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ABSTRACT

The main aim of my thesis is to increase customers’ satisfaction, which I would like to
achieve with the improvement of investigation time of complaints and with the reduction
of recurrent complaints.

Therefore, the topic of my thesis is the development of handling process of complaints in
order to reduce the recurring complaints at Dunapack Ltd. | would like to handle these

problems with two ways of developments.

The first development is about the improvement of efficiency of the complaint
management, which | would like to achieve with the temporal down-regulation of the
process, and with the improvement of highlighted weaknesses.

The second development contains the reduction of recurring complaints when | explore
the reasons that cause most of the loss. Then, | select the most essential ones from them.
After the imposition of taken measures, | am waiting for the reduction of the time of

investigating complaints and the decrease in the number of recurring complaints.

To sum up, on one hand | am confident that the number of complaints received from
customers will be reduced. On the other hand, | hope that the satisfaction of customers

will increase.



BEVEZETO

A Dunapack Kft-nél toltott idészak soran megismerkedtem a gyartasi folyamatokkal és
technologidkkal, a gyartott kész-, illetve félkész termékek onellendrzési folyamataival, a
laborvizsgalatokkal, a dokumentaciés rendszerrel, ¢és nem utols6 sorban a
reklamaciokezeléssel.

2015 nyaran a 8D kivizsgalasanak folyamataba is volt szerencsém jobban belelatni, igy a

szakdolgozatom témajat is innen meritettem.

Az altalam vélasztott téma a reklaméciokezelési folyamat fejlesztése a visszatérd
reklamaciok csokkentése érdekében a Dunapack Kft-nél, amelyre elsdsorban azért kertilt
sor, mert a reklamaciok kivizsgaldsi ideje tartésan a célérték felett ingadoznak, és
gyakoriak a visszatérd reklamécioink is, ezért a kivizsgéalasi folyamat hatékonysagan
szeretnénk javitani.

Tovabba az elmult par évben megnovekedett a vevoi reklaméciok szama, amit szintén
szeretnénk lecsokkenteni a vevoi elégedettség novelésének érdekében.
Szakdolgozatomban ezaltal a Dunapack Kft. altal alkalmazott reklamaciokezelési
folyamatot vetem elemzés ala, majd az irodalom segitségével fejlesztési javaslatokat
teszek az alkalmazott szabalyozasra.

Ezt kovetden a kivizsgalasi 1dot lassito tényezoket is 6sszegylijtom, amelyek megoldasara
szintén tovabbi Otleteket kezdeményezek.

Dolgozatom masodik felében a visszatérd hibakat gylijtom Ossze a karértékek
tekintetében. Elemzéssel meghatdrozom a legtobb veszteséget okozd hibat, majd
megkeresem annak gyokérokait. A feltart tényezOk koziil ismételten meghatdrozom a

legjelentdsebbet, amire fejlesztési javaslatokat iranyzok eld.

A kritikus gyenge pontokra hozott intézkedések bevezetését kovetden, a reklamaciok
kivizsgalasi idejének és a visszatérd reklamaciok szdmanak csokkenését varjuk
eredményiil. Tovabba bizunk abban, hogy a vevoinktdl érkezett reklamaciok szama is

ezaltal csokkeni fog.



1. A DUNAPACK KFT. ISMERTETESE [1]

A Dunapack Kft. Magyarorszag piacvezetd papir-és csomagoldanyag gyartd vallalata,
amely az osztrak csaladi tulajdonban 1év6 Prinzhorn Csoport tagja.
Hazankban jelenleg harom telephelyen - Csepelen, Dunatjvarosban és Nyiregyhazan -
lizemel.
Cégfilozofiaja a kornyezetvédelem és a teljes Gjrahasznosithatosag elérése. Erre épiil az
alapanyag beszerzésétél az értékesitésig a vallalat egész tevékenysége, melyet a
kovetkezokkel biztosit:
e Szelektiv hulladékgytijtés és hulladékkezelés a Duparec Kft. altal, amely a
Dunapack csepeli telephelyén talalhato.
e Papirgyartas és hulladékhasznositds a Hamburger Hungaria Kft. altal, amely a
Dunapack dunaujvarosi telephelyén tizemel.
o Kornyezetbarat csomagolas, melyet a Dunapack Kft. Magyarorszagon harom

gyaraban allit el6. [2]
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1. dbra: A cégesoport harom iizletiga az ujrahasznositas korforgasaban [2]



1.1 A vallalat fejlédése [3]

1923. oktdber 25-én a Neményi testvérek megalapitottak a Neményi Testvérek Papirgyar
Rt-t, ahol alappapirt gyartottak. 1924-ben, pedig lizembe helyezték a hullampapir
feldolgozasra alkalmas gépet, ezzel 0j profilt 1étrehozva, a hulldmpapirlemez gyartast.

1948. marcius 25-én tortént az allamositds masodik szakasza, melynek kovetkeztében
koztulajdonba keriilt a Neményi Testvérek Papirgyar is, igy a Neményi Testvérek

Papirgyar Rt-b6l 1949-ben Csepeli Papirgyar Nemzeti Vallalat lett.

1990. augusztus 14-én megalakult a Dunapack Rt. vegyesvallalat, melynek f6 profilja a
papir- és csomagoloanyag gyartasa és azok értékesitésével kapcsolatos tevékenység volt.
A Tarsasag 40%-ban Thomas Prinzhorn, az osztrak ipari vallalkozo altal vezetett
vallalatcsoport, a Hamburger konszern tulajdonaba keriilt, részvényeinek 60%-at pedig
az egykori Allami Vagyoniigynokség birtokolta.

Azonban 1995-ben, a még allami kézben 1év6 60%-o0s részvénycsomagot az osztrak
tulajdonos, Thomas Prinzhorn megvasarolta, igy a Dunapack Rt. 100%-ban a Prinzhorn
csoport tulajdonaba keriilt a leanyvallalatain (W. Hamburger AG és Mosburger GmbH)
keresztiil.

A mindségligy teriiletén az Onellendrzés megvalositasa mellett az elsdk kozott tette le
voksat a Hulldmtermékgyar, tovabba a kdvetkezd szabvanyok kovetelményeinek valod
megfelelését tiizte ki célul, mint az 1SO 9001, és az ISO 14001.

A hazai iparvallalatok kozott 6todikként, a kozép-kelet eurdpai papirgyarak kozott pedig

elsoként szerezte meg a kdrnyezetiranyitasi mindsitést a Dunapack Rt.

Jelenleg kozép-kelet Europa egyik legnagyobb csomagoloeszkoz-gyartd cége, emellett
kiilonféle dijakat is elnyert, mint 7 Worldstar dij, 3 Eurostar dij, Ipari Formatervezési
Nivadij, Nemzeti Mindségi Dij €s szamos Magyar Nagydij, kiilondij, dicsérd oklevél.

A mai napig a Dunapack Kft. meghataroz6 és novekvd szerepet tolt be a hazai
hullampapir eldallitasaban és feldolgozasaban. Tovabba mar tobb évtizede Kozép-kelet

Eurodpa piacvezetd papir-€s csomagoldanyag gyartasaval foglalkozo vallalata.



1.2  Terméktervezési folyamat [1]

Az értékesitésen beliil a konstrukcids csoport végzi a tervezést egy AutoCAD alapt, de
specialisan doboztervezésre kifejlesztett program segitségével. Ez a program a FEFCO*!

sztenderdeket tartalmazza, ezzel is segitve a tervezést.

Els6 Iépésben a Kereskedo felveszi a vevotdl az igényt telefonon vagy e-mailen keresztiil.
A vevo az igényeit jellemzden négy féle modon adja meg:

e Adott késztermékre tervezzen a Dunapack gylijtécsomagolést. Ebben az esetben
a késztermék paramétereit adja meg a vevo, vagy elkiild a termékbol egyet, esetleg
tobbet a cég szamara. A vevonek fontos még megmondania, hogy milyen szallitasi
koriilmények kozott fog keresztiilmenni a termék, hogy a kiilsé hatasokkal is
tudjuk tervezni, mint példaul a hdmérséklet vagy a paratartalom.

o A kovetkezd, amikor a vevo kiildd egy kész dobozt (vagy talcat), és pontosan
ugyan olyat szeretne, csak példaul mas méretben vagy mas anyagosszetétellel,
esetleg mas konstrukcids kialakitassal. Ez a tipust igénymegadas akkor jellemzd,
ha a vevO beszallitot valt, vagy valahonnan megszerez egy neki tetszé dobozt
(vagy talcat).

e A harmadik moddja, hogy a vevd konkrét specifikaciot kiildd. Ez a fajta
igénymegadas altalaban a multinacionalis vallalatokra jellemzd.

e A negyedik mddja, hogy a vevo anyagmintat (lemezmintat) hoz, és abbdl szeretne

rendelni kész- vagy félkész termeéket.

Az vevd igényei a konstruktérokhoz keriil egy adatlap kiséretében, ami a WP2000
vallalati rendszerben talalhato.
A tervezési folyamat kovetkezo 1épces6foka, hogy az adatlap alapjan a Tervezé megtervezi
a vevo altal igényelt terméket.
A doboztervet egy mintakészité plotterre kiildi a Konstruktér. Ilyenkor az elkésziilt

terméket ellendrzi, hogy az a vevdi igényeknek megfeleld-e.

! FEFCO = European Federation of Corrugated Board Manufacturers - Eur6pai Hullamtermékgyartok
Szovetsége altal kiadott konstrukcio katalogus, amely a leggyakrabban alkalmazott dobozkonstrukciok
kédrendszerét, kiteritett és térbeli rajzat foglalja magaba. [4]



Amennyiben az megfeleld, az adatlapot kitolti a Konstruktor a tervezett termék adataival.
Ez alapjan el6kalkuléaciot végez a Bels6 Termékmenedzser, melyben a dobozkoltség, és
a szerszam koltsége is benne van, illetve a szallitas és raktarozas koltsége is. Amennyiben

a termék nyomtatott, akkor klisé? koltség is tarsul az elékalkulalt 6sszeghez.

Tehat a Belsd Termékmenedzser elkésziti az el6zetes kalkulaciot, amit a vevének
tovabbit, majd a vevo dont a rendelésrol.

Amennyiben a vevO dragallja az ajanlatban megjelolt arat, akkor a Kereskedével
alkudozas folyik, melynek harom kimenete lehet.

Az egyik, ha lehet, akkor enged a Keresked6 az arbol — egy bizonyos szintig -, ha nem
lehet, mert példdul mar olyan alacsony az ar, akkor két féle verzi6 johet 1étre:

- Konstrukciés valtoztatds a terméken, melyeknek kovetkeztében olcsébban
eléallithatd lesz a termék, vagy ha egyik sem megy, és nem tudnak a vevdvel
megegyezni, akkor nem jon Iétre az iizlet.

- Amennyiben az lzlet létrejon, a megrendelés szintén a Belsd

Termékmenedzserhez érkezik. Az adatlap ekkor valik cikké!

Az els6 technoldgiai 1épcsd a rendelés beérkezésétdl kezdddik.

A rendelés felvételét kovetden a konstrukcio erre kijelolt munkatidrsa megrendeli a
gyartdeszkozt (amennyiben az sziikséges), illetve ha nyomtatott dobozr6l van sz, akkor
a klisét is. Ennek alapjan elkezdddik a gyartas tervezése, amit a gyartds elokészités

(GYEK) munkatarsai végeznek.

1.3 Gyartasi folyamat [1]

A gyartast tobb 1épcsdre lehet bontani. Amit fontos megjegyeznem, hogy a gyartason
végigmend tételt egy belsd termékkisérd kiséri, ami tartalmazza a termék azonositojat,
azaz a rendelés- és cikkszdmot, a vevd nevét, a gyartas idejét, a rakatolas tipusat, a rendelt

mennyiséget, €s a gyartasi utvonalat.

2Klisé= ,, Kiilonbozé nyomtatdsi eljarasoknal hasznalt nyomoforma”. [5]


http://www.vilaglex.hu/Lexikon/Html/Nyomtata.htm

El6szor a gyartas elokészités (GYEK) a lemezgépre betervezi a tételt. A rendeléshez
szlikséges mennyiségnél 10%-kal tobbet ad meg a gépbeallitdsok miatt.

Kovetkez6 1épésben feldolgozasra keriil a termékhez legyartott lemez. Annak
megfelel6en, hogy tetéfenék-lapolt doboz, kimetszett vagy kimetszett + ragasztott
termékrdl van sz6. Tipusatdl fliggden a megfeleld gyartasi itvonalra kertil feldolgozasra
a tétel.

Ezutan a csomagolasra kertl sor, ilyenkor a megrendelt terméket raklapra helyezik
termékkisérdvel ellatva. A vevo igényei szerint lehet még foliazas, pantolas, plusz
azonositod cimke felhelyezése a rakatra.

