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RAPORTOWANIE 8D W OBSLUDZE REKLAMACJI
NA PRZYKEADZIE WYROBOW HUTNICZYCH

Streszczenie. Raport 8D jest podstawowym narzedziem zglaszania problemu
jakosciowego w systemach zarzadzania jakoscig. W publikacji przedstawiono sposob
raportowania 8D w obstudze reklamacji. Przyjmujac struktur¢ raportowania,
przygotowano przyktad analizy reklamacji ilosSciowej wyrobow hutniczych.
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REPORT 8D IN COMPLAINT HANDLING — AN EXAMPLE:
STEEL PRODUCT

Summary. The publication presents the structure of 8D report. The report is used
in quality management system and in complaint process. According to the structure of
the report in the publication the problem of quantity complaint — an example: steel
product — was presented.
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1. Wprowadzenie

Metoda raportowania probleméw okreslana jako 8D pierwotnie zostala stworzona przez
Departament Obrony USA w 1974 roku. Norma, ktora opisywata 8D to: MIL-STD 1520
Corrective Action and Disposition System for Nonconforming Material — stosowana byta do
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1995 roku!. Metoda 8D zostata rozpowszechniona przez Forda. Oryginalna nazwa to:
The 8D method. Metoda traktowana jest jako (ang.) Eight Disciplines Problem Solving (8D)2.
Raportowanie 8D szczegolnie znane jest w branzy samochodowej, poza Fordem stosuje ja
firma AutoMotive®. Poza sektorem samochodowym raportowanie 8D stosowane jest rowniez
w innych branzach przemystu. Metoda jest szczeg6lnie popularna w firmach nalezacych do
duzych koncernéw. Firmy nalezagce do duzych grup kapitalowych przyjmuja zasady
i procedury raportowania 8D odgornie w ramach obstugi klienta w catej grupie kapitatowe;.
W matych firmach kadra kierownicza i/lub specjalisci do spraw jakoSci stojg przed
koniecznos$cig dostosowania podej$cia do specyfiki organizacji (dobierajac poszczegdlne
narzedzia rozwigzywania probleméw dostepne w systemach zarzadzania jakoscia, np. analiza
FMEA, diagram Ishikawy, diagram relacji, diagram macierzowy i inne) do potrzeb
raportowania 8D. Pomimo pewnej ogdlnej struktury raportowania opisanej w osmiu krokach,
stad nazwa 8D, kazda z firm dostosowuje formg¢ raportu 8D do specyfiki profilu produkcji,
dlatego poszczegodlne dokumenty raportowania mogg si¢ réznié. Zastosowanie raportu 8D do
rozwigzywania problemoéw w procesach obstugi reklamacji wymaga przede wszystkim dobre;j
znajomosci procesu produkcyjnego, wytwarzanych wyrobow oraz wymagan klientow.
Dla potrzeb niniejszej publikacji przedstawiono zastosowanie raportowania 8D w procesie
obstugi reklamacji na przyktadzie wyrobow hutniczych. Praca sktada si¢ z czeSci teore-
tycznej, w ktorej przedstawiono struktur¢ raportowania wedtug o$miu krokow (8D), oraz
z czeSci praktycznej, opisujacej proces raportowania na przykladzie reklamacji wyrobow
hutniczych.

2. Struktura raportu 8D

Raportowanie 8D pozwala na prawidtowe =zidentyfikowanie przyczyny problemu
w zakresie wadliwo$ci wyrobu (niezgodnosci) i zaaplikowanie dziatan zapobiegawczych.
Raportowanie zaliczane jest do metod przyczynowo-skutkowych. Metoda stosowana jest na
etapie rozpatrywania reklamacji, lecz nie powinna by¢ ograniczana tylko i wylacznie do

! Jujka U., Kubacka J., Kuciak K.: Systemowe podejécie do jakosci w oparciu o standardy. Raport 8D (cykl
Deminga, Ishikawa, 5 WHY). Politechnika Poznanska, Wydzial Inzynierii Zarzadzania, Poznan 2015, s. 3,
http://fem.put.poznan.pl/poli-admin/didactics/836554w1.

2 Kaplik P., Pristavka M., Bujna M., Viderfian J.: Use of 8D Method to Solve Problems. ,,Advanced Materials
Research”, Vol. 801, 2013, p. 95-101.

3 Kowalski D.: Raport 8D — podstawowe narzedzie w branzy AutoMotive, http://abcjakosci.pl/2013/11/raport-
8d-podstawowe-narzedzie-w-branzy-automotive/, 18.11.2013.
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dziatu kontroli jakosci®. Metode powinno sie stosowaé¢ do wszelkiego rodzaju probleméw
i odchylen we wszelkich procesach: produkcji, logistyki, zakupow, ofertowania, magazyno-
wania, projektowania, jakosci, ksiegowosci, obstugi klienta, gospodarki odpadami, bhp®.
Proces 8D stosowany jest w firmach posiadajacych systemy zarzadzania jako$cig. Struktura
metody opiera si¢ na podstawowych dziataniach doskonalgcych przez okreslenie przyczyny
zaistniatej niezgodno$ci, wskazanie sposobu rozwigzania problemu, wprowadzenie zmian
i oceny efektow®. Metoda 8D umozliwia identyfikowanie oraz poprawe i eliminowanie
btedow zewnetrznych (reklamacje od klientdw) i wewngtrznych (problemy zglaszane przez
pracownikow lub zidentyfikowane w trakcie standardowej procedury kontroli jakosci).
Zglaszane problemy sg istotne z punktu widzenia kosztow jakosci’. Jak twierdzi A. Purzycka,
w raportowaniu 8D® trzeba przesledzi¢ caty ciag logiczny zdarzen: od efektu, symptomu
poprzez definicje problemu, nastepnie okreslenie przyczyny bezposredniej, przyczyny
posredniej oraz najwazniejszego — przyczyny zrodtowej problemu”. Istota metody opiera si¢
na doskonaleniu jakos$ci wyrobdw/procesu przez eliminacje zrodet problemu.

