Zatacznik nr 1 - Streszczenie projektu badawczego

Tytut projektu: ,Zarzadzanie procesem reklamacji jako narzedzie wspomagajace
proces produkcji w przedsiebiorstwie”

Projekt badawczy zostat zrealizowany w wybranym przedsigbiorstwie produkcyjnym
zlokalizowanym w wojewddztwie podkarpackim w okresie styczen—lipiec 2025 r.
Gtownym celem badan byto zidentyfikowanie i ocena funkcjonowania procesu
reklamacji oraz wykazanie, w jaki sposob skuteczne zarzadzanie reklamacjami moze
wspiera¢ doskonalenie procesu produkcyjnego i poprawe jakosci wyrobow.

1. Przedmiot i zakres badan
Przedmiotem badan byt proces reklamacyjny w przedsiebiorstwie, obejmujacy
dziatania od momentu zgtoszenia reklamacji przez klienta, poprzez jej rozpatrzenie,
az do wdrozenia dziatan korygujacych lub zapobiegawczych. Zakres prac badawczych
obejmowat w szczegolnosci:

» analize dokumentacji systemu jakosci,

 analize rzeczywistego przebiegu procesu reklamagji,

« identyfikacje gtownych rodzajéw niezgodnosci i przyczyn ich powstawania,

« oceng wspotpracy miedzy dziatami uczestniczacymi w procesie reklamacji,

e Opracowanie propozycji usprawnien.
Badania koncentrowaty sie na jednym przedsiebiorstwie, jednak ich wyniki i wnioski
majg charakter aplikacyjny i moga stanowi¢ punkt odniesienia dla innych firm
produkcyjnych o zblizonym profilu.

2. Zastosowane metody badawcze
W ramach projektu wykorzystano zaréwno analize dokumentacji, jak i praktyczne
narzedzia zarzadzania jakoscia. Przeprowadzone dziatania obejmowaty:
« analize procedur i formularzy zwigzanych z obstuga reklamacji oraz
postepowaniem z wyrobami niezgodnymi,
« zebranie i opracowanie danych dotyczacych liczby, rodzaju i przyczyn
reklamacji,
* zZmapowanie procesu reklamacyjnego — opracowanie schematu jego przebiegu
oraz poréwnanie zapiséw procedur ze stanem rzeczywistym,
* grupowanie reklamacji wedtug typu wad, rodzaju wyrobéw oraz etapéw
procesu produkcyjnego, na ktérych powstaja niezgodnosci,
» zastosowanie narzedzi jakosci, w szczegodlnosci:
o diagramu Ishikawy — w celu uporzadkowania potencjalnych przyczyn
wad,

o metody 5Why — w celu dotarcia do przyczyn zrédtowych wybranych
problemow.



Zastosowane metody pozwolity na potaczenie analizy formalnej (dokumenty,
procedury, dane liczbowe) z analizg praktyczna (rzeczywisty przebieg procesu, sposéb
wspotpracy miedzy dziatami).

3. Przebieg prac badawczych
Prace badawcze miaty charakter etapowy:

1. Analiza dokumentacji i systemu jakosci — przeglad obowiazujacych procedur
reklamacyjnych, formularzy oraz raportéw pokontrolnych, a takze wstepne
rozpoznanie skali i struktury reklamacji.

2. Zmapowanie procesu reklamacyjnego — opracowanie schematu ,krok po
kroku” od zgtoszenia klienta do zamkniecia sprawy oraz wskazanie réznic
miedzy stanem opisanym w dokumentacji a stanem faktycznym.

3. Analiza danych o reklamacjach — klasyfikacja reklamacji wedtug rodzaju
niezgodnosci, wyrobow i etapéw procesu produkcyjnego oraz identyfikacja
obszaréw generujacych najwieksza liczbe problemow i kosztow.

4. Zastosowanie narzedzi jakosSciowych — wykonanie przyktadowych diagramow
Ishikawy i analiz 5Why dla wybranych, najistotniejszych problemow
jakosciowych.

5. Ocena procesu reklamacyjnego i opracowanie rekomendacji — wskazanie
mocnych i stabych stron istniejacego systemu, identyfikacja miejsc opoznien
oraz problemow w przeptywie informacji, a nastepnie przygotowanie
propozycji dziatan usprawniajgcych.

