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Budowa wielokryterialnego systemu ewidencji
| analizy reklamacji dla grupy przedsiebiorstw
produkcyjno-dystrybucyjnych?

Wprowadzenie

Jednym z najistotniejszych powoddéw zainteresowania jakoscig w procesach logistycznych jest dazenie do zapetnienia luk
wystepujacych pomiedzy potrzebami i wymaganiami klientoéw a wynikami uzyskiwanymi w rzeczywistosci, czyli unikniecie
r6znicy migdzy jakos$cig oczekiwang a dostarczang klientowi [3].

Ze wzgledu na to, Ze procesy logistyczne sg realizowane w miejscach styku z klientami, maja one bezposredni wptyw na
funkcjonalny wymiar jakosci. Oczekiwania klientow w zakresie dziatalnosci logistycznej obejmujg m.in. punktualnosc¢ i czas
oczekiwania, niezawodno$¢, elastycznos¢, nie budzacy watpliwos$cei stan, cechy dostaw i inne [1].

Klient oczekuje dostarczenia mu towaru o odpowiednio wysokim poziomie jakosci. Kazda dostawa zawierajaca produkty
wadliwe badz uszkodzone wplywa negatywnie na ocen¢ dostawcy, generujac dodatkowe koszty mierzalne (koszty reklamacji)
i niemierzalne (wizerunek firmy). Oba rodzaje kosztoéw naleza do zewnetrznych kosztow jakosci. Odzwierciedlajacy te kwestig
uktad kosztow jakosci, stworzony przez American Society for Quality Control, zaprezentowano na rysunku 1 [4], [6].

Wysokos$¢ zarejestrowanych (mierzalnych) kosztow nieodpowiedniej jakosci wynosi nierzadko 3-5% obrotu przed-
siebiorstwa. Koszty, ktorych nie da si¢ bezposrednio zarejestrowaé ksztattuja si¢ znacznie wyzej [5].

O ile w przypadku sporadycznych wad powstatych w transporcie (np. z winy firmy kurierskiej) mozna liczyé na
zrozumienie klienta, o tyle chroniczne wystgpowanie takich uszkodzen rodzi oczywiste pytania o wytrzymato$¢ towaru
i sposOb zabezpieczenia transportowego (pakowania) i jest traktowane przez odbiorce na réwni z wadami wrodzonymi
produktu.
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Rys. 1. Model kosztéw jakosci wg ASQC
Zrédfo: opracowanie wtasne na podstawie [4], [6].

W artykule przedstawiono przyktad grupy firm zajmujacej si¢ wytwarzaniem i dystrybucjg produktéw wrazliwych
na uszkodzenia w transporcie. Grupa ta boryka si¢ z problemem licznych reklamacji (stanowigcych od 1 do 2% warto$ci
sprzedanej), znacznie pogorszajacych odbior marki w oczach klientow. W celu minimalizacji kosztow ztej jakosci prowadzone
sg liczne projekty doskonalgce, jednak aby byly one skuteczne, niezbedne jest posiadanie szczegdtowych danych charak-
teryzujgcych problem jakosciowy.

Droga do utrzymania si¢ przedsigbiorstw na rynku jest poszukiwanie rozwigzan, ktére z jednej strony zapewnig
identyfikacj¢ obszarow funkcjonowania wymagajacych poprawy rentownosci, z drugiej za$ wiasciwe ,,nasycenie” informacja
potrzebna do podejmowania decyzji w warunkach cigglych zmian otoczenia [2].

W przypadku wad powstajacych, badz ujawniajacych si¢ w transporcie sama analiza procesu produkcyjnego i produktu
gotowego jest niewystarczajaca. Do prawidtowego zinterpretowania i usunig¢cia problemu niezbedne sa doktadne, wiarygodne
dane dotyczace wszystkich zgtaszanych reklamacji.

! Drinz P. Bogacz, adiunkt, AGH w Krakowie, Wydziat Gérnictwa i Geoinzynierii, Katedra Ekonomiki i Zarzadzania w Przemysle.
2 Mgr inz. M. Migza, doktorant, AGH w Krakowie, Wydzial Gornictwa i Geoinzynierii, Katedra Ekonomiki i Zarzgdzania w Przemysle.
8 Artykut recenzowany.
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Miejsce prowadzenia prac badawczych

Miejscem prowadzenia przez autoréw swych prac badawczych bylo przedsiebiorstwo zajmujace si¢ produkcja elementow
komunikacji wizualnej, glownie tablic szkolnych i biurowych. Wiascicielem przedsigbiorstwa jest natomiast spotka
dystrybucyjna dziatajagca w branzy papierniczo-biurowo-szkolnej (branza PBS, ang. stationery). Obie firmy tworzg razem
grupe przedsicbiorstw kierowang przez wspdlny zarzad. Firma dystrybucyjna jest jedynym odbiorca przedsigbiorstwa
produkcyjnego. To w niej zostaly umiejscowione dziaty: finansowy, administracyjny, kadrowy, marketingu i handlowy.
W spélce coérce pozostat jedynie dzial produkcji. Dzigki takiemu podziatowi zostaly ograniczone koszty ogoélnego zarzadu
i koszty sprzedazy, unikni¢to dublowania si¢ pracy, a spotka cérka moze skupi¢ si¢ na procesach produkcyjnych.