Etapy raportowania to®:

1D — powotanie grupy (zespotu) roboczej (problemowego),

2D — opis problemu (zrodtowe przyczyny reklamacji wyrobow),

3D — natychmiastowe dzialania reklamacyjne,

4D — analiza przyczyn reklamacji (wadliwosci wyrobu),

5D — akcja korekceyjna (korygujace dziatania podejmowane przez przedsigbiorstwo),

6D — weryfikacja akcji korekcyjnej,

7D — akcja zapobiegawcza,

8D — zamknigcie 1 ocena raportowania 8D.

W przytoczonej Sciezce postepowania wystepuja pewne rozbieznosci co do kolejnosci
etapow pierwszego (1D) i drugiego (2D). 1D jako zidentyfikowanie problemu jest przyjete za
metodologia opisang we wzorcu VDA, Z kolei w publikacji M. Babica, E. Pajak!! za

1D przyjmowane jest powotanie zespolu problemowego i1 ustalenie lidera grupy. Opis

4 Grecu I. Belu N. Misztal A.: Increasing customer satisfaction through the application of the 8d
methodology. International Conference on Management and Industrial Engineering 7, p. 488-495. Niculescu
Publishing House, Bucharest, October 2015.

5 Kowalski D.: op.cit.

6 Chlpekova, A., Vedeta, P., & Surinova, Y:. Enhancing the effectiveness of problem-solving processes through
employee motivation and involvement. ,,International Journal of Engineering Business Management”, 2014.

7 Jujka U., Kubacka J., Kuciak K.: Systemowe. .., op.cit., s. 3.

8 Purzycka A.: Metoda 8D (G8D) Wdrazanie Metodologii 8D w organizacji, www.QualitySKills.pl; wiecej takze
na: https://centrum.jakosci.pl/metody-jakosci,metoda-8d.html.

9 http://quality-managemnet.pl/up-content/uploads/2015/10/idea-8d.jpg.

10 Zobacz: podreczniki VDA ; www.vda-gmc.de.

11 Babica M., Pajak E.: Model efektywnej metody rozwigzywania probleméw, [w:] Komputerowo zintegrowane
zarzgdzanie, t. 1. Polskie Towarzystwo Zarzadzania Produkcjg, Opole 2006, s. 46-54.
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problemu jest uymowany w kroku nast¢pnym jako 2D. Natomiast w metodologii VDA
utworzenie zespotu raportowania 8D stanowi krok drugi i rozpoczyna si¢ od wyznaczenia
lidera zespotu (najczesciej pracownika dzialu kontroli jakos$ci), ktory powotuje czionkow
zespolu z réznych wydzialow, tworzac zespodt interdyscyplinarny. Na stronach interng-
towych'? popularyzowany jest wzorzec, w ktérym 1D to powotanie zespotu roboczego —
(ang. team), a 2D to opis problemu — (ang. define problem). W niektorych sytuacjach
wprowadza si¢ takze poziom OD (opcjonalnie), ktory obejmuje dziatania ostonowe,
natychmiastowe — skierowane na odizolowanie finalnego uzytkownika od skutkow problemu.
Etap ten nie jest obowigzkowy, ale czgsto stosowany w sytuacjach, gdy czas jest kluczowym
elementem rozwigzania problemu oraz gdy w organizacji istniejg mozliwosci podjecia
i wdrozenia decyzji niezwlocznie, bez szczegdtowej analizy. Realizacja tego etapu nie
zwalnia z obowiazku przeprowadzenia catego procesu raportowania 8D, W dostepnych na
rynku programach komputerowych za etap 1D przyjmuje si¢ powotanie zespotu (zobacz:
Program NNR-Pro )}, Pomimo réznych podejs¢ do kolejnosci prac w ramach 1D i 2D
pozostale kroki sg identyczne.

Metoda raportowania 8D wymaga pracy zespotowej. Zespoly problemowe licza od dwoch
do dziesieciu pracownikow® lub od pieciu do pietnastu (najlepiej 7 oséb +/- 3 osoby).
Rozmiar zespotu 1 jego sktad zaleza od charakteru problemu i podejmowanych dziatan.
Zespol tworza pracownicy z rdznych dziatdéw organizacji, z przewaga pracownikow wydziatu
(zaktadu), w ktorym pojawil si¢ problem, skutkujacy wadliwosciag wyrobu. Czlonkami
zespolu moga by¢ osoby o wspdlnym lub zréznicowanym zakresie odpowiedzialnosci. Osoby
tworzace zespOl musza zna¢ produkt i1 procesy z nim zwigzane (posiadajace wiedze,
kompetencje i umiejetnosci niezbedne do rozwigzania problemu oraz wdrozenia trwatych
dziatan korekcyjnych 1 dziatan zapobiegawczych). W zaleznos$ci od rodzaju zdarzenia moga
by¢ to przedstawiciele dzialow: jakos$ci, produkcji, technologii, IT, zakupdw, logistyki lub
innych. Poza pracownikami w pracach zespotdéw uczestniczg przedstawiciele kadry
kierowniczej nizszych szczebli organizacji. Czlonkowie zespotdéw wymieniaja poglady
i proponujg usprawnienia proceséw i/lub metod pracy'®. Zespot musi mie¢ uprawienia, ktore
umozliwia mu uzyskiwanie 1 wykorzystywanie informacji dotyczacych analizowanego
problemu oraz podejmowanie koniecznych decyzji. Poniewaz waznym skladnikiem metody
jest opracowanie raportu, w zespole musi by¢ wyznaczona osoba lub osoby dokumentujace

prace zespotu. Zespot powinien posiada¢ odpowiednig strukture wraz z liderem, ktory

12 Zobacz: http://quality-management.pl/8d/; http://raport8d.pl/etapy-procesu-8d/.
13 Zobacz: /raport8d.pl/etapy-procesu-8d/.

