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Streszczenie:W artykule oméwiono reagowanie w przypadku otrzgraazgtoszenia rekla-
macji oraz dziatania, ktore podejmowane w procesie pgsbwania z reklamacjami w bran
motoryzacyjnej. Ukazano konieczgopostpowania wedtug ok&onych kryteriéw funkcjo-
nujacych w brany motoryzacyjnej, ktére mugzosta wypetniane wécisle okrglonym czasie,
tak, aby wymagania klienta zostaty spetnione. Kcmie jest rownie opracowywanie doku-
mentacji zgodnej ze standardami bmamotoryzacyjnej. W artykule przedstawiono zasto-
sowanie wybranych nagdzi zaradzania jakeécia, ktore @ wykorzystywane w procesie
postpowania z reklamacjami.

Abstract: The article discusses the responding to complaindisthe actions that are taken in
the handling of complaints in the automotive industt shows the necessity of proceeding
according to specific criteria in the automotivedustry, which must be completed in
a specified time, so that customer requirementsnagé It is also necessary to develop
documentation in accordance with the standardsatipgrin the automotive industry. The
article presents the use of selected quality managetools that are used in the process of
handling with complaints.

Stowa kluczowe proces pogpowania z reklamacjami, automotive, ISO/TS 1694920

1. WPROWADZENIE

Specyfika przemystu motoryzacyjnego polega m.inwykorzystywaniu charakterysty-
cznych metod i naerlzi zaradzania jakécia celem spetnienia wymafyeklienta, czy te
zapewnienia stabildoi procesu produkcyjnego. Nadzia te § niezlezdne do identyfiko-
wania problemow oraz ich przyczyn, a 1aks wykorzystywane do podejmowania
wiasciwych dziata korygujpcych. Charakterystyczna dla przemystu motoryzaggngest
specyfikacja techniczna ISO/TS 16949:2009, ktéraedtkk wymagania do stosowania
ISO 9001:2008 w braty motoryzacyjnej.
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Norma PN — ISO 10002:2006 definiugklamacg jako ,skierowanie do organizacji wyra-
zenia niezadowolenia, zwdanego z jej wyrobami lub samym procesem ¢pustania
z reklamacjami, gdzie oczekiwana jest lub wymagad@owied lub rozwhzanie”. Powysza
norma stanowize posg¢gpowanie z reklamacjami zgodnie z wytycznymi, wplymapodwy-
szenie zadowolenia klientow. Zaganie klienta do przekazywania informacji zwrotnych
moze pozytywnie wpltya¢ na utrzymanie klienta izwkszenie jego lojalrkmi, a take
konkurencyjné¢ w brarry. Norma PN — ISO 10002:2006 jest kompatybilna@ B®01 oraz
ISO 9004. Proces pegtowania opisany w normie me by wykorzystany jako element
systemu zamdzania jakécia. W odniesieniu do ISO 9004 omawiana norma pozwaldalsze
doskonalenie, obejmage postpowanie z reklamacjami i dziataniami rpgymi na celu wzrost
zadowolenia klientéw [6].

Wymagania norm serii ISO 9000 najledo podstawowych wymagaktore g stawiane
dostawcom, jednak nie ogranicza silko do nich. Normy te uznano za niewystargzajdo
petnej oceny dostawcy. Z tego powodu utworzono Wpexcje, z ktérych dominacymi s
amerykaski QS 9000 (Quality System), niemiecki VDA 6.1 (Wand der Automobilindustrie)

i miedzynarodowy ISO/TS 16949 [3,7].

Celem standardu QS 9000 opublikowanego w 1994r¢est6j zataen systemow, ktory
prowadzi do cigtego usprawniania, redukcji odchiyleraz podejmowaniu dziatazapobie-
gajacych wystpowaniu defektdéw i strat wiauchu dostaw. System ten opracowano na bazie
dwudziestu elementow ISO 9001:1987. Koncentrowag@rzede wszystkim na rozbudowie
i wzmocnieniu normy bazowej. Norma ta ujednolicanvagania dwoch amerykskich
potentatow braty motoryzacyjnej w zakresie jakm — Ford Motor Company i General
Motors, a take innych organizacji dzialggych w brany [2].

