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

W artykule podjeto temat sterowania jako$cig na podstawie wynikow analizy reklama-
cji. Badanie przeprowadzono w przedsi¢biorstwie produkujacym potwyroby urzadzen
AGD. W zwiagzku z duza liczba przyjmowanych reklamacji dokonano analizy przyczyn
zglaszanych niezgodnosci, aby wykaza¢, w jaki sposob nalezy wnioskowaé na zgromadzo-
nych danych i jak sterowac jako$cig produkcji z wykorzystaniem zwrotnego sprzezenia
informacji.

Stowa kluczowe: sterowanie jakoscia, jakos¢

1. WPROWADZENIE

Sterowanie jako$cig obejmuje monitorowanie proces6w (rozumiane jako stale
$ledzenie i przekazywanie informacji) oraz eliminowanie przyczyn niezadowalaja-
cego wykonawstwa na wszystkich etapach cyklu istnienia wyrobu [1]. Sterowanie
jako$cig procesow produkcyjnych stanowi t¢ cze$¢ zarzadzania jakoscig
w przedsigbiorstwie, ktora jest ukierunkowana na zaspokojenie potrzeb i spetnienie
oczekiwan klientéw odnosnie do jako$ci produkowanych wyrobow. Procesy pro-
dukcyjne sg podstawowymi procesami, W ktorych tworzy sie wartos¢ dodang —
najistotniejsza warto$¢ ekonomiczng przedsigbiorstwa. Zatem celem sterowania
jakoscig procesow produkcyjnych jest zapewnienie, ze oczekiwania klientow doty-
czgce jako$ci wyrobow produkowanych w przedsiebiorstwie bedg spetnione.

Zaleznosci te przedstawiono na rys. 1.

“ Absolwentka studiow I stopnia ma kierunku zarzadzanie, Wydziat Inzynierii Zarza-
dzania Politechniki Poznanskie;j.
“ Wydziat Inzynierii Zarzadzania Politechniki Poznanskiej.
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Rys. 1. Sterowanie jako$cig produkeji w przedsigbiorstwie [5]

Koniecznos¢ aktywnego oddziatywania na jako$¢ produkcji wymaga rozwigza-
nia problemu sterowania jako$cia w przedsi¢biorstwie. Wprowadzenie systemu
sterowania jako$cig ma na celu osiagniecie wtasciwej jakosci pracy, ktora powinna
zapewni¢ odpowiednig jakos$¢ produkeji. Dziatanie systemu sprowadza si¢ do ba-
dania przyczyn btedow i ich eliminowania. Sprawny system powinien zapewnic¢
bezusterkowa prace, co bedzie mozliwe wowczas, gdy wykrywanie i likwidacja
przyczyn nieodpowiedniej jakosSci stang si¢ wsrod pracownikoéw zjawiskiem po-
wszechnym. Wymaga to rowniez harmonijnej wspotpracy kierownictwa firmy
z pracownikami. Stworzenie warunkow wihasciwego funkcjonowania mechanizmu
sterowania jakos$cig wymaga wykrywania przyczyn zlej jakosci, a nie winnych jej
powstania. Rozpatrywanie zagadnien w tej ptaszczyznie ostabia opory przed ujaw-
nieniem niskiej jakosci lub niedostatecznej wydajnosci pracy. W rezultacie powin-
no to tworzy¢ pomyslny klimat dla dobrej pracy umozliwiajacy poprawe jakosci
przez zapobieganie sytuacjom konfliktowym.

W przedsigbiorstwach produkcyjnych mozna zaobserwowac trzy koncepcje za-
pewnienia jakosci [5].

— Kontrola jako$ci wyrobow — jest dokonywana po zakonczeniu procesu produk-
cyjnego. Jest to podejscie bardzo nieoptacalne ze wzgledu na koszt produkcji
brakow, a ponadto nie mobilizuje pracownikow do dziatan jakosciowych.
W teorii jako$ci okresla si¢ ja jako orientacje produktowa. Kontrola jakosci wy-
robdéw jest nastawiona na wykrywanie brakow.

