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Szymon Salamon?

SYSTEM OBSLUGI GWARANCYJNEJ ZRODLEM KIERUNK(’)W
DOSKONALENIA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA
OKIEN PCV

Streszczenie: Jednym z podstawowych warunkow, prawidlowego funkcjonowania przedsigbiorstw, jest
istnienie systemu obstug: gwarancyjnych i pogwarancyjnych klientow w zakresie dostarczanych
wyroboéw. Uzyskane dane z funkcjonowania tego systemu, moga by¢ Zrodtem doskonalenia systemu
zarzadzania jakos$cia wyrobu, w tym przypadku okien PCV. Niniejszy artykul przedstawia dane
pozyskane z tego systemu a dotyczace przyczyn i skutkéw niezgodnosci tego wyrobu.

Stowa kluczowe: okna PVC, jako$¢, gwarancja, rekojmia

1. Uwarunkowania prawne w zakresie Swiadczen gwarancyjnych

W celu przyblizenia regulacji prawnych w zakresie $wiadczen gwarancyjnych
podjeto probe udzielenia odpowiedzi na kilka podstawowych pytan:
1. Kto moze by¢ gwarantem?

Obowigzkiem $wiadczen gwarancyjnych moze by¢ objety: producent,
dystrybutor, sprzedawca i importer.

2. Jak dtugi moze by¢ czas gwarancji?

Czas ten zalezy od woli gwaranta (obecnie jest to jedno z narzedzi walki
konkurencyjnej). Spotyka si¢ okresy gwarancji rocznej ale tez wieloletniej. Jezeli
jednak w deklaracji gwarancyjnej brak jest okreslenia dlugosci tego okresu, wowczas
przyjmuje go jako okres dwuletni.

Okres gwarancji w okreslonych przypadkach moze biec od nowa, na przyktad
w przypadku wymiany towaru na nowy lub tez dokonania istotnych napraw. Mozliwe
sg tutaj inne rozwigzania zalezne od woli gwaranta.

3. Jaki moze by¢ zakres odpowiedzialnosci gwaranta?

Zakres ten jest dobrowolny i reguluje go deklaracja gwarancyjna.
Standardowymi rozwigzaniami w tym zakresie moga by¢: zwrot zaptaconej kwoty,
wymian¢ lub naprawe rzeczy lub tez zapewnienie innych ushug, np.: bezplatne
holowanie pojazdu w przypadku awarii. Moga tez mie¢ miejsce rozne wytaczenia, np.:

! dr hab. inz., Panstwowa Wyzsza Szkota Zawodowa im. Angelusa Silesiusa w Watbrzychu,
ssalamon@pwsz.com.pl, ORCID ID: 0000-0001-5859-1999
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gwarancja moze nie dotyczy¢ napraw rzeczy dokonanych przez nieautoryzowane
stacje obstugi pojazdow.
4. Jakq postac¢ moze miec¢ deklaracja gwarancyjna?

Dokument gwarancyjny powinien by¢ wydany wraz z rzecza. Postac
dokumentu moze przybra¢ forme: papierows, trwatego nosnika informacji. Informacja
zawarta w reklamie rzeczy tez ma charakter zobowigzania gwarancyjnego.

5. Jakie mogq by¢ obowiqzki odbiorcy rzeczy?

Nabywca rzeczy skladajacy reklamacje z tytulu gwarancji jest zobowiazany
dostarczy¢ wadliwa rzecz na koszt gwaranta do miejsca jego nabycia. Duze rozmiary
lub skomplikowany montaz moga by¢ powodem odstapienia od wyzej wymienionej
sytuacji, wada bedzie usuni¢ta na miejscu u nabywcy. Nabywca udostepnia rzecz
gwarantowi, np. lodowke w domu.