Csomagolas utan raktarba kertil a tétel, amit a logisztika bevételez, szintén a mar
emlitett WP2000 vallalati rendszerbe, illetve azt is latja a logisztika ezen a rendszeren
keresztiil, hogy mikorra kell kiszallitani a vevonek a megrendelést. Ez alapjan az adott
hataridére szerveznek fuvart és kiszallitjak. Néhany esetben eléfordul, hogy a

fuvarszervezést a vevo intézi.

Amennyiben a vevOnek van eldirasa, hogy a terméket mindsiteni kell, az adott gyartasi
fazisokbdl hoznak mintat a laborba. Ez tételenként 5 db mintat jelent, de vannak olyan
vevOk, akiknél vevoi kérésre gyakrabban ellendrziink.
Amennyiben a tétel nem megfeleld, a mindségiigynek joga van a tételt letiltani, amit
természetesen nem lehet kiszallitani.
Ebben az esetben, amikor belsd letiltasra keriil sor, vevOpotencialtdl fiiggden a Belsod
Termékmenedzser vagy a Kereskedd értesiti a vevot, hogy a megrendelt tétel letiltasra
kertilt annak okéanak ismertetésével, majd ennek alapjan egyezkedés folyik a hibasan
legyartott termék sorsarol.
Az egyezkedés kimenetelei altalaban:

e A hibasan legyartott tételt kiszallitjuk, mert a vevd azt is fel tudja hasznalni.

o Leselejtezziik a tételt, és a hidnyz6 mennyiséget (amennyiben a vevd azt igényli)

ujragyartjuk.

o Az egész tételt jragyartjuk.

A folyamatot a kdnnyebb atlathatosag szempontjabol dobozabran is szemléltettem,

amelynek részletes leirasat folyamatabran is bemutatom az /. szamu mellékletben.



Vevoi igény felvétele

Vevoi igény rogzitése a WP2000 vallalati rendszerben

A termék megtervezése

A termékterv alapjan minta készitése

Elokalkulacio készitése

Megegyezés a vevovel

A tétel legyartasa

A tétel mindsitése, amennyiben az sziikséges

A tétel raklapra helyezése Termékkisérdvel ellatva

A vevo igényel szerint a tétel csomagolasa

A tétel raktarba helyezése, és a rendszerbe valo
bevételezése

A fuvar megszervezése

A termék kiszallitasa

2. abra: A termék-eléallitas folyamata a Dunapack Kft-nél dobozdbran szemléltetve



1.4 A gyartott terméktipusok [1]

A Dunapack Kft. harom 6 terméktipusa:
e Tetéfenék-lapolt doboz (,,TF” doboz)
e Kimetszett termék

e Tartozékok

Tetéfenék-lapolt doboz

Roviditése ,,TF doboz”. Ez a legegyszeriibb és legolcsobb dobozfajta. A gyartott
termékek nagy részét ez a fajta doboz adja, melynek népszerlisége az olcsdsagaban rejlik.

Azért is kedvezObb az ara a tobbinél, mert a gyartashoz kiilon szerszam nem sziikséges.

Kimetszett termék

Ennek két fajtaja van, a rotacios kimetszés és a sikkimetszés. A kimetszett terméket csak
arra alkalmas szerszammal lehet eldallitani.

e Rotacids kimetszés:

Nagyobb dobozok eléallitasara alkalmas mddszer. Ennél a kimetszésnél egy forgod
hengeren van a szerszdm. Ennek nagy hatranya, hogy emiatt torzitott méret
szlikséges, és a kimetszés is pontatlan. Emiatt nem lehet olyan pontos dobozt
késziteni, mint sikkimetszéssel.

e Sikagvyas kimetszés:

Ennek is két tipusat kiilonboztetjiilk meg, a sima sikkimetszést, €s sikkimetszett-
ragasztott technologiat. Ennek az elénye, a rotacidssal ellentétben, hogy nagy
pontossaggal dolgozik, emiatt automata gépsorokon futtathatok.

A termékek nagy része hajtogatassal toltésre kész, amikor ragasztasra is sor

keriil, a felhasznalas egyszertisodik.

Tartozékok

Térkitoltd és parnazo elemek, melybdl harom féle tartozékot gyart a Dunapack Kft. Ezek

a kovetkezbek: rekeszték, valaszlap, hornyolt betét.
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1.5  Eléiranyzott célok

A Mindségiigyi Vezetd célul tiizte ki a vevéi elégedettség novelését, melyet a
reklamaciok kivizsgalasi idejének csokkentésével szeretne elérni.

Tovabba a reklamaciok szamanak, és az ez altal okozott karértéknek a csokkenését is

eléiranyozta.

A reklamaciok kivizsgalasi idejének alakulasat az elmult néhany évben az alabbi diagram

szemlélteti:

Kivizsgalasi idok atlaganak alakuldsa

35 32,89

Atlagos Kivizsgalasi id6 [nap]

r

2015 cél

mm Kivizsgalasiidé == == Terv

3. abra: A vevadi reklamdaciok kivizsgalasi idejének alakuldsa a Dunapack Kft-nél
A reklamaciok kivizsgalasi idejének havi szinten elérni kivant célértéke jelenleg négy
nap, a 2015-6s éves cél pedig 7 nap. (Ezek a kitlizott célértékek a Dunapack Kft. altal

elérni kivant értékek, nem pedig a vevok altal timasztott kovetelmény.)

Ahogy az az abran is latszik, a kivizsgalasi id6k atlaga szinte minden esetben a célértékek
felett vannak. A vevéi elégedettség ndvelése érdekében szeretnénk lecsokkenteni a vevoi
reklamaciok kivizsgalasi idejét, melynek alapja a 8D modszer. Ezért e modszer

fejlesztésével reméljiik a kivizsgalasi id6 csokkenését.
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A reklamaciok szamanak, és az altaluk okozott karértéknek az alakuldsat a kovetkezd

abrak tartalmazzak:

A reklamaciok karértékének alakuldsa a forgalomhoz

viszonyitva
0,22 0,2057
0,2
0,18 0,1762
— 0,16 0,1394 0,1419 0,1388
e 014
=2
= 0,12 0,1031
5 0,1
= 0,08
¥ 0,06
0,04
0,02
0
2010 2011 2012 2013 2014 2015 (okt.)
Ev

4. dbra: A reklamdcios karérték alakulasa a Dunapack Kft-nél

Reklamacidk szamanak alakulésa a forgalomhoz

viszonyitva
- 18 1,660
2 1,6
§ 1,4 1,318 1,256
v 1,2 1,095 1,139
g 10
g __ 08 0,738
§% o6
% 0,4
:5 0,2
g 0,0
s 2010 2011 2012 2013 2014 2015 (okt.)
Z ,
=4 Ev

5. dbra: A reklamaciok szamanak alakulasa a Dunapack Kft-nél

Ahogy azt az abrakon is latni lehet, az utobbi két évben megemelkedtek a reklamaciok
szama, illetve karértéke. A csokkend trendet ismét szeretnénk folytatni, igy a problémas
teriiletek feltarasaval, és azok javitdsaval szeretném a reklamaciokezelést hatékonyabba

tenni.
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2. AREKLAMACIOKEZELES FOLYAMATA [1]

A kovetkezékben a Dunapack altal hasznalt reklamaciokezelési folyamatot és a 8D
modszert ismertetem, tovabba feltirom a folyamatban 1évé gyenge pontokat az

irodalomban javasoltak sszehasonlitasaval.

2.1 A reklamaciokezelés folyamata a Dunapack Kft-nél

A Dunapack Kft. éltal jelenleg alkalmazott reklamacidkezelési eljards a kovetkezd
leegyszertsitett abra szerint alakul.

A részletes folyamatabrat a 2. szamu melléklet tartalmazza.

Reklamacio fogadasa

v

Reklamacié rogzitése a WP2000 vallalati rendszerbe

v

A reklamalt megrendelés letiltasa a WP2000 vallalati
rendszerben

v

Kapcsolatfelvétel a vevovel, a hiba azonositasa

v

A hiba okanak feltarasa, dontés a készletek sorsarol

v

Ideiglenes intézkedés, info vevonek

v 24 ora
A hiba valddi okanak feltarasa
Javité és megel6z6 intézkedés, visszajelzés a vevonek
| v 4 nap

\

Javitd és megel6z6 intézkedés hatasanak ellendrzése

v

Karigény rendezése

v

A reklamacid lezarasa

6. abra: A reklamaciokezelés folyamata a Dunapack Kft-nél
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Az abrazolt reklaméciokezelési folyamat részletes leirdsat az alabbi pontok foglaljak

magukba.

A reklamacio fogadasa

A reklamacidkat a Reklamacios Menedzser fogadja, de a Belsé Termékmenedzser is
fogadhatja. Amennyiben a Belsé Termékmenedzserhez érkezett a reklamacio, abban az
esetben azonnal értesitenie kell a Reklamécios Menedzsert e-mailben, aki a WP2000
vallalati rendszer reklamacids moduljaban rogziti a reklamaciot, kitdltve az alapadatokat.
Ezutan a panaszolt megrendelés Dunapacknal tarolt készletét le kell tiltania, azaz ,,M”
(mindsités alatt) statuszba kell helyeznie a tételt, megelézve a megrendeléshez tartozé

készlet kiszallitasat.

Reklamacio kivizsgalasa
Az eldz6 folyamatot kovetden, a hiba pontos meghatarozasa, és sulyossaganak megitélése
céljabol, a vevovel fel kell venni kapcsolatot. Ez altalaban helyszini kivizsgalassal jar,
amit a cég Reklamacios Menedzsere végez. 100 db-nal kevesebb, vagy kisebb, mint 1%-
ot jelentd reklamacional, ami nem jelent utan-gyartdst, nem végziink helyszini
kivizsgalast, hanem jovairjuk a reklamalt darabszam értékét.
Amennyiben minta sziikséges a kivizsgalashoz, a minta beszerzését a Reklamacios
Menedzser koordinalja a kovetkezd modok valamelyikével:

e helyszini kivizsgalassal

e postai csomagként kikiildve

o futarszolgalat segitségével

o kereskedon keresztiil

A reklamacio elbiralasa

A reklamacio kivizsgaldsat kovetden, dontiink annak elfogadasardl, a szerzédési
feltételek és a rendelkezésiinkre allo informaciok alapjan. Amennyiben a mindségiigy
visszautasitja a reklamacidt, abban az esetben egyeztetnie kell az értékesitéssel. Ekkor a
reklamaciot inaktivva kell tenni a WP2000 vallalati rendszerben, amirdl minden esetben

a vevot is tdjékoztatni kell.
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Jogos reklamaciok esetében, a hiba okat a lehetd leghamarabb fel kell tarni, hogy a
készletek sorsarol nagy biztonsaggal tudjunk donteni. A hiba okénak, sulyossdganak és
gyakorisaganak ismeretében a sajat készletiink, ¢és a vevo készletének a sorsa, a kovetkezo
modokon alakulhat:

e avevo készletének helyszini valogatasa

e asajat készletbdl vald potlas valogatas utan, vagy valogatas nélkiil

e Ujragyartas feliigyelet mellett

o sclejtezés

Az ideiglenes intézkedésrdl a vevot minden esetben tijékoztatni kell, aki visszajelzést

kérhet akar 8D formatumban.

Reklamacio okainak feltarasa

A hiba okanak megsziintetése érdekében, fel kell tarni annak valddi okat az Swhy és az
SM moédszer alkalmazasanak segitségével. A hiba okanak keresésénél, illetve
meghatarozasanal fontos figyelembe venni a sajat készletlink, illetve a vevotol
visszaérkezett készlet valogatasanak eredményét is.

A hiba okanak megszintetésére javitdo intézkedést kell hoznunk, a hiba jboli
eléfordulasanak megakadalyozasara, pedig biztositani kell a detektalast megel6zo
intézkedéssel.

A reklamacid kivizsgdldsdnak eredményérdl, és a hozott intézkedésekrdl a vevot
tajékoztatni kell a Reklamacids kivizsgalas visszajelzésére alkalmas dokumentum
formdjaban, illetve, ha a vevd 8D riportot kért a kivizsgalasrol, akkor 8D formatumban.
A 8D formatum lehet vevdi, illetve a Dunapack Kft. sajat formatuma. Természetesen

minden esetben a vevd igénye szerinti formatumban jelziink vissza.

A reklamacio lezarasa, karigény egyeztetése

A reklamécio lezarasa a pénziigyi rendezéssel zarul, melynél figyelembe kell venni a
szerzddésben rogzitett feltételeket, tovabba a vevot ért hatranyokat és karokat.
A karigényt a Reklamaciés Menedzser 100 000 Ft-ig, a Mindségiranyitasi Vezetd
100 000 Ft-tol 500 000 Ft-ig, a Gyarigazgato 500 000 Ft felett fogadhatjak el.
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100 000 Ft-tol 500000 Ft-ig terjedd jovairandd kar esetében, piacpolitikai
megfontolasbol, a Mindségligyi Vezetd mellett, a Kereskedelmi Osztalyvezetonek a
jovahagyasa is sziikséges.