— Sterowanie jakoscig procesu produkcyjnego jest podej$ciem stosowanym W Cza-
sie rzeczywistym. Czesto w literaturze nazywa si¢ je orientacjg procesows. Za-
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ktada sig, ze jesli bedzie zapewnione dobre sterowanie jakos$cig procesu produk-
cyjnego, to nie powinno dochodzi¢ do produkcji brakow.

— Sterowanie jakos$cig procesu w potaczeniu z kontrolg jakoSci wyrobu stosuje sie
w produkcji wyrobow szczegdlnie odpowiedzialnych, aby uzyskaé pewnosc,
ze wyrob spetni wysokie wymagania klienta. Potrzeba stosowania dwoch metod
zapewnienia jakos$ci wynika stad, ze mimo najwiekszej dbatosci w kontroli wyro-
béw lub w sterowaniu jakoscia beda zawsze wystgpowaly drobne niezgodnosci.
Sterowanie jakoscig procesu polega na dziataniach zapobiegawczych, a kontrola
jakosci na wykrywaniu brakow.

W dalszej czgsci artykutu omoéwiono dzialania podejmowane po zakonczeniu
procesu produkcyjnego w zwigzku z reklamacjami od klientow.

2. ANALIZA REKLAMACJI

2.1. Przedmiot badan

Badane przedsi¢biorstwo powstato w 1987 r. jako zaktad rzemieslniczy zajmuja-
cy si¢ wytwarzaniem artykulow z tworzyw Sztucznych. Na poczatku swojej dzia-
falnosci firma skupiata si¢ przede wszystkim na produkcji akcesoriow do na-
wierzchni torowych. Wraz z rozwojem parku maszynowego firma poszukiwata
nowych odbiorcow, dzieki czemu od 1989 r. stata si¢ dostawca wyrobow z two-
rzyw sztucznych do urzadzen domowego uzytku dla jednego z czotowych polskich
producentow. W 200 2r. po szeregu wczesniejszych inwestycji powigkszono po-
wierzchnig produkcyjna i administracyjna, zakupiono kolejne obrabiarki oraz wy-
posazono pierwszg witryskarke w manipulator. Uruchomiono m.in. nowy wydziat,
na ktérym montowano topy" do pralek.

Przedsigbiorstwo zajmuje si¢ wytwarzaniem wyrobow z tworzyw sztucznych
spelniajacych podwyzszone wymagania w zakresie jako$ci i walorow estetycz-
nych. Jego dziatalnos$¢ polega takze na uszlachetnianiu tych wyrobéw, montowa-
niu podzespotéw sterowania i Wyrobéw gotowych oraz projektowaniu i wytwarza-
niu form wtryskowych.

Obecnie firma produkuje:

— wyroby o duzych walorach estetycznych dla branzy AGD: pokretta, uchwyty,
panele, szuflady, ostony (z tworzyw ABS, PP, SAN, PC, PC+ABS, PBT, PA),
— czesci krzeset biurowych: wktady oraz 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),

! Top — gbrna cze$é¢ zewnetrzna obudowy pralki badz zmywarka ztozona z blatu i ram-
ki, potaczonych za pomoca kleju.
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— wyroby dla branzy samochodowej: przekladki dystansowe (z tworzywa
EPDM).

Wydzial WP2, zajmujacy si¢ montazem topdw do pralek, zostat uruchomiony

w 2002 r. Nieco p6zniej, w 2008 r., uruchomiono réwniez lini¢ montazowa zmy-

warek.

