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PROCES REKLAMACJI JAKO NARZ EDZIE WSPOMAGAJ ACE
PROCES PRODUKCJI

Streszczenie Artykut przedstawia analiz mazliwosci usprawnienia procesu produkcji
w wybranej firmie produkcyjnej przez zadzanie reklamacjami. Na podstawie
przeprowadzonej analizy zostalo zaproponowane rzamie pozwalace przeksztaf€i
proces reklamacji w nagdzie do doskonalenia procesu produkcyjnego.

COMPLAIN PROCESS AS SUPPORTING TOOL FOR PRODUCTION
PROCESS

Summary. This paper presents an analysis capabilities fgprawving production process
in manufacturing company through complain managémBased on analysis there is a
proposition the solution, to make complaint procasssupporting tool for improve the
manufacturing process.

1. Analiza aktow prawnych z zakresu reklamaciji — pdejscie teoretyczne

Bardzo czsto pojawienie si klienta skladajcego zadanie reklamacyjne
przedsgbiorstwo traktuje jako problem, ktory trzeba wydhowat. Najczscie]
podejmowanegdziatania majce na celu zadowolenie pojedynczego klienta przagniare,
naprave badz zwrot gotéwki za uszkodzony produkt i na tym etagriatania $ konczone.
Bardziej dojrzale firmy maj swiadoma¢, ze klientowi zaley nie tylko na samym
rozwigzaniu danego problemu, lecz takna byciu informowanym na lbiigeo, jakie kroki
majp by¢ podgte w ramachzadania. Wtedy po zgtoszeniu reklamacji klient je#boa
informowany przez sklep lub magazyn, jaki jestustgego reklamacji (np. telefonicznie), lub

sam ma maiwos¢ zadzwonienia w dogodnym dla niego terminie i uays odpowiedzi na
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pytanie, na jakim etapie rozpatrywania jest jegdanie lub jakie zostaty pogle dalsze
dziatania. Jednak i w tym przypadku reklamacjédzg sic na zaspokojenidadania klienta.
Dalszymi dziataniami mag by¢ jedynie: utylizacja produktéw uszkodzonych i zaie
zgtoszenia reklamacyjnego do archiwum.

Jednak w niektérych firmach zaczyna pojawigie swiadomaé, ze zgtoszenia
reklamacyjne nie mugzstanowé tylko zbioru zarchiwizowanych problemoéw, ale mdgy¢
kopalng informacji zaréwno o procesie produkcyjnym, ja& dziataniach towarzysgeych.
Wynikiem takiego podégia do zagadnienia poruszanego w tym artykule ifgsdwacyjny
schemat umdiwiajacy nie tylko popraw sposobu rozpatrywania reklamacji, lecz z&ak
umazliwiajagcy usprawnienie procesu, do ktérego jest przypisany

Réznice w podejciu do rozumienia reklamacji lub produktow niezgpcim mazna
dostrzec, porowng¢ uniwersalne punkty odniesienia, ktorymi@awo krajowe lub prawa
migdzynarodowe.

W prawie polskim odniesienie do reklamacji jesta&lone w Kodeksie cywilnym —
Dziat Il: Rekojmia za wady — oraz w Ustawie 0 szczegodlnych wkaoh sprzedsy
konsumenckiej z dn. 27 lipca 2002 r. Ustawa ta vdba szerokim zakresie opisuje nie tylko
sposoby sprzedy dobr, lecz take dosy szczegétowo odnosigido warunkéw, na jakich
sprzeda powinna by dokonywana. Artykut 8 bezpmednio podkréla niezgodnéci
w towarze zauwene przez klienta oraz opisuje, co przystuguje aypadku, gdy towar nie
jest petnowartéciowy. Art. 8. 1. Jeeli towar konsumpcyjny jest niezgodny z ugow
kupupgcy mae zZgda¢ doprowadzenia go do stanu zgodnego z wmpwez nieodptatn
naprawe albo wymiag na nowy, chybae naprawa albo wymianagsniemdliwe lub
wymagag nadmiernych kosztéw. Przy ocenie nadmiérnkosztow uwzgtinia se wartas¢
towaru zgodnego z umgveraz rodzaj i stopie stwierdzonej niezgodsa, a take bierze s
pod uwag niedogodnéci, na jakie narazitby kupugego inny sposéb zaspokojenidednak
jesh klient ma swiadoma¢ lub zostat poinformowanyze nabywany przez niego towar ma
wack w momencie zakupu, a mimo to zdecydowat @ naby, roszczenia reklamacyjne
Z tytutu tege wady nie s uwzgkdniane. W ustawie tej okilene g nie tylko warunki
sprzeday, lecz take czas, w jakim kupggy maze zgtasza& ewentualne niezgodsa.
W kazdym przypadku za niedotrzymanie wyznaczonych tedmifigdZz niewywigzanie sg
z petni obowizkow na linii sprzedapy-kupupcy przewidzianegpewne kary.