A karigényt a Reklamacios jegyzOkonyvbe rogzitjiik, illetve jovahagyasa is ezen
keresztiil torténik.

A Reklamacios jegyzokonyvet a 3. szamu melléklet tartalmazza.

A reklamécio lezarasa a WP2000 véllalati rendszerben torténik. A reklamécioé abban az
esetben lezarhato, ha az intézkedéseinkrdl tajékoztattuk a vevot, és megallapodtunk a
karigény rendezésérél, amit minden esetben aldiratunk a vevdével a Reklamacios
jegyzOkonyvben.

A kérigény rendezése az aldirt Reklamacids jegyzokonyv szerint valdosul meg, amit a
WP2000 vallalati rendszerben is jeldliink. Az adott reklaméacio karigényét a rendszerben
szamlazando6 statuszba kell tenni, amit a tovabbiakban a pénziigy teljesit a vevo felé.

A bevezetett intézkedések hatasat le kell ellendrizniink, meg kell gy6zddniink arrdl, hogy
a hozott intézkedések be lettek-e vezetve, és az intézkedésekkel sikeriilt-e megoldanunk

a problémat.

2.2 A 8D modszer ismertetése

A 8D? (nyolc 1épésbél all6 problémamegoldé médszer) egy aprolékos folyamat, amelyet
az Osszetett problémak megoldasara hasznalnak. Ez egy népszeri modszer a
problémamegoldas teriiletén, mert meglehetdsen konnyti alkalmazni és rendkiviil
hatékony. [6]

Az eredeti 8D folyamat uttoérdje a Ford Motor Vallalat, amelyet 1980-ban fejlesztett ki,

és eredetileg ,, TOPS*’-nak nevezte el, azaz csapatorientélt problémamegoldésnak.

A ,,TOPS” 8D strukturaja végigvezeti a csoportot egy problémamegoldé tevékenységen
keresztiil. [7]

3 8D:,,Eight Disciplines of Problem Solving” = nyolc 1épésbél 4116 problémamegoldé modszer [6]
4TOPS: ,, Team Orient Problem Solving” = Csapat orientalt problémamegoldas [7]
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A 8D szerkezete az alabbiak szerint alakul a reklamacié beérkezését (R) kovetoen

[6]:

DO: A probléma felismerése, a 8D elokészitése

D1: Problémamegoldo csapat létrehozéasa

D2: A probléma leirasa i
R+26ra
D3: Azonnali ideiglenes intézkedés a hiba
tovabbterjedésére
R+46ra
D4: A kivalté ok azonositasa és

megerdsitése
R+486ra

Azonosithat6 a

probléma?

IGEN

D5: Javit6 intézkedések meghatarozasa

DG6: Javité intézkedés
végrehajtasa, hatdsanak
ellenOrzése

Megsztint vagy javult a
probléma?

IGEN

D7: Megel6z6 intézkedés

D8: Elismerés a csapatnak

7. abra: A 8D probléemamegoldo modszer lépéseinek abrdja [6]
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A 8D modszer 1épéseinek részletes leirasat a kovetkez6 pontok tartalmazzak [8]:

D-0: A probléma felismerése, a 8D elokészitése

A problémajelenség érzékelése, a hibara utal6 jelek Gsszegytijtése. [6]

D-1: A problémamegoldo csapat 1étrehozasa

Az érintettek kijeldlése utan az akcidcsoportot 6ssze kell hivni, melynek tagjai megfeleld
folyamat-és termékismerettel, illetve szakértelemmel rendelkeznek. A csoport tagjai
tovabba olyan munkatarsak, akik a probléma megoldasaban hatékonyan tudnak részt
venni, ¢s a hibakra javit6 intézkedéseket tudnak bevezetni.

A csapatnak célszerii 4, maximum 10 f6bdl allnia, amelynek sziikséges tartalmaznia egy
vezetdt, aki vezetdi képességekkel és dontési jogosultsaggal rendelkezik, tovabba
megvan a szakmai hozzéaértése a javitd intézkedések meghozatalara és bevezetésére.
Sziikséges még egy csapatvezetd, aki koordinalja az egész problémamegoldo6 folyamatot,
Osszehivja a megbeszéléseket, megszervezi a megbeszélések id6pontjait, és koveti a
napirendet.

Egy jegyzokonyvvezetd is fontos lehet a csapatba, aki mindenr6l jegyzeteket készit, majd
tovabbitja azokat a tobbiek felé.

(A problémamegoldd folyamat soran azonban el6fordulhat, hogy a csapattagok

megvaltoznak.)

D-2: A probléma részletes leirasa

Ennek a pontnak a 1ényege, hogy Osszegyljtse és rendszerezze az Gsszes olyan fontos
adatot, amely leirja a problémat teljes egészében, és k6zos nevez6t hoz létre a csapat
tagjai és a vevo kozott.

A probléma leirasa soran terv-tény adatokat sorakoztatunk fel.

Terv: visszakovetés és vizsgalat a dokumentacioban.

Tény: A kozvetlen kornyezet jellegzetességeinek és az allapotok leirasa, fényképek,

rajzok, helyszini interjuk.
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D-3: Azonnali ideiglenes intézkedés a hiba tovabbterjedésére

Alternativdk keresésére a brainstorming® (dtletroham) &tletgyiijté technika javasolt,
melynek eredménye egy akcidterv kivalasztasa a hiba terjedésének megakadalyozasara.
Fontos megjegyezni, hogy nem a végleges megoldast adja, hanem csak az ideiglenes
intézkedést a probléma megsziintetésére.

Az intézkedés bevezetése utan a csapatnak meg kell gyézddnie annak hatasossagarol, és

csak ezutan tekinthetd lezartnak a D3-as pont.

D-4: A kivalto ok azonositasa és megerositése

A hibat kivalté okok felkutatasa el6tt, a D2 és a D3 pontokban megfogalmazottakat
aktualizalni kell, ugyanis a problémanak tobb gyokéroka is lehet.

A lehetséges okokat a csapatnak dssze kell gytijtenie az FMEA® kockéazatelemzd médszer
vagy az Ishikawa diagram’ alkalmazisanak segitségével.

A hiba lehetséges okainak Osszegyiijtése utan azonositani kell a valdés okokat és
bizonyithatd6 moédon megallapitani, hogy melyek a problémat el6idézé gyokérokok.
Ennek a 1épésnek az utolso fazisa és egyben 1ényege, hogy a csapatnak adatokon keresztiil

meg kell tudni mutatnia, hogy a problémat képesek azonositani és megsziintetni.

D-5: Javité intézkedések leirasa

A javito intézkedés-valtozatok felsorakoztatasa utan a megfeleld valtozat kivalasztasara
kockéazatelemzési modszereket is alkalmazhatunk, melyek a hatdsok elemzésében
segithetnek.

A leghatékonyabb javito intézkedés kivalasztasa utan, annak elvi és gyakorlati tesztelését
kell elvégezni, majd a vevdvel egyeztetni a bevezetendd intézkedésrdl, hogy
bebizonyitani tudjuk, hogy a kivalasztott dontés nem csak feltételezés.

A bevezetés eldtt, a hatékonysag szempontjabol Ujra kell értékelni a D3-ban kijeldlt

azonnali elharito intézkedést. Hatasanak értékelése utan a korrekciokat végre kell hajtani.

% Brainstorming = Csoportmunkan alapul6 alkototechnika, amelynek célja az egyéni Stletek dsszegytijtése
és az (j otletek feltarasa. [9] — (245. oldal)

® FMEA = Failure Mode and Effects Analysis = Hibamod és hatés elemzés. A kockézatot jelentd hibak és
hatasainak, 0sszefiiggéseinek elemzése. [9] — (149. oldal)

7 Ishikawa diagram = ok-hatas diagram, alakja alapjan halszalka diagram, amely a hibdhoz kapcsolédé
okokat rendezi logikai rendszerbe. [9] — (245-246. oldal)
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D-6: A javito intézkedés végrehajtasa és hatasanak ellendrzése

A javito intézkedés bevezetését projektként kell kezelni, ugyanis meg kell hatarozni az
egyes tevékenységeket/feladatokat, a hozzajuk tartozé felelosoket, hataridoket, esetleg a
sziikséges eréforrasokat. Ehhez segitségiinkre lehet példaul a haloterv®, illetve a Gantt
diagram®.

Az intézkedési terv bevezetését kovetden vissza kell ellenOrizni annak hatasat, és az
eredményeket k6zolni kell az érintettekkel. Azonban gyakran eléforduld hiba az
ellendrzések elmaradasa, pedig ez egy kritikus tényezd a problémamegoldas soran,
ugyanis ritkan gy6zédiink meg arrol, hogy a bevezetett intézkedést kovetden megsziinik-
e a probléma. A 1ényeg azonban a problémat el6idéz6 okok megsziintetésében rejlik, amit
a vevo elsdsorban szeretne, és aminek okan elinditottuk a 8D kivizsgalast.

A visszaellendrzést kovetd valtozdsokat, mint példaul az G munkautasitasokat vagy a
meglévok modositasat, vagy példaul az ellenérzési terv modositasat a rendszerben

dokumentilni kell.

D-7: Az ajbéli eléfordulas megakadalyozasa

Megel6z6 intézkedés meghatarozasa soran vissza kell gondolni, hogy mely rendszerek,
gyakorlatok és eljarasok tették lehet6évé a hiba eléfordulasat. A csapat altal 6sszegyiijtott
informaciok és adatok alapjan lathatova lehet tenni a rendszer problémait, zavarait.

A probléma jboli eléfordulasdnak megakadalyozéasara hozott intézkedéseknél célszerti
szem el6tt tartani, hogy mi az, ami nem miikodott, ami engedte, hogy a hiba elérjen a

vevohoz, és mi tette lehetdvé, hogy a probléma eléforduljon a szervezetben.

D-8: Elismerés a csapatnak
A csoport tagjainak Osszefoglalo értékelése, és a vezetdi értékelés utan jelentést kell
késziteni az eredményekrdl, amit majd a szervezet tobbi tagja szamadra is ismertetni kell.

A gyakorlatban a csapat elismerése sokszor elmarad, ugyanis a csapatvezeté gyakran

8 Haloterv: A projekttevékenységek és események id6tervének elkészitésére és optimalizaldsara alkalmas
modszer [9] — (252. oldal)

° Gantt diagram: A haldtervezés egy lehetséges eszkoze, a teljes projektterv megjelenitésére alkalmas
modell [9] — (252. oldal)
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megfeledkezik rola, vagy csak egyszerlien kihagyja az értékelésbol, pedig a csapat

szdmara fontos lenne az elismerés, mert mindenkinek sziiksége van ra.

2.3 A Dunapack Kft. altal alkalmazott 8D médszer [10]

A Dunapack altal hasznalt 8D riport a 4. szamu melléklet alatt talalhato. A 8D felépitése
részben eltér az elméletitdl, 1épései a kovetkezOképpen alakulnak a reklamacid

beérkezését (R) kdvetden:

D-0: A probléma azonositasa

D-1: A csapat tagjai

D-2: A hiba leirdsa

D-3: Azonnali intézkedés R-+246ra

D-4: A hiba oka

D-5: Végleges javito intézkedés (hiba okanak megsziintetésére)

D-6: Detektalas fejlesztése (0jboli el6fordulas esetén) R+4 nap

D-7: Bevezetett intézkedések hatasanak ellenOrzése

D-8: Reklamaci6 lezarasa, elismerés a csapatnak

D-0: A probléma azonositasa

A reklamaciok a Reklamacios Menedzser kezében 6sszpontosulnak, igy a vevd 8D igénye
1s hozza érkezik. Az észlelt problémat a vevivel egyeztetve azonositjak, amelyre a vevo
kérhet 8D kivizsgalast. A kivizsgalasi folyamat elinditasa szintén a Reklaméacios

Menedzser feladata.

D-1: A csapat tagjai
A vevdvel valo azonnali kapcsolatfelvételt kdvetden a csapattagok kivalasztasa torténik

a rendelkezéstinkre 4116 informéaciok alapjan.
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D-2: A hiba leirasaA probléma leirasahoz sziikséges adatokat megbizhato forrasbol
Ossze kell gytjteni. Az 0sszegyiijtott adatok alapjan, fontos, hogy meg tudjuk hatarozni a

hiba stlyossagat és meg tudjuk érteni a hibat.