Schematy produkcji réznych modeli topéw sa bardzo podobne. Ponizej krotko
przedstawiono kolejne etapy procesu produkcyjnego:

(1) przeglad planu produkcji i dokumentacji zawierajacej informacje dla elektryka-
automatyka (przezbrojenie maszyny i parametry ustawienia robotow); przeka-
zanie magazynierowi wykazu potrzebnych czesci;

(2)umieszczenie czesci sktadowych na listwach transportowych ramek i blatow
(pracownik sprawdza poprawnos¢ typu czesci; ponadto na stanowisku operatora
ramki sprawdza si¢ je pod katem wystepowania wtracen, przebarwien, rys me-
chanicznych, wciagoéw, przypalen, ztuszczen lub wad lakierniczych, a na sta-
nowisku operatora blatow sprawdza si¢ gtadkos¢ ptyty, jednolitos¢ koloru, wy-
stepowanie kropek i przebarwien lub zarysowan powierzchni);

(3)za pomoca podajnikow znajdujacych si¢ na koncach listew transportowych
czesci sg przenoszone do maszyny montazowej, gdzie sg sktadane (rozciggnie-
cie ramki przez maszyne, tak aby mozna byto tam wsuna¢ blat; jednocze$nie
sktadane sg dwa topy);

(4) gotowy potfabrykat jest przenoszony za pomoca robota na palete znajdujaca si¢
na linii produkcyjnej; linia produkcyjna sktada si¢ z 25 palet; kazda paleta zbu-
dowana jest z dwoch gniazd z przyssawkami, ktore utrzymuja top w miejscu; na
poczatku tej linii znajduja si¢ dwa roboty klejace miejsca ztaczen ramki z bla-
tem; w czasie przemieszczania si¢ palety zastyga klej;

(5) gotowy wyrdb jest wyktadany z palety za pomocg robota na przeno$niki taSmo-
we, gdzie odbierajg go i dokladnie sprawdzaja dwie osoby odpowiedzialne za
kontrole jakosci;

(6) do pakowania wyrobu uzywa sie specjalnej pianki polietylenowej, aby zabezpie-
czy¢ topy przed zarysowaniem lub uszkodzeniem podczas transportu; topy pako-
wane sg do specjalnych pojemnikow (po 32 lub 34 sztuki w zaleznoS$ci od produ-
kowanego modelu); aby zabezpieczy¢ topy przed wylamaniem zaczepow, przed
wlozeniem do pojemnika sktada si¢ je w pary (zaczepami do $rodka).

(7) czyste pojemniki do pakowania sa 0znaczane etykietami z danymi wyrobu;

(8) po zakonczeniu produkcji karty stanowiskowe sg rozliczane przez brygadziste;
niepetne pojemniki oznacza si¢ jako koncowke produkcji i sktaduje w wyzna-
czonym miejscu; podczas kolejnej produkcji tego modelu wyrobu pojemniki te
zostang pobrane i uzupetnione;

(9)gotowy wyrdb jest przewozony przez magazyniera do magazynu wyrobow,
skad beda wystane do klienta.

Wydziat WP2 zajmuje si¢ montazem topow zmywarek i pralek. Badaniem obje-
to wybrany model pralki.
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2.2. Analiza probleméw

Parti¢ konkretnego modelu topu przedsigbiorstwo wysyla do siedziby klienta.
Na miejscu cata dostawa podlega wewnetrznej kontroli jakos$ci. Zdarzaja si¢ przy-
padki reklamacji wyrobu przez klienta. Wypelnia on wowczas specjalne karty,
gdzie wpisuje liczb¢ wadliwych sztuk wyrobu z zaznaczeniem na wyrobie wykry-
tej niezgodno$ci. Reklamacja jest wysytana do przedsigbiorstwa, gdzie zostaje
rozpatrzona. Pracownicy wydziatowej kontroli jakosci WP2 sprawdzaja wszystkie
sztuki i rozpatruja reklamacje. Sporzadzaja przy tym statystyki w celu wskazania
najczestszych wad. Zwroty sg przysytane srednio raz w tygodniu. Liczba reklamo-
wanych sztuk zalezy od wielkosci zamowienia oraz 0d modeli topow. W przypadku
badanego modelu liczba reklamacji wyniosta ok. 11% wszystkich wyprodukowanych
topow. Wnioski z analizy reklamacji sg umieszczane w stotdwce pracowniczej na
tablicy ogloszen. Kazdy pracownik moze si¢ zapozna¢ z sytuacja i staraé si¢
zwigkszyC efektywnos¢ swojej pracy, by w przysztosci liczba reklamacji byta
znacznie mniejsza.