W latach 80. i 90. XX wieku na terenie Niemiec ofmywaty normy VDA 6.1. Jest ona
oparta na ISO 9004, zgodna ze standardami QS 9000ak zawiera dodatkowe wymogi
z zakresu finansow i bezpiedatwa wyrobu. Standard jest zbudowany z dwocksaz—
pierwsz z nich stanowi siedem elementow zg@zania, drug natomiast obejmuje wytyczne
dotyczce produktu oraz procesu, ktoreapisane w ramach szesnastu sekcji. W poréwnaniu
do QS 9000 zawiera wytyczne odngsz s¢ do satysfakcji pracownikow. W exi doty-
czacej produktu i procesu, w poréwnaniu do standambergkaskiego, pojawigj sic nowe
elementy, ktére dotyazplanowania i projektowania procesu, az&fakaci ustug [2].

Wymagania dla przemystu motoryzacyjnego zawieraowspana specyfikacja techniczna
ISO/TS 16949:2009 ,Systemy zadzania jakécia — Szczegotowe wymagania do stosowania
ISO 9001:2008 w produkcji seryjnej oraz produkcgesti zamiennych w przendie
motoryzacyjnym”. Jest to tzw. norma sektorowa, &thostata opracowana przez International
Automotive Task Force (IATF) z pom@dSO/TC 176 ,Zarzdzanie i zapewnienie jaka”
dla uszczegotowienia systemu zgitzania jakécia dla brarty motoryzacyjnej [5]. Norma ta
jest przeznaczona do certyfikacji. Specyfikacjahteczna ISO/TS 16949:2009 zawiera
dodatkowe wymagania braowe w porownaniu do ISO 9001:2008. ata do nich zaliczy
m.in. uszczego6towienie terminologii, wymagania aatge sprawowania nadzoru nad doku-
mentacy techniczm, konieczné¢é wyznaczenia przedstawiciela klienta. Najkgze rGnice
istnieja jednak w rozdziale 7 specyfikacji technicznej,rigtdotyczy projektowania i rozwoju.
Zawiera on 31 dodatkowych podrozdzialtdbw — co jegtazane ze specyfikbrarry moto-
ryzacyjnej [1,4].

Celem artykutu jest omowienie pepbwania w sytuacji otrzymania reklamacji przez
producenta cgci zamiennych w braty motoryzacyjnej.
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2. PROCES POSEPOWANIA Z REKLAMACJAMI W BRAN ZY MOTORYZA-
CYJINEJ - STUDIUM PRZYPADKU

W niniejszej pracy omowiono proces pgxiwania z reklamacjami na przyktadzie
przedstbiorstwa produkujcego komponenty dla przemystu motoryzacyjnego. &ekktja
dotyczyta braku otworl 2,97 mm w gérnej pokrywie wybieraka.

2.1. Przyjecie zgtoszenia reklamacyjnego

Postpowanie z reklamacjami w bran motoryzacyjnej odbywa siwedtugscisle okrelo-
nych procedur, a dziatania podejmowane waztw z przygciem reklamacji dotycgwszystkich
pracownikow przedsbiorstwa. W przypadku otrzymania reklamacji od rkige zewrtrznego
konieczne jest natychmiastowe pguig dziataé dazacych do rozwizania problemu.

W omawianym przypadku reklamacja zostatazatm 20.03.2013 r. Formularz rekla-
macyjny klienta zawierat informacje o dacie i wialki dostawy, ildci wadliwych detali
w partii. Klient jednoczénie wymagat, aby gt kolejnych dostaw byto kontrolowanych
w 100% pod ktem wykonania otwordl2,97 mm. Dostawy te powinny &yodpowiednio
oznaczone, potwierdzg w ten sposob 100% kontealej charakterystyki. Klient na wgiie
poinformowat rownie, ze poniesione przez nich koszty, zmane z brakiem otworu w detalu
beda pokrywane przez dostawc

2.2. Zarejestrowanie reklamacji. Zgtoszenie alertyakosciowego

Do postpowania z reklamagjwyznaczony zostaje lider problemu. Konieczne jably
zarejestrowat on reklamacv Rejestrze reklamacjpraz wpisat temat problemu nablice
Fast ResponseN tej sytuacji imynier jakaci wysyta informacgi do klienta,ze reklamacja
zostala przygta i trwa jej analiza. Kolejno lider problemu infiouje pracownikéw przed-
siebiorstwa, najcgsciej drog elektroniczm, o problemie, ktory wyspit.

