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1 Bevezetés

Szakdolgozatom témajaul a vevoi reklamécid kezelés folyamatanak fejlesztését valasztottam.
Célom, ennek fontossadgara felhivni a figyelmet és kiilonb6z0 modokon, koztik sajat
tapasztalatok alapjan is, bemutatni ezt az 9sszetett folyamatot. Feladatom a Rosenberger vevdi
reklamacio kezelésének megismertetése, részletezése és javaslattétel a szakirodalom és ipari
gyakorlatok alapjan a fejlesztésre.

A reklamaci6 kezelés jelentdsége tobb szempontbdl is kiemelkedd a vallalatok szamara. Négy
fobb szemponton keresztiil szeretném bemutatni a vevdi reklamacidkezelés jelentdseégét. Az
elsd, és talan legjelentdségteljesebb szempont, maga a vasarloi elégedettség és lojalitas. A gyors
¢s hatékony reklamacidkezelés hozzajarul ahhoz, hogy a vésarlok elégedettek legyenek a
vallalat szolgaltatdsaival, még akkor is, ha problémék meriilnek fel. Ez a pozitiv tapasztalat
noveli az tligyfelek elégedettségét €s lojalitasat. Ez hossza tavon is igen fontos, mivel az
elégedett ligyfelek nagyobb valoszintiséggel térnek vissza €s ajanljak a vallalatot masoknak,
ami hosszu tava kapcsolatokat és novekvd ligyfélkort eredményez (ASQ), (Sproutsocial),
(Nicereply). A masodik szempont a hirnév ¢és megitélés témakore. A jo reklamaciokezelési
gyakorlatok hozzajarulnak a vallalat pozitiv hirnevéhez. Az iigyfelek megjegyzik, ha egy
vallalat jol kezeli a problémakat, ami erdsitheti a markahiiséget és a piaci poziciot. A hatékony
reklamaciokezelés csokkenti a negativ visszajelzések ¢és a rossz hirnév kockazatat. Az iigyfelek
gyakran megosztjak rossz tapasztalataikat, de egy jol kezelt reklamacio akar pozitiv
visszajelzéseket is eredményezhet (ASQ), (Sproutsocial), (Nicereply). Harmadik szempontként
a folyamatfejlesztést és innovaciot emlitem. A reklaméciok elemzése segit azonositani a gyenge
pontokat a termékekben vagy szolgaltatasokban, ami lehetdséget ad a folyamatok és termékek
javitasara. Ez hosszl tdvon csokkenti a hibdk eldfordulasat és noveli a mindséget. A vasarloi
visszajelzések alapjan a vallalatok uj otleteket és fejlesztési lehetdségeket talalhatnak, amelyek
innovacidhoz vezethetnek. A reklamdciok igy értékes informacid forrdssa valhatnak a
fejlesztési folyamatokban (ASQ), (Sproutsocial), (Nicereply). Negyedik, egyben utolsé
szempontként a gazdasagi elonyokrdl irnék. A problémak gyors és hatékony kezelése csokkenti
a hosszan tart6d reklamaciok és a visszatérd problémak koltségeit. Ez gazdasagi eldnyokkel jar
a vallalat szamara. A jol kezelt reklamacidok segithetnek elkeriilni a jogi vitdkat és a peres
eljarasokat, ami jelentds koltségeket és idot takarithat meg a véllalat szdmara.

Végiil irnék a sajat kotddésemrdl is a vevdi reklamacio kezeléshez. 2021. januarjaban kezdtem
meg a munkaviszonyomat a Rosenberger Magyarorszag Kft-nél, a jaszarokszallasi

telephelyiikon. Az ¢én feladatkorom megnevezése ,Elsd darab vizsgdld” volt, minek
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kdszonhetden az évek soran tobb terméket megismertem. A mindségbiztositasi osztaly
részeként folyamatosan részt vettiink a vevoéi reklaméaciok azonnali és korrekcios
intézkedéseinek bevezetésében. 2024.augusztus Ota a feladatkorom production quality
engineer. Ez a pozicid kiillondsen fontos a gyartasi folyamatok és a végtermékek mindségének
biztositasdban, hozzajarulva a vallalat hirnevéhez ¢és az tigyfelek elégedettségéhez. Ezen
munkakor 1ényege a termelési folyamatok és a termékmindség folyamatos ellendrzése és
fejlesztése. Ezek mellett nagy hangsulyt kell fektetnem a hibaanalizisre és hibaelharitasra is,
melyek soran azonositom a gyartas sordn felmeriild hibakat. Elemzem a problémak gyokérokait
(leggyakrabban a 8D metodologiaval, ezen beliil 5 Why modszer és Ishikawa diagram
felhasznalasaval), €és javaslatokat teszek a problémék megolddsara, tovabba a gyartasi
folyamatok optimalizalasara, hogy csokkentsem a hibaaranyt, noveljem a hatékonysagot €s
biztositsam a folyamatos fejlesztést. Ezt tigy tudom elérni, hogy szorosan egyiittmiitkdom mas
részlegekkel, beleértve a tervezést, a gyartast, és az ligyfélszolgalatot, hogy 6sszehangoljuk a
mindségi eldirdsokat és megoldjuk a mindséggel kapcsolatos kérdéseket. Ezen folyamatokat
természetesen dokumentalom is. Mindségbiztositdsi dokumentumokat készitek ¢és frissitek,
valamint rendszeresen jelentéseket készitek a felsdvezetés szamara a mindségi teljesitményrol
¢s a fejlesztési lehetdségekrol.

Osszességében tehat elmondhatd, hogy a reklamdicio kezelés jelentdsége tobb teriileten is
megnyilvanul: noveli az tigyfélelégedettséget és lojalitast, javitja a vallalati hirnevet, eldsegiti
a folyamatfejlesztést €s innovaciot, valamint gazdasagi elonyoket biztosit. Az ligyfélszolgalati
kivalosag és a hosszu tavu iizleti siker érdekében elengedhetetlen, hogy a vallalatok komolyan
vegy¢€k a reklamacidkezelést és folyamatosan fejlesszék azt (ASQ), (Sproutsocial), (Nicereply).
Sajat munkakorombdl €és munkatapasztalatombol kifolyolag a legnagyobb mélységekig
belelatok ezen folyamatok mitkddésébe és eredményeibe, valamint hibaiba és hianyossagaiba

egyarant.



2 Szakirodalmi attekintés

2.1 Mindségbiztositasi rendszerek

2.1.1 ISO 9001

Az ISO 9001 szabvany célja, hogy segitse a vallalatokat a mindségi szolgaltatasok ¢s termékek
nyujtasaban, valamint a vevoi elégedettség novelésében. Bevezetése segit a vallalatoknak
formalizalni és szabvanyositani folyamataikat, ami javitja a hatékonysagot és csokkenti a hibak
szamat. Ez kiilonosen fontos az ipari termelésben, ahol a folyamatok komplexitdsa magas. Az
ISO 9001 szabvany kovetelményeinek valé megfelelés biztositja, hogy a termékek ¢&s
szolgaltatdsok kovetkezetesen megfeleljenek a vevdi elvarasoknak. Ez ndveli a vevdi
elégedettséget €s lojalitast, ami kulcsfontossagu az ipari szektorban, ahol a verseny erds (ASQ-
ISO), (Ehsinsight). Az ISO 9001 tanusitvany vilagszerte elismert, és szdmos iparagban
kovetelményként jelenik meg a beszallitdoi lancban. A tanusitvany megszerzése javitja a

vallalatok piaci hozzaférését és versenyképességét globalisan (ASQ-ISO), (Ehsinsight).
2.1.2 1ATF 16949

Az TATF 16949 egy autdipari mindségiranyitdsi szabvany, amelyet a Nemzetkozi Autoipari
Munkacsoport (International Automotive Task Force, IATF) fejlesztett ki az ISO 9001 alapjan,
kiegészitve az autdipar specifikus kovetelményeivel. Az IATF 16949 célja a mindségiranyitasi
rendszerek fejlesztése, a folyamatok javitasa, és a vevoi elégedettség ndvelése az autodiparban.
Az TATF 16949 egységes koOvetelményeket biztosit a beszallitok szamara vilagszerte,
csOkkentve az autdgyartok és beszallitok kozotti eltéréseket és javitva a globalis autdipari
ellatasi lanc integritdsat. A szabvany segiti a vallalatokat a mindségiranyitdsi rendszerek
hatékonysaganak ¢és eredményességének javitdsdban. Ez magaban foglalja a folyamatos
fejlesztési elveket, a hibdk megeldzését €s a variabilitas és hulladék csékkentését a beszallitoi
lancban. Az IATF 16949 kovetelményeinek valo megfelelés biztositja, hogy a termékek és
szolgéltatasok megfeleljenek a vevOk elvardsainak, ami noveli a vevli elégedettséget és
lojalitast. Az autdiparban, ahol a mindség és megbizhatosag kritikus fontossagl, ez kiilondsen
lényeges. Bevezetése segit az autdipari vallalatoknak formalizdlni és szabvanyositani
folyamataikat, ami javitja a hatékonysagot és csokkenti a hibdk szamat. Ezek mellett segit
azonositani és kezelni a kockdzatokat, valamint biztositani a jogszabalyi és szabalyozasi

kovetelményeknek valé megfelelést (Iatfglobal).



2.2 A 8D modszer

A 8D mddszer (8D Problem Solving) egy strukturalt probléma-megoldasi folyamat, amelyet a
mindségbiztositasban és a folyamatos fejlesztésben hasznalnak. Eredetileg a Ford Motor
Company fejlesztette ki, és széles kdrben alkalmazzak kiilonbozo iparagakban. A modszer célja
a problémak gyokérokainak feltarasa és végleges megoldasok kidolgozasa a hasonl6 problémak

jovobeli eléfordulasanak megeldzése érdekében (Elearning-8d), (Epa).
2.2.1 A 8D moddszer torténete

Kezdetek ¢és fejlesztés
A 8D modszer, mas néven a Nyolc Diszciplina (Eight Disciplines) problémamegoldé folyamat,
a Ford Motor Company-ndl sziiletett meg az 1980-as években. Eredetileg az autoipari
beszallitok mindségiligyi problémainak kezelésére fejlesztették ki, de azota szdmos iparagban
elterjedt és alkalmazzak kiilonb6zd problémamegoldod és folyamatjavitdo célokra (Brassard,
1994).
Elsédleges célok és alkalmazas
A moédszer célja az volt, hogy strukturdlt megkozelitést biztositson a problémak gyokérokainak
feltarasara és azok végleges megoldasara. A 8D mddszer alkalmazésa lehetdvé tette a csapatok
szamara, hogy ne csak a problémak tiineteit kezeljék, hanem azok alapveto okait is azonositsak
¢s megsziintess€k. Az egységes riportalasi forma felgyorsitotta a Probléma Magoldas
folyamatat és atlathatosagot biztositott a Managementnek.
A moddszer kibdvitése
A modszert eredetileg a Ford bels6 folyamatainak javitasara és a beszallitdi lanc problémainak
kezelésére hasznaltak, de hatékonysdga miatt gyorsan elterjedt mas iparagakban is, beleértve
az egészségligyet, a gyartast, a pénziigyi szektort és a kormanyzati szervezeteket.
Az évek soran a 8D modszert folyamatosan fejlesztették és finomitottdk. Az eredeti modszertan
nyolc 1épésbdl allt, de késdbb egy eldzetes tervezési 1épéssel (DO) egészitették ki, hogy még
jobban biztositsak a probléma atfogd megkozelitését.
Kulcsfontossagu fejlesztések

1. 1987: Az ISO 9000 szabvany bevezetése utdn a 8D modszer szerepe még inkabb

elétérbe keriilt, mivel az ISO 9000 eldirja a strukturalt problémamegoldasi

folyamatokat.



2. 1990-es évek: A Total Quality Management (TQM) rendszerek kiépitése és erdsodése
soran a 8D moddszer még népszeriibbé valt, mint az egyik leghatékonyabb eszkoz a
mindségjavitas és a folyamatos fejlesztés tamogatéasara.

3. 2000-es évek: Az autdipar mellett mas iparagak, példaul az elektronika, a 1égi
kozlekedés és az orvostechnika is atvették a 8D modszert, hogy biztositsak a magas

szintli mindségiranyitast és a csokkentsék a belsd és vevo oldali meghibasodasokat.
2.2.2 A 8D modszer hatasa

A 8D moddszer hatdsa messze tilmutat az autdiparon. Azaltal, hogy a vallalatok képesek
strukturaltan és rendszerszeriien kezelni a problémakat, javul a termelés, a termékek ¢és
szolgaltatdsok mindsége, novekszik a vevoi elégedettség, €s csokken a hibak és reklamaciok
szama. Ez hosszu tavon koltségmegtakaritashoz €s a versenyképesség novekedéséhez vezet. A
moddszer jelentds hatdssal van a gyartasi folyamatok javitasara, és strukturalt megkozelitése
lehetové teszi a problémak gyokér okainak azonositasat €s kikiiszobolését, ami végsd soron
csokkenti a hibdk Ujra eléforduldsanak szamat. Ez kiilondsen fontos a folyamatos fejlesztés
szempontjabol, ahol a modszer alkalmazasaval a gyartas hatékonysaga ¢és a termékek
megbizhatosaga novelhetd (Hansel, 2006).

A 8D modszert olyan eszkdz, amely szilardan integralhatd a mindségbiztositasi rendszerekbe,
mint példaul az ISO 9001. A modszer alkalmazésa segiti a vallalatokat abban, hogy fenntartsak
¢s javitsak termékeik mindségét, csokkentsék a hibak ujboli eléforduldsat ezaltal tovabb
csokkentve a hibakbol eredd koltségeket. A 8D moddszer alkalmazasa tovabba tamogatja a
tanulasi folyamatot is, mivel az elemzési és dokumentalasi Iépések soran a csapatok tanulhatnak
a korabbi hibakbol (Borror, 2013).

A 8D modszer a problémamegoldd képességek is fejleszti. A mddszer 1épései hozzdjarulnak
ahhoz, hogy a csapatok szisztematikusan kozelitsenek meg minden problémat, biztositva, hogy
a probléma teljes mértékben fel legyen tarva és meg legyen oldva, és ne ismétlédjon meg. Ez a
megkdzelités nemcesak a jelenlegi problémak megoldésat segiti, hanem el6késziti a szervezetet

a jovobeni kihivasok kezelésére is (Latino, 2006).
2.2.3 A 8D modszer fejlodése

Eredet és kezdetek
Mint azt fentebb mar emlitettem, a 8D mddszer, eredeti nevén "Eight Disciplines" (Nyolc

Diszciplina), a Ford Motor Company-nal sziiletett meg az 1980-as években. Eredetileg az



autoipari beszallitok mindségi problémadinak kezelésére fejlesztették ki. Az elsé hivatalos
dokumentéci6 és képzési anyag a "Team Oriented Problem Solving" (TOPS) kézikonyv
formajaban jelent meg 1987-ben. Ez a kézikdnyv részletesen leirta azokat a 1épéseket, amelyek
szilkségesek a mérnoki tervezési és gyartasi problémak megoldasahoz (Quality), (Ford),
(Borror, 2009).

Fejlesztések és kibovités

1. 1980-as évek vége és 1990-es évek eleje: Az 1980-as évek végén €s a 1990-es évek
elején a médszer tovabb fejlodott, és a Ford Motor Company tovabb finomitotta azt. Az
1990-es években a modszert kiterjesztették €s szabvanyositottak, hogy az megfeleljen
az autoipari €és mas ipardgi kovetelményeknek, beleértve a katonai szabvanyokat is,
példaul a Military Standard 1520-at (Quality), (Ford).

2. 1990-es évek kozepétdl 2000-es évekig: A 8D modszer népszeriisége nott, és széles
korben alkalmaztak mas iparagakban is, mint példaul az egészségiigy, az élelmiszeripar
€s a magas technoldgiai ipar. A mddszer szilard alapot biztositott a mindségiranyitasi
rendszerek, példaul az ISO 9001 bevezetéséhez, amely tovabb ndvelte a modszer
hitelességét ¢€s alkalmazhatdsagat kiilonb6zo iparagakban (Quality), (Ford).

3. Modernizalas ¢és Globalis 8D (G8D): A Ford kifejlesztette a "Global 8D" (G8D) verzidt,
amely tovabb finomitotta a folyamatot. Az egyik jelentds ujitds a DO I€pés hozzaadasa
volt, amely a probléma dokumentdldsira ¢és az elsddleges valaszintézkedések
meghatarozasara szolgal, mielétt a teljes 8D folyamat megkezdddne. Az "Escape
Points" koncepciodja is bevezetésre keriilt, amely segit meghatarozni, hogy a probléma

hol kertilte el a figyelmet a folyamat soran (Quality), (Ford).
A 8D modszer alkalmazadsa és jovoje

A 8D modszer alkalmazédsa révén szdmos vallalat javitotta folyamatait, novelte a vevoi
elégedettséget, és csokkentette a hibdk és reklamacidk szamat. A mddszer integracidja mas
problémamegold6 eszkozokkel, mint példaul a Six Sigma, a Kaizen és a Lean, még
robusztusabba tette a folyamatot, és lehetdvé tette a mélyebb, adatvezérelt elemzést és

folyamatos fejlesztést (Quality), (Ford).



2.2.4 A 8D mddszer lépései

e DO: Tervezés
A probléma megoldasara és a sziikséges elofeltételek meghatarozasara iranyuld tervezés
(Elearning-8d).

e DI1: Csapat létrehozasa (Establish the team)

Elészor is, létre kell hozni egy tobbfunkcids csapatot, amely rendelkezik a probléma
megoldasdhoz sziikséges ismeretekkel ¢€s készségekkel. A csapat tagjainak vilagosan
meghatarozott szerepekkel és feleldsségekkel kell rendelkezniiik (Elearning-8d), (Epa), (Bjorn,
20006).

e D2: Probléma leirasa (Describe the problem)

Ez utan meg kell hatdrozni pontosan a problémat. Konkrét adatokat és tényeket kell alapozni a
probléma leirasat, beleértve a mi, mikor, hol, hogyan és miért kérdéseket (Elearning-8d), (Epa),
(Bjorn, 2006).

e D3: Ideiglenes intézkedések meghatarozasa (Develop interim containment actions)
Harmadik Iépésként be kell vezetni ideiglenes intézkedéseket a probléma tovabbi terjedésének
megakadalyozéasara, amig a végleges megoldast kidolgozzak és megvaldsitjak (Elearning-8d),
(Epa), (Bjorn, 2006). Itt szoktdk még a probléma hatasat elemezni. Példaul van-e a hibanak
biztonsag kritikus hatasa, vagy le kell-e miatta allitani a gyartast, vagy a vevd/végfelhasznalo
¢szleli-e a hibat.

e D4: Gyokérok elemzése (determine and verify root causes)
Azonositani kell probléma gyokérokait kiilon figyelve a hiba megjelenés okaira €s arra is hogy
a hiba miért nem lett detektalva (korébban). Kiilonbdz6 elemzési technikak segitségével, mint
példaul az 5 Why modszer vagy a hibaok-elemzés (Ishikawa diagram), fel tudjuk tarni a
probléma alapvetd okait (Elearning-8d), (Epa), (Bjorn, 2006).

e D5: Végleges korrekcios intézkedések kidolgozéasa (Develop permanent corrective

actions)

Ezek utan ki dolgozzuk és validaljuk a végleges korrekcios intézkedéseket, amelyek
megsziintetik a probléma gyokérokait. Fontos megbizonyosodnunk arrol, hogy ezek az
intézkedések hatékonyak és fenntarthatok (Elearning-8d), (Epa), (Bjorn, 2006).

o D6: Végleges korrekcios intézkedések bevezetése (Implement and validate permanent

corrective actions)
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Miutan bevezettiik a végleges korrekcios intézkedéseket és ellendriztiik azok hatékonysagat,
Gondoskodnunk kell arrél, hogy minden érintett résztvevd megértse és alkalmazza a
valtoztatasokat (Elearning-8d), (Epa), (Bjorn, 2006).

e D7: Megel6z6 intézkedések meghatarozasa (Prevent recurrence)
Mindezek utan az egyik legfontosabb 1épésként, azonositani kell és megvalositani azokat az
intézkedéseket, amelyek biztositjak, hogy a probléma ne forduljon el6 ujra. Ez magaban
foglalhatja a folyamatok modositasat, ij szabvanyok bevezetését és a dolgozok képzését
(Elearning-8d), (Epa), (Bjorn, 2006).

e D8&: A csapat €s az egyének elismerése (Recognize the team and individuals)
Végiil, de nem utolsé sorban mindenképpen el kell ismerni €s értékelni kell a csapat €s az
egyének hozzajaruldsat a probléma megoldasaban. A sikeres probléma megoldasa ¢és a
folyamatos fejlodés érdekében fontos a pozitiv visszajelzés és az elismerés (Elearning-8d),

(Epa), (Bjorn, 2006).

2.2.5 A 8D modszer ezkoztara

A kovetkezOkben ismertetem a legelterjedtebb D2-ben hasznalt médszereket
2.2.5.1 Az, lIs-Is Not” modszer

Az "Is-Is Not" modszer egy hatékony eszkdz, amely segit pontosan meghatarozni egy probléma
hatokorét €s természetét, és hasznos elokészitd eszkoz a gyokérok-elemzés elinditdsahoz. Az
eszkozt gyakran alkalmazzak a problémamegoldd folyamatok részeként, mint példaul a 8D
modszer, a DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control) folyamatban ¢és mas
mindségiranyitasi rendszerekben (Sixsigmadsi), (6sigma).

Az "Is-Is Not" mddszer segitségével egy tablazatot készitlink, amelyben meghatarozzuk, hogy
mi a probléma €s mi nem az, ezeknek az 6sszevetésébol kontrasztokat keresiink, amik a hiba
leirasaban segitenek és a gyokér ok keresés elinditdsdhoz adhat iranymutatést.

