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Streszczenie: Artykul ma charakter teoretyczno — badawczy. Przedmiotem rozwazan
teoretycznych sa zagadnienia zwigzane z kierunkami doskonalenia wspodtczesnych
organizacji oraz problematyka doskonalenia jakosci w przemysle opakowaniowym. Celem
artykutu jest przyblizenie problematyki jakosci w kontekscie zarzadzania reklamacjami i
wiedzy jaka dzigki temu jest pozyskiwana. W niniejszym artykule przedstawiono klasyczne
narzedzia inzynierii jakosci, za pomoca ktorych w graficznej formie prezentacji ukazano
problemy jakosciowe w danej organizacji produkcyjnej oraz sposoby zarzadzania nimi.

Stowa kluczowe: doskonalenie jakosci, eksploracja danych, etykiety termokurczliwe,
zarzadzanie reklamacjami, wskazniki jakosciowe.

1. Wstep

Rocznie na $wiecie produkuje si¢ setki miliardow ton réznych produktow. W kazdej
branzy zauwazalny jest postep techniczno-technologiczny oraz organizacyjny. Nastepuje
imponujacy rozwodj zaréwno produkcji jak i handlu. Rosnie §wiatowy import, eksport,
a prawie kazdy produkt jest stosownie do przeznaczenia opakowany. Jako$¢ samych
opakowan analizowanych oddzielnie oraz z produktami (wyrobami) jest wiasciwoscia
przynalezng kazdemu produktowi technicznemu i moze by¢ wyrazona wielko§ciami
liczbowymi. Istotne znaczeniec ma tzw. ,jako$§¢ wizualna”, ktora jest ogdlem cech
obiektywnych, mierzalnych i subiektywnych zwigzanych z charakterystyka wyrobu lub
ustugi. Klient kupujac wspotczesnie wyrdb kieruje si¢ najczgséciej ceng, ale bierze réwniez
pod uwage inne czynniki np. decydujace o zdolnosci wyrobu do zaspokojenia jego
aktualnych jak i przysztych potrzeb. Dla kupujacego wyroby bardzo wazne jest w zakupach
estetyczne, opakowanie spetniajace caly szereg wymagan uzytkowych, podkreslajace m.
in.: ekskluzywno$¢, oryginalnos¢, powodujace, ze produkt kojarzony jest z renomowang
markg. Czesto odbior oferty sprzedazy produktu w fazie poczatkowej jest przede
wszystkim wzrokowy, a sam wyglad opakowania ma zach¢ca¢ do realizacji transakcji [1].

Oryginalnos$¢ i wrazenie jakie robi na kliencie opakowanie sg przy tym réwnie istotne,
co odpowiedni poziom poprawnosci dzialania. Informacje nt. trwalosci, niezawodnosci,
bezpieczenstwa, ekonomiczno$ci czy naprawialnosdci tego co jest oferowane sg rowniez
wazne. Ocena poziomu jakosci powstaje najczgéciej w umysle czlowieka. Wymagania
jakosciowe stawiane wspotczesnym produktom sg coraz wyzsze. Rosng takze wymagania
dotyczace etykiet. Etykieta wykonana niedbale i z niskg jako$cig nie zwrdci uwagi
konsumenta, lecz wrecz przeciwnie — moze wywota¢ u niego odczucie, ze produkt nie jest
wart zakupu. W zwiazku z tym opakowanie powinno by¢ tak wykonane, aby wzbudzito
zainteresowanie nabywcy, byto atrakcyjne i kreowato odpowiedni wizerunek marki, a
przede wszystkim byto bezpieczne dla konsumenta, w przypadku opakowan dedykowanych
do kontaktu z zywnoscig, np. laminaty stosowane do pakowania przypraw.
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2. Kierunki doskonalenia wspolczesnych przedsiebiorstw

Dazenie do doskonato$ci nieroztgcznie wigze si¢ z zarzadzaniem wiedzg. Na
przyktadzie najwickszych $wiatowych firm doradczych zarzadzanie wiedzg definiuje si¢
jako sztuke¢ przetwarzania informacji w warto$§¢ trwalg dla klientdéw i pracownikoéw
organizacji, ktora pozwoli na podejmowanie lepszych decyzji, dzigki czemu organizacja
taka moze osiggna¢ przewage konkurencyjng na rynku. W gospodarce rynkowej przy
ogromnej konkurencji na rynkach $wiatowych nalezy dazy¢ do doskonatego
funkcjonowania i celowe jest realizowanie procesOw doskonalenia, wdrazania innowacji,
aby dazy¢ do poprawy [2]:

— efektywnosci, skutecznosci i wydajnosci firmy,

— wynikéw koncowych z perspektywy: klientow, pracownikow, spoteczenstwa,

— potencjalu firmy, poprzez doskonalenie procesow w organizacji, przywodztwo,

polityke i strategie, partnerstwo i zasoby, pracownikow.

