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DOSKONALENIE PRODUKCJI POEWYROBOW URZADZEN
AGD NA PODSTAWIE ANALIZY REKLAMACJI
— STUDIUM PRZYPADKU

Artykul podejmuje temat sterowania jako$cig w oparciu o wyniki analizy reklamacji.
Badanie przeprowadzono w przedsigbiorstwie produkujacym poétwyroby urzadzen AGD.
W zwiazku z obszerng baza przyjmowanych reklamacji, dokonano analizy przyczyn zgta-
szanych niezgodnosci, aby wykaza¢, w jaki sposob nalezy wnioskowac na podstawie zbie-
ranych danych i sterowac jakoscig produkcji w wyniku wykorzystania sprzezenia zwrotne-
go informacji.

Stowa kluczowe: sterowanie jakoscig, jako$¢

1. WPROWADZENIE

Sterowanie jako$cig obejmuje monitorowanie procesOw (rozumiane jako stale
sledzenie i przekazywanie informacji), jak i eliminowanie przyczyn niezadowala-
jacego wykonawstwa na wszystkich etapach cyklu istnienia wyrobu [1]. Sterowa-
nie jako$cig proceséw produkcyjnych stanowi te¢ cze¢$¢ zarzadzania jakoscig
w przedsigbiorstwie, ktora jest ukierunkowana na spelnienie potrzeb i oczekiwan
klientéw odnosnie jakosci produkowanych wyrobow. Procesy produkcyijne sa pod-
stawowymi procesami, ktore tworza wartos¢ dodang — najistotniejsza wartos¢ eko-
nomiczng przedsigbiorstwa. Zatem celem sterowania jakos$cig procesow produk-
cyjnych jest zapewnienie zaufania, ze potrzeby i oczekiwania klientow dotyczace
jakosci wyrobow produkowanych w przedsiebiorstwie beda spetnione.

Zalezno$ci te przedstawiono na rysunku 1.

* Absolwentka studiow I stopnia kierunku Zarzadzanie (WIZ PP)
** Wydziat Inzynierii Zarzadzania Politechniki Poznanskiej
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Rys. 1. Sterowanie jako$cig produkcji w przedsiebiorstwie [5]

Koniecznos¢ aktywnego oddziatywania na jako$¢ produkcji wymaga wypraco-
wania w przedsigbiorstwie odpowiedniego rozwigzania problemu sterowania jako-
$cig. Wprowadzenie systemu sterowania jako$cia ma na celu osiggnigcie wlasciwej
jakos$ci pracy, ktora powinna zapewni¢ odpowiednig jako$¢ produkcji. Dziatanie
systemu sprowadza si¢ do badania przyczyn powstawania bledow i eliminowania
ich, aby w przysztosci juz nie wystepowaty. Sprawnos$¢ systemu powinna zapewnic¢
prace bezusterkowa w przedsigbiorstwie, co jest realne wowczas, gdy wykrywanie
i likwidacja przyczyn nieodpowiedniej jakosci stanie si¢ wsrod pracownikow zja-
wiskiem powszechnym. Wymaga to rowniez harmonijnej wspotpracy kierownic-
twa firmy z pracownikami. Stworzenie warunkow odpowiednich do whasciwego
funkcjonowania mechanizmu sterowania jakos$cig wymaga wykrywania przyczyn,
a nie winnych jej powstania. Rozpatrywanie zagadnien w tej plaszczyznie oslabia
opory przed ujawnieniem niskiej jakosci lub niedostatecznej wydajnosci pracy.
W rezultacie powinno to tworzy¢ pomysiny klimat dla dobrej pracy umozliwiajacy
poprawe jakoSci przez zapobieganie powstawaniu sytuacji konfliktowych.

W przedsigbiorstwach produkcyjnych mozna zaobserwowac trzy typy koncepcji
zapewnienia jakosci [5]:

1. Kontrola jako$ci wyrobow — jej istotnag cechg jest to, ze jest ono dokony-
wane po zrealizowanym procesie produkcyjnym. Koncepcja ta jest na ogét
bardzo kosztowna, poniewaz ponoszone sa wysokie koszty na wyprodu-
kowanie brakow, ponadto jest rowniez mato mobilizujaca pracownikéw do
dziatan projako$ciowych. W teorii jakosci koncepcja ta jest okre$lana jako
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produktowa orientacja w zapewnieniu jakosci i jest nastawiona na wykry-
wanie brakow.