Az alabbi kérdések mentén végezziik az "Is-Is Not" elemzést (Sixsigmadsi), (6sigma):

1. Kinél jelentkezett a probléma, és kinél nem? (miiszak)

2. Mia probléma?: Milyen konkrét problémék fordulnak eld, mik nem?

3. Hol fordul el6?: Hol tapasztalhat6 a probléma, hol nem?

4. Mikor fordul el6?: Milyen id6keretben, milyen gyakran jelentkezik a probléma, mikor nem?
5

. Mennyire sulyos?: Hogyan jelentkezik és milyen mértékben fordul eld a probléma?

11



Az "Is-Is Not" modszer elonyei:

1. Probléma pontos meghatarozasa: Az "Is-Is Not" moédszer segit a probléma pontos és
részletes meghatarozasaban, amely elengedhetetlen a gyokérok-elemzés hatékonysagahoz
(Sixsigmadsi), (6sigma).

2. Hatokor sziikitése: A moddszer segit sziikiteni a probléma hatokorét, lehetové téve a
célzottabb gyokérok-elemzést (Sixsigmadsi), (6sigma).

3. Kommunikacié javitadsa: Az "Is-Is Not" matrix egy kdzos nyelvet €s strukturat biztosit a
csapat szamara, eldsegitve a hatékony kommunikéciot €és egylittmiikodést (Sixsigmadsi),
(6sigma).

4. Dontéshozatal tdmogatasa: A modszer segit megalapozott dontéseket hozni azaltal, hogy
vilagosan meghatarozza a probléma leirasat (Sixsigmadsi), (6sigma).

5. Folyamatos fejlesztés: Az "Is-Is Not" elemzés segit a folyamatos fejlesztésben, mivel
dokumentalt nyomvonalat biztosit a problémdak kezelése¢hez és a késdbbi auditokhoz

(Sixsigmadsi), (6sigma).
2.2.5.2 Proper problem discription- Megfelelo probléma leiras

A probléma leiras (problem description) egy fontos eszk6z, amely segit vilagosan meghatarozni
a megoldando6 problémat, meghatarozza a célokat és iranyt ad a probléma megoldasara iranyuld
erofeszitéseknek. Elterjedt moddszer, hogy az "Is-Is Not" moddszerrel meghatarozott
kontrasztokat Osszesitve hozzak létre a probléma leirasat. Ezt utana a 5SWhye kiindulasi
pontjava teszik.

A jol megfogalmazott probléma leirdsa nélkiilozhetetlen a hatékony ¢és eredményes
problémamegoldas érdekében. Az alabbiakban Gsszefoglalom a probléma leirasanak fObb
szempontjait és elonyeit a kiilonb6z6 forrasok alapjan.

A probléma leirasanak fobb elemei:

1. Jelenlegi helyzet:

Leirja a jelenlegi allapotot, amely magaban foglalja a problémat és annak kontextusat. Fontos,
hogy pontosan ¢és részletesen mutassa be a helyzetet, amely segiti a probléma megértését
(Sixsigmadsi), (6sigma).

2. Idedlis helyzet:

Meghatéarozza, hogy mi lenne az idedlis allapot, ha a probléma nem létezne. Ez a rész vilagosan
megmutatja, hogy milyen eredményeket varunk el a probléma megoldasa utan (Sixsigmadsi),

(Learn Lean Sigma).
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3. Probléma meghatarozasa:

Pontos ¢és részletes leirast ad a problémardl, beleértve annak okait és kdvetkezményeit. Ez a
rész segit a probléma mélyebb megértésében és a gydkérokok azonositdsdban (Learn Lean
Sigma) , (6sigma).

4. Hatés és kovetkezmények:

Bemutatja, hogy a probléma milyen hatdssal van a szervezetre, a folyamatokra vagy az
¢érintettekre. Fontos, hogy a hatasok és kovetkezmények konkrétak és mérhetdek legyenek
(Sixsigmadsi), (6sigma).

5. Célok és eredmények:

Meghatarozza a probléma megoldasdnak céljait és az elvart eredményeket. Ez a rész vilagos
iranyt ad a megoldasi folyamatnak €s segit a siker mérésében (6sigma) (Learn Lean Sigma).

A probléma leirasanak elonyei:

Vilagossag ¢s fokusz: Egy jol megfogalmazott probléma leirds segit a csapatnak és az
érintetteknek megérteni a probléma lényegét ¢s fontossagat. Ez noveli a probléma
megoldasanak hatékonysagat és eredményességét (Sixsigmadsi), (6sigma).

Kommunikacid javitasa: A probléma leirdsa egy kozos nyelvet és strukturat biztosit, amely
eldsegiti a hatékony kommunikaciot €s egyiittmiikddést a csapat €s az érintettek kozott (Learn
Lean Sigma) (Sixsigmadsi).

Dontéshozatal tamogatdsa: A probléma leirasa segit megalapozott dontéseket hozni azaltal,
hogy vildgosan meghatarozza a probléma terjedelmét és hatasait. Ez biztositja, hogy a dontések
a megfeleld informaciok alapjan torténjenek (Sixsigmadsi), (6sigma).

Folyamatos fejlesztés: A probléma leirasa segit a folyamatos fejlesztésben, mivel dokumentalt
nyomvonalat biztosit a problémak kezeléséhez és a késObbi auditokhoz. Ez lehetdvé teszi a
tanulsagok levonasat és a jovobeni problémak hatékonyabb kezelését (Learn Lean Sigma),
(Sixsigmadsi).

A kovetkezOkben ismertetem a legelterjedtebb D3-ban hasznalt médszereket
2.2.5.3 Risk assessment — Kockadzatértékelés

Osszefoglald a kockazatértékelésrdl:

A kockazatértékelés (risk assessment) egy olyan folyamat, amely sordn azonositjak, elemzik és
értékelik a lehetséges kockazatokat, amelyek egy szervezetet, projektet vagy tevékenységet
fenyegethetnek. Célja a kockéazatok kezelé¢sére és minimalizélasira iranyuld intézkedések
meghatarozasa. Az aldbbi 0sszefoglald a kockazatértékelés fo 1épéseit, tipusait és jelentdségét
targyalja kiilonbozd forrasok alapjan (Britsafe), (Lucidchart), (Safety).
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A kockazatértékelés fo 1épései:

1. Kockazatok azonositasa
Az els6é Iépés a potencidlis kockazatok azonositasa, amelyek veszélyeztethetik a szervezetet
vagy a projektet. Ezek lehetnek fizikai, pénziigyi, jogi vagy kornyezeti kockéazatok (Britsafe),
(Lucidchart), (Safety).

2. Kockazatok elemzése
A kockazatok elemzése soran értékelik a kockazatok valosziniiségét és hatdsat. Ez segit
meghatarozni, hogy mely kockazatok jelentik a legnagyobb veszélyt, és melyek igényelnek
azonnali figyelmet (Britsafe), (Lucidchart), (Safety).

3. Kockézatok értékelése

Az elemzés utan a kockazatok értékelése kovetkezik, amely soran rangsoroljak a kockdzatokat
a sulyossaguk alapjan. Ez segit a szervezetnek priorizalni a kockdzatkezelési intézkedéseket
(Britsafe), (Lucidchart), (Safety).

4. Kockazatkezelési intézkedések meghatarozéasa

A kovetkezo I€pés a kockazatkezelési intézkedések meghatarozasa, amelyek célja a kockazatok
megeldzése, csokkentése vagy elfogadasa. Ezek az intézkedések magukban foglalhatjak a
folyamatok modositasat, 1j szabalyzatok bevezetését, képzéseket vagy vészhelyzeti tervek
kidolgozasat (Britsafe), (Lucidchart), (Safety).

5. Eredmények kommunikalasa és feliigyelet

Az utolso 1épés a kockazatértékelési eredmények kommunikalasa a relevans érintettek felé,
valamint a kockazatok folyamatos figyelemmel kisérése és feliilvizsgalata, hogy biztositsdk az
intézkedések hatékonysagat (Britsafe), (Lucidchart), (Safety).

A kockazatértékelés tipusai:

1. Mindségi kockazatértékelés: A kockdzatokat szovegesen irjak le, és nem szamszeriisitik
Oket. Ez a tipus gyakran alkalmazza a SWOT elemzést (Erdsségek, Gyengeségek,
Lehetdségek, Veszélyek) (Britsafe), (Lucidchart), (Safety).

2. Mennyiségi kockazatértékelés: A kockazatok valdsziniliségét és hatasat szamszerisitik,
gyakran statisztikai modszerekkel és adatelemzéssel. Ez a tipus magaban foglalhatja a
Monte Carlo szimulaciokat és a varhatd pénziigyi veszteségek elemzését (Britsafe),
(Lucidchart), (Safety).

A kockazatértékelés jelentdsége:

1. Biztonsag novelése: Segit a munkavallalok, ligyfelek és egyéb érintettek biztonsaganak

novelésében azaltal, hogy azonositja és kezeli a lehetséges veszélyeket (Britsafe),

(Lucidchart), (Safety).
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2. Pénziigyi stabilitds: Csokkenti a pénziigyi veszteségek kockazatat, mivel segit
megelézni a potencidlis problémakat ¢és minimalizalni azok hat4sat (Britsafe),
(Lucidchart), (Safety).

3. Megfelelés: Biztositja, hogy a szervezet megfeleljen a vonatkoz6 szabvanyoknak és
eléirasoknak, amelyek eldirjak a kockézatértékelés végrehajtasat (Britsafe),
(Lucidchart), (Safety).

4. Dontéshozatal tdimogatasa: Javitja a dontéshozatalt azaltal, hogy pontos és atfogod képet
ad a szervezetet érintd kockazatokrol és azok kezelésének modjairdl (Britsafe),
(Lucidchart), (Safety).

A kovetkezOkben ismertetem a legelterjedtebb D4-ben hasznalt médszereket
2.2.5.4 Brainstorming

A brainstorming egy csoportos problémamegoldd technika, amelyet 4ltalaban kreativ
Otletgeneralasra hasznalnak. A modszert Alex Osborn fejlesztette ki az 1940-es években, €s
azoOta széles korben alkalmazzak kiilonféle ipardgakban. A brainstorming lényege, hogy a
résztvevok szabadon és kritikatdl mentesen osztjak meg oOtleteiket, igy serkentve a kreativitast
¢s a kiilonféle megoldasi lehetoségek feltarasat. Alapelvei kozé tartozik az otletek szabad
aramlasa, melynek soran minden Gtletet feljegyeznek, nem szamit, hogy elsére mennyire tlinik
megvalosithatonak. Nagyon fontos eleme a kritika kizarasa, mely eldsegiti azt, hogy minden
résztvevo batran ossza meg az otleteit (Dobak & Antal, 2010).

Az oOtleteket elemzni és kiértékelni kell, hogy kideriiljon, hogy az adott &tlet tényleg
kapcsolddik-e a hibahoz. A brainstormingbdl kinyert oOtleteket sok esetben az Ishikawa

diagramba kertilnek be.
2.2.5.5 Az Ishikawa diagram

Az Ishikawa diagram, mas néven ok-okozati diagram vagy halszalka diagram, egy vizualis
eszkdz, amelyet a problémdak gyokérokainak azonositdsara €és elemzésére hasznalnak. A
diagramot Kaoru Ishikawa, japan mindségmenedzsment szakértd fejlesztette ki az 1960-as
években. Az eszkoz célja, hogy strukturalt modon segitse a csapatokat a problémak mogottes
okainak feltardsdban (Tudasbazis), (Laenforum).

1. Diagram felépitése
Az Ishikawa diagram egy kozponti problémabol indul ki, amelyet a diagram jobb oldalan

helyeznek el. A kdzponti problémabol halszeriien elagazo {6 kategoridk indulnak ki, amelyek a
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lehetséges okokat képviselik. Ezek a kategoéridk 4ltalaban a kovetkezOk (Tudasbazis),

(Laenforum):

1
2
3
4.
5
6

Emberek (People): Munkavallalok, képzes, motivacio, stb.
Gépek (Machines): Berendezések, eszkdzok, karbantartas, stb.
Anyagok (Materials): Nyersanyagok, alkatrészek, mindség, stb.
Modszerek (Methods): Folyamatok, eljarasok, szabvanyok, stb.

Meérés (Measurement): Mérési technikék, pontossag, hibak, stb.

. Kornyezet (Environment): Munkakdrnyezet, hdmérséklet, paratartalom, stb.

Ezek a 16 kategoridk tovabbi al-okokra bonthatok, amelyeket az egyes f6 dgakhoz csatlakozo

kisebb agak jelolnek (Tudasbazis), (Laenforum).

2. Alkalmazas

1. Probléma azonositasa: Kezdjiik a probléma pontos meghatarozasaval, amelyet a diagram
kodzponti részén helyeziink el.

2. FO kategoriak meghatarozasa: Azonositsuk a f0 kategoridkat, amelyek potencialis okokat
képviselnek.

3. Okok részletezése: Minden egyes {0 kategoriat tovabbi al-okokra bontunk, hogy mélyebb
elemzést végezhessiink.

4. Adatgyljtés ¢és elemzés: Gytjtsiik 6ssze a relevans adatokat, és végezziink részletes
elemzést az egyes okok azonositdsdhoz ¢és értékeléséhez.

5. Prioritas meghatarozasa: Rangsoroljuk a feltart okokat a probléma hatdsa és valosziniisége
alapjan.

6. Cselekvési terv kidolgozdsa: Hatarozzunk meg intézkedéseket a gyokérokok
megsziintetésére €s a probléma megoldasara (Tudasbazis), (Laenforum).

Elényok:

1. Strukturalt megkdzelités: Segit rendszerezni a problémak mogottes okainak feltarasat.

2. Vizualizacio: Lehetdveé teszi a csapatok szadmara, hogy konnyen attekintsék a problémak
okait és azok 0sszefliggéseit. Riportalast megkonnyiti.

3. Csapatmunka eldsegitése: Eldsegiti a csapaton beliili egyiittmiikodést és otletelést
(Tudasbazis), (Laenforum).

4. Elfogadottsag: Az iparban széleskdrben ismert és hasznalt modszer. A vevd és management
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2.2.5.6 SWhy

Az 5 Why (0t miért) modszer egy egyszerli, de hatékony eszkdz, amelyet a problémak
gyokérokainak feltarasara hasznalnak. A modszert a Toyota Production System részeként
fejlesztették ki, és a lean menedzsment egyik alapvetd technikaja. Az 5 Why lényege, hogy egy
probléma okat 6tszor egymas utan megkérddjelezziik (,,Miért tortént ez?”’), ami végiil elvezet a
probléma alapvetd okahoz (Ohno, 2006).

Az 5 Why mdédszer 1épései Ohno (2006) konyve alapjan:

1. Hatarozd meg a problémat: Kezdd a probléma vilagos meghatarozasaval.

2. Tedd fel az els6 ,,Miért?” kérdést: Kérdezd meg, miért tortént a probléma.

3. Ismételd meg a kérdést: Minden valasz utan kérdezd meg Gjra, miért tortént az adott
dolog, egészen addig, amig el nem jutsz a gyokér okhoz. Lehet elég 3x szor de van hogy
6+ Miért kérdés utdn jutsz el a tényleges gyokérokhoz.

4. Azonositsd a gyokér okot: A technikai gyOkérok azonositisa az elsddleges cél
Magasabb mindségbiztositasi kulturaval rendelkezé cégek a technikai gyokérok utan
elvarjak, hogy rendszer szintli €s management szintii gyokérokokat is keressiink a SWhy
modszerével.

5. Hatérozz meg intézkedéseket: A gyokér ok megsziintetésére szolgald intézkedéseket
kell meghatarozni és végrehajtani.

Példa:

Ha egy gép ledllasa problémat jelent, az elsé kérdés az, hogy "Miért allt le a gép?". A vélasz
lehet, hogy "mert a tilmelegedett motor leallt". A kovetkezd kérdés lehet, hogy "Miért
melegedett tul a motor?", és igy tovabb, amig el nem jutunk a technikai gyokér okhoz, példaul
az lecsokkent a kendanyag szint, ezért nem volt megfeleld surlodas az egymas mellett mozgo
alkatrészek kozott. Ezt tovabb lehet vinni a rendszer szintli gyokérok irdnyaba, példaul
karbantartas hianydhoz. Amit még tovabb lehet vezetni a managerial gyokérok felé, a példaban
ez lehetet, a karbantartdsi utasitdis meg nem Iléte, vagy a karbantartasi folyamat
rendszerességének nem definialtsaga.

A 5 Whys modszer alkalmazasa soran a TRC (Technical Root Cause) és SRC (System Root
Cause) fogalmak segitségével lehet pontositani és hierarchizdlni a problémdk okait. Ezek a
fogalmak segitenek abban, hogy a problémamegoldasi folyamat soran vildgosan
elkiilonithessiik az technikai (gyokér) okokat a rendszer szintii okoktol. Melyeket Ohno (1988)

Toyota Production System : beyond large-scale Production konyve alapjan fogok bemutatni.
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TRC (Technical Root Cause)

Definici6: A TRC az a legmagasabb szintii technikai gyokérok, amely kozvetleniil
felelds a probléma kialakulasaért. Ez az alapvetd ok, amelyet a 5 Whys technikéaval
végzett elemzés sordn azonositunk, és amely a problémat kdzvetleniil okozza.

Példa: Ha egy gép leallasa miatt problémat tapasztalunk, és a 5 Whys elemzés soran azt
talaljuk, hogy a technikai oka az, hogy a motor tilmelegedett a kendanyag szint
lecsokkenése miatt, ezért nem volt megfeleld surlodds az egymas mellett mozgd
alkatrészek kozott.

Jelentéség: A TRC az a tényezd, amelyet legeldszor kell kezelni, mivel a problémat
kozvetleniil okozza. A TRC kezelése segithet megeldzni, hogy a probléma tovabbra is

fennalljon vagy tovabb sulyosbodjon.

SRC (System Root Cause)

Definici6: Az SRC olyan rendszer szinti masodlagos ok, amely lehetévé teszi a
probléma kialakulasat.

Pé¢lda: A fent emlitett példaban, az SRC a motor karbantartdsanak hidnya volt.
Jelentdség: Az SRC-k kezelése segithet javitani gyartasi, karbantartasi, szolgaltatoi, ...

rendszer folyamatait, és biztosithatja, hogy a probléma ne térjen vissza.

MRC (Managerial Root Cause)

Definici6: Az MRC olyan managerial szinti okok, amely a rendszert szabalyzo
dokumentumokban, szabalyokban, oktatdsokban vagy annak hidnyaban keresendo.
Ezek az okok nem csak itt teszik lehetové a hiba kialakulasat, hanem széleskorben van
hatasa a rendszerre, akar az egész vallatra.

Példa: A fent emlitett példaban, az MRC a karbantartasi utasitds hianya volt, ami a
rendszer kiilonbozd meghibdsodasaihoz vezethet.

Jelentéség: Az MRC-k kezelése segithet, hogy a probléma ne térjen vissza és ne jelenjen

meg Uj teriileteken sem.

Példak és Gyakorlat:

Példa Probléma: Egy gyartosoron gyakran leall a gép.
5 Whys Elemzés:
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Miért all le a gép? Mert az elektromos motor nem miikodik.

Miért nem miikddik az elektromos motor? Mert a biztositék kiégett.

Miért égett ki a biztositék? Mert til nagy dramot vett fel a motor.

Miért vett fel tul nagy d&ramot a motor? Mert a motorban a forgas akadozott, megakadt.

Miért akadozott a forgas a motorban? Mert az egyik csapagy beragodott. [TRC]



e Miért ragodott be az egyik csapagy? Mert nem tervezett terhelést kapott a csapagy.
e Miért kapott extra terhelést a csapadgy? Mert radidlis csapagy nem birja az axidlis
terhelést? [SRC]
e Miért kapott a moto axialis terhelést? Mert a motor fliggdleges helyzetben kertilt
beépitésre.
e Miért keriilt a motor fliggdleges helyzetben beépitésre? Mert a hasznalati utasitds nem
tartalmazta a beépitésre vonatkozé kovetelményeket. [MRC]
Az okok amire akcidkat kell hozni D5-D7-ben: TRC: A motor csapagy beragodott. SRC: A
motor fliggbleges helyzetben keriilt beépitésre. MRC: A hasznélati utasitds nem tartalmazta a
beépitésre vonatkozo kdvetelményeket.
Osszefoglalas:
A TRC SRC ¢és MRC fogalmak a 5 Whys modszerben segitenek abban, hogy jobban megértsiik
a probléma okait, €s hatékonyan kezeljiik 0ket. A TRC a probléma kozvetlen oka, mig az SRC
€¢s MRC tovabbi tényezdk, amelyek lehetvé tették a hiba kialakulasat.

2.3 Alternativ modszerek az iparbdl

2.3.1 A Shainin moédszer

A Shainin moédszer egy probléma-megoldasi és mindségfejlesztési modszer csalad, amelyet Dr.
Dorian Shainin (1914.Sept.26 —2000.Jan.7) fejlesztett ki munkassaga soran. Dorian az 1940
években megalkotta a mddszertani alapokat a RedX-et. Azutan azt fejlesztette és bdvittette ki
ujabb és ujabb modszerek ¢és eszkdzok hozzdadasaval. Karierje soran egyiitt dolgozott
konzulensként az Amirikai Haderdvel, a NASA-val, tobb autogyarral, (tobbek kozott a Ford-
dal) és az ipar kiilonbozd szerepldivel. A médszerekrdl elmondhat6, hogy nagyon hatékonyan
talaljak meg a problémak gyokér okait ezt szdmtalanszor bizonyitottak. Miért van az, akkor
hogy nem ez a vildgon legelterjedtebb moddszer? A vélasz a mogotte meghuzddo iizleti
modellben keresendd. Mig a 8D modszertan a szabvanyokba bekertilt az ipar minden szintjén
széleskorben hasznaljak ingyen, addig a Shainin modszer hasznalata sulyos anyagi
raforditasokkal igényel. Minden probléma megolddé mérndknek fejenként tobb (5-6) ezer
dollaros képzésre kell elmenni, ahol meghallgathatja az ismeretanyagot, ezutan a cégeknek
elokell fizetni (éves licence dij) egy szoftveres csomagra, ami az eszk9zok automatizalt
variansait tartalmazzak, ebben tudnak majd a probléma megoldé6 mérnokdk dolgozni. Miutdn
elkezdik hasznalni az eszkozoket, még egy mentoralasi programot is végig kell csindlni

(legalabb 5 eset), ami sordn egy uigynevezett RedX Mester tAmogat természetesen a raforditott
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munkadrakat vastagon kiszamlazva. Csak ezutan véalhat a probléma megoldd mérnok
hivatalosan képzetté arra, hogy egyediil kezdjen el problémakat megoldani Shainin
modszerekkel. A modszer sajat adatbazisat illeszteni kell a cég vallalatirdnyitasi rendszeréhez,
hogy megfeleléen lehessen a cégnek dokumentdlnia a probléma megoldéasait, ez is
természetesen tovabbi koltségeket jelent. Osszeségében elmondhaté, hogy ez egy komoly
koltséget és elkotelezodést igényel minden cég szamara, akik belevagnak ennek a médszernek
a hasznalataba (ASQ Shanin), (Red-X).