W omawianym przypadku, dotygzym reklamacji braku otwordl2,97 mm w goérnej
pokrywie wybieraka, poinformowano o problemie dyoe& generalnego, kierownika produk-
cji, kierownika jakdci, kierownika logistyki, analityka danych, kieroikéw zmian i irzy-
nierdbw procesu na wydziale odlewni aluminium orastrea odlewni. Nagpnie konieczne
byto opracowanialertu jakagiciowegoi przekazanie go inspektorom jgkooraz na wydziaty
produkcji. Dokument wysugiego alertu jakéciowego musz podpisg wszyscy pracownicy,
tacznie z produkcyjnymi, co daje potwierdzenie $aliadomdci o istniepcej wadzie.

2.3. Zabezpieczenie detali podejrzanych przed wydd/uzyciem u klienta

W nastpnym etapie isiynier jakaci organizuje selekegjdetali, ktéra odbywa siu klienta,
badZ dostawcy. laynier jakaci jest zobowizany do opracowaniastrukcji naprawy/selekcji
oraz szkolenia operatoréw w tym zakresigellastnieje podejrzenieze detale, ktdre znajdyj
siec w magazynie przeddiiorstwa g niezgodne, konieczne jest ich oznaczexdity etykiet
»Wstrzymano”oraz odizolowanie od detali zgodnych, speluggh wymagania klienta.

W omawianym przyktadzie pogtp akcg sortupca, ktéra zakéczyta seé w przewidy-
wanym czasie — 24 godziny po prayiu zgtoszenia reklamacyjnego od klienta. Nie zawvsz
jednak udaje sizakaczy¢ sortowanie w takim czasie. Jest to zake od ilégci detali oraz
wielkosci zatogi, ktdra zajmuje siakcj sortupca.
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Czesé NOK

Rysunek 1. Wzorzec dla oceny detalu podczas praguizania akcji sortagcej
Figure 1. Pattern for evaluation of detail duringgetsorting action

Najczsciej w przedsibiorstwach takimi zadaniami zajmawgic firmy zewrgtrzne. Przygo-
towuje st dla nich instrukgj sortowania — zazwyczaj tzwne-pagey ktory jest dokumentem
zapisanym w prostymezyku w przejrzysty sposob, zadrukowany na jednepngt.
Przygotowaniem tej instrukcji zajmujegsinzynier jakaci. Wykonuje s¢ rowniez diagram
przeptywu procesu kontroli w formie graficznej, Ktgasno okréla skad pobra detal i gdzie
go odiary¢. Kosze, do ktorych odkladagsiletale, musg by¢ wyraznie opisane, by nie byto
mozliwosci pomyiki, np. po rozpoeziu pracy kolejnej zmiany, ktora realizuje akeprtupca.
Jezeli istnieje taka mdiwos¢, przygotowuje si rowniez wzorce, dla oséb biacych udziat
w sortowaniu detali. Konieczne jest wyn@ i jednoznaczne oznaczenigsz nieakcepto-
wanych, czyli niezgodnych ze specyfikagjienta — NOK (rys. 1). Akcja sortaga odbywa
si¢ poza obszarem produkcyjnym — najaedej na magazynie, tak by nie istniata zinvos¢
wymiany detali z pochodzymi z produkcji bieacej. Zatloga kadej zmiany biogcej udziat
w sortowaniu ma obowzek uzupeltrd raport sortowania

2.4. Analiza reklamacji

Analiza reklamacji rozpoczynagstorganizowaniem przez lidera spotkania, ktoredence
jest okrdlenie przyczynyrédtowej. Informacja o przyczynie zostaje przekazaa spotkaniu
Fast ResponseDo 7 dni konieczne jest wykonanie analizy z wykstaniem5Why lub
diagramulshikawy Analiza ta ma na celu zidentyfikowanie przyczymystapienia problemu.
Do jej wykonania wykorzystuje sburz mozgow. Biog w niej udziat przedstawiciele dziatu
produkcji, jakdci oraz logistyki, iynierowie, liderzy zmiany, operatorzy CNC i inni
w zaleenosci od rodzaju problemu. W wykonaniu tej analizy dmxr pomocne s detale
wadliwe, otrzymane od klienta. Pozwalane na przeprowadzenie wiarygodnej analizy.

