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NOWY GRAAL MARKETINGU

trakcie jednej z wielu rozmaéw, jakie zdarza mi sie toczy¢ z biznesmenami, méj rozmoéwca
w pewnym momencie powiedziat, ze w najblizszych latach handel skupi sie na jakosci obstu-
gi klientéw. Nieco zaskoczony postanowitem temat drazy¢ dalej.

Otwarcie wschodnich rynkéw i multi-fabryk w Chinach zmienito na zawsze uktad sit w globalnej go-
spodarce. Cos, co do niedawna byto ogromnym wyzwaniem, nagle stato sie prostsze niz kiedykol-
wiek. W tej chwili, dostownie, gdzie$ na Swiecie powstaje nowy smartphone czy laptop. Wytworze-
nie débr jest szybkie, tatwo dostepne i nie wymaga rozbudowanych dziatéw badawczych.

Potrzebujesz grzejnika, quada, telefonu, anteny, wazonika czy rakiety? Nic prostszego. Ztéz zamo-
wienie! W praktyce oznacza to, ze mozliwos¢ wyprodukowania danej rzeczy przestata by¢ wy-
znacznikiem konkurencyjnosci. Skoro wystarczy ztozy¢ zamoéwienie, to znaczy, ze kazdy moze wy-
pusci¢ na rynek dostownie wszystko.

Marketerzy w korporacjach szybko zorientowali sie, ze nowa przewaga w dynamicznie zmieniajg-
cym sie Swiecie moze by¢ perfekcyjny design. | stad mamy iPhona i pozostate produkty spod znaku
nadgryzionego jabtka. Reszta podazyta za nowym trendem, prezentujac coraz bardziej zaawan-
sowane i wysmakowane produkty. Tym samym funkcja danego urzadzenia zeszta na plan dalszy,
a wazniejsze stato sie, czy telefon ma szklany tyt lub czy ramki wokét ekranu sa wystarczajaco
cienkie,

Wydaje sie, ze ten czas witasnie dobiega konca.

Wraz ze wzrostem wydajnosci ,efektownej” w miejsce efektywnosci rosnie cena, a Klienci zaczy-
naja traci¢ cierpliwos¢ - a przynajmniej czesc z nich, Aby uzasadni¢ wyzsza cene, trzeba zbudowac
dodatkowa opowies¢, Zdaniem mojego rozméwcy JAKOSC OBSEUGI KLIENTA staje sie taka nowa hi-
storia. Klienta trzeba zachwyci¢ i przywiaza¢ do marki. Sprzeda¢ mu towar, ustugi towarzyszace
i wciagnac go do naszej sieci unikalnych uzytkownikéw.

Jak to wyglada w praktyce? Do wyzszej ceny doktadamy nienaganny serwis, 60- i 90-dniowe prawo
do zwrotu i to na nasz koszt, natychmiastowa wymiane sprzetu w przypadku reklamacji, aby Klient
nie czekat dtuzej niz kilka dni, czy ustugi — jak np. konfigurowanie sprzetu, dodatkowe zabezpiecze-
nie, ubezpieczenie itd.

Oczywiscie ten trend dopiero sie rodzi. | jeszcze dtuga droga do doskonatej jakosci obstugi, ale ko-
rzysci z niej moga by¢ ogromne i to nie tylko w wymiarze gospodarczym.
|
Z wyrazami szacunku,

.

Redaktor Naczelny,
Prezes Zarzadu Fundacji Qualitas

= Marcin Katuzny
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Konferencja ,,Zarzadzanie Win-win
w czasach rynku pracownika” [IEEVEIN"

Rynek pracownika spowodowat, ze zatrudnieni chetniej i szybciej decyduja sie na zmiane do-
tychczasowej pracy. Wyzwaniem wspétczesnych firm stato sie zatem przeciwdziatanie rota- P R ACOW N | K = Fl R M A
cjom pracownikdw i zbudowanie stabilnej organizacji. Jak tego dokona¢? O tym rozmawiali-

$my 28 listopada ub.r. podczas konferencji zorganizowanej przez Fundacje Qualitas, w czasie
ktérej uhonorowani zostali Laureaci EUROPEAN QUALITY CERTIFICATE® 2018

10 116-18

lkar ' Jak (nie) straci¢ klientw
Jakosc |

: lepszg prace dyplomowa z zakresu zarza-:
: dzania im. Prof. Romualda Kolmana :

Pewnego dnia pojawity sie problemy z mojg strong - dtugie wczytywanie, lekko rozrzucony
uktad, ktory powinien by¢ staty, informacja z Google o problemach z analityka. Skontakto-
watam sie z firma zapewniajgcg hosting. Na odpowiedz na mailowa prosbe o pomoc nikt nie
odpowiadat przez tydzieA. Dwa tygodnie wcze$niej wystatam pytanie o to, w jaki sposéb fir-
ma moze mi poméc zaktualizowac¢ szablon. Odpowiedzi takze nie dostatam

27 25

/ mysla o mieszkancach

(zas na Twoj
0 ostatnich realizacjach, podejsciu do mieszkancéw i najwazniejszych zatozeniach Spoétdzielni re kO rd S p rze d a Zy!

Mieszkaniowej Srédmiescie rozmawiamy ze Stanistawem Kolanusem, Prezesem Zarzadu

6-7 Konferencja ,,Zarzadzanie w czasach rynku pracownika” 22-23  Jakosc¢ obstugi klienta ustugi SPA: fanaberia czy koniecznos¢?
89 Win-win w relacjach pracownik - firma Agnieszka Wyskok
Marek Sliboda Marco Sp. z 0.0. 24 Urzadzenia, ktore pracuja na Twoje bezpieczenstwo!
10 Ikar Jakosci Alter S.A,
Dr hab. inz, Marek Roszak 25 Czas na Twdj rekord sprzedazy!
n The NeverEnding story Kamila Rowirnska
Dr inz. Wojciech Henrykowski 26 1SO w Politechnice Poznanskiej
12-13 Innowacyjnos¢ a system zarzadzania jakoscia Dr hab. inz., Agnieszka Misztal, Dr inz. Anna Mazur
Dr hab. inz. Marek Roszak 27 Z mysla o mieszkancach
14 Czy warto inwestowac w jakos¢? Stanistaw Kolanus SM Srédmiescie
Marcin Katuzny 28-29 Reklamacja. Element doskonalenia jakosci obstugi
15 Jakos¢ jest piekna 30-31 Akcja benefit
Dr Joanna Rosak-Szyrocka Natalia Zarzeka
16-18 Jak (nie) straci¢ klientow 32-33 Mocny Fundament Podlasia
Magdalena Robak Martyna Motylska
19 Problemy w firmie - czy warto je mie¢ i jak je rozwigzywac? 34-35 Trzy dekady tradycji to doskonaty fundament rozwoju
Jakub Kocjan Lestaw Paciorek Leier Polska S.A.
20-21 Satysfakcja Klienta 36-37 Kompetencje i odpowiedzialno$¢ najmocniejszym filarem
Krzysztof Krudysz Jerzy Kruk SM Metalowiec
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éAkcja benefit

: Wyniki najnowszego badania ,Benefity w polskich firmach oczami pracownikéw” przygotowanego przez najbardziej rozpoznawalny por-:
: tal pracowniczy w Polsce wskazuja, ze prawie trzy czwarte z nas dostaje w pracy przynajmniej jeden ekstra bonus. Dzisiaj firmy w walce :
: o pracownika przescigaja sie w motywacji i podchodza do tematu coraz bardziej kreatywnie. Najbardziej powszechne sg karty sporto-:
: we, medyczne lub ubezpieczenie na zycie, ale nie tylko. Mimo ze dla Polakéw wazniejsze od $wiadczen pozaptacowych jest wynagro-:
. dzenie, przedstawiamy zestawienie réznych benefitow, ktére moga mie¢ znaczenie w walce o pracownika i budowaniu statego zespotu :

to doskanaty fundament rozwoju AC':IVEJEt
0 tym, ze dziatalnos¢ firmy LEIER POLSKA S.A. to znacznie wigcej niz produkty najwyzszej

Zaprasza
44-45 do zabawy

Muszynianka premium juz
W sprzedazy/! R

Znana ze swych unikalnych waloréw smakowych i wtasciwosci prozdrowotnych naturalna majg sobie rownych. Wielokrotnie potwier-
woda mineralna Muszynianka od dzi$ w wersji premium, w szklanym opakowaniu o pojem- dzity to rynkowe sondaze i tytuty, w tym
nosci 0,3 |. Ta wersja wody usatysfakcjonuje kazdego, komu bliska jest elegancka, wysu- ~ EUROPEAN QUALITY CERTIFICATE® 2018
blimowana estetyka stotu

Trzy dekady tradycji

38-39 Activejet zaprasza do zabawy
Action S.A. :
40-41 Orientacja na jakos¢ - Polskie okna na Swiat

Fabryka Okien Dobroplast
42-43 Kreator standarddw unijnych
Fundacja ECCC

/ L 1 1
44-45 Muszynianka premium juz w sprzedazy! M OWI | | Ze n I e
Muszynianka : , :

46-47 Zawsze czysty skiad

ForMeds dal I I rad
4849  Wyréznia ich jakose :

Zwoltex
50 Mowili, ze nie dam rady

Marzena Kazmierczyk Pod Drewnianym Bocianem : :
: Odpytujemy Marzene Kazmierczyk, wspot- :

:wtascicielke niezwykle popularnej katowic-:
Redaktor naczelny: Marcin Katuzny, redaguje zesp6t, DTP: Marcin keczycki korekta: Krzysztof Kraus kiai i f f :
wydawca: Public PR Marcin Katuzny adres: 40-384 Katowice, ul. Ks. Bpa Bednorza 2a-6, tel: 32 784 74 00, : kIeJ rESta.uraC“ Pod Drgwnlanym Bocianem, :
sekretariat@europeanquality.eu. Zdjecie na oktadce: Marek Sliboda, Prezes Zarzadu Marco Sp. z 0.0.; zdjecia : zarzadzajacg na co dzien 25-osobowym ze- :
na str. 6-7: Foto: PUBLIC PR/Piotr Najuch; zdjecia na str. 11, 12 i 31: pixabay.com; zdjecie na str. 30: fotolia.com : spoiem :
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Konferencja
,Zarzadzanie w czasach
rynku pracownika”

Rynek pracownika spowodowat, ze zatrudnieni chetniej i szybciej decyduja sie na zmiane dotychczasowej pracy.
Wyzwaniem wspotczesnych firm stato sie zatem przeciwdziatanie rotacjom pracownikéw i zbudowanie stabilnej
organizacji. Jak tego dokonac? O tym rozmawialismy 28 listopada ub.r. podczas konferencji zorganizowanej
przez Fundacje Qualitas, w czasie ktdrej uhonorowani zostali Laureaci EUROPEAN QUALITY CERTIFICATE® 2018

Dyskusje moderowat Marcin Katuzny, Prezes
Zarzadu Fundacji Qualitas, a zaproszeni do
rozmowy goscie — praktycy z wieloletnim do-
Swiadczeniem w réznych branzach - odpo-
wiadali réwniez na liczne pytania uczestnikow
zgromadzonych na sali.

Punktem kulminacyjnym wydarzenia byta
uroczysta gala, w czasie ktorej Laureatom
EUROPEAN QUALITY CERTIFICATE® 2018
wreczone zostaty dyplomy i statuetki. Tytutem
Orzet Jakosci nagrodzono dodatkowo przed-
siebiorstwa, ktore swojg jakos$¢ potwierdzajg
systematycznie przez kilka ostatnich lat. Pet-
na lista nagrodzonych firm znajduje sie na stro-
nie www.europeanquality.eu

Wystapienie inauguracyjne, pt. Rynek pracow-
nika? Dobrze nam z tym! Jak dfugofalowa wizja
przedsiebiorstwa pozwala uniknag¢ zaskakuja-
cych efektéw ,rynku pracownika”, wygtosit Ma-
rek Sliboda, prezes Marco Sp. z 0.0. Na co dzieA
zarzadza on w firmie, ktéra jako jedna z niewie-
lu uznawana jest za tzw. turkusowg organizacje.