14 http:/mwww.dms-komputery.pl/NNRPro/metodagDraport8D.html.

15 Propozycja: Babica M., Pajak E.: op.cit., s. 46-54.

16 Robbins S.P.: Zachowania w organizacji. PWE, Warszawa 1998, s. 195-196.
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zarzadza zespotem, koordynuje ustalenia celow i1 zadan, kieruje procesem podejmowania
decyzji, reprezentuje zespol na zewnatrz, w dyskusjach jest rownoprawnym uczestnikiem
zespotu, a nie jego szefem. Poszczegdlne 0soby w zespole mogg pehic rézne role: mentora
(ma uprawnienia do wprowadzania zmian, pomaga usuwaé bariery organizacyjne oraz
zdobywa¢ odpowiednie $rodki, jest tagcznikiem zespolu z firmg, wspiera decyzje zespotu,
monitoruje postepy pracy zespolu, w pracach zespotu uczestniczy, gdy jest to konieczne),
organizatora (planuje spotkania zespolu, monitoruje czas pracy zespotu w odniesieniu do
planu, dyscyplinuje uczestnikow zespotu, wspotpracuje z liderem zespotu), sekretarza
(dokumentuje pracg zespotu (wypowiedzi, decyzje itp.), przechowuje zapisy z pracy zespotu
I udostgpnia je uczestnikom zespolu), moderatora (skupia si¢ na tym, jak pracuje zespot,
dazac do jego efektywnej pracy, angazuje wszystkich uczestnikow zespotu), uczestnika
(dzieli si¢ wiedzg i do§wiadczeniem, zglasza pomysty). Wsrdd cztonkow zespotu najwigcej
jest uczestnikow, inne role sg obsadzane jednoosobowo. Wszystkie role w zespole powinny
by¢ jasno okreslone. Kazdy cztonek zespolu wnosit wartos¢ dodang bez wzglgdu na pelniong
rolg. Sktad zespolu moze by¢ uzupetniany wraz z rozwojem prac w trakcie rozwigzania
problemu. Czgsto$¢ spotkan zespotu zalezy do rodzaju problemu. Powinno si¢ unikac
sytuacji, w ktorej czas spotkan przeciagga si¢ w nieskonczonos$¢. Odpowiedzialno$¢ za prace
zespotu ponosi gtownie lider zespotu. W celu zwigkszenia efektywno$¢ pracy zespotu nalezy:
doktadnie okresli¢ problem oraz zgromadzi¢ doktadne i aktualne informacje o warunkach
i przyczynach reklamacji wyrobow . Czlonkowie zespotu problemowego potrzebuja siebie
nawzajem, aby opracowa¢ rozwigzanie problemu. Praca zespotlu jest elementem procesu
zarzadzania reklamacjami w przedsigbiorstwie produkcyjnym. Reklamacje stanowia
specyficzny rodzaj celu zespotowego. Zrdodta problemu moga byé zlokalizowane poza
przedsiebiorstwem, co wymaga dobrego ich rozeznania. Wiedza uczestnikow zespotu
powinna by¢ otwarta na nowe problemy, z ktérymi moze zetkna¢ si¢ klient w trakcie zakupu
1 uzytkowania wyrobu.
Zidentyfikowanie (zgloszenie problemu — ang. problem) rozpoczyna proces raportowania
(pierwsze z oémiu D, czyli 1D). Zapis problemu powinien zawieraé nastepujace informacje’®:
- data zgloszenia reklamacji jako punkt odniesienia na osi czasu (reklamacje podlegaja
rygorom czasowym, lecz samo doskonalenie dzialan przez wyeliminowanie przyczyn
problemu, tkwigcych w glebszych warstwach organizacji moze by¢ rozciggnigte
W czasie),

17 Gajdzik B., Ocieczek W.: Teoria i praktyka zarzadzania zasobami ludzkimi we wspolczesnym przedsie-
biorstwie produkcyjnym. Politechnika Slaska, Gliwice 2015, s. 153-154; zobacz takze: http:/quality-
managemnet.pl/up-content/uploads/2015/10/idea-8d.jpg.

18 Opracowano na podstawie metodologii stosowanej w Automotive: Kowalski D.: op.cit.
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- nazwa 1 rodzaj klienta (klasyfikacja wedlug form dziatalno$ci, zasiegu rynku,
znaczenia klienta dla przedsigbiorstwa), nazwa dzialu zglaszajacego problem,
wskazanie osoby, ktora uczestniczy w procesie obstugi reklamacji itp.,

— opis problemu i jego kwalifikacja, w tym: nazwa wyrobu, czesci, numer czesci, forma
dostawy, np. transport wiasny nabywcy, transport producenta/posrednika itp.,

— zakres wyroboéw wadliwych, w tym: liczba (waga) czeSci wadliwych, udziat
wadliwych wyrobow w partii dostawy, numer partii dostawy itp.

Reklamacje kierowane s3 najczesciej do dziatow obstugi klienta w pionach handlowych
przedsiebiorstw. Stad informacje przekazywane sg liderowi zespotu lub kierownikowi dzialu
obstugi klienta, ktory podejmuje decyzje o powotanie zespotu. Procedury obstugi reklamacji
sa elementem informatyczno-komputerowych systemoéw zarzadzania. Zgloszenie reklama-
cyjne jest czesto w formie elektroniczne;j.