2. Sterowanie jako$cig procesu produkcyjnego — koncepcja ta realizowana
jest w czasie rzeczywistym. Czesto w literaturze nazywana jest orientacja
procesowa w zapewnieniu jakosci. Zaktada si¢, ze dobrze sterowany jako-
sciowo proces nie powinien skutkowaé wyprodukowaniem brakow.

3. Sterowanie jakoscig procesu i kontrola jakosci wyrobu — jest stosowana w
produkcji wyrobow szczegdlnie odpowiedzialnych. W tej kocepcjii dubluje
si¢ nadzor nad procesami i kontrolg wyrobow po to, aby byta calkowita
pewnos¢, ze wyrdb, ktory zostanie dostarczony klientowi, spetni jego wy-
sokie wymagania. Potrzeba dublowania metod zapewnienia jako$ci wynika
z faktu, ze mimo najwigckszej dbatosci o zapewnienie jakosci, w kontroli
wyrobow lub w sterowaniu jakos$cia beda zawsze wystepowaty szczatkowe
niezgodno$ci. Sterowanie jakos$cia procesu ma cechy dziatan zapobiegaw-
czych, a kontrola jako$ci cechy wykrywania brakow.

W dalszej czesci artykutu odniesiono si¢ do sterowania po zakonczonym procesie
produkcyjnym w oparciu o dane dotyczace przyjmowanych reklamacji od klientow.

2. ANALIZA REKLAMACJI

2.1. Przedmiot badan

Badane przedsiebiorstwo powstato w 1987 roku jako zaktad rzemieslniczy Wy-
twarzania Artykutow z Tworzyw Sztucznych. Na poczatku swojej dziatalnosci,
firma skupiata si¢ przede wszystkim na produkcji akcesoriow z tworzyw sztucz-
nych do nawierzchni torowych. Wraz z rozwojem parku maszynowego firma po-
szukiwata nowych odbiorcéw, dzigki czemu od roku 1989 stata si¢ dostawcg wy-
robow z tworzyw sztucznych, do urzadzen domowego uzytku, dla jednego
Z czotowych polskich producentow.

W roku 2002 po szeregu wczesniejszych inwestycji miato miejsce powiekszenie
powierzchni produkcyjnej iadministracyjnej, zakup kolejnych obrabiarek oraz
wyposazenie pierwszej wtryskarki w manipulator. Uruchomiony zostal m.in. nowy
wydziat odpowiedzialny za montaz topéw do pralek.

Przedsigbiorstwo zajmuje si¢ wytwarzaniem, wyrobow z tworzyw sztucznych
o podwyzszonych wymaganiach i walorach estetycznych. Jego dziatalnos$¢ polega
takze na uszlachetnianiu tych wyroboéw, montowaniu podzespotow sterowania
i wyrobow gotowych oraz projektowaniu i wytwarzaniu form wtryskowych.
Obecnie firma produkuje:

— wyroby o duzych walorach estetycznych dla branzy AGD: pokretla, uchwyty,
panele, szuflady, ostony (z tworzyw ABS, PP, SAN, PC, PC+ABS, PBT, PA),
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wyroby dla krzeset biurowych: wktady i ostony opar¢ i siedzisk, bazy krzestowe
(z tworzyw PP, PA, PA+GF),

wyroby do nawierzchni kolejowych i tramwajowych: przektadki i wktadki
(z tworzyw TPU, PA+GF, PE),

wyroby dla branzy samochodowej: przektadki dystansowe (z tworzywa
EPDM).

Wydziat WP2, zajmujacy sie montazem topoéw! do pralek, uruchomiony zostat

w 2002 roku. Nieco p6zniej w 2008 roku uruchomiono réwniez linie montazowg
zmywarek.