4. Najwazniejsze wyniki i wnioski
W wyniku przeprowadzonych badan:

« zidentyfikowano gtéwne problemy jakosciowe, w tym wyroby oraz etapy
procesu produkcyjnego, na ktérych powstaje najwiecej wad,

« wyodrebniono najczesciej wystepujace rodzaje niezgodnosci, ktore generuja
najwieksza liczbe reklamacji oraz koszty z nimi zwigzane,

« okreslono kluczowe przyczyny reklamacji — zaréwno techniczne (np. parametry
procesu, wyposazenie), organizacyjne (np. sposéb planowania, przeptyw
informacji), jak i ludzkie (np. btedy operacyjne, niewystarczajace przeszkolenie),

« oceniono funkcjonowanie procesu reklamacyjnego — wskazano elementy
dziatajace prawidtowo (np. terminowos¢ w czesci etapdw, kompletnosc
dokumentacji) oraz obszary wymagajgce poprawy (m.in. komunikacja miedzy
dziatami, czas obiegu informacji, spdjnosc zapisow w dokumentacji i praktyce),

e Opracowano propozycje usprawnien, obejmujgce m.in.:

o doprecyzowanie i uaktualnienie procedur,

o usprawnienie obiegu informacji (np. stosowanie jednolitych formularzy,
raportéw),

o wzmocnienie nadzoru nad kluczowymi etapami procesu produkcyjnego,

o szkolenia pracownikdw w obszarze jakosci i obstugi reklamadji,



o wprowadzenie wskaznikow do statego monitorowania jakosci i
reklamacji (np. liczba reklamacji w przeliczeniu na jednostke produkgji,
sredni czas rozpatrywania reklamacji).

5. Znaczenie projektu dla przedsiebiorstwa i dla rozwoju naukowego
Realizacja projektu pozwolita na:

« wskazanie przedsiebiorstwu konkretnych obszaréw ryzyka jakosciowego oraz
mozliwych kierunkow dziatan usprawniajacych,

« stworzenie podstaw do redukgji liczby reklamacji i kosztow z nimi zwigzanych,
a tym samym do poprawy efektywnosci procesu produkcyjnego,

« podniesienie Swiadomosci znaczenia procesu reklamacji jako zrédta informacji
zwrotnej wspierajgcej doskonalenie jakosci wyrobow i procesow,

« rozw0j kompetencji badawczych stypendysty w zakresie analizy procesow,
stosowania narzedzi jakosciowych oraz wspotpracy z przedsiebiorstwem
produkcyjnym.

Uzyskane wyniki moga stanowi¢ podstawe do dalszych prac badawczych (np.
wdrozenia zaproponowanych rozwigzan i oceny ich skutecznosci) oraz do
opracowania publikacji naukowych i wystapien konferencyjnych.



Zatacznik nr 2 - Schemat procesu reklamacyjnego w przedsiebiorstwie

Ponizej przedstawiono opisowy schemat przebiegu procesu reklamacyjnego w
badanym przedsiebiorstwie — od momentu zgtoszenia reklamacji przez klienta do
zamknigcia sprawy. Opis wskazuje rowniez kluczowe etapy procesu oraz potencjalne
punkty problemowe, w ktoérych dochodzi do opdznien lub zaktocen w przeptywie
informacgji.

1. Zgtoszenie reklamacji przez klienta
« Klient zgtasza reklamacje za posrednictwem:
o formularza (papierowego lub elektronicznego),
o wiadomosci e-mail,
o kontaktu telefonicznego z dziatem obstugi klienta lub handlowcem.
» Reklamacja zawiera podstawowe dane: dane klienta, numer zaméwienia/partii,
opis wady, ilo$¢ wyrobow, dokumentacje zdjeciowa (jesli to mozliwe).
Potencjalny punkt problemowy:
Niekompletne dane w zgtoszeniu reklamacyjnym (brak numeru partii, nieprecyzyjny
opis wady), co wydtuza dalsze etapy procesu.

2. Rejestracja reklamacji w systemie
» Pracownik odpowiedzialny za obstuge reklamacji rejestruje zgtoszenie w
systemie,
« Nadawany jest numer reklamacji oraz przypisywany opiekun sprawy.
« Klient otrzymuje potwierdzenie przyjecia zgtoszenia.
Potencjalny punkt problemowy:
Opodznienia w rejestracji zgtoszenia (np. reklamacje naptywajg réznymi kanatami i nie
sg od razu wprowadzane do systemu).