! Kodeks cywilny (Dz. U.1964.16.93) Dziat Il:cRojmia za wady, Dziat Ill: Gwarancja jakai.
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Norma PN-ISO 10002:2006 pokazuje zupetnie inne pome dotycace realizacji
roszczé gwarancyjnych klientow. Jest to norma ukierunkawaj na realiza¢j dziata
zZwigzanych z obstugreklamacji, a nie narzucgja je. Firma ma mdiwos¢ zastosowania si
do wytycznych w cakxi, w wybranym zakresie lub wcale. Wszelkie wytyezn jedynie
proponowanymi dziataniami, co jest poditame niemale w kadym punkcie przez
zastosowanie okékenia ,zaleca s’. Jednak nie jest to rozezane tatwe. Wymaga od
przedsgbiorstw przede wszystkim dojrzdl i umiegtnosci dostrzegania, ze sita
przedsgbiorstwa nie zatey od towaru, ale od nabywcow tego towaru. W nortejenie ma
okreslenia fizycznego stanu towaru, czy jest wadliwyzkeglzony itd., lecz jest ok§leny
stan uyteczndci dla klienta, a doktadniej chodzi o subiektynapinic klienta na temat stanu
towaru lub obstugi czy fedziatar posprzedzowych. Takie podégie pokazuje, jak istotnym
elementem w procesie obstugi reklamacjizendy¢ zdanie klienta o towarze, bo reklamacja
nie zawsze musi ldyrozumiana jakazwrdocenie gi do dostawcy, producenta, wykonawcy
ustugi w sprawie ujawnionych wad towaru, niedokiaan w dostawie, w rachunku,
w wykonaniu ustugi itp. zgdaniem naprawienia szkdd ale mage by podefciem
opierajpcym sk na cytacie z omawianej norngaleca st, aby organizacja przyia podejcie
zorientowane na klienta, byla otwarta na informagerotne gcznie z reklamacjami

i wykazywata przez swoje dziatania zaatuyeanie w rozwizanie reklamacji

Poniej zostaty zestawione oba dokumenty,cllziczemu widé wyraznie rozbienosci

nie tyle w samym podsgiu, ile w postrzeganiu reklamaciji.

Tabela 1
Zestawienie aktow prawnych
Akt prawny Kodeks cywilny Norma miedzynarodowa
Czas odpowiedzialnéci 1 rok — zakres gwarancji perm_aner)tna
o, odpowiedzialnéc¢ poprzez
za sprzedany towar jakosci

ciggte doskonalenie
Czas rozpatrywania 14 dni .pezzwiocznie, zgodnie z ich
reklamacji pilnoscig”

2 Stownik jezyka polskiego PWN, http://sjp.pwn.pl.
¥ JPN-ISO 10002:2006 Zagrzanie jakécia. Zadowolenie klienta. Wytyczne dotyce posgpowania
z reklamacjami w organizacjach”, Polski Komitet N@alizacyjny, Warszawa 2006.
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cd. tabeli 1
zalecenie klasyfikaciji
i analizowania wszystkich

Analiza i ocena

N brak doktadnych wytycznych reklamacji w celu
reklamacji - .
wyeliminowania przyczyn
reklamacji
rozumiane jako wyrgenie
Pojecie reklamagi ro;umlane najcgciej jako nlezadowo!enla zvwrane
fizyczna wada wyrobu z wyrobami lub procesem

postpowania z reklamacjami
scisle definiowane jako
,0S0ba lub grupa
zainteresowana
funkcjonowaniem lub
sukcesem organizacji”
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie Kodeksu [Pygo oraz Normy PN-ISO 10002:2006

