowane analizy:

e 5 W+H (narzedzie do gromadzenia informacji o problemie poprzez zadanie
5 pytan ,W” - What, Where, Who, When, Why oraz 1 pytania ,H” - How),

e 5 Why (narzedzie umozliwiajace znalezienie przyczyn, polega na pieciokrotnym
zadaniu pytania ,dlaczego”),

diagram Ishikawy (narzedzie, ktére w sposéb graficzny przedstawia
powiagzania pomiedzy potencjalnymi przyczynami i skutkami problemu) oraz
przeglad dokumentéw.

Na tej podstawie inzynier jakoSci planuje dziatania ze wskazaniem osoby
odpowiedzialnej za dang akcje i termin realizacji. W wyniku tego powstaje
dokument z planem dziatan korygujacych i zapobiegawczych oraz robocza wersja
raportu 8D (metoda stuzaca do rozwigzywania probleméw, w 8 krokach kumuluje
wymienione wyzej narzedzia jakoSciowe), ktoéry przedstawiany jest gtéwnie
klientowi zewnetrznemu. Oczywiscie na tym etapie nalezy poinformowac wszystkie
osoby zaangazowane w analize oraz kadre zarzadzajaca.

Ostatnia czynno$¢ ma na celu zamkniecie reklamacji. Nieodzowne w tym kroku
jest sprawdzenie skuteczno$ci wdrozonych dziatan doskonalgcych przez inzyniera
lub kierownika jako$ci. Czesto przy uzyciu formularzy zapewnienia jakoSci
przeprowadza sie audyty wyrobu oraz wizyty jako$ciowe (krotkie audyty procesu),
ktoére stanowig potwierdzenie Kkontroli wybranych aspektéw reklamacyjnych.
Koniecznym elementem w branzy motoryzacyjnej jest rowniez aktualizacja FMEA
(metoda pozwalajaca na biezaco analizowaé zagrozenia dla danego procesu,
wymusza wartoSciowe okreSlenie wagi, wystepowalnosci oraz wykrywalnosci
danego btedu) oraz weryfikacja Planu Kontroli procesu. Oczywiscie wszystkie
zgromadzone informacje oraz analizy nalezy zapisa¢ w bazie reklamacji. Dodatkowo
przygotowuje sie finalny raport 8D [8, 9, 12].

8.4 OCENA ORAZ WSKAZANIE KIERUNKOW DOSKONALENIA PRZEPLYWU
INFORMAC]I W WYBRANYM PROCESIE ZARZADZANIA REKLAMACJAMI

Przedstawiony  proces  zarzadzania reklamacjami w  wybranym
przedsiebiorstwie jest usystematyzowany i jasno zdefiniowany, dzieki czemu mozna
wskaza¢, w jaki sposob przeptywajag w nim dane oraz informacje. Przeptyw ten nie
jest jednak w petni zautomatyzowany, poniewaz wystepuja tradycyjne metody
przekazywania informacji tj. no$niki w postaci dokumentacji papierowej, czy ustnie
wymieniane wiadomos$ci, komunikaty. Takie podejScie moze skutkowac tym, Ze
niektére dane nie zostang zapisane lub beda znieksztatcone. Szum informacyjny
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oraz zaklécenia nie sg bowiem sprzymierzencem w efektywnym zarzadzaniu

informacja. Nalezy wiec ograniczy¢ wplyw czynnika ludzkiego na gromadzenie

danych. Baza reklamacji powinna by¢ zatem automatycznie zintegrowana

z analizami jakoSciowymi oraz nastepujacymi dokumentami: alarmem jako$ciowym,

planem zdefiniowanych dziatan, audytami wyrobu, wizytami jakoSciowymi, FMEA,

Planem Kontroli oraz Raportem 8D.

Nieodzownym elementem procesu zarzadzania reklamacjami jest takze analiza
wadliwych, reklamowanych produktéw. Jednak bez odpowiedniego nadzoru nad
nimi, przedsiebiorstwo naraza sie na ponowne wystanie do klienta zwréconych
produktéw. Proces zarzadzania reklamacjami powinien wiec swoim zakresem obja¢
réwniez ten aspekt poprzez prowadzenie ewidencji wadliwych produktow wraz
Z monitorowaniem ich statusu oraz poniesionymi z tego tytutu kosztami. Tylko
kompletna informacja o reklamacjach pozwoli uzyska¢ rzeczywisty obraz
problemdw, z ktérymi przedsiebiorstwo powinno sie zmierzyc.

Nalezy takze podkresli¢c role komunikacji pomiedzy zdefiniowanymi
odbiorcami informacji. Aby wszystkie zainteresowane osoby byty zawsze ujete
w powiadomieniach o reklamacjach zasadnym staje sie zautomatyzowanie rowniez
tej kwestii.