D-3: Azonnali intézkedés

A hiba sulyossaganak megitélése és a hiba pontos megértése utdn azonnali intézkedést
kell hoznunk, ami a vevonek is megfelel, amivel a reakcido valodi okat kell
megszintetniink. Célunk, hogy a reklaméciot kovetden, ne keriiljon tobb hibas termék a

vevOohoz.

D-4: A hiba oka

Ebben a pontban a hibanak a pontos okat kell kideriteniink, melynek 1ényege, hogy a
problémara javito- és megel6z6 intézkedést tudjunk hozni, annak Gjboli eléfordulasanak
megakadalyozasara, illetve megsziintetésére.

A hiba okénak felderitésére szamos modszert sziikséges alkalmaznunk, mint példaul az
5M®, az 5why'!, és a Gembal?-helyszini kivizsgalast (ne csak az irodabol végezziik a

kivizsgalast).

D-5: Végleges javito intézkedés (hiba okdnak megsziintetésére)

A hiba okanak a megsziintetésére javitd intézkedést kell hoznunk, amely kiterjedhet az
alapanyagra, moddszerre, gépre, kornyezetre, dolgozora vagy akar egyszerre tobb
teriiletre. JO mddszer lehet az intézkedések meghozatalara a munkatarsak bevonésa, és a

Poka-yoke®® elvek.

D-6: Detektalas fejlesztése (lijboli elofordulas esetén)
Nem lehet mindig 100%-os intézkedést hozni a hiba megsziintetésére, ezért fontos

gondolni a hiba Ujboli eléforduldsanak a megakadalyozéasara is, azaz a megeldz6

10 5M: Az okok feltardsa soran, fontos, hogy egyetlen 1ényeges jelenséget se hagyjunk ki, amely okként
szerepelhet, ezért gyakran hasznalnak eldre kialakitott besorolasokat, mint példaul az SM, amely az ember,
gép, modszer, alapanyag, és a mérés kategoridiba sorolja a keresendd okokat. [9] - (246. oldal)

11 Bwhy: Az 5 miért modszer. A hiba gyokér okdnak megtaldldasahoz ismételten fel kell tenniink a kérdést
egy kapott valasz utan. [10] — (11. dia)

12 Gemba: A gyarban a gyartasi teriiletet nevezik igy, ahol az értékteremtd folyamat megy végbe. [11]

13 Poka-yoke: Az emberi hibdk kizarasara, csokkentésére alkalmas modszer. [9] - (156. oldal)
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intézkedésekre. A detektalas a lehetd leghamarabb torténjen meg, hogy elkertiljiik a nagy
készletekkel vald bajlodast.

Az intézkedések meghozatalanal itt is alkalmazhatjuk a Poka-yoke megoldast.

Minden intézkedéshez tartozzon egy felelds és hatarozzunk meg hozza egy hataridot is.
Fontos tovabbd meggydzddniink arrdl, hogy a hozott intézkedések esetleg
kiterjeszthetdek e mas teriiletekre vagy terméktipusokra is, mert el6fordulhat, hogy masik

vevo is megreklamalja ugyanazt.

D-7: Bevezetett intézkedések hatasanak ellenérzése

Fontos meggy6zddniink arr6l, hogy az intézkedések be lettek-e vezetve, illetve azok
hatésait is vizsgalnunk kell, hogy tudjuk megoldottuk-e a problémat.

A visszaellendrzés azonban gyakran elmarad, sokan elfelejtik, ezért ennek elkeriilésére

Nyilvantartasi listat kell vezetni a még le nem zart intézkedésekrol.

D-8: Reklamacio lezarasa, elismerés a csapatnak
Amennyiben sikeriilt megoldanunk a problémat, ne felejtsiik el elismerni a csapat

eredményes munkajat.

2.4 A 8D elméletek és a gyakorlat 6sszevetése

Szamos szervezetnél, ahogyan a Dunapack Kft-nél is, el6fordul, hogy az eldirds nem
mindig felel meg a gyakorlatban teljesiiltekkel.

A kovetkezd pontokban Osszeszedtem az eltéréseket, illetve azokat a hidnyossagokat,
amit a 8D modszer elmélete tartalmaz, de a Dunapack szabalyozdsa nem, vagy csak

részben.

A problémamegoldo csapat létrehozasa

A Dunapack szabdlyozasdban a csapattagok kivalasztasa a rendelkezésre allo
informaciok alapjan torténik, a gyakorlatban azonban a kivizsgdlds elinditasakor a
csapatot egy személyben a Reklamacidos Menedzser képviseli.

A problémamegoldod csapat csak a hiba okanak felderitése kozben alakul meg.
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Ezzel szemben az irodalom konkrét poziciokat jelol ki a csapaton beliil, amelyekhez mar
a D1-es pontban a személyeket ki kell jeldlni, és a csapatot dssze kell allitani.
Igaz, az irodalomban sem kdbevésett szabaly, hogy a csapattagok allandoak, a

kivizsgalasi folyamat soran a csapat Osszetétele valtozhat.

Azonnali ideiglenes intézkedés

Ebben a pontban egy lényeges elem van, amit az elmélet elvar, de a Dunapack
szabalyozas nem, az az, hogy az azonnali intézkedést is vissza kell ellendrizniink. Meg
kell gy6zddniink az intézkedés hatasossagarol, és csak ekkor tekinthetd lezarnak a D3-as

pont.

Szerkezeti eltérések, és tovabbi tartalmi kiilonbozetek

A D5, D6 és a D7-es pontok a két leirdsban eltérnek, tartalmilag méast foglalnak magukba.
A szerkezeti eltérés lényege, hogy a bevezetett intézkedések hatasanak ellendrzése a
Dunapacknal nem csak a javitd, hanem a megel6z6 intézkedésre is vonatkozik.

A javit6 intézkedéseknél a bevezetés el6tt, az irodalom a valasztott intézkedés tesztelését
irja eld, ami a Dunapacknal hianyossag. Ennek 1ényege abban rejlik, hogy a vevének valo
visszajelzéskor adatokkal ala tudjuk tamasztani, hogy a hozott intézkedés nem csak

feltételezés.

Az intézkedések hatasanak ellendrzését mindkét szabalyozas fontosnak itéli meg, és
mindketté szintén megemliti, hogy a gyakorlatban ez sokszor feledésbe meriil. A
Dunapacknal ez a probléma sajnos gyakran el6fordul, annak ellenére, hogy a
kovetelmény ennek kikiiszobolésére Nyilvantartasi lista alkalmazasat ajanlja.

A kovetkezd 1€pés, ami szintén gyakran elmarad, a csapat munkdjanak elismerése. A
gyakorlatban a D8-as pontot a vallalatnal elhanyagoljak, olykor az eredményeket sem

tovabbitjak a dolgozok felé.

A reklamacio kivizsgalas idobeli szabalyozasa

Az irodalom szerint a reklamacio beérkezését kovetden két oran beliil a D2-es pontig

(probléma leirasa) el kell jutni a kivizsgalas soran, 4 oran beliil pedig a D3-ig (azonnali
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ideiglenes intézkedés meghatarozasaig). A reklamécio beérkezésétdl szamitott két napon
beliil, pedig a hiba okét fel kell tarni (D4). A 8D tobbi pontjdra mar nincs iddébeli

szabalyozas.

A Dunapack Kft. altal alkalmazott 8D iddbeli szabalyozdsa 2 részre tagolodik. A
reklamacio beérkezését kdvetd 24 6raban a D3-as pontig kell a kivizsgéldsi folyamatban
eljutni, azaz az azonnali intézkedés meghozatalaig. A masodik része az iddbeli
szabalyozasnak a D4-es pontnal tovabb tart, egészen a D6-os pontig (megel6zo
intézkedés meghatarozasaig) kell eljutni a reklamaciot kdvetd 4 napon belill. A D7-es és

a D8-as pontokra mar nincs idébeli szabalyozas.

A Kkivizsgalasi ido elcsuszasanak okai

Felmérést végeztem a Dunapack Kft. reklamacidkezeléssel fogalakoz6 munkatarsai
korében, melynek alapjan 6sszegytijtottem a kivizsgalasi id6 elcsuszasanak okait.

A beérkez6 reklamaciot az tizemmel kdzdsen vizsgalja ki a Reklamécios Menedzser.

Az elsé f6 oka a kivizsgélasi id6 eltolodasédnak a prioritds, ugyanis az iizemnek az
elsddleges feladata a gyartas, emiatt sokszor nincs idejiik a kivizsgélassal is foglalkozni.
Ennek lehet oka az er6forrashiany, tobb dolgozo alkalmazésaval a gyartdosoron dolgozo
emberek idejébe konnyebben beleférne a reklamacio kivizsgalas segitése.

Szintén plusz 1d6t jelent a hiba interdiszciplindris jellege, azaz ami tobb szakmai teriiletet
is érint. Ez jellemzOen a szilardsdggal kapcsolatos problémaknal jelenik meg, mint
példaul a hibéas konstrukcid, a hibas alapanyag valasztas, a hibas lemezgyartas vagy a
hibés tarolasi koriilmények.

Tovébb lassitja még a kivizsgalast, amikor a minta vizsgalatat laborban kell elvégezni.
Amikor a mintat laborvizsgalatra kiildik, el6szor 24 6rds kondicionalas sziikséges, a

bevizsgalas csak ezutan torténhet.

Tovabbi tényezdk az idObeni elcsliszasra, amikor részben, vagy egészében emberi hiba
all a probléma hatterében. A dolgozok legtobbszor nem ismerik el a hibajukat, vagy

torzitanak, a negativ kovetkezményektdl tartva.
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A kutatés is lassito tényezd lehet, foként azokban az esetekben, amikor régebben alairt
szerz6dések, dokumentumok sziikségesek a kivizsgalashoz.

A reklamaci6 kivizsgéalasa a Dunapacknal a mar emlitett mdédon két részre van
leszabalyozva.

Az elsé 24 ordban a hiba okéanak feltarasaig kell eljutni a szabdlyozds szerint.
Tobbségében ez teljesiilni is szokott, azonban ha nem sikeriil, akkor a hatterében
leggyakrabban tualterheltség all. Er6forras bdvitésével ez a jelenség megsziintethetd
lehetne, azonban ennek koltségvonzata van.

A 1ényeges elcstiszas a masodik részben van, amit négy nap alatt kell teljesiteni. F6 okai
elsdsorban a fizikai tdvolsag. A minta beszerzési ideje, a vevd megkozelithetOsége

nagyban befolyasoljak az idében vald terv szerinti haladést.

Végiil, de nem utolsé sorban megemlitend6 a motivacio hianya, amely miatt a kivizsgalas

id6ben elhuzodhat.

2.5 A fejlesztendo teriilet

A felsorolt tényezOk lényegesen befolyasoljak a reklamacid kivizsgalas idejét. A
reklamaciokezelési modszer fejlesztését szeretném megvalodsitani, a hatékonysagot
negativan befolyasolo tényezok javitasaval.

Amint mar emlitettem, a reklamécio kivizsgalas alapja a 8D modszer, ennek javitasaval

kivanom elérni a hatékonyabb reklamaciokezelést.
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A reklamaciokezelés hatékonysagat gyengito tényezok:

Gyengito tényezok

Fejlesztés soran javitando
teriiletek

A problémamegoldé csapat a gyakorlatban csak a
kivizsgalasi folyamat soran alakul meg

Szabalyozés hatékony
oktatdsa

A problémamegoldo6 csapatban nincsenek kijelolt
poziciok. A szabalyozas sem tér ki a csapatbeli
poziciokra, és a gyakorlatban sem valosul meg.

Szabalyozas kibdvitése

Azonnali ideiglenes intézkedés visszaellendrzésének
a hidnya, a szabalyozésban és a gyakorlatban.

Szabalyozas kibdvitése

A véglegesnek itélt javitd intézkedés bevezetés eldtti
tesztelésének a hianya, a szabalyozasban és a
gyakorlatban.

Szabalyozas kibdvitése

A hozott intézkedések bevezetésének és hatasanak a
visszaellenérzése, a gyakorlatban legtobbszor nem
val6sul meg.

Nyilvantartasi lista vezetése a
lezaratlan 8D-krdl

A reklamaci6 lezarasat kovetden a csapat
elismerésének a hidnya.

Szabalyozés hatékony
oktatédsa

A 8D lezéarasanak utolso pontjaban az irodalom
szerint az eredményeket tovabbitani kell a csapaton
kiviilre is. Ez a 1épés a Dunapack szabalyozasaban
nincs, illetve a gyakorlatban sem teljesiil.

Szabalyozas kibdvitése

A reklamacid kivizsgalas idébeli tagolodasanak elsd
része (R+2406ra) szabalyozatlan.

Szabalyozas szigoritasa

Idében valo elcsuszast leggyakrabban az id6hiany, az
eréforrashiany és tulterheltség okozzak.