3. Weryfikacja formalna reklamacji
» Sprawdzana jest kompletnos¢ danych oraz zgodnosé zgtoszenia z warunkami
gwarancji / umowy.
» Wirazie brakdw — kontakt z klientem w celu uzupetnienia informacji lub
dokumentow.
e Decyzja:
o Reklamacja przyjeta do rozpatrzenia — przejscie do analizy
merytorycznej,
o Reklamacja odrzucona z przyczyn formalnych (np. po terminie, brak
wymaganych dokumentoéw) - klient otrzymuje informacje wraz z
uzasadnieniem.

Potencjalny punkt problemowy:

Brak standardu co do zakresu wymaganych danych lub rézna interpretacja wymogow
przez pracownikow.



4. Przekazanie reklamacji do dziatu jakosci / dzialu merytorycznie
odpowiedzialnego
« Zarejestrowana i zweryfikowana reklamacja jest przekazywana do dziatu jakosci
(lub innej komorki odpowiedzialnej za analize techniczng).
« W razie potrzeby w proces wtaczany jest dziat produkdji, logistyki lub dziat
handlowy (np. przy reklamacjach ilosciowych, terminowych).
Potencjalny punkt problemowy:
Niejasny podziat odpowiedzialnosci miedzy dziatami oraz brak standardowego kanatu
przekazywania informagji (np. rézne formaty raportéw, brak wspolnej bazy danych).

5. Analiza reklamacji i badanie przyczyn
« Ogledziny wyrobu (jesli jest zwracany do przedsiebiorstwa) lub analiza
dokumentacji, zdje¢ oraz danych procesowych.
+ Klasyfikacja rodzaju niezgodnosci (np. wada wymiarowa, wada
powierzchniowa, btagd montazu, brak elementu).
« Ustalenie miejsca powstania wady (etap procesu produkcyjnego, transport,
magazynowanie).
« Zastosowanie narzedzi jakosci (diagram Ishikawy, metoda 5Why) do
identyfikacji przyczyn zrédtowych.
Potencjalny punkt problemowy:
Wydtuzony czas analizy z powodu braku tatwego dostepu do danych produkcyjnych
lub niepetnej dokumentacji z danego etapu procesu.

6. Podjecie decyzji o sposobie zatatwienia reklamacji
Na podstawie wynikow analizy formutowana jest propozycja rozstrzygniecia:
« uznanie reklamacji oraz:
o haprawa wyrobu,
o wymiana na wyrdb wolny od wad,
o rabat/nota uznaniowa,
o ponowna dostawa,
« czeSciowe uznanie reklamacji,
e nieuznanie reklamacji (z uzasadnieniem).
Decyzja jest zatwierdzana zgodnie z obowigzujgcymi uprawnieniami (np. kierownik
dziatu jakosci, dyrektor produkgji, dyrektor handlowy — w zaleznosci od wartosci i
charakteru sprawy).
Potencjalny punkt problemowy:
Przeciggajacy sie proces akceptacji decyzji (np. koniecznos¢ uzyskania podpisow kilku
0s0b, brak zastepstw w razie nieobecnosci decydentow).

7. Realizacja decyzji wobec klienta
« Fizyczna realizacja przyjetego rozwiazania (naprawa, wymiana, wysytka nowego
towaru, wystawienie dokumentu ksiegowego).
e Uzgodnienie z klientem terminu i formy realizacji.



« Aktualizacja danych w systemie (status reklamacji, koszty, sposéb zatatwienia).
Potencjalny punkt problemowy:
Brak powigzania miedzy dziatem jakosci a logistyka / magazynem, co moze
skutkowac dodatkowymi opoznieniami w wysytce towaru zastepczego.

8. Informacja zwrotna do klienta
» Przekazanie klientowi informacji o sposobie rozpatrzenia reklamacji oraz
podjetych dziataniach.
« W razie potrzeby — wyjasnienie przyczyn zaistniatej niezgodnosci oraz dziatan
zapobiegawczych.
Potencjalny punkt problemowy:
Opozniona lub niepetna komunikacja z klientem, co wptywa negatywnie na jego
ocene jakosci obstugi.

9. Zamkniecie reklamacji w systemie
« Formalne zamknigcie sprawy w systemie (zmiana statusu reklamacji).
» Uzupetnienie danych statystycznych (rodzaj wady, przyczyna, etap procesu,
koszt reklamacji).
+ Archiwizagja dokumentacji zwigzanej z reklamacja.

