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REKLAMACJE KLIENTA W BRANZY
AUTOMOTIVE - SKUTECZNE 8D ZGODNIE
Z |IATF 168948

PROGRAM SZKOLENIA

@© Cel szkolenia:

Celem szkolenia jest przygotowanie uczestnikdw do skutecznego zarzqdzania reklamacjami klienta w branzy
automotive z wykorzystaniem metodyki 80, zgodnie z wymaganiami IATF 16949 oraz oczekiwaniami klientow OEM,
Szkolenie rozwija umiejetnosci szybkiej reakcji na reklamacje, wtasciwego zabezpieczenia klienta, prowadzenia analizy
przyczyn zrodtowych oraz definiowania skutecznych dziatan korygujgcych i zapobiegawczych. Szczegolny nacisk
potozony jest na jakosc¢ odpowiedzi do klienta, analize Root Cause i Escape Point, dowody skutecznosci dziatan oraz
zabezpieczenie systemowe organizacji przed powtarzalnoscig problemaow,

Program szkolenia:
Pre - test
DZIEN | - Reakcja na reklamacje klienta.
1. Reklamacja klienta jako sytuacja krytyczna:
e \Wymagania IATF 16949 (10.2.3, 9.1.2).
e (Customer specific requirements (CSR).
e PPM, Cost of Poor Quality, Chargeback.
e (zas reakeji - 24h / 48h / 72h.
e Cwiczenie: Analiza scenariusza ,customer claim - 0 km defect”.
2. DO0-D3: Natychmiastowa reakcja i zabezpieczenie klienta:
e Emergency Response Plan.
e 7Zatrzymanie wysytek,
e 100% sortowanie,
e (lean paint.
e [owody skutecznosci containment.
e Warsztat: Opracowanie planu zabezpieczenia klienta w 24h.
3. D4 - Root Cause i Escape Point:
e Przyczyna powstania niezgodnosci.
e Przyczyna niewykrycia,
e Analiza logiczna i dowodowa.
e \Wymagania OEM dotyczqce dowodadw.
e Cwiczenie: Praca zespotowa nad analizg przyczyn.
4. Komunikacja z klientem w trakcie 8D:
e Struktura raportu 80.
e Nagjczestsze powody odrzucenia raportow.
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e Jak odpowiadac na komentarze klienta.
e Transparentnosc i budowa zaufania,
e \Warsztat: Symulacja odpowiedzi do OEM,
DZIEN Il - Trwate rozwigzania i zabezpieczenie systemowe.
5. D5-D6: Wybdr i wdrozenie dziatan korygujgcych:
e Eliminacja przyczyny vs redukcja skutku,
e \Walidacja skutecznosci,
e Dane potwierdzajqgce stabilizacje procesu.
e Maonitoring KPI,
o CGwiczenie: Projekt dziatan i plan walidagji.
6. D7 - Zapobieganie powtdrkom:
e Aktualizacja PFMEA.
e Aktualizacja Contral Plan,
e Aktualizacja instrukcji pracy.
e Error Proofing (Poka-Yoke).
e |essons Learned i Read Across.
e Warsztat: Mapa zmian systemowych.
7. Koszty reklamacji i zarzgdzanie ryzykiem:
e (Chargeback i koszt sortowan.
e Analiza ryzyka po reklamadji.
e KPI procesu reklamacyjnego.
e [Eskalacje (Level 1-3).
e Cwiczenie: Analiza finansowego wptywu reklamagji.
8. Case Study - petny proces reklamacyjny:
e 7gtoszenie klienta.
e (Containment,
e Root Cause.
e (Corrective Action.
e Aktualizacja systemu.
e Warsztat koncowy: Kompletny proces 8D zgodny z IATF 16949.
Post - test
28 Grupa odbiorcza
Szkolenie skierowane jest do 0sdb odpowiedzialnych za skuteczne zarzgdzanie reklamacjami klienta, prowadzenie
analiz 8D oraz wdrazanie dziatan korygujgcych i zapobiegawczych w organizacjach produkcyjnych branzy automotive,
Szczegolnie rekomendowane jest dla pracownikow, ktorzy uczestniczg w komunikacji z klientami OEM, odpowiadajg za
jakos¢ procesu reklamacyjnego oraz utrzymanie zgodnosci z wymaganiami IATF 16949 i wymaganiami specyficznymi
klienta.
Szkolenie jest dedykowane w szczegolnosci dla:
e inzynierow jakosdi,
e spegjalistow Customer Quality,
e spegalistéw Supplier Quality,
e koordynatoréw reklamacji klienta,
e liderdw i cztonkaw zespotow 8D,
e inzynierow procesu i produkgji,
lideréw produkgji,
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kierownikow jakosci,

kierownikow produkdji,

managerow odpowiedzialnych za jakose, koszty ztej jakosci i relacje z klientem,

0s0b przygotowujgcych raporty 80 dla klientow OEM,

0s6b odpowiedzialnych za analize przyczyn zrodtowych, containment, dziatania korygujgce i dziatania
zapobiegawcze,

pracownikow zaangazowanych w aktualizacje PFMEA, Control Planu, instrukcji pracy oraz Lessons Learned.