Kwestia efektywnego zarzadzania w cza-

sach rynku pracownika byta poruszona réw-

niez podczas panelu dyskusyjnego, w kt6-
rym udziat wzieli:

+ Danuta Hanna Jakubowska, PR Manager,
Przedsiebiorstwo Farmaceutyczne LEK-
-AM,

Zygmunt Krdl , Prezes Zarzadu, Saatbau
Polska Sp. z 0.0.,

Mirostawa Gerkowicz, Dyrektor Dziatu or-
ganizacji Jakosci Ksztatcenia WSEI Lublin.

-

-

tiyy
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Podczas Gali ogtoszono réwniez Laureata ogol-
nopolskiego konkursu na najlepszg prace dy-
plomowa z zakresu zarzadzania IKAR JAKOSCI
IM. PROFESORA ROMUALDA KOLMANA. To ini-
cjatywa, ktéra wyrdznia i docenia wktad mto-
dych os6b w tworzenie wartosciowych rozwia-
zan z zakresu zarzadzania. Decyzjg Kapituty
nagrodzona zostata praca mgr inz. Andrzeja
Zakreckiego, absolwenta Akademii Gérniczo-
-Hutniczej im. Stanistawa Staszica w Krakowie.
Sponsorem nagrody pienieznej w wysokosci
2000 PLN byta firma Protan Polska.

Dziekujemy uczestnikom za merytoryczna
dyskusje, a wszystkim Laureatom jeszcze raz
sktadamy serdeczne gratulacje, zyczac sukce-
sow oraz dalszego podazania $ciezka jakosci!

Karolina Moskal

6 QUALITY MAGAZYN MARZEC 2019 QUALITY MAGAZYN MARZEC 2019
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Win-win w relacjach
pracownik — firma

Zjawisko ,rynku pracownika" przedstawiane jest jako problematyczna
sytuacgja dla pracodawcow. Duza rotacja pracownikOw nie sprzyja
stabilnosci i zrwnowazonemu rozwojowi przedsiebiorstwa. Na ostatnie
Konferengji ,Zarzadzanie w czasach rynku pracownika", zorganizowanej
przez Fundacje Qualitas, miatem przyjemnos¢ podzieli¢ sie z uczestnikami
doswiadczeniami naszej organizacji w tym obszarze

JAK DOBRZE UGRUNTOWANE
RELACJE PRZETRWAJA KAZDA
SYTUACJE NA RYNKU

Na wstepie chciatbym zaznaczy¢, ze dzielac sie
z Panstwem naszymi sposobami na dobre re-
lacje w firmie, przedstawiam to, co sprawdzito
sie u nas. Rozwigzania idealnego niestety nie
ma. Kazda relacja wymaga wiele pracy, energii
i czasu. My jednak wychodzimy z zatozenia, ze
wtasnie na tych trzech rzeczach przy budowa-
niu relacji oszczedzac nie wolno.

Aby jednak zbudowac¢ stabilny i zmotywowany
zespot, trzeba najpierw zastanowic sie nad rolg
ludzi w organizacji. Prawda jest taka, ze kazde
przedsiebiorstwo tworzg ludzie, wiec to wtasnie
im powinnismy przyjrze¢ sie blizej. My robimy
to juz na etapie rekrutacji. Szukamy oséb, ktore
maja podobne ,DNA" do nas. Oznacza to, ze wy-
znajg podobne wartosci, podzielajg nasza wizje
i misje. Sprawa jasna jest to, ze aby kogo$ takie-
go znaleZ¢, trzeba najpierw okresli¢ fundamen-
ty naszej organizacji, czyli co$, co bedzie dla nas
najwazniejsze i bedzie nas charakteryzowato.

JAK REKRUTOWAC?

Nasz proces rekrutacyjny trwa okoto 3 miesie-
cy i sktada sie z wielu etapéw. Zaangazowanych
jest w niego wiele oséb. Przede wszystkim sg
to przedstawiciele dziatu, w ktérym dana oso-
ba ma docelowo pracowac, ktérym z pomoca
przychodzi dziat HR. Wszystko po to, aby zna-
lez¢ kogos, kto stanie sie cztonkiem naszej ro-
dziny. Celowo nazywamy sie rodzing, poniewaz
tak wtasnie traktujemy sie w Marco i chcemy,
aby powiekszata sie ona o osoby, ktére bedg ja
umacniaty i dazyty wspolnie z nami do rozwo-
ju, ciagtego doskonalenia i budowania firmy po-
nadczasowe;.

Przy doborze ludzi kierujemy sie trzema aspek-
tami: komunikacjg, wartosciami i merytoryka.
Staramy sie na wszystkich etapach procesu re-
krutacyjnego pozna¢ kandydatéw we wszyst-
kich tych obszarach. Bardzo duzg wage przywia-
zujemy do sposobu komunikacji i wyznawanych
wartosci. Wychodzimy z zatozenia, ze umiejet-
nosci merytoryczne zawsze mozna dopraco-
wac, natomiast pozostatych dwdch cech nie da

N

sie nauczy¢. Nasz autorski system rekrutacyjny
jest efektem wielu lat doswiadczen, jednak wy-
daje sie, ze doszliSmy do momentu, kiedy mo-
zemy z czystym sumieniem powiedzie¢, ze za-
trudniamy prawdziwych przyjaciét.

Nie oznacza to oczywiscie, ze w naszej firmie
nie dochodzi do rozstan z pracownikami. De-
cyzje s podejmowane zaréwno przez nich, jak
i przez nas. Jednak statystyki sg dla nas bar-
dzo pocieszajace. Rotacja pracownikow w na-
szej firmie, przy tak wysoko postawionej po-
przeczce, jest na niskim poziomie i nie jest to
tylko efektem rekrutacji, ale rowniez codzien-
nej pracy angazujacej nas wszystkich. Chcemy,
aby nasi wspotpracownicy byli z firmg zwigzani
nie tylko intelektualnie i finansowo. Zalezy nam
na wieziach emocjonalnych. To wtasnie wydaje
sie by¢ kluczowe przy ewentualnych sytuacjach
kryzysowych. Wiemy, ze mozemy na siebie li-
czyé, a pojawiajace sie konflikty lub watpliwo-
$ci rozwigzujemy natychmiast. Nie zamiatamy
niczego pod dywan.

PRZYWODZTWO SLUZEBNE

Przez lata wypracowaliSmy nasz autorski mo-
del zarzadzania, opierajgcy sie gtéwnie na mo-
delu przywodztwa stuzebnego, ktéry byt mi naj-
blizszy od poczatku. Najwazniejsze sa: szeroko
rozumiany szacunek do drugiego cztowieka,
dzielenie sie wiedzg i doswiadczeniem oraz
ciggte doskonalenie tego, co nas otacza. Co
do relacji panujacych w firmie bardzo wazne
jest, abysmy sie wszyscy zwyczajnie i po ludz-
ku lubili oraz wspierali w codziennych wyzwa-
niach. Musimy jednak na kazdym kroku pa-
mietaé o naszych celach biznesowych, ktére
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okreslamy sobie na biezgco. Czasem sympa-
tiai bliskie relacje mogg nam je przystonic. Nie-
zwykle wazne wiec jest ciggte samodoskona-
lenie i poszerzanie $wiadomosci catej zatogi.
W naszym modelu zarzadzania, ktory okresla-
ny jest czesto jako turkusowy, duzg wage przy-
wigzujemy do komunikacji i konsultacji. Naj-
wazniejsze decyzje podejmujemy przy udziale
wszystkich pracownikéw. Zalezy nam, aby kaz-
dy wiedziat, rozumiat i zgadzat sie z kierunkiem,
w jakim idzie firma. Z moich obserwacji wyni-
ka, ze takie podejscie daje nam pewnos¢, ze lu-
dzie tworzacy Marco beda jego sitg napedowsa,
a nie hamulcowymi. Kazdy z nas chciatby bra¢

udziat w tworzeniu czegos, czym bedzie mogt
sie chwali¢ i uwazac¢ za swoj sukces. My two-
rzymy ludziom do tego mozliwosci.

SYSTEM MOTYWACYJNY - NIE.
DBALOSC O PRACOWNIKA | RODZINE
Waznymi zagadnieniami w tym temacie sg réw-
niez motywowanie pracownikow oraz przeka-
zywanie im informacji zwrotnej. Czesto stysze
pytanie o to, co poza wynagrodzeniem moze
zmotywowaé pracownikow. W naszej firmie po-
siadamy szereg dodatkowych benefitéw. Po-
wstaty one jednak nie z zatozenia, ze beda stu-
zy¢ motywac;ji lub zwigzaniu z nami kogos.
Zostaty wdrozone, poniewaz zalezy nam bar-
dzo, aby ludzie czuli sie tutaj jak najlepiej i mieli
jak najmniej powodéw do zmartwien, co oczy-
wiscie wptywa na ich skupienie podczas pracy.
Taki wtasnie cel przyswiecat nam, gdy tworzyli-
$my stotowke i wdrazalis$my mozliwos¢ korzy-
stania z trzech zdrowych positkéw dziennie. Pa-
kiet medyczny ma zapewni¢ wszystkim spokdj

i popchnaé do dbania o wtasne zdrowie, a fun-
dusz Kultura - Rozrywka — Sport ma zacheci¢
do aktywnosci zaréwno pracownikdw, jak i ich
rodziny. Wiem, jak wazne jest Srodowisko pracy,
dlatego bardzo o nie dbamy. Jasne przestrzenie,
porzadek wynikajacy ze standardéw 5S oraz kul-
tura komunikowania sie wptywajg na efektyw-
nos¢ naszej pracy.

ELIMINACJA MUDA

W mnogosci zadan oraz interakcji niemozli-
wym jest, aby nie popetnia¢ btedoéw. Nikt z nas
nie jest idealny i nigdy najprawdopodobniej nie
bedzie. W Marco dgzymy jednak do tego, aby

caty czas eliminowac nasze btedy i kazdora-
zowo wyciggac wnioski, jesli takowe sie po-
jawig. Waznym elementem naszej codzienno-
$ci, ale jak sadze takze wielu innych firm, jest
przekazywanie informacji krytycznych. Mé-
wigc wprost, jesli ktos zrobit cos Zle, to nalezy
mu o tym powiedzie¢. Istotne jest to, jaka be-
dzie tre$¢é tego komunikatu i w jakiej formie zo-
stanie przekazany, aby zamiast skutkowac de-
motywacjg, stat sie motywatorem. W naszej
rzeczywistosci najwazniejsza jest analiza po-
wstatego problemu oraz cech charakteru oso-
by, ktérej chcemy zwréci¢ uwage. Podkreslam
tutaj, ze naszg intencja nie jest wytykanie ko-
mus bteddw, ale informacja zwrotna dotyczaca
jego dziatan, ktéra ma na celu wyeliminowanie
btedéw w przysztosci. Chcac, aby kto$ z moich
uwag wyciggnat wnioski, a dodatkowo zgodzit
sie ze mng, kazdorazowo analizuje przyczyny
i skutki danego dziatania.

Z tym zagadnieniem zwigzany jest szeroki te-
mat $wiadomosci cztowieka i jego odpornosci.
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Cztowiek o wysokim poziomie swiadomosci be-
dzie rozumiat, ze jego btad negatywnie wptynat
na prace catej organizacji i wdrozy dziatania za-
pobiegawcze i naprawcze. Im wyzsza $wiado-
mos¢, tym wieksza odpornos¢ na krytyke wyni-
kajaca z wysokiego poziomu poczucia wtasnej
warto$ci. Naszym celem jest ciggte podnosze-
nie Swiadomosci naszych wspotpracownikow,
a co za tym idzie pozwolenie im na autonomie
w pracy. Przeciwienstwem autonomii jest dys-
cyplina, ktéra wdrazamy przy osobach, kté-
rych poziom $wiadomosci nie jest jeszcze tak
mocno rozwiniety. Jego wzrost jest zalezny
od zaangazowania intelektualnego, fizyczne-

g0, a przede wszystkim emocjonalnego.
Nasze firmowe $rodowisko jest caty czas
w mniejszosci, ale mam ogromng nadzieje, ze
firm opartych na wartosciach podobnych do
tych, jakie my wyznajemy, bedzie ciggle przyby-
wato. Nie jestem w stanie da¢ nikomu jednego
stusznego rozwigzania na problemy ,rynku pra-
cownika”. Wiem jednak, ze mozna stworzy¢ ta-
kie srodowisko, ktérego ludzie chcg by¢ czescia
i nawet w trudnych sytuacjach zamiast ucieka¢
tacza sity i walczg ramie w ramie. Mojg wiedzg
i doswiadczeniem z ochotg dziele sie z innymi
podczas szkolen, ktdre organizujemy w naszej
firmie. Wszyscy w naszej organizacji wychodzi-
my z zatozenia, ze jesli stworzyli$my narzedzia,
ktére dziatajg, dzieki ktérym odnieslismy suk-
ces, to w imie naszej misji wptywania pozytyw-
nie na zycie ludzi i przedsiebiorstw powinnismy
sie nimi dzieli¢.