Dobry opis problemu (istota zgloszenia reklamacyjnego) utatwia prac¢ uczestnikom
zespolu (2D — ang. problem group). Na etapie opisu problemu firma musi zgromadzi¢
niezbedng dokumentacj¢ pozwalajaca zidentyfikowaé problem. W procesie reklamacji
produktu bedzie to dokumentacja produkcyjna — $wiadectwa jakosci, sprzedazowa — faktury,
dokumenty wydania wyrobu, dokumentacja zdjgeciowa uszkodzen itp. W przypadku
reklamacji jakosciowej wyrobow wykonywane sg dodatkowe badania laboratoryjne. Wyniki
Z tych badan rowniez stanowia dokumentacj¢ reklamacyjng firmy. Za zgoda reklamujacego
(nie obcigzajagc go kosztami) mozna wykona¢ dodatkowe ekspertyzy oceny stopnia
wadliwosci wyrobu. Prawidlowo opisany problem jest punktem wyj$ciowym do dalszych
etapow analizy 1 trafnego zrozumienia istoty problemu.

3D to dziatania krotkoterminowe — korekcja (dziatania korygujace) (ang. interim
containment actions) — skierowane na eliminacje skutkow reklamacji’®. Sa to dziatania
natychmiastowe, ktore podejmuje producent w celu ochrony interesow klienta przed skutkami
problemu az do momentu jego rozwigzania?®>. Na tym etapie nalezy ustali¢ i wdrozy¢
dziatania powstrzymujace nasilanie sic skutkéw przyczyn nieprawidtowosci?l. Przyktady
dzialan korygujacych: dodatkowe kontrole jakosci, dodatkowe badania laboratoryjne,
dziatania serwisowe u klienta, przyjmowanie zwrotow od klienta, retest i selekcjonowanie
towaru z podzialem na dobry 1 wadliwy, wstrzymanie wysyltki towaru do reklamujacego i/lub
innych zamawiajacych, audyt linii produkcyjnej, na ktérej wyprodukowano wadliwe wyroby,
a nawet wylaczenie urzadzenia lub linii produkcyjnej, lub zatrzymanie produkcji.
Wymienione dziatania maja zapobiec eskalacji problemu (powtarzania si¢ problemu).

Dziatania te nie rozwiazuja jednak przyczyny powstania problemu, bowiem nie wprowa-

19 raport8d.pl/etapy-procesu-8d.
20 Zobacz: raport8d.pl/etapy-procesu-8d; http://quality-management.pl/8d/.
2l Babica M., Pajak E.: op.cit., s. 46-47.
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dzono trwatych dziatan naprawczych. Po wprowadzeniu dziatan tymczasowych nalezy
sprawdzi¢ ich skuteczno$¢, np. czy kolejne wyroby wadliwe nie dotarty do nastgpnych
klientow (zgodnie z kolejnoscia wysytki lub terminami realizacji zamowien). Etap
wprowadzania dzialan powstrzymujacych narastanie problemu przygotowuje firm¢ do
kolejnego etapu, jakim jest ustalenie przyczyn problemu — 4D.

W trakcie identyfikacji potencjalnych przyczyn problemu (4D) — przyczyn zroédtowych —
(ang. root causes) stosowane sg metody zarzadzania jakoScia, takie jak: burza mozgow,
analiza FMEA, diagram Ishikawy, 5M, 5 Why, diagram macierzowy, diagram relacji, drzewo
btedow i inne. Stosowane sg rowniez testy, eksperymenty, badania laboratoryjne. Na tym
etapie ustala si¢ przyczyny prawdopodobne zaistnialego problemu. Po weryfikacji
prawdopodobna przyczyna zostaje zaklasyfikowana jako podstawowa — przyczyna uznawana
jest za podstawowa, jezeli jej udziat w problemie jest znaczacy?. Przyczyna podstawowa,
faktyczna okreslana jest jako ,root cause”?. Jezeli przyczyna problemu zostanie
zidentyfikowana poprawnie, to ,likwidacja” przyczyny pozwali na faktyczne rozwigzanie
problemu. Przyczyna nie moze by¢ sformutowana ogélnie przez wskazanie zrodta problemu,
np. btad operatora, lecz przez dotarcie do zrédet problemu, w tym przypadku: dlaczego
operator popehil btad. Dla poszczegdlnych przyczyn ogdlnych nalezy ustali¢ przyczyny
szczegolowe. Przyktady przyczyn ogolnych wadliwosci wyrobow: wadliwy surowiec,
komponent, potwyrdb; brak kontroli jakosci wyrobow; blad pracownika, niewtasciwe
opakowanie; niedostosowany do specyfiki wyrobu srodek transportu itp. Przyktady przyczyn
szczegotowych (czastkowych): brak wiasciwych narzedzi kontroli jakosci wyrobow; brak
szkolen pracowniczych lub szkolenia nieefektywne (niedostosowane do oczekiwan
uczestnikow, brak weryfikacji nabytych umiej¢tnosci uczestnikow szkolen itp.), praca
w nadgodzinach w pospiechu, rutyna; skutek biednych decyzji kierownictwa; zakup
surowcOw o niskiej jakoS$ci; nieprzestrzeganie przez pracownikow procedur organizacji
pracy; niepetna obsada stanowisk pracy (absencje chorobowe) itp. Etap czwarty uwazany jest
za najwazniejszy w raportowaniu 8D, poniewaz nieprawidtowe ustalenie przyczyn problemu
spowoduje, ze problem bedzie si¢ powtarzat.