Poprzez efektywno$¢ rozumie¢ nalezy relacje miedzy osiggnigtymi wynikami a
wykorzystanymi zasobami. Skutecznos$¢ oznacza stopien w jakim zaplanowane dziatania sg
realizowane i planowane wyniki osiggane. Dokonujac oceny systemu zarzadzania jakoscia,
czy funkcjonujacych w nim procesow, wskazane jest rowniez obliczanie efektywnoSci
podejmowanych dziatan. Terminologia obowigzujaca w serii norm ISO réwniez podaje
ujednolicong definicj¢ efektywnos$ci. Nalezy pamigtaé, ze firm¢ ocenia si¢ poprzez oceng
jej potencjalu i wynikow. Wytworzenie dowolnej warto$§ci wymaga takze: checi,
mozliwo$¢ 1 wihasciwego klimatu do realizacji. Kazda organizacja powinna dazy¢ do
wykreowania wtasnej marki i racjonalnego nig zarzgdzania. Zarzadzanie marka wiaze si¢
m.in. z posiadaniem stosownych kompetencji, wiarygodnosci w oczach klientow,
umiejetnosci  skoncentrowania si¢ na konkretnym produkcie przede wszystkim w
umiejetnosci konsolidowania potencjatu [2].

Im wigksze podobienstwo migdzy markami wynikajace z braku rzeczywistych korzysci
dla konsumenta, tym konsekwentniej nalezy dazy¢ do wprowadzenia dziatan
innowacyjnych. Poprzez dziatania innowacyjne rozumie¢ nalezy takie dziatania, ktore
prowadza do stworzenia nowych idei, rozwigzan oraz mozliwos$ci wprowadzenia ich do
praktycznego zastosowania w organizacji. Albowiem wspoéiczesne organizacje musza
doskonali¢ jako$¢ wyrobow i ustug w celu spetnienia wymagan rynku, w kontekscie jednej
z trzech drog doskonalenia dziatan organizacji, tj.:

— organizacyjnej,

— ekonomicznej,

— technicznej i technologiczne;.

Daje to szanse na osiaganie petnej satysfakcji poprzez dostarczanie klientom wyroboéw
spehiajacych ich wymagania oraz zgodnych z przepisami dotyczacymi bezpieczenstwa
oraz ochrony $rodowiska [2].

3. Produkt w przemysle poligraficznym

W przemysle poligraficznym powstaje wiele zréznicowanych produktow, jednym z
nich s3 etykiety. Etykieta jest to wyrdb z folii lub papieru umieszczany bezposrednio na
produkcie lub jego opakowaniu w celu zidentyfikowania lub okreslenia jego zawartosci.
Obecnie etykiety to co§ wigcej niz tylko informacja — shuzg takze dziataniom
marketingowym, reklamujac produkt przez przyciggnigcie uwagi konsumentéw. Ich
zadaniem jest takze §wiadczenie, o jakosci wyrobu i wzmacnianie jego marki [3, 4].
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Proces produkcji etykiet moze by¢ realizowany za pomoca wielu technik, jedng z nich
jest technika drukowania fleksograficznego na samoprzylepnych podiozach drukowych:
foliowych lub papierowych. Technologia ta oparta jest na uzyciu wypuklej formy
drukowej, za pomocg ktorej wykonuje si¢ zadruk podtozy stosowanych do tego rodzaju
produkcji [4, 5]. Druk etykiet odbywa si¢ na wstgdze, ktora nastepnie moze byc¢ rozcinana i
przekazywana klientowi w formie mniejszych rolek do etykietowania opakowan.