Javaslat: er0forras bovités

Emberi hiba esetén, a hibat elkovetd személy sokszor
torzit a valdsagon, elharitja a feleldsséget, nem vall
be mindent, ezaltal lassitja kivizsgalasi folyamatot.

Oktatasok

A hatékony dokumentaciokezelés hianya.

Javaslat; irodai 5S

Motivacid hidnya a reklamaciok minél hamarabbi
lezérasara.

Javaslat: 0sztonz06 rendszer
bevezetése
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3.  JAVASOLT MODOSITASOK KIDOLGOZASA A
REKLAMACIOKEZELES FEJLESZTESERE

A fejlesztéssel az elsddleges célunk a vevoi elégedettség ndvelése, a reklamaciokezelési
folyamat hatékonyabba tételével.

Az el6z0 pontokban Osszegyljtott hianyossagok alapjan szeretném modositani a
Dunapack Kft. jelenlegi szabalyozasat, ezzel egy hatékony reklamacidokezelési

folyamatot létrehozva.

3.1  Ajavitott reklamaciokezelés [8], [10]

A Dunapack Kft. altal alkalmazott 8D modszer szerkezeti forméajaban valtoztatdst nem
hajtottam végre, a modositasokat a tartalomban és az idobeli szabalyozasban végeztem.
A modositott reklaméciokezelés iddbeli leszabalyozasat a Mindségiigyi Vezetdvel
kozosen hataroztuk meg, melynek kvetkeztében a kivizsgalas idébeli tagolodasanak elsé
részét (R+246ra) szigorubb hatarok kozé vettiik.

A modositott szabalyozas a kdvetkezOképpen alakul:

D-0: A probléma azonositasa

D-1: A csapat tagjai

D-2: A hiba leirasa R+4 6ra
D-3: Azonnali intézkedés R+246ra
D-4: A hiba oka

D-5: Végleges javito intézkedés a hiba okanak megszlintetésére

D-6: Detektalas fejlesztése a hiba jboli eléfordulasa esetén R+4 nap

D-7: Bevezetett intézkedések hatasanak ellenOrzése

D-8: Reklamacio lezarasa, elismerés a csapatnak
A Dunapack altal alkalmazott 8D egyes 1épései pedig az alabbiak szerint modosultak:
D-1: A csapat tagjai

A kivizsgalas megkezdése eldtt, 6ssze kell allitani a problémamegoldd csoportot a

rendelkezésiinkre allo informéciok alapjan. Az akcidcsoport tagjai kozott szerepeljen egy
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vezetd, aki kelld szakértelemmel és dontési jogosultsdggal rendelkezik a javito-és
megel6z0 intézkedések meghozatalara és bevezetésére. Tovabba legyen egy kijelolt

csoportvezetd, aki koordinalja a kivizsgalast.

D-3: Azonnali intézkedés

Alternativak keresése utan ki kell valasztani azt az akciotervet, amellyel
megakadalyozzuk a hiba tovabbterjedését, ¢s ami a vevonek is megfelel. Az intézkedés
célja, hogy a reklamaciot kovetden ne keriiljon tobb hibas termék a vevohoz.

Az azonnali ideiglenes intézkedés bevezetése utan a csapatnak meg kell gy6zddnie annak

hatasossagarol, és csak ezutan kezdhetik el a hiba okadnak feltarasat.

D-5: Végleges javité intézkedés a hiba okanak megsziintetésére

A hiba okanak megszlintetésére javito intézkedést kell hoznunk, amely kiterjedhet az 5M
elemeire. Az intézkedések meghatarozasakor a munkatarsakat be kell vonni. Az emberi
hibdk kikiiszobolésére, amennyiben az lehetséges, Poka-yoke modszert kell
alkalmaznunk.

A javito intézkedés-valtozatokra kockazatelemzést kell végezniink, hogy a hatasokat
szamszerli moédon fel tudjuk mérni, ezaltal ki tudjuk valasztani a legjobb intézkedést.

A leghatékonyabb javitd intézkedés kivalasztisat kovetden, annak elvi és gyakorlati
tesztelését kell elvégezniink, annak érdekében, hogy a vevd szdmara bizonyitani tudjuk
az intézkedés hatékonysagat. A vevét, a bevezetni kivant intézkedésrél minden esetben

tajekoztatni kell.

D-7: Bevezetett intézkedések hatasanak ellendrzése

Fontos meggy6z6dniink arrél, hogy az intézkedések be lettek-e vezetve, illetve azok
hatésait is vizsgalnunk kell, hogy tudjuk megoldottuk-e a problémat.

A visszaellendrzés azonban gyakran elmarad, sokan elfelejtik, ezért ennek elkeriilésére
Nyilvantartasi listat kell vezetni a még le nem zart intézkedésekrol.

A Nyilvantartasi listat Excelben és vizualisan is vezetni kell. Vizualisan valo vezetés alatt
értendd, hogy az irodéban erre kijelolt helyre kell elhelyezni a 8D problémamegoldo

lapot, ahol jol lathato és konnyen észrevehetd (ahol minden nap belefutunk).
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A visszaellendrzést kovetd valtozasokat, mint példaul az G munkautasitasokat vagy a
meglévok modositasat, vagy példaul az ellendrzési terv modositasat a rendszerben

azonosithatd moédon dokumentalni kell.

D-8: Reklamacio lezarasa, elismerés a csapatnak

A csoport tagjainak Osszefoglald értékelése, és a vezetdi értékelés utan, jelentést kell
késziteni az eredményekrdl, amit majd a szervezet tobbi tagja szdmara is ismertetni kell.
Amennyiben sikeriilt megoldanunk a problémat, a csapat eredményes munkajat fontos,

hogy elismerjiik.

A teljes 8D kivizsgalasi folyamat modositott szabalyozasa az 5. szamu mellékletben

talalhato.

Tovabbi lépések a hatékonysag javitasa felé

A reklamacio kivizsgalas iddbeli elcstiszasat gyakran okozza idéhiany, er6forrashiany és
tulterheltség is. Ezek a problémak részben Osszefiiggenek, ugyanis az id6hianyt és a
talterheltséget vehetjiik egy kalap ald, amit eréforras bovitéssel konnyen megoldhatunk.
Azonban az emberi eréforras bovités az egyik legkoltségesebb beruhazas, ezért érdemes
elgondolkozni, hogy vajon megéri-e {1j dolgozokat felvenni, annak érdekében, hogy egy
Kicsit javitsunk a kivizsgalasi idon.

Szintén lassitja a kivizsgalasi folyamatot, amikor emberi hiba all a probléma mdogott,
ugyanis a dolgozdk nem szeretik elismerni hibdjukat. Ennek kikiiszobolésének
érdekében, oktatassal tudatosithatjuk az emberekben, hogy a hibazés elismerésével és
elkdvetésének pontos leirasaval sokat segitenek a kivizsgalasi folyamatban.
Segitségiikkel eredményesen feltdrhatd lesz a probléma gyokéroka, €s ezaltal hatékony
intézkedéseket is tudunk hozni a hiba megsziintetésére, illetve Gjboli eléfordulasanak

kikiiszobolésére. Célunk, hogy a megoldast kozosen keressiik.
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3.2 Szabalyozasok médositasa

Az el6z6 pontokban megfogalmazottak alapjan a 8D kivizsgalasi folyamat szabalyozasat
kell 1étrehoznunk, ugyanis erre a Dunapacknak nincs kiilon eljarasa. Az elkésziilt 8D
szabalyozast az ¢érintettek korében hatékonyan le kell oktatnunk, majd a vallalat

dokumentacids rendszerébe fel kell tdltenlink azonositoszammal ellatva.

A bevezetett intézkedések hatasanak ellenérzésére egy Nyilvantartasi listat kell
létrehoznunk Excel formatumban, amiben a nyitott reklamaciokat vezetjik a
tovabbiakban. Az elkésziilt Nyilvantartasi listat mellékletként kell hozzacsatolnunk a 8D
szabalyozashoz, szintén egy azonositdoszamot hozzarendelve, illetve a moddositott

reklamaci6 kivizsgélassal egyidejiileg le kell oktatnunk a munkatarsak korében.

3.3 Az érintett dolgozok képzése

Ahhoz, hogy a hozott szabalyozds ne csak leirva legyen, hanem a gyakorlatban is
teljesiiljon, tovabbi intézkedéseket kell hoznunk.

A modositott folyamatokat szervezett oktatassal kell elmélyiteni az emberekben.
Minden egyes oktatashoz egy oktatasi terv sziikséges, amelyen szerepel az oktatas targya,
az oktato, az érintett dolgozok és az oktatdsok id6pontjai.

A modositott reklamaciokezelési folyamatot tobbszori oktatassal ismertetném az érintett
dolgozok korében. Gondolok ezalatt a mindségiigyre, €s az ilizemben dolgozo
munkatarsakra.

Az 01j szabalyozas hatékony elsajatitasa révén, az oktatas 2-3 alkalommal torténne meg.

3.4 Tovabblépési lehetéségek

A régebbi dokumentumok felkutatasa sok id6t vesz igénybe, amennyiben az nincs benne
az elektronikus rendszerben. Az 5S'* rendszerezd moédszer bevezetése az irodakban,

azonban sokat javithat a helyzeten.

14 58: A rend kialakitasanak, illetve folyamatos fenntartdsanak az eszkdze. Az 58 betliszd 6t japan szo
kezd6betiiibél all Gssze, amely a rendcsinalas és fenntartas 1épéseit rogziti. [9] — (251. oldal)
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Az 5S rendszer bevezetéséhez eldszor projekttervet kell kidolgoznunk, majd annak
alapjan bevezetiink. Tovabba sziikséges még 5S munkautasitasokat is kihelyezniink az

irodékban, illetve annak elvégzését igazold ellendrzési listat is.

A dolgozoék teljesitménye igen valtozo, sok befolydsolo tényezd van, ami 6sztonzi, illetve
ami demoralizdlja 6ket. A folyamatos lelkesedés fenntartisa érdekében, azonban
motivalo eszkdzoket szlikséges alkalmaznunk.

A reklamaci6 kivizsgalas mogé kidolgozott 6sztonzo rendszerrel lehetne megoldani ezt a
problémat, ami altal a reklamaciok gyorsabb analizalasat, illetve lezarasat remélhetjiik.
Jelenleg két kijelolt célértéke van a Dunapacknak a reklamaciok lezarasaval
kapcsolatban. Az egyik ezek koziil az altalanos, havonta elérni kivant cél, ami négy nap,
a masik pedig az adott évre vonatkozé cél, ami 2015-ben 7 nap.

Minden egyes lezart reklamacié utan, aminek a kivizsgalasi ideje teljesiti az elvart
célértéket, a reklamaciot kivizsgalo személy pénzbeli juttatast kapna. A pénzbeli juttatast
két 6sszegben lehetne megallapitani. Egy kisebb 0sszeg az éves célért, valamivel nagyobb
Osszeg pedig az altalanos cél eléréséért.

Az 0sztonzok meghatarozasara és kovetésére pedig havi kiértékelések sziikségesek,

amelyek modszerét szintén ki kell dogozni.
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4. A VISSZATERO HIBAOKOK CSOKKENTESE

A 8D kivizsgalds egyik gyenge pontja, hogy a hozott intézkedések nincsenek
visszaellendrizve a gyakorlatban, ezaltal el6fordulhat, hogy a hiba oka nem sziinik meg,
¢s a probléma 0jbol visszatér.

A leggyakrabban visszatérd hibaokok felkutatasat kovetden Pareto-elemzést végeztem.

A Pareto-elemzés segit rangsorolni a hibaokokat gyakorisaguk vagy kovetkezményeik
szerint, melynek kovetkeztében majd hatékonyan tudunk beavatkozni. Tovabba
segitséget nydjt ahhoz, hogy az el6forduld hibaokok vagy problémak koziil kivalasszuk
azt a néhanyat, amely az el6forduldsi gyakorisdgandl és fontossaganal fogva, vagy
koltségvonzatat tekintve a legjelentdsebb.

Ennek szemléltetésére hasznaljuk a Pareto-diagramot, amely grafikusan jeleniti meg a
Pareto-elemzés soran felvett, illetve kiszamolt adatokat.

Az elemzés lényege az Gigynevezett 80/20-as szabaly, melynek alapjan a problémak 80%-

a az okok 20%-ara vezetheto vissza. [9]

4.1  Adatgyiijtés a visszatéré hibaokok elemzéséhez

Els6 1épésben 2014 januar elsejétdl 2015 oktdber 31-ig kilistaztam a sziikséges adatokat
a cég erre alkalmas programjaval.

A reklamacidkhoz tartoz6 karértéket €s a hozzajuk tartozo tipusokat csak kiilon listaba
lehetett lehivni, ezért a két Excelben 1évé adattablazatot egy FKERES fiiggvény
segitségével Osszefiiztem, és az adatokat ezutan feldolgoztam.