nacisk ktadzie sina osoby

Strony zainteresowane ) : )
sprzedajcego i kupujcego

2. Podziat reklamacji wraz z czynnikami interwencji

Zgtoszenie reklamacyjne pozwala zauw@ nie tylko problemy, lecz tale ich
przyczyny. Jest to wskazéwka do ustalenia miejsgatpwowania danego problemu lub
innych, mniej oczywistych przyczyn jego pojawiesia Przy doktadniejszej analizie rodzaju
reklamacji mae okréla¢c miejsce, gdzie powstat ddt Imdz produkcyjny, Bdz dotyczacy
ustug dodatkowych, m.in. transport, pakowanie, fachenek czy t& magazynowanie. Na tym
etapie jest take mazliwos¢ ustalenia, czy ley on po stronie firmy produkcyjnej, czyzt@o
stronie np. operatora logistycznego, lub nawet alhkiej, czy niezgodrd powstata
w wyniku czynnika ludzkiego czy zeawarii maszyny. Jak widacas, co pozornie stanowi
jednostkowy problem, mme by zrédiem wiedzy nie tylko pozwalgjej usprawnié juz
dziatapce w firmie procesy, lecz ta& je rozwij.

Zgodnie z tak logika reklamacje mgna podziek na kilka grup, co przedstawia

rysunek 1.
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Rys. 1. Ogélny podziat reklamaciji
Fig. 1. The overall distribution of complains (Soerr Author's own work)
Zrodio: Opracowanie wiasne.

W powyzszym podziale kolejne etapy schematu pokgzijgk mana szczego6towo
podzielc ewentualne rejony wygtowania miejsc problemowych jedynie na podstawie
dokumentacji zwjzanej zzadaniem reklamacyjnym zgtaszanym przez kapego. Elementy
znajdugce s¢ w zaznaczonym polu to czynniki pozwalg s¢ skupt na bardzo
szczegoOtowych, a co za tym idzie — najbardziej kketyzowanych problemach
pojawiapcych s¢ m.in. juz w momencie procesu produkcji. Jednak dostrzegtakech
czynnikéw jest maliwe dopiero po gibszej analizie i przégiu wezeniejszych etapéw. Taka
analiza wymaga pewnego rodzaju dojrzatoprzedsibiorstwa oraz budowy systemu do
monitorowania nie tylko przebiegu reklamacji, letakze cat@ci procesu od momentu
zgtoszenia takiej reklamacji przez klienta zewmnego lub wewgirznego po kacows
analiz.

3. Wplyw reklamacji na doskonalenie procesu produkic

W literaturze reklamacja jest wyrang dezaprobat lub wyrazanym niezadowoleniem
Z zaistniatego stanu, ktory odbiega od oczekivdienta w stosunku do konkretnego
przedmiotu bdz ustugi. Proces produkcji me by rozumiany m.in. jako ogot rzeczy
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zarbwno materialnych, jak i niematerialnych, ktéregy usatysfakcjonowaklienta. Pomimo
tego, ze zarébwno proces produkcji, jak i reklamacja molgy¢ postrzegane bardzo
subiektywnie, mog one na siebie bardzo silnie oddziatywdednak sita tego oddziatywania
zaleey od stopnia dojrzakei przedsgbiorstwa, jego madiwosci oraz clyci rozwoju. Przez
state kontrolowanie przychoglzych do przedsgbiorstw informacji z roszczegwarancyjnych
klientow istnieje maliwos¢ nie tylko kontroli, lecz take sprawdzania czy wez
przebudowywania niektérych elementéw w procesi@lpkoyjnym. Przez interakcje zwrotne
od Kklientow poiczone np. z oznaczeniami produkcyjnymi elementow garii, linia
produkcyjna, osoba odpowiedzialna za kontrolowatée) maliwe jest bardzo szczegbétowe
okreslanie miejsc powstawania wad i eliminowania ich zorsprawdzanie pozostatych
wyrobow z okrélonej grupy. Dzgki temu istnieje maliwos¢ wyeliminowania nie tylko
produktow wadliwych, lecz tale wplywu na proces produkcji. ki wprowadzaniu
oznaczeé partii i kontrolom na kolejnych etapach zalgch od miejsca najeztszego
powstawania wad nima take wptywa na punkty kontrolne w procesie produkciji.

Schemat przedstawiony na rysunku 2 obrazuje prdgkég proces produkcji
Z zaznaczeniem miejsc nagsrszych przyczyn powstawania wad wyrobow. Przedatan
charakterystyczne etapy procesu produkcyjnego dieedgebiorstwa zajmujcego s¢
wytwarzaniem wyrobéw sanitarnych. W dalszejescz bardziej szczegétowo zostan
omowione konkretne etapy dla firmy Roca Polska Sp.o. i na tym przykfadziegdzie
oparty kolejny schemat dla proponowanego rgzamia.