Etap piaty — 5D — to planowane dziatania korygujace/korekcyjne (nazewnictwo
stosowane zamiennie/ang. permanent corrective actions). Zakres dziatan naprawczych
(dziatania, jakie nalezy wprowadzi¢) ustala grupa robocza. Celem tych dziatan jest uzyskanie
w krotkim terminie zapewnienia, ze proces lub wyrob jest kontrolowany. Grupa wybiera

optymalne (trwate) dzialania naprawcze i wykazuje (na podstawie testow, prob), ze

22 Opracowano na podstawie metodologii stosowanej w Automotive: Raport 8D..., op.cit.
23 Nazewnictwo zaczerpniete z: http://quality-management.pl/8d/.
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rozwigzujg ono problem z punktu widzenia klienta i nie majg zadnych innych niepozadanych

skutkow ubocznych?®. Przyktady dziatah korekcyjnych?:

wprowadzenie dodatkowej kontroli w procesach wytworczych i/lub pomocniczych
(okotoprodukcyjnych),

wprowadzenie nowego procesu eliminujgcego przyczyny wadliwo$ci wyrobu
(np. naprawa detalu, test jakosci, audyt dostawcow),

naprawa uszkodzonych wyrobéw wykrytych wewnatrz organizacji (np. ponowne
zuzycie do produkcji jako surowiec — wadliwe wyroby hutnicze mogg stanowi¢ wsad
w procesach produkcyjnych),

naprawa wyrobow zwroconych od klienta (usuni¢cie wady, o ile to mozliwe),
poinformowanie dostawcy o defektach w dostarczonym materiale i wymiana na wolny
od wad,

wprowadzenie dodatkowych procedur kontroli procesu transportu wyrobow
do Kklienta.

Kroki 4 i 5 nalezy powtarza¢ az do uzyskania dowodow skutecznos$ci, ze zaproponowane

rozwigzania naprawcze przynosza zamierzone efekty. Ocena efektéw jest mozliwa w kroku

szostym — 6D — krok ten jest okreslany jako: weryfikacja efektywnosci akcji korekcyjnych

(kontrola/ocena realizacji dziatan korekcyjnych (ang. implement permanent corrective

actions)?®. W procesie kontroli nalezy korzysta¢ z danych liczbowych (statystycznych) —

oceny iloSciowe. Nie nalezy ocenia¢ dziatania na podstawie opinii 0osob zainteresowanych.

Opinie moga stanowi¢ jedynie uzupelnienie otrzymanych informacji liczbowych (mierzalno$é

efektow dziatan naprawczych). Przyktady pomiarow efektow (wskaznikow) wprowadzonych
dziatan naprawczych?’:

mniejszy odpad % (ppm) w procesie (ppm — sposdb zapisu bezwymiarowego
stosunku dwoch wielkoéci, liczba czeéci na milion, 107°; ang. parts per million?),

nizsze (w ujeciu %) straty uzysku (uzysk to pojecie dotyczace procesow
przetwarzania/wytwarzania, jest to warto$¢ wynikajaca ze stosunku ilo$ci produktu
wyjsciowego w stosunku do potencjalnej iloSci wytworzonej, Wwyrazonej

w procentach?®; jest to co uzyskano lub pozyskano z czegos; w hutnictwie uzysk to

2 Raport 8D..., op.cit.

% Rozbudowano przyklady podane w: raport8d.pl/etapy-procesu-8d; http://quality-management.pl/8d/.

%6 Nazewnictwo zaczerpniete z publikacji: Babica M., Pajak E.: op.cit., s. 46-54.

2" Rozbudowano przyklady podane w: raport8d.pl/etapy-procesu-8d; http://quality-management.pl/8d/.

28 Thompson A., Taylor B.N.: Guide for the Use of the International System of Units (SI). National Institute of
Standards and Technology, Gaithersburg 2008, p. 20-21.

2 Definicja ze strony: https://pl.wikipedia.org/wiki/Uzysk.
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procentowy stosunek ciezaru dobrych odlewow do ciezaru wsadu metalowego
wprowadzonego do pieca®),

— spadek liczby reklamacji klientow,

— wyzszy wskaznik terminowosci dostaw OTiF (ang. On Time in Full) mierzy
dotrzymywanie potwierdzonej daty wysytki do klienta CSI (ang. Consolidated Service
Indicator) — skonsolidowany wskaznik, w sktad ktorego wchodzi OTIF,
jak 1 wskaznik Old Backlog odzwierciedlajacy procent zaleglych zamoéwien
opoznionych wiecej niz 2 tygodnie, niegotowych do wysytki®?,

— nizszy wskaznik wadliwosci (w ujegciu %) uzyskany na podstawie wynikdéw testow
i kontroli jakosci wyrobow (statystyczna kontrola jako$ci: probkowanie — kontrola
wyrywkowa partii wyrobow, kontrola petna — statystyczna kontrola odbiorcza — SKO,
itp.)%2,

— poprawne pomiary inzynieryjne (wymiary, wyglad wyrobow) — w granicach tolerancji,

— inne dowody wskazujace na wprowadzenie akcji korygujacej, np. wdrozony przez
dostawce system zarzadzania jako$cia w ramach spotecznej odpowiedzialno$ci
W zréwnowazonym tancuchu dostaw>2.

7D — to zabezpieczenie przed ponownym wystapieniem problemu (dzialania prewen-

cyjne — ang. actions to prevent recurrence). Etap ten okreslany jest takze jako: ustalenie
i wprowadzenie akcji systemowych w celu zapobiezenia ponownego wystapienia tego
samego problemu®’. Na tym etapie nalezy zastanowié¢ si¢ nad zmianami w systemach
sterowania i zarzadzania produkcja, zmianami proceduralnymi i zmianami instrukcji, a takze
wdrozenie nowych metod postepowania i organizacji pracy®. W trakcie realizacji tego etapu
nalezy rowniez przeanalizowac¢ plany kontroli oraz wyniki analizy FMEA. W poréwnaniu do
dziatan wprowadzanych na etapie SD dziatania realizowane w kroku 7D obejmuja swoim
zasiegiem szerszy obszar funkcjonowania przedsigbiorstwa. Systemowe ustawienia
organizacyjne dajag mozliwosci poprawienia funkcjonowania przedsi¢biorstw. Ustawienia
systemowe pozwalaja menedzerom uzyska¢ konkretne informacje o zrodtach zagrozen

i mozliwych kierunkach rozwoju, wspomagaja oceng przebiegu procesu reklamacji przez

30 Definicja: Stownik Jezyka Polskiego, http://sjp.pwn.pl/sjp/uzysk;2534156.html.

31 Stosowany miedzy innymi w ArcelorMittal Poland: Raport zréownowazonego rozwoju. ArcelorMittal Poland,
2014, s. 32, http://corporate.arcelormittal.com/~/media/Files/A/ArcelorMittal/sdr-2015/country-reports/AM
Poland_SustainabilityReport_2014 PL.pdf.