Marek Sliboda,
Prezes Zarzadu Marco Sp. z o.0.
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IV edycja ogolnopolskiego konkursu na najlepsza prace
dyplomowa z zakresu zarzadzania im. Prof. Romualda Kolmana

IKAR JAKOSCIH

Budujac swiadomos¢ jakosci, powotano do zy-
cia cykliczny konkurs na najlepsza prace z za-
kresu zarzadzania im. Prof. Romualda Kolma-
na - IKAR JAKOSCI. Organizatorem konkursu
jest Fundacja Qualitas Europejskie Centrum
Dobrych Praktyk Biznesowych w Katowicach,
konkurs objety jest patronatem honorowym
Ministerstwa Nauki i Szkolnictwa Wyzszego.
Konkurs wpisat sie na state w podejmowane
dziatania na rzecz promowania idei jakosci
i prezentacje osiggnie¢ mtodej kardy inzynie-
ryjnej i naukowej, majac na celu wyrdéznienie
i docenienie wktadu mtodych oséb bedacych
na progu swojej kariery zawodowej w tworzenie
wartosciowych rozwigzan dla przedsiebiorstw
o roznych profilach w zakresie szeroko pojmo-
wanego zarzadzania. Prace konkursowe oce-
nia Kapituta Konkursu stanowigca grono spe-
cjalistow i autorytetow w zakresie zarzadzania.
Il edycja konkursu zostata rozstrzygnieta,
najwyzej oceniona przez Kapitute Konkursu
zostata praca mgra inz. Andrzeja Zakreckiego,
zatytutowana Opracowanie metody regenera-
cji topatek turbiny parowej za pomoca tech-
nologii Laser Metal Deposition. Promotorem
pracy byt Profesor Tadeusz Uhl z Akademii
Gorniczo—Hutnicza im. Stanistawa Staszica
w Krakowie.

Pozostate zgtoszone do Il edycji konkursu
prace:

- autor: inz. Anna Zimolag, promotor: dr inz.
Iwona Zabiriska, temat pracy: Zastosowanie wy-
branych narzedzi zarzadzania jakoScia dla po-
trzeb doskonalenia wykonania punktéw lutow-
niczych, Politechnika Slqska;

- autor: mgr Karol Krasuski, promotor: dr hab.
Janusz Toruniski, Prof. UPH, temat pracy: Ja-
kos¢ w zarzadzaniu sportem na przyktadzie
stadionu PGE Narodowy w latach 2013-2017,
Uniwersytet Przyrodniczo-Humanistyczny
w Siedlcach;

- autor: mgr Matgorzata Jedrzejczak, promo-
tor: dr hab. Alina Jedrzejczak, Prof. UL, temat
pracy: Zastosowanie metod statystycznych do
poprawy systemdéw pomiarowych, Uniwersytet
todzki;

od prawej: mgr inz. Andrzej Zakrecki - Laureat Konkursu IKAR JAKOSCI 2018, Dr hab. inz. Marek Roszak - przewodniczacy
Kapituty Konkursu, Dyrektar Michat Miasek - PROTAN Polska Sp. z 0.0. (partner kankursu), fundator nagrody finansowej

- autor: mgr inz. Nicoletta Grzesiak, promotor:
dr hab. inz. Agnieszka Misztal, temat pracy: Do-
skonalenie analizy ryzyka i szans w systemie
zarzadzania bezpieczeristwem w przedsiebior-
stwie, Politechnika Poznanska;

- autor: mgr inz. Karolina Krakowiak, promo-
tor: Prof. dr hab. inz. Maciej Urbaniak, temat
pracy: Rozwdj opakowan w logistyce na przy-
ktadzie przedsigbiorstwa X, Uniwersytet £ ddzki;
- autor: mgr inz. Marcin Sojka, promotor: dr
hab. inz. Katarzyna Hys, Prof. PO, temat pra-
cy: Opracowanie systemu monitorowania pozio-
mu swiadczenia jakosci ustug logistycznych na
przyktadzie wybranego przedsiebiorstwa, Poli-
technika Opolska;

- autor: mgr inz. Justyna Kazmierczak, promo-
tor: Prof. dr hab. inz. Jerzy Lewandowski, temat
pracy: Kanban w firmie produkcyjnej. Rozwig-
zanie rozpoznanych problemdéw w celu opty-
malizacji proceséw produkcyjnych, Politechni-
ka todzka;

- autor: inz. Mikotaj Jaskinski, promotor: dr
hab. inz. Zbigniew Leszczynski, Prof. PL, te-
mat pracy: InZynieria kosztow cyklu Zycia pro-

duktu: studium przypadku dla silnika indukcyj-
nego, Politechnika t6dzka;

- autor: lic. Volodymyr Manoilo, promotor: dr
Pawel de Pourbaix, temat pracy: Digitalizacja or-
ganizacji L'Oreal Group na przyktadzie marki Vi-
chy, Akademia Leona Kozmiriskiego.

Gratulujemy wszystkim uczestnikom konkursu.
Zgtaszane do konkursu prace oceniane sg
przez Kapitute Konkursu, biorgcg pod uwage
nastepujace kryteria: oryginalno$¢ pracy, po-
ziom merytoryczny pracy w tym zastosowa-
ne metody badawcze, przydatnosé pracy i jej
wynikow w aspekcie naukowym i praktycznym,
komunikatywnos$¢ przekazu w prezentowaniu
istotnosci tematu pracy i osiggnieciu celu.

Zapraszamy do udziatu w kolejnej edycji kon-
kursu. Szczegoétowe informacje dostepne sg
na stronie internetowej www.europeanquality.
eu/ikar-jakosci/.

Dr hab. inz. Marek Roszak,
Przewodniczacy Kapituty Ikar Jakosci
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The NeverEnding story

Dr inz. Wojciech Henrykowski, cztonek Kapituty EUROPEAN QUALITY
CERTIFICATE®, wieloletni prezes PCBC SA, europejski audytor EOQ

0d zarania ludzkos$¢ zabiegata o jakos$¢ zy-
cia, czesto nieSwiadomie, nie znajgc nawet
tego okreslenia. Dopiero w starozytnosci Pla-
ton zdefiniowat pojecie jakosci ,poiotes” jako
,pewien stopien doskonatosci”. Nazwe tacin-
ska ,qualitas” jako ttumaczenie z greki utwo-

rzyt Cyceron. Zachowata sie ona do dzisiaj
w krajach zachodnich. Na pytanie, czy jakos$¢
jest jeszcze wazna w naszych czasach, odpo-
wiedz brzmi jednoznacznie: TAK. Jest bardzo
wazna. W kazdej dziedzinie trwa rywalizacja
o lepsze zarzadzanie oraz wytwarzanie lep-
szych wyrobéw i oferowanie ustug na coraz
wyzszym poziomie. Walka toczy sie tez o co-
raz wyzszy poziom zycia. Dotyczy to takze
narzedzi stuzacych do podnoszenia jakosci.
Te oczywiscie takze sie zmieniaja, poczyna-
jac od kodeksu Hammurabiego, ukazéw Pio-
tra Wielkiego do naukowego podejscia w XX
wieku (F.W. Taylor, P. Crosby, W.E. Deming

i wielu innych). Te takze ewoluujg w kierun-
ku uzyskiwania coraz lepszych efektéw. Po-
jawiajg sie coraz nowsze modele zarzadza-
nia, jak ISO 9000, TQM, model doskonatosci
EFQM, Kaizen, turkusowe zarzadzanie (F. La-
loux), stosujace rézne narzedzia do ich reali-

zacji. Jednym stowem, podnoszenie jakosci
trwato, trwa i bedzie trwato. W dziele Plato-
na Paristwo w dyskusji Sokratesa z Trazy-
machem odnajdujemy troske o jakos$¢ zycia,
przejawiajaca sie w dbatosci o idealne pan-
stwo, idealnych lekarzy, sternikéw, podatki...
Alez to brzmi aktualnie po 2,5 tysigcach lat!
Organizacje opierajace dziatalno$¢ na mo-
delach zarzadzania szukajg potwierdzenia
wtasciwego wyboru i osigganych sukceséw
przez niezalezne, kompetentne gremia. Moga
to by¢ jednostki certyfikujace, konkursy jako-
$ci, oceny niezaleznych ekspertow itp.

MAGAZYN DLA PRAKTYKOW

EUROPEAN QUALITY CERTIFICATE®, kon-
kurs z wieloletnim doswiadczeniem w oce-
nie setek organizacji, jest uznanym autory-
tetem w tej dziedzinie. Certyfikaty i statuetki
EQC® sg no$nikiem informacji o wtasciwym
zarzadzaniu firmg i wytwarzaniu produktow
na wysokim poziomie oraz oferowaniu nie-
zawodnych ustug. Oznakowany produkt daje
przewage konkurencyjng na rynku krajowym
i nie tylko. Certyfikat pobudza kreatywnosé
i innowacyjnos¢ wynikajaca z dgzenia do ,by-
cia lepszym” w stosunku do konkurencji.

Zauwazyta to Komisja Europejska i na jej
whniosek zostata przyjeta Decyzja Parlamen-
tu Europejskiego i Rady nr 1350/2008/WE
w dniu 16 grudnia 2008 r., ustanawiajgca rok
2009 Europejskim Rokiem Kreatywnosci i In-
nowacji, celem stworzenia warunkéw i pobu-
dzenia firm i ludzi do innowacyjnosci i kre-
atywnosci.

Przetom lat 80. i 90. XX wieku to ,eksplozja” za-
interesowania systemami zarzgdzania wedtug
norm serii ISO 9000, rozwinigtych w dalszych
latach o systemy branzowe: ISO 14000 ($rodo-
wisko), ISO 45000 (BHP), 1SO 22000 (zywnos¢),
ISO 13485 (wyroby medyczne) itd. W dalszym
ciggu sa stosowane i beda, przynajmniej w Unii
Europejskiej i krajach chcacych sprzedawac
swe wyroby na jej terytorium. W przyjetej bo-
wiem decyzji Parlamentu Europejskiego i Rady
nr768/WEz 9 lipca 2008 r. w sprawie wspdlnych
ram dotyczacych wprowadzania produktéw do
obrotu normy, np. 1ISO 9001, ISO 13485, s3 pod-
stawg oceny wyrobdw na zgodnos¢ z dyrekty-
wami nowego podejscia/rozporzadzeniami.

+Walka o jako$¢” to jak w piosence
»The NeverEnding story” - niekoriczaca sie
historia. H
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Poszukiwanie drog sukcesu organizacji sta-
nowi jedno z najwazniejszych dziatan sto-
jacych przed kadrg zarzadzajaca kazdej
organizacji, zarébwno matej, jak i duzej, pro-
dukcyijnej, jak i ustugowej, dziatajacej lokal-
nie czy tez globalnie - kazdej, ktéra chce
sie rozwijaé, bez wzgledu na to, czy posiada
wdrozony i certyfikowany system zarzadza-
nia jakoscia, czy nie.

Innowacyjnoscé
a system zarzgdzania

jakoscia

Dr hab. inz. Marek Roszak, Prof. nzw. w Pol. él., Prezgs Klubu Polskie
Forum I1SO 9000, przewodniczacy Kapituty IKAR JAKOSCI oraz cztonek
Kapituty EUROEPAN QUALITY CERTIFICATE®

Wspotczesne zrozumienie istoty wdrazania
i utrzymania systemu zarzadzania jakosScia
nie moze koncentrowac sie jedynie na pozy-
cjonowaniu status quo organizacji, majac na
uwadze spetnienie wszelkich wymagan, ktére
ujmuje norma ISO 9001 dedykowana syste-
mowi zarzadzania jako$cia. Organizacje po-
winny wykorzysta¢ wdrazane i utrzymywa-
ne systemy zarzadzania jakoscig do budowy

swojej przewagi kon-
kurencyjnej,
w tym

w procesie budowy zdolnosci do osiggania
trwatego sukcesu.