A Shainin moddszer célja a terméek- és folyamatmindség javitasa, €s kiilonosen hatékony a
komplex, nehezen azonosithatd problémak kezelésében. A technikai problémdkat a Red X
problémamegoldas segitségével kozelitik meg, hogy feltarjak a probléma rejtett forrasat. Az
iizleti folyamatok problémadit a TransaXional modszerrel kezelik, amely egy funkcidalap
megkdzelités, amely segit feltarni, hogy hol torténik meg a folyamat meghibasodéasa. A Red X
problémamegoldas felismeri, hogy bar a rendszer kimenetének valtozékonysdga szamos
potencialis forrasbdl szarmazhat, beleértve a kdlcsonhatasokat is, a Pareto-elv szerint egy forras
szinte mindig erdsebb, mint az dsszes tobbi. Ez a Red X. A modszer a problémak gyokérokanak
feltarasara ¢és a hatékony megoldasok kidolgozasara Osszpontosit, gyakran a statisztikai €s
mérési eszkdzok alkalmazasaval. Ezt a technikat Powel, B. W. (1994). The practical guide to
quality improvement. Quality Resources konyve alapjan fogom az aldbbiakban bemutatni (ASQ

Shanin), (Red-X).
2.3.1.1 Shainin modszer f6 elemei RedX és TransaXional (ASQ Shanin), (Red-X):

A technikai probléma megoldéo RedX moédszertan bemutatasa a FACTUAL Iépésein keresztiil:
e Focus: A fokusz megkoveteli a vezetdi elkotelezodést, amely biztositja a
problémamegoldod csapat szamara a megfeleld tAmogatast és projekt kereteket bele értve
az elvart eredményt.
e Approach: A megkozelités a stratégia kivalasztasaval foglalkozik a probléma jellegének
megfelelden. Az alabbi problématipusokhoz tartoznak standard stratégiak:
o Features: olyan problémak, amelyek a részegységek tulajdonsagahoz vagy
formajahoz kapcsolodnak.
o Properties: a anyagi tulajdonsadgok fenntartasdhoz kapcsoldédo problémak.
o Defects: lokalizalt tokéletlenségekkel kapcsolatos hibak.
o Malfunction events: az eszkdz elvart viselkedésében tapasztalt miikddési

problémak és funkcid vesztések.
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o Destructive events: sériilt vagy eltort alkatrészekkel kapcsolatos problémak.
Converge: A konvergencia a stratégidk végrehajtasat jelenti, amelyhez statisztikai
eszkozoket alkalmaznak tobb cikluson keresztiil, ahol minden ciklus kizarja azokat a
rendszerrészeket, amelyek nem tartalmazhatjadk a Red X-et, azaz a hiba gyokérokat.
Minden ciklus fegyelmezett tervezést, végrehajtast, elemzést és dokumentalast igényel,
¢s az eredménytdl fliggden tervezik meg a kdvetkezo ciklust.

Test: A tesztelés megerdsiti az azonositott gydkérokot. Arra kell torekedni, hogy egy
egyszerti bemutathaté legyen, hogy a probléma kikapcsolhaté vagy bekapcsolhaté a Red
X bemeneti szintjének szabdlyozasaval.

Understand: A megértés célja, hogy a probléma forrdsa €s a rendszer kimenete kdzotti
kapcsolatot feltarja, ezalapjan hatarétékek meghatarozasat a Red X-re vonatkozoan,
amely biztositja a megfeleld mindséget €s vasarloi elégedettséget..

Apply: Az alkalmazas soran a megszerzett tudast és a mérnoki megértését felhasznalva
hozzuk latre a megfeleld korrekcios intézkedést és biztositjuk annak bevezetését. Ez a
tesztet is megkovetelhet a javasolt korrekcios intézkedés hatékonysaganak igazolasara.
Leverage: A Kkiterjesztés fazisban az Ujonnan megszerzett tapasztalatokat kell
ledokumentélni ¢és az informaciot a megfeleld helyekre €s szintekre eljuttatni, hogy
biztositva legyen a tudas a mérnoki tervezéshez a jovobeli termék- és folyamattervezes

soran.

TransaXional médszertan bemutatasa a DETAIL lépésein keresztiil, ezt a modszert az lizleti

folyamatok problémamegoldasara és optimalizalasara hasznaljak Osszhangban a Shainin

elveivel:

21

Define Project: A Projektmeghatarozas egy vezetdéi funkcid, amely biztositja a
problémamegoldd csapat szamadra a jo1 fokuszalt projekt meghatarozasat és kereteit.
Execute Function Model: A Funkciomodell Végrehajtasa a rendszer azon funkcidinak
elemzését jelenti, amelyeket helyesen kell végrehajtani a rendszer céljainak és
eredményeinek elérése érdekében.

Talk to the Occurrences: Az Események Vizsgélata a sikertelen tranzakciok elemzésére
Osszpontosit, hogy megértsék, mely funkciok nem lettek megfelelden végrehajtva.
Assign Priorities: A Prioritasok Hozzarendelése az alapvetd funkcidohibdkat azonositja,

¢s meghatarozza a korrekcids intézkedések sorrendjét a prioritas alapjan.



e Identify Actions: Az Intézkedések Meghatarozésa javitasokat vezet be a folyamatba, és
demonstralja a rendszer teljesitményének javulasat.

e Leverage Results: Az Eredmények Hasznositdsa biztositja, hogy az uj tudéas atadasra
keriiljon a szervezeten beliil, és hogy a folyamatok dokumentécioja frissitése biztositva

legyen.
2.3.1.2 Shainin eszk6zok (ASQ Shanin), (Red-X):

e Design of Experiments (DOE): A kisérleti tervezés modszere, amely segit
meghatarozni, hogyan befolydsoljadk a kiilonb6zd tényezOk a kimenetet. A Shainin
modszer gyakran alkalmazza ezt a technikat a problémak mélyebb megértéséhez.

e Variation Reduction: A varidcid csokkentése érdekében végzett elemzés, amely a
mindségi problémak csdokkentésére dsszpontosit.

e Control Charts: Az ellendrz6 diagramok hasznalata, amelyek segitenek monitorozni a
folyamat teljesitményét és azonositani a problémakat.

e "Red Bead Experiment": Egy klasszikus gyakorlat, amelyet Shainin hasznal a variacios
elemzés és a mindségszabalyozas szemléltetésére.

e "A" vs. "B" Differences: Az eszkdz, amely segit azonositani a problémat okozéd
tényezOket azaltal, hogy 6sszehasonlitja a "B" és "A" allapotokat.

e "Pinpointing" Technique: A technika a legnagyobb hatassal bir6 valtozok azonositasara

¢s kezelésére 6sszpontosit.
2.3.1.3  Shainin modszer elonyei (ASQ Shanin), (Red-X):

Legnagyobb eldnye, hogy képes komplex problémék kezelésére konnyen. Kiilondsen hatékony,
ahol a hagyomanyos médszerek nem nyujtanak kielégitd megoldast. Az adatokra és statisztikai
elemzésekre épit, amely objektiv alapot ad a problémék azonositasahoz és megolddsiahoz.
Szamos specidlis és egyedi eszkozt és technikat haszndl a probléma tipusanak megfeleléen

azért, hogy a hiba forrdsanak mélyebb megértéséhez eljussunk.
2.3.1.4 Shainin modszer korlatai (ASQ Shanin), (Red-X):

A Shainin modszer alkalmazasa bonyolult lehet, és specidlis szakértelmet igényelhet a
statisztikai és elemzési eszkdozok hasznalataban. Hatékony alkalmazésa megfeleld képzést és

tapasztalatot igényel.
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A Shainin moédszer a problémak és mindségi kihivasok kezelésére egy jol bevalt eszkdz, amely

kiilonosen hasznos lehet bonyolult problémak esetén, ahol a klasszikus megkozelitések nem

elegenddek.

2.3.2 Az A3 problémamegoldé modszer

Az A3 problémamegoldd modszer egy strukturalt, vizudlis megkdzelités a problémak

azonositasara, elemzésére és megoldasara, amelyet a Toyota Production System ¢€s a Lean

menedzsment keretein beliil fejlesztettek ki. Az A3 mddszer nevét a hasznalt papirméret utan

kapta, amely altalaban A3-as (297 mm % 420 mm) formatumq, és amelyen az Osszes sziikséges

informaciot tomoren €s attekinthetéen helyezik el (Ohno, 1988).

1.
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A3 problémamegoldd modszer: alapelvek ¢€s Iépések Mann, D. (2020) The lean
management systems handbook kdnyve alapjan

. Probléma meghatéarozasa

o Cél: Vilagosan és tomoren fogalmazzuk meg a problémat. Ez az a probléma,
amelyet meg kell oldani, és amelynek hat4sa van a folyamatra vagy a termékre.

o Tartalom: A problémanak konkrétnak é¢s mérhetdnek kell lennie.

. Jelenlegi allapot elemzése

o Cél: Ismerjiik meg és dbrazoljuk a probléma jelenlegi allapotat. Ezt gyakran
folyamatéabrak, adatgytijtés €s vizualis eszk6zok segitségével végezziik.
o Tartalom: Az aktualis folyamatok, problémak és a problémat okozo tényezok
részletes bemutatésa.
Célallapot meghatarozasa
o Cél: Definidljuk a kivant allapotot vagy célt, amelyet el szeretnénk érni.
o Tartalom: A célt olyan médon kell megfogalmazni, hogy mérhetd és elérhetd
legyen.
Okok elemzése
o Cél: Azonositsuk és elemezziik a probléma gyokérokat. Ezt gyakran kiilonb6z6
elemzé eszkozok, mint példaul a 5 Whys, Ishikawa-diagram (haldiagram)
hasznalataval végezziik.

o Tartalom: Az okok feltarasa és a probléma gyokérokainak meghatarozasa.

. Javité intézkedések kidolgozasa és megvaldsitasa

o Cél: Fejlessziik ki és alkalmazzuk a megoldasi intézkedéseket a probléma

megoldésara.



o Tartalom: Az intézkedések terve, végrehajtdsuk 1épései és a sziikséges
eréforrasok.

6. Eredmények ellenérzése

o Cél: Ellendrizziik, hogy az intézkedések eredményesek voltak-e és elértilk-e a
kivant célt.

o Tartalom: A végrehajtott intézkedések hatékonysaganak értékelése és tovabbi
sziikséges 1épések meghatarozasa.

7. Standardizalas €s tovabbi fejlesztés

o Cél: Az ) megoldasok standardizadlasa és integralasa a folyamatba, valamint
tovabbi fejlesztési lehetdségek keresése.
o Tartalom: A sikeres megoldasok dokumentédldsa €és a folyamatos fejlesztési
lehetdségek azonositasa.
A3 jelentése és formatuma

e A3 formatum: Az A3 jelolés a papirméretet jelenti, amelyen a problémamegoldo tervet
abrazoljak. A dokumentum altalaban egy oldalon tartalmazza az Osszes relevans
informaciot, igy konnyen attekintheté (Mann, 2020), (Ohno, 1988).

e Struktira: Az A3 dokumentumok altalaban a kovetkezd részeket tartalmazzak:
problémameghatarozéds, jelenlegi allapot, célallapot, gydkérokok, tervezett
intézkedések, eredmények és kovetkezd 1épések (Mann, 2020), (Ohno, 1988).

Elonyok és korlatok
Elonyok:

o Attekinthetéség: Az A3 formatum lehetévé teszi a probléma vizudlis és tomor
bemutatasat, ami segit az informaciok gyors €s hatékony megértésében (Mann, 2020),
(Ohno, 1988).

o Strukturdlt megkdzelités: Az A3 modszer egy jol meghatirozott I€pésekbdl alld
rendszert biztosit, amely segit a problémak atfogd kezelésében (Mann, 2020), (Ohno,
1988).

o Csapatmunka: Eldsegiti a csapatmunkat, mivel az A3 dokumentumot gyakran kozdsen
dolgozzék ki, amely ndveli az elkotelezettséget és a megoldasok hatékonysagat (Mann,
2020), (Ohno, 1988).

Korlatok:
o Komplexitas: Ha a probléma tl bonyolult, az A3 dokumentum korlatozott terjedelme

nem mindig elegendd az dsszes részlet abrazoldsdhoz (Mann, 2020), (Ohno, 1988).
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o Képzés sziikségessége: Az A3 moddszer hatékony alkalmazasahoz megfeleld képzés
sziikséges, ami nem mindig all rendelkezésre minden szervezetben (Mann, 2020),
(Ohno, 1988).

Az A3 problémamegolddé modszer hatékony eszkoz lehet a problémak atfogd és strukturalt
kezelésében, amely segiti a problémak gyors €s hatékony megoldasat a Lean menedzsment

keretein beliil.
2.3.3 A TNSFT (The New Science of Fixing Things) médszer

A TNSFT modszertana foként a diagnosztikai és problémamegoldé technikak hatékonysaganak
novelésére 6sszpontosit, amelyekkel a gyartasi folyamatok soran felmeriilé6 komplex hibakat és
teljesitménybeli kihivasokat azonositjak €s kezelik. Az altaluk alkalmazott elvek, amelyek
részben a Shainin statisztikai mérnoki megkozelitésen alapulnak, olyan kérdések
megvalaszolasara torekszenek, mint példaul ,,Mi torténik pontosan?” ahelyett, hogy csupan az
okokat keresnék. Ez a stratégia lehetové teszi, hogy a mérnokok a hibak mélyebb, oksagi
magyarazatat talaljdk meg, ami elengedhetetlen az eredményes problémamegoldashoz
(TNSFT).

A TNSFT modszertani elemei

Diagnosztikai Eszkozok (d-TOOLS): Ezek alapvetd eszkozok, amelyek segitenek a
folyamatban rejlé problémdk gyors azonositasaban és mérésében. A modszertan grafikus
eszkozoket ¢€s adatelemzési megkdzelitéseket integral, amelyekkel feltérképezhetd a
teljesitménybeli valtozasok pontos eredete(TNSFT).

Taktikai Elemek (d-TACTICS): A d-TACTICS kifejezetten a gépek ¢s folyamatok
teljesitményének diagnosztizalasara fokuszal, kihasznalva a ,,Matryoshka folyamatjellemzést”,
amely a kulcsfontossagii valtozok azonositdsdra Osszpontosit. Ez lehetové teszi, hogy a
mérndkok gyorsan megértsék, mely tényezdk befolyasoljak leginkébb a folyamatok stabilitasat
¢s pontossagat (TNSFT).

Stratégiai Diagnosztika (d-STRATEGIES): Ezt a mddszert a varidcido csokkentésére és a
teljesitmény stabilizalasara tervezték, olyan technikakkal, amelyek lehetévé teszik a mérnokok
szamara a lehetséges hibak forrasainak célzott azonositasat. Ez a megkdzelités segiti a folyamat
stabilitdsdnak novelését azaltal, hogy pontosabban azonositja a hibdk okait, mint a
hagyomanyos adatvezérelt diagnosztika (TNSFT).

Fizikai Rendszerek Megértése (z-STRATEGIES): A z-STRATEGIES moédszertan az adott
berendezések miikodési elveinek részletes elemzésén alapul, segitve a mérndkdket abban, hogy
alaposan megértsék a rendszerek teljesitményét befolyasold tényezdket. Ez a megkdzelités

25



kiilonosen hasznos az olyan kihivasok kezelésében, amelyek szokatlan problémdkat vagy
ismétl6do hibakat okoznak a gyartasi folyamatokban (TNSFT).

A modszertan eldnyei és alkalmazasi teriiletei

A TNSFT diagnosztikai filozofidja kiilonleges elényt kindl azoknak a vallalatoknak, amelyek
olyan komplex gépeket és folyamatokat iizemeltetnek, ahol a hibak megjelenése valtozékony
¢s nehezen eldre jelezhetd. Az atfogd diagnosztikai és problémaelemzési stratégiak alkalmazasa
lehetdvé teszi, hogy a mérnokok gyorsan és hatékonyan oldjak meg a régota fennalld hibakat,

ami csokkenti a kiesett id6t és noveli a termelékenységet (TNSFT).
2.4 Osszegzés

Osszességében elmondhatd, hogy a 8D mddszer egy igen alaposan Osszeszedett, lassan fél
évszazados, folyamatosan €s dinamikusan fejlodd, rugalmas modszer, mely igen sok és egyre
tobb teriileten bizonyul hatékonynak jelentds mennyiségli probléma megoldd modellel,
melyben barki fellelheti a szdmara idedlis modszert. Nem véletleniil alkalmazzak vildgszerte a
legtobb nagyvallalatanal. A vilagunk valtozasaval a 8D-n beliil 4j agak, uj technikak jottek létre,
melyek lehetévé teszik a modszer hosszu tavi fennmaradésat és alkalmazéasat egyre tobb
teriileten. Manapsag foleg az autdipar elengedhetetlen kellékévé valt és mar szinte nem is

létezik egymas nélkiil a kettd.
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3 Anyag és modszer

3.1 A Rosenberger Magyarorszag Kft bemutatasa

Tevékenységi korét illetden, a Rosenberger a vilag egyik vezetd gyartoja az impedanciavezérelt
¢s optikai csatlakozasi megoldasok terén. Ezeket a megoldasokat nagyfrekvencias,
nagyfesziiltségli és szaloptikai technolégiaban kinaljadk mobilkommunikécioés héalézatokhoz,
adatkdzpontokhoz, teszt- és mérési alkalmazasokhoz, autoelektronikdhoz, valamint
nagyfesziiltségli ¢érintkezOrendszerekhez, orvosi elektronikdhoz ¢és repiilégépgyartashoz.
Szervezeti strukturajat tekintve a Rosenberger egy olyan innovativ, kiemelkedd cég, amely
mind a mai napig csaladi tulajdonban van (Rosenberger).

A vilagszerte tobb mint 15 000 alkalmazottat foglalkoztat a Rosenberger. A cég f6 fokuszadban
a termékfejlesztés, gyartds és értékesités all. A felsd-bajororszagi Fridolfingban talalhato
cégkozpontbdl a mar globalissa valt Rosenberger Csoport szamos gyartasi és 0sszeszerelési
helyszint, valamint értékesitési fiokot iranyit Eurdpaban, Azsiaban, Eszak- és Dél-Amerikéban
(Rosenberger).

Nagy teljesitményii partnereivel a Rosenberger mindig kéznél van a legfontosabb ipari
orszagokban, amikor hozzdértd tanacsadasra ¢és gordiilékeny szallitdsra van szilikség
(Rosenberger).

A vildg szamos orszagaban még a csatlakozok ¢€s kébelszerelvények Osszeszerelését is a
megrendeld telephelyén végzik, ami rugalmassagot €s gyors reagalast tesz lehetove, értéket
teremt helyben, csokkenti a vamokat és az adokat (Rosenberger).

A kelet-magyarorszagi eurdpai osszeszerel$ és logisztikai kozpont, valamint Eszak- és Dél-
Amerikdban, Kindban ¢és Indidban 06ndlldo gyartolizemek Iétrehozasaval a Rosenberger
rugalmassagban és az 4rakban nemzetkozi versenyeldnyt ér el, ugyanakkor értékes
hozzajarulast jelent a feltorekvd orszagok ipari fejlédéséhez (Rosenberger).

A Rosenberger Magyarorszag Kft az ISO 9001 szabvanyt hasznalja, amely nemzetkdzileg
elismert, és a mindségiranyitasi rendszerek kovetelményeit hatarozza meg. Magyarorszdgon
harom telephellyel rendelkezik a vallalat, Jaszberényben, Nyirbatorban és Jaszarokszallason,
utobbi helyszinen két iizem is helyet kapott.

En a jaszarokszallisi RoHul-es iizem dolgozdja vagyok. Magyarorszagon ez az iizem a
legnagyobb, a maga 13 539 m’-es gyartasi teriiletével és 2400 dolgozojaval. Ezt a telephelyet
2003-ban alapitottak. Ez az elsd és azota is a legfontosabb helyszin Magyarorszagon. Az itteni

gyartéas fokuszaban a nagyfrekvencias csatlakozd szerelvények gyartdsa, a kabel dsszeszerelés
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¢s az E-mobilitasi alkatrészek dsszeszerelése all. Mindemellett ez a Rosenberger Magyarorszag
logisztikai kdzpontja is. Szervezeti egységét tekintve funkciondlis, szigortian hierarchikus
rendszerre alapul. Szervezési elvét tekintve szakteriiletekre kiiloniil, melyek igen szigoruan
elhatarolédnak egymastol.