Pogrubiona ramlg oznaczono te elementy procesu produkcji, w czagiania ktérych
wystepuje najweksze prawdopodohistwo uszkodzenia wyrobu. Oczyieie nie § one

jedynymi czynnikami, ale to wéaie w tych miejscach wady mggojawia si¢ najczsciej.
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Rys. 2. Schemat procesu produkcji z zaznaczenigerestszych miejsc powstawania wad wyrobdéw

Fig. 2. The manufacturing process diagram indigatine most common places of occuring the
products’ defects

Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie proceswayinego firmy Roca

4. Praktyczne zastosowanie w firmie produkcyjnej

Jako przyktad zastosowania analizy przyczyn &atdziatan zwigzanych z reklamagj

zostata wybrana firma Roca Polska Sp. z o0.0., &g w ramach korporacji Roca
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Corporacion Empresarial S.A. na rynku wyrobéw sanigch. Firma mapa bardzo
rygorystyczne wymagania co do norm jéiowych produktéw wypuszczanych na rynek ma
dodatkowo szczego6towo i bardzo jasno opisane wargwarancji na swoje wyroby. Ze
wzgledu na specyfik rynku oraz sposob sprzegyaproduktéw reklamacje dzigkic na dwa
rodzaje: zgtaszane przez hurtownie oraz zgtaszamez finalnych nabywcow. W dalszej
analizie wykorzystano system zgtoszeysytanych pérednio lub bezpaednio do firmy.
Zamieszczone porej rozr&nienie przedstawia obecnie wykorzystywany procestugfd
reklamacji oraz innowacyjny proces moy dodatkowo mié wplyw na rozwoj

przedsgbiorstwa.

Struktura 1.

Dziatania zwjzane z niezgodoiami zgtaszanymi przez finalnych odbiorcow
w wigkszaci s3 rozpatrywane na terenie serwisOw pgg@inych z punktami sprzeda
towarow w danym regionie.gS0 zwykle reklamacje posprzeaave, rozstrzygane w ramach
dziatar okreslonego serwisu. Drugi rodzaj to reklamacje dystigbskie. W takim przypadku
SsposOb pogpowania jest nieco inny. Reklamacpgesktadane na odpowiednich formularzach,
a proces ich obstugi zamyka zwykle faktura korygaj

Najczstsza forma procesu obstugi reklamacji wyggl nasipujaco. Po zgtoszeniu
reklamacji dystrybutor z danego regionu wypetnipawiednie dokumenty i oké&a w nich,
co stanowi wg niego o wadzie produktu. Npsie towary zgtoszone jako wadliwe s
odsytane wraz z dokumentacflo fabryki w Gliwicach w celu zweryfikowaniagdania
reklamacyjnego. W dziale kontroli jas@ sztuki § sprawdzane, a nggihie podejmowana
jest decyzja o dalszych dziataniach w zat8ci od klasyfikacji wyrobu. $ mazliwe trzy
rodzaje klasyfikacji: jako uszkodzone, lecz ainwe do naprawy, jako uszkodzone
I przeznaczone do zeztomowania lub jako sztuki eopomimo przyjcia ich na warunkach
reklamacyjnych. W tym przypadkuzadanie reklamacyjne jest zwykle odrzucane.
Dokumentacja zwizana z przebiegiem procesu reklamacji jest archmara w dziale
kontroli jakaci oraz wprowadzana w system do zestawiwsciowych. Rysunek 3

przedstawia standardowy proces obstugi reklamagjizedsgbiorstwie.



Proces reklamacji jako naazie... 41

Zgtoszenie
reklamaciji

v

Rozpatrzenie
reklamacji

Czy

Nie L Tak
reklamacja jest
zasadniona?
Reklamacja _
nieuzasadniona Reklama.qa
uzasadniona
Wzréb
uszkodzony
Czy jest
mozliwa
naprawa ?
Ztomowanie
Naprawa
Kontrola
wyrobu

Czy
wyréb jest
dobry?

Nie

Tak

Wydanie
klientowi

Rys. 3. Schemat blokowy sposobu gpsivania z wyrobami w ramach procesu obstugi rek&@ma
Fig. 3. The flowchart of handling of products imgalaint handling process
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie proceswgbstklamaciji firmy Roca
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Struktura 2.