6. W jakim termin gwarant musi wykonac swoje obowiqzki?

W tym wzgledzie, obowigzuje termin wskazany w deklaracji gwarancyjne;j.
Jezeli w tym dokumencie nie wskazano terminu, wykonania $wiadczenia
gwarancyjnego nalezy dopetnic¢ go niezwlocznie lub w ciggu dwoch tygodni. Termin
ten biegnie od dnia dostarczenia rzeczy gwarantowi lub zgtoszenia reklamacji.

7. Czy odbiorcy rzeczy przystuguje prawo do reklamacji na zasadzie rekojmi?

Tak przystuguja. Deklarowane uprawnienia z tytutu gwarancji sa niezalezne od
uprawnien zawartych w rgkojmi. Wykonanie uprawnien z tytulu gwarancji nie
wplywa na odpowiedzialno$¢ sprzedawcy z tytutu rekojmi.

8. Jakie tresci powinny by¢ zawarte w deklaracji gwarancyjnej?

Tre$¢ deklaracji gwarancyjnej powinna by¢ sformutowana w sposob jasny
i zrozumiaty, w jezyku polskim. W szczegdlnosci deklaracja ta powinna zawieraé
nastepujace dane:

e nazwa i adres gwaranta lub jego przedstawiciela w Polsce;

e czas trwania i zasieg terytorialny ochrony gwarancyjnej;

e uprawnienia przystugujace w razie stwierdzenia wady;

e stwierdzenie ,,Gwarancja nie wylgcza, nie ogranicza ani nie zawiesza uprawnien
kupujacego wynikajacych z przepiséw o rgkojmi za wady rzeczy sprzedanej”.

2. Przedmiot badania jakoS$ci Swiadczen gwarancyjnych [2]

Konstrukcje okien, niezaleznie od materiatu, z ktoérego zostang wykonane,
sktadajg si¢ w wigkszo$ci z tych samych elementow. My skupimy si¢ jednak na
oknach PCV, bowiem to one sg najczesciej wybierane przez klientow.

Funkcjonujace w powszechnej swiadomosci elementy okien potrafi wymieni¢
niemal kazdy. Warto jednak zaznaczy¢, ze ich nazwy mogg si¢ nieco rdznié
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w zaleznosci od regionu lub konkretnego producenta. Dlatego w tym artykule
poshuzono si¢ ogolnie przyjetymi nazwami, zgodnymi z normg PN-EN 12519:2007
,»Okna i drzwi. Terminologia”.

Norma ta, co moze wielu uzytkownikow wprawi¢ w spore zdziwienie, opisuje
az trzynascie roznych elementéw okna! Wynika to z faktu, ze wedlug niej to, co
nazywamy oscieznicg sktada si¢ z czterech réznych elementéw: ramiaka gornego
oscieznicy, ramiaka dolnego oS$cieznicy oraz laczacego je stojaka oScieznicy.
Podobnie wyglada sytuacja w przypadku skrzydia, ktore sktada si¢ z: ramiaka
gornego, ramiaka dolnego i bocznego.

Jak zatem widzimy, konstrukcja okna, nawet tego podstawowego, jest bardzo
ztozona. Ponizej wymieniono i opisano pozostate elementy okna PCV (por. rys. 1).
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Rys. 1. Elementy skiadowe okien wykonanych z profili PCV
Zrédio: [3]

3. Wyniki badania funkcjonowania systemu §wiadczen gwarancyjnych
w wytworni okien PVC [4]

System obstugi gwarancyjnej i po gwarancyjnej tego przedsigbiorstwa
odpowiada wymaganiom okreSlonym w punkcie 1 niniejszego artykutu. Jednakze
w deklaracji gwarancyjnej przedsiebiorstwo to zawarto rowniez specyficzne regulacje
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dotyczace warunkéw gwarancyjnych, wynikajacych ze specyfiki oferowanego
wyrobu.