Watek drukowy Watek dociskowy

Watek rastrowy
Podtoze drukowe

N6z raklowy

+ Utrwalanie
Watek gumowy

Katamarz RN
o
Farba

Rys. 1. Schemat zespohlu farbowego maszyny fleksograficznej [4]

Jednym z najpr¢zniej rozwijajacych si¢ rodzajow etykiet rowniez na naszym rynku sa
etykiety termokurczliwe. Etykiety termokurczliwe (z ang. shrink sleeve labels), s3 to
etykiety powstajace w wyniku zadruku oraz formowania r¢kawa z folii, ktory pod
wplywem okres§lonej temperatury dla danego materiatu ulega skurczeniu, przylegajac Scisle
do powierzchni docelowej. Etykiety tego typu powstaja najczesciej w wyniku zadruku
fleksograficznego [6].

4. Wskaznik jakoS$ci w zarzadzaniu niezgodnoSciami

Jako$¢ nieodlgcznie kojarzy si¢ z wymaganiami stawianymi produktom lub ustugom.
Niespelnienie wymagan klienta, ktore powinny by¢ na samym poczatku okreslone, wiaze
si¢ z pdzniejszymi konsekwencjami. W celu spelnienia wymagan klienta nalezy najpierw
podja¢ probg wystuchania jego glosu. Nastepnie nalezy przetozyé glos klienta na cechy
krytyczne dla jakosci wyrobu. Dopiero wowczas stawiane wymagania jako$ciowe,
nabierajg okreslonego ksztaltu i stanowig przepis na jego poprawne wyprodukowanie [7].

Reklamacje stanowig specyficzny rodzaj glosu klienta, poniewaz sg niewatpliwym
skutkiem braku spehienia jego wymagan co do jakoSci wyrobu. Aczkolwiek baza danych
zgloszen reklamacyjnych stanowi doskonale pole do badan, gdyz wystarczy
przeanalizowaé zebrane dane, w celu wyciagnigcia niezwykle istotnych informacji, ktore
moga stuzy¢ jako podstawa do doskonalenia jakosci procesow biznesowych w niemalze
kazdej organizacji. Analizowanie problemow jakosciowych na przyktadzie danych
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reklamacyjnych moze zosta¢ przeprowadzone na wiele sposobow, znanych jest wiele
metod, technik i narz¢dzi do tego opracowanych. Wystarczy wspomnie¢ o metodyce Six
Sigma, ktora zawiera caly pakiet narzedzi do analizowania danych i doskonalenia jako$ci w
trakcie cyklu nazwanym DMAIC od pierwszych liter anglojezycznych nazw faz procesu
doskonalenia (z ang. Define — Definiuj, Measure — Mierz, Analyse — Analizuj, Improve —
Usprawniaj, Control — Kontroluj) [7, 8, 9]. Jednym ze wskaznikoéw, ktory z powodzeniem
moze by¢ stosowany w przedsigbiorstwach produkcyjnych jest wartos¢ reklamaciji
wyrazona jako procent do wartosci sprzedazy. Wskaznik ten mozemy wyrazié
nastepujagcym wzorem:

R
QR =§X 100% (1)

gdzie:

Qg — wskaznik jakosci w odniesieniu do reklamacji
R — warto$¢ reklamacji w badanym przedziale czasu
S — warto$¢ sprzedazy w badanym przedziale czasu

Wiynik takiego wskaznika bgdzie wyrazony w procentach. Przyjmijmy, ze w pewnym
przedsigbiorstwie w ciggu catego roku kalendarzowego zostato zgloszonych n reklamacji,
na ogo6lng wartos¢ 452 000 zi. Sprzedaz w danym roku kalendarzowym wyniosta
87 560 000 zt. Wyliczajac z powyzszego wzoru (1) wynika, iz wskaznik reklamacji to
0,52%. Trudno jednoznacznie stwierdzi¢ na pojedynczym przyktadzie czy jest to duzo,
dlatego ten sposob nadaje si¢ najlepiej do zastosowania przy ocenie wielu przedzialow
czasowych i wowczas wskaznik moze wyglada¢ jak na ponizszym rysunku (rys. 2).
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Rys. 2. Przyktad wskaznika jakoSci Qf dla roznych przedziatow czasowych
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Analizujac wykres wskaznika jako$ci Qy na bazie reklamacji w poszczegélnych latach
(rys. 2), mozna stwierdzi¢ iz jego tendencja jest malejaca, od roku 2011 zauwazalny jest
wyrazny trend spadkowy tego wskaznika, co mozna tlumaczy¢ skutecznoscig podjetych
dziatan w odniesieniu do zgtaszanych reklamacji. W takim uktadzie zastosowany wskaznik
jakosci Qr moze by¢ przydatny. Inny przypadek, gdzie w/w wskaznik moze by¢ stosowany
to jako$¢ procesow wewnetrznych przedsigbiorstwa. Wowczas zmienia si¢ w iloczynie
warto$¢ reklamacji w badanym przedziale czasowym na warto$¢ niezgodnosci czy tez
brakow, ktore zostaly zarejestrowane w toku realizacji procesdw wewnetrznych
przedsigbiorstwa. Mozna réwniez zastosowa¢ dany wskaznik do calosciowego ujecia
warto$ci niezgodnosci zaréwno wewnetrznych, czyli brakéw produkcyjnych oraz
reklamacji, na tle wartosci sprzedazy firmy. Taki wskaznik moze by¢ stosowany
benchmarkingowo — do poréwnania uzyskanych efektow z innymi przedsigbiorstwami.