Mint mindenhol, itt is szigoru szabalyok ¢s meghatarozott munkafolyamatok adjak a termelés
stabil alapjat. Ahogyan a vildg szdmos helyén, itt is a 8D modszer hasznélata kdtelezd a
reklamacio kezelésre. Reklamacio kezeloként én is ezen modszer alapjan oldom meg a

felmertiild problémakat kiilsd €s belsé reklamaciok esetén egyarant.
3.2 Areklamacio kezelés folyamata

A kovetkezOkben a reklamacié kezelés folyamatat ismertetem a Rosenberg gyakorlata alapjan.
A DO lépésben a reklamacio beérkezik az erre a célra 1étrehozott kozés email cimre. A QM
szerviz vezetdje, tavollét esetén helyettese fogja az adott reklamacidt a reklamacidkezeld
osztalyon beliil szétosztani, sziikkség esetén az informacidk értelmezeését kovetden
visszautasitani. A reklamaciot a dedikalt reklamacidkezeld rendszerbe helyezi az ERP rendszer
»call“ moduljaban és a reklamaciot a Q-Studioban legeneralja. Az adott reklamaciot a Q
Studioban a sziikséges hozzarendelést kovetden egy azonnali email megkiildésével igazolja a
reklamaciokezeld, hogy az adott témat elfogadta és ndla van a felelosség.

A vevonek az elsO visszajelzést az arra a célra generalt automata email segitségével a vevoi
reklamaciokezeld 4 oran beliil koteles megkiildeni, amiben tudatja, hogy a reklamaci6 kapcsan
0 lesz a kontaktszemély, valamint informalja, hogy a reklamaciot érkeztette, rendszerbe
helyezte ¢és a minta visszakiildéséhez sziikséges adatokat a vevo részére biztositja.

A reklaméaciokezelonek a reklamaciokezeld formalapot a Q studio ,,Berichte* mappajaba kell
elmentenie és ott kell kitoltenie, majd a Projectplace-en reklamacios kartyat készit, amin a
kovetkezd adatokat tiinteti fel. Kartya tartalma: reklamacids szam, hibaleiras, reklamacidkezeld
neve, start datuma, kotelezd hataridd, D1 csapat megalapitds, TAG-ek (teriilet, csoport,
szegmensvezetd informdlé email, gesperte Teile (zarolt termék szama), Manueller ZAG
(manudlisan behelyezett valogatasi pozicid), egyértelmli hibakép, munkautasitds szerint
eszkalacio).

A szegmensinformald email elkiildését kovetden, a reklamécidokezeld Osszehiv a relevans
terlilet képviseldivel egy kick off megbeszélést, ahol a csapat megallapodik az azonnali
intézkedésekben, analogidkban, hibaminta sziikségességében az analizishez és definidlnak egy

intézkedési tervet, kitérve arra, hogy hogyan fogjak a kiszallitdsokat biztositani a hossza tava
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intézkedés bevezetéséig. Valamint meghatdrozzdk az adott reklamacié sulyossagat, amit a
reklamaciokezeld a formalapon dokumental, majd elkiildi az érintetteknek a megbeszélési
jegyzokonyvet.

A kockazat stlyossagi matrix segitségével, a hiba felmeriilésekor (reklamacio beérkezésekor)
a hiba sulyossagat mérlegelni kell, ettdl fliggéen legkésobb a D2 Iépésnél a kovetkezd 3
kategoria valamelyikébe kell besorolni az esetet annak fliggvényében, hogy annak megoldasa
milyen tevékenységet igényel €s milyen prioritassal kezeljiik a reklamaciot. Ennek a kockazat
sulyossagi matrixnak a megalkotdsaban segitettem és elmondhatd, hogy mara elterjedt a
hasznalata a cégen beliil.

Ezen rizikdelemzésnél mar feliil kell vizsgélni azt, hogy kordbban torténtek-e olyan esetek,
amelyek az adott hibaképpel Osszefliggésbe hozhatoak, illetve feltétleniil feliilvizsgalando,
hogy a P-FMEA (process failure mode and effect analysis) ezen hibaképet tartalmazza-e, a
reklamaciokezeld formalapon (RFB00553) ezen megallapitas dokumentalando.

Az azonnali intézkedések definidlasanak és bevezetésének lezarasakor (D3) a 8D- riportban ki
kell térni azon aktivitasra, amely garantdlja a reklamacioban €rintett termékek vevonek torténd
hibamentes kiszallitasat a hosszitavi intézkedések bevezetéséig, igymint pl. a termékek 100%-
os ellendrzése pontosan meghatarozott modszerrel és eszkozokkel.

Olyan bevezetett kozéptavii intézkedéseknél (100%-os ellendrzés), ahol ezen aktivitas
mérdeszkozzel torténik, a bevezetéskor képességvizsgalatot kell késziteni elére meghatarozott
folyamat alapjan.

Azonnali intézkedések esetén, amennyiben valogatasok torténnek, a reklamacié kezeldje email-
ben értesiti a terlileti vezetdt, hogy a reklamacio kezelés munkautasitasban meghatarozott
eszkalacios hatar el lett érve. Az azonnali intézkedések meghatdrozasat kdvetden a szerviz
vezetd informalja a vezetdséget a hiba stlyossagardl és kategoridjardl a reklamacid kiirdsat
kovetd 24 oran beliil. A reklamaciokezeld koteles a D3 riportot a vevonek maximum 48 oran
beliil kikiildeni. A vevé megkovetelheti a 24 6rés reakcidt a D3 mérfoldkdnél, ebben az esetben
a fenti lépéseket fel kell gyorsitani €s nagyobb prioritdssal kezelni az esetet. A hibaminta
beérkezését kovetden (amennyiben sziikséges) a csapat kozosen meghatdrozza a hibaokot, a
fentiekben emlitett problémamegoldd technikak segitségével. A D4 gydkérokelemzés soran
alkalmazott mindségtechnikdk esetében tigyelni sziikséges az Osszevezethetdségre. Az
elkésziilt halszalka diagramokban relevansnak értékelt faktorokra elkészitendéek a SWhy
elemzések az el6forduldsra és a nem detektéalasra.

A hibaok megallapitasat kovetden a reklamaciokezeld sablon emailben informalja a

szegmensvezetést a hibaokozorol. A reklamacio koltségeit az érintett teriilet viseli, bele értve a

29



D3-ban meghatarozott azonnali intézkedések koltségét. Ilyen lehet a keletkezett valogatasi
koltség. Ezt kdvetden a reklamaciokezeld a Q-Studioban is kitdlti az ide vonatkozd mezdket,
amelyek a ho végi szegmensenkénti elszdmolasnal lesznek figyelembevéve.

A hibaelemzés folyaméan szintén meghatdrozandé ¢és az RFB00553 formalapon
dokumentéaland6 a hiba keletkezésének ideje (,,dirty point®) és a hiba detektalhatosidga vagy
elkertilhetdségének idopontja (,,clean point™). Abban az esetben, ha a dirty point nem
meghatarozhatd, eszkalacid sziikséges a teriileti vezetdé iranyaba a tovabbi Iépések
meghatarozasanak céljabol.

Azon esetekben, ahol a hibaok analizis vagy sziikséges tesztek jellege atlépi a reklamaciokezeld
hataskorét, ott az extra er6forras bevonasaért a teriilethez rendelt QM- csoportvezetohoz kell
eszkalalni €s onnantol az ¢ felelosége.

A megallapitott hiba okokat validalni kell, azaz ellendrizni, hogy a hibaokok valéban
okozhatjak-e a hibaképet. Erre legegyszeribb modszer az A-B-A keresztcsere a hibat okozo
faktorra (A esetben hiba jelentkezik, B esetben a hiba nem jelentkezik). Sporadikus hibak esetén
a gyanusitott hiba faktorokat addig kell allitani, amig nem tudja stabilan hozni a hibat,
természetesen az ¢€szszerliség keretein beliil, nem kell a gyartogép meghibasodasat, kopasat
eldidézni a tesztekkel.

A reklamaciokezeld informalja a vevot a megallapitott hibaokokrol, a minta beérkezését kdvetd
5 munkanapon beliil.

A hibaok birtokaban a csapat hosszu tavu intézkedéseket definial (D5), mind a detektalasi mind
pedig az eléfordulasnal validalt faktorokra. Természetesen egy gyokérokra akar tobb akcio is
bevezetésre keriilhet. Amennyiben lehetséges rendszerszintli valtoztatdsok keriilnek
definidlasra. Minden akcidhoz kiilon-kiilon felelds és hataridd keriil megallapitasra. A csapat
altal meghatarozott intézkedések birtokdban a reklamaciokezeld frissiti a 8D riportot az
intézkedési tervekkel, ahol megadja az elfogadott hataridét és feleldst. Majd ezt a vevo részére
elkiildi a minta beérkezését kovetd 10 munkanapon beliil.

A problémamegoldé folyamat soran a mérfoldkdvek folyamatos feliigyelete és a definialt
intézkedések bevezetése a kovetkezOképpen zajlik. A reklamacidkezeld csapattal a heti
rendszeres megbeszéléseken az adatokat (Ggymint vevd daltal meghatarozott hataridok)
tartalmazo tabla segitségével kell a reklamaciokezel6 bevondsaval a folyamat mérfoldkoveinek
statuszat egyeztetni, a definialt intézkedések-, illetve a bevezetett intézkedések
hatékonysaganak visszaellendrzését értékelni, az adott probléma feldolgozottsadgi szintjét
figyelemmel kisérni. Ezen megbeszélések szervezéséért felelds a vevdi kapcsolattartd, aki a

megbeszélés eredményérdl a teriileti vezetdket (quality és termelés) informalni koteles. Szintén
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koteles eszkalalni olyan esetekben, amikor adott mérfoldkénél késés Iép fel vagy egy
meghatarozott intézkedés bevezetése a tervezett hataridére nem valdsult meg. Ezen aktivitdshoz
biztosit segitéséget és forumot a mindségkar, aki a beragadt intézkedéseket hivatott priorizalni,
valamint a megallapitdsokrol visszajelezni a Projectplace platformon.

A bevezetett akciok a fenti forumon vannak nyomon kovetve, ha a bevezetés hatékonysaga
konnyen kideriil, akkor a D6-ban az Akciok konnyen lezarhatok. Viszont, ha a hatékonysag
honapok, esetleg évek tavlataban értelmezhetd csak, a D6 lezarhaté OPL — nyitott ponttal — amit
meghatarozott hatariddig rendszeresen nyomon kovet a kijelolt feleldse.

A D7-ben rendszerszintli visszacsatolasokat kell tenni, amelyek megel6zik a hiba ujboli
megjelenését az adott terméken vagy tars termékeken is. Ilyen szokott lenni a visszajelzés a
tervezd mérndkoknek, vagy a Lessons learned, amelyben megosztjuk a hibdhoz kapcsolodo
tapasztalatainkat az egész szervezettel. Ezeket a Lessons learned dokumentumokat késdbbi
problémak megjelenésekor megtekinthetik és a most szerzett tapasztalatokkal a késobbi eset is
felgyorsithatdo. A dokumentum egy késobbi projekt vagy termék fejlesztése soran is
felhasznalasra keriilhet.

Minden ,,A*“ kategoriaba sorolt 8D riport elkésziilésekor koteles azt jelezni a plant quality
manager iranyaba, aki egy definidlt szempontrendszert alkalmazva megitéli, hogy az elkésziilt
dokumentum - beleértve a tartalmazott adatok megfeleldségét — helytallo-e. Ezen
kiértékelés(ek) eredménye(i) minden honapban a mutatoszamrendszerben megjelennek. Az

értékelési szempontokat a kovetkezo tablazat tartalmazza:

31



1. tablazat Ertékelési szempontok

Suppliedproduction site|

No failure rate, only defect aty.
unapplicable information

8D evaluation sheet

Sirmphfied phasing of customer complaint, photos
from custorner, Failure rate (claimed atyidelivered
aty)

Customer _

Claim start uln_

Date: 8D Closure|

Team is listed, not multi disciplinary,
no names only functions,
oceganizational
urels el

Team listed, names, funclicns, champion
raminated, production quality involved

80 sponsor nominated, sponsor appropiate for the caze | 0

Mot understandable, unspplicable
information, no links to RoHu
procedires

Precise falure description, understandable on
“Roku” language:

Mot complete stock revised, mesaing
blocking or sorting, running
production not safeguarded, no FMA,
o green delivery, samples not
requested although nec.

Complete slock [omn, ransil] checking, IF rec.
Blocking and sorlirg; further running production
safeguarded, team irformed, FAIMA re; green
delivery data, samples requested. secure the
customer till implemeriation of the long term
actions (i.e. implemerted 0% sorting as mid

Corrective action is not effective
Responsitles and/or deadlines are not
abgned in advance/ not defined

Responsibles and'or deadings are akgnad in advance
Effoctnveness of comective actions is done and
! QA done and d

L lem roassures]

Foot cause not understandable. not O-Tool is used only by sponsor's! customer’s G-Tool used on own decision

confirmed, there was no simulaion, requirement Root caused failure simulalion explained by picturegfigs

clamed parts not re-chacked in the Understanadble wrilten summarnyiconclusion Root cause analyzed for analogue products as well

Eﬁ msang EE L]
et cavae net wad jable: mot Q-Teol is used cnly by sponsors/ custemer's o zfonozﬁb.al_gﬁn_uaa -
conlimed; fhare wes.no smiition; clelwied wiitten mssng xon.!oﬂ_: Sﬂk&.& anslogue Ronom. sswell
PO Nt To cliecknd i the s Parts are re-checked in the line Alignmeet with FMEA moderator done
Correctve actions are covenng all RC-s
RC and corective actions are not n ne- no c e 200 s50ned in advance with
Sonsietio TKOvproject team Correctve actions are checked for further possible analogue

processes/ products

RC and corrective actions are not m kne- no
cormelabion
Corrective action is not effectve
Responsdies and/or deadlines are not
abgnad in advance/ not defined

Comectve actions are covenng all RC-s
Corrective actions are aigned i advance with
TKO/project team
Responsibles and/or deadines are algned in advance
Effectveness of correctve actions is done and

Coactve actions are checked for further possible analogue
processes/ products.

gdocumented, inreduction dons 80d docymented
FMEA not checked! mod FMEA modéication done. ewdence available in the claim 0 1
Empty Leader of the BD team appreciates the teamwork 80 is evaluated by & diferent colleague 0o/ 2
comment
evaluated by: Signature U/ 20
scorew| 0% /100 |

Forras: Rosenberger Magyarorszag Kft
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Ezen formalap minden esetben archivalandé az adott reklamacidhoz tartozé reklamacios
mappaban.

A rendszeresen végrehajtott 8D monitoring — aktivitds tapasztalataibol szarmaz6 adatok havi
szinten 0sszesitésre kerlilnek —, illetve a reklamaciokezeld csapatattal kommunikalva lesznek,
a megallapitdsok alapjan rendszerszinti intézkedések definidlasa sziikséges, amely
intézkedések megvalosulasanak feleldse a gyarto teriilet mindenkori QM- teriiletvezetdje.

A reklamaciokezel6 a vevot koteles a D6-ban bevezetett €s visszaigazolt intézkedésekkel és a
végleges 8D megkiildésével informalni. A reklamacio zarasat kezdeményezni egy sablon email
segitségével tudja, amiben kiemeli, hogy amennyiben a vevd részér6l nem érkezik két
munkanapon beliil visszajelzés, a reklamaciot lezartnak tekintik. A reklamaciokezeld zarja a Q
studio a formalap ¢és a Projectplace relevans részeit 5 munkanapon beliil. A reklamacio kezeldje
(problémamegold6d csapat moderdtora) értesiti a csapatot és megkdszoni a csapattagok

részvételét a D8 fazisban.
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4 Problémak és megoldasuk

Ebben a fejezetben harom igen fontos hibat és remek innovaciot szeretnék bemutatni, melynek
kidolgozasaban részt vettem és nagyban megkonnyiti, segiti a vallalat dolgozdi szdmara a
hatékony hibamentes munkavégzést €s a reklamaciot bedolgoz6 személyek feladatat, nem

utolsd sorban a csoport €s a vezetdség informalasat.
4.1 Kockazati sulyossagi matrix
4.1.1 A probléma

A reklamacio kezelés sokszor nem volt zokkendmentes. A sulyossagi matrix bevezetése elott
minden reklamacidt elméletben azonos médon kezeltiink, viszont egyértelmii, hogy koltség
szempontjabol kiillonbségek vannak egyes reklamaciok kozott. Egyes eseteket ezért nagyobb
figyelem Ovezett természetiikbél adoddan. Nem csak maguk a reklamacidk tulajdonségai
dontottek a sorrend és fontossag megitélésében, de a reklamaciot kezeld szakembernek a
mentalitdsa, érdekérvényesitd képessége, €s a hierarchidban elfoglalat helye is befolyasolta a
hozz4 tartozd reklamaciok megoldasanak sorrendjét és mikéntjét. Egy erdsebb akaratu, mar
hierarchikus értelemben feljebb 1év0 szakemberhez tartozd reklamaciok sokkal nagyobb
prioritassal voltak kezelve. Voltak esetek, amikor egyes kollégak kozott a feladatok latszolag
egyenlden lettek felosztva, de voltak, akik ugy érezték, hogy nagyon le vannak terhelve, mig
masok konnyedén €s gyorsan megoldottak a rajuk bizott feladatokat. Ezen problémak forrasa
az, hogy a reklamaciok igenis kiilonbdznek mind hatasukban, mind kockazatukban.

Ezt a nehézséget probaltam meg tobbek kozott én is kikiiszobolni. Ugy véltem, hogy erre az
lenne a legjobb megoldas, ha a reklamaciokat valamilyen médon fontossaguk szerint tudnank
értékelni, csoportositani és kiosztani a kollégdk kozott. Az elmult négy évben, midta a
reklamacio kezeld csapat tagja lehetek, folyamatosan kaptam a kiilonféle informaciokat és
tanulmanyoztam a megoldési technikéakat is. Fél éve vagyok a jelenlegi pozicidmban és azdta
még mélyebben latom a problémakat. Amikor a szakdolgozatom téma4jat valasztottam, mar
tudtam, hogy erre a problémara probalok majd meg kidolgozni egy megoldast. Sokat
gondolkoztam rajta, hogy mi alapjan tudnam megitélni, hogy egy reklamacié milyen fontossagi
szintbe legyen besorolva. Mar a betanuldsom alatt is egyeztettem a kollégaimmal, hogy
szerintiik mi lenne a legcélratordbb. Végiil arra jutottam, hogy a két legfontosabb mérdszam a
hiba el6forduldsa és a hatasszintje, melyeket rogton a reklamaci6 beérkezésekor el tudunk érni.

Ezen adatok alapjan késziilt el a kockéazati stilyossagi matrix, melyet lejjebb ismertetek.
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4.1.2 A megoldas

A kockazati sulyossadgi matrix nem olyan rég 6ta van érvényben a vallalatnal, de hasznalatanak
koszonhetden a reklamacié kezelok sokkal konnyebben tudnak kovetkeztetéseket levonni,
priorizalni és eréforrast kérni.

A kockézati sulyossagi matrix 2 tényezén alapul. Az elsé tényezéhdz a beérkezett
reklamacionak elészor az 1. tdblazat alapjan (mely lentebb lathat6) a kockazati hatésat, a rizikod
szintjét mérjiik fel egy egytdl tizig terjedd skaldn, ahol a legalacsonyabb hatasszint a ,,nem
szignifikdns”, mig a legmagasabb a ,,sulyos” jelz6t kapta. Ezeket a besorolasokat az FMEA
alapjan hozzuk meg. Az FMEA (Failure Mode and Effects Analysis) modszert kulcsszerepet
jatszik a hibak eldrejelzésében és kezelésében. Az FMEA célja, hogy azonositsa a potencialis
hibdkat egy termék vagy folyamat esetében, értékelje azok sulyossagat, gyakorisdgat és
felismerhetdségét, majd kockazati pontszamot adjon nekik. Az emlitett adatok 1-5-ig vagy 1-
10-ig terjedo stlyozasaval értékeli ki a hibakat €s 6ssze szorozzak a harom értéket, ami alapjan
a cégek dontést hoznak a folyamataik €s termékeik, hogyan fejlesszék tovabb. Jellemzd, hogyha
ez a szorzat érték 100 folotti, akkor azokra a hibamédokra megel6z6 intézkedéseket hoznak.
Az intézkedések bevezetése utan ujra értékelik a hibamddot. Ezzel a szervezetek csokkenthetik
a hibak eléfordulasat és koltségeit, fokozva a termékfejlesztés és gyartas hatékonysagat.

A Kockazati hatast az FMEA sulyosséagi besorolasa alapjan dontjiik el a lenti tablazatban lathato
modon.

2. tablazat Kockazati hatas
Forras: Sajat szerkesztés a Rosenberger Magyarorszag Kft adatai alapjan

HATASSZINT LEIRAS

NEM SZIGNIFIKANS FMEA — stilyossag: 1-3
JELENTEKTELEN FMEA — stlyossag: 4-5
MERSEKELT FMEA — stlyossag: 6
JELENTOS FMEA — stilyossag: 7-8
SULYOS FMEA — sulyossag: 9-10
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Ez a matrix az FMEA sulyossagat veszi alapul. A stlyossag osztalyozasa a kovetkezoképpen

zajlik az 1-10-es skalan.

1 - Valosziniileg nem lesz nagy hatésa, és az tigyfél is figyelmen kiviil fogja hagyni.

2 - Valoszintileg némi kellemetlenséget okoz az iigyfélnek.

3 - Az ligyfél némi kellemetlenséget fog elszenvedni egy kisebb teljesitményprobléma
miatt.

4 - Az tgyfél kellemetlen helyzetbe keriil, mivel a teljesitmény nem éri el a kivant
szintet.

5 - Az ugyfél elégedetlen, vagy a teljesitmény csokkenése befolyasolja a termék
funkcionalitasat.

6 - Mindségi koltség a garancia ¢€és a javitdsok miatt magas, jelentds
teljesitménycsokkenés kovetkezik be a termék funkcionalitdsdban.

7 - Az Tlugyfél nagyon elégedetlen a folyamat/termék néhany fontos részének
meghibasodasa miatt. Valdszinii, hogy a sok hiba az termék termelést is befolyasolja.

8 - Hasonl6 a 7. mindsitéshez; az egyetlen kiilonbség, hogy az egész termék €s minden
funkcidja érintett.