Tabela 1. Zestawienie reklamacji rozpatrywanych w 2011 r.
(oprac. M. Les$niewska na podst. [3])

Miesiac
W.
ady 123|456 | 7|8 |9 |10]1]12]Razem
\r’g’;ﬂ;""a 999 | 1032 | 984 | 1072 | 1150 | 1167 | 1200 | 1206 | 1196 | 1183 | 1171 | 1118 | 13478
;Ztg‘};z?e‘a 499 | 495 | 492 | 536 | 575 | 584 | 600 | 603 | 598 | 591 | 585 | 559 | 6717

Pe¢knigty blat 178 | 215 | 176 | 191 | 205 | 208 | 214 | 215 | 213 | 211 | 209 | 200 2435

Plamy kleju 892 | 866 | 879 | 957 | 1026 | 1042 | 1071 | 1077 | 1068 | 1056 | 1045 | 998 | 11977

Niedolany top 357 | 352 | 352 | 383 | 411 | 417 | 429 | 431 | 427 | 422 | 418 | 399 4798

Nadmierna

. 285 | 293 | 281 | 306 | 328 | 334 | 343 | 345 | 342 | 338 | 335 | 320 3850
ilos¢ kleju

Nieliniowo$¢ 1142 | 1186 | 1125 | 1225 | 1314 | 1334 | 1372 | 1379 | 1367 | 1352 | 1338 | 1278 | 15412

Szczeliny
miedzy blatem | 1427 | 1418 | 1406 | 1532 | 1971 | 2001 | 2057 | 2068 | 2051 | 2028 | 2007 | 1917 | 21 883
aramka

Wady 821 [ 3570 | 809 | 881 | 944 | 958 | 986 | 991 | 983 | 972 | 962 | 919 | 13796
transportowe

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 | 97 680

W celu analizy reklamacji wybranego modelu pralki opracowano zestawienie
rozpatrywanych reklamacji i ich liczby w poszczegdlnych miesigcach 2011 r. (ta-
bela 1).
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Z tabeli 1 wynika, ze niektore niezgodnosci i ich liczba sg powtarzalne, zatem
ich wystegpowanie trudno bedzie wyeliminowaé. Mozna natomiast dgzy¢ do mini-
malizacji wad. Sa tez takie wady, ktorych liczba zwigksza si¢ okresowo. Zwigk-
szona liczba wad transportowych w lutym byta spowodowana wypadkiem samo-
chodowym auta dostawczego, w wyniku ktorego cate zaméwienie zostato wycofa-
ne. Z kolei nasilenie si¢ reklamacji w okresie wiosenno-letnim jest skutkiem sezo-
nowej rotacji pracownikow, czego na przyszto$¢ firma powinna unikac.

W celu ocenienia, ktore reklamacje sa przyczyna najwickszych strat, postuzono
si¢ metodg Pareta-Lorenza. Analiza rozpoczeta si¢ od zestawienia wszystkich wad
oraz podliczenia liczby reklamowanych sztuk w biezacym okresie (rok 2011). Na-
stepnie uszeregowano wady — od najrzadziej do najczeSciej wystepujacych,
po czym okreslono procentowy udzial reklamowanych wyrobow w ogoélnej liczbie
wszystkich reklamacji (tabela 2).

Na podstawie danych zawartych w tabeli 2 sporzadzono wykres przedstawiaja-
cy wykryte wady oraz procentowy udzial wyrobow z dana w ogélnej liczbie re-
klamowanych wyroboéw wraz z udziatlem procentowym warto$ci sumulowanych.