W 2014 roku w zaktadzie produkcyjnym (ZP) firmy powstato blisko 270 tys. tablic. W stalej ofercie firmy znajduja si¢
produkty o réznym rodzaju powierzchni uzytkowej (m.in.: tablice suchoscieralne magnetyczne, tablice kredowe, tablice
korkowe i filcowe), w réznej ramie (drewniane, aluminiowe, MDF, z tworzywa sztucznego), réznego typu i przeznaczenia,
w kilkunastu rozmiarach (od 40 x 30 cm do 300 x 120 cm). Lacznie daje to ponad 500 pozycji w statej ofercie. Ponadto
na specjalne zamowienie klientow wykonuje si¢ tablice o nietypowych wymiarach, badz ze specjalnych materiatow.

Oba omawiane przedsigbiorstwa maja swoja siedzib¢ w Krakowie, jednak odlegtos¢ migdzy nimi wynosi ok. 10 km.
Ze wzgledu na mocno ograniczong powierzchni¢ hal firma produkcyjna minimalizuje zapas wyrobow gotowych, a produkty sa
wysytane codziennymi transportami do magazyndéw wysokiego sktadowania firmy dystrybucyjnej.

Skutkuje to oczywistym wydluzeniem tancucha logistycznego, zwigkszeniem czasu wysylki do klienta w przypadku
pozycji nietypowych (ktoérych stany nie sa utrzymywane w magazynie dystrybucyjnym), zwigkszeniem kosztow transportu
i innych operacji logistycznych. Powoduje to ponadto zwigkszenie ryzyka uszkodzenia tablic w transporcie, szczegdlnie dla
pozycji nietypowych, niespaletowanych (wysytanych ,,luzem”) i tablic o duzej powierzchni.

Analiza obecnego systemu ewidencji reklamacji

Polityka firmy dystrybucyjnej, majaca na celu zwickszenie zadowolenia klienta, dazy do maksymalnego uproszczenia
i przyspieszenia procedury reklamacji. W praktyce prowadzi to do tego, ze niemal wszystkie reklamacje sg od razu uznawane
na poziomie dzialu handlowego przez Regionalnych Kierownikéw Sprzedazy (RKS), a nastgpnie w przypadku reklamacji
bezwzglednie transportowych kierowane sa roszczenia do odpowiedniej firmy odpowiadajacej za dostawg. Jedynie nieliczne
reklamacje byly kierowane najpierw do dzialu produkcyjnego, gdzie w oparciu o materiat fotograficzny, czasem reklamowane
produkty, rozpatrywano zasadno$¢ zgloszenia i potencjalne przyczyny. Tablice reklamowane odbierane sa od klientow,
nastepnie sktadowane w magazynie firmy dystrybucyjnej i po uzbieraniu peinej palety wysytane do zaktadu produkcyjnego.
System ewidencji reklamacji funkcjonujacy w przedsi¢biorstwie produkcyjnym opiera si¢ na szczegdtowej analizie kazdej
sztuki towaru (zwrotu reklamacyjnego) trafiajacego do firmy. Fragment arkusza ewidencji reklamacji zostat zaprezentowany
w tabeli 1.

Tab. 1. Fragment biezgcego arkusza ewidencji reklamacji w przedsigbiorstwie
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Zrédlo: materialy wewnetrzne przedsiebiorstwa.
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Kluczowym dla oceny wyzej opisanego systemu jest fakt, ze kwalifikacji dokonuje si¢ po uplywie dlugiego czasu od
momentu zgloszenia reklamacji, a przedmiotem oceny jest produkt, ktéry przebyt droge powrotng od klienta do dystrybutora,
czesto w nieoryginalnym opakowaniu (lub wrecz bez opakowania), oznaczony jako zwrot.

Przyktad palety ze zwrotami reklamacyjnymi, ktdra trafita do spotki produkeyjnej prezentuje rysunek 2.

Rys. 2. Zwroty reklamacyjne
Zrédto: materiaty wewnetrzne przedsiebiorstwa.

Podstawa prowadzonych analiz reklamacyjnych sg wigc produkty czesto w duzo gorszym stanie technicznym, niz
w momencie zgloszenia reklamacji.