Takim typowym wskaznikiem benchmarkingowym jest warto$¢ sigma, liczona dla
proceséw badz tez produktow, gdzie termin Six Sigma oznacza jako$¢ na poziomie 3,4
usterek na milion mozliwo$ci. Miara ta ukazuje osiagnigcie Swiatowej klasy efektow pracy.
W tej metodzie jakos$¢ uzyskana na poziomie 99% daje zaledwie wartos¢ 3,8 sigma. Uznaje
si¢, ze wiele wspotczesnych przedsigbiorstw uzyskuje wynik pomiedzy 3-4 sigma, nalezy
tez zauwazyc, iz ze wzgledu na zréznicowanie rodzaju wytwarzanych produktow, niektore
przedsigbiorstwa nie sg w stanie uzyska¢ wyniku lepszego niz ok 4 sigma [2, 8, 9].

5. Wskaznik OEE

Ogdlny wskaznik efektywnosci maszyn OEE (z ang. Overall Equipment Effectiveness)
inacze] nazywany wskaznikiem wykorzystania maszyn oraz pomiarem strat w toku
produkcji. Wskaznik ten bierze pod uwage warunki operacyjne istniejace w zakladzie,
wydziale lub grupie urzadzen definiujac je poprzez czas trwania operacji, dyspozycyjnos¢ i
osiggang jakos¢. Aby dokona¢ oceny efektywnosci sprawdza si¢ czy zaklad, dzial, grupa
urzadzen generuje wartos¢ dodatkowg. Wskaznik OEE jest narzedziem, ktéry pokazuje
stopien  efektywnosci pracy maszyn. Pozwala okre$li¢ szczegdtowo wplywy
poszczegodlnych strat na biezgcy wynik, tym samym wskazuje pola do poprawy i eliminacji
strat. W celu dokonania oceny efektywnosci sprawdza si¢ czy zaktad, dzial, lub gniazdo
produkcyjne maszyn produkcyjnych generuje warto$¢ dodang. W procesie produkcji
wyrdznia si¢ 6 podstawowych strat na maszynach, ktorymi sg [10, 11, 12, 13]:

— awarie,

— dlugi czas przezbrojen i regulacji,

— bezczynno$é i drobne przestoje,

— obnizona predkos¢ pracy,

— niska jakos$¢ produkowanych elementow,

— obnizona wydajno$¢ podczas rozruchu.

Celem kazdego przedsi¢biorstwa produkcyjnego jest osiggnigcie jak najlepszych
wynikow tj. jak najwyzszej wydajnosci. Osiggnigcie tego mozliwe jest w momencie
wyeliminowania wyzej wymienionych strat. Pierwszym elementem procesu usprawniania
jest poprawna identyfikacja oraz okreslenie skali poszczegdlnych marnotrawstw, czy tez
niezgodnosci do czego niezbgdne jest zbudowanie narzedzia do analizy 1 wybranie
odpowiedniej metody badania jak rowniez nakreslenie celu do osiggnigcia, co szerzej
omoéwiono w rozdziale 6 niniejszej publikacji.