Tabela 2. Dane do analizy Pareta-Lorenza (oprac. M. Le$niewska na podst. [3])

Udzial Udzial
Liczba sztuk . Skumulowana skumulowanej
Podstawa reklamacji - . .
- reklamowanych - W liczba liczby reklamacji
reklamacji w og6lnej liczbie - e
w roku wyrobow (%) reklamacji W ogélnej liczbie
y ° Wyrobéw (%)
Szezeliny micdzy 21883 22 21883 22
blatem a ramka
Nieliniowos$¢ 15412 16 37 295 38
Wady transportowe 13796 14 51 091 52
Wadliwa ramka 13478 14 64 569 66
Zabrudzenie 11977 12 76 546 78
od kleju
Wtracenia na blacie 6717 7 83263 85
Niedolany top 4798 5 88 061 90
IRIRerProse 3850 4 91911 94
kleju
Inne 3334 3 95 245 98
Peknicty blat 2435 2 97 680 100
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Rys. 2. Reklamacje topu — analiza Pareta-Lorenza (oprac. M. Le$niewska na podst. [3])

Na rysunku 2 wykazano, na ktérych niezgodnos$ciach nalezato skupi¢ uwagg.
Cztery z dziesigciu wyspecyfikowanych grup niezgodnosci byly przyczynami 66%
reklamacji.

Glownym problemem sg powstajace podczas montazu szczeliny migdzy ramka
a blatem. Jedna z przyczyn ich wystepowania byla wada blatu, ktoéra polegata na
tym, ze blaty nie byty proste, tylko lekko wypukte. Wypukto§é byta tak mata, ze
pracownik na stanowisku operatora blatow nie mogt jej zauwazy¢. Druga przyczy-
na tej wady byla wczesniejsza proba naprawienia blatow. Za pomoca specjalnego
noza mozna jg usunaé, ale jesli zrobi sie to nieumiejetnie, wada nadal bedzie wi-
doczna.

Druga wazna niezgodnos$cig byta nieliniowos¢ — jedna z wad trudnych do za-
uwazenia podczas stanowiskowej kontroli jako$ci, wykrywana zwykle u klienta,
poniewaz btad wida¢ dopiero po umieszczeniu topu na korpusie pralki. Wada pole-
ga na tym, ze top nie jest dopasowany do obudowy i korpus pralki, ktory powinien
by¢ zakryty, w niektorych miejscach wystaje. Na wydziale znajduje si¢ specjalne
urzadzenie stuzace do badania liniowosci. Na poczatku produkcji wykonuje si¢
pomiary dwoch sztuk z produkowanej partii. Jesli wyniki sg zgodne z normga, to
produkcja nie zostaje wstrzymana. Zta liniowo$¢ nie zawsze jest zwigzana
z montazem i moze wystapic¢ okazjonalnie.
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Trzecig spo$rod najczgséciej wystgpujacych niezgodnosci byty wady powstate
podczas transportu gotowego wyrobu do klienta. W czasie jazdy topy moga si¢
obija¢ o pojemnik, co prowadzi do otaré. Czgsto tez podczas podrozy uszkodzeniu
ulegaja zaczepy ramki. Topy sa pakowane w pianke w celu zabezpieczenia ich
przed takimi ewentualno$ciami, ale mimo wszystko nie jest sposéb czuwaé nad
wyrobem podczas transportu od momentu jego zapakowania do pojemnika az do
wypakowania u klienta. Mozliwe jest tez, ze po spakowaniu wystepuje w pojem-
niku pewien luz, na skutek czego topy moga si¢ przemieszczac.

Ostanig wazng niezgodnoscig byty wadliwe ramki. Problem ten jest spowodo-
wany glownie nieuwaga pracownikow i jest do$¢ kosztowny dla firmy. Nalezy tez
zauwazy¢, ze kontrola wewnetrzna nieco si¢ rézni od dokonywanej u klienta, cho-
ciazby ze wzgledu na zastosowane $wiatto, cO moze wptywac na widoczno$¢ nie-
ktorych wad ramki.