Nie bez znaczenia w aktualnej normie ISO
9001 z roku 2015 warunkuje sie wymagania
dotyczace okreslenia przez organizacje czyn-
nikéw zewnetrznych i wewnetrznych istot-
nych dla celu/-6w i strategicznych kierun-
kéw dziatan organizacji, w zakresie takich
aspektéw jak prawne, technologiczne, ryn-
kowe, kulturowe, spoteczne czy ekonomicz-
ne oraz umiejetnego podejmowania decyzji
na podstawie ich analiz.

SUKCES ORGANIZACJI A INNOWACJE

Zrozumienie ewolucyjnego kontekstu organi-
zacji — we wszystkich jego aspektach — musi
mie¢ rzeczywiste przetozenie na podejmo-
wane w organizacjach dziatania, zaréwno
w zakresie doskonalenia, ale i innowacji, jako
trwatych czynnikéw ksztattujgcych sukces
organizacji.

Kontekst organizacji podlegajagcy ciggtym
zmianom wymusza podejmowanie przez
kadre zarzgdzajaca dziatan zmierzajgcych
do ustanowienia w organizacji procesow nie
tylko doskonalenia, ale réwniez uczenia sie
i wdrazania innowac;ji.

Procesy te powinny wspiera¢ zdolno$¢ orga-
nizacji do reagowania na zmiany dotyczace
strategicznych kierunkdw jej dziatan, stano-
wigc czynnik wzrostu szansy na osiggnie-
cie dtugofalowego sukcesu. Mozna uznaé,
co podkreslane jest w normie ISO 9004: ,Za-
rzadzanie jakoscig — Jakos¢ organizacji —
Wytyczne osiggniecia trwatego sukcesu”, iz
sukces organizacji stanowi wynik synergii od-
dziatywania proceséw doskonalenia, uczenia
sie i wdrazania innowacji.
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TECHNOLOGIA
A INNOWACJE

Do czynnikéw zewnetrznych, kto-
re w istotny sposéb wptywaja na
zdoIno$¢ organizacji do osiggania
trwatego sukcesu, zaliczy¢ bez-
wzglednie nalezy postep techno-
logii i nierozerwalnie zwigzane
z nim innowacje. Nalezy jednak
podkresli¢, iz aspekt innowacji
dotyczy¢ takze moze, a nawet po-
winien, dziatan podejmowanych
wewnatrz organizacji, co powin-
no sie przyczyni¢ do zwigkszenia
potencjatu rozwoju organizacji.
Zrozumienie powyzszego przez
najwyzsze kierownictwo powin-
no znalez¢ swoje odzwierciadle-
nie w polityce organizacji, w kto-
rej aspekt wdrazania innowacji
bedzie stanowit wazny czynnik
w procesie spetniania wymagan
i oczekiwan stron zainteresowa-
nych oraz procesu doskonale-
nia — a wiec jakosci.
Technologia stanowi jeden

z najwazniejszych czynnikéw
ksztattujgcych poziom wskaz-
nikéw dla produktéw i proceséw
organizacji. Zmiany technologicz-
ne sg wynikiem postepu i zmie-
niajgcych sie potrzeb i oczekiwan;

MAGAZYN DLA PRAKTYKOW

SUKCES

ORGANIZACJI

stanowi¢ powinny zasadniczy Rys.1. Sukces organizacjijako wynik synergii oddziatywania proceséw: doskonalenia, uczenia sie i wdrazania innowadj

czynnik ksztattowania strategii

rozwoju organizacji. To wtasnie z tego wzgle-
du w systemie zarzadzania jakoscig w orga-
nizacji powinny zosta¢ zaimplementowane
procesy detekcji zmian w zakresie technolo-
gii i innowacji.

SYSTEM ZARZADZANIA A JAKOSC

Proces podejmowania decyzji w organizacji
musi opiera¢ sie na gromadzeniu, analizie i prze-
gladzie informacji uzyskanych na podstawie wy-
nikdw organizacji w odniesieniu do kontekstu,
a takze ustanowionych polityk, strategiii celow,
co musi mie¢ swoje odzwierciedlenie w promo-
waniu i podejmowaniu dziatan na rzecz dosko-
nalenia (jako$ci), ale takze innowacji. Dziatania
te powinny stanowi¢ jeden z wazniejszych pro-
cesdw w systemie zarzadzania jakoscia. Zde-
finiowane przez najwyzsze kierownictwo czyn-
niki decydujace o trwatym sukcesie organizacji

powinny podlega¢ pomiarom jako kluczowe
wskazniki wydajnosci (KPI), a ich pomiar powi-
nien umozliwi¢ organizacji okreslenie i przewi-
dywanie tendencji oraz podejmowanie dziatan
na rzecz zaréwno doskonalenia, jak i innowacji.
Wdrazane innowacje powinny skutkowac dla
organizacji ulepszeniem produktow, ustug,
proceséw, umozliwiajgc zwiekszenie ich war-
tosci, ktdrej jedng z miar bedzie jakosé.
Innowacje mozna uzna¢ za jeden z fundamen-
talnych aspektéw wynikajacych ze zmian po-
trzeb i oczekiwan klientéw czy dostawcow,
majacy bezposredni wptyw na ksztattowanie
poziomu jakosci realizowanych proceséw w or-
ganizacjach. Powyzsze warunkuje, iz organiza-
cje powinny wspiera¢ i promowac innowacje,
poprzez przede wszystkim okreslenie rzeczy-
wistych i aktualnych potrzeb w zakresie inno-
wagcji, w tym kreujac innowacyjny sposob my-
$lenia wszystkich pracownikéw organizacji.

SYSTEM ZARZADZANIA A INNOWA-
CYJNOSC

System zarzadzania jakoscig powinien stano-
wi¢ skuteczne narzedzie w ksztattowaniu pro-
cesu zarzadzania rozwojem organizacji, w tym
nieustannego zarzgdzania zmiang i zwigzanych
z tym potrzeb wdrazania innowacji. W szczegol-
nosci to wtasnie system zarzadzania jakoscia
najblizszy jest zagadnieniu innowacyjnosci, gdyz
jakos¢ rozumiana jako spetnienie wymagan
i oczekiwan wymusza nieustanne uczenie sig,
doskonalenie sie, a takze poszukiwanie i wdra-
zanie wszelkich mozliwych dziatan charakte-
ryzujgcych sie najwyzszym poziomem skali
oddziatywania zaréwno w kontekscie wewnetrz-
nych uwarunkowan organizacji, jak i procesow
dostosowania sie do otaczajgcych jg warun-
kéw - innowacyjnosci pozwalajacej ksztatto-
wac nowg jakosc¢ procesdw i produktow.

QUALITY MAGAZYN MARZEC 2019

13



MAGAZYN DLA PRAKTYKOW

Czy warto inwestowac
w jakosc?

W sprzedazy licza sie tylko dwie emocje: zachwyt i strach. Klienta mozna
albo zachwycic, jak to zrobit niezyjacy juz, niestety, legendarny zatozyciel
i szef Apple Steve Jobs, prezentujac publicznie pierwszego iPada, albo

wystraszy¢, prawie ze Smiertelnie, roztaczajac ponure wizje tego, co

sie wydarzy, gdy - na przykfad - nie ubezpieczymy sie. Serwuje sie
nam wtedy smutne obrazki smetnych dzieciecych buziek i ztamanych

marzen. Dziata, czyz niel?

Z oczywistych powoddéw i w zdecydowanie
wiekszej liczbie przypadkéw sukces bedzie
wiekszy, gdy wprowadzimy Klientéw w nieda-

6%

Oto kluczowe pytanie marketingu doby in-
ternetowej i praktycznie nieograniczonej do-
stepnosci débr.

Konsumentow wybierajac
produkty z péiki, kieruje sie
nagrodami i godtami, jakie

znajduje!**

jacy sie wygasic¢ stan permanentnej i wszech-
ogarniajacej radosci z nabycia i posiada-
nia naszych produktédw. Zyskamy nie tylko
wdziecznego, zadowolonego czy zasadniczo
kochajgcego nas Klienta, ale takze zagorzate-
go ambasadora marki. Kupienie takiego efek-
tu praktycznie nie jest mozliwe. Szczesliwy
uzytkownik powie o tym kolejnym, a ci kolej-
nym i tak bez korica. Rozumiat to Jobs, rozu-
mieli Welch, Branson i wszyscy wielcy tworcy.

Globalizacja, natychmiastowa komunikacja
i dostepnos¢ chinskich (i nie tylko) fabryk
spowodowaty, ze kazdy moze zamowi¢ do-
wolny produkt. Telefon prawie identyczny jak
iPhone? Bardzo prosze. Samochdd przypomi-
najacy uznang niemieckg marke?
Wystarczy chwila i gotowe! Do-
stownie, tu i teraz, dla kazdego
i 0 kazdej porze roku. O identycz-
nej (prawie) jakosci, wytrzymato-
$ci, solidnosci etc. Skoro kazdy
moze zamowi¢ wszystko, to dla-
czego ma to zrobi¢ u mnie, a nie

Dominuje tworzenie wtasnych tzw. selling
stories, czyli krotkich, zwartych opowiesci
o emocjach. Opiera sig je o prosty schemat:
kup mdj produkt, a bedziesz lepszy niz inni.
Postepuje tak kazda globalna korporacja.

Apple bazuje na niedostepnosci i budowie
spotecznosci wokot swoich ustug, podobnie
jak Facebook czy Linkedin, Samsung Sciga sie
z resztg o unikalno$é technologiczng, a Co-
ca-Cola sprzedaje rados¢ i wyjatkowosé ro-
dzinnych spotkan. Google pozostaje mono-

0%

az o tyle wzrosty obroty
jednego z Laureatow po
zdobyciu Godia JAKOSC

ROKU®

6%

Konsumentow twierdzi,
ze JAKOSC jest dla nich

WAZNA!*

Gdzie w tym wszystkim jest jako$¢? Skoro
wytworzenie jakosciowo identycznego wy-
robu niezaleznie od jego przeznaczenia jest
prostsze i tansze niz kiedykolwiek wczes$niej,
to jakie znaczenie ma jako$¢? Kluczowe - jak
wynika z badan!

Prawie kazdy z nas zwraca uwage na jakos¢,
dla co czwartego liczg sie znaki jakosci i cer-
tyfikaty. Z dwoch identycznych produktéw na
sklepowej pdtce o zblizonej cenie wybierze-
my ten, ktéry ma znak jakosci, zamiast tego,
ktory takiego znaku nie posiada. To rzeczywi-
Scie jest az tak proste. Jak udowodnit m.in.
stynny badacz umystu prof. Robert Cialdini,
ludzie dziatajg schematycznie. Znak jakosci
= wysoka jakos$¢. Koniec, nie trzeba sie dtu-
zej zastanawiac, energia zyciowa oszczedzo-
na, organizm zadowolony.

W dzisiejszym $wiecie dostepna od reki jest
nie tylko technologia, ale takze — a moze
gtownie — wiedza. Decydujac sie na wsparcie
sprzedazy godtem jakosci, koniecznie trzeba
sprawdzi¢, co i kto za nim stoi, aby nie okaza-
to sie, ze internetowe trolle szybko zwietrzy-
ty trop. Jakos$¢ marki buduje sie latami, traci
w jednej chwili.