Sziiré alkalmazasanak segitségével elészor Osszeszedtem a visszatérd hibaokokat,
(manualisan kiirtam egy 1j munkalapra), majd a hozz4juk tartozo Gsszegzett karértéket
(szintén manualisan) hozzarendeltem.

Szam szerint 28 db hibatipus lett, amit ezutan csoportba rendeztem. Az igy létrejott 8
csoporthoz ismét hozzatettem a hozzajuk tartozo karértékeket, végiil a kigyjtott adatokra

Pareto-elemzést végeztem.
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A kovetkez6 tablazat tartalmazza a 8 db hibacsoportot, a hozzajuk tartozo karértéket
forintban, a karérték %-os értékét, és a kumulalt 6sszeget.
(A feltiintetett karérték sulyozott érték, a termék egységnyi ara és a jovairt darabszam

szorzatanak az eredménye.)

1. tablazat: A Pareto-elemzéshez sziikséges adatokat tartalmazo tablazat

Hiba csoport Karérték [Ft] Karérték [%] Kumulalt
Lemezhiba 12604762,71 39,06 39,06
Nyomathiba 6676494,03 20,69 59,76
Figyelmetlenség 5656713,00 17,53 77,29
Ragasztasi hiba 2318494,62 7,19 84,47
Konstrukcids hiba 2280046,83 7,07 91,54
Logisztika 1837932,14 5,70 97,23
Osszedllithatdsag 721328,77 2,24 99,47
Kimetszés 171355,00 0,53 100,00

32267127,10 100
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4.2  Alegnagyobb veszteséget okozo hibacsoportok feltirasa

A fent leirt adatok alapjan a Pareto-elemzést elvégezve diagramon is abrazoltam az
adatokat, igy vizualisan is lathatdva tettem a lényeges és Iényegtelen hibacsoportokat.
A kovetkezO 4bra tartalmazza a 8 hibacsoportot (x tengely) €s a hozzajuk tartozo

karértéket (y tengely), tovabba a kumulalt gorbét.

100,00

Karérték [ %]

Hiba csoport

8. dbra: Pareto-diagram a hibacsoportokhoz tartozo szdzalékos karérték alapjan

Az oszlopdiagram jol szemlélteti, hogy kimagasldéan a lemezhibak csoportjdba tartozé
hibak okozzak a legtobb veszteséget, az dsszes karérték majdnem 40%-at.

A nyomathibdk és a figyelmetlenség altal okozott hibak is jelentdsek, e harom csoport
egylittesen alkotja a veszteségek kozel 80%-at.

A Pareto-elemzés szerint a problémak 80%-a, az okok 20%-ara vezethetd vissza, ezért a

80%-ba es6 hibakkal kell foglalkozni.
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4.3 A legjelentésebb hibatipusok

Az eddigi elemzésekbdl kideriilt, hogy a lemezhibak csoportjaba tartoz6 hibak a
legjelentésebbek, ugyanis ezek okozzak a legnagyobb veszteséget.

Ebbe a csoportba tartozé hibatipusokat tablazatba szedtem a hozzéjuk tartozo6 karértékkel
egylitt, mely az alabbiak szerint alakult:

2. tablazat: A lemezhibadk csoportjaba tartozo hibatipusok a hozzajuk tartozo

karértékekkel
Hiba tipusa Karérték [Ft] Karérték [%]

Fedéréteg kirepedés 6642448,85 52,69
Lemezvetemedés 3423084,01 27,16
Holyagosodas 1205429,45 9,56
Rétegragasztas 1157435,81 9,18
Feddréteg gylrédés 176364,59 1,40

12604762,71 100

Az adatokat a karértékek szerint csokkend sorrendbe rendeztem, majd egy
oszlopdiagramon &brazoltam azokat. Ahogyan azt az abra is szemlélteti, a fedoréteg

kirepedés okozza a legtobb veszteséget, ezért e hibatipust elemzés ala vetettem.

60
50
40
30 27,16
20
10

52,70

Karérték [%]

Hiba tipusa

9. abra: A lemezhibak csoportjaba tartozo hibatipusok a karérték fiiggvényeben
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4.4 A legjelentésebb hibatipus elemzése [12]

Az elézoekben mar emlitettek szerint a fedoréteg kirepedést, mint a legjelentésebb
hibatipust fogom elemezni a kdvetkezokben. Feltirom a hibat el6idézd lehetséges
okokat, tovabba ezek el6fordulasdnak megsziintetésére vagy csokkentésére fejlesztési

javaslatokat teszek.

Hasznalt fedéréteg papirtipusok:

Az egyik hasznalt fedoréteg papirtipus az Austroliner, melynek tipusai koziil az ,,A2” és
az ,,A3” tipust hasznalja a Dunapack Kft.

Ez a papirfajta tobbszor felhasznalt wjrahasznositott papirrostokat tartalmaz, nagy
nedvszivo képességgel rendelkezik, €s jo az alakithatosaga.

Az ,,A2” tipus erdsebb, hosszabb rostokat tartalmaz, jobb mindségti.

Az ,A3” tipusi gyengébb, rovidebb rostokbdl all, kisebb a nyomo-, szakito-, repesztd
szilardsaga. El6nye azonban, hogy sokkal olcsobb, mint az ,,A2” tipusu papirfaja.

E két papirtipus mellet van még az ,,A1”-es tipust, amely ezek k6zott a legjobb mindség,

de ezt a Dunapack Kft. nem haszndlja.

A masik hasznalt fedéréteg papirtipus a Kraftliner papir, amely elsddleges textil, fa vagy
szalma celluloz rostokat tartalmaz, nehezebben megmunkalhato papirfajta, melynek

alacsony a nedvszivo képessége, erdsebb ¢és sokkal dragabb, mint az Austroliner.

A fedoréteg kirepedés a kovetkezo esetekben fordulhat elo:

- Hullampapirlemez eldallitasa soran kireped
- Egy feldolgozasi folyamat soran lemeztorés kovetkeztében kireped
- Késztermék fedoréteg torése

- Alappapir minésége miatt kireped
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A felsorolt esetek koziil megvizsgaltam, hogy mely jelenség okozza a legtobb

veszteséget, amit az alabbi tdblazatban Gsszegeztem:

3. tablazat: A fedoréteg kirepedést elbidézo okok és a hozzajuk tartozo karértékek

A hibat el6idéz8 ok Karérték [Ft] Ka;;']te"
Hulldmpapirlemez el&allitasa sordn kireped 224813681,328 33,845
Feldolgozas soran lemeztorés miatt kireped 107175912,195 16,135
Késztermék feddréteg torése 28622312,095 4,309
Alappapir mingsége miatt kireped 303632979,382 45,711

6 642 448,85 100

A legtobb veszteséget okozo jelenség, amikor az alappapir minésége miatt Kireped a

fedoréteg. A karérték szazalékos eloszlasat diagramon is szemléltettem:

50 45,711
45
40
— 33,845
§ 35
2 30
2 25
N
= 20 16,135
¥ 15
10
5 4,309
0 |
Alappapir minésége Hullampapirlemez Feldolgozas soran Késztermék
miatt Kireped elballitasa soran  lemeztorés miatt fed6réteg torése
kireped kireped
A hiba oka

10. abra: A fedoréteg kirepedést okozo hibak karértékének szazalékos alakuldsa

Ahogyan azt a diagram is igazolja, az alappapir minésége miatti kirepedés a legtobb
veszteséget okozo jelenség. A masodik legtobb karértékkel rendelkez6 hibaok, amikor a
kirepedés a hulldmpapirlemez eldallitdsa soran keletkezik.

E két hibaok a feddréteg kirepedés kozel 80%-at adja, ezért e két jelenség el6idézd okait
tartam fel a kovetkezd pontokban, illetve az okok megsziintetésére vagy csokkentésére a

lehetséges megoldasi javaslatokat is Osszegyiijtottem.
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Az alappapir mindsége miatti fedoréteg kirepedés okai

Az alappapir gyartas soran bekovetkez6 hibak (vékonyabb papir, szitahibak, gylirddések)
technologia altal nem kontrolalhaté modon a termék é€letciklusdnak barmely szakaszaban
jelentkezhetnek.

El6fordulasanak csokkentésére a magasabb mindségii alappapirok hasznalata jelenthet
megoldast, emellett a beszallitdi mindségtanusitas megkovetelése, (melyet jelenleg nem

minden beszallitonal kdveteliink meg), illetve beszallitéi auditok.

Hullampapirlemez eléallitasa soran a fedéréteg kirepedés okai

A masodik legtobb veszteséget okozd jelenség a feddéréteg kirepedéseknél, amikor a
hulldmpapirlemez eldallitasa soran jelentkezik a probléma.

Két jellegzetes esete van, az egyik ilyen, amikor a lemezgépen a lemezgépi big™tarcsak
nem egyenletes mértékben kopnak meg, s6t eléfordul, hogy még a tarcsa pereme is
letoredezik. Ezaltal a bigtarcsak atmérdje csokkeni fog, ennek okan pedig eltéré mélységii
lesz a hajtasi bigvonal.

Fontos tudni, hogy a bigtarcsak egy tengelyre vannak felflizve, és a tarcsdk kozotti

tavolsagot tudjuk allitani.

11. dbra: Feénykép a lemezgépi bigtarcsakrol

15 Big: A hajlitast segitd él szakmai megnevezése.
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Amikor a kisebb atmérdjli tarcsahoz allitjuk a tavolsagot, akkor arra toreksziink, hogy a
kisebb tarcsa is belehatoljon a papirba, azonban ekkor eléfordulhat, hogy a nagyobb
atméroju tarcsak jobban belemélyednek a lemezbe, helyenként atvaghatjak a lemezt.
Amikor a nagyobb atmérd6ji tarcsahoz allitjuk a bigtarcsa tavolsagot, akkor eléfordulhat,
hogy a kisebb atmérdju tarcsak nem roppantjak meg a papirt, és nem alakul ki hatarozott
hajtasi vonal. Ezaltal a kiils6 oldalon nagyobb fesziiltség 1ép fel meghajlitdskor, ami
szintén a kiilsé €lek kirepedéséhez vezet.

Megoldas lehet a tarcsak azonos méretiire cserélése, és a kopottsaguknak ¢és
tavolsaguknak rendszeres vizsgéalata. Félévente vald ellendrzés helyett, minden

lemezgépi karbantartasnal ellenériznénk.

A masik esete a hullampapirlemez eldallitdsa soran keletkezett fedéréteg kirepedésnek, a
lemez alacsony nedvességtartalma. Erre a problémara azonban az utolagos parasitas
jelentene megoldast, ami viszont nagy 0sszegii beruhazast igényel.

Tovabba a lemezgépi szaritds sordn a hdmérseklet csokkentése is megsziintetheti a hiba
okat, azonban ennek masodlagos hatasa, hogy a ragasztokotések nem alakulnak ki

rendesen, ¢és fedoréteg elvalast eredményez.
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5.  FEJLESZTESEK VISSZAMERESE

A hozott fejlesztések folyamatosan keriilnek bevezetésre, ugyanis ezeknek az
intézkedéseknek hosszabb id6 sziikséges, amig a folyamatokba beépiilnek, és mérhetd
valtozast hoznak.

A 8D szabalyozas modositasat, €s az €rintettek oktatasat 1-2 honapon beliil szeretnénk
megvaldsitani, a valtozas hatdsat, pedig a bevezetéstél szamitott 6 honap elteltével
kivanjuk visszamérni, az eddig is alkalmazott havi kiértékelések segitségével.

Az 5S mddszer bevezetését az irodakban is meg szeretnénk valositani, melyet kozép tava
célként hatdroztunk meg.

Tovabbi oktatasokat is szeretnénk lefolytatni 1-2 honapos hatariddvel az irodai dolgozdok
korében, arrol, hogy a 8D kivizsgalasi folyamatot lassitja tobbek kozott az is, hogy a
munkatarsak nem ismerik el hibajukat, vagy torzitanak a torténteken. Azzal, hogy
tudatositjuk a dolgozokban, hogy a kivizsgalas segitésével eredményesen feltarhato, és
ezaltal megoldhaté a probléma, reméljiik, hogy ujabb 1épést tettiink a hatékonysag
javitasa felé.

Az 5S modszer, és az oktatdsok eredményének hatasat, legjobban visszamérni a
reklamaciokat kivizsgalo személyek megkérdezésével tudjuk. Ennek modja a negyedéves
értékelés, melyet a Reklamacios Menedzser fog elkésziteni.

Az 6sztonzd rendszer a kozeljovében még nem kertil bevezetésre, de kdzép tavi céljaink
kozott szerepel annak megvalositasa.

Egy masik javaslat volt az eréforrds bovités, amely rovid tavon szintén nem keriil

bevezetésre, annak koltségigényes vonzata révén.