32 Normy 1SO 9000.

3 Zobacz: Gajdzik B.: Przeglad systemow oceny i plasowania dostawcow. ,,Gospodarka Materialowa
i Logistyka”, nr 2, 2015, s. 15-21.

34 Jujka U., Kubacka J., Kuciak K.: op.cit., s. 3, za: Babica M., Pajak E.: op.cit., s. 46-54.

% Raport 8D..., op.cit.
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uwypuklenie niewidocznych dla klienta Zrodet problemow>®. Wskazujacy dany problem
w obstudze klienta, postrzega si¢ najczeséciej przez pryzmat pracownika lub w jednoznaczny
sposob definiujg sytuacje problemowsg jako brak kompetencji osoby badz dziatu. Jednak
istota problemu moze by¢ o wiele bardziej zlozona. Przyktadowo, obnizajaca si¢ jakos¢
obstugi klienta moze nie by¢ wynikiem braku kompetencji pracownikow, a na przyktad
skutkami zmian obstugiwanych programow komputerowych, ktore wydhuzaja proces obstugi
I powodujg niezadowolenie klientoéw. Glowna zasada podejscia systemowego glosi, ze mata
zmiana w obrgbie nawet jednego z najmniejszych podsystemoéw moze mie¢ w dtuzszej
perspektywie istotny wplyw na calo$¢. Przyktadowo, jesli wydzial produkeji obnizy jakos¢
produkowanych wyrobow(np. kupujac material o nizszej jakosci), skutek takiego dziatania
odczuje dzial handlowy (spadek sprzedazy w dtuzszym okresie zwigzany z niezadowoleniem
klienta)®’. Zmiany systemowe s3 planowane i realizowane z udziatem pracownikow, bowiem
majg najszerszag wiedz¢ o problemach osob zarzadzajacych. Przyktady rozwigzan syste-
mowych®: modyfikacja lub wykonanie odpowiedniego oprzyrzadowania, modyfikacja
oprogramowania komputerowo-informatycznego wspomagajacego proces obstugi klienta,
zmiana parametrow procesu, tak aby zapobiec powstaniu wady, zmiana technologii lub
narzedzi wykonywania detali przez dostawce, zmiana procedur postepowania/zmiana
organizacyjna lub reorganizacja firmy, zmiana dokumentacji/specyfikacji (jezeli byta
nieprawidlowa), opracowanie systematycznych 1 pelnych szkolen dla personelu,
wprowadzenie czynnikOw motywujacych pracownikéw 1 zniechgcajagcych do powrotu do
starych praktyk/utrwalanie dobrych praktyk, zmiana w systemach kontrolnych przedsie-
biorstwa.

Ostatni punkt — 8D — to ocena akcji wprowadzonej w 7D i finalne zamknigcie dziatan,
rozwigzanie grupy. Ostatni krok nazywany jest rowniez podsumowaniem (ang. summary)
obejmujacym: udokumentowanie w postaci raportu 8D wynikéw pracy (ang. communicate
results) zespolu oraz uhonorowanie wysitkow zespotu (ang. recognize team efforts).
W skrocie etap ten okreslany jest jako ocenienie pracy zespolu. Zaleca si¢, aby oceng
dokonywa¢ na podstawie porownania skali problemu (opisanego w 2D) z uzyskanymi
wynikami. Ocena musi by¢ bazowana na mierzalnych faktach. Oceny dokonuje lider grupy
roboczej. Podczas oceny nalezy wyciggng¢ wnioski o pracy grupy (wnioski na przyszto$¢ —

% Griffin R.W.: Podstawy zarzadzania organizacjami. PWN, Warszawa 2000, s. 86-87, cyt.. organizacje
mozemy postrzega¢ jako system (a dokladniej sie¢), w ktorym zachodzi wymiana informacji i zasobdw.
Informacje przekazywane przez pracownikOw oraz poszczegdlne podsystemy, tj. np. dziat marketingu,
produkcji czy finansowy, maja na celu prowadzi¢ do realizacji zatozonych wymagan. Poszczegdlne czesci
systemu sg ze sobg $cile powigzane. Zobacz takze: Rummler G.A., Brache A.P.: Podnoszenie efektywnosci
organizacji. PWE, Warszawa 2000, s. 38.

37 Przyktad zaczerpnieto z Griffin R.W.: op. cit., s. 87.

38 Rozbudowano przyklady podane w: raport8d.pl/etapy-procesu-8d; http://quality-management.pl/8d/.
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co mozna poprawi¢ w funkcjonowaniu zespohu)*. W zaleznosci od wagi procesu, jego
ostatnim elementem moze by¢ rowniez wyrazenie uznania cztonkom zespotu — docenienie
pracy zespotu (np. premie, podzickowania). Na tym etapie mozna rowniez zwrocic si¢
o oceng do klienta w zakresie obstugi reklamacji.