Przyjmuje si¢, ze zadowalajacy poziom OEE wynosi 85% jest to tzw. $wiatowa jako$¢
wytwarzania czyli WCM (z ang. World Class Manufacturing). Istnieja dwa sposoby
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obliczania powyzszego wskaznika. Pierwszy z nich dzieli czas produkcji dobrych sztuk
wyrobu gotowego przez dostepny czas [10], co mozna wyrazi¢ nastgpujacym wzorem:

Thg
EE = —
0 T, )

gdzie:
Tp — czas produkcji dobrych sztuk wyrobu
T, — czas dostepny do produkcji

Pierwsza metoda jest prosta i szybka do obliczenia jednak zupelnie nie daje obrazu
sytuacji i nie wskazuje determinantéw wpltywajacych na wynik. Drugi sposob jest bardziej
ztozony i wskazuje iloczyn dostgpnosci i wykorzystania maszyny oraz jakosci wykonania:

OEE = M, X My X Qy o
gdzie:

M, — dostepnos$¢ maszyny

Mg — wykorzystanie maszyny

Qy — jako$¢ wytwarzania

W systemach $wiatowej jako$ci wytwarzania WCM zaklada si¢ jako cel uzyskanie
nastepujacych wynikow:

— dostepnos¢ maszyny > 90%

— wykorzystanie dostgpnego czasu > 95%

— jakos¢ > 99%

Kazda warto$¢ powyzsza rowniez jest obliczana, jednakze nie jest celem ponizszego
artykutu przedstawienie doktadnych krokow obliczania OEE wg znanych metod. Celem
niniejszej publikacji jest przedstawienie problemu reklamowanych niezgodnosci przez
klientow oraz sposobu prezentacji wskaznikéw jakosciowych. W tym miejscu nalezy
wspomnie¢ iz we wspomnianych publikacjach [10, 11, 12, 13] autorzy niniejszego
opracowania nie spotkali si¢ z uwzglednieniem reklamacji jako wadliwych sztuk procesu
produkcyjnego. Wspomniana jako$¢ wytwarzania Q,, dotyczy ilosci brakow, czy tez
niezgodnosci wychwyconych w toku realizacji zlecen produkcyjnych. To oznacza, ze
reklamacje, dotyczace zlecen produkcyjnych zrealizowanych wiele miesigcy temu nie
moga by¢ w zaden sposob ujete do wskaznika OEE.

6. Miara skutecznosci dzialan korygujacych

Klienci, a takze systemy zarzadzania i normy, jak np. ISO z serii 9000 [14, 15]
wymagajg od przedsigbiorstw produkcyjnych zarzadzania jakoscig. Jednym z elementoéw
szeroko pojetego zarzadzania jakoScig jest rejestrowanie i analizowanie przyczyn
zrodtowych wykrytych niezgodnoséci w toku realizacji procesoOw produkcyjnych, a takze
tych, ktore zostang stwierdzone przez klienta i zgloszone jako reklamacje. Wspomniane
systemy zarzadzania i normy wskazuja na jedna wazna kwesti¢ — miar¢ skutecznos$ci
dziatan korygujacych. W praktyce produkcyjnej (z doswiadczenia autorow) oraz w wielu
publikacjach jak np. [16] mozna spotka¢ si¢ ze wskazowkami odnos$nie stosowania
formularzy do zarzadzania niezgodno$ciami. Przyktadowy formularz sktada si¢ z kilku
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czeSci, gdzie oprocz typowych elementow, takich jak opis wady, czy wyniki
przeprowadzonych analizy przyczyn zréodtowych jest rowniez miejsce na dziatania
korygujace, a jak wiadomo z terminologii norm [14, 15] moga by¢ jeszcze dzialania
korekcyjne 1 zapobiegawcze. W takich formularzach raportowania niezgodnosci jest tez
czesto stosowane pole, nazywane: ,,Ocena skutecznos$ci dziatan korygujacych”. Biorac pod
uwage typowej wielkosci $rednie przedsigbiorstwo, z reguty ilo$¢ osob dedykowanych do
zarzadzania jakoScig ogranicza si¢ do zaledwie kilku osob, a w wigkszosci przypadkow sg
to jednoosobowe stanowiska. Rocznie liczba rejestrowanych niezgodnos$ci wewnetrznych
oraz zewngtrznych, czyli reklamacji, moze wynie$¢ nawet kilkaset, a wszystko zalezy od
skali produkcji, skomplikowania procesow, ilosci wytwarzanych asortymentow, czy tez
stopnia automatyzacji procesoOw wytwarzania. Czy mozliwe jest zatem skuteczne
zarzadzanie dziataniami korygujacymi i monitorowanie ich skuteczno$ci w przypadku
organizacji, ktoéra pracuje w oparciu o formularze bez wsparcia systemow
informatycznych? W opinii autorow niniejszej publikacji — nie jest to mozliwe, a wowczas
caly system zarzadzania jakoscig opiera si¢ jedynie na archiwizacji dokumentacji, a nie
profesjonalnym podejsciu do zarzadzania reklamacjami, na co tez zwrocono uwagg w [17].