Marcin Katuzny,
Prezes zarzadu Fundacji Qualitas, organiza-
tora m.in. Godlta JAKOSC ROKL®

u sgsiada? polista zagarniajgcym coraz wiecej z naszej  *badanie ABR SESTA
prywatnosci. **hadanie GFK Polonia
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Jakosc jest piekna

Dr Joanna Rosak-Szyrocka, cztonek Kapituty EUROPEAN QUALITY
CERTIFICATE®, adiunkt w Katedrze Inzynierii Produkcji i Bezpieczenstwa
Wydziatu Zarzadzania Politechniki Czestochowskiej

Wspotczesne przedsiebiorstwa walczg o ofe-
rowanie pieknych produktéw oraz piekng opra-
we $wiadczonych ustug, aby zadowolié, wrecz
zachwyci¢ klienta — a w konsekwencji odnies¢
sukces. Obecnie trwa rewolucja jakosci. Cia-
gte doskonalenie jakosci staje sie warunkiem
przetrwania firm. Jako$¢ w gospodarce wyni-
ka z potrzeb rynku, jest wynikiem wysitku lu-
dzi oraz potega ich wspotdziatania. Obecnie
jakos¢ jest wynikiem decyzji podejmowanych
przez klienta, bedgcego podmiotem dyktuja-
cym poziom jakosci, a takze jej weryfikato-
rem. Wspotczesny swiat nastawiony jest na
ilos¢é, na ,wiecej” — jednak ,wiecej” mierzymy
juz nie tylko iloscia: tu musi by¢ takze jakosc¢.
W dobie globalizacji i Internetu klient jest pro-
sumentem bardzo wymagajgcym, doskonale
znajacym swoje prawa. Moze w tatwy i szybki
spos6b zbieraé informacje na temat pro-

konsumentéw na rynku, mozna zauwazy¢, ze
w grze rynkowej liczy sie marka przedsiebior-
stwa - jej jakosé, reputacja i czas istnienia or-
ganizacji na rynku. Wdrazanie innowacyjnych
rozwigzan jest zalezne od poziomu dojrzato-
$ci systemow zarzadzania jakoscig. Jako$¢ i in-
nowacje sg komplementarne. Zaréwno jakos¢,
jakiinnowacje maja duzy wptyw na ksztattowa-
nie wizerunku przedsiebiorstwa, a takze tworza
warto$¢ dodana.

Swiat zmienia sie bardzo szybko. Szybko$é jest
spowodowana urbanizacjg, rozwojem techno-
logicznym oraz wzrostem zapotrzebowania na
energie. Zmiany te oddziatujg na przedsiebior-
stwa, ktore funkcjonujg w tzw. $wiecie VUCA-
zmiennym, niepewnym, ztozonym i ambiwalent-
nym, ktéry zaskakuje ,czarnymi tabedziami”,
czyli zjawiskami rzadkimi i nieprzewidywal-
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nie rozwinie sie sztuczna inteligencja, ktora
umozliwi masowe stosowanie komputerdw,
a takze sterowanych nimi robotéw w miejscach,
gdzie dotychczas pracowali ludzie.

EUROPEAN QUALITY CERTIFICATE® stat sie
wzorem do nasladowania dla wielu przed-
siebiorstw, ktore wczesniej nie ubiegaty sie
o certyfikat. Posiadanie certyfikatu zwigksza
efektywnos¢ firmy, ktéra przeprowadzajac sa-
mooceneg, jest w stanie okresli¢ mocne i sta-
be strony dziatan projakosciowych. Pomaga
takze ustali¢ poziom dojrzatosci organizacji,
jej zaawansowanie w stosowaniu no-

duktéw/ustug, decydowaé o wyborze fir-
my, ocenia¢ jakos$¢ produktédw/ustug, po-
rownywac cene produktéw/ustug, a takze
ich niezawodnos$¢. Zatem, aby organiza-
cja mogta odnie$¢ sukces, nie wystarczy
juz, ze bedzie miata pozytywny wizerunek.

3
Wspotczesne organizacje dbajg o jakos¢ “‘%
0

kazdego dnia. Dbanie o jakos$¢ jest dla nich
codziennoscig, mozna powiedziec, ze jest
wpisana w ich DNA. Kazde przedsigbior-
stwo powinno wstuchiwac sie w potrzeby klien-
ta. Warto podkreslic, ze przedsiebiorcy ponosza
najwieksze koszty nie przy zapewnianiu jakosci
sensu stricte, ale wtasnie przy jej braku, ktory
oznacza straty dla wszystkich. Niska jakos¢
badz niedbanie o nig generuje koszty, powoduje
utrate zaufania klientéw wobec firmy, a w kon-
sekwenciji ich catkowitg utrate.

Wspotczesna jakosc to jeden z atrybutéw pro-
duktdw, to stata obserwacja rynku nabywcy, ale
takze przewaga konkurencyjna. Warunkiem ist-
nienia organizacji na rynku a takze jej rozwo-
ju, jestinnowacyjna umiejetnos¢ dopasowania
wtasnej zmiennosci do otoczenia. Rozwoj orga-
nizacji jest determinowany poprzez wdrazanie
innowaciji oraz troske o jakos¢ w zakresie pro-
jektowanych produktéw, technologii, systeméw
oraz modeli biznesu. Obserwujgc zachowania

v

o,
Quaity

nymi. Moim zdaniem normy ISO beda dtugo
obecne w przedsiebiorstwach. Tresci norm sta-
nowig skondensowanga wiedze w zakresie za-
rzadzania, ukierunkowanego na aspekty jako-
Sciowe, a takze pomagajg przedsigbiorstwom
przeciwstawia¢ sie wymaganiom przysztosci.
Firmy moga radzi¢ sobie ze zmianami, bazu-
jac na cyklu PDCA. Dzieki posiadaniu Systemu
Zrzadzania Jako$cig przedsiebiorcy majg moz-
liwo$¢ wczesnego rozpoznawania nadchodza-
cych zagrozen oraz szybkiego reagowania na
nie, natomiast dzieki narzedziom moga projek-
towac przysztosc.

Obecnie klienci sg bardzo wymagajacy i nasta-
wieni na jako$¢; doskonale wiedzg, czego ocze-
kuja od produktu. Mysle, ze przysztos¢ jakosci
to inteligentny Swiat napedzany przez technolo-
gie informacyjno-komunikacyjne (ICT). Znacz-

® EUROPEAN

QUALITY
W | CERTIFICATE

* zarzadzania przez jako$¢ oraz ktdre ob-
szary wymagajg udoskonalen, aby osia-
J

woczesnych technik, a takze osiggnie-
tych rezultatéw. Certyfikat poprawia
wizerunek firmy oraz jako$é oferowa-
nych produktéw/ustug. Pozwala zorien-
towac sie, jak daleko organizacja posu-
neta sie na drodze wdrazania koncepciji

gnac¢ sukces. Obserwujac i analizujac
wyniki audytow, ktére przeprowadza-
ne sg wsrod firm ubiegajacych sie o certyfi-
kat (szczegoty opisane zostaty w artykule: Ule-
wicz R., Rosak-Szyrocka J.: Rola modelu EFQM
w postrzeganiu jakoSci w polskich przedsie-
biorstwach, ,Przeglad Organizacji” 2017, nr
5/928), zauwazytam, ze firmy bedace laure-
atami EQC sg dojrzate i Swiadome jakosci,
a takze zdecydowanie szybciej sie rozwija-
ja. Poza tym firmy odkrywaja i dzielg sie we-
wnatrz organizacji najlepszymi praktykami.
Przewaga, jaka daje certyfikat, to réwniez po-
tega wspotdziatania ludzi w kierunku ubiega-
nia sie o EQC®. Certyfikat nie jest gwarancja,
ale szansg sukcesu. Laureaci EQC posiadaja-
cy certyfikat podkreslajg, ze dla nich jakos$¢
jest pierwszoplanowa. Promujg jakos$¢, gdyz
sg Swiadomi, ze promocja jakosci jest promo-
cjg ich przysztosci. B
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+Nawet, jesli nie mozesz da¢ Klientowi tego, czego potrzebuje — pamietaj, by po rozmowie byt bardziej zadowolony, niz przed”.

Jak (nie)
klientow

stracic

Pewnego dnia pojawity sie problemy z moja stronag - dtugie wczytywanie,
lekko rozrzucony uktad, ktory powinien byc¢ staty, informacja z Google
0 problemach z analityka. Skontaktowatam sie z firma zapewniajaca hosting.
Na odpowiedz na mailowa prosbe o pomoc nikt nie odpowiadat przez tydzien.
Dwa tygodnie wczesniej wystatam pytanie o to, w jaki sposéb firma moze mi
pomdc zaktualizowac szablon. Odpowiedzi takze nie dostatam

Podniostam wiec stuchawke i zadzwonitam,
a podczas rozmowy ustyszatam nastepuja-
ce stowa:

- My tylko prowadzimy Pani hosting. (Zabrzmia-
to, jak: ,Czemu sie, kobieto, czepiasz?”).

- Nie nasza wina, ze poprzednia firma nie poin-
formowata Pani, jak to wyglada. Mielismy wie-
le zawirowan podczas przejmowania dziatan,
ale o tym moze méwic nie bede. (Poczutam sie
gtupio — chyba rzeczywiscie powinnam o tym
pomysle¢ sama i zapytac).

- Moze kiedys to sie co$ za darmo dostawa-
to, teraz to trzeba za to ptacic. (Przypis: mowa
o pomocy w obstudze i aktualizacjach, za kt6-
re oczywiscie zawsze otrzymywatam fakture;
poczutam sig, jakbym probowata co$ ukrasc).

- Ma Pani bardzo stary system, na ktérym
jest zbudowana strona. O takie rzeczy to trze-
ba dbac, trzeba aktualizowaé. (Poczutam sie
niekompetentna — powinnam sie na tym zna¢
i wiedziec).

- Nie nasza wina, ze sg problemy. (Poczutam
sie winna i odpowiedzialna - bo czyjas wina by¢
przeciez musi).

- Jest Pani jedynym Klientem, ktory zgtasza taki
problem. (Poczutam sie ,wyjatkowa” i czepiajg-
ca sie nieistotnych drobiazgow).

0Od lat prowadze szkolenia z zakresu jakosci

kontaktu z Klientem i wiem, jak czasem moze
frustrowac¢ niezrozumienie naszych uwarunko-
wan, niedbanie o nas jako ustugodawcow... Tyl-
ko wymagania, czesta nieuprzejmosé i wszyst-
ko ,na przedwczoraj". Dlatego jestem Klientem
wyrozumiatym, empatycznym, lojalnym i dba-
jacym o mitg atmosfere kontaktu. Jednak po
15 minutach takiej rozmowy poczutam, ze mu-
sze zareagowac. Powiedziatam wprost, ze rozu-
miem, na czym polega biznes i dzwonie po po-
moc i rozwigzanie problemu, a nie po pouczanie,
co zrobitam Zle. Na co ustyszatam:

- OK, cofnijmy, co byto. Ja jestem zwyktym pra-
cownikiem, nie znam sie. Przekaze, zeby szef
oddzwonit i ustalit z Pania... (Poczutam sie...
trudno nawet to nazwac).

JAKOSC USLUG

Poprzednia firma zawsze sie ze mng kontakto-
wata, mieliSmy ustalone, ze dba o zaplecze wi-
tryny (oczywiscie za pienigdze). Po ,przejeciu”
mnie jako Klienta nikt nie zapytat, czy chciata-
bym dodatkowej opieki nad strong, nie poinfor-
mowat, ze moze dziata¢ lepiej i nie zapropono-
wat zadnej ustugi w tym zakresie.

Jeszcze nigdy nie podjetam tak szybko decyzji
0 zmianie ustugodawcy, bez wzgledu na war-
to$¢ utraconego abonamentu. Przeniostam sie
na inny hosting w 3 dni. Dlaczego? Bo poczutam,
ze zaburzono kluczowe obszary jakosci.