Rezultatem catego procesu jest raport, w ktorym wskazane zostaty zrodta nieprawidto-
wosci oraz dziatania korekcyjne/naprawcze. Raport ma pewng logiczng strukturg: podzielony
jest na poszczegdlne czesSci problemowe, ktére ulatwiajg jego studiowanie. Podstawowe
czesSci raportu to: wprowadzajaca, problemowa i wnioskowa. Koncowa dokumentacja raportu
to karta sktadajaca si¢ z pol, ktore odpowiadaja poszczegdlnym etapom 8D. W raporcie
zostawione jest rowniez miejsce na ewentualne komentarze®. Wzory raportéw 8D znajduja
si¢ na stronach: http://abcjakosci.pl/2013/11/raport-8d-podstawowe-narzedzie-w-branzy-
automotive/ (tacze: wzorzec VDA); http://www.dms.komputery.pl/ nnrprografika/druki/
raport_8d.jpg oraz w publikacjach: Jujka U., Kubacka J., Kuciak K., http://fem.put.poznan.pl/
poli-admin/didactics/836554w1 8d.pdf (slajd 8 i 9)*'; Mazur A., Gotas H.: Zasady, metody
i techniki wykorzystywane w zarzadzaniu jako$cig. Politechnika Poznanska, Poznan 2010.
Konczac dokumentowanie procesu rozpatrzenia zgloszenia niezgodno$ci (zgloszenia
reklamacyjnego), mozna réwniez zaktualizowaé baze wiedzy o problemach (defektach)
udostepniang np. przez program NNR-Pro. Tworzony katalog defektow moze by¢ bardzo

przydatny podczas ustalania przyczyn dla nowych niezgodno$ci w takcie obstugi reklamaciji.

3. Raportowanie 8D w obstudze reklamacji wyrobow hutniczych
na przykladzie roznicy w wadze wigzki drutu

Reklamacja jest zagdaniem nabywcy skierowanym do sprzedawcy lub producenta wyrobu,
pozostajacym w zwigzku z brakiem ilosciowym lub niezadowalajacg jakoscia wyrobu*?,
W przedsigbiorstwach hutniczych podstawowymi typami reklamacji ze wzgledu na przedmiot
rzeczowy procesu sa reklamacje ilosciowe 1 jakosciowe. Pierwsze dotycza niezgodnosSci
w liczbie sztuk wyrobow lub ich wagi. Drugie niezgodno$ci wlasno$ci wyrobu w odniesieniu
do standardowych parametréw okreslonych w normach technicznych lub w odniesieniu
do wlasnosci wskazanych w zaméwieniu (uzgodnione miedzy kupujacym a producentem).

W procesie obstugi reklamacji przedsiebiorstwa stosuja raportowanie 8D.

%9 |bidem.

40 Jujka U., Kubacka J., Kuciak K.: op.cit., s. 3, za: Babica M., Pajak E.: op.cit., s. 46-54.

4l Opracowano na podstawie: Mazur A., Gola§ H.: Zasady, metody i techniki wykorzystywane w zarzadzaniu
jakoscig. Politechnika Poznanska, Poznan 2010, s. 81-82.

42 Definicja reklamacji: www.wikipedia.pl/reklamacja.
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Przyktad raportowania niezgodnosci iloéciowej — réznica w wadze wiazki drutu®:

a) Proces uruchomienia raportowania 8D rozpoczyna si¢ od zgloszenia reklamacji
ilosciowe] przez klienta. Informacje zawarte w formularzu uporzadkowane sg wedlug
nastepujacych pol tematycznych:

Pole 1. Informacje og6lne o kliencie i1 lokalizacji reklamowanego wyrobu.

Pole 2. Informacje o reklamowanym materiale: nazwa, gatunek, dlugos¢, numer dostawy,

numer wigzek drutu, ciezar wedtug etykiety, ci¢zar rzeczywisty, roznica.

Pole 3. Propozycja rozwigzania reklamacji: upust cenowy, uzupeknienie dostawy.

Zalaczniki: do reklamacji ilosciowej nalezy dotaczy¢ $wiadectwo legalizacji wagi oraz

protokét wywazenia kazdej wigzki z osobna podpisany przez przewoznika.

b) Przyktad raportowania 8D:

Etap 1D — zostaje powotany zesp6t roboczy w sktadzie: kierownik dzialu handlowego (lider),

pracownik magazynu, pracownik dziatu produkcji. Sktad zespotlu zapisano w karcie raportu

8D (rys. 1).

Etap 2D to zdefiniowanie problemu: réznica wagowa wigzki drutu. Problem zapisany

w karcie raportu (rys. 1).

Etap 3D — podjete dziatania natychmiastowe — zapis w karcie raportu 8D (rys. 1).

Zakres dziatan powstrzymujacych w odniesieniu do brakow wagowych wiazki drutu
moze obejmowac¢ dodatkowe dziatania kontrolne, w tym: wagi wiazek drutu (przygoto-
wanych do wysytki do klientow), sposobu wazenia wigzek drutu, procedur odbioru wyrobu
itp. Narzedziem pomocniczym w procesie obstugi reklamacji jest lista pytan kontrolnych
(tabela 1).

43 Przyktad z instrukcji obstugi reklamacji: CMC Poland (Instrukcja CMC Commercial Metlas nr instrukcji:
IQH-DH-2/2001), Celsa Ostrowiec (Instrukcja z dnia 19.01.2009 r.).
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Raport 8D
Klient:.....cccceeuuee [\ [ €T ToT s {1 Data reklamacji......ccee....