Przeprowadzona analiza reklamacji tablic odebranych przez spétke produkcyjna w IV kwartale 2013 roku wykazata,
ze az 77,5% wad jest spowodowane przyczynami transportowymi (tzn. niezachowaniem nalezytej ostrozno$ci w transporcie),
a jedynie 12,5% produkcyjnymi. Pozostate 10% zwrotow to glownie reklamacje nieuzasadnione: tablice zuzyte w trakcie
eksploatacji, nieuszkodzone, a nawet tablice produkcji konkurencji (sic!).

W $wietle wyzej opisanego sposobu prowadzenia analizy, przedstawione w poprzednim akapicie wyniki nie moga by¢
traktowane jako w petni wiarygodne, cho¢ z pewnoscig sygnalizuja ogdlna tendencje i wskazuja na kolejne wady systemu,
a wiec zbyt pdzng kontrole tego, co klient w rzeczywistosci zwraca.

Dodatkowym problemem jest to, ze za zwrotem tablic nie podgza informacja o podmiocie zglaszajacym reklamacje,
czy terminie jej zgloszenia. Dane te sa czgsciowo zbierane przez dzial handlowy spétki dystrybucyjnej, jednak nie jest to
w zaden sposob usystematyzowane ani wykorzystywane do analizy wystgpowania niezgodnosci.

Wszystkie powyzsze wnioski sktonily przedsi¢biorstwo do budowy, wespot ze spotka dystrybucyjna, nowego systemu
pozwalajacego w sposob prawidlowy ewidencjonowac i analizowa¢ reklamacje klientow.

Zaproponowane rozwigzanie

Po przeanalizowaniu stanu obecnego, autorzy zaproponowali budowe od podstaw nowej metodologii, dostosowane;j
do struktury organizacyjnej grupy.

Nowa metoda opiera si¢ na wigkszym zaangazowaniu dziatu handlowego, a w szczego6lnosci Regionalnych Kierownikoéw
Sprzedazy. Zostali oni przeszkoleni z najcze¢sciej pojawiajacych si¢ wad. Ich zadaniem nie bedzie juz tylko zerojedynkowa
ocena reklamacji: uznana/nieuznana, ale takze klasyfikacja niezgodno$ci oraz uzupehienie takich danych jak: grupa
produktowa, model, data sprzedazy, data zgloszenia reklamacyjnego, data produkcji (jesli mozliwe), cena sprzedazy,
wygenerowana marza, nazwa klienta, adres. Jesli RKS nie jest w stanie zaklasyfikowa¢ jednoznacznie wady przesyta
dokumentacje¢ fotograficzng do Kierownika ds. Jakosci (KJ). Jesli na podstawie zdje¢ nie da si¢ oceni¢ wady, w ciggu 24 h od
daty zgloszenia reklamacji podejmowana jest decyzja o S$ciggnigciu zwrotdw w trybie przyspieszonym do zakladu
produkcyjnego i klasyfikacji dokonuje si¢ bezposrednio na reklamowanym wyrobie.

Kolejnym krokiem, po klasyfikacji wady i uzupetnieniu podstawowych danych przez RKS, jest uzupehienie danych
dotyczacych wysytki reklamowanego towaru do klienta przez Dziat Logistyki (DL) firmy dystrybucyjnej. Okre$lany jest m.in.
sposob wysylki (palety, luzem), firma transportowa. Etap ten jest pomijany jesli wada zostata sklasyfikowana jako jedno-
znacznie produkcyjna.
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Ostatnim poziomem ewidencji reklamacji jest uzupetnienie danych o procesie, uzytych kluczowych materiatach i systemie
pakowania przez zaktad produkcyjny.

Wszystkie powyzsze dane zbierane sg w pliku znajdujacym si¢ na wspolnym serwerze.

Schemat zaproponowanej metody ewidencji przedstawiono na rysunku 3.
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Rys. 3. Model systemu ewidencji reklamacji
Zrédfo: opracowanie wtasne.

Zebrana baza danych pozwala na lgczenie zawartych w niej informacji z innymi kluczowymi danymi, takimi jak:
wysoko$¢ sprzedazy, poziom zyskownosci itp. i konstrukcje tabel przestawnych, umozliwiajacych przedstawienie danych
w réznych ujeciach.

Dzieki temu mozliwa jest wielokryterialna analiza zebranych danych w trzech podstawowych sferach dziatalnosci grupy:

— handlowej (m.in. udziat reklamacji w sprzedazy danych grup produktowych, w sprzedazy do poszczegdlnych klientow,
zyskowno$¢ sprzedazy do klientow z uwzglednieniem reklamacji, warto$§¢ reklamacji w podziale na klientow, wptyw
liczby reklamacji na zmiang obrotow),

— logistycznej (m.in. procent reklamacji w regionach, na poszczegoélne firmy transportowe, wplyw sposobu zabezpieczenia
transportu na liczbe reklamacji),

— produkcyjnej (m.in. udziat réznych rodzajéw wad, procent niezgodnosci w produkcji catkowitej, koszty wytworzenia
reklamowanych produktow, wplyw uzytych materialdow na liczbe reklamacji, wptyw sposobu pakowania na liczbg
reklamacji).