A feddréteg alappapir mindsége miatti kirepedésére egy projektet inditottunk, amely a
Mindseégligyi Vezetd €s a Konstrukcios Vezeto iranyitasa alatt fog zajlani.

A feddréteg lemezgépi bignél vald kirepedésére a javasolt megoldast megvaldsitottuk,
azaz a bigtarcsdkat azonos méretlire cseréltik 2015 novemberében. A tarcsdk
kopottsaganak és tavolsaguknak gyakoribb ellendrzését is szabalyozasba adtuk.

Ez a probléma azota nem jelentkezett, de megbizonyosodni, hogy a hiba okat

megszilntettiik, legalabb 2-3 honap elteltével tudunk.
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A hullampapirlemez alacsony nedvességtartalma okan keletkezett fedéréteg kirepedésre

megoldas az utdlagos parasitas, amit hosszu tavon szeretnénk megvalositani.

A visszatéré reklamaciok és a 8D kivizsgalasok lezardsanak figyelésére, pedig egy
mutatorendszert dolgoztam ki, amely megmutatja az adott idészakban inditott 8D-k
szamat, melybdl lathatd mennyi a lezart, és mennyi a nyitott.

Tovabba egy segédmutatot is felvettem, ami az Gjra eléforduld hibdk szamat tartalmazza.

A kidolgozott mutatérendszer a kovetkez6képpen alakul:

5
Visszatérd
(o] o] [of [2o] Lo [2] [o] [o] [o] [1] reklamaciok
szama [db]
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=
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12. abra: A 8D kivizsgalas lezarasainak és a visszatero reklamdacioknak alakuldsa egy

adott idészakban

(A diagram nem valds adatokat tartalmaz, mert jelenleg nem visszamérhetd a 8D
kivizsgalasok lezardsanak idOpontja, mintaként szolgadl a jovobeli alkalmazas

szemléltetésére.)

A hozott fejlesztések bevezetését kovetden reméljiik a pozitiv valtozast, amelynek
eredményeképpen javulnak a kivizsgalasi idok, csokken a reklamacidk szdma, ezéltal a

karérték is, és nem utols6 sorban nd a vevoink elégedettsége.
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6. OSSZEFOGLALAS

Szakdolgozatom f6 célkitiizése a reklamaciokezelés hatékonysaganak nodvelése és a
visszatérd hibak csokkentése volt, igy a szabalyozas két teriiletre terjed Ki.

A fejlesztés elso felében a Dunapack Kft. altal alkalmazott reklamaciokezelési folyamatot
¢s 8D modszert elemeztem ki, majd a hidnyossagok feltdrasdval modositottam az
alkalmazott 8D kivizsgalasi folyamatot a Min6éségiigyi Vezetovel egyeztetve.

A valtoztatasok kovetkeztében szigorubb lett a kivizsgalds idobeli szabalyozasa, a 8D
egyes lépései kiegészitésre keriiltek, amelyek foként az intézkedések eredményességének
visszaellenOrzésére, annak modszerére fokuszaltak.

Tovabba a hatékonysag novelése céljabol egyéb eszkozoket is javasoltam, mint az irodai
58S, erbforras bovités, oktatasok és az 0sztonzd rendszer bevezetése a reklamacidk
kivizsgalasi idejére.

A javasolt intézkedések megvaldsitasanak érdekében  Osszeszedtem  milyen
szabalyozasokat sziikséges modositani, illetve 1étrehozni, és milyen dokumentumokat
kell hozz4 kidolgozni. Tovabba a modositott folyamatok ismertetésére €s elmélyitésére

az érintettek korében oktatdsokat javasoltam.

Dolgozatom madsik fejlesztése a visszatérd hibadk csokkentésére irdnyult. A hibak
Osszegylijtése utan meghataroztam Pareto-elemzés segitségével a legnagyobb veszteséget
okozo6 hibacsoportot, majd a hibacsoportba tartoz6 legjelentdsebb hibatipust, amely a
feddréteg kirepedés volt. Ezt a jelenséget is elemzés ala vetettem, a hibat el61déz6 okokat
a karérték tekintetében abrazoltam, melybdl kideriilt, hogy legtobb veszteséget az
alappapir mindsége okozza. A masodik, szintén jelentds veszteséget okozo jelenség,
pedig a hullampapirlemez eldallitas soran 1étrejott feddréteg kirepedés.

Ezutan feltartam mely tényezék okozhatjak e két jelenséget, illetve javaslatokat is tettem

ezek megoldésara.

A valtoztatasokkal elért eredmények jelenleg nem mérhetdk, ugyanis a bevezetni kivant
intézkedések megvalositasa, a rendszerbe vald beépiilése hosszabb 1d6t vesz igénybe. A
hozott valtoztatasok hatasat a bevezetéstdl szamitott fél éven beliil tudjuk visszamérni,

remélve a pozitiv valtozast.



43

IRODALOMJEGYZEK

[1]: A Dunapack Kft. bels6 elektronikus dokumentacios rendszere /IMS/
(2015. oktdber)

[2]:  http://dunapack.hu/hullampapir/cegcsoport/49/A-Dunapack-Kft.html
(2015. szeptember)

[3]: Sz6ke Andras (1998): 75 éves a Csepeli Papirgyar

dr. Hamar Janos, Széke Andras, Varga Violetta (2009): CSEPELI KRONIKA
Privatizaciotol profilszikiilésig 1990 — 2009

Céges kiadvany (2005): 15 éves a Dunapck Rt.

[4]:  http://dunapack.hu/hullampapir/fefco_katalogus/45/FEFCO-katalogus.html
(2015. november)

[5]:  http://www.vilaglex.hu/Lexikon/Html/Klise .htm (2015. oktober)

[6]:  http://quality-one.com/eight-disciplines/ (2015. oktdber)

[7]:  Keith Wagoner: An exercise in TOPS 8D method, Quality Progress, p.30
November 2009 (page 8-9)

[8]: Magyar Mindség, XV. évf. 2006. 3. szam (34-37. oldal)
(http://www.quality-mmt.hu/adat/fajlok/letoltesek/magyar-elektronikus-
folyoirat/mm_2001-2009/2006-3.pdf)

8D moddszer bemutatdsa, Kapitany Sandor eléadasa, Beszallitoi rendszerek 1.,
2015. oktober 28.

[9]: Koczor Zoltan (2010): Mindségiranyitasi rendszerek fejlesztése, nyolcadik
kiadas

[10]: Kurgyis Illés: Elégedett vevok a reklamaciok utan?, Grundfos beszallitoi
kivalosag program 2012, Dunapack Kft. prezentacio, 2012.03.22.

[11]: http://leanszotar.hu/page.php?71 (2015. december)

[12]: Toth Mihaly: Papiripari ismeretek, céges kiadvany (2010)



http://dunapack.hu/hullampapir/cegcsoport/49/A-Dunapack-Kft.html%09%09%20(2015
http://dunapack.hu/hullampapir/cegcsoport/49/A-Dunapack-Kft.html%09%09%20(2015
http://dunapack.hu/hullampapir/fefco_katalogus/45/FEFCO-katalogus.html
http://www.vilaglex.hu/Lexikon/Html/Klise_.htm
http://quality-one.com/eight-disciplines/
http://www.quality-mmt.hu/adat/fajlok/letoltesek/magyar-elektronikus-folyoirat/mm_2001-2009/2006-3.pdf
http://www.quality-mmt.hu/adat/fajlok/letoltesek/magyar-elektronikus-folyoirat/mm_2001-2009/2006-3.pdf
http://leanszotar.hu/page.php?71

44

ABRAJEGYZEK

1. abra: A cégcsoport harom lizletdga az ujrahasznositas korforgasaban [2] ................... 3
2. abra: A termék-el6allitas folyamata a Dunapack Kft-nél dobozabran szemléltetve .... 8
3. abra: A vevdi reklamaciok kivizsgalasi idejének alakuldsa a Dunapack Kft-nél....... 10
4. abra: A reklamacids karérték alakuldsa a Dunapack Kft-nél..........ccccoovviiiiiinnnnnnn. 11
5. ébra: A reklamaciok szamanak alakuldsa a Dunapack Kft-né€l...........c.cccocvviiinninnnnn 11
6. abra: A reklamacidkezelés folyamata a Dunapack Kft-nél .............ccooiiiniiiiinnnnn, 12
7. abra: A 8D problémamegoldd modszer 1épéseinek abraja [6].......cccoccvvviiiieeiirnnnnne 16
8. abra: Pareto-diagram a hibacsoportokhoz tartoz6 szézalékos karérték alapjan.......... 34
9. abra: A lemezhibédk csoportjaba tartoz6 hibatipusok a karérték fiiggvényében ......... 35
10. abra: A feddréteg kirepedést okozo hibak karértékének szazalékos alakulésa......... 37
11. dbra: Fénykép a lemezgeépi bigtarcSaKrol.........ccoovviiiiiiiiiiiiicee e 38
12. abra: A 8D kivizsgalas lezdrasainak és a visszatérd reklamacidoknak alakuldsa egy
AdOtt IAOSZAKDAN ... e 41
13. ébra: Termék-eldallitasi folyamat a Dunapack Kft-nél ............cccovviiiiiiniiiiinnn, 49

14. abra: A reklamacidkezelés folyamata a Dunapack Kft-nél, folyamatabran

V410 01 (<] L1 5 <SR 52


file:///C:/Users/Pepe/Documents/!%20PETRA/!%20SULI/SZAKDOLGOZAT/SZAKDOLGOZAT/Hagemann_Petra_SZAKDOLGOZAT.docx%23_Toc439667997
file:///C:/Users/Pepe/Documents/!%20PETRA/!%20SULI/SZAKDOLGOZAT/SZAKDOLGOZAT/Hagemann_Petra_SZAKDOLGOZAT.docx%23_Toc439668001
file:///C:/Users/Pepe/Documents/!%20PETRA/!%20SULI/SZAKDOLGOZAT/SZAKDOLGOZAT/Hagemann_Petra_SZAKDOLGOZAT.docx%23_Toc439668002
file:///C:/Users/Pepe/Documents/!%20PETRA/!%20SULI/SZAKDOLGOZAT/SZAKDOLGOZAT/Hagemann_Petra_SZAKDOLGOZAT.docx%23_Toc439668008

45

MELLEKLETEK



46

1. melléklet: A termék-eléallitasa folyamata

Adatlap

< Termék eldallitasa >

A Keresked? felveszi a vevotdl az igényt telefonon
vagy email-en keresztiil.

A vevé igényei a Konstruktérokhoz kertil egy adatlap
kiséretében, ami a WP2000 vallalati rendszerben
talalhato.

Adatlap

Termékterv

Adatlap

URTAURT

Adatlap

|

Adatlap

|

Az adatlap alapjan a Tervez6 megtervezi a vev altal
igényelt terméket.

L

A terméktervbdl mintat készit a Konstruktor egy
mintakészitd plotter segitségével.

A Konstruktor ellendrzi az
elkésziilt mintat, hogy a vevoi
igényeknek megfelel-e.

A minta megfelel az
elvart vevoi
igényeknek?

IGEN

Az adatlap kitoltése a tervezett termék adataival a
Konstruktdr altal.

Az adatlap alapjan el6kalkulaciot végez a Bels6
Termékmenedzser, amit a vevének tovabbit

Keresked6

Kereskedo

Terméktervezo

Konstruktér

Konstruktér

Konstruktér

Bels6
Termékmenedzser



Adatlap
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A vevé elfogadja az
el6kalkulaciot?

NEM

Alkudozas a
Kereskedével

Kereskedd

N3
!

Adatlap

IGEN v \/
Nem jon Arengedmény Konstrukcios
1étre az iizlet véltoztatas a
| terméken
A megrendelést felveszi a Bels6 Belsé
Termékmenedzser. .Az,adatlap ekkor valik Termékmenedzser B
cikke!
NEM -y i
Van hozza Gyartoeszlfoz Konstruktér
gyartoeszkdz? megrendelése.
. Klise Konstruktor
Nyomtatott a termék? .
megrendelése
NEM
=
A tétel lemezgépre valod betervezése a Gyartas Al
Gyartas El6késztés

Elokészités (GYEK) munkatarsai altal.

Adatlap,
Gyartasi
Utasitas

A termékhez legyartott lemez feldolgozasa.
Tipusatol fiiggéen a megfeleld gyartasi
utvonalra kertiil.

v

C

Feldolgozo iizem
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NEM

Mindsiteni kell
a tételt?

Adatlap, A labor a behozott mintak alapjan
Gyartasi bevizsgalja a terméket, és mindsiti Laborans
1 Ttacitac azt.

A tétel bels6d
letiltasa.

Megfelel6 a

. Laborans
tétel?