W przypadku wprowadzania zmian w strukturze 1. wgjasie one me¢dzy etapem
zgtaszania reklamacjia jej rozpatrzenia pod nazw sprawdzenie dokumentacji
Wprowadzanie jig od tego momentu nibwosci wykorzystania dodatkowych ngdzi do
analizy dokumentacji pozwoli w kolejnych etapach stvorzenie bardziej rozbudowane]
struktury, ktéra nie tylko ddzie pozwalata na doktadniejsze wykorzystanie danyc
zdobywanych przez zgtoszenia reklamacyjne, leczetake lgdzie znacgzco wptywata na
mozliwosci zwigzane z obstugreklamaciji. Chodzi o to, by wprowadzane nowe rgzamie
nie kolidowato ze sprawdzonymi i jupoprawnie dziatacymi procesami, a tak by
wprowadzenie go nie zaburzato cadoprocesu produkcji. Rysunek 4 przedstawia zminio
sposob dziatania w przypadku produktéw oraz z mexjami, dokumentagji dziataniami
wspomagajcymi obstug reklamaciji. W przypadku informacji jest wee, by ktaé¢ nacisk na
zestawienia nie tylko pokazgie liczly danych reklamacji, lecz ta& uwzgtdniajgce rodzaje
wad, najczstsze ich przyczyny i miejsca powstawania. ¢Rzitemu kpdzie maliwa
doktadniejsza identyfikacja wyrobu, a co za tymiedgzybciej bdzie mana reagowa na
wszelkiego rodzaju problemy czy wady pojawead s¢ juz przy produkcji. Bdzie te
mozliwe okreslanie pozaprodukcyjnych przyczyn pojawiania siezgodnéci w wyrobach
a take kontrolowanie poprawsoi partii, np. w przypadku pojawienia¢skilka razy tego

samego problemu.
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Rys. 4. Schemat blokowy sposobu ppstvania z informacjami, dokumentacj dziataniami

dodatkowymi w ramach obstugi reklamaciji
Fig. 4. The flowchart of handling of informationscords, and additional actions in complaint

) handling process
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie Kodeksuloggd i Normy PN-1ISO 10002:2006
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Wyrazng korzyécig bedzie take wyskorzystanie struktury 2.,$|espojrzymy na czasy
realizacji poszczegélnych dziata Przedstawione dalej wykresy Gantta obrazypk
w zalenosci od danej struktury zmienia¢siliczba wykonywanych czyngoi w danym
przedziale czasowym.

Przygte do budowy tych wykreséw przedzialy czasowelgeslone jako najwysze dla
danych czynngi, a zebrano je na podstawie badatasnych oraz czasow oktanych

w ustawie jako maksymalne terminy rozpatrywanidamlacji i napraw.
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Rys. 5. Wykresy Gantta dla struktur 1. i 2.
Fig. 5. The Gantt’s diagramms for structure 1 and 2
Zrodto: Opracowanie wiasne
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5. Oméwienie wynikow

Proponowane rozwzanie nie jest idealne z za&nia. Ma ono prowad&ido statego
doskonalenia kolejnych etapow (przy uwglieniu obecnego stanu i dliovosci
przedsgbiorstwa), a co za tym idzie — do rozwoju. Jestanwigzanie uniwersalne, dlatego
tez istnieje maliwos¢ stosowania go w #dhych rodzajach przeddiorstw i instytucji,
jedynie z dostosowaniem go do specyfiki danej omganji. Tabela 2 jest zestawieniem
umazliwiajgcym poréwnanie obecnych rozge z zakresu reklamacji z mlwosciami,

jakie niesie proponowane rozanie.