W pewnym przedsigbiorstwie z branzy opakowaniowej jako metodg oceny skutecznosci
podjetych dziatan odnosnie niezgodnos$ci reklamacyjnych zastosowano graficzng
prezentacje skategoryzowanych niezgodnosci w funkcji czasu — po dacie produkcji.
Przeprowadzono takg analizg jako podsumowanie roku 2014, a analizowanym problemem
byto podciecie podktadu. Podciecie podktadu w etykietach samoprzylepnych wystepuje
wowczas, gdy wykrojnik, zamontowany na watku magnetycznym, wniknie zbyt gleboko w
konstrukcje podtoza drukowego. Podtoze drukowe sktada si¢ z trzech warstw i sa to [4, 5]:

— warstwa wierzchnia, ktérg moze by¢ np. papier, folia,

— warstwa klejowa, ktora faczy etykiete z produktem etykietowanym,

— podktad powleczony silikonem w celu tatwego uwalniania etykiet.

Zadaniem procesu wykrawania jest przeci¢cie warstwy wierzchniej bez naruszania
podktadu, za pomoca specjalnie wykonanego wykrojnika, ktorego ksztalt jest $cisle
dostosowany do wymaganego ksztaltu etykiety. Zbyt glebokie naciecie wykrojnika,
naruszajace podklad (Rys. 3), moze by¢ przyczyna pdzniejszych probleméw podczas
aplikacji etykiet na linii etykietujacej u klienta, ktére moga spowodowac zerwanie wstegi
podktadu, tym samym powodujace przestoje produkcyjne. Skutkiem tego moze by¢
reklamacja.

Rys. 3. Przyktad podcigtego podktadu wstegi etykiet
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W celu opracowania skutecznego 1 sprawnego narzgdzia do zarzgdzania
niezgodnos$ciami reklamacyjnymi i skutecznoscia podjetych dziatan w pierwszej kolejnosci
nalezy stworzy¢ elektroniczny rejestr niezgodnosci, np. z uzyciem arkusza kalkulacyjnego
Excel, w ktorym na biezaco bgdg rejestrowane zglaszane niezgodnosci od klientow przez
uprawnionych pracownikéw. W kolejnej czesci nalezy opracowac klasyfikacje wad i
rodzajow poszczegolnych wad, np. w opisanym powyzej przypadku klasg wad bedg wady
wykrawania, natomiast rodzaje wad wykrawania mozna wyszczeg6lni¢ jak ponize;j:

— podciety podktad,

— brak spasowania wykrojnika,

— braki etykiet,

— pozostatoSci azuru,

— odwrotnie wykrojona etykieta,

— 1iinne.

Juz samo sklasyfikowanie niezgodnosci oraz zapis ich w postaci elektronicznej daje
organizacji skuteczne narzedzie do tworzenia wielu analiz, np. wykresow Pareto-Lorenza,
ktore bardzo dobrze nadajg si¢ do graficznej reprezentacji danych. Taka analiza jak na
ponizszym wykresie (rys. 4) znakomicie wskazuje na te sklasyfikowane uprzednio wady,
ktorymi nalezy zaja¢ si¢ w pierwszej kolejnosci — zgodnie z zasada 80/20 inaczej zwang
Pareto-Lorenza, lub metoda ABC, ktorej istota opiera si¢ na badaniach wiloskiego
ekonomisty Vilfredo Pareto, ktory stwierdzil, iz 20-30 % przyczyn decyduje o 70-80%
skutkow [2, 7], co doskonale odzwierciedla ponizsza analiza (rys. 4). W zwiazku z
powyzszym stwierdzeniem, wszelkie dziatania zmierzajace do doskonalenia jakosci
powinny by¢ skierowane na te kategorie problemowe, ktdre sg najistotniejsze z punktu
widzenia jakosci.

180 -
160 - ~ 100%
140 -
- 90%
120 -
100 - - 80%
80 -
60 - - 70%
40 - 60%
20 A
0 b : : 50%
Podciety Brak Pozostatosci Braki etykiet Odwrotnie
podkiad spasowania azuru wykrojona
wykrojnika etykieta

Rys. 4. Wykres Pareto-Lorenza niezgodnosci wykrawania etykiet
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Bazujac na rejestrze niezgodnosci, w ktorym zebrano dane ze zgloszonych reklamacji
mozna w prosty sposdb wygenerowac potrzebne raporty, czy tez graficzne prezentacje za
pomoca wykresow, np. ilosci reklamacji danej wady w funkcji czasu.