IGEN
Vevopotencialtol fiiggden a Belsd
Termékmenedzser vagy a Kereskedd | Belss
értesiti a vevot, hogy a tétel belso Termékmenedzser,
letiltasra keriilt, annak okdnak Kereskedé
ismertetésével.
Termék-
Kisérs
Gl SZ;; i A legyartott termék raklapra
I TE;QMQ helyezése Termékkisérdvel ellatva. Feldolgozo iizem
Adatlap, A vevd igényei szerint a tétel .
Gyartési csomagoldsa. Feldolgozo iizem
Utasitas
A tételt raktarba helyezik, amit a
Adatlap logisztika bevételez a WP2000 Logisztika
vallalati rendszerbe.
\_/—
Egyezkedés a vevével a nem Reklamacios
megfelel6 termék sorsarol. Menedzser
\% G
A nem megfelelé Seleitezé Ujra-
termék kiszallithato clejtezes gyértas

D E F
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hianyzo

Sziikséges a

mennyiséget
p6tolni?

A Dunapack
szallitja ki a
tételt?

A vevé intézi
a fuvart.

Szallitélevél

Adatlap, A logisztika fuvart szervez a megadott
hataridore.

( A termék kiszallitasa >

Szallitélevél

13. dbra: Termék-eloallitasi folyamat a Dunapack Kft-nél

Vevo

Logisztika
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2. melléklet: Reklamaciokezelés folyamata

< Reklaméci6 a vevéts] >

Reklamaci6 fogadasa

Y

A Bels6
A Reklamicids Termékmencdsser
Menedzser fogadta a eriesitia
reklamaciot? Reklamacios :
) Menedzsert email-
en.
IGEN
s A Reklamacios Menedzser a WP2000
Reklamacios , . e .,
iegyzokonyv vallalati rendszer reklamacios moduljaban
] rogziti a reklamaciot.
\/— ¢
Reklamacids A reklamalt tétel letiltasa a WP2000 vallalati
jegyzékonyv rendszerben.
J
Reklamacios Kapcsolatfelvétel a vevdvel a hiba pontos
jegyzékonyv meghatarozasanak érdekében.
\/—

NEM

A reklamalt tétel
jovairasa

A reklamacid
mértéke jelentds?

NEM

Sziikséges minta a
kivizsgélashoz?

Reklamacios
Menedzser,
Bels6é Termék-
menedzser

Reklamacios
Menedzser

Reklamacios
Menedzser

Reklamacios
Menedzser

Reklamacios
Menedzser,
Pénziigy
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Postai
Helyszini csomagként
kivizsgalas a minta
beszerzése

Futarszolgalat
segitségével a
minta
beszerzése

Kereskedén
keresztiil a
minta
beszerzése

v v

2

5

Reklamacios
jegyzOkonyv A minta kivizsgalasa Reklamacids
Menedzser
B
NEM E et
o gyezieies az Reklamacios
)
Jogos a reklamacio? S— értokesitéssel Menedzser
IGEN
8!3_ o A hiba okénak feltarasa annak Reklamacios
kivizsgalo érdekében, hogy a készletek sorsarol Menedzser
lap nagy biztonsaggal tudjunk donteni.
Reklamaci6 torlése a | Reklamaécios
rendszerben
8D A vevo tdjékoztatasa az ideiglenes Reklamécios
kivizsgald intézkedésiinkrol. Menedzser
lap
Vevo értesitése a Reklamacios
reklamacié torlésérol Menedzser
24 ora
A vev0 készletének Sajat
helyszini készletbdl Ujragyartas Selejtezés
valogatasa valo potlas
8D . o . Reklamaciot
kivizsgalo A hiba valodi okanak feltarasa kivizsgdlé

lap

csoportvezetd
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fD kivizsgalo Javit6 és megeldz6 | Reklamaciot
an intézkedés a hibara kivizsgalo
——— csoportvezetd
Reklamacios Karigény .
Jegyzbkonyv meghatarozéasa és Reklamacios
L — egyeztetése Menedzser
8D kivizsgalod .
lap, Visszajelzés a vevonek | Reklamacios
Reklamacios Menedzser
Jegyz6konyv
Kérigény jovahagyasa 4 nap
Y
Reklamacid A Reklamacios L
J © a”ka}.c os jegyz6konyv alairatasa Reklamacios
egyz6konyv a vevével Menedzser
Y
. A karigény rogzitése ¢és (g
Reklamaciés 1 R Reklamacios
J P szamlazando statuszba Menedzser
cgyzokonyv tétele a WP2000
\/— véllalati rendszerben
8D kivizsgald Javité és megel6z6 Reklamaciot
la ¢ intézkedés hatasanak kivizsgalo
P ellendrzése csoportvezetd
Karenyhités Pénziigy

NEM

Megsziint a
hibajelenség
2

IGEN

C

Reklamaciod lezardsa >

14. abra: A reklamaciokezelés folyamata a Dunapack Kft-nél, folyamatdabran

szemléltetve
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3. melléklet: Reklamacios jegyzokonyv

Ot MKE 017-F03
Dunapack Kft. Budapest REKLA,MA,,CIOS N -
JEGYZOKONYV Azonositd: gyar/év/reklamacios
azonositd
Vevo:

Felvétel helye, ideje:

Jelenlévbk a vevo
részérol:

Dunapack részérol:

Reklamalt termék: Rendelt: Reklamalt aru
Cikkszam: Kiszallitott: éricke:
Rendelés: Reklamalt:

Ar: Vilaszték: Kivitel:

Méret (mm):

Bejelentett hiba:

Vevo véleménye:

Dunapack véleménye:

Megéllapodas a reklamaciorol:

Dunapack
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REKLAMACIOS INTEZKEDES / 8D

Rendelés/cikk:

Vasarlo:

Termék: Reklamalt

mennyiség:

Reklamacié datuma:

| Reklamacié hatérideje:

D1: CSAPAT TAGOK (Név / beosztas)

D2: HIBA LEIRASA

(fényképek)

D3: AZONNALI INTEZKEDES

Intézkedés(ek)

Felel6s

Hatarido

D4: HIBA OKA

D5: VEGLEGES JAVITO INTEZKEDES (hiba okdanak megsziintetésére)

Intézkedés(ek)

Felelos

Hataridé

D6: DETEKTALAS FEJLESZTESE (aijboli eléfordulis esetén)

Intézkedés(ek)

Felel6s

Hatarido

D7: BEVEZETETT INTEZKEDESEK HATASANAK ELLENORZESE

Modszer(ek)

Felel6s

Hatarido

D8: REKLAMACIO LEZARASA / ELISMERES A CSAPATNAK

Vezeto:

Datum:

Modositott
szabalyozasok:

NINCS, 1j
szabalyozas

Intézkedés kiterjesztése mas teriiletre?
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5. melléklet: A Dunapack Kft. modositott 8D szabalyozasa

D-0: A probléma azonositasa
A reklamacié beérkezését kovetden a problémat a vevdvel koézosen egyeztetve
azonositani kell, a hibara utalo jeleket 6ssze kell gytijteni. Ezutan a 8D kivizsgalast el kell

inditani.

D-1: A csapat tagjai

A kivizsgalas megkezdése eldtt, dssze kell allitani a problémamegoldd csoportot a
rendelkezésiinkre 4116 informacidk alapjan. Az akcidcsoport tagjai kdzott szerepeljen egy
vezetd, aki kello szakértelemmel és dontési jogosultsdggal rendelkezik a javito-és
megeldzd intézkedések meghozatalara és bevezetésére. Tovabba legyen egy kijelolt

csoportvezetd, aki koordindlja a kivizsgalast.

D-2: A hiba leirasa

A probléma leirdsdhoz az adatokat megbizhat6 forrdsbol 6ssze kell gytijteni, a problémat
azonosithaté mddon le kell irni, rajzokkal, képekkel szemléltetve.

Az 6sszegyljtott adatok alapjan fontos, hogy fel tudjuk mérni a hiba sulyossagat és meg

tudjuk érteni magat a hibat.
Hataridd: reklamacio beérkezése +4 ora

D-3: Azonnali intézkedés

Alternativak keresése utdn ki kell valasztani azt az akcidtervet, amellyel
megakadalyozzuk a hiba tovabbterjedését, ¢s ami a vevOnek is megfelel. Az intézkedés
célja, hogy a reklaméaciot kovetden ne keriiljon tobb hibas termék a vevohoz.

Az azonnali ideiglenes intézkedés bevezetése utan a csapatnak meg kell gy6zddnie annak
hatasossagarol, és csak ezutan kezdhetik el a hiba okéanak feltarasat.

Hatarido: reklamacio beérkezése +24 Ora

D-4: A hiba oka

A hibat kivalto lehetséges okokat 0ssze kell gytijteni, amelyre alkalmaznunk kell az 5M,
az S5why és a Gemba-helyszini kivizsgalas modszereit.

A hiba lehetséges okainak Osszegytiijtése utdn azonositani kell a valos okokat, és

bizonyithatd moédon meg kell allapitani, hogy melyek a problémat el6idéz6 gydkérokok.
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A cél, hogy a problémara javitdo- és megel6z6 intézkedést tudjunk hozni, annak

megsziintetésére és az jboli el6fordulasanak megakadalyozasara.

D-5: Végleges javito intézkedés a hiba okanak megsziintetésére

A hiba okanak megsziintetésére javitd intézkedést kell hoznunk, amely kiterjedhet az SM
elemeire. Az intézkedések meghatarozasakor a munkatarsakat be kell vonni. Az emberi
hibak kikiiszobolésére, amennyiben az lehetséges, Poka-yoke moddszert kell
alkalmaznunk.

A javito intézkedés-valtozatokra kockazatelemzést kell végezniink, hogy a hatasokat
szamszerd modon fel tudjuk mérni, ezaltal ki tudjuk valasztani a legjobb intézkedést.

A leghatékonyabb javitd intézkedés kivalasztasat kovetden, annak elvi és gyakorlati
tesztelését kell elvégezniink, annak érdekében, hogy a vevd szdmara bizonyitani tudjuk
az intézkedés hatékonysagat. A vevot, a bevezetni kivant intézkedésrél minden esetben

tajékoztatni kell.

D-6: Detektalas fejlesztése a hiba 1ijboli el6fordulasa esetén

A detektalast a lehetd leghamarabb véghez kell vinni, hogy elkeriiljiik a nagy készletekkel
vald bajlodast.

Megel6z6 intézkedések meghatdrozésakor vissza kell gondolnunk arra, hogy mely
rendszerek, gyakorlatok és eljarasok tették lehetdvé a hiba eléfordulasat. A csapat éltal
0sszegyljtott informaciok és adatok alapjan, a rendszer problémait €s zavarait lathatova
kell tenniink. Tovabba szem el6tt kell tartanunk, hogy mi az, ami nem mikodott, mi az,
ami engedte, hogy a hiba elérjen a vevohdz, és az, ami lehetdvé tette, hogy a probléma
eléforduljon a szervezetben.

Az intézkedések meghozatalanal itt is alkalmaznunk kell a Poka-yoke megoldast.
Minden intézkedéshez tartozzon egy felelds €s hatarozzunk meg hozza egy hataridot is.
Tovabba meg kell gy6zddniink arrdl, hogy a hozott intézkedések esetleg kiterjeszthetdek
e mas teriiletekre vagy terméktipusokra is, mert eléfordulhat, hogy masik vevd is

megreklamalja ugyanazt.
Hatarid6: reklamécio beérkezése +4 nap
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D-7: Bevezetett intézkedések hatasanak ellenorzése

Fontos meggy6zddniink arrdl, hogy az intézkedések be lettek-e vezetve, illetve azok
hatésait is vizsgalnunk kell, hogy tudjuk megoldottuk-e a problémat.

A visszaellen6rzés azonban gyakran elmarad, sokan elfelejtik, ezért ennek elkertilésére
Nyilvantartasi listat kell vezetni a még le nem zart intézkedésekrol.

A Nyilvantartasi listat Excelben és vizualisan is vezetni kell. Vizualisan val6 vezetés alatt
értendd, hogy az irodaban erre kijelolt helyre kell elhelyezni a 8D problémamegoldo
lapot, ahol jol lathaté és konnyen észrevehetd (ahol minden nap belefutunk).

A visszaellenorzést kovetd valtozasokat, mint példaul az G munkautasitasokat vagy a
meglévok modositasat, vagy példaul az ellenérzési terv modositasat a rendszerben

azonosithatd moédon dokumentalni kell.

D-8: Reklamacio lezarasa, elismerés a csapatnak

A csoport tagjainak Osszefoglald értékelése, és a vezetdi értékelés utan, jelentést kell
késziteni az eredményekrdl, amit majd a szervezet tobbi tagja szamadra is ismertetni kell.
Amennyiben sikeriilt megoldanunk a problémat, a csapat eredményes munkajat fontos,

hogy elismerjiik.