Schemat produkcji topéw dla kazdego modelu topu jest bardzo podobny. Poni-

zej krotko przedstawiono kolejne etapy procesu produkcyjnego:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

przeglad planu produkcji i dokumentacji zawierajacej informacje dla elektry-
ko-automatyka (przezbrojenie maszyny i parametry ustawienia robotow);
przekazanie magazynierowi wykazu potrzebnych czesci sktadowych,
umieszczenie czesci sktadowych na listwach transportowych ramki i blatow
(pracownik sprawdza poprawnos¢ typu czgsci, a ponadto na stanowisku opera-
tora ramki: brak wtracen, przebarwien, rys mechanicznych, wciagow, przypa-
len, ztuszczen lub wad lakierniczych, a na stanowisku operatora blatow: gtad-
kos¢ plyty, jednolitos¢ koloru bez kropek i przebarwien lub zarysowan po-
wierzchni),

czgsci za pomocg podajnikdéw znajdujacych si¢ na koncach listew transporto-
wych, przenoszone sg do maszyny montazowej, gdzie ulegajg ztozeniu (roz-
ciagnigcie ramki przez maszyng tak, aby dato si¢ tam wsung¢ blat; jednocze-
$nie sktadane sg dwa topy),

gotowy poétfabrykat przenoszony jest za pomocg robota na palete znajdujaca
si¢ na linii produkcyjnej; linia produkcyjna sktada sie z 25 palet; kazda paleta
zbudowana jest z dwoch gniazd z przyssawkami, ktore utrzymuja top w miej-
Sscu; na poczatku tej linii znajduja si¢ dwa roboty klejace miejsca ztgczen ram-
ki z blatem; paleta przemieszcza si¢ wzdtuz catej linii celem zastygnigcia kleju,
gotowy wyrob jest wykladany z palety przy pomocy robota na przenosniki
taSmowe, gdzie odbieraja go dwie osoby na stanowisku kontroli jakosci
i sprawdzaja doktadnie wyrob;

do pakowania wyrobu uzywa si¢ specjalnej pianki polietylenowej, aby zabez-
pieczy¢ topy przed zarysowaniem lub uszkodzeniem podczas transportu; topy
pakowane sg w specjalne pojemniki, do ktorego wklada si¢ 32 lub 34 sztuki
wyrobu w zaleznosci od produkowanego modelu; aby zabezpieczy¢ top przed
wyltamaniem zaczepow przed wlozeniem do pojemnika sktada si¢ je w pary
(zaczepami do $rodka).

1 top - element sktadowy pralki badz zmywarki. Stanowi on jej gorna cze$¢ zewnetrzna obudowy.
Zbudowany jest z takich czgsci jak blat i ramka, potaczonych razem za pomoca kleju.
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7) czyste pojemniki do pakowania sg 0znaczane etykieta z danymi dotyczacymi
wyrobu,

8) po zakonczeniu produkcji karty stanowiskowe s rozliczane przez brygadzistg;
w przypadku niepetnych pojemnikow oznacza si¢ je jako koncowke produkcji
i sktaduje w wyznaczonym miejscu; podczas kolejnej produkcji, tego modelu
wyrobu, koncoéwka ta zostanie pobrana i uzupetniona o brakujace topy,

9) gotowy wyrdb przewozony zostaje przez magazyniera do magazynu wyro-
bow, gdzie bedzie czekac na wysytke do klienta.

Wydziat WP2 zajmuje si¢ montazem topéw zmywarek i pralek. Badaniem obje-
to jeden wybrany model pralki.

2.2. Analiza problemoéw

Parti¢ konkretnego modelu topu przedsigbiorstwo wysyta do siedziby klienta.
Na miejscu cata dostawa podlega wewnetrznej kontroli jako$ci. Zdarzaja si¢ przy-
padki reklamacji wyrobu przez klienta. Wypelnia on wowczas specjalne karty wpi-
sujgc ilo$¢ wadliwych sztuk wyrobu z zaznaczeniem na wyrobie, wykrytej nie-
zgodnosci. Reklamacja jest wysytana do przedsigbiorstwa, gdzie jest rozpatrywana.
Wydziatowa kontrola jakosci WP2 odpowiednio sprawdza wszystkie sztuki i roz-
patruje reklamacje. Sporzadza przy tym odpowiednie statystyki pozwalajace zau-
wazy¢, z jakimi wadami ma sie najczesciej do czynienia. Srednio raz w tygodniu
przychodza zwroty od klienta. Ilo$¢ reklamowanych sztuk zalezy od wielkosci
zamowienia oraz modeli topéw. W przypadku badanego modelu ilo$¢ reklamowa-
nych sztuk to okoto 11% ze wszystkich wyprodukowanych topdéw. Wnioski
z analizy reklamacji wywieszane sa na stotdéwce pracowniczej na tablicy ogloszen.
Tak wigec kazdy pracownik moze zapoznal si¢ z sytuacjg i starac si¢ zwiekszy¢
efektywnos$¢ swojej pracy, by w przysztosci liczba reklamacji byta znacznie nizsza.