9 - A hiba miatt a termék instabilld valik, ami biztonsagi problémakat okozhat mind a
dolgozdk, mind a megrendeld szdmara, ¢s megsérti a hatdsagi eldirasokat.

10 - A hiba miatt a termék nagyon instabilla valik, ami veszélyeztetheti a munkavallalok
¢s vagy a végfelhasznaldo biztonsagat ¢s balesetek okozhat, ezaltal a jogi

kovetkezményekkel jar.

A kockazat valoszinliségét, a 3. tablazat (mely lejjebb lathato) hasznalataval kapja meg a

reklamacioval foglalkozo dolgozo, mivel ez a tablazat a kockazat valoszintiséget hivatott

osztalyozni. Itt a gyartott és hibas termékek ardnydval lehet a kiilonbdzd valoszinliségi szintek

kozé besorolni a reklamaciot. A legalacsonyabb szint a ,,nagyon valosziniitlen”, mely egy elég

ritka, 1000000 gyartott termékbdl csupan egy hibas termék esetén adhatd. A legmagasabb szint

a ,,nagyon valoszinli”’, mely normal koriilmények kozott varhatéoan rendszeresen eldéforduld

termékeknél adhato, ahol 100 gyartott termékbdl 1 db a hibas. Ez a besorolas a masodik

sziikséges adatunk a stlyossagi matrix hasznalatdhoz.
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3. tdblazat Kockazat valoszinlisége
Forras: Sajat szerkesztés a Rosenberger Magyarorszadg Kft adatai alapjan

VALOSZINUSEGI SZINT

LEIRAS

NAGYON
VALOSZINUTLEN

VALOSZINUTLEN

LEHETSEGES

VALOSZINU

NAGYON VALOSZINU

Ritka el6fordulasi esély / 1 db 1000000 gyartott termékbdl

Normal koriilmények kdzott nem valdszint / 1 db 100000
gyartott termékbdl

Normal koriilmények kozott valosziniileg elofordulhat / 1
db 10000 gyartott termékbdl

Vérhatoan bekovetkezik valamikor / 1 db 1000 gyartott
termékbol

Normal koriilmények kozott varhatéan rendszeresen

eléfordul / 1 db 100 gyartott termékbdl

A sulyossagi matrix az el6zéekben megkapott két adat alapjan behatarolja a reklamaciot a

sulyossagi szintbe, amely alapjan a reklamacid kezeld levonhatja a kovetkeztetéseket a

reklamacido megoldasahoz. Ezt a 4. tablazat szemlélteti, melyet lejjebb mutatok be. Lathatod

rajta, hogy a masik két tablazatb6l megkapott adat alapjan sorolja be a reklamaciot a sulyossagi

szintekbe. Ezek a szintek kiilonbozd szinkédokkal vannak ellatva, melyek segitségével harom

6 csoportra tudjuk osztani a reklamacidkat.
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4. tablazat Kockazati sulyossagi matrix
Forras: Sajat szerkesztés a Rosenberger Magyarorszag Kft adatai alapjan

HATAS / NEM SZIG-
VALOSZINUSEG  NIFIKANS

NAGYON ALACSONY | )
S X KOZEPES KOZEPES
VALOSZINUTLEN / KOZEPES

JELENTEKTELEN MERSEKELT JELENTOS SULYOS

S ALACSONY ALACSONY B KOZEPES
VALOSZINUTLEN ) KOZEPES
KOZEPES / KOZEPES / MAGAS
) ALACSONY - . KOZEPES/ KOZEPES
LEHETSEGES ) KOZEPES
KOZEPES MAGAS / MAGAS
S ALACSONY - KOZEPES /
VALOSZINU ) KOZEPES
KOZEPES MAGAS

NAGYON ALACSONY KOZEPES /
. . KOZEPES
VALOSZINU / KOZEPES MAGAS

A legmagasabb rizikoval rendelkezd reklamacidk a ,,magas”, piros szinli részbe tartoznak, ez
az A szintnek felel meg. Ezek a reklamaciok sokszor ujra eléfordulasok (visszatérd
reklamaciok), igen koltségintenzivek és ezeknél az eseteknél azonnali eszkalacid sziikséges a
mindségiigyi vezetoknek. A mar kisebb rizikdval rendelkezd esetek a narancssarga
»kO0zepes/magas” vagy a citromsarga ,.kozepes” besorolas alapjan a B szinthez tartoznak. Ezek
a reklamaciok nem ujra eléfordulasok, vélhetéen nem koltségintenzivek es a 8D elemzés
elégséges a megoldasukhoz, mint ahogyan a fentiekben vizsgalt reklamacio esetén is. A
legalacsonyabb rizikoval rendelkezd reklamdciok a vildgoszold ,,alacsony/kdzepes” vagy a
sOtétzold ,,alacsony” hatasszintbe tartoznak. Ezen reklamaciok a C kategoriaba tartoznak. Ez a
kategoria altalaban csak jelzés szintli és nem jar sok munkaval a megolddsa. Nem kell bonyolult
¢s Osszetett eljarasi modszereket kovetni, elég, ha az ugynevezett ,,brainstorming” modszert
alkalmazzak, melyrdl a fentiekben mar szintén tettem emlitést (2.2.5.4-es fejezetben).

A piros, azaz magas kockéazat besorolasu esetek az A kategoriat képviselik. Igy egyértelmiivé
valik, hogy kiemelt fokuszt kell helyezni ezekre az esetekre és a management is konnyen
megérti, hogy azonnal eréforrast kell adnia mikor elakadds van a vizsgalat vagy az akcio
bevezetése soran.

Most ismertetem, hogy az egyes kategoriaba sorolds mit kdvetel meg a probléma megoldo
csapattol. Egy kategoriaba sorolas definidlja a minimalisan hasznélni sziikséges modszereket.

A reklamacié kezeld a késdbbiekben donthet ugy, hogy ettdl eltér, nem minden esetben
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crer

moddszer alkalmazasara.

,A” kategoria: legmagasabb rizikoval értékelt esetek (piros): minden olyan probléma, jelzés,

ami

- ujra eléfordulasnak szamit (korabbi A vagy B kategdriaju incidens esetén)

- hasznalat kozben meghibasodott, vagy kozvetlen reklamacié az OEM-t6l 0 km-es
meghibasodas

- a hibamentes szallitasok a standard vizsgélati metédusokkal nem biztosithatdak,
- eldre lathatoan koltségintenziv a reklamacio
- esetek, amelyek miatt sorledllas lép fel a vevOnél
Ebben az esetben azonnali eszkalacio sziikséges a reklamaciokezelés vezetdjének.
Minden ,,A* kategéridba tartozd probléma esetén, mind a probléma meghatdrozasanal, mind
pedig a hiba ok elemzése soran az el6zd fejezetekben ismertetett 8D problémamegoldd
technikédkat kell hasznalni.
RFB00553-as formalapon és / vagy Q studioban dokumentalva:
e is—is not elemzést (amennyiben relevans, vagy ha a vevo kéri)
e 5W2H ellendrz6 listat (what — mit, when — mikor, where — hol, why — miért, who — ki,
how — hogyan, how much — mennyit)
o Halszalka diagramot
e A-B-A keresztcserét
e 5 miért (5 Why) elemzést.
- Egyéb komplexebb eszkdzok esettdl fliggden:
e ok-hatds diagram (cause & effect matrix),
o kisérlettervezés, stb.
B kategoria: kozepes rizikoval értékelt esetek (sarga/narancssarga):
- nem Ujra eléfordulas,
- elore lathatdlag nem koltségintenziv téma,
- behatdrolhat6 az érintett hibds mennyiség,
Ezen esetekben elégséges 8D Iépések alapjan torténd problémamegoldas; az eldirt standard
technikdk alkalmazasaval.
C kategoria: alacsony rizikoval értékelt esetek (z61d):
- a vevo részérdl jelzés értékll téma
- készletellendrzés nem sziikséges

Ezen esetekben:
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- nem sziikséges definialt problémamegold6 eszkozt alkalmazni,

- a probléma ,brainstorming® modszerrel gyorsan és hatékonyan megoldhato a
reklamaciokezeld csapat altal.

Ez a mddszer az elmult idészakban nagyon hatékonynak bizonyult, és ennek kdszonhetden a
reklamacio kezelés folyamata sokkal hatékonyabba valt. Az alacsony kockazati eseteket
gyorsabban lezarjuk. A magas kockazatu eseteket nagyobb fokuszt kaphatnak, kikiiszobolve a
reklamacio kezeld személyiségébol adodd anomalidkat. Voltak esetek, ahol egy hatarozott
fellépésti egyén tesztidOket és erdforrast pazarolt egyébként alacsony kockéazati esetekre,
hattérbe szoritva magas kockazatiakat. Ez a rendszer egyértelmii jele a prioritasnak, amit a
vezetdség is elfogad és eszerint képes dontést hozni. Nem mellesleg a probléma megoldd csapat
tagok is tisztan latjak a munkajuk fontossagat. Ennek a mdédszernek a haszndlata segit abban,
hogy a reklamaciok eloszlasa egyenletesebb legyen a reklamacié kezeld csapaton beliil.

A bevezetés elsd 3 honapjardl elmondhatd, hogy a lezart esetek szama noétt. Kelld vezetdi
elkotelezdés mellett a csapatok is elfogadtak. A dokumentacids folyamat része lett, a folyamat
leirasokba €s munka utasitasokba bekeriilt. Gyorsan beépiilt a riportalasi folyamatba a kollégak
elkezdték széles korben hasznalni a siirgds esetek priorizalasara. Hatékonysdga mara mar

megkérddjelezhetetlen.
4.2 Minoségkor
4.2.1 Probléma

Amikor a jelenlegi pozicidmba keriiltem szemet szart, hogy mennyire egyenldtlen a feladatok
elosztasa ¢és egy kezdonek mennyi munkaba keriil informacidhoz jutni, féleg egy fontosabb
reklamacio esetében. Eleinte igyekeztem a tapasztaltabb reklamacié kezeldk segitségét kérni,
de mivel nekik is dolguk volt, nem minden esetben jutott rdm annyi idejiik, amennyi az én
fejlodésemet nagyban eldsegitette volna. Eleinte a kozvetlen kollégdimat hivtam dssze kisebb
megbeszélésekre, hogy segitsiik egymas munkajat és tapasztalatokat tudjuk egymassal
megosztani anélkiil, hogy ez a munkank rovasdra menne. Rogton feltlintek a leggyakoribb
hibak, konnyen eléfordult, hogy egy-egy reklamacios eset elakadt. Volt, hogy a csapat iitkdzott
athatolhatatlan gétba és volt, hogy a magas prioritast jellemzden vevoi reklamaciok elvitték a
fokuszt, volt, hogy tul sokéig foglalkozott a csapat egy problémaval vagy egy potencidlisnak
tind gyokérok félre vezette a csapatot. Nyilvanvaldva valt, hogy ilyen estekben csak egy kiils6s
szem, vezetdi beavatkozas képes az esetet tovabb vinni. Mar ezek a kisebb megbeszélések is

elérébb vitték a dolgokat, hisz a kozos tudas igy barmelyikiinknek elérhetévé valt, de
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ugyanakkor egy fontos dolog még hianyzott, a végs6 dontési jogkor. Ezért szlikségessé valt a
vezetéség bevonasa is. Igy, a szakértSk és a vezetdség rendszeres beszélgetésének biztositasara

hivtam életre a mindségkort.
4.2.2 Megoldas

A mindségkor lényege, hogy a mindségbiztositdsi dolgozok, mi a reklamacio kezeldk,
mindségiigyi felsdvezetdk és a QM csoportvezetdk heti rendszerességgel Osszeliliink €s az
ugynevezett beragadt, elakadt reklamdciokat kivesézziik €s egyiitt, kdzosen megprobalunk
megoldast taldlni a problémakra. Ezen reklamaciok megolddsa kdzben a felelds szakember
valamilyen nehézségbe {itk6zott, €s emiatt nem tudta teljesen befejezni €s megoldani a
problémat, szakértdi extra kompetenciara van sziiksége, amit itt megkaphat. Ilyen probléma
lehet példaul, ha nem taldltak gyokérokot, vagy talaltak, de azt kikliszObolve még mindig
fennall a probléma. Olyan esettel is talalkoztam, amikor a megtalalt gyokérok, vagy
gyokérokok csak részben jelentenek megoldast akar a detektalasra, akar az eldfordulasra. Ilyen
esetekben valdszintisithetd, hogy van még egy gyokérok, vagy akar tobb is, de a reklamacio
kezeld csapattal nem talaltuk meg azokat, kellett egy kiilsd szemléld, hogy 0j irdnyba inditsa el
a vizsgalatot. Egy igen kiilonleges eshetdség, amikor a gyokérokot sikeresen feltartak, de a
megoldas tal koltséges lenne vagy a jelenlegi eszkdzokkel kivitelezhetetlen, ekkor vezetdi
dontésre ¢és tamogatasra van sziikség. Ez egy igen nehéz helyzet, fOként a vezetdségnek,
természetesen ekkor sem hagyjak, annyiban a hiba felgongyoélitését, de a végleges megoldas
esetlegesen még varat magara.

Szeretném ezt az esetet egy példaval is szemléltetni, hogy érthetébb legyen. Erkezett a hozzank
egy C szintli vevoi reklamacid, mely inkabb egy visszajelzésnek volt tekinthetd, de ennek
hatasara a reklamacio kezeld inditott egy belsd reklamaciot. A belsd reklamécid6 megoldéasa
soran kideriilt, hogy vagy az anyavéllaltndl Németorszdgban vagy helyben a raktarozasnal
tortént egy keveredés az alkatrészek kozott. Innen szdallitanak nekiink is ezekbdl az
alkatrészekbdl. A gyokérok nem volt teljesen egyértelmii, hiszen nem lehetett eldonteni, hogy
hol tortént pontosan a keveredés. A legfobb probléma az volt, hogy ez a keveredés igen nagy
szamu tételt érintett, egészen pontosan 8 millio db terméket. Ennyi termék atvalogatasa
hatalmas koltségekkel jarna a vallalat szamara. A Mindségkor megbeszélésen fokusz esetként
beszEltiink az esetrdl, megvizsgaltuk mas és mas (probléma megoldd, vezetdi és vevoi)
szemiivegen keresztiil. A végsd megoldas az lett, hogy a vevd altal megjelolt készlet még
raktaron 1év6 részét teljes mértékben atvalogattattuk, a tobbi tételt csak sziroproba szerlien
nézték at, és ezzel a modszerrel nem talaltak tobb problémat. Az 6ridsi mintavételi eredménybdl
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statisztikai modszerekkel megallapitottuk, hogy az eléfordulasi gyakorisdg olyan alacsony,
hogy ez elfogadhat6 és a hiba észlelhetd a vevo oldalan. Ezért a reklamaciot a konkrét gyokérok
nélkiil le tudtuk zérni, ezt elfogadta mind a vezetdség, mind a vevd is.

A mindségkor mint 0jitas, igazan jo hatdssal van a hatékonysagra és a kor altal a vezetdség is
kiveheti a részét a reklamaciok megoldasabol, valamint sokkal kozvetlenebb a kapcsolat a
vezetdség ¢és a tobbi dolgozd kozott a kooperative munka miatt. Ezaltal az egész

mindségbiztositasi kozdsség igazi csapatként tud funkcionalni.
4.3 Q alert

4.3.1 Probléma

Az intézkedés elott a teljes 8D dokumentumok csak e-mail formaban jutottak el az érintett
dolgozok egy részéhez, egy masik részéhez pedig el sem jutott semmilyen informacio a
folyamatban 1év6 reklamaciokrol. A teljes 8D dokumentum pedig nem mindenki szdmara volt
atlathato, vagy a mérete rettentette el a kollégdkat a dokumentum atnézésétol. A teljes 8D
dokumentumban a hozza nem érté dolgozok szdmara elveszhetnek szamukra is relevans
informaciok. A kezdeti szakaszban a szervezet minden szintjének 1ényegi informaciok atadasara

hoztam létre ezt a dokumentum.
4.3.2 Megoldas

Minden reklamaci6é beérkezésekor a 24 6réas intézkedések részeként 0j folyamatlépésként a
reklamacio kezeld kitolt egy altalam megalkotott €s bevezetett dokumentumot (Q alert-et), amit
ezutan elkiild az érintett személyeknek e-mail csoporton keresztiil. Ezt az e-mailt megkapja a
szegmensvezetd, a QM csoportvezetd, minden csoportvezetd, az ellendrok, a gépbeallitok és a
miszakvezetok.

A miiszakvezetdk feladata ezt a dokumentumot egy errdl a reklamaciorol késziilt oktatasi
jegyzOkonyvvel egyiitt kinyomtatni, és minden sori dolgozohoz eljuttatni, akik az aldirasukkal
jelzik, hogy eljutottak hozzéajuk a beérkezett reklamaciorol szo16 informaciok. Miutdn mindenki
megismerte az informacidkat a formanyomtatvanyt kiragasztjdk a megreklamalt termék
gyartasaban érintett gyartosorhoz. Ennek az intézkedésnek az a célja, hogy a dolgozdk figyelme
gyartas kozben is fel legyen hivva a hibara, ezzel is csokkentve az el6fordulas veszélyét. A
célom az volt, hogy erre a dokumentumra tekintsiink ugy, mint a D3 egyik standardizlt eleme,

azaz egy olyan azonnali intézkedést vezettiink be, ami informalja a szervezet minden szintjén a
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reklamacioban érintett termékhez kapcsoloddan. Ez a bizonyos szabvany dokumentum, a ,,Q
alert” nevet kapta. Ez a dokumentum lathat6 az alabbi abran.

1. abra ,,Q-alert"
Forras: Rosenberger Magyarorszag Kt

2?7
Q-alert!!! >
Vevo reklamacio '
érkezett! \V
Datum: 2024.09.04
Vevo: -
Reklamaci6 szama: 84836
Termékszam: 435399
Rajzszam: LD5-957-1371-A-B
Gyartasi megbizds szama: 2701161
Szallitolevél szama: 801196670
Gyartasi hely (RoHu-csoport) /id6: MAHSD
Reklamalt mennyiség vagy Hibaarany: 1db
Hiba leirasa
A belsd vezetd nincs megfelelden bepattanva az 1SO-ba.
Hibakép

Ezen szerepel a reklamacié beérkezésének ideje, a reklamalo tigyfél neve, a reklamacio szama,
a reklamalt termék neve, termék szdma, valamint rajzszama is. Szerepel tovabba a gyartasi
megbizds szama ¢és a szallitolevél szdma is. A gyartdsi hely (RoHul gyartason beliili
gyartosorok) és a gyartasi id0 is helyet kap a dokumentumban. Az egyik legfontosabb adat, a
reklamalt mennyiség vagy hibaarany. Ezek utdn a hiba leirdsa talalhato, valamint egy
szemléletes hibakép a megreklamalt termékrdl. Ezeket az adatokat igy az Osszes gyartasban
érintett dolgoz6 megkapja és tudomasul veszi.

Ez az intézkedés is igen hatékonynak bizonyul, hiszen mar a bevezetése oOta eltelt rovid iddben

is mérhetd moédon pozitivan befolyésolta, azaz csokkentette a hibak mennyiségét.
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Ez a kiragasztott dokumentum addig marad kint a gyartosoron, amig a reklamacio le nincs
zarva. Mivel ez az intézkedés még nem sziinteti meg a gyokérokot, ezért a reklamacié nincs
megoldva ennyivel. A reklamacio kezeld és csapata tovabb dolgozik a probléma gydkérokainak
feltarasan. Miutan az adott gyokérokot vagy okokat megtalaltak, és intézkedéseket hoztak rajuk,
a hiba elméletileg nem ismétlédhet meg, tehat onnantdl kezdve a soron dolgozdknak sem kell
fokozott figyelmet forditaniuk az adott hiba elkeriilésére és/vagy felismerésére.

A ,,Q alert” egy olyan informéci6 megosztd dokumentum, ami biztositja, hogy a szervezet
minden szintjére eljuttasson lényeges informaciokat azonnal a beérkezett reklamaciokrol és
folyamatosan felhivja a sori dolgozdk figyelmét a kapott hibaképre, ezaltal csokkentve annak

el6forduldsat €s a hibas termék kijutasi valosziniiségét egyarant.
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5 Egy reklamacio bemutatasa a 8D modszer segitségével

8D jelentés egy reklamaciorol

Az egyik lUgyféltol érkezett egy reklamacido 2024. 09. 04-én, az LBN-PA1-0902-A-B
azonositoju kabel szerelvényrol.

Ebben a reklamacidoban és probléma megoldasban én is részt vettem és hasznaltuk a
elébbiekben taglalt ,,Kockazat sulyossagi matrix”-ot, bemutatasra keriilt a Mindségkorben és a
D3 részeként a Q-alertet is kitdltottem és kikeriilt a sorokra egyarant, ezzel is tesztelve az
altalam kidolgozott modszerek miikodését, hatékonysagat. A probléma megoldas 8D

metodologia modszereivel késziilt, ebben a fejezetben ezt ismertetem.
5.1 DO

Az elsd részben néhany kérdés feltételével és megvalaszolasaval deritek fényt néhany nagyon
fontos dologra.

e Mitortént? — Az alkatrész nem volt felhasznalhato

e Miaprobléma? — Az elektromos funkcié nem jo

e Mikor dertilt ki? — 2024/09/04

e Ki fedezte fel a hibat? — Az ligyfél

e Hol mutathat6 ki a hiba? — Elektromos teszterben

e Hogyan lett kimutatva? — Elektromosan

e Hany darab rossz termék van? — Egy darab
Ennél a 1épésnél kellett a reklamaciot a kockazati sulyossagi matrix segitségével egy kockazati
szintbe besorolnom. Az elsé tablazatban a kockazati hatas szerint a ,,Jelentds” (1 db 1000
gyartott termékbdl) hatasszintbe besoroltam be. A masodik tdbldzatban a kockazat
valoszinlisége alapjan a ,,Lehetséges” (Normal koriilmények kozott valoszintileg el fordulhat)
szintre keriilt besoroldsra a reklamdci6. Végiil a harmadik t4blazat alapjan a kockézati
sulyossagi matrixban az el6z6 két adat segitségével a narancssarga ,,Kozepes/Magas”
besoroldsba tudtam tenni ezt a reklamaciot. Ez a besorolas a B kategoridba tartozik. A
kategoriaja alapjan az eldzetes kockazatelemzés eredménye szerint a reklamacié valosziniileg
nem Ujra eléfordulds, eldre lathatolag nem koltségintenziv, behatarolhatd az érintett hibas
mennyiség a vevld a gyartasa soran egyértelmiien tudja detektélni a hibat. Ez egy j6 példa arra,
hogyan hasznaljuk a kozremiikodésemmel létrehozott és bevezetett Kockazat sulyossagi

matrixot.
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Az alabbi abran lathatd a rossz és egy jo termék. A hibas rész is jelolve lett mindkét részen,
hogy a kiilonbség jol lathatd legyen.