Korzysci po szkoleniu
Uczestnicy szkolenia zdobedqg praktyczne umiejetnosci pozwalajgce na skuteczne prowadzenie reklamacdji klienta od
momentu zgtoszenia problemu, poprzez zabezpieczenie klienta, analize przyczyn, wdrozenie dziatan korygujgcych, az
po dziatania systemowe zapobiegajgce ponownemu wystgpieniu niezgodnosci,
Po szkoleniu uczestnicy bedg potrafili:

prawidtowo zareagowac na reklamacje klienta w wymaganym czasie,

zaplanowac i wdrozyc¢ skuteczne dziatania natychmiastowe,

wtasciwie okresli¢ zakres containmentu i potwierdzic¢ jego skutecznosc,

rozroznic przyczyne powstania niezgodnosci od przyczyny niewykrycia problemu,

prowadzi¢ analize Root Cause i Escape Point w sposob logiczny, dowodowy i akceptowalny dla klienta,
dobrac¢ adekwatne dziatania korygujgce do zidentyfikowanych przyczyn,

przygotowac¢ dane potwierdzajgce skutecznosc¢ wdrozonych dziatan,

opracowac profesjonalny raport 80 zgodny z oczekiwaniami klientow OEM,

odpowiadac na komentarze klienta w sposob rzeczowy, transparentny i budujgcy zaufanie,
aktualizowa¢ dokumentacje systemowag po reklamacji, w tym PFMEA, Control Plan, instrukcje pracy i Lessons
Learned,

identyfikowac ryzyka powtorzenia problemu oraz wdrazac dziatania zapobiegawcze.

Korzysci dla organizacji:

skrocenie czasu reakgji na reklamacje klienta,

poprawa jakosci i skutecznosci raportéw 80,

zmniejszenie liczby odrzuconych raportow przez klienta,

redukcja kosztow reklamacji, sortowan, chargebackow i kosztéw ztej jakosci,
ograniczenie ryzyka eskalacji klientowskich,

zwiekszenie skutecznosci dziatan korygujgcych i zapobiegawczych,

wzmaocnienie nadzoru nad procesami po wystagpieniu reklamacji,

lepsze przygotowanie do audytow IATF 16949 oraz audytow klientowskich,
zwiekszenie wiarygodnaosci organizacji wobec klientow OEM,

rozwoj kultury szybkiego reagowania, analizy danych i odpowiedzialnosci za jakosc.

£l Metodyka szkolenia

Szkolenie prowadzone jest w formule praktyczno-warsztatowej, z naciskiem na realne sytuacje reklamacyjne
wystepujgce w branzy automotive., Uczestnicy pracujg na przyktadach reklamacji klienta, analizujg scenariusze
problemow jakosciowych, opracowujg dziatania natychmiastowe, prowadzg analize przyczyn ordz przygotowujg
elementy raportu 8D zgodnego z wymaganiami IATF 16949 i oczekiwaniami klientéw OEM,

W trakcie szkolenia wykorzystywane sg nastepujgce metody pracy:

mini-wyktady eksperckie wprowadzajgce wymagania IATF 169489, CSR oraz logike procesu 80,
analiza rzeczywistych i przyktadowych przypadkéw reklamacyjnych z branzy automotive,
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e (wiczenia indywidualne i zespotowe dotyczqce reakeji na reklamacje klienta,

e warsztaty opracowania planu containmentu i zabezpieczenia klienta,

e analiza Root Cause oraz Escape Point na przyktadach problemaéw jakosciowych,

e symulacja przygotowania odpowiedzi do klienta OEM,

e praca zespotowa nad doborem dziatan korygujgcych i metod walidagji ich skutecznosci,

e warsztaty aktualizagji dokumentagji systemowej; PFMEA, Control Plan, instrukcje pracy, Lessons Learned,

e analiza kosztow reklamadji, ryzyka eskalacji oraz wptywu reklamacji na wyniki jakosciowe organizadji,

e 0omowienie najczestszych bteddw popetnianych w raportach 8D,

e test wiedzy przed i po szkoleniu jako forma weryfikacji przyrostu kompetencji.
Metodyka szkolenia koncentruje sie na praktycznym wykorzystaniu wiedzy, dlatego uczestnicy nie tylko poznajg
wymagania, ale przede wszystkim uczg sie ich stosowania w codziennej pracy z reklamacjami klienta. Szkolenie
wzmacnia umiejetnos¢ logicznego myslenia, pracy na faktach, wtasciwego dokumentowania dowodow oraz
komunikagji z klientem w sytuacjach krytycznych.

Czas trwania szkolenia - 2 dni
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