W przypadku gornej pokrywy wybieraka za przycgywystpienia problemu uznano
btedne zataenie przy planowanipgFMEA Dotyczyto ono obrobienia jednym nadziem
wickszej ilcsci detali, n zaktadano (50 tys. detali, przy zaktadanych 42 .tysnaliz¢ przy-
czynyzrodiowej przedstawiono na schemacie (rys. 2).

Przeprowadzono rownieanaliz 5Whycelem identyfikacji przyczynyrodiowej (rys. 3).
Analiza ta miata na celu poznanie przyczyny brattentyfikacji wady w trakcie procesu
produkcyjnego. Za przyczgruznano brak oznaczenia wymian2,97 mm jako charakterystyki
krytycznej. Poprzednia analis&Vhymiata na celu identyfikagjwystpienia wady w procesie.
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Brak otworu &J2.97mm

[D

laczego?

Zlamanie narzedzia 2,97mm

Dlaczego?

Dlaczego?

Przekroczenie okresu zywotnosci narzedzia

Bledne zalozenie przy planowaniu pFMEA

Rysunek 2. Analiza przyczyny wygienia problemu — 5Why
Figure 2. 5Why root cause analysis — occurence

Odlozenie czesci niezgodnej do pojemnika z czesciami
zgodnymi

Podczas produkeji operator nie zwrdcil uwagi na
niedokonczony proces

Instrukcja nie uwzgledniala kontroli otworu &2,.97mm

Klient nie wyznaczyl ©2,97mm jako charakterystyki
krytycznej

Rysunek 3. Analiza przyczyryddtowej problemu — 5Why
Figure 3. 5Why root cause analysis — detection

Czesto wykorzystuje si takze reprodukeg defektu, co jest trudnym zadaniem, jednak
umazliwia ona potwierdzenie zaten. W opisywanym przypadku udatogsiego dokonéa
Duza role odegrat w tej sytuacji operator. W momencie wylaywady podczas obrébki
skrawaniem, zatrzymat on proces na obrabiarce CNC.

2.5. Zdefiniowanie dziata korygujacych i ich realizacja

W sytuacji, kiedy reklamacja zostaje uznana, zesefihiuje dziatania korygage wraz
z okreésleniem termindw realizacji oraz oséb odpowiedziamya ich wykonanie. Do 14 dni
od przygcia reklamacji konieczne jest waienie dziata korygupcych. Klient mae wyrazé
zgod: na odstpstwo w sytuacji, gdy nie ma movosci wprowadzenia dziatakorygupcych
w tym terminie — np. konieczny jest zakup nowegguzia, gdzie czas realizacji zamowienia
wynosi od 6 do 8 tygodni.

Dziatanie korygujce na detekej wady w omawianej sytuacji obejmowato modyfikacj
urzadzenia do szczelsoi w taki sposdb, aby nie bylo miwosci jego uruchomienia bez
istnienia otworu12,97 mm. Ponadto wditono rownie dziatania zapobiegawcze w procesie,
tj. wprowadzenie kanatow chioglzych, ktorych celem jest odprowadzanie wiéra oraip-c
dzenie nargdzia, zmiana geometrii ostrza neizia (zmiana rowkow spiralnych na proste,
celem zwgkszenia skuteczsoi odprowadzania wioréw oraz zgkiszenie sztywrkei),

a take zahczenie systemtiool Inspectktérego zadaniem jest wykrywanie braku rdeda.
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W brarry za standard przgfo 100% kontrad charakterystyki, na kt@wystpita reklamacja,
do momentu wdrienia dziaté korygupcych. W omawianym przypadku klientzjw Formu-
larzu reklamacyjnymokrelit wymaganie dotyczce 100% kontroli wymiaru12,97 mm
w ciagu piciu kolejnych dostaw. lrynier jakaci wysytaRaport rozwgzywania probleméw
8D (rys. 4)do klienta. Informacja o zdefiniowanych dziatanidarygupcych iich statusie
zostaje przekazana na spotkaRast Response