W przedsiebiorstwach, gdzie proces produkcyjny nie jest bardzo ztozony lub
gdzie produkuje sie niezréznicowane produkty, opisany proces zarzadzania
reklamacjami mogtby sie sprawdzi¢. Natomiast w przypadku duzych
przedsiebiorstw, ktore dostarczajg szeroka game produktéw i borykaja sie z rosnaca
liczbg reklamowanych produktéw, konieczne staje sie wprowadzenie omdéwionych
powyZej usprawnien, a mianowicie:

e zautomatyzowanie przeptywu informacji = zarzadzania reklamacjami
z wykorzystaniem technologii informacyjno-komunikacyjnych,

e integracja bazy reklamacji z analizami jakoSciowymi oraz najwazniejszymi
dokumentami tj.: alarm jakos$ciowy, plan zdefiniowanych dziatan, audyty
wyrobu, wizyty jako$ciowe, FMEA, Plan Kontroli oraz Raport 8D,

e uwzglednienie w procesie zarzadzania reklamacjami ewidencji zwréconych
wadliwych produktéw wraz z monitorowaniem ich statusu oraz poniesionych
kosztéw z tytutu np. transportu, napraw, ztomowania,

e Sledzenie kosztéw zwigzanych z obstuga reklamacji, w tym kosztéw
wewnetrznych, o ktérych przedsiebiorstwa czesto zapominaja,

e zautomatyzowanie sposobu powiadamiania wskazanych os6b o reklamacji oraz
wynikach postepowania na poszczegélnych etapach procesu [12].

8.5 PODSUMOWANIE

Przedsiebiorstwa, ktére w diuzszej perspektywie czasu chciatyby wzmocni¢
swoja pozycje na konkurencyjnym rynku, nie powinny bagatelizowa¢ roli, jaka
w procesie zarzadzania reklamacjami odgrywa informacja. Jest ona bowiem
podstawa do podejmowania decyzji majacych wptyw przede wszystkim na:
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e ograniczenie kosztow poniesionych z tytutu tzw. ,ztej” jakosci,

e rozwdj proceséw produkcyjnych,

e wzrost prestizu firmy z punktu widzenia klientow zaréwno zewnetrznych, jak
i wewnetrznych.

Nalezy zwroci¢ réwniez uwage na jakos¢ informacji, jezeli beda odznaczaty sie
wymienionymi w artykule cechami, zagwarantuja efektywne oraz skuteczne
funkcjonowanie catego systemu. Do osiggniecia takiego stanu przyczynig sie
rozwigzania z zakresu technologii informacyjno-komunikacyjnych. Wspotczesnie
wiekszos$¢ systemow zarzadzania w przedsiebiorstwach wspieranych jest w réznych
zakresach przez catg game narzedzi informatycznych. Takze proces zarzadzania
reklamacjami powinien wpisywa¢ sie w integralng cato$¢ systemu zarzadzania.
Bowiem dane, ktére stanowig wejScie do procesu zarzadzania reklamacjami
pozyskiwane s3g z wielu obszaré6w funkcjonowania przedsiebiorstwa m.in. produkgcji,
jakosci, logistyki. Poszczegélne dane s3g transferowane w informacje, a nastepnie
wiedze i madro$¢. Te wiasnie zasoby niematerialne powinny by¢ dla
przedsiebiorstw bardzo wazne, poniewaz bezposrednio nawigzuja do stabych stron
organizacji, w wyniku ktérych przedsiebiorstwo otrzymato reklamacje. Stad baza
wskazanych stabych stron wraz z analizami jakoSciowymi i podjetymi dziataniami
doskonalgcymi stanowi cenne Zrdédio informacji dla pracownikéw, Kktorzy
przetwarzajac je w wiedze beda mogli zapobiega¢ podobnym sytuacjom
w przysztosci.
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OCENA I DOSKONALENIE PRZEPLYWU INFORMAC]I W ZARZADZANIU REKLAMACJAMI
NA PRZYKEADZIE PRZEDSIEBIORSTWA PRODUKCYJNEGO

Streszczenie: Niniejszy artykut wskazuje na kluczowq role, ktérg odgrywa informacja w
przedsiebiorstwach produkcyjnych. Autorzy dokonali przeglgdu definicji zgodnie z hierarchiq
DIKW, w sktad ktérej wchodzg nastepujgce pojecia: dane, informacje, wiedza, mqdrosé.
Opracowana zostata tabela zestawiajqca réZne ujecia wskazanych terminéw. Na jej podstawie
opisano wazno$¢ oraz wyszczegdlniono cechy, jakie informacja powinna posiadac.
Szczegdtowo zostat takze omowiony przeptyw informacji w procesie zarzqdzania
reklamacjami na wybranym przyktadzie przedsiebiorstwa z branzy motoryzacyjne;j.
Zaproponowano réwniez dziatania doskonalgce dla przedstawionego procesu zarzqdzania
reklamacjami.

Stowa kluczowe: informacje, dane, zarzqdzanie reklamacjami

ASSESSMENT AND IMPROVEMENT OF THE INFORMATION FLOW IN COMPLAINTS
MANAGEMENT ON EXAMPLE OF A MANUFACTURING COMPANY

Abstract: This article indicates the key role played by information in manufacturing
companies. The authors reviewed the definitions according to the DIKW hierarchy, which
includes the following terms: data, information, knowledge, wisdom. A table summarizing the
various spin of terms was developed. Based of it, was described the validity and outlines the
characteristics that information should have. The flow of information in the complaints
management process was discussed in detail in a selected example of a company from the
automotive industry. There were also proposed improvements to that complaint management
process described.

Key words: information, data, complaint management
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