2. 4dbra Hibas és jo termék

Forras: Rosenberger Magyarorszag Kft

Produs
ne-
sonform

5.2 DI1: A csapat

A csapat tagjai egy problémamegold6é mérnok, jelen esetben én. A tobbi tagok egy szakmérndk,
egy mindségiligyi csoportvezetd a Cable AUT teriiletrdl, egy kameraspecialista és egy muszaki

koordinator. Minden esetben nagy hangsulyt kell fektetni a megfeleld csapat 6sszeallitasara.
5.3 D2: A hiba leirasa

A belsd vezetd helyzete nem megfeleld a szigeteld belsejében. (eldzetes, mivel a hibakép nem

egyértelmil)
5.4 D3: Ideiglenes intézkedések

Ez a reklamacid 81624 szamon lett regisztralva, amit haszndlhatunk a reklamacio
beazonositasara. A mintadarab bekérése a vevotol:
e A megosztott nyomonkdvetési szam (AWB): 8417936682
o Az informaciok meg lettek osztva az illetékes csapattal
Ideiglenes azonnali akci6 #1:
e A fentiekben ismertetett Q-Alert dokumentum kitoltése, majd kikiildése z érintetteknek
és a részleg feleldsoknek, akik ezt kinyomtatjak, bemutatjdk az operatoroknak és
kiragasztjak a gyartd soron. Megjegyzem, hogy a 2. 4bra az altalam kitoltott Q-Alert

dokumentumot abrazolja.
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Ideiglenes azonnali akcid #2:
e Areklamalt nyomonkovetési szdmhoz tartozé készletet zarolasat kérelmeztem (~6e db).
Ideiglenes azonnali akcid #3:
e Kimentiink a sorra a jelenlegi tesztet ellendrizni:
o A folyamatban 1év6 gyartas az EOL teszteld berendezéssel egyiitt futott.
o Az EOL teszteld miikddése a jelenlegi validalasi mintadarabokkal tesztelve lett,
melynek eredménye alapjan mindent rendben talaltunk.
e Akcio nem definialhaté EOL tesztre.
Ideiglenes azonnali akci6 #4:

e 100%-o0s vizudlis ellendrzést rendeltem el a megfeleld belsd vezetd poziciora
vonatkozdan, a kovetkezd tervezett szallitdsok ellendrzott alkatrészeket fognak
tartalmazni, DN szam (szallité1 szam) még nincs generalva.:

o 2024.08.12.-300 db
o 2024.08.17.-1950 db
o 2024.08.24. - 3600 db
e A kartondobozra kiegészitd cimke ragasztasa: 100%-ban ellendrzott
Ideiglenes akcid #5:

e Kérelmeztem a vevdi lizemben 1évo készletet valogatasat is és a vezetd jovahagyasa
utéan ez el is kezdddhetett.

o Hasonlo alkatrész: LBN-PA1-0738-A-B
o PN: 511525
o vevoi PN: P00803546

A tovabbi vizsgalathoz a hibas mintadarabra van sziikségiink.
5.5 D4: Ok meghatarozasa

2024.09.05-én 1 db mintadarabot kaptunk.

Az alkatrész a 2665355 tételszamu, 2024.08.04.-2024.08.14. kozotti normal gyartasi
megrendelésbdl szarmazik. Az alkatrész minden j6 alkatrészjeloléssel rendelkezik, ami azt
bizonyitja, hogy eredetileg megfelelt a kameras ellendrzésen.

Vizualis szempontbol az alkatrész hibaja egyértelmii, hogy a belsé vezetd nem illeszkedik
megfeleléen a szigetelobe. Az aldbbi abran igen szembetiinden latszik, hogy hol talalhat6 a

problémas rész.
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3. édbra Hiba szemléltetése
Forras: Rosenberger Magyarorszag Kft

Az alkatrészt rontgennel ellendriztiik, ahol a hiba lathaté (kék nyilak mutatnak a hibas
teriiletekre), némi NOK krimpelési képpel egyiitt, ami egy 0j hibakép, ami a kiils6 vizualis
ellenérzésen nem volt lathato. A rontgenfelvétel az alabbi abran lathato.

4.abra Rontgenkép 1 (A két kép ugyan azt a felvételt tartalmazza csak kinagyitva latszik a jobb
oldalon)
Forras: Rosenberger Magyarorszag Kft

A kabel masik oldalan nem talaltak rendellenesééget. Err6l is lathatunk égy réntgenfelvételt
lejjebb.

5.4bra Rontgenkép 2
Forras: Rosenberger Magyarorszag Kft

Ez egy ismert hibakép (lasd 4. dbra Rontgenkép 1), a kockdzatot az process FMEA-ban

értékeltiik ki a termelés megkezdése eldtt, és kockdzat csokkentése végett az automataba
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beépitett kameras ellendrzés lett bevezetve. Miutan megvizsgéltam, hogy hol késziilt az
alkatrész, rajottem, hogy olyan automatan késziilt, ahol a kamera nincs beépitve. A 26 gépbdl 2
olyan gép van, amely nem tartalmazza a kameras ellendrzést. Miutan az alkatrész elhagyta az
automatat, 100%-os vizualis ellendrzést végeztem a vezetd bepattanasara, €s az aktualis
alkatrész atcsuszott az ellendrzésen. Ez az oka annak, hogy a hibat nem észlelték.

A nem észlelés oka: (reklamacioban érintett darabra)

1. Kérdés: Miért nem észlelték az alkatrész bepattanasat?

1. Valasz: Az alkatrész atcsuszott a szemrevételezéskor.

2. Kérdés: Miért csuszott at az alkatrész a szemrevételezéskor?

2. Valasz: Az alkatrészeket ebbdl a megrendelésbdl a félautomata egy régebbi verzidjaval
gyartottak, amely nem tartalmazta a belsd csap bepattanasat ellendrzésére szolgald kamerat (ez
az oka annak, hogy miért volt sziikség a vizualis ellendrzésre, és miért nem a berendezés
Osszpontositott erre a hibaképre).

3. Kérdés: Miért késziiltek az alkatrészek azon a gépen, amely nem rendelkezett kameras
allomassal?

3. Vélasz: A gyartast a tartalék berendezésre is betitemezték.

4. Kérdés: Miért tervezték a gyartast a tartalék berendezésre?

4. Valasz: A kockazatot nem értékelték megfelelden, €s a gyartas ilitemezdje szamara nem allt
rendelkezésre informaci6. — RC2 (2. gyokér ok) (az 1. sorszamot az eléfordulasért felelds
gyokérok kapja majd).

A tovabbi vizsgalat végett az alkatrészt szétszereltettem. A szétszerelt alkatrész az alabbi abran
lathato.

6. abra Szétszerelt alkatrész
Forréas: Rosenberger Magyarorszag

Az alkatrészt visszahelyeztem az automataba, amely rendelkezik dedikalt kamera egységgel,

hogy ellendrizziik, a kamera képes-e észlelni ezt a fajta hibat. A kamera a kabelt rendben
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lévonek itélte — ez a kamera arra szolgél, hogy kisziirje ezt a hiba jelenséget, mégsem érzékelte
a hibat. Ez, nem az elvart eredmény, ennek az oka is a késdbbiekben vizsgalva lesz az ,,A nem
¢észlelés oka: kamera fel6li oldal” szekcioban.

Ekkor keriiltem a témaval képletesen zatonyra, ugy éreztem elakadtam, az automata kamera
nem észlelte az egyértelmi hibat. Az elakadas oka, hogy nem ismertem és a csapat tagjai sem
ismerték a termék multjat, fejlesztésének koriilményeit és gyartasba vitelének modjat. Bevittem
az esetet a Mindségkor megbeszélésre és itt deriilt ki, hogy a vizudlis ellendrzé gép beallitasa
egy WoW - Worst-of-the-Worst (legrosszabb kozott a legrosszabb) mintaval tortént €s nem lett
megvizsgalva, hogy ténylegesen mi lehet a valodi hatarérték. A tapasztalt kollégédknak
rendelkezésére alt ez az informéaci6. A vezetdségtol kérvényeztem, hogy kapjak tamogatast a
mérndkségtol, akik szamitassal és szimulacioval tudjak megallapitani a szélso értékeket, amit
az automata kamera ellendrz0d rendszernek érzékelnie kell. Ezt megkaptam és megfeleld akcio
bevezetésében segitettek, ezt D5-D6 fejezetben részletezem.

A mintadarabon lathat6 volt, hogy a krimpelés nem megfeleld helyzetben tortént. Ez az aldbbi
jelolik.

7. dbra Mintadarab

Forras: Rosenberger Magyarorszag Kft

A meghibasodds az elsd 1épcsd/csupaszitd egység helytelen nyomdasbedllitasaval
reprodukélhaté. Ha a nyomas nagyobb, akkor a huzalok erdsebben iitkdznek a blokkolo
egységhez és meghajlanak.

A kovetkezd allomason ez azt jelenti, hogy a kabelek egymashoz igazitdsa nem lesz azonos, €s
a krimpelés nem a megfeleld helyzetben torténik. (nem kotelezd, hogy a CQM érzékelje ezt a

hibat, nincs jelentds kiillonbség a krimpelési erdn).
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A kovetkez6 allomdson a belsé vezetd a szigeteld széléhez fog iitkozni, ez az oka annak, hogy
kiss¢ kifelé hajlik. A bels6é érintkezé kozépso része pedig helytelen helyzetben talalkozott a
szigeteld anyagaval, és kissé megsériilt. A felsd csatlakozo rész is eldeformalddott.

Ez a harom jel lathaté a mintadarabon, a fonti dbran (6. dbra).

Az esemény oka:

1. Kérdés: Miért nem pattant be a belsé vezetd a helyére?

—_—

. Valasz: A bels6 vezeto €s a szigeteld rossz helyzetben taldlkozik egymadssal a bepattanas elott.
. Kérdés: Miért talalkozott a vezeto a szigetelovel rossz helyzetben?

. Vélasz: A krimpelt huzalok nem egy vonalban voltak a bepattanas elott.

. Kérdés: Miért nem egy vonalban voltak a kontaktok a bepattanas el6tt?

. Valasz: Az érintkezdk krimpelése helytelen helyzetben tortént.

. Kérdés: Miért tortént a belsd érintkezOk krimpelése helytelen helyzetben?

. Vélasz: Nem minden vezeték (a 4-bdl) volt kiegyenesitett helyzetben a krimpelés elott.

. Kérdés: Miért nem voltak a vezetékek kiegyenesitett helyzetben a krimpelés elott?

. Vélasz: A huzalok tul erésen litkdztek a lefejtéegység litk6zojehez.

. Kérdés: Miért iitkdztek a vezetékek tul erdsen a lefejtdegység litk6zojehez?

AN &N | B W W NN

. Valasz: A nyomas nem volt megfeleld a beallitdshoz, a szabvanyosnal nagyobb nyomas
nagyobb hibaardnyt okoz a krimpelési pozici6 meghibasodasanal.
7. Kérdés: Miért nem volt megfeleld a nyomas?
7. Vélasz: A nyomas bedllitasa helytelen.
8. Kérdés: Miért volt helytelen a nyomas beallitasa?
8. Valasz: Ugyanaz az automata kiilonb6z6 kabelvaltozatokat hasznal, ahol az atmér6 alapjan
mas nyomast kell hasznalni, nem volt ennek megfelelden frissitve.
9. Kérdés: Miért nem tortént meg a nyomads beallitasa?

9. Valasz: A nyomasbeallitassal kapcsolatos végrehajtas hianya. — RC1 (1. gyokér ok)

A nem észlelés oka: (kamera fel6li oldal)

1. Kérdés: Miért nem észlelte a nem bepattintott belsd vezetdkkel rendelkez6 kabeleket?

1. Valasz: A dedikalt kameraegységek nem voltak képesek észlelni a hibat.

2. Kérdés: Miért nem tudtak a dedikalt kameraegységek észlelni a hibat?

2. Valasz: A kamera beallitott értéke 3,2 mm atmérd volt, a visszakiildott mintan 3,17-et
mértiink.

3. Kérdés: Miért a 3,2 mm érték volt beallitva a kameran?
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3. Valasz: Korabbi ismereteink alapjan a nem bepattant vezetd atmérdje minimum 3,25 mm
volt.

4. Kérdés: Miért az eredetileg beallitott atmérot allitottak be?

4. Véalasz: A legrosszabb alkatrészeket vettiik figyelembe, nincs olyan minta, ahol a bepattanas
3,2 alatt volt.

5. Kérdés: Miért a legrosszabb alkatrészeket vették figyelembe, mint egyedi beallitast?

5. Vélasz: A kamera végrehajtasanak nem teljes kort hatékonysagi ellenérzése végett. - RC3

(3. gyokeér ok)

A nem észlelés oka (huzaligazitasi oldal)

1. Kérdés: Miért nem észleltéek a nem megtelelden bepattintott vezetdket?

1. Valasz: A dedikalt lekérdezd egység nem észlelte a hibat.

2. Kérdés: Miért nem észlelte a hibat a dedikalt lekérdezd egység?

2. Vélasz: A vezetékek mélyebbre mehetnek az ellendrzd egységhez.

3. Kérdés: Miért mehetnek a vezetékek mélyebbre az ellendrz6 egységhez?

3. Vélasz: A rogzitdcsavar meglazult.

4. Kérdés: Miért lazult meg a régzitdcsavar?

4. Valasz: A felelds személyzet nem ellendrizte.

5. Kérdés: Miért nem erdsitette meg a felelds személyzet a meglazitott csavart?

5. Vélasz: A lekérdez6 egység miikodését nem ellendrizték egyaltalan. — RC4 (4. gyokér ok)

A nem észlelés oka: (beallitasi rész)

1. Kérdés: Miért nem észlelték a hibat?

1. Vélasz: Az alkatrész ugy jott ki a szerszambol, mint egy normal j6 alkatrész.

2. Kérdés: Miért jott ki az alkatrész a szerszambol jo alkatrészként?

2. Valasz: Az alkatrészt nem ellendrizték lekérdezési funkciok szempontjabdl, és nem vagtak
le.

3. Kérdés: Miért nem ellendrizték az alkatrészt a lekérdezési funkcidkkal, és miért nem vagtak
le?

3. Valasz: A vago és az ellendrz6 funkciok kikapcsoltak.

4. Kérdés: Miért kapcsoltak ki a vago- és ellendrzési funkciokat?

4. Vélasz: A nyomas ¢€s a krimpelési pozicio ellendrzése érdekében kapcsoltak ki.

5. Kérdés: Miért kell ellendrizni a krimpelési poziciot és a nyomast?
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5. Vélasz: Masik kabelvaltozatrol torténd 4tallaskor ezeket a pontokat az aktualis

kabelvaltozathoz kell beallitani. — RC5 (5. gyokér ok)
5.6 D5 —D6: Allandé korrekeios intézkedések kivalasztisa és bevezetése

A 2024-ben gyartott ezekrdl a gépekbdl szarmazd alkatrészeket kétszeresen ellendrizték (D3
azonnali intézkedés eredménye). A vevoi készletellendrzés utan a ,,11700 / 0” nincs hiba
megallapitas a hibaképre vonatkozdan. Rosenberger ellenérzés utan a ,,22500 db /0™ nincs hiba
eredményt kaptak. Az FMEA értékelése és a jelenlegi meghibasodasi arany alapjan a
meghibasodas egyedi esetnek mindsiil.

Akci6 az RC1 - 1. gyokér okra:

A nyomas értéket beallitottuk ¢€s frissitettiik az 6sszes lehetséges gyartd soron, igy mar csak a
termékcikkszamhoz tartoz6 programot kell betdltenie a gépbedllitonak a termék gyartas inditas
elott.

A rezgésszallitd sebességét és erdsségét csokkentettiilk annak érdekében, hogy biztositsuk a
biztos poziciot a szigeteld megragadasa kozben a szereléshez. Ezt a beallitasi paramétert, ennek
megfelelden frissittettiik az eldir6 dokumentumban.

Az alabbi két abran lathat6 az eddigi €s az 0j beallitas:

8. abra Eddigi beallitas
Forras: Rosenberger Magyarorszag Kft
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9. ébra Az 11j beallitas
Forras: Rosenberger Magyarorszag Kft

9.2 Linearis convoyer beallitas/ linear convoyer setting

» 1 - v = oy o=

Tl

intem | infemal Ersteller/Készitette:
19 DatumvDétunz: 19.05.2023
Anderungsstand/Verzidszam:

Akci6 az RC2 - 2. gyokér okra:

A belso ellendrzés felfedte, hogy két gép nem rendelkezik kamerdval. A gyartast ezeken a
gépeken leallittatuk. A fentiekben mar emlitett kameras vizsgalatot fogjuk végrehajtani minden
ilyen terméken a gyartas soran, a kamera képes érzékelni a belsé csap bepattanasat a szigetelobe
a megfeleld beallitasokkal. A kockazat értékelést elvégezték a gyartas tervezok erre a termékre
¢s termékcsaladba tartozo termékekre is. A gyartas tervezést szabalyoztuk, hogy ne tudjon ez a
termék a manudlis vagy fél automata soron gyartodni.

Akcid az RC3 - 3. gyokér okra:

A kamera végrehajtasanak nem teljes kor(i hatékonysagi ellendrzése végett egyszeriien a WoW
(Worst of the worst), azaz a rosszak koziil a legrosszabb mintat valasztottdk a bedllitok. Az 0j
értéket a mérnokség ellendrizte és hatarozta meg. A kamera bedllitas értékét frissitetiik 3,2 mm
atmérdrol 3,0-ra. Az alabbi abran egyértelmiien latszik, hogy az adott beallitds mikor helyes és

mikor hibés.
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10. abra Kiilonboz6 kamerabeallitasok

Akci6 az RC4 - 4. gyokeér okra:

Biztositani kell a lekérdezé rendszerek (kamera, nyomads, csavar tavolsag, igazitd egyseég
lekérdezése) megfeleld érvényesiilését. Karbantartasi tervben fel lett véve, hogy kéthetente
minden gépen ellendrizni kell az dsszes funkciot.

Akci6 az RCS - 5. gyokér okra:

A vago ¢és az ellendrzo funkciokat bekapcsoltuk, ezt a gépbedllitéi munkautasitasban
rogzitettilk. Masik kabelvaltozatrol torténd atallaskor a gép rakérdez, hogy ,,Minden beallitast

elvégeztek-e?7”, az OK gomb megnyomasa utdn indulhat csak uj kabelvaltozat gyartas.

5.7 D7: Intézkedések az ismétlodések megel6zésére

FMEA: Az akciokat, miiveleteket az Osszeszereld automatan gyartott 6sszes alkatrészszamra
atviszik, minden automata belsé vezetd bepattano érzékeld rendszerrel van ellatva.

AzoOta megvasaroltuk ¢és bedllitottuk a kamerdkat a két fennmaradd szerelési automatahoz,
amelyek igy képesek érzékelni a belsd érintkezd megfeleld bepattanasat. A lenti dbrakon lathato
a felszerelt kamera, annak képe és a két automata szama amire fel lett szerelve. gy most mar

minden sor képes ennek a terméknek a gyartasara.
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11. 4bra Felszerelt kamera és fejlesztett automatak

Forras: Rosenberger Magyarorszag Kft

= ergey

— W

Az alébbi arba mutatja, hogy a kamerak hitelesitve lettek az MSA-val.

12. abra Kamera hitelesités
Forras: Rosenberger Magyarorszag Kft
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5.8 D8: Gratulacio a csapatnak

Koszonetet mondtam a gyokérokot vizsgald és az akciok definidlasaban és bevezetésében
résztvevo csapatnak a sikeres egylittmiikodésért. Jelen esetben ez e-mail formaban kiildtem ki.
Egy gépbeallitd segitsége elengedhetetlen volt a gyokérokok megtaladlasdban, az 6 személyes
kiemelkedd teljesitményérdl értesitettem a felettese. Remélhetdleg az év végi fizetés
emelésekor vagy a kdvetkezo eldléptetési lehetdségkor emlékezni fognak erre.