10. Wykorzystanie danych z reklamacji do doskonalenia procesu
» Okresowe (np. miesieczne lub kwartalne) zestawienie danych o reklamacjach.
 Analiza trendéw (najczestsze wady, miejsca ich powstawania, klienci, wyroby,
koszty).
« Planowanie i realizacja dziatan korygujacych i zapobiegawczych w procesie
produkcyjnym.
« Aktualizacja procedur, instrukcji oraz programoéw szkolen w oparciu o wnioski z
reklamacji.
Potencjalny punkt problemowy:
Brak statego mechanizmu przegladu danych o reklamacjach (dane gromadzone, ale
niewykorzystywane systematycznie do doskonalenia).



Zatgcznik nr 3 -Zestawienie i analiza danych o reklamacjach

W niniejszym zatgczniku przedstawiono zbiorcze dane dotyczgce reklamacji
zarejestrowanych w badanym przedsiebiorstwie w okresie styczen-lipiec 2025r.

Analiza obejmuje:
e liczbe reklamaciji,
» rodzaje stwierdzonych niezgodnosci,
e podziat reklamacji wedtug wyrobow,
« przypisanie reklamacji do etapow procesu produkcyjnego, na ktérych powstaje
wada,
e gtowne przyczyny reklamaciji.
Dane zestawiono w formie tabelarycznej).

1. Zestawienie liczby reklamacji wedtug rodzaju niezgodnosci

Tabela 1. Liczba reklamacji wedtug rodzaju niezgodnosci (przyktadowy uktad)

Lp./|Rodzaj niezgodnosci ::I:::;acji ::':/(:]z Iat procentawy
h HNiezgodnos’é wymiarowa “28 |@,O j
5 Wada‘powierzchniowa (zarysowania, 18 22.5
ubytki)
|3 H@dy montazowe H14 |h7,5
4 |[Brakiilosciowe [10 12,5

7 8.8

EJUszkodzenia transportowe

3 J3.7

|§_J|Inne (pozostate)

oo 100,

| “Razem

Na podstawie danych z tabeli 1 mozna stwierdzi¢, ze najliczniejsza grupe reklamacji
stanowig niezgodnosci wymiarowe (ok. 35% wszystkich zgtoszen), a nastepnie wady
powierzchniowe oraz btedy montazowe. Lgcznie te trzy kategorie odpowiadaja za ponad
70% reklamaciji, co wskazuje na konieczno$¢ szczegotowej analizy przyczyn wtasnie w
tych obszarach.

2. Zestawienie reklamacji wedtug wyrobow

Tabela 2. Liczba reklamacji wedtug wyrobéw (przyktadowy uktad)

Lp. Symbol/nazwa |Liczba Udziat Najczestszy rodzaj
wyrobu reklamacji procentowy [%] |niezgodnosci

1 ||Wyréb A 26 32,5 Niezgodnos$¢ wymiarowa

2 |Wyréb B 20 25,0 Wada powierzchniowa

3 [[Wyréb C 18 22,5 Btedy montazowe




Lp. Symbol/nazwa |Liczba Udziat Najczestszy rodzaj
wyrobu reklamacji procentowy [%] |niezgodnosci

4 |\Wyréb D 10 12,5 Braki ilosciowe
Pozostate wyroby |6 7,5 Roézne
Razem 80 100,0

Zestawienie pokazuje, ze najwiecej reklamacji dotyczy wyrobow A i B, ktore tgcznie
odpowiadajg za ponad potowe zgtoszen. W przypadku wyrobu A dominuje problem
niezgodno$ci wymiarowych, natomiast dla wyrobu B - wady powierzchniowe. Wskazuje
to na konieczno$é wzmocnienia nadzoru nad procesem wytwarzania tych konkretnych
wyrobéw oraz doprecyzowania kontroli w obszarach wymiarow i jakosci powierzchni.