W celu analizy reklamacji wybranego modelu pralki opracowano tabelg zawie-
rajaca rodzaje rozpatrywanych reklamacji i ich ilo§¢ w poszczegolnych miesigcach
dla roku 2011 (tabela 1).

Z tabeli 1 wynika, ze niektére niezgodnosci i ich ilo$¢ sa powtarzalne.
Ich wystepowanie jest zatem stalym elementem produkcji, ktory ciezko bedzie
wyeliminowa¢. Mozna natomiast dazy¢ do minimalizacji powstawania wad. Sg tez
takie wady, ktorych liczba zwigksza si¢ okresowo. Zwigkszona ilo$¢ wad transpor-
towych w lutym, spowodowana byta wypadkiem samochodowym auta dostawcze-
go w wyniku, ktorego cate zaméwienie zostatlo wycofane. Natomiast nasilenie si¢
reklamacji w okresie wiosenno-letnim jest skutkiem cigglej rotacji pracownikow,
Czego na przysztosc¢ firma powinna starac si¢ unikac.
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Tab. 1. Zestawienie reklamacji rozpatrywanych w 2011r. (oprac. M. Le$niewska na podst. 3)

miesigc

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | razem
wady
wadliwa ramka | 999 | 1032 | 984 | 1072 | 1150 | 1167 | 1200 | 1206 | 1196 | 1183 | 1171 | 1118 | 13478
Wtrgf;gi‘é‘ M3 1 499 | 495 | 492 | 536 | 575 | 584 | 600 | 603 | 598 | 591 | 585 | 559 | 6717
pekniety blat | 178 | 215 | 176 | 191 | 205 | 208 | 214 | 215 | 213 | 211 | 209 | 200 | 2435
Zabr“kcljgfg'e od | 892 | 866 | 870 | 957 | 1026 | 1042 | 1071 | 1077 | 1068 | 1086 | 1045 | 998 | 11977
niedolany top | 357 | 352 | 352 | 383 | 411 | 417 | 429 | 431 | 427 | 422 | 418 | 399 | 4798
“adml‘(‘;;}‘j 03¢ | »e5 | 203 | 281 | 306 | 328 | 334 | 343 | 345 | 342 | 338 | 335 | 320 | 3850
nieliniowo$¢ | 1142 | 1186 | 1125 | 1225 | 1314 | 1334 | 1372 | 1379 | 1367 | 1352 | 1338 | 1278 | 15412
szezeliny miedzy | 4 o0 11114 | 1406 | 1532 | 1071 | 2001 | 2057 | 2068 | 2051 | 2028 | 2007 | 1017 | 21883
blatem a ramka
Wadyttorv"\’lgsr’or' 821 |3570 | 809 | 881 | 944 | 958 | 986 | 991 | 983 | 972 | 962 | 919 | 13796
Inne 250 | 221 | 246 | 268 | 287 | 292 | 300 | 302 | 299 | 296 | 293 | 280 | 3334
Razem 6850 | 9648 | 6750 | 7351 | 8211 | 8337 | 8572 | 8617 | 8544 | 8449 | 8363 | 7988 | 97680

W celu ocenienia, ktore reklamacje sg przyczyng najwigkszych strat postuzono
si¢ metodg Pareto-Lorenza. Analiza rozpoczeta si¢ od stworzenia zestawienia
wszystkich reklamowanych wad, wraz z podliczeniem ilo$ci reklamowanych sztuk
w biezgcym okresie — rok 2011. Nastepnie uszeregowane one zostaly w malejacej
kolejnosci ilosci zdarzen, po czym okreslono, jaki udziat procentowy stanowi re-

klamowana wada w stosunku do ilosci reklamowanych topow (tabela 2).