Warto zauwazy¢ duza przezorno$¢ w formutowanych wymaganiach przez tego
producenta pod adresem nabywcy, wedlug nich wytworca nie ponosi
odpowiedzialno$ci za wady powstate na wskutek niewlasciwego uzytkowania wyrobu
(innego niz zaleca instrukcja uzytkowania 1 konserwacji), lub uszkodzen
mechanicznych, chemicznych oraz w przypadku uszkodzen powstatych na skutek
samodzielnego i niewlasciwego montazu przez klienta lub osoby trzecie.

W analizowanym okresie obstugi gwarancyjnej, przedsi¢biorstwo to
wytworzyto okoto ¢wier¢ miliona okien. Odnotowano niespetna trzy tysigce zgloszen
reklamacyjnych, dotyczacych serwisu producenta, ktére stanowig ponad 1%
catkowitej produkcji. Bioragc pod uwagg 5 letni okres produkcji okien, przy
standardowym rozliczeniu godzin pracy (jedna zmiana i 24 dni robocze w miesiacu),
mozna zauwazy¢, ze w ciggu dniowki powstaje okoto 200 okien, przy czym 2 sztuki,
statystycznie rzecz ujmujac, moga by¢ wadliwe.

Sytuacje w tym zakresie, na przestrzeni 5 lat, ilustruje rys. 2. Na tej podstawie
mozna stwierdzi¢ ciagla poprawg w zakresie wystepowania reklamacji okien,
aczkolwiek mozna ja uznaé za nie satysfakcjonujaca.
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Rys. 2. llosé reklamacji zgloszonych wytworcy okien

Zrodto: Opracowanie wlasne

llo$¢ reklamacji uznawanych przez producenta jest wyrazna (por. rys. 31 4).

W  sytuacji  konkretnego  przedsigbiorstwva  warto  podja¢  walke
Z niezgodnos$ciami w elementach okien zaleznych od wytwoércy, na drodze wdrozenia
i funkcjonowania systemu zarzadzania jako$cig, zgodnie z norma ISO 18000,
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w dtugim okresie czasu moze on dac¢ znaczace efekty finansowe, w postaci obnizenia
kosztow wytwarzania a co zatem idzie utrwalenie konkurencyjnej pozycji rynkowej.

Przedsigbiorstwu temu, z uwagi na fakt istnienia znaczgcego udziatu
W przyczynach wystepowania niezgodnosci, lezacych poza gestig przedsigbiorstwem,
nalezy rekomendowaé polozenie nacisku na kontrole poczatkowa jako$ci zasobow
materialnych, niezbgdnych do wytwarzania okien. Zadanie to mozna zlecié
podmiotowi specjalizujacemu si¢ w zakresie kontroli jako$ci, na zasadzie
outsourcingu.

100

odrzucone 1,3% uznane 98,7%

Rys. 3. Ilosé uznanych i odrzuconych reklamacji wynikajgcych z wad fabrycznych

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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Rys. 4. llos¢ uznanych i odrzuconych reklamacji powstalych z przyczyn niezaleznych od
producenta

Zrodlo: Opracowanie wiasne
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przyczyna niezalezna od producenta 53,7% wada fabryczna 46,3
Rys. 5. Udzial reklamacji w zaleznosci miejsca ich powstania

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Dtugoletnie doswiadczenie tego przedsiebiorstwa, na polskim rynku w branzy
budowlanej, a co z tym idzie rowniez w obstudze gwarancyjnej i pogwarancyjnej
pozwala wyodrgbni¢ dwie zasadnicze grupy przyczyn reklamacji:

| — przyczyny zwigzane z wystapieniem usterek z powodu wad fabrycznych, na
ktére nie maja wplywu: sprzedawca, montazysta, klient, uzytkownik;

Il — przyczyny zwigzane z wystgpieniem usterek z powodu dziatan sfery:
sprzedazy, transportu, montazu, uzytkownika.

Procentowy udzial w/w zrédet w catosci zgloszen reklamacyjnych
przedstawiono na rys. 5. Udzialy procentowe obu grup przyczyn reklamacji sa
niemalze identyczne.