Tabela 2

Poréwnanie stanu obecnego ze stanem proponowanym

Stan obecny Stan proponowany Korz§ci
punkty kontrolne procesu| punkty kontrolne procesu | dzigki wprowadzeniu
produkcji rozmieszczone | produkcji rozmieszczone wg zaleznosci pomidzy
wg etapéw produkciji miejsc zgtaszania wad rozmieszczeniem punktow
kontrolnych a miejscami
powstawania wad
(zgtaszanych w reklamacjaclh)
istnieje wiksza szansa na ich
wyeliminowanie
okreslony czas moazliwos¢ skrécenia czasu | dzigki zastosowaniu
rozpatrywania reklamacji | rozpatrywania reklamaciji odpowiedniego algorytmu
istnieje maliwos¢ skrocenia
czasu obstugi reklamaciji, a co
za tym idzie — usprawnienie
obstugi klienta
mato skomplikowany stworzenie dodatkowych wprowadzenie doktadniejszej
proces obstugi reklamacji| wytycznych zwgzanych dokumentaciji dla procesu
Z obstug reklamacji oraz obstugi reklamacji zvgkszy
dodatkowej, niezidnej do | doktadna@¢ otrzymywanych
tego dokumentacji Z niego wynikéw, a tate
spowoduje potrzeb
archiwizowania wgkszej
liczby dokumentéw oraz
przeszkolenia pracownikéw
w nowych procedurach
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cd. tabeli 2
ponoszenie wysokich obnizenie kosztow przez rozszerzenie procesu
kosztow zwizanych zZwigzanych z roszczeniami | obstugi reklamaciji istnieje
Z roszczeniami gwarancyjnymi klientow mozliwos¢ skrécenia czasu
gwarancyjnymi klientéw | (uptynnienie obstugi jego trwania oraz
(obstug reklamaciji, reklamacji oraz zmniejszenieograniczenia kosztéw z tym
prowadzeniem moazliwosci pojawiania s zZwigzanych w dtaszym
dokumentacji oraz produktéw wadliwych) okresie; przez udoskonalanie
zwrotami/naprawami procesu produkcji zwzane
towarow) Z zaradzaniem informagj

z reklamacji istnieje
mozliwos$¢ zmniejszenia
pojawiania s} na rynku
wadliwych produktow

Zrodio: Opracowanie wiasne

6. Uniwersalnaé i wnioski

Dzigki innemu spojrzeniu na reklamacje #hwe jest przeksztalcenie tego, co #eo
wydawa& sie stabdcig, na korzyci umazliwiajgce sprawniejszy rozwoj danego
przedsgbiorstwa. Oczyw4cie takie poddgie nie jest ukierunkowane jedynie na procesy
produkcyjne. Mae mi& ono take zastosowanie w innych typach organizacji, vidan
Z miejsc, gdzie magby¢ zgtaszane reklamacje, a ¢kii swojej prostocie przystosowanie go
do innego typu organizacji niedizie generowato dodatkowych wysokich kosztéw. Prtast
w budowie pozwala tale na tatwiejsze wprowadzenie go w organizacji, @oat nie
wymaga dtugotrwatych i kosztownych szkioldla pracownikow. Jest to tad rozwhzanie
bardzo wygodne dla klientow — gkiszas¢ dokonywanych zmian dotyczy wykorzystywania
posiadanych przez przeglsiorstwo informacji dostarczanych na zgtoszeniach
reklamacyjnych oraz ich analizy przez pracownikd@czywiscie pojawi s¢ potrzeba
przeszkolenia pracownikéw w zakresie zbierania adednich informacji, ale édzie to
w ramach rozszerzenia tego, co aktualnie zyalio ich obowazkow, i przy wykorzystaniu
posiadanej dokumentacji. Rki temu szkolenia ¢xlg prostsze i mniej czasochtonne. Co do
sposobu dokumentacji zmienia ¢ sinieco forma dokumentowania zgtaszanych wad
produktéw. W przypadku gdy przedsiorstwo nie podato do tej pory takowej, Aioe jest
zbudowanie nowego rozg#ania od podstaw i dopasowanie go bémxnio do wymogow
danego przeddbiorstwa. J&i natomiast przedsbiorstwo ma ja wilasrg forme

dokumentaciji, istnieje niiwos¢ jej rozszerzenia oraz stopniowego dopasowania do
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przedstawionego rozwaania. Dzgki takiemu podejciu beda mazliwe: okreslanie miejsc
powstawania zagadrieproblemowych, a co za tym idzie — analiza i uspawie scisle
okreslonego elementu procesu produkcji wyrobu, goaj na celu elimina¢j mazliwosci
ponownego pojawieniagigtoszé reklamacyjnych zwizanych z danym elementem.
Wykorzystanie bardziej rozbudowanej struktury polzwona efektywniejsze
wykorzystanie czasu ze#zanego z reklamagjnie tylko na jej rozpatrzenie, lecz f&kna
zdobycie informacji usprawniggych proces produkcji oraz na jego begpdnie ulepszenie.
Czas zwizany z obstug procesu reklamacji nie ulegnie skréceniu, jednakawi Sk
mozliwos¢ przeprowadzenia procesOw pomocniczych azamych 2z omawianymi

dziataniami, co z pewnoig usprawni przebieg ich dziatania.
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Abstract

The article shows possibilites of implementatior ttomplain tool into production
process. In the paper Author analyses the comphainagement, the impact of complains on

improving the production process and proposes plesapplications in production plant.