2.6. Weryfikacja skuteczndci podjetych dziatan

Lider problemu zobowazany jest do nadzorowania realizacji dzalkorygupcych. Po
wprowadzeniu dziatakorygupcych musi on zweryfikowaich skuteczn&. Czas weryfikacji
stanowi 20 dni zapotrzebowania detali u klienta.

W sytuacji, gdy reklamacja nie zostaje uznanaynrer jakaci wysyta Raport rozwizy-
wania problemow 8Dz wynikami analizy do klienta i odrzuca reklanacjezeli klient
akceptuje ¢ decyzg, nastpuje zamkngcie reklamacji. W przeciwnym wypadku dochodzi do
spotkania z klientem i wykonywania jest rownidodatkowa ekspertyza. Konieczne jest
uznanie reklamacji przez dostaweczy te: klienta, by mana byto zmierza w kierunku jej
zamkngcia.

Jezeli podgte dziatania zostanuznane za skuteczne, konieczne jest dokonanialadaji
m.in. planu kontroli, FMEA, czy Flow Chart. Za taidtanie odpowiedzialny jest lider
problemu. Jeeli dziatania zostanuznane za nieskuteczne, konieczna jest ponowngana

reklamacji.
:
Analiza reklamacji

Reklamacja klienta
Reklamacja
uznana?

l NIE

Zarejestrowanie
reklamacji w systemie TAK
i na tablicy FR

Zdefiniowanie dziatan
korygujacych i ich
Informacja o realizacja
reklamaciji Odrzucenie reklamacji

l Weryfikacja
skutecznos$ci

Zgloszenie alertu podjetych dziatan
akosciowego Akceptacya
J i klienta?
i Dziatania
Zabezpleczeme detali NEE
podejrzanych przed Spotkanie z klientem.
wysytka/ uzyciem u Uzgodnienia. Dodatkowa TAK
klienta ekspertyza. 2

TAK Analiza dokumentacji

Zatwierdzenie PSR.
Zamknigcie
reklamaciji

k.

STOP

Rysunek 5. Schemat blokowy pgstwania z reklamacjami
Figure 5. The flowchart for dealing with complaints
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Jezeli wprowadzone dziatania siznane za skuteczne, a dokumentacja zostata iaktua
wana, kierownik jakéci zatwierdzaRaport rozwgzywania probleméw 8D zamyka rekla-
macg. W przypadku, gdy anuluje on reklamgcjeklamacja zostaje zamkia, a pozycja
zostaje usurta z tablicyFast Response

3. PODSUMOWANIE

Istnienie procedury pagtowania z reklamacjami w przegsiorstwie znacznie utatwia,
a przede wszystkim reguluje zachowanie w przypadikaymania reklamacji od klienta
zewrgtrznego, wewsetrznego, a take od operatora, czy inspektora j&&iow procesie pro-
dukcji. Ogolny schemat podejmowanych dziatav przypadku otrzymania reklamacji od
klienta, ktéry okréla procedura, przedstawia rysunek 5. 8osvania z wyrobem niezgodnym
réznia sie od siebie w zalmosci od tego na jakim etapie procesu wada zostatarytek
Najwigksze konsekwencje dla przeglsiorstwa, gtdwnie finansowe, niesie ze gsabykrycie
wady przez klienta, najegciej dopiero na etapie mouta Wykrycie wady na etapie procesu
produkcyjnego umdiwia podjecie odpowiednich dziala— m.in. zatrzymanie produkcji,
selekcg detali obgtych mazliwoscia wystapienia wady, wprowadzenie korekt w procesie,
co pozwala na unikacie negatywnych konsekwencji zwanych z wysytk gotowych
wadliwych wyrobow do klienta.
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