Dzigki temu, ze w obu spotkach funkcjonuje ten sam system ERP mozliwe jest tatwe wyciaganie i zestawianie ze soba
niemal wszelkich mozliwych danych. Oczywiscie najistotniejszym krokiem w zwigkszeniu zadowolenia klienta jest uspraw-
nianie procesOw w celu zapobiezenia przyszlym reklamacjom (czy to produkcyjnym, czy transportowym). Dlatego po kilku
miesigcach zbierania danych i szerokich analiz zaleca si¢ ustanowienie i monitorowanie maksymalnie kilku wskaznikow
(optymalnie 3-5), ktére pozwalaja na szybkie wycigganie wartosciowych wnioskow, na kazdym z pozioméw funkcjonowania
grupy.

Podsumowanie

Szybkie rozpatrywanie i niemal 100% uwzglednianie zgloszen reklamacyjnych jest jedynie tagodzeniem objawdéw
istniejgcych problemow. Aby moéc leczy¢ przyczyny powstawania wad, niezbedne jest przeprowadzenie gruntownej diagnozy
za pomocg takich narzedzi jako$ciowych jak: FMEA, 5SWhy czy diagram Ishikawy. Jednak nawet najlepiej przeprowadzona
analiza nie bgdzie skuteczna, jesli nie zostanie oparta na rzetelnych danych.

W przypadku wad ujawniajacych si¢ w transporcie lub dopiero u klienta niezbgdna jest zmiana postawy osob pracujacych
w dziatach bezposrednio z nim wspolpracujacych, a wige Dziale Handlu i Dziale Logistyki. Regionalni Kierownicy Sprzedazy
powinni w wigkszym stopniu zaangazowac si¢ w proces poprawy jakosci, miedzy innymi poprzez ewidencjonowanie i rzetelna
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ocen¢ reklamacji klientow. Ponadto musza w sposoéb automatyczny dzieli¢ si¢ informacja w obrebie grupy, podobnie jak
pracownicy logistyczni i produkcyijni.

Zaproponowany system ewidencji i analizy reklamacji pozwala na odpowiednig hierarchizacje problemoéw zgodnie
z zasadg Pareto, a ponadto dostarcza danych mogacych pomdc w okresleniu przyczyn wystepowania wad. Ma to prowadzié,
wraz z odpowiednimi dzialaniami korygujacymi i zapobiegawczymi, do znacznego obnizenia liczby reklamacji na produkty
badanego przedsigbiorstwa. Efektem ma by¢ wzrost zadowolenia klientow i spadek kosztoéw dziatalnosci zaréwno przed-
sigbiorstwa produkcyjnego, jak i dystrybucyjnego.

Artykut zostat opracowany w ramach pracy statutowej AGH numer 11.11.100.481

Streszczenie

Badane przedsigbiorstwo produkuje wyroby podatne na uszkodzenia transportowe. Funkcjonujaca w przedsigbiorstwie
metoda ewidencji reklamacji byla niewystarczajaca. Wykorzystujac metody analityczne i statystyczne autorzy scharak-
teryzowali jako$ciowo i ilosciowo funkcjonujacy system ewidencji reklamacji i dane do niego wprowadzane. Wynikiem
prowadzonych prac jest autorski system pozwalajacy oceni¢ rozne aspekty prowadzonych postepowan reklamacyjnych. Nowy
system, dzigki wlaczeniu w niego danych ze spoltki dystrybucyjnej, dostarcza kompleksowych informacji, istotnych dla dziatan
redukujacych liczbg reklamacji. Podsumowujac, aby podejmowaé prawidtowe decyzje dotyczace reklamacji niezbedne sa
rzetelne dane. Zbudowany system pozwala na przeprowadzenie wielokryterialnej analizy, dostarcza wiec wiedz¢ kluczowsa dla
podnoszenia jakosci obstugi klienta.

The construction of multicriterial records and analysis system of the complaint
for a manufacturing and distribution group

Abstract

Studied company produces products susceptible to a transport damages. Method of complaint recording which was used in
company was insufficient. Using analytical and statistical methods, authors characterized qualitatively and quantitatively
working system of records of complaints and the data entered into it. The result of conducted studies is a author’s system that
allows to evaluate various aspects of the complaints. The new system, through the inclusion of data from the distribution
company, provides comprehensive information relevant to actions to reduce the number of complaints. To sum up, in order to
make the right decisions regarding complaints, reliable data are needed. Constructed system allows to carry out multicriterial
analysis and provides knowledge essential to improving the quality of customer service.
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