Analizujac powyzszy wykres (rys. 5) trudno stwierdzi¢, ze dany problem jest
opanowany, gdyz z wykresu wynika, ze skala problemu ros$nie. Mozna stwierdzi¢, iz
podjete dzialania korygujace sa nieskuteczne i nie miaty wyraznego wptywu na jakosc¢
Wyrobow.
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Rys. 5. Ilos¢ reklamacji po dacie zgloszenia
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Rys. 6. 110é¢ reklamacji po dacie produkcji reklamowanego zlecenia

Zupehie inaczej bgdzie wygladata prezentacja danych, jesli przedstawimy te same
zgloszenia reklamacyjne wg daty produkcji zlecen, co do ktérych zostaly wystawione
niezgodnosci przez klienta. Wowczas, analizujgc tak przygotowany wykres (rys. 6) mozna
stwierdzi¢, iz organizacja poradzila sobie z danym problemem, inaczej mowigc — podjgto
takie $rodki zaradcze, ktore zaowocowaly zmniejszeniem si¢ liczby reklamacji. A to
oznacza, iz wdrozone dziatania byly skuteczne, pomimo Zze reklamacje moga jeszcze
naplywaé do przedsigbiorstwa, jako skutek wczes$niej popetnionych btedow Iub zaniedban.

Niezgodnosci zglaszane przez klientow nalezy analizowa¢ w funkcji czasu wg
wytworzenia danych zlecen produkcyjnych, a nie czasu zgloszenia. W tym miejscu nalezy
zauwazy¢, iz czas przydatnosci do zuzycia, czy tez okres gwarancyjny danego produktu
moze by¢ zréznicowany i np. dla produktu poligraficznego jakim sg etykiety moze on
wynies¢ od 3 do nawet 12 miesiecy. Z doswiadczenia autoréw niniejszej publikacji wynika,
ze klient nie zawsze zuzywa od razu zamodwione produkty i zdarza si¢, ze firma moze
otrzymac zgloszenie reklamacyjne wyrobu, ktory zostat wyprodukowany nawet rok temu.

7. Podsumowanie i wnioski

Pomimo bogatej literatury dotyczacej zagadnien zarzadzania jako$cig odczuwalny jest
pewien niedosyt wiedzy na temat praktycznych aspektow ukierunkowanych na
doskonalenie jakosci w branzy opakowaniowej. W niniejszej publikacji podjeto probe
zaprezentowania wskaznikow jakosciowych jako skutecznego narzgdzia w zarzgdzaniu
produkcja,

a takze calg organizacja, gdyz nie nalezy zapominaé, iz wskazniki jakosciowe nie opisujg
tylko produkcji, ale calej organizacji, poniewaz na wspomniang jako$¢ wplyw majg
wszyscy pracownicy danej organizacji. Zaprezentowano takze praktyczne zastosowanie
wskaznika jakosci wyrazonego jako procent wartosci reklamacji w odniesieniu do wartosci
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sprzedazy w tym samym okresie, ktory nadaje si¢ najlepiej do zastosowania przy ocenie
wielu przedzialéw czasowych. Implikacje praktyczne dotycza przykladu zastosowania
graficznej prezentacji danych z uprzednio zarejestrowanych 1 sklasyfikowanych
niezgodnosci reklamacyjnych. W niniejszej publikacji zwrocono szczegdlng uwage na to,
ze w zarzadzaniu reklamacjami istotny jest sposob reprezentacji danych — w celu
efektywnego zarzadzania niezgodno$ciami zglaszanymi przez klientow wazne jest, aby
uszeregowaé je nie wg kolejnosci zgloszenia, ale wg daty produkcji reklamowanego
zlecenia. Zaproponowano taki wilasnie sposob prezentacji danych — np. za pomocg
wykresow stupkowych — jako narzedzie do efektywnego pomiaru skuteczno$ci wdrozonych
dziatan korygujacych. W tym celu wszystkie niezgodnosci najpierw musza zosta¢ poddane
klasyfikacji, dopiero p6zniej mozna zastosowa¢ w/w metode.
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