A vevo értesitettiik €s a vevo elfogadta az akciokat, ezutan lezarasra kertilt a 8D.
5.9 Osszegzés

Ahogyan azt olvashattuk a fentiekben, a reklamaci6 kezelés a Rosenberger Magyarorszag Kft-
nél a 8D modszer alapjan zajlik. Minden egyes reklamaciot a fontossagdnak megfeleléen
kezeliink, kelld szamu és mindségli intézkedéssel és vizsgélattal. Minden a reklamécios
csapatban 1év6 szakember a lehet6 legjobb tudasaval és szakértelmével dolgozik a gydkérokok
feltarasan és megsziintetésén. A reklamacio kezelés folyamata nem mindig z6kkendmentes,
ezért a Rosenberger Magyarorszag szakemberei folyamatosan fejlesztik a folyamatot 1j
technikdk és vizsgalatok bevezetésével. Ha a felismert hiba megsziintetése azt kivanja, akkor

1j eszkozoket is beszerziink.
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6 A reklamacio levezetésének elemzése

Ebben a fejezetben arrol szeretnék irni, hogy a reklamacié kezelés sordn mit miért csindltam a
folyamatban. Az elézé fejezethez hasonloan, most is a 8D moddszer Iépései alapjan fogok

haladni az el6z0 fejezetben taglalt reklamacié elemzésével.
6.1 DO

Ebben a részben kérdések sordval igyekszem a reklamaciot értelmezni és értékelni. Ezek a
kérdések €s valaszok segitenek hozzajutni azon fontos informécidkhoz, melyek segitségével be
lehet sorolni a reklamaciot a fentebb ismertet Kockéazat stilyossagi matrix alapjan a harom rizik6
szint egyikébe, jelen esetben a B szintbe, mely szint alapjan ujabb kovetkeztetéseket tudunk
levonni a reklamaciorol. Itt kertilnek kozlésre tovabba a vevo altal kozolt és rogzitett adatok is,
melyek a reklamacidokezelonek is segitséget nyjtanak. Ezek az informacidk adjak vissza a hiba
megtalalasanak koriilményeit és alap adatait. Példaul a vevd kozolheti a termék szamat, vagy
eljuttathatja a csomagolasi etikettet, mely nagyon fontos adatokat k6zol a gyartasrol, mely
adatok alapjan a reklamacid megoldasa sokkal gyorsabb és hatékonyabb lehet, emellett

csokkenthetd a valogatando6 tételek szama.
6.2 D1: A csapat

Ez a 1épés az egyik legfontosabb a probléma megfeleld megoldasa szempontjabol. A jo
szakemberek kivalasztasa az adott feladatra dontd jelentdségli lehet a probléma sikeres
megoldasat tekintve. A csapat kivalasztasakor nem csak a poziciot, a munkatapasztalatot, de a
kooperacios készséget is figyelembe kell venni. Ilyen téren arra is tigyelni kell, hogy egy adott
szakember lehet remek a szakteriiletén, de ha nem képes csapatban dolgozni vagy a csapat egy
masik adott tagjaval nem képes egy kdzosségben dolgozni, az jelentdsen lecsokkentheti a csapat
hatékonysagat. Az igy kialakitott csapat a késdbbiekben, ha esetlegesen sziikségessé valik akar

bdvithetd vagy szlikithetd is.
6.3 D2: A hiba leirasa

Ebben a [épésben a hiba minél pontosabb és érthetdbb leirdsara kell torekedni. Nem sziikséges
hosszan mindent korbe magyarazni, fontosabb a lényegre t6ré, de pontos megfogalmazas,

melybdl barki képes megérteni a hibat. Az elsé leiras azonban a vevotdl érkezik, melyet a
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vallalat reklamaciokezeldje sziikség szerint atfogalmaz vagy kiegészit a lehetd legpontosabb

végleges hibaleiras elérése érdekében.
6.4 D3: Ideiglenes (Azonnali) intézkedések

Ez a rész magédban foglalja az elsd Iépéseket a reklamacid megoldasa felé. A reklamacid
beérkezésétol kezdddden 24-48 6ram van a reklamacidokezeldként az azonnali intézkedések
lefektetésére, példaul:

o Areklamacio érkeztetése, rendszerbe helyezése. A hiba leirasa.

o Kockazatelemzés a Kockdzat stlyossagi matrix hasznalataval.

e Eldzetes informaciok alapjan felmérjiik, hogy a minta beérkezése elott sziikséges-e
megel6zd intézkedéseket tenni, melyek igen nagy koltséggel jarhatnak (a reklamécio
elfogadasa vagy elutasitasa a minta beérkezése elott).

e Ha a reklamacio elfogadasra kertilt, akkor a rendelkezésre all6 informaciok alapjan
lezaroljuk az érintett €s/vagy lehetségesen érintett tételeket.

e Valogatasi metodus meghatarozésa és lefektetése a zarolt készletekre és a futd gyartasi
tételekre.

o A szallitas alatt 1évo tételek ellendrzése, valogatasa a raktarban vagy a vevo oldalan is,
szlikség szerinti visszahivasa.

e Arendszerben ellendrzésre keriil, hogy a hiba visszatéro-e.

e A csoport és a vezetés/felsOvezetés informalasa a reklamaciordl az erre kialakitott ,,Q-
Alert” sablon dokumentummal és a hiba tényleges képeivel. Ezt a dokumentumot
kinyomtatva eljuttatjuk az operatorokhoz és kitizésre keriil a sorokra, amig megfeleld
Javito és megeldz6 intézkedés feliil nem irja érvényességét.

e A vevl informalasa a D3-ban hozott intézkedésekrdl és informacidé addsa a minta
bekéréséhez.

Ezek az ideiglenes lépések altalaban arra szolgdlnak, hogy a hibds termék ne jusson ki a
vevohoz és konnyebb vagy ismert esetben a kivalté okokat megtalaljak. Fontos a reklamalo
féllel a kapcsolat tartds, melyben Ot is biztositjuk arrdl, hogy a tovabbiakban nem fog
eléfordulni az adott probléma ¢€s az eset stlyossagatol fiiggden biztositjuk példaul a vevonél
keletkezett tobbletkoltségek rendezésérél vagy hiany esetén potoljuk a fennmarado

darabszamot.
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6.5 D4: Ok meghatarozasa (gyokérok meghatarozasa/ ok analizis)

Ezt a részt nevezhetjiik a legfontosabbnak ¢és a legdsszetettebnek is. Sok esetben ez a folyamat
a mintadarab beérkezésével indul, bar ez nem minden esetben sziikséges. Ha nem sziikséges
megvarni a mintat, akkor el lehet kezdeni el6tte is az analizist, de az esetek dontd részében
sziikség van mintadarabra. Kivételt képeznek példaul a logisztikai reklamaciok (kevesebb darab
kiildése/rossz csomagolasi etikett, sériilt/hianyos csomagolas).

Ha a kezdéséhez sziikséges a minta, ¢és a munkautasitasban meghatarozott idén beliil
megérkezik, akkor elkezdddhet az analizis, mas esetben a reklamdaci6 elutasitasra kertiil, és az
addigi felmeriilo valogatasi koltségek a reklamalo felet terhelik.

Jelen esetben sziikséges volt a mintadarabra, amely id6ben meg is érkezett.

Az analizis folyamata szerte agazo6. Szeretném még kiemelni, hogy soha nem egy személyt
kereslink a hiba okanak, hanem a szituaciot, ami lehetové tette a hiba megjelenését.

A minta analizalasa az els6é 1épés. Eloszor megnézem mikroszkop alatt, hogy latok-e barmi
eltérést. Ha szemrevételezéssel nem vizsgalhatd a minta akkor vagy rontgenezziik vagy CT-ziik
az anyag Osszetétel fiiggvényében. Feliileti hibak (galvanizalasi hibak/elszinezddés) esetén
réteg Osszetétel és rétegvastagsag mérésre kiildjiik a laborba a darabokat. Méretbeli eltérés
esetén kiilonb6zo mérdgépekkel torténik az ellendrzés, példaul 2D mérdgép (profil projektor),
3D mérdberendezés (O-inspect).

Az altalam vizsgalt reklamacional sziikség volt a rontgenezésre is, melyen utana tokéletesen
lathatova valt a hiba.

Ha lehetséges elektromos tesztet végziink, hogy az elektromos paraméterekbdl kdvetkeztessiink
a hibara még a roncsolasos vagy szereléssel jaro vizsgalatok elott. Rovidzarlat és szakadas
azonnal észlelhetd, de az ellenallas értékek limiten kiviili mérése is utalhat a hibara.

Ha sziikséges szétszereljiik az alkatrészt, hogy azt beliilrdl is tudjuk vizsgalni. Mint ahogyan az
a fentiekben is latszik, itt is szét lett szedve a termék és ez altal is kdzelebb kertiltiink a probléma
megoldasdhoz. Ekkor deriilt fény arra, hogy a krimpelés hibas volt, ez okozta azt a hibaképet,
amit a vevd megreklamalt (nem a helyére pattant kontakt).

A legtobb termékiink el van latva jotermék jeloléssel, aminek az ellendrzése a mintan az egyik
legfontosabb, mert az a tény, hogy ha rajta van a jotermék jelolés, akkor az jart az ellen6rzd
berendezésben (EOL, KAMERA). Ha a termék jart az adott ellen6rzd berendezésben, akkor
azokat feliil kell vizsgalni, hogy kell-e szlirnie az adott hibat, vagy sem. Ha kell sziirnie, akkor
validalni kell, hogy tényleg sziiri-e (tesztelni a visszaérkezett mintat), ha sziiri akkor ez alapjan

arra kovetkeztethetlink, hogy a hiba nem néalunk keletkezett, hanem a reklamaciot indit6
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vevonél (ilyenkor a reklamacio elutasitasra keriil). Abban az esetben, ha a gép nem sziiri a hibat,
akkor felil kell vizsgalni, hogy miért nem sziiri a mintadarabot, mint ahogyan a vizsgalt
probléma esetében is csupan igen kicsi eltérésen mulott a szlirési feltétel helyessége. Az
ellen6rz6 berendezések vizsgéalata utdn, feliil kell vizsgalni a gyartasi poziciok minden
allomasat (bizonyos esetben még a csomagolast, a koztes tarolast és barmilyen olyan 1épést,
amely nem része a gyartasi folyamatnak). Gyarto egységek beallitott paramétereit, helyességét,
esetleges sériiléseit is. Az egész analizis folyamatdban a csapat Osszes tagja szorosan
egylttmiikodik, kozosen tarjak fel, allapitjadk meg és hatarozzdk meg az okokat az analizis
folyamtaban.

A hibaanalizis részeként legtobbszor a halszadlka modellt vagy a jelen esetben is tobbszor
hasznalt 5 miért (Swhy) moédszert alkalmazzuk. A modszerekkel ki kell térni kiilon a hiba
eléfordulasara és a nem detektalasara. gy a modszerek segitségével el tudunk jutni a hiba
gyokérokahoz, vagy akar csak most, gydkérokaihoz.

Elakadas esetén a Mindségkdr bevonasa segithet atlendiilni egy akadalyon vagy ratérni a helyes
gyokérok(ok)hoz vezetd utra. A fenti példaban én is riportaltam a 8D-met, mikor elakadtam. A
szakértd kollégak segitettek megérteni a termék gyartdsanak és tesztelésének hatterét ¢és a

vezetdség adott prioritast és lehetdséget a mérnokség bevonasara.
6.6 DS: Valasztott allando korrekcios intézkedések

Az ¢el6z0 1épésben a D4-ben feltart gyokérokok megsziintetését eldsegitd intézkedések keriilnek
meghatarozasra ebben a részben, melyek segitségével a hiba keletkezése, eldfordulasa és
ismétlddése megeldzhetd a jovoben. Szintén intézkedéseket kell hozni a hiba eléfordulasara és
a detektalhatosagara. Jelen esetben a fentiekben is lathato, hogy néhany apré beallitason mennyi
mulhat. I[d6kdzben a meghatarozott intézkedéseket lehet mddositani, kiegésziteni, finomitani.
A hidnyossadgok nem feltétleniil jonnek eld rogton, csak egy id6 utdn, de mégis nagyon fontos
idoben észlelni minden aprd eltérést, hiszen egyes alkatrészek hibatlansagdn nem csak
kiilonbdzé pénzosszegek mulnak, de akar emberéletek, gondoljunk itt példaul egy autd

motorjanak fontos alkatrészére vagy életvédo funkciot ellatd berendezésre.

6.7 D6: Megvalositott allando korrekcios intézkedések és hatékonysaguk

ellenorzése

Ebben a részben a mar megvalositott intézkedéseket soroljuk fel. Ezen intézkedések mar végre

vannak hajtva és a gyartas ezekkel az 0j bedllitasokkal és/vagy eszkozokkel folytatodik. Ezeket
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az intézkedéseket figyelni kell, hogy igazoljuk, hogy hatékonyan megoldjak a hibat. Az eléz6
pontban meghatarozott intézkedések egy része, vagy mind, mire ide ér a reklamacio, mar életbe
is Iéptek. Ez a gyors és hatékony munka a csapat részérdl nagyon fontos a gyartas precizitasa,
folyamatossaga miatt és elsésorban a vevé hosszitavu biztositasa €s elégedettsége érdekében.
A gyartas hosszabb ideji sziineteltetése nagy anyagi karokat és késéseket eredményezhet a
vallalatnak, melyek akar egyes vasarlok elvesztését is eredményezhetik a jovoben. Itt is latszik,
hogy mennyire fontos a gyors és hatékony problémamegoldas és a vevével szembeni korrekt

viselkedés.
6.8 D7: Intézkedések az ismétlodések elkeriilésére

Ebben a részben foként olyan intézkedések keriilnek bevezetésre melyek célzottan a hiba
ismétlodése ellen lettek meghozva. Legtobb esetben nem egy gyartosorral rendelkeznek a
cégek, melyek mindegyikén be kell vezetni az intézkedéseket, hogy a késdbbiekben ne
1smétlddjon meg a hiba eléfordulasa, nem detektalasa. Ilyen példaul az altalam vizsgalt
reklamacio esetében a megfeleld beallitas atvitele a tobbi gyartd berendezésre is. Ha minden
gép rendelkezik a megfeleld beallitasokkal, akkor barmelyiken is lesz gyartva a jovoben a
termék, garantaltan nem Iéphet fel ez a probléma, szoval nem ismétlddhet meg. Ha a vevoé nem

szembesiil Ujra €s Ujra ugyan azzal a hibaval, akkor a vevoi bizalom tovabb erdsodik.
6.9 D8: Gratulacio a csapatnak

Az utolso Iépés egy szintén igen fontos I€pés, hiszen a problémat megoldd csapat munkajat el
kell ismerni. A dolgozoknak gratuldIni kell, amiért jol végzik a munkéjukat, ezzel is 6sztondzve
Oket arra, hogy a késébbiekben is minél inkabb a legjobb teljesitményliiket hozzak ki magukbol.
A j6l megoldott reklamécidhoz azonban jo szakemberekre van sziikség. A reklamacid
levezetése végig nyomon kovethetd, és a késdbbiekben vissza is kereshetd (példaul auditok
soran), ezaltal a vezetdség vagy a csapatot 0sszedllitd személy pontosan lathatja, hogy melyik
munkdas érdemben hogyan és mivel jarult hozza a csapat munkdjahoz. Ezt a késdbbiekben
figyelembe veszik a soron kovetkezd reklamaciokhoz torténd csapatszervezésnél. Eppen ezért
a dolgozonak is érdeke mindent a legprecizebben elvégezni. A preciz, pontos és jol elvégzett

munka pedig megkdveteli ezt a fajta elismerést a 8D modszer végén.
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7 Kovetkeztetések és javaslatok

7.1 Kovetkeztetések

A fent leirtak alapjan arra jutottam, hogy az ismertetett harom ujitds bevezetése jelentOsen
javitott a reklamaciokezelés folyamatan, nagyban megkonnyiti a reklamaciokezelok munkajat
¢s a hibak eléfordulasanak szamat is segitettek csokkenteni. Ezaltal a reklamaciok szama is
csokkend tendenciat mutat. A kockazati sulyossagi matrix mara igen hatékonyan beépiilt a
reklamacio kezelés altalanos folyamatdba. A matrixnak ko&szonhetéen a reklamaciok
osztalyozva, rangsorolva vannak, ezaltal a problémakra szintjiiknek megfeleld forrast
forditanak. Hatasara a reklamaciokezel6k leterheltsége is kiegyenlitddott. A mindségkdrnek
koszonhetden az eddig sok problémat okozo beragadt reklamaciok is konnyedén és gyorsan
megoldasra talalnak. A Q-alert bevezetése ota a sori dolgozok is hatékonyabban tudjak végezni
a munkajukat ¢és hatékonyabban tudnak figyelni a hibdk megismétlddésének
megakadalyozasara. Azonban véleményem szerint még rengeteg kiaknazatlan lehetdség rejlik
a reklamdcio6 kezelés tovabbfejlesztésében. Az alabbiakban részletesen leirom, hogy szerintem

mivel tudnank maris hatékonyabba tenni a reklamacio kezelést a Rosenberger Magyarorszag

Kft-nél.
7.2 Javaslatok

7.2.1 Mindségkor

A mindségkor egy nagyon hatékony modja a beragadt reklamaciok megoldasanak, de még ez
sem old meg minden felmeriil6 problémat. Vannak olyan témak, melyek a mindségkorben 1€vo
szakemberek munkakdrén kiviilre esnek. A termékdesign példaul nem a termelést érinti, hanem
a tervezést. Ehhez én azt javasolndm, hogy hozzunk létre egy masik kort, aminek a tagjai koz¢
be kellen venni a németorszagi fejlesztési kozpontbdl érintetteket is, hogy az itteni reklamacio
kezelok és az esetleges problémakért felelds részlegek németorszagi érintettjei, szakemberei
kozvetlentil tarthassak a kapcsolatot, cserélhessenek informaciot és ne kelljen hossza napokat,
akar heteket varni a bonyolult adminisztracioval, mire kijut a probléma és eljut az érintettekhez.
Ezzel a kozvetlen beszélgetéssel jelentdsen fel tudnank gyorsitani az ilyen jellegli reklaméciok
és visszajelzések lezajlasanak idejét.

Ennek a cégek kozotti, akar havi jellegli meeting sorozatnak a bevezetése megkonnyitené a

management tagjainak kommunikaciojat. Ezen beszélgetéseken nem lenne sziikséges mindig
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mindenkinek részt venni, elég lenne elére meghatarozott tagokat meghivni ra, akik éppen
érintettek valamilyen problémaban. Erre minden honapban a meeting eldtt egy tervet kéne
Osszeallitani, melyet megeléz6en nyilvanvaloan az éppen aktudlis problémakat is dssze kéne
gyljteni. Ennek a kornek a lényege az esetleges félreértések megbeszélése, a felmeriild
problémak kozos megoldasa €s a tudas atadadsa lenne. Az elvarasom, hogy a design hibak a
megfeleld szinten és helyen legyenek kezelve és ezek a hibak ne keriiljenek bele a jovobeli

termékeinkbe.
7.2.2 FTA

Jelenleg leggyakrabban halszalka médszert (Ishikawa diagrammot) hasznalunk a D4 fazisban,
a management €s a vevo is elvarja, hogy lehetséges hibaokokat tarjunk fel a halszdlka minden
agahoz akkor is, ha a gyokérok szinte egyértelmii, ezért ez csak egy iddigényes dokumentaciot
eredményez. Maskor, ha nem ilyen egyértelmiiek a feltart hibaokok, akkor a vizsgalatot mindig
a legkonnyebekkel kezdtiik (legkonnyebben elvégezhetd tesztek), melyek jellemzéen nem
vezetnek el a gyokérokokhoz. Sokszor akar napok elteltével jutottunk el oda, hogy bonyolultabb
teszteket is végezziink és a végén a sziikségesnél hosszabb ideig kellett teszteltiink. Az Ishikawa
diagrambol kijott potencialis hibaokok a vizsgalatot sok irdnyba inditottak el és az egyes
hibaokok kizarasa sok id6t emészt fel, melyek indokolatlan tobbletkoltségekkel jarnak a vallalt
szamara.

Ezen problémaékra tokéletes megoldas lehet az FTA moédszer, amit kissé€ a sajat igényemnek
megfelelden leegyszeriisitettem. A szakirodalom kutatas soran taldlkoztam ezzel a modszerrel.
A Shanin modszer vizsgélata sordn a Red X gyokérok keresés modszere érdekelni kezdett.
Elkezdetem olyan modszert keresni, amely nem licencelt és a munkahelyemen is konnyedén be
lehetne vezetni aranylag rovid id9 alatt. Igy talaltam ra az FTA (Fault Tree Analysis) modszerre,
mely nagyon hasonlit a halszalka mddszerhez, de azzal ellentétben az FTA modszernél mindig
megprobaljuk a hibakép alapjan a potencidlis hibaokokat egy tapasztalaton alapuld
modszertanban leirt struktura alapjan sziikiteni. A leegyszeriisités lényege, hogy a hibak kozotti
extra kapcsolatot nem jelenitem meg, viszont extraként elvarom, hogy a hibafa minden szintje
megfelelden legyen dokumentélva.

Jellemzd kiinduldsi pont, hogyha egy teszten kiesik egy termék, akkor masik teszt eszk6zon
validaljuk az eredményt, hogy el tudjuk donteni valodi-e a hibaok vagy a tesztezk6z mérte
hibasnak. Ez alapjan azonnal tudjuk, hogy az eszkdz vagy a termék rossz. Ha az eszkoz
komplexebb, mechanikai, elektronikai vagy szoftveres elemeket tartalmaz, akkor meg kell
vizsgalni, hogy az adott hiba melyik elemhez kapcsolodik. Ha a hiba példaul az elektronikus
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részt érinti, akkor modulokra bontjuk a terméket és a f6bb modulok kozott keressiik tovabb a
hibast. Ha megtalaltuk, hogy melyik részegység felelds a hibaért, akkor azt fogjuk vizsgalni,
hogy ez a hiba honnan eredhet. Példaul a mi gyartasunk soran keletkezett, vagy esetleg a
beszallitd eleve hibasan kiildte (ha igen, akkor azt felé meg lehet reklamalni). Ha a hiba nalunk
keletkezett, akkor meg kell vizsgalni a gyartasi Iépéseket, hogy melyik 1épésnél keletkezett a
hiba és azon beliil még az egyes paramétereket, beallitasokat is. El6fordulhat, hogy csak egy
kopott szerszam a hiba oka, vagy egy gyartogépi beallitas.

A kovetkezd abran bemutatom, hogy hogyan képzelem el a FTA moddszerem alkalmazasat.
Lathato, hogy a Probléma leirasbol indul ki a gyokérokig. Minden szinthez magyarazatot kell
biztositani a dontésekrél és ha nem fért el a magyarazat, akkor a dontést megalapozo
dokumentumra mutato linket kell ide tenni.