Na podstawie danych zawartych tabeli 2 sporzadzono wykres przedstawiajacy
reklamowane wady i ich procentowy udzial w stosunku do sumy reklamacji

wraz z udziatem procentowym warto$ci skumulowanych.
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Tab. 2. Dane do analizy Pareto-Lorenza (opracowanie M. Lesniewska na podst. 3)
a} O, ial O _
Tosé sztuk | V47t % | o mulowana | UdZiat % sku
reklamacji | ~.,", . mulowanej
Reklamowana wada | reklamowanych ilos¢ rekla- -
w stosunku - liczby w sto-
w roku macji
do sumy sunku do sumy
szczeliny micdzy 21883 22% 21883 22%
blatem a ramka
nieliniowo$¢ 15412 16% 37295 38%
wady transportowe 13796 14% 51091 52%
wadliwa ramka 13478 14% 64569 66%
zabrudzenie od Kkleju 11977 12% 76546 78%
wtracenia na blacie 6717 7% 83263 85%
niedolany top 4798 5% 88061 90%
nadmierna ilo$¢ kleju 3850 4% 91911 94%
inne 3334 3% 95245 98%
pekniety blat 2435 2% 97680 100%
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Rys. 2. Analiza Pareto-Lorenza dla reklamacji topu (opracowanie M. Le$niewska na podst. 3)
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Na rysunku 2 wykazano, na ktorych niezgodnosciach nalezato skupi¢ uwagg.
Cztery z dziesigciu wyspecyfikowanych grup niezgodnosci powodowaty 66% reklamacji.

Gloéwnym problemem sg powstajace podczas montazu szczeliny miedzy ramka
a blatem. Analizujac proces produkcyjny mozna stwierdzi¢, ze problem lezy glow-
nie po stronie montazu. Wnikajac w szczegéty okazalo si¢, ze jedng z przyczyn
byty wadliwe blaty. Wada polegata na tym, iz blaty nie byly proste, tylko lekko
wypukte. Ta wypuktos¢ byta na tyle mata, ze pracownik na stanowisku operatora
blatow nie byl w stanie tego wychwyci¢. Drugg przyczyng tej wady byla wcze-
$niejsza proba ich naprawienia. Przy pomocy specjalnego noza jest mozliwo$é
usunigcia, ale jesli zrobi si¢ to nieumiejetnie wada nadal bedzie widoczna.

Drugg powazng niezgodnoscia byta nieliniowos¢ — jedna z wad trudnych do wy-
chwycenia podczas stanowiskowej kontroli jakos$ci. Wychwytywana jest zwykle na
miejscu u klienta, poniewaz btagd wida¢ dopiero po umieszczeniu topu na korpusie
pralki. Wada polega na tym, ze top nie jest dopasowany do obudowy i miejscami
wystaje korpus pralki, ktéry w normalnym przypadku powinien by¢ zakryty. Na
wydziale znajduje si¢ specjalne urzadzenie, stuzace do badania liniowosci. Wyko-
nuje sie pomiary dwoch sztuk z catej produkowanej partii, na samym poczatku
produkcji. Jesli wyniki sg zgodne z norma to produkcja nie zostaje wstrzymana.
Zta liniowo$¢ nie koniecznie musi by¢ zwigzana z montazem i moze wystapi¢ oka-
zjonalnie.

Trzecig wzgledem czgstoSci wystepowania niezgodno$cig byly wady transpor-
towe podczas dostarczania gotowego wyrobu do klienta. Podczas transportu topy
moga si¢ troche obija¢ o pojemnik, co prowadzi do otaré. Czgsto tez podczas po-
drézy uszkodzeniu ulegaja rowniez zaczepy ramki. Topy sg pakowane w pianke,
aby zabezpiecza¢ je przed takimi ewentualno$ciami, ale mimo wszystko nie jest si¢
w stanie czuwa¢ nad wyrobem podczas transportu, od momentu jego zapakowania
do pojemnika, az do jego wypakowania u klienta. Mozliwe jest tez, ze po spako-
waniu topy maja pewien luz w pojemniku przez co si¢ obijajg podczas przesuwania
pojemnika.

Ostanig wazng niezgodnoscig byta wadliwa ramka. Problem ten wiaze si¢ glow-
nie z nieuwagg pracownikow. Jednak takie niedopilnowanie obowiazkow jest dos¢
kosztowne dla firmy. Nalezy tez zauwazy¢, ze sposdb kontroli wewngetrznej, a tej
u klienta si¢ nieco od siebie r6zni. Chociazby ze wzgledu na uzywane $wiatto pod-
czas kontroli, co moze wptywaé na widoczno$¢ niektorych wad ramki.