JAKOSC TECHNICZNA

| FUNKCJONALNA

Jako Klienci zwracamy uwage (w uproszczeniu,
oczywiscie) na dwa obszary jako$ci. Pierwszy
z nich to jako$¢ TECHNICZNA', ktéra dotyczy
tego, JAKA ustuga (lub produkt) jest nam do-
starczona. Obejmuje ona:

kwalifikacje i wiedze pracownikéw — oce-
niamy w kontakcie z firmg, czy pracownicy
udzielajg prawidtowych informaciji, jak do-
brze i szczegétowo znajg produkt lub ustuge,
na ile potrafig postugiwaé sie narzedziami
pracy (np. programami, arkuszami, proce-
durami);

rozwigzania techniczne i technologiczne

- analizujemy, czy sa zastosowane odpo-
wiednie, nowoczesne rozwigzania, czy tech-
nologia pracy, produkciji lub kontaktu jest
wspotczesna, czy ,przedpotopowa”;
maszyny i sprzet — patrzymy (jesli mamy
okazje), czy sg dobre, czyste, zadbane
i sprawnie dziatajace;

1 Za: Gronroos Ch.: A service quality mo-
del and its marketing implications. Eur. J. Marketing,
1984, 4, 5 za: Czarniecka-Skubina E.: Jakos¢ ustugi
gastronomicznej w aspekcie zywieniowym, technolo-
gicznym i higienicznym, w: ZYWNOSC. Nauka. Tech-
nologia. Jako$¢, 2006, 1 (46) Supl., 25-34
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odpowiednie zasoby — zwracamy uwage na

to, czy firma ma odpowiednig liczbe pracow-

nikéw, ktérzy moga sie nami zaja¢, czy ma

odpowiednig ilo$¢ sprzetu, miejsca lub ma-

teriatow, by zapewni¢ nam obstuge w ocze-

kiwanym czasie i na oczekiwanym poziomie.
Drugim obszarem jest jako§¢ FUNKCJONALNA,
zwigzana z tym, W JAKI SPOSOB kontaktujg sie
z nami pracownicy firmy. Zwracamy tu uwage
na takie elementy, jak uzdolnienia, umiejetnosci
i zachowania pracownikéw, komunikatywnos¢
czy budowana przez nich atmosfera kontaktéw.
Jednak co to tak naprawde znaczy? Co ozna-
cza to pojemne stowo ,komunikatywnos¢” czy
enigmatyczna ,atmosfera”? W doprecyzowaniu
moze pomo6c nam norma IS0 9004-2 ,Wytycz-
ne dotyczace ustug”

13 KRYTERIOW JAKOSCI

OBSLUGI KLIENTOW

Norma jest czescig wigkszej grupy norm pod
wspdlnym tytutem: ,Zarzadzanie jakoScig i ele-
menty systemu jakosci”. U jej podstaw lezy za-
tozenie, ze ,niespetnienie celéw jakosci moze
w konsekwencji niekorzystnie oddziatywac na
Klientéw, spoteczenstwo i samg organizacje”.
Dlatego organizacja powinna ,jasno zdefinio-
wacé wymagania dotyczace ustugi poprzez okre-
$lenie dostrzegalnych cech, ktére sg przedmio-
tem oceny przeprowadzanej przez Klienta”.
Przyktadowe cechy, ktére sg wymienione w nor-
mie, mozemy pogrupowac w pie¢ kategorii, po-
chodzacych z jednego z bardziej powszechnych
modeli oceny jakosci ustug — modelu Servqual.

JAKOSC OBSLUGI TO JAKOSC DZIA-
LAN WSZYSTKICH PRACOWNIKOW

Gdy poinformowatam mailowo o decyzji zmia-
ny ustugodawcy, w ciggu dostownie godziny
zadzwonit do mnie pracownik dedykowany
do kontaktu z Klientem, przepraszajac i wy-
jasniajac, ze osoba, z ktorg rozmawiatam, to
informatyk i nie byt szkolony z tego zakresu.
Jednak pamietajmy, ze niezaleznie od tego,
kto odbierze stuchawke - czy informatyk,
czy pracownik Dziatu Obstugi, czy Wtasci-
ciel firmy - jako$¢ obstugi jest suma jako-
$ci $wiadczonych przez wszystkich pracow-
nikow. Doktadnie tak, jak z kazdym obszarem
budowania jakosci: istniejg ,momenty praw-

2 ISO 9004-2 ,Wytyczne dotyczace ustug”
to norma juz wycofana. Jednak nadal moze by¢ uzy-
teczna, gdy chcemy poméc naszym pracownikom
zrozumie¢, czym jest dla nas ,wysoka jakosc¢ obstu-
gi” oraz gdy chcemy wypracowac standardy w tym
zakresie.

dy”, ktdére ujawniaja, czy ,jakos¢ obstugi” to
hasto w dokumentacji, czy faktyczna wartosg,
zgodnie z ktorg zyje firma.

Dlatego, gdy chcemy ksztattowa¢ pozadane

przez nas podejscie do Klientow, pamigtajmy
o czterech nadrzednych zasadach (4F)3:

opieraj swoje dziatanie na ja-

Focus snej koncepcji organizacji
. staraj sie we wszystkim, co
Fast first robisz, by¢ pierwszy
Flexibilit badz elastyczny w mysleniu,
y dziataniu,reaguj na warunki
badz przyjazny dla wszyst-
Friendly kich, poszukaj partneréw dla

swoich dziatan

1. FOCUS - oprzyj dziatania pracownikow na
jasnej dla wszystkich koncepcji dziatania
firmy. Niezaleznie od tego czy to pracow-
nik front-office, czy back-office; czy kon-
takt z Klientem jest jego praca, czy spo-
radyczng, przypadkowa sytuacjg — niech
kazdy pracownik wie, jak jest to wazne.

2. FLEXIBILITY - badz elastyczny w mysle-
niu i dziataniu, reaguj na warunki. Mysle-
nie w kategoriach ,kto ma wieksza racje”
i udowadnianie tego w rozmowie nie bu-
duje pozytywnej atmosfery. Zastandw sie,
jaki jest tak naprawde Twdj cel: czy mie¢
racje, czy miec Klienta (oczywiscie, nie za
wszelkg cene).

3. FRIENDLY - badz przyjazny dla wszyst-
kich, poszukuj partneréw dla swoich
dziatan. Jesli zdarzyto Ci sie wejsé do
sklepu, w ktérym w ciggu pierwszych 10
sekund poczutes/as sig niechciany/a -
zachowuj sie doktadnie odwrotnie. Lub
ludzi i im to okazuj. Szukaj ptaszczyzny
porozumienia, wychodz z propozycjami,
szukaj rozwigzan, ktdre sg korzystne dla
obu stron. Nastaw sie pozytywnie i za-
ktadaj pozytywne intencje innych oséb
(oczywiscie do pewnego momentu).

4. FAST FIRST - staraj sie we wszystkim, co
robisz, by¢ pierwszy. Badaj zmiany na ryn-
ku, oczekiwania Twoich Klientow. Wpro-

3 Za: Bukowska-Piestrzynska A., Fijatkow-
ska A, Znaczenie jakosci w budowaniu pozytywnego
wizerunku placéwki zdrowotnej, ,Problemy jakosci”
2007, nr 6, s. 32-35; http://sigma-not.net/download.
php?token=xcaa776ebbeb090516184d844001b-
6c5a, dostep: 10.05.2016
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wadzaj nowe produkty, systemy obstugi,
systemy budowania lojalnosci, bedac in-
nowatorem w swojej branzy.

A JAK WYGLADALO ZAKONCZENIE
MOJEJ HISTORII?

Dzwonigca do mnie osoba - tym razem de-
dykowana do obstugi Klienta - zapewnita mi
w petni profesjonalng pomoc. Wyjasnita, jak
wyglada proces zmiany rejestracji domeny,
zrealizowata go ze mng w czasie rzeczywi-
stym. Przez 30 minut prowadzita mnie za reke
przez dziatania, ktére pomogty mi sie z tg fir-
ma maksymalnie bezbolesnie rozsta¢. Poczu-
tam sie zaopiekowana i wdzieczna.
Nauczanie i pomaganie ludziom i firmom w sta-
waniu sie lepszymi mam chyba w genach...
wiec oczywiscie zwrdcitam uwage, ze warto
zadbac o jakos¢ kontaktu z Klientem. Pracow-
nik bardzo uwaznie mnie wystuchat, dopytat
0 szczegOty, przeprosit za sytuacje i podzie-
kowat za zwrdcenie na to uwagi (przy okazji -
dziekujmy Klientowi za negatywng uwage! To
prezent, ktéry pomaga nam sie doskonali¢). Za-
prosit do kontaktu, gdyby moégt mi jeszcze po-
moc. Zaproponowat, ze strone utrzymajg do
momentu, gdy w petni jg przeniose.

Zakonczenie wywotato u mnie wdzigcznos¢,
a takze nasuneto cztery wnioski:

1. Tonie naprawianie btedéw po fakcie, tylko
zapobieganie im i biezgce ,momenty praw-
dy” - bez wzgledu na to, kto akurat odbie-
rze stuchawke - $wiadczg o tym, czy Klient
z nami zostanie.

2. Wizerunek firmy jest wypadkowa sposo-
bu dziatania wszystkich jej pracownikow.
Jeden niewtasciwy kontakt moze zepsu¢
lata budowania relacji. | nie jest wyttuma-
czeniem, ze osoba dedykowana do kon-
taktu z Klientem akurat byta nieobecna.

3. JesliKlient pisze, ze zakonczyt wspdtprace
po konkretnej rozmowie z pracownikiem
firmy — warto zapyta¢, o ktérg rozmowe
chodzito. Gdybym sama nie chciata firmy
wyedukowac (czyli nie zaczeta wyjasniac,
jak Klienta nie obstugiwac) - kolejna oso-
ba odbierajaca telefon ,z przypadku” mo-
gtaby firme kosztowaé kolejnego Klienta.

4. Nawet Mikroklient jest Klientem. Szanujmy
go tak samo, jak tego duzego.

Magdalena Robak,
trener, doradca, facylitator
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Model Servqual: 1SO 9004-2: Wytyczne dla ustug:

Przyktady zachowan

Kryteria jakosci v "
y J Cechy ustugi istotne dla klienta
ustug
oz Estetyka otoczenia, materiatéw, sprzetéw i pra-
Konkretnosc Cownikéw
Niezawodnos$¢ ustugi (rzetelnosc i terminowose)
Niezawodnosé
Doktadnos¢ w realizacji wszystkich proceséw
Czas oczekiwania, wykonania ustugi i czas trwa-
nia wszystkich proceséw
Reagowanie
Uprzejmosc | zainteresowanie personelu Swiad-
Czacego ustuge
Kompleksowo$¢ ustugi
Komfort obstugi
Pewnos¢ Kompetencje personelu, jego wiedza i kwalifikacje
Znajomos¢ najwiasciwszych technik przez per-
sonel
Bezpieczenstwo
Zrozumienie i wychodzenie naprzeciw oczekiwa-
niom klienta
Empatia Dostepnos¢ ustug

Wiarygodnos¢ oraz skutecznos¢ porozumiewania
sie

Schludny ubidr / dress code, porzadek i czystos¢ pomieszczenia, uktad
wizualny maila, strzatki / opisy w budynku wskazujace miejsce zatatwie-
nia konkretnej sprawy

Wykonanie zgodnie z ustaleniami w uzgodnionym terminie, informowanie
z wyprzedzeniem o opdznieniu

Postepowanie zgodnie z procedurami bez wzgledu na Klienta

Czas subiektywny (np. gazety, ulotki, informatory, ktére Klient moze
poczytac, gdy czeka; informowanie o postepach). Czas obiektywny (czas
oczekiwania na podejscie do miejsca obstugi — w minutach)

Przestrzeganie zasad savior vivre, odprowadzenie do drzwi, gdy temat
zostat przekazany do innej osoby - skontaktowanie sie z Klientem i zapy-
tanie czy otrzymat to, czego potrzebuje, zauwazenie i zaopiekowanie sie

Klientem ,zagubionym”, uprzejmos¢ i kultura uzywanego jezyka

Nieodsytanie Klienta z miejsca na miejsce (zasada ,jednego okienka"),
przejecie na siebie kontaktu ze specjalista z danego zakresu wewnatrz
organizacji lub partnerem biznesowym (np. kurierem)

Fizyczny (wygoda krzeset, mozliwos¢ skorzystania z kawy czy wody,
pomoc z ciezkim pakunkiem) oraz psychiczny (zieler w pomieszczeniu,
przyjazna kolorystyka)

Umiejetnos¢ odpowiedzenia na pytania klienta, pokierowanie do
specjalisty

Umiejetnos¢ przetaczenia telefonu, sprawne korzystanie z oprogramowa-
nia do fakturowania, znajomos¢ stosowanych formularzy

Polityka ,czystego biurka", protokét SSL, przestrzeganie zasad BHP (np.
niewpuszczenie Klienta na teren serwisu pod auto)

Danie Klientowi prawa do posiadania odmiennego zdania / opinii, wrazli-
wos¢ na stan emaocjonalny Klienta, pomoc z wyprzedzeniem (np. podanie
dtugopisu, daty), poznawanie potrzeb Klienta

Fizyczna, np. czas otwarcia punktu obstugi (poza godzinami pracy Klien-
ta), rézne formy kontaktu (osobiscie, mail, telefon, Internet). Psychiczna,
np. zauwazenie i cho¢by symboliczne przywitanie wchodzacego Klienta

Pewny siebie sposéb méwienia (bez wtracen, itp.), niepodnoszenie gtosu,
dopasowanie sposobu komunikacji do rozméwcy (zaréwno w zakresie
tresci, jak i formy), upewnianie sie co do zrozumienia intencji Klienta (pa-
rafraza), brak pouczania, grozenia, bagatelizowania problemu Klienta,
koncentracja na faktach
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Problemy w firmie — czy warto
je miec i jak je rozwiazywac?