3. ZALECENIA MODERNIZACYJNE
W wyniku analizy Pareta-Lorenza nalezato si¢ skupi¢ na zmniejszeniu wyste-
powania czterech wad wyrobu, ktore sg przyczyna najwiekszych strat finansowych
przedsigbiorstwa. Mozliwe rozwigzania przedstawiono w tabeli 3.

Tabela 3. Proponowane rozwiazania (oprac. M. Le$niewska na podst. [3])

Postawa reklamacji Zdefiniowana przyczyna Proponowane rozwiazanie
kontrola blatéw za pomoca dodatko-
) ) wadliwy blat wych narzgdzi np. poziomnicy
Szczeliny migdzy ramka -
zmiana dostawcy
a blatem - - -
nieudana proba naprawy rozmowa z pracownikami,
wady dodatkowe szkolenia
zte ustawienie montazu wada wykrywana natychmiast
Nieliniowos¢ za mata liczba pomiarow . S -
kontrolnych zwigkszenie liczby pomiarow
Wady transportowe stabe zabezpieczenie wyrobu | poprawa zabezpieczen
. . rozmowa z pracownikami,
. nieuwaga pracownika :
Wadliwa ramka dodatkowe szkolenia
zte o$wietlenie zmiana o§wietlenia

W celu wyeliminowania szczelin nalezato wprowadzi¢ dodatkowe kontrole ja-
kosciowe z uzyciem specjalnych narzedzi pomiarowych. W celu wykrycia nieréw-
nej powierzchni blatu nalezato uzy¢ poziomnicy. Wymaga to dodatkowego czasu,
na co firma nie moze sobie pozwoli¢. Przestoje podczas produkcji Zle wptywaja na
dziatanie maszyny, chociazby na prac¢ mieszalnikéw kleju, co wiaze si¢ z dodat-
kowymi kosztami. Dodatkowa kontrola blatow moze si¢ zaja¢ wewnetrzna kontro-
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la jakosci, co pozwoli unikng¢ opdznien. Jednak zadanie to moze by¢ trudne, po-
niewaz na palecie znajduje si¢ 400 sztuk plyt. Nalezy sprawdzi¢ kazdy blat, gdyz
wadliwe sg pojedyncze sztuki, a nie cata partia. Sprawdzenie catej palety zajmuje
okoto godziny; potrzebne jest w tym celu nie tylko dodatkowe miejsce pracy, ale
réwniez dodatkowa osoba. Osoba zajmujaca stanowisko wewnetrznego kontrolera
jakosci pracuje osiem godzin dziennie przez pie¢ dni w tygodniu i jest odpowie-
dzialna za caly wydzial topow, a wigc nie moze osobiScie sprawdzaé wszystkich
palet. Zatrudnienie dodatkowej osoby wiaze si¢ jednak z kosztami. Nalezy zatem
podja¢ decyzje czy zatrudnienie nowego pracownika w celu zmniejszenia kosztow
Z tytutu reklamacji jest dla firmy optacalne.

Dzigki doktadniejszej kontroli mozna dokonaé szczegdlowej analizy sytuacii,
czego wczesniej nie robiono. Jezeli liczba wadliwych blatow przekracza norme
optacalnosci, nalezy przeprowadzi¢ rozmowg z dostawca, by poprawil jakos¢ ofe-
rowanych produktéw. Mozna tez znalez¢ nowego dostawce, co rowniez wigze si¢
z kosztami i wymaga dodatkowego czasu na jego sprawdzenie. Podstawg wyboru
najodpowiedniejszego rozwigzania sa dane finansowe przedsigbiorstwa.