3. ZALECENIA MODERNIZACYJNE

W wyniku analizy Pareto-Lorenza nalezato skupi¢ si¢ na zmniejszeniu wyste-
powania czterech wad wyrobu, ktore przyczyniaja si¢ do najwigkszych strat finan-
sowych ponoszonych przez badane przedsiebiorstwo. Mozliwe rozwigzania zostaty
przedstawione w tabeli 3.
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Tab. 3. Proponowane rozwiazania (opracowanie M. Le$niewska na podst. 3)

Reklamowana wada | Zdefiniowana przyczyna Proponowane rozwigzanie

kontrola blatéw przy pomocy
dodatkowych narzedzi np. po-

wadliwy blat ziomnicy
Szczeliny migdzy
ramkg a blatem zmiana dostawcy
nieudana proba naprawy | rozmowa z pracownikami, dodat-
wady kowe szkolenia
zle ustawienie montazu wada wykrywana natychmiast
Nieliniowo$¢ T P
za mata ilo§¢ pomiarow . s .,
zwigkszenie ilo§ci pomiaréw
kontrolnych
tabe zabezpi i . ,
Wady transportowe stabe zabezpieczenie poprawa zabezpieczen

wyrobu

rozmowa z pracownikami, dodat-

nieuwaga pracownika kowe szkolenia

Wadliwa ramka
zle oswietlenie zmiana oswietlenia

W celu wyeliminowania szczelin nalezato wprowadzi¢ dodatkowe kontrole ja-
kosciowe za pomoca specjalnych narzedzi pomiarowych. W celu wykrycia nie-
réwnej powierzchni blatu, nalezato wprowadzi¢ uzywanie poziomnicy. Wigzato si¢
to z dodatkowym czasem, na co firma nie moze sobie pozwoli¢. Przestoje podczas
produkcji zle wptywaja na dziatanie maszyny, chociazby na mieszalniki Kleju,
€0 wigze si¢ z dodatkowymi kosztami. Dodatkowej kontroli blatéw moze si¢ pod-
ja¢ wewnetrzna kontrola jakosci, dzigki czemu bedzie mozna unikng¢ tych opdz-
nien. Jednak zadanie to moze stanowi¢ problem, z racji tego, ze paleta liczy 400
sztuk ptyt. W tym przypadku nalezy sprawdzi¢ kazdy blat, gdyz wada nie odnosi
si¢ do catosci partii, lecz do pojedynczych sztuk. Sprawdzenie catej palety zajmie
okoto godziny, potrzeba nie tylko dodatkowego miejsca pracy, ale rowniez dodat-
kowej osoby do pracy. Osoba zajmujgca stanowisko wewnetrznej kontroli jakosci
pracuje osiem godzin dziennie, pig¢ dni w tygodniu, jest odpowiedzialna za caly
wydziat topow. Z tego tez powodu nie jest w stanie sprawdza¢ wszystkich palet
blatow. Zatrudnienie dodatkowej osoby wiaze si¢ jednak z kosztami. Tutaj firma
musi sobie sama odpowiedzie¢ czy jest w stanie zatrudni¢ nowego pracownika by
zmniejszy¢ koszty z tytutu reklamacji.

Dzigki doktadniejszej kontroli mozna blizej przyjrzec si¢ calej sytuacji, czego
wczesniej nie robiono. Jezeli ilo§¢ wadliwych blatow przekracza norme¢ optacalno-
$ci, nalezy przeprowadzi¢ rozmowg z dostawca, by poprawit jakos¢ oferowanych
produktéw. Innym sposobem jest znalezienie nowego dostawcy, co rowniez bedzie
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sie wigzalo z kosztami i dodatkowym czasem na sprawdzenie wybranego dostaw-
cy. Na praktykach nie bylo mozliwosci wgladu do danych finansowych, by osta-
tecznie wybra¢, ktére rozwigzanie bytoby najodpowiedniejsze.

W przypadku nieliniowosci jedynym mozliwym rozwigzaniem jest zwickszenie
ilosci pomiarow podczas produkcji. Mozna podejrzewac, ze w przypadku bardzo
duzej ilosci reklamacji wina lezy po stronie montazu, jednak jesli pracownik nie
zaniedbuje swoich obowigzkéw wada jest natychmiast wykryta. Je§li chodzi
0 wady transportowe to nalezy zwroci¢ wigksza uwage na sposob zapakowania
topow w pojemniku. Pracownik odpowiedzialny za przygotowanie produkcji po-
winien sprawdzi¢ czy zapakowane topy nie majg luzu w pojemniku. Jesli powstaje
luka, nalezy ja zniwelowac przy pomocy pianki odpowiednio ztozonej i umiesz-
czonej pomiedzy $ciang pojemnika a topem. Powinna zapobiec luzie w pojemniku.