2. Zestawienie reklamacji wedtug etapu procesu produkcyjnego

Tabela 3. Reklamacje wedtug etapu procesu, na ktéorym powstaje wada

(przyktadowy uktad)
Lp.|Etap procesu L.i::::er;klamacji powigzanych ;/::]ziat procentowy
1 Obroébka wstgpna/ 12 15,0
przygotowanie
5 Obrébkg zasadnicza / 30 37.5
produkcja
3 |Montaz |18 |22,5
[4 “Kontrola korncowa H8 J1 0,0 J
5 Magazyngwaniei 6 75
pakowanie
|6 HTransport do klienta HG ”7,5
‘ I[Razem HSO “100,0

Analiza danych wskazuje, ze najwiecej reklamacji wigze sie z etapem obroébki
zasadniczej/produkcji (ok. 37,5%) oraz montazu (ok. 22,5%). Oznacza to, ze sg to
kluczowe punkty procesu, w ktérych powstaje najwiecej niezgodnosci. Stosunkowo
mniejszy, cho¢ wcigz istotny udziat majg etapy zwigzane z kontrolg koricowg oraz
logistyka (magazynowanie, pakowanie, transport).

4. Podsumowanie analizy danych o reklamacjach

Na podstawie przeprowadzonego zestawienia i analizy danych mozna sformutowac

nastepujace ogolne wnioski:




1. Struktura rodzajow niezgodnosci wskazuje, ze gtownym problemem sg
niezgodnosci wymiarowe oraz wady powierzchniowe, ktére generujg najwigksza
liczbe reklamacji i powinny byc¢ priorytetem dziatan doskonalgcych.

2. Podziat reklamacji wedtug wyrobow pozwolit na wyodrebnienie kilku
kluczowych wyrobow, w ktorych koncentracja reklamacji jest najwieksza.
Umozliwia to ukierunkowanie dziatan na konkretne produkty, zamiast
rozpraszania zasobow na catg oferte.

3. Analiza wedtug etapow procesu produkcyjnego ujawnita, ze najwiece;j
niezgodnosci powstaje na etapach obrébki zasadniczej oraz montazu. Wskazuje
to na potrzebe:

o doprecyzowania parametrow procesow,
o wzmocnienia kontroli miedzyoperacyjnej,
o zwiekszenia nadzoru nad kluczowymi operacjami.
4. Powigzanie rodzaju niezgodnosci z etapem procesu oraz wyrobem stanowi

podstawe do stosowania narzedzi jakosci (diagram Ishikawy, metoda 5Why),
co zostato wykorzystane w dalszej czesci badan do identyfikacji przyczyn
zrodtowych.

Przedstawione zestawienia i wykresy stanowig punkt wyj$cia do opracowania dziatan
korygujacych i zapobiegawczych, zaprezentowanych w Zatgczniku nr 6, oraz do
monitorowania skutecznosci wprowadzanych usprawnien w procesie produkcyjnym i
procesie obstugi reklamacji.



Zatacznik nr 4 - Przykladowe narzedzia jakosci zastosowane w badaniach

Zatacznik przedstawia przyktady wykorzystania wybranych narzedzi jakosci w ramach
realizowanego projektu badawczego, tj. diagramu Ishikawy oraz analizy metoda
5Why. Narzedzia te zastosowano do identyfikacji i uporzgdkowania przyczyn
niezgodnosci prowadzacych do reklamacji wyrobow.

W przyktadach postuzono sie jednym z kluczowych probleméw zidentyfikowanych w
badanym przedsiebiorstwie, tj. niezgodnoscig wymiarowg wyrobu skutkujaca
reklamacjami klientow.

1. Diagram Ishikawy
Dla problemu zdefiniowanego jako:
~Reklamacje z powodu niezgodnosci wymiarowej wyrobu”
opracowano diagram Ishikawy (tzw. diagram przyczynowo-skutkowy). W analizie
wykorzystano klasyczny podziat przyczyn na kategorie:
« Cztowiek (Man)
« Maszyna (Machine)
« Metoda (Method)
« Materiat (Material)
« Otoczenie / srodowisko (Environment)
« Zarzadzanie / organizacja (Management)
Przyktadowe przyczyny wpisane do poszczegolnych kategorii:
1. Cztowiek (Man)
o niedoktadne ustawianie parametréw maszyny przez operatora,
o niewystarczajace przeszkolenie z zakresu kontroli wymiarow,
o nieuwaga / pospiech w trakcie wykonywania operacji.
2. Maszyna (Machine)
o zuzycie elementdw roboczych maszyny (narzedzia, prowadnice),
o brak regularnej kalibracji urzadzen,
o niewystarczajaca stabilno$¢ pracy maszyny przy okreslonych
parametrach.
3. Metoda (Method)
o nieprecyzyjnie opisane instrukcje ustawiania parametrow,
o brak jednoznacznie okreslonych tolerancji dla wybranych wymiardw,
o niewystarczajgca kontrola miedzyoperacyjna.
4. Material (Material)
o zmiennos¢ whasciwosci materiatu wejsciowego (np. twardos¢, struktura),
o brak kontroli jakosci materiatu od dostawcow pod katem kluczowych
parametrow,
o nieodpowiednie przygotowanie materiatu do obroébki.
5. Otoczenie / srodowisko (Environment)
o wahania temperatury i wilgotnosci w hali produkcyjnej,
o nieergonomiczne stanowisko pracy utrudniajace prawidtowe pomiary,