Jedynym mozliwym sposobem unikniecia nieliniowosci jest zwigkszenie liczby
pomiarow podczas produkcji. Mozna podejrzewac, ze w przypadku bardzo licz-
nych reklamacji wing ponosi dziat montazu, jednak jesli pracownik nie zaniedbuje
swoich obowigzkow, wada jest natychmiast wykryta. Aby zapobiec wadom trans-
portowym, nalezy zwroci¢ wigksza uwage na sposob pakowania topéw do pojem-
nikow. Pracownik odpowiedzialny za przygotowanie produkcji powinien spraw-
dzi¢, czy w pojemniku z zapakowanymi topami nie wystepuje luz. Luke nalezy
wypeic za pomocg pianki, odpowiednio ztozonej i umieszczonej pomi¢dzy $ciana
pojemnika a topem. Powinno to zapobiec luzowi w pojemniku.

Po przeanalizowaniu sytuacji na wydziale produkcji topéw mozna okresli¢
glowne przyczyny wadliwosci wyrobow gotowych. Z danych wynika, ze liczba
reklamacji zaczeta w ostatnim czasie wzrasta¢. Powyzej wykazano przyczyny
techniczne, ale istnieja tez przyczyny natury etycznej. Jak pokazano w tabeli 3,
przyczyna reklamacji bywa tez btad pracownika. Na podstawie obserwacji pro-
dukcji oraz wywiadow z pracownikami stwierdzono, ze btad ten nie zawsze wyni-
ka ze zwyklego przeoczenia. Pracownicy nie sa zadowoleni ze swojego wynagro-
dzenia, w zwigzku z czym nie przyktadaja si¢ do pracy. Trudno wiec bedzie zna-
lez¢ rozwigzanie, gdyz jest to problem administracji firmy. Rownie wazna jest
sprawa premii, ktorej czgsto pracownicy nie otrzymujg albo dostajg tylko jej czes¢.
Na wysoko$¢ premii wptywa wiele czynnikow, m.in. liczba wadliwych wyroboéw
oraz catoksztalt pracy. Pracownicy sa niezadowoleni, ze za reklamacje topow od-
powiadajg glownie osoby na stanowiskach kontroli jakosci. Jesli wyrdb, przy pro-
dukc;ji ktorego byli obecni, jest reklamowany, to zostaje im odebrana wigksza czes$¢
ich premii. Z tego powodu przestali si¢ oni przyktada¢ do swojej pracy, a wigc liczba
reklamacji ulegla zwigkszeniu. Mozna zaproponowa¢ dwa rozwigzania tego proble-
mu. Pierwszym z nich jest rozmowa z pracownikami i proba utozsamienia ich z fir-
ma, drugim jest zmiana systemu premiowania. Nie bylo mozliwosci wgladu w dane
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dotyczace procesu przyznawania premii, wiec proponowane zmiany sg glownie pro-
ba zasygnalizowania, Ze nie nalezy tego problemu lekcewazyc¢.

4. PODSUMOWANIE

Badane przedsigbiorstwo ponosi spore straty finansowe wynikajace z reklama-
cji. Problem stanowi jako$¢ wykonywanych wyrobow, gdyz klient jest bardzo wy-
magajacy i oczekuje najwyzszego standardu. Dlatego firma musi poprawié jakos¢
swoich wyrobow, a co za tym idzie, wprowadzi¢ odpowiednie zmiany. Propono-
wane zmiany muszg by¢ dobrze przemyslane, bo zte propozycje beda miaty wptyw
na calg parti¢ produkowanych topow, co doprowadzi do kolejnych strat finanso-
wych. Oczywiscie nawet najlepszy pomyst wiaze si¢ z ryzykiem finansowym. Pro-
ponowane zmiany wymagaja pewnych naktadéw, jednak nie powinny znacznie
obciagzy¢ budzetu. Trudno oceni¢, jaki bedzie koszt zaproponowanych rozwigzan,
gdyz podczas badan nie udato si¢ zapoznac z sytuacja finansowa przedsigbiorstwa
oraz z planami finansowymi firmy, a w tym kwotg przeznaczong 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.



