Dzial Jakosci

Jakosc¢ Art RMC Quality

,0s0ba, ktora popetni btgd i go nie poprawi,

popetnia kolejny btgd”
~Konfucjusz

Pamietam, jak na poczatku mojej drogi w Dziale
Jakosci, powiedziano mi, ze ,reklamacja to
prezent od Klienta” i tak wtasnie nalezy ja trak-
towac. Pierwsze mysli byty dosé sceptyczne

i petne rezerwy. Musiato ming¢ troche czasu,
zanim to zdanie zaczeto znaczy¢ cos wiecej niz
zwykty slogan z ksigzki dla ,Jakosciowcow”.

A moze zwyczajnie trzeba byto ztozy¢ w zyciu
kilka reklamacji i zaobserwowac, jak chciatoby
by¢ sie potraktowanym? Doswiadczajgc nega-
tywnego podejscia, do kilku sklepéw po prostu
juz nie wroce, niektoérych produktéw wiecej nie
kupie, a pewnych ustugodawcéw bede omijac

z daleka (zapewne jak kazdy z Was). Z biegiem
lat pracy w Jakosci, moze jedynie stowo ,prezent”
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zastgpitabym stowem ,szansa”. Klient daje nam
po prostu szanse. Szanse na poprawe naszego
procesu pod wzgledem jakosci produkcji oraz
wizerunku.

Na poczatku 2019 roku zaobserwowalismy
znaczgcy wzrost liczby reklamacji otrzymywa-
nych od naszych klientéw. Dokonano szcze-
gotowej analizy pod katem rodzaju, przyczyny,
miejsca jej powstawania oraz powtarzalnosci.
Wybrano 6 defektow najbardziej wptywajgcych
na nasz wynik i krytycznych dla Konsumentdw.

W drugim kwartale 2019 powotano 6 grup
projektowych, kazda z nich miata skoncentrowac

CZLONKOWIE ZESPOLU

Tabelka z cztonkami zespotow

sie na innym zadaniu. Cel byt jasny: zredukowa¢
liczbe reklamacji i w ten sposdb wzmocnic
wizerunek naszej Firmy, tak aby jeszcze bardziej
zadowoli¢ naszych Klientow. Do poszczegdlnych
grup powotano Ekspertéw majgcych wiedze

i najwyzsze kompetencje, zdobyte poprzez ich
codzienng prace. Dla kazdego z zespotdw projek-
towych wybrano Lidera, ktéry miat za zadanie
wyznaczy¢ kierunek i obszar dziatan. Dodatkowo,
kazda grupa zadaniowa byta wspierana przez
przedstawiciela jakosci. Analizg danych oraz
koordynacjg wsparcia dla wszystkich grup projek-
towych z Dziatu Jakosci jest Agnieszka Zarebska-
-Krzysztofik, a Liderem catego projektu Obnizenia
Poziomu Reklamacji jest Jarostaw Filipowski. Oto
petne sktady zespotéw zadaniowych:

Krotkie spotkania zespotow odbywaty sie regu-
larnie, raz w tygodniu. W ramach tych spotkan
analizowano wyniki jakosciowe i definiowano
powigzane akcje - réznego rodzaju, ,mniejsze

i wieksze”.. Poczawszy od dziatan przeglgdo-
wych linii, napraw mechanicznych, wprowadzanie
usprawnien na liniach, poprzez doskonalenie

i opracowywanie systemow kontroli, po uaktu-
alnianie dokumentacji procesowej, szkolenia

i akcje informacyjne dla naszych pracownikow.
Wszystkie te dziatania miaty na celu usuniecie
istniejgcych i potencjalnych przyczyn reklamaciji,
aby im zapobiec w przysztosci.

Jak wida¢ ponizej, wspdlna praca przynosi
wymierne efekty!

Wcigz jeszcze mamy sporo do zrobienia.

W tym roku czeka nas kontynuacja prac i nowe
wyzwania, miedzy innymi: utrwalanie wdrozonych
dziatan oraz podgzanie za innowacjami i zmienia-
jacymi sie potrzebami Rynku.

Dziekuje serdecznie za ogromny wktad pracy i zaan-
gazowanie wszystkich cztonkéw grup, a w szcze-
golnosci za atmosfere oraz pozytywne nastawienie
podczas naszych cotygodniowych spotkan. Dobra
robota! Nie spoczywajmy na laurach :).

Agnieszka Szewczyk

CpB - reklamacje konsumentéw 2019/2020
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