o zaktocenia w przeptywie materiatu (zatory, koniecznos$¢ przestawiania

potproduktow).
6. Zarzadzanie / organizacja (Management)

o brak systematycznego przegladu wynikéw reklamacji i powigzania ich z
parametrami procesu,

o niewystarczajgcy nadzor nad przestrzeganiem instrukcji roboczych,

o brak jasno okreslonej odpowiedzialnosci za weryfikacje kluczowych
wymiaréw.

2. Przyktadowa analiza metoda 5Why
Dla tego samego problemu przeprowadzono réwniez uproszczong analize metoda
SWhy, ktorej celem byto dojscie do przyczyn zrédtowych niezgodnosci wymiarowych.
Problem wyjsciowy:
.Klient zgtasza reklamacje z powodu niezgodnosci wymiaru kluczowego elementu
wyrobu.”
Pytanie 1: Dlaczego wystapita niezgodnos¢ wymiarowa?
Poniewaz element zostat obrobiony poza dopuszczalna tolerancja wymiarowa.
Pytanie 2: Dlaczego element zostal obrobiony poza tolerancja?
Poniewaz parametry maszyny (ustawienia narzedzia) byty nieprawidtowo ustawione
przez operatora.
Pytanie 3: Dlaczego parametry maszyny byly ustawione nieprawidtowo?
Poniewaz operator korzystat ze starej wersji instrukcji ustawiania parametréw i nie byt
swiadomy wprowadzonych zmian.
Pytanie 4: Dlaczego operator korzystat ze starej wersji instrukgji?
Poniewaz nie wdrozono skutecznego systemu aktualizacji i dystrybucji dokumentagji
roboczej na stanowiskach pracy (na stanowisku nadal znajdowata sie poprzednia
wersja instrukgji).
Pytanie 5: Dlaczego nie wdrozono skutecznego systemu aktualizacji
dokumentacji?
Poniewaz w przedsiebiorstwie brak byto sformalizowanej procedury nadzoru nad
dokumentacja robocza, okreslajacej odpowiedzialno$é, sposdb informowania
pracownikéw o zmianach oraz sposéb wycofywania nieaktualnych instrukgji.
Na podstawie powyzszej analizy przyczyn zrédtowych ustalono, ze kluczowym
problemem nie jest jedynie btad operatora, lecz brak wtasciwego nadzoru nad
dokumentacja oraz procesu jej aktualizacji. W zwigzku z tym zaproponowano m.in.:
» oOpracowanie i wdrozenie procedury nadzoru nad dokumentacja robocza,
» wprowadzenie oznaczen wersji instrukcji oraz list dystrybucyjnych,
¢ usuwanie z obiegu nieaktualnych wersji dokumentéw,
« krotkie szkolenia pracownikéw z zasad korzystania z aktualnej dokumentadji.

3. Podsumowanie
Zastosowanie diagramu Ishikawy oraz metody 5Why w badanym przedsiebiorstwie
pozwolito na:



* uporzadkowanie potencjalnych przyczyn niezgodnosci w logiczne kategorie,
« odroznienie przyczyn bezposrednich od przyczyn zrodtowych,
« skierowanie uwagi nie tylko na btad ludzki, ale réwniez na obszary zwiazane z
organizacjg pracy, nadzorem nad dokumentacja oraz zarzadzaniem procesem.
Przyktady zawarte w niniejszym zatgczniku dokumentuja praktyczne wykorzystanie
narzedzi jakosci w analizie reklamacji oraz stanowia podstawe do opracowania
dziatan korygujacych i zapobiegawczych opisanych w kolejnych zatacznikach.