Wady fabryczne wynikajg glownie z wad komponentow tj.:

o profili PCV,

wzmocnienie profilu (w postaci ksztaltownika stalowego),

szyby zespolonej,

okucia obwiedniowego,

uszczelnienia,

oraz z niezgodnoSciami w wykonawstwie mna poszczegdlnych liniach

produkcyjnych (por. rys. 6).

65



2019

Nr 1(10) H SZYMON SALAMON
s. 60-70
linia
potproduktu;
30,2%
linia
produkcyjna;
69,8%
Rys. 6. Udzial reklamacji spowodowanych wadami fabrycznymi na liniach produkcyjnych

okien

Zrodlo: Opracowanie wlasne

Z uwagi na fakt odnotowania znaczacych procentowych udziatéw w obu
grupach przyczyn powstawania wad fabrycznych (por. rys. 6) zdecydowano
o koniecznosci szczegdtowe] analizy tych przyczyn. Wyniki tej analizy zostaly
przedstawione narys. 7 i 8.

profil PCV ;
0,6%
wkiad
szybowy; okucie
46,4% obwiedniowe;
42,8%
ksztattownik

uszczelka;
9,4%

Rys. 7. Udziat reklamacji wynikajgcych z wad poszczegélnych polprodukiow okien

stalowy; 0,8%

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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zgrzew profili;
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wzmocnienie
ksztattowni-
kami
stalowymi;

montaz okué 39,7%

obwiednio-
wych; 10,0%

Rys. 8. Udzial reklamacji powstalych na poszczegolnych stanowiskach produkcyjnych

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Najwigkszym problemem sg wkiady szybowe (ich udzial procentowy wynosi
46,4%), oraz okucia obwiedniowe (ich udzial procentowy wynosi 42,8%). Udziaty
pozostalych potproduktow sa nieznaczne. O ile reklamacje wkladow szybowych
W postaci zaparowan, zanieczyszczen, zarysowan, wewnagtrz wkladow sa
niepodwazalne i obarczajg wytworce, to problemy oku¢ obwiedniowych sa czgsto
kontrowersyjne, z uwagi na zrodto ich powstawania tj.: nieprawidtowej regulacji
i konserwacji, zlego montazu, czego konsekwencjg jest nieprawidlowa ich
eksploatacja. Rzadkos$cig sa zerwania elementow zasuwnic i rygli, ktore rowniez sa
przyczynami powstawania reklamacji.

Wiele reklamacji wynika z nieprawidlowo$ci w  funkcjonowaniu
poszczegblnych linii w procesie produkcji (por. rys. 8) tj.:

e przygotowania produkciji,

e wzmacniania profili ksztattownikami stalowymi,
o docinania i zgrzewa profili PCV,

e montazu oku¢ obwiedniowych,

e szyb zespolonych (tzw. szklenia).

Znaczny udzial w powstawaniu usterek ma nie producent ale pozostali
uczestnicy procesu produkcyjno — montazowego tj. strona: sprzedawcy, transportu,
montazu czy tez ostatecznie uzytkownik wyrobu. Warto$ci ich udzialow
w reklamacjach wynikajacych z powodow nie lezacych po stronie producenta
przedstawia rys. 9.
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Rys. 9. Udzial reklamacji powstalych poza wytworcq okien

Zrodlo: Opracowanie wlasne

4. Interpretacja wynikow badan

W podsumowaniu analizy obstugi gwarancyjnej, mozna , stwierdzié, ze
przedsigbiorstwo preferuje strategi¢ rozstrzygania reklamacji dotyczacych wyrobu na
korzy$¢ odbiorcy. Niemniej jednak, zdarzaty si¢ przypadki nie uznania reklamacji, ich
powodami byly orzeczenia ekspertow jednoznacznie wskazujacych na powstanie
usterek z winy uzytkownika. Usterki te w szczeg6lno$ci polegaty na:

e mechanicznych rysach na zewnetrznych powierzchniach profili i szyb, nie mogace
powsta¢ na drodze: sprzedawca — transport — montaz — odbidr,

e ewidentnym zabrudzeniu, poprzez zarzucenie tynkiem oku¢ obwiedniowych
podczas obrobki tynkarskiej, w trakcie montazu wykonywanego przez osoby
trzecie, a prowadzace do zrywania listew oku¢ obwiedniowych,

e braku systematycznej konserwacji uszczelek i oku¢ obwiedniowych, ktore
doprowadzaja do nieszczelnosci oraz do zerwan lub odksztatcen elementéw okucia
obwiedniowego,

o braku profesjonalnej regulacji.

Z bezposrednich rozméw z serwisantami punktow sprzedazy, jak roéwniez
z serwisem producenta wynika, ze wiele reklamacji rozpatrzonych pozytywnie miato
przyczyng niezalezng od producenta. Jednakze z uwagi na dobro wizerunku firmy,
zostaly one usunigte na koszt producenta lub sprzedawcy.

Analizujac reklamacje uznano, ze warto przyjrze¢ si¢ rowniez blizej ich
przyczynom 1 skutkom jakie za soba mniosg. W konsekwencji jedynym
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niepodwazalnym skutkiem sg koszty jakie ponosi to przedsicbiorstwo w przypadku
ich pozytywnego rozpatrywania. Warto zatem zwroci¢ szczegdlng uwage na
konkretne skutki i przyczyny jakie maja miejsce w przypadku zaistnienia wad oraz
sposobow ich usunigcia. Maja one zrodio, jak wynika z analizy procesu (por. rys. 6),
w fazie produkcji, jak rowniez na drodze sprzedawca — uzytkownik (por. rys. 9).

Analizujac faze produkcji najwigcej mankamentow, pociggajacych za sobag
roszczenia reklamacyjne, maja miejsce na etapie dopasowywania ksztattownikow
metalowych do profilu PCV, jak réwniez jego mocowania w profilu. Réwniez na linii
szklenia odnotowano wiele wad. Tutaj glownym usterkg jest brak dostatecznego
usztywnienia skrzydta okna, tzn. odpowiedniego zamocowania szyby w skrzydle za
pomoca podkiadek dystansowych. Nie mozna zapomnie¢ o bledach i wadach
fabrycznych producenta szyb zespolonych, na ktére producent okien nie ma wptywu.
Dziesigcioprocentowy udzial w reklamacjach linii montazu okug, jest takze jest warty
zauwazenia, tym bardziej iz poprawa polega gtéwnie na odpowiednim dopasowaniu
elementow ryglujacych oScieznice ze skrzydlem, czyli nie wymagajacych
nadmiernych kosztow, a wigkszej uwagi i precyzji montazystow.

Jezeli przyjrze¢ si¢ reklamacjom powstajagcym na drodze klient — uzytkownik,
na pierwszy plan wysuwa si¢ docelowy uzytkownik, oraz nieautoryzowany
montazysta. Czesto jednak okazuje sie, ze klienci skarza si¢ podczas wizyty
serwisanta, ze nie byli dostatecznie poinformowani, to samo mozna powiedzie¢
o wskazowkach, poradach, pouczeniach przekazanych przez sprzedawce Iub
montazyste. Zawarte dyrektywy w instrukcji konserwacji i uzytkowania okien sg
niewystarczajace lub malo zrozumiate.
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GUARANTEE SERVICE SYSTEM AS A SOURCE OF
IMPROVEMENT OF QUALITY OF THE PCV WINDOWS

Abstract: One of the basic conditions for the proper functioning of enterprises is the existence of the
warranty and post-warranty service system for the customers in the field of the delivered products. The
data obtained from the functioning of this system may be a source of improvement of the product quality
management system, in this case PCV windows. This paper presents the data obtained from this system,
regarding the causes and effects of the nonconformities of this product.

Stowa Kluczowe: PCV windows, quality,, warranty vs. surety
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