13. dbra FTA alkalmazasa egy példafeladaton
Forras: Sajat szerkesztés

Probléma leiras: Termékek kiesnek az
L2 gyartdsoron rovidzar hibaval.

\
'[g,s,;,teszk&'z"'/ Tesztezkodz keresztcsere sordn a termék minden kérnyezetben
) megbukik a teszten, megéllapithatd hogy valddi termék hiba van.
‘ Mgghanﬂ(ﬁ"'ﬁfﬂ ‘ ‘ Elektronika ‘ ‘ Szoftverw
|
v T r y
I Tépelatss [ ‘ Logikai rész ‘ ‘ NYAKtap ‘ ‘ elleniliésok }
N i - Magyarézat minden szinthez. + Link a bizonyitékhoz.
‘ RAM ‘ ‘ Processzor ‘
! !
‘ Krgimponeﬁseﬁﬁélul ‘ ‘ Forrasztas ‘
] [
J v
| Forrasz mennyiség ‘ ‘_fg[,r,asz'miﬁ?iség ‘ Technikai gydkérok: A forraszpaszta adagolé magas nyomas
\ / értékének beallitasa végett, tul sok paszta keriil a processzor
] i pin-ak ald, amik a forrasztas sordan megfolyhatnak kialakitva a
‘ Adagolé nyomas értéke ‘ { Egy_éb,pamﬁéiér ‘ révidzart.

Miutan igy megtalalhatjuk a technikai gyokérokot, amire lehet korrektiv és preventiv akciot is
hozni, majd a 5 why mddszerrel haladhatunk tovabb a tobbi rendszerszintli és manageri
gyokérok feltarasanak iranyaba. Ugy gondolom, hogy ennek a médszernek a széles korii
hasznalataval felgyorsithatnank a probléma megoldas soran a D4 fazisban a gyokérok keresést.
Ezzel a modszerrel fokuszaltabban tudnank dolgozni és el tudnank keriilni a folosleges
teszteket. Jelenleg egy kivalasztott mintaprobléma megoldasan dolgozok, ennek soran
hasznalom ezt a modszert. Ezen keresztiil fogom bemutatni a modszer hatékonysagat a
vezetdségnek ¢és célom, hogy megnyerjem a tdmogatdsukat a modszer széleskori

alkalmazasara.
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8 Osszefoglalas

Szakdolgozatomban a vevoi reklamacio kezelésrdl és annak fejlesztésérdl irtam. Mivel nap
mint nap ezzel foglalkozom, igy kozel all hozzam a téma és a tobb éves sajat tapasztalataim
altal, igazan mélyen megismertem ezt a témakort és a vele jar6 folyamatokat. Igyekeztem a
témaban nem jartas embereknek is értheté modon leirni és atadni a gondolataimat.

Az elso fejezetben, a bevezetésben igyekeztem felhivni a figyelmet a reklamacié kezelés
fontossagara, tobb szempont alapjan is.

Mivel az elemzésemet és a bemutatott reklamaciot is a 8D modszerrel szemléltettem, ezért a
szakirodalmi attekintésben igyekeztem minél részletesebben ismertetni ezt a modszert,
torténetével, hatdsaval, a sok fejlédésen, amin az évek sordn atment. Bemutattam tovabba a
Iépéseit részletesen €s igen bo eszkdztarat szamos modszerével, technikdjaval egyiitt. Ilyenek
példaul az Ishikawa diagram (halszalka diagram), az SWhy (5miért) vagy a brainstorming is.
Am a 8D moédszer ismertetése elStt fontosnak tartottam emlitést tenni két féle
mindségbiztositasi rendszerrdl is. Ezek az ISO9001 ¢és az IATF 16949. Tudvalevd, hogy a
vildgon nem csak a 8D modszer ismert. Sz¢€leskori elterjedése ellenére a mai napig hasznalnak
mas modszereket is, melyekrdl szintén irtam egy kis ismertetdt. Ezek az alternativ médszerek
az iparbol a Shainin modszer, az A3 problémamegolddé modszer és a TNSFT mddszer.

A szakirodalom bemutatasa utan kovetkezett az anyag ¢s modszer fejezet, melyben els6 sorban
a munkahelyemet, a Rosenberger Magyarorszag Kft-t €s azon beliil is a jaszarokszallasi
RoHul-es telephelyet mutattam be. Mivel itt dolgozom a mindségbiztositasi osztalyon, igy a
reklamacio kezelés folyamatat nem csak elvarasok €s formalitasok alapjan ismerem, hanem
tobb éves tapasztalattal is rendelkezem ezen a téren.

A negyedik fejezetben harom problémat és megoldasukat ismertettem részletesen. Ezen
problémdk a munkdm soran szurtak nekem szemet ¢€s igyekeztem a lehetd legjobb megoldést
talalni rajuk. Megoldéasként a kockdzati stlyossdgi matrix, a mindségkor és az igy nevezett Q-
alert keriilt megalkotasra, melyeket részletesen ismertetek az emlitett fejezetben. Ezek az
ujitdsok nagyon fontosak a véllalat életében, hiszen ezekkel tudnunk fejlédni és ndvelni a
hatékonysagunkat. A bevezetés ota a probléma megoldas gordiilékenyebb lett a kockézat
sulyossagi matrixnak kdszonhetden, a reklamacio kezel6k atlathatéan tudjak priorizalni
témaikat és erdforrast kérni a probléma megoldd csapat szadméra. Q alert segitségével az
atlathatosag nétt, a lényegi informaciok szinte azonnal eljutnak a szervezet minden szintjére,
az operatorok is taldlkoznak a hibaképpel ezaltal csokken a hiba 0jboli eléfordulas és a hibas

termék kijutasi valoszinlisége. A mindségkorben, a vezetdk és szakértdk altal alkotott csoport
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tobb elhtizodo és / vagy nehéz dontésekkel jaro reklamaciot is lezart. A mindségbiztositas és
vevoi reklamacido kezelés fejlesztése és javitdsa a vallalat egyik legfontosabb feladata
Otleteimmel és javaslataimmal tovabbra is ezen fogok dolgozni. Ezek a megolddsok mara
bevezetett, bevalt intézkedések, melyek naprél napra bizonyitjdk hatékonysagukat a
reklamaciokezelés tertiletén.

A kovetkezo (6todik) fejezetben egy a Rosenberger Magyarorszag Kft-nél végig vitt és altalam
vezetett reklamacio levezetését mutattam be a 8D mddszer segitségével. A levezetést a modszer
Iépései alapjan bontottam le. A bemutatott reklamacido egy tipikus példdja a minden nap
felmeriild problémaknak. A Rosenberger mindseégiigyi szakemberei naponta akar tobb ilyen €s
ehhez hasonld reklaméciot fogadnak és oldanak meg. Egy-egy reklamdcid megoldéasa
megszamlalhatatlan jovOobeni problémato]l menti meg a vallalatot.

A hatodik fejezetben ezt az altalam megoldott reklamaciot egy kicsit még inkdbb feltartam és a
folyamatokat részletesebben is elemeztem, magyaraztam. Ebben a fejezetben szintén a 8D
moddszer 1épéseit hasznaltam. Ezaltal konnyedén nyomon kovethetd a reklamacioban az adott
elemzés rész. Ennek segitségével még bensOségesebben megismerhetjiik a Rosenberger
Magyarorszag Kft mindségbiztositasi szakembereinek modszereit €s munkajat.

Ezek utan a hetedik, kovetkeztetések és javaslatok fejezetben a kdvetkeztetéseim levonasa utan,
két javaslattal alltam el a vallalatunkndl végzett reklamacid kezelés fejlesztésére. Az elsd
javaslatom a mindségkor kibdvitése €s egy teljesen masik szintre helyezése, a reklamaciok és a
felmeriil6 problémak még szélesebb korben valomegoldasanak érdekében. Ennek segitségével
tobb tipusu reklaméciot is hatékonyabban tudnank a jovOben megoldani. A masik javaslatom
egy Uj rendszer bevezetése, mely koltséghatékony és a bevezetése is aranylag rovid id6 alatt
végrehajthatd. Ez a mddszer az FTA, mellyel szakirodalom kutatds kdzben talalkoztam és
szabtam az igényemhez leginkébb passzold formaba.

Szakdolgozatom célja a vevdi reklamaciokezelés fejlesztésének fontossagara felhivni a
figyelmet. Bizom benne, hogy a részletes tanulmany utdn barki szamara érthetévé valt, hogy
miért is olyan nagyon lényeges ennek minél tobb figyelmet szentelni, hiszen nem csak bizonyos
szamokat befolyasolnak a rosszul kezelt reklamacidk, hanem ahogyan ezt mar a fentiekben
bévebben is kifejtettem, emberi sorsok, partneri kapcsolatok, munkahelyek és nem utolséd

sorban hatalmas koltségek is mulhatnak egy-egy rosszul kezelt reklamécion.

67



10.

1.
12.
13.

14.
15.
16.

68

Irodalomjegyzék

8D | Eight Disciplines of Problem Solving | Quality-One. (2015). Quality-One.com.
https://quality-one.com/8d/

A 8D PROBLEMAMEGOLDO TECHNIKA. (n.d.). Retrieved June 14, 2024, from
https://epa.oszk.hu/02600/02694/00069/pdf/EPA02694 rtk 2015 03 007-018.pdf
Admin. (2019, March 10). 8D modszer. Elearning-Modellek.hu. https://elearning-
modellek.hu/8d-modszer/

Admin. (n.d.). Handling Customer Complaints: 7 Tips for Easy Resolution | Nicereply.
Customer Happiness Blog. Retrieved June 14, 2024, from

https://www.nicereply.com/blog/handling-customer-complaints/

American Society for Quality. (n.d.). My.asq.org. https://my.asq.org/events/item/60/1180
Andales, J. (2023, May 5). Risk Assessment Guide & Template Collection. SafetyCulture.

https://safetyculture.com/topics/risk-assessment/

ASQ. (2015). ISO 9001:2015 - What 1is the 9001:2015 Standard? Asq.org.

https://asqg.org/quality-resources/is0-9001

Az Ishikawa ¢és a KJ moédszer | Gépészeti szakismeretek 3. | Sulinet Tudasbazis. (n.d.).
Tudasbazis.sulinet.hu. Retrieved June 14, 2024, from

https://tudasbazis.sulinet.hu/hu/szakkepzes/gepeszet/gepeszeti-szakismeretek-3/az-

ishikawa-es-a-kj-modszer/kj-diagram

Bjorn Andersen, & Fagerhaug, T. (2006). Root cause analysis : simplified tools and
techniques. Asq Quality Press.

Borror, C. M. (2009). The certified quality engineer handbook. Milwaukee, Wis. Asq
Quality Press C.

Borror, C. M. (2013). The Certified Quality Engineer Handbook.

Brassard, M., & Ritter, D. (1994). The Memory Jogger 1I. Goal/QPC.

British Safety Council. (2023). Risk Assessment and Management: a Complete Guide |

British Safety Council. British Safety Council. https://www.britsafe.org/training-and-

learning/informational-resources/risk-assessments-what-they-are-why-they-re-important-

and-how-to-complete-them

Dobék, M., & Antal, Zs. (Eds.). (2010). Kreativitas és innovdcio. Akadémiai Kiado.

Ford. (2020). home. Ford Corporate. https://corporate.ford.com/

Guide: Is/Is Not Problem Definition. (n.d.). Learn Lean Sigma. Retrieved June 14, 2024,

from https://www.learnleansigma.com/guides/is-is-not-problem-definition/



https://quality-one.com/8d/
https://epa.oszk.hu/02600/02694/00069/pdf/EPA02694_rtk_2015_03_007-018.pdf
https://elearning-modellek.hu/8d-modszer/
https://elearning-modellek.hu/8d-modszer/
https://www.nicereply.com/blog/handling-customer-complaints/
https://my.asq.org/events/item/60/1180
https://safetyculture.com/topics/risk-assessment/
https://asq.org/quality-resources/iso-9001
https://tudasbazis.sulinet.hu/hu/szakkepzes/gepeszet/gepeszeti-szakismeretek-3/az-ishikawa-es-a-kj-modszer/kj-diagram
https://tudasbazis.sulinet.hu/hu/szakkepzes/gepeszet/gepeszeti-szakismeretek-3/az-ishikawa-es-a-kj-modszer/kj-diagram
https://www.britsafe.org/training-and-learning/informational-resources/risk-assessments-what-they-are-why-they-re-important-and-how-to-complete-them
https://www.britsafe.org/training-and-learning/informational-resources/risk-assessments-what-they-are-why-they-re-important-and-how-to-complete-them
https://www.britsafe.org/training-and-learning/informational-resources/risk-assessments-what-they-are-why-they-re-important-and-how-to-complete-them
https://corporate.ford.com/
https://www.learnleansigma.com/guides/is-is-not-problem-definition/

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
24.

25

27.

28

30.

31.

32.

69

Hansel, R. W. (2006). The 8D Problem Solving Process: A Guide for Manufacturers and
Quality Professionals.
International Automotive Task Force — The IATF is an “ad hoc” group of automotive

manufacturers and their respective trade associations, formed to provide improved quality

products to automotive customers worldwide. (n.d.). https://www.iatfglobaloversight.org/
Ishikawa diagram (Ok-okozati diagram). (n.d.). Leanforum.hu. Retrieved June 14, 2024,
from https://leanforum.hu/szocikkek/169-ishikawa-diagram-ok-okozati-diagram

ISO 9001: Here’s What You Need to Know. (n.d.). Www.ehsinsight.com.

https://www.ehsinsight.com/blog/is0-9001-heres-what-you-need-to-know

Latino, R. J. (2006). Root Cause Analysis: Improving Performance for Bottom-Line
Results.
Lucidchart. (2018, June 11). A Complete Guide to the Risk Assessment Process | Lucidchart

Blog. Lucidchart.com. https://www.lucidchart.com/blog/risk-assessment-process

Mann, D. (2020). The lean management systems handbook. CRC Press.
Ohno, T. (1988). Toyota Production System : beyond large-scale Production. Crc Press.

. Ohno, T. (2006). A Toyota-mddszer. Kossuth Kiado.
26.

Peterka, P. (2024, May 15). Is/Is Not Analysis: A Powerful Problem-Solving Technique for

Peak Performance. SixSigma.us. https://www.6sigma.us/rca/is-is-not-analysis/

Powel, B. W. (1994). The practical guide to quality improvement. Quality Resources.

. Red X. (n.d.). Shainin LLC. https://shainin.com/red-x/
29.

Rosenberger Worldwide. (n.d.). Www.rosenberger.com. Retrieved June 14, 2024, from
https://www.rosenberger.com/company/rosenberger-worldwide/

Ruiz, N. (2023, September 23). What Is an “Is/Is Not Analysis”, and How to Conduct One?

Sixsigma DSI. https://sixsigmadsi.com/what-is-an-is-is-not-analysis-and-how-to-conduct-

one/
The Shainin System™ - Shainin Red X Method | ASQ. (nd.). Asq.org.

https://asqg.org/quality-resources/shainin-system

Williams, J. (2024, January 10). How to create a complaint management system to protect

your brand reputation. Sprout Social. https://sproutsocial.com/insights/complaint-

management/


https://www.iatfglobaloversight.org/
https://leanforum.hu/szocikkek/169-ishikawa-diagram-ok-okozati-diagram
https://www.ehsinsight.com/blog/iso-9001-heres-what-you-need-to-know
https://www.lucidchart.com/blog/risk-assessment-process
https://www.6sigma.us/rca/is-is-not-analysis/
https://www.rosenberger.com/company/rosenberger-worldwide/
https://sixsigmadsi.com/what-is-an-is-is-not-analysis-and-how-to-conduct-one/
https://sixsigmadsi.com/what-is-an-is-is-not-analysis-and-how-to-conduct-one/
https://asq.org/quality-resources/shainin-system
https://sproutsocial.com/insights/complaint-management/
https://sproutsocial.com/insights/complaint-management/

NYILATKOZAT

a zarddolgozat/szakdolgozat/diplomadolgozat/portfolié* nyilvanos
hozzaférésérdl és eredetiségérdl

A hallgaté neve: REZ ADAM

A Hallgaté Neptun kédja: E94KG3

A dolgozat cime: A VEVO! REKLAMACIO KEZELES FOLYAMATANAK FEJLESZTESE
A megjelenés éve: 2024

A konzulens intézetének neve: MUSZAKI INTEZET

A konzulens tanszékének a neve: MUSZAKI MENEDZSMENT TANSZEK

Kijelentem, hogy az altalam benyujtott
zérédolgozat/szakdolgozat/diplomadolgozat/portfélid? egyéni, eredeti jellegd, sajat szellemi
alkotdsom. Azon részeket, melyeket mds szerzék munkdjabdl vettem at, egyértelm(ien
megjeldltem, és az irodalomjegyzékben szerepeltettem.

Ha a fenti nyilatkozattal valétlant éllitottam, tudomasul veszem, hogy a zérdvizsga-bizottsag a
zarodvizsgdbol kizar és a zardvizsgat csak Uj dolgozat készitése utan tehetek.

A leadott dolgozat, mely PDF dokumentum, szerkesztését nem, megtekintését és nyomtatasat
engedélyezem.

Tudoméasul veszem, hogy az é&ltalam készitett dolgozatra, mint szellemi alkotds
felhasznaldsara, hasznositdsara a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem mindenkori
szellemitulajdon-kezelési szabalyzataban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus véltozata feltoltésre keriil a Magyar Agrar-
és Elettudomanyi Egyetem MATER Hallgat6i Dolgozatok repozitoriumdba. Tudomdsul veszem,
hogy a megvédett és

- nem titkositott dolgozat a védést kdvetéen

- titkositasra engedélyezett dolgozat a benyujtasatdl szamitott 5 év eltelte utan
nyilvdnosan elérhetd és kereshet§ lesz az Egyetem MATER Hallgatéi Dolgozatok
repozitoriumaban.

Kelt: 2024. év 11. h6 03. nap y ( p
/\)“/Z/Vr d‘/(/(//k/\,

Hallgato aléirdsa

1 A megfelel8 dolgozattipus meghagyasa mellett a tobbi tipus térlendé.
2 A megfelel8 dolgozattipus meghagydsa mellett a tobbi tipus térlend6.



NYILATKOZAT

Réz Adam (hallgatd Neptun azonositdja: E94KG3) konzulenseként nyilatkozom arrél, hogy a
szakdolgozatot® attekintettem, a hallgatét az irodalmi forrdsok korrekt kezelésének

kiivetelményeirdl, jogi és etikai szabalyairdl tajékoztattam.

A zarddolgozatot/szakdolgozatot/diplomadolgozatot/portféliét a zardvizsgan torténd
védésre javaslom / nem javaslom.

A dolgozat dllam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen ne
Godolls, 2024, november 11.
7
s e
-.'?f-‘g&
belsé kbnzutens

LA megfelel5 dolgozattipus meghagydsa mellett a tébbi tipus térlendd.



	1 Bevezetés
	2 Szakirodalmi áttekintés
	2.1 Minőségbiztosítási rendszerek
	2.1.1 ISO 9001
	2.1.2 IATF 16949

	2.2 A 8D módszer
	2.2.1 A 8D módszer története
	2.2.2 A 8D módszer hatása
	2.2.3 A 8D módszer fejlődése
	2.2.4 A 8D módszer lépései
	2.2.5 A 8D módszer ezköztára
	2.2.5.1 Az „Is-Is Not” módszer
	2.2.5.2 Proper problem discription- Megfelelő probléma leírás
	2.2.5.3 Risk assessment – Kockázatértékelés
	2.2.5.4 Brainstorming
	2.2.5.5 Az Ishikawa diagram
	2.2.5.6 5Why


	2.3 Alternatív módszerek az iparból
	2.3.1 A Shainin módszer
	2.3.1.1 Shainin módszer fő elemei RedX és TransaXional (ASQ Shanin), (Red-X):
	2.3.1.2 Shainin eszközök (ASQ Shanin), (Red-X):
	2.3.1.3 Shainin módszer előnyei (ASQ Shanin), (Red-X):
	2.3.1.4 Shainin módszer korlátai (ASQ Shanin), (Red-X):

	2.3.2 Az A3 problémamegoldó módszer
	2.3.3 A TNSFT (The New Science of Fixing Things) módszer

	2.4 Összegzés

	3 Anyag és módszer
	3.1 A Rosenberger Magyarország Kft bemutatása
	3.2 A reklamáció kezelés folyamata

	4 Problémák és megoldásuk
	4.1 Kockázati súlyossági mátrix
	4.1.1 A probléma
	4.1.2 A megoldás

	4.2 Minőségkör
	4.2.1 Probléma
	4.2.2 Megoldás

	4.3 Q alert
	4.3.1 Probléma
	4.3.2 Megoldás


	5 Egy reklamáció bemutatása a 8D módszer segítségével
	5.1 D0
	5.2 D1: A csapat
	5.3 D2: A hiba leírása
	5.4 D3: Ideiglenes intézkedések
	5.5 D4: Ok meghatározása
	5.6 D5 – D6: Állandó korrekciós intézkedések kiválasztása és bevezetése
	5.7 D7: Intézkedések az ismétlődések megelőzésére
	5.8 D8: Gratuláció a csapatnak
	5.9 Összegzés

	6 A reklamáció levezetésének elemzése
	6.1 D0
	6.2 D1: A csapat
	6.3 D2: A hiba leírása
	6.4 D3: Ideiglenes (Azonnali) intézkedések
	6.5 D4: Ok meghatározása (gyökérok meghatározása/ ok analízis)
	6.6 D5: Választott állandó korrekciós intézkedések
	6.7 D6: Megvalósított állandó korrekciós intézkedések és hatékonyságuk ellenőrzése
	6.8 D7: Intézkedések az ismétlődések elkerülésére
	6.9 D8: Gratuláció a csapatnak

	7 Következtetések és javaslatok
	7.1 Következtetések
	7.2 Javaslatok
	7.2.1 Minőségkör
	7.2.2 FTA


	8 Összefoglalás
	9 Irodalomjegyzék