Po przeanalizowaniu sytuacji na wydziale produkcyjnym topéw mozna jasno
okresli¢ co najbardziej przyczynia si¢ do wadliwos$ci wyrobow gotowych wysyta-
nych do klienta. Z danych wynika, ze istnieje pewna stata ilo§¢ reklamowanych
topow. Problem polega na tym, ze ilo$¢ ta zaczela w ostatnim czasie wzrastac.
Powyzej wykazano przyczyny techniczne, ale istnieja tez przyczyny natury etycz-
nej pracownikow. Jak pokazano w tabeli 2.4. przyczyng reklamacji bywa tez btad
pracownika. Przygladajac si¢ blizej produkcji i przeprowadzeniu wywiadow z pra-
cownikami, btad ten nie zawsze wynika ze zwyktego przeoczenia. Pracownicy nie
sa zadowoleni z wynagrodzenia jakie otrzymuja, przez co nie przyktadaja sie do
swojej pracy. W tym wypadku ci¢zko bedzie znalezé rozwigzanie, gdyz sprawa
dotyczy gléwnie spraw administracyjnych firmy. Sporym problemem jest czgsé
premiowa wynagrodzenia, ktdrej czesto pracownicy nie otrzymuja, albo dostaja
tylko jej cze$¢é. Na wysokos$¢ premii wptywa wiele czynnikow, migdzy innymi
ilo$¢ btednie wykonanych wyrobow, jak i samej pracy. Powodem niezadowolenia
pracownikow jest fakt, iz za reklamacje topéw odpowiadajg glownie osoby na sta-
nowisku kontroli jakosci. Jesli wyrdb, przy produkcji ktorego byli obecni, zostanie
zareklamowany to wtedy zostaje im odebrana wigksza czes¢ ich premii. Z tego tez
powodu przestali si¢ oni przyklada¢ do swojej pracy, a ilos¢ reklamacji jeszcze
bardziej ulegla zwickszeniu. Mozna tu zaproponowa¢ dwa rozwigzania. Pierwszym
z nich jest rozmowa z pracownikami i proba utozsamienia ich z firma, drugim jest
zmiana systemu premiowania. Nie bylo mozliwosci wgladu w dane dotyczace pro-
cesu przyznawania premii, wigc proponowane zmiany sa gtoéwnie proba zasygnali-
zowania, ze nie nalezy tego problemu lekcewazy¢.

4. PODSUMOWANIE

Badane przedsigbiorstwo ponosi spore straty finansowe wynikajace
z przychodzacych reklamacji. Problem stanowi jako§¢ wykonywanych wyrobow,
gdyz klient jest bardzo wymagajacy 1 oczekuje najwyzszego standardu. Dlatego
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firma musi podnies¢ jakos¢ swoich wyrobow, a co za tym idzie wprowadzi¢ odpo-
wiednie zmiany. Proponowane zmiany musza by¢ dobrze przemyslane, bo zte pro-
pozycje odbijg si¢ na catej partii produkowanych topow, co doprowadzi do kolej-
nych strat finansowych. Oczywiscie nawet najlepszy pomyst mu si¢ liczy¢ z ryzy-
kiem finansowym. Proponowane zmiany wigza si¢ z pewnym wydatkiem finanso-
wym, jednak nie powinny znacznie obcigzy¢ budzetu. Ze wzgledu na etap produk-
cji, na ktorym wychwytywany jest blad na efekty wprowadzanych zmian nalezy
poczekaé. Jezeli chodzi o aspekt finansowy ciezko oceni¢, ile kosztowac bedzie
firm¢ wprowadzenie rozwigzan, gdyz nie udato si¢ zebra¢ danych dotyczacych
sytuacji finansowej przedsiebiorstwa oraz zapoznania si¢ z planami finansowymi
firmy dotyczacymi kwoty przeznaczonej na inwestycje.
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INTERMEDIATES OF HOME APPLIANCE PRODUCTION IMPROVEMENT
BASED ON ANALYSIS OF COMPLAINTS - A CASE STUDY

Summary

The article concerns the quality control based on the results of analysis of complaint.
The study was conducted in a company producing intermediates for home appliances.
In view of the extensive database of taking a complaint, conducted an analysis of reported
reasons for nonconformities. It has been shown how to conclude on the basis of the collect-
ed data and control the quality of production through the use of feedback information.