Jakub Kocjan, specjalista Lean Management, z ktérym przygode rozpoczat w 2005 roku. Autor nagradzanych
projektéw Lean w obszarach produkcyjnych i procesach ustugowych. Wspoéttworca portalu LeanCenter.pl
oraz gry symulacyjnej Koromo. Doswiadczenie zdobywat, pracujac m.in. dla Johnson Controls, HUF Polska
oraz EY. Wyktadowca Politechniki Slaskiej (Lean Manufacturing)

Co oznacza stwierdzenie: ,Nie mamy proble-
mow”? Tego typu deklaracje styszy sie czasami
od os6b zarzadzajacych, czesto z dopowiedze-
niem, ze wszystko ,idzie dobrze”. Jednoczesnie
wskazuije sig, iz pojawiajace sie czasami prze-
ciwnosci pochodzg ,z zewnatrz”

i firma nie ma na nie wptywu.

JAK POZNAC, cZY

W FIRMIE SA PROBLEMY?
Warto rozpocza¢ od prostego
sledztwa: sprawdzenia, jakie
problemy zostaty rozwigzane
w firmie w tym miesigcu. Je-
zeli odpowiedz brzmi: ,zadne”
(w firmie nikt nie moze sie pochwali¢ jakim-
kolwiek rozwigzaniem), moze to oznaczac, ze
firmie brakuje sposobu rozwigzywania pro-
blemoéw. Pochodng tego jest to, iz problemy
nie sg czesto w ogodle zgtaszane, monitoro-
wane ani rozwigzywane.

Firma posiadajgca system rozwigzywania
probleméw wskaze nam, co udato sie zrobi¢
w ostatnim miesigcu i jaki problem rozwigza-
no. Co wiecej, pewnie dowiemy sig, iz rozwig-
zany problem jest jednym z wielu, ktére firma
ciagle gdzie$ zauwaza i eliminuje.

WYKRYWANIE BLEDOW

Juz samo zgtoszenie przez pracownika btedu to
duza sprawa. Musi by¢ w tym co$ trudnego, sko-
ro obserwuje sie tak czeste ukrywanie proble-
mow przez pracownikéw. Jakg informacje prze-
kazuje firma swoim pracownikom, twierdzac, iz
nie ma probleméw? Moze: skoro nie ma proble-
maow, to pracownicy nie powinni ich zgtaszac?

REGULA CZY WYJATEK?
W swojej karierze zawodowej spotkatem sie
z taka sytuacja:

Pracownik zabrat detal, ktéry miat zamon-
towac i zanidst go do kierownika. Nastepnie
przedstawit mu watpliwosci zwigzane z jako-
$cig komponentu i wskazat mozliwe zagroze-
nie zwigzane z wystaniem go do klienta. Dzia-

. wszystko o lean

tanie to okazato sie by¢é czyms tak wielkim
i niepowtarzalnym (w tej firmie), ze... przyzna-
no mu nagrode.

Mysle, ze ,firma lean” to taka, w ktérej nagrody
muszg by¢ pakowane do wielkich konteneréw
i sg rozsytane hurtowo.

Jesli w naszej firmie nie mamy zadnych proble-
mow, to mamy problem.

STANDARDY ROZWIAZYWANIA
PROBLEMOW W FIRMIE

Jakis$ czas temu, podczas wymiany doswiad-
czen z koordynatorem lean pracujgcym w kor-
poracji, omowitem temat rozwigzywania pro-
bleméw. Okazato sie, iz w przypadku jego firmy
rozwigzywanie probleméw jest bardzo mocno
ustandaryzowane i poswieca sie temu zagad-
nieniu dos¢ duza uwage.

Podejscie opiera sie na kolejno stosowanych
nastepujacych narzedziach:

+ 5W1H,

+ Diagram Ishikawy,

*  Arkusz przyczynowo- skutkowy,
* Analiza 5Why.

A LeanCenter

Przemyslany, podparty doswiadczeniem sys-
tem robi dobre wrazenie i przynosi rezultaty.
Zaskoczyta mnie troska i duza uwaga poswie-
cona przez koordynatora na ten element lean.
Jeszcze bardziej zapadta mi w pamieci dia-
gnoza ttumaczaca, dlaczego
wystepujg problemy z syste-
matycznym wykorzystywa-
niem tej metody. Koordynator
wskazat powod pojawiajacej
sie czasami niecheci i oporu
liderow w stosowaniu tych na-
rzedzi - tg przyczyng okazato
sie zdobyte przez lideréw do-
Swiadczenie, iz gtdwne zrédta
problemoéw wynikaty z ich btedéw, nieuwagi
i zaniedban...

PROBLEM SOLVING W FIRMIE
Zagadnienie okreslane jako problem solving
to metodyczne podejscie do wykrywaniai eli-
minowania probleméw. Metody tego typu
moga by¢ potgczeniem kilku narzedzi lean.
Czego mozna sie nauczy¢ od tego doswiadczo-
nego koordynatora lean?

1. Metody problem solving sg skutecznym
narzedziem, prowadzacym do odkrycia
gtdwnej przyczyny problemu. Wdrozenie
w firmie takich metod oczywiscie nie jest
szybkie i fatwe, ale posiadanie ich i trak-
towanie jako standard wynosi firme na
WyZzszy poziom.

2. Btedyiproblemy powstajace w firmie moga
mie¢ przyczyne w niechlujstwie, lenistwie
czy niewiedzy. Beda to cechy czesciej kie-
rownictwa niz zwyktych pracownikdéw.

Posiadanie w firmie metody rozwigzywania pro-

blemédw nie jest czyms$ naturalnym, czyms oczy-

wistym. Jest to Swiadome budowanie przez kie-

rownictwo standardu postepowania w firmie. ll
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Jakos¢ obstfugi
i satysFakcja klientow
to silna przewaga

Zaréwno klienci indywidualni, jak i klienci biznesowi, codziennie
stykaja sie z setkami, jesli nie tysigcami, bodzcéw reklamowych
i roznorodnych informacji o produktach, ustugach czy markach. Sita
rzeczy odbior tych przekazow staje sie coraz bardziej powierzchowny.
Z drugiej strony, klienci z kazdym rokiem stajg sie coraz bardziej
Swiadomi i lepiej wyedukowani w ofercie rynkowej produktéw i ustug.
Na domiar ztego dzisiejsze przewagi konkurencyjne generowane
przez przedsiebiorcéw wdrazajacych innowacyjne produkty i ustugi
czesto gwattownie topnieja na skutek dynamicznie zmieniajacych sie
trenddw i galopujacego postepu technologicznego

Wszystko to sprawia, ze przedsiebiorstwa po-
winny doskonali¢ metody zbierania danych
o swoich klientach, takze po to, aby trafnie
eksplorowaé nowe zjawiska oraz umiejetnie
poruszaé sie w gagszczu trendéw, czasami
dtugotrwatych, a czesto takze tych szybko
przemijajacych.

Dojrzato$¢ wspotczesnego rynku oraz szero-
ka dostepnos¢ réznorodnych narzedzi mar-
ketingowych zaréwno dla matych, jak i du-
zych firm, skracajacych dystans oddzielajacy
konkurencyjnych wobec siebie przedsiebior-
cow, zmusza firmy do podejmowania walki
o serca i umysty klientéw w obszarach dale-
ko wykraczajacych poza klasycznie pojmo-
wany marketing w modelu ,4", rozszerzajac
go o takie pola walki, jak jakos¢ obstugi oraz
satysfakcja klienta, czy wreszcie wynikajaca
z nich lojalnos¢ klientow.

Szeroko rozumiana jakos¢ obstugi jest obsza-
rem rozpatrywanym w partnerskiej relacji ,fir-
ma - klient”. Autentyczna satysfakcja klien-
ta oraz jego lojalnos¢ pojawiajace sie w tej
partnerskiej relacji mogg odgrywac istotng
role w uzyskiwaniu trwatych przewag kon-
kurencyjnych.

GDZIE JAKOSC MA STRATEGICZNE
ZNACZENIE?

Wdrazanie badania zadowolenia klientéw
z produktéw, ustug oraz badania jakosci ob-
stugi klienta w poszczeg6lnych przedsiebior-

stwach wynikajg czesto tylko z formalnej po-
lityki zarzadzania jako$cig (np. normy 1SO).
Bardzo czesto powodem wdrazania dziatan
jest takze swoista ,branzowa moda” i na-
sladownictwo dziatan konkurencji. W takich
przypadkach mozna zaobserwowac¢ wyko-
nywanie doraznych, prostych badan, ktérych
efektem sg zazwyczaj tylko ogélne wskaza-
nia procentowe, a w najlepszym wypadku wy-
niki pojedynczego wskaznika satysfakcji, np.
NPS, czyli Net Promoter Score.
Przedsigbiorstw, dla ktérych jakos$¢ obstugi
klienta oraz staty monitoring poziomu satys-
fakcji i lojalnosci klientéw ma wrecz strate-
giczne znaczenie, jest jednak bardzo wiele.
Swietnymi przyktadami sg tutaj choéby sze-
roko rozumiany sektor przedsiebiorstw be-
dacych franczyzodawcami, a jesli chodzi
o wskazanie najaktywniejszych branz to sg
to zdecydowanie firmy z sektora finanséw,
ubezpieczen oraz sieci sprzedazy operato-
row telekomunikacyjnych.

Franczyzodawcy bardzo doceniajg mozliwosci,
jakie daje im cykliczne badanie jakos$ci obstugi
w placéwkach swoich franczyzobiorcéw. Bez
cienia watpliwosci, przestrzeganie standardow
obstugi klienta w ramach sieci franczyzowej to
jeden z podstawowych warunkéw stawianych
przez franczyzodawcéw, gdyz niedostateczna
jako$¢ obstugi u danego franczyzobiorcy moze
bezposrednio rzutowac na kondycje catej marki.
W branzy finansowej i ubezpieczeniowej,
gdzie w dalszym stopniu cze$¢ najbardziej

dochodowych ustug musi by¢ swiadczona
przez pracownikdw zajmujgcych sie obstuga
klienta, zauwazalna jest wysoka popularnos¢
badan metoda tajemniczego klienta (tzw. my-
stery shopper).

Branza finansowa do zagadnienia jakosci ob-
stugi podchodzi jednak w sposob bardziej
wielowymiarowy. Oprdcz kontroli przestrze-
gania standarddw obstugi klienta poprzez ba-
dania tajemniczych klientéw réwnolegle pro-
wadzone sg takze szeroko zakrojone i czesto
wielokanatowe badania satysfakcji i lojalno-
sci klientéw. Mozna wrecz powiedzie¢, ze ry-
nek finansowy wrecz wstuchuje sie w gtos
swoich klientéw, gdyz juz od kilku lat wprowa-
dza takze dodatkowe obszary pomiaru zado-
wolenia klienta, jak np. EFM, czyli Enterprise
Feedback Management, gdzie kluczowa ce-
cha jest badanie klienta bezposrednio po ja-
kiejkolwiek jego interakcji z firma.