Czlonkowie zespotu:

Nazwisko imie Stanowisko Telefon/mail
Kierownik dzialu handlowego
Pracownik magazynu (magazynier)
Pracownik wydzialu produkcii

OPIS NIEZGODNOSCI

Nazwa wyrobu wigzka drutu

Nr wiazki Cigzar wg etykiety [kg] | Rzeczywisty ciezar [kg] |Réznica [kg]

12.... 20000 18500 5000

OBJASNIENIE PROBLEMU
Opis problemu: roznica wagowa wiazki drutu

Roznica w wadze: 500 kg

Odniesienie do dokumentacji: faktura,

list przewozowy

dokument wydania materialu z magazynu,

Miejsce powstania problemu: dziat zbytu producenta

OPIS PODJETEGO DZIAtANIA NATYCHMIASTOWEGO:
- przyjecie reklamacji

wywazewnia kazdej wigzki drutu

- sprawdzenierzetelnosci dokumentow: Swiadectwo legalizacji wagi, protokot

Rys. 1. Karta z raportu 8D — etapy 1D, 2D, 3D
Fig. 1. Leaf from 8D report — step: 1D, 2D, 3D

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie struktury raportu zamieszczonej w: Mazur A., Gota$ H.:
Zasady, metody i techniki wykorzystywane w zarzadzaniu jako$cig. Politechnika Poznanska,

Poznan 2010, s. 81-82.
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Tabela 1

Lista pytan kontrolnych w obstudze reklamacji niezgodno$ci wagowej wigzek drutu

KROTKOTERMINOWE DZIAtANIA POWSTRZYM UJACE
PYTANIE POMOCNICZE TAK | NE
Czy zapoznano pracownikow wbrakiem wagowym?

Czv dokonano ponownego wazenia wiazki drutu?

Czy zweryfikowano poprawnosic procedur kontroli wagi wyrobow?

Czv dokonano przegladu raportdw 8D z poprzednich niezgodnoia w zakresie
brakdw wagowych?

Czv dokonano selekcji wiazek drum o prawidiows] 1 nieprawidiows) wadze?
6. Inne dziatania ...

Odpowiedzialny ................ data

| b |
e

(¥

Zrbdlo: Opracowanie wilasne.

Etap 4D — analiza przyczyn zrodtowych problemu — na tym etapie zastosowano wykres
Ishikawy i metode 5 why. Wyniki analizy umieszczono w karcie raportu, podajac wielkos¢
udzialu przyczyny w problemie. Przyklady zrodet btedéw: dzial kontroli wagi — cztowiek
(60%), dziat zbytu — procedura (40%).

Etap 5D — planowane dzialania naprawcze/korygujace — uwzgledniajac niezgodnos$¢ wagowa
wiazki drutu, przedsigbiorstwo wprowadzitlo powtorng kontrole wagi wyroby bezposrednio
przed wysytka do klienta (zapis w karcie raportu — rysunek 2).

Etap 6D — wdrozone dzialania naprawcze. Odpowiedzialno§¢ za wdrozenie dzialan
korygujacych ponosit dzial zbytu przedsigbiorstwa (rysunek 2).

Etap 7D — zabezpieczenie przed ponownym wystapieniem problemu — zmiany systemowe.
Na tym etapie ustalono, czy procedura ponownej (dodatkowej) kontroli wagi wyrobow ma
dotyczy¢ tylko wiazki drutow, czy tez innych wyroboéw produkowanych przez przedsig-
biorstwo. Dla poszczegolnych czynnosci opracowano wlasciwe procedury. Pracownicy dziatu
zbytu zostali przeszkoleni w zakresie dodatkowych czynno$ci (zaznajomienie z nowa
procedurg). Dziatania w ramach etapu 7D zostaly zapisane w karcie raportu — rysunek 2.
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Dzialania korygujace i zapobiegawcze —wybdr dziatan dla trwatego usuniecia
przyczyny

MNiezgodnosd Dzialania Odpowiedziany| Data
= korygujace/zapobiegawcze
X | Brak powtornej kontroli Wprowadzenie procedury Dziat zbvtu
o | wagi wyrobu bezposrednio| powtomej kontroli wagi
@ | przed wysylka do klienta | wiazki drutéw wysylanych

do Klienta
Inne:
Opis zmiany Odpowiedziany Planowana Data
data wdroZzenia| wdroZenia

™ | Wprowadzenie procedury | Pelnomocnik ds. systemu | ...
= | kontroli wagi wyrobow rarzadzaniajakoscia
= (nr procedury....)}
% | Szkolenia personelu w Pelnomocnik ds. systemu | ... | ...

zakresie wprowadzonvch zarzadzamiajakoscia we

Zmian wspolpracy z dzialem HR

Inne

Rys. 2. Karta z raportu 8D — etapy 5D, 6D, 7D

Fig. 2. Leaf from 8D report — step: 5D, 6D, 7D

Zroédto: Opracowanie whasne na podstawie struktury raportu zamieszczonej w: Mazur A., Gota$ H.:
Zasady, metody i techniki wykorzystywane w zarzadzaniu jakos$cig. Politechnika Poznanska,
Poznan 2010, s. 81-82.

Etap 8D — podzickowanie dla pracy zespotu i prezentacja uzyskanych wynikow. Przyktady
miernikow: liczba uczestnikow szkolen, wyniki audytu wewngtrznego, spadek liczby
reklamacji ilosciowych w przedsigbiorstwie. Wyniki pomiaru zapisywane sa w karcie raportu
(pomiar realizowany jest okresowo). Zestawienia wynikow sg w formie tabel lub wykresow.

4. Podsumowanie

Raportowanie 8D jest stosunkowo nowym narzgdziem w obstudze reklamacji. W trakcie
opracowania raportu korzysta si¢ z osmiu krokow. Kazde pole raportu poswigcone jest
jednemu etapowi. Poszczegolne karty raportu sg krotkie izwiezte. Dodatkowe informacje
umieszcza si¢ w zatgcznikach. Raport ma forme elektroniczng (forma pisemna nie jest
wymagana). Informacje zawarte w raporcie s3 dostoswane do wiedzy odbiorcow.
Poszczegdlni uzytkownicy raportu korzystaja z udostgpnianych im informacji, zgodnie
z zakresem obowigzkow 1 petnionych funkcji. Raport 8D jest swoistg kwintesencja catego

procesu reklamacyjnego, w sposob skrotowy informuje decydenta o uzyskanych wynikach.
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