Dla coraz wiekszej czesci przedsiebiorstw
z réznorodnych branz, istotniejszym czynni-
kiem przy usprawnianiu produktow, proce-
sOw i ustug staje sie takze gtos klienta zabie-
rany w ramach okreslonych punktéw styku
klienta z firma. Mamy wiec tutaj do czynie-
nia m.in. z tzw. CX, czyli customer experience
(tj. zarzadzaniem do$wiadczeniami klienta).
Klient, ktéry jest zadowolony, z wiekszym
prawdopodobieristwem moze dokonaé po-
nownych zakupéw. Satysfakcja jest zatem
podstawowym warunkiem lojalnosci klien-
ta. Trzeba jednak mie¢ na uwadze, ze nie za-

20

QUALITY MAGAZYN MARZEC 2019

wsze jest wystarczajaca, aby osiggnaé praw-
dziwag, dtugotrwatg lojalnos¢ klienta.

BADANIE SATYSFAKCJI | POMIARY
JAKOSCI

Przede wszystkim warto rozpoczag¢ od sta-
rannego przemyslenia wszelkich mozliwych
dtugofalowych celéw wdrozenia takich ba-
dan oraz uwzglednienia specyfiki funkcjo-
nowania wlasnego przedsiebiorstwa.

0d samego poczatku warto postawi¢ na au-
tentycznos$¢ i szczeros¢ intencji przy$wiecaja-
cych wdrazaniu catego procesu badan. Dziata-
nia wdrazane tylko doraznie i w ograniczonym
zakresie, np. tylko i wytgcznie pod katem spet-
nienia formalnych warunkéw certyfikacji ISO,
w przysztosci mogag okaza¢ sie bowiem cat-
kowicie bezwartosciowe, jesli zajdzie koniecz-
nos¢ oceny realnych ryzyk biznesowych firmy.
Istniejg wypracowane w toku wielu lat badan,
sprawdzone metody i procedury badawcze
adekwatne dla oceny czynnikow zadowole-
nia klienta, monitorowania jego satysfakcji
oraz lojalnosci. Do pozyskania danych zwig-
zanych z jakoscig obstugi klienta wystarczy
zastosowanie kwestionariuszy i scenariuszy
dla audytoréw w badaniach metoda tajemni-
czego klienta. Badania te moga by¢ prowa-
dzone m.in. w formie wizyt w punktach sprze-
dazy (tzw. mystery shopper, mystery client)
lub jako rozmowy telefoniczne (tzw. mystery
call) oraz wymiana korespondencji mailowej
(tj. mystery mailing). W przypadku mierze-
nia satysfakcji i lojalnosci klientéw mozemy
z kolei wykorzystaé jeden lub kilka sposréd
sprawdzonych juz od wielu lat zestandaryzo-
wanych wskaznikéw, w tym m.in.: NPS (Net
Promoter Score), CSI (Customer Satisfaction
Index), TRI*M (czyli wieloaspektowy wskaz-
nik lojalnosci), CES (Customer Effort Score)
czy CLR (Customer Loyality Ratio).

Nalezy jednak pamieta¢, ze kazdy z tych
wskaznikéw bedzie sprawdzat sie lepiej lub
gorzej w zaleznosci od specyfiki funkcjono-
wania danego przedsiebiorstwa, a niektore
z nich nadajg sie bardziej do mierzenia lojal-
nosci, podczas gdy inne stuza ,tylko” do ba-
dania satysfakc;ji klientow.

Prawidtowo przeprowadzone badania satys-
fakcji klientéw powinny uchwyci¢ dwie skta-
dowe wptywajgce na decyzje klientow, {j.
elementy poznawcze (czyli co klient mysli
o danym produkcie/ustudze) i emocjonalne
(czyli jakie emocje produkt lub ustuga wy-

wotuje). Przemyslane koncepcyjnie badania
pozwolg poréwnywac wyniki w réznych okre-
sach i warunkach dziatalnosci firmy.
Zdecydowanie nie powinno sie przystepowac
do szeroko zakrojonych badan, jezeli w fir-
mie nie funkcjonujg standardy jakosci obstu-
gi klienta. Nie mozna bowiem dobrze mierzy¢
i monitorowac czegos, co nie jest dostatecz-
nie jasno zdefiniowane.

Bardzo istotnym elementem przy projekto-
waniu badan satysfakc;ji i lojalnosci klien-
tow jest reprezentatywnos$¢ badanej proby
klientow, w sytuacji kiedy nie mozna prze-
badaé wszystkich klientéw, jakich firma ob-
stuguje. Warto skorzystaé z ustug profesjo-
nalnych agencji badawczych. Wiele z nich,
oprocz przeprowadzenia ankietyzacji klien-
téw, bedzie w stanie takze kompleksowo do-
radza¢ merytorycznie lub w catosci zapro-
jektowac i wdrozy¢ caty proces badan dla
danego przedsiebiorstwa.

OBSLUGA REKLAMACJI

Satysfakcja konsumenta z zakupéw ,zale-
zy od relacji miedzy dokonang przez niego
oceng produktu a jego oczekiwaniami wobec
tego produktu™. W tym kontekscie szczegdl-
nego znaczenia nabiera wiec badanie obstu-
gi proceséw reklamaciji.

Profesor Theodore Levitt, legendarny wspét-
tworca podstaw wspdtczesnego marketingu.
pisat z kolei, ze ,jednym z pewniejszych sygna-
tow ztych lub stabnacych zwigzkéw klienta z fir-
ma jest brak reklamacji. Nie ma oséb, ktére sa
zawsze zadowolone ze swiadczonych ustug,
szczegblnie w dtuzszym czasie. Klient zatem
albo nie jest szczery, albo nie stwarza mu sie do-
statecznych warunkéw do ztozenia reklamacji”.
Prawidtowa obstuga reklamacji to w duzej
mierze inwestycja w marketing. Zadowolony
klient bedzie z pewnoscig informowat o tym
grupy potencjalnych klientéw i dzieki temu
dana firma zdobedzie szanse na pozyskanie
nowych klientéw. Wtasciwie obstuzona re-
klamacja ograniczy takze potencjalne koszty,
ktore mogtyby zosta¢ wygenerowane przez
niezadowolonego klienta, ktéry podzielitby
sie swag negatywna opinig z innymi osobami.
Podsumowujac, warto zapamiegtaé, ze wyso-
ki poziom satysfakcji klientéw, majgcy swo-
je zrodto takze w odpowiednio wysokim po-

1 P. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders,
Marketing: podrecznik europejski, PWE, Warszawa
2002, s. 523.
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ziomie jakosci obstugi klienta, bezposrednio
wptywa na lojalnos¢ klientow. Przy budowa-
niu i rozwijaniu strategii lojalnosciowej warto
uwzgledni¢ rownolegte prowadzenie badan

jakosci obstugi, jak i mierzenia satysfakc;ji
klientéw, osiagajac dzieki tej synergii dzia-
tan niezwykle szeroki zasob rzetelnych da-
nych o swoich klientach.

Krzysztof Krudysz,

Dyrektor Agencji Badawczo-Marketingowej
Fast Solutions, wyktadowca w Instytucie
Socjologii Uniwersytetu Rzeszowskiego
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Jakosc¢ obstugi klienta
usfugi SPA: fanaberia
czy koniecznosc?

,Prawdziwa wiedza to znajomos¢ przyczyn”, Arystoteles

Stresogenny wptyw wspotczesnej cywilizadji to istotny element kreowania
popytu na konsumpcje dobr i ustug luksusowych typu SPA w Polsce.
Wypoczynek oraz zdrowie sa potrzebami, ktorych zaspokojenie stanowi
podstawowy cel dziatalnosci cztowieka. Wynika to z faktu, ze ludzie stale
poszukuja sposobu na zycie w spokoju (duszy i ciata) oraz mozliwosci

odnowienia i regeneracji sit

Salony SPA (tac. sanitas per aquam - zdrowy
przez wode) staty sie obecnie popularna for-
ma zwigzang ze spedzaniem czasu wolnego.
Klientami ustug typu SPA sg przede wszyst-
kim kobiety (stanowigce 98 proc.), co powo-
duje, ze salony SPA oferte kierujg zwtaszcza
do nich. Duza konkurencja salonéw SPA po-
woduje, ze gabinety zaczety dbac o jakos¢
$wiadczonych ustug.

Obecnie klasyczny, prosty zabieg kosmetycz-
ny to zdecydowanie za mato. Klienci poszu-
kuja czegos wiecej, pragng otrzymac wartos¢
dodang. W tym celu salony SPA oferujg klien-
tom dtuzsze niz godzinne rytuaty, ktére majg
go wprowadzi¢ w catkowicie inny stan $wiado-
mosci. Dazy sie takze do oderwania klienta od
rzeczywistosci, w celu zapewnienia gtebokie-
go relaksu. Celem rytuatu w gabinetach SPA
jest oddziatywanie zaréwno na ciato, jak i na
umyst klienta. W trosce o wysoka jako$¢ obstu-
gi klienta salony dzielg rytuat na etapy, naste-
pujace kolejno po sobie. Pierwszy etap czesto
rozpoczyna sie od powitania klienta w salonie
i zapewnienia mu swobody. W przypadku no-
wego klienta od 4 do 7 pierwszych sekund de-
cyduje o pierwszym wrazeniu, jakie salon wy-
wart na kliencie. Istotnymi elementami, ktére
ksztattujg to wrazenie, sg: szczery usmiech per-
sonelu, uscisk dtoni, przyjemny zapach w sa-
lonie, wyglad salonu oraz atmosfera tworzona
przez personel.

Wspdtczesne rozumienie jakosci w odniesieniu
do ustug SPA wymaga nowej orientacji proja-
kosciowej, gdyz sukces zalezy od Swiadomej

swoich zadan, umotywowanej, wyksztatconej
i madrej zatogi. W przypadku ustug SPA nie-
zmiernie wazne jest poswiecenie atencji klien-
towi, wykazanie empatii, rozmowa z klientem
podczas spozycia specjalnie przygotowanego
na te okazje napoju (np. ziotowej herbaty). Na
rytuat moze sktadac sie takze naktadanie ma-
seczek lub masaze wykonywane przy uzyciu
oryginalnych, naturalnych rekwizytoéw (np. ma-
saz kamieniami), az po aromatyczny prysznic

wrazen i koficzacg wszystko chwile relaksu
w tym samym pomieszczeniu, jako integralng
czes¢ catego rytuatu. Wszystkiemu towarzyszy
odpowiednia muzyka, a takze odpowiedni wy-
stroj pomieszczenia, pozwalajacy sie zrelakso-
wac. Poprzez ,barwne kolory” salony oddzia-
tujg na emocje klienta. Obiekty SPA, ktérych
oferta jest skierowana do kobiet, oraz ktérym
szczegolnie zalezy na budowaniu przestrzeni
luksusowych i wyrafinowanych, mogg wy-
bra¢ do wnetrz kolor fuksji, poprzez ktéry nie
tylko wywotujg dobre samopoczucie klientki,
pobudzajg jej zmysty, ale takze informujg, ze jej
kobiecos$¢, dobre samopoczucie oraz bezpie-
czenstwo sg najwazniejsze dla salonu. Ws$réd
klientéw rynku ustug kosmetycznych mozna

Czynniki decydujace o wyborze ustugi kosmetycznej
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Zrédto: Jana Krzysztoszek: Komunikacja marketingowa na rynku ustug kosmetycznych. UM

Poznan, 201
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wyroznic kilka typow konsumentow, ze wzgle-
du na ich potrzeby (tabela 1).

Dbajac o wysokg jakos¢ obstugi, salony SPA
stosujg kwestionariusze, dzieki ktérym moga
poznac¢ klienta, jego potrzeby, oczekiwania wo-
bec salonu oraz dostosowac oferte do potrzeb,
ale takze mozliwosci finansowych klienta. Ba-
dania wykazujg, ze elementami, ktére decydu-
ja o wyborze ustugi kosmetycznej przez klient-
ki, sa: cena (21,6 proc.), opinie kolezanek (20,2
proc.) oraz opinia kosmetologa (12,4 proc.) (ry-
sunek 1). Z raportu dotyczacego rynku ustug
kosmetycznych w Polsce wynika, ze czynni-
kiem, ktory wptywa na wybor przez klienta sa-
lonu kosmetycznego, jest przede wszystkim
jakosé, ktorej istotnosé stanowi az 97,9 proc.,
zgodnie z przystowiem, ze klient zadowolony
zjako$ci powie o firmie trzem znajomym, a nie-
zadowolony dziesieciu znajomym. Elementy,
ktore takze sg istotne dla klienta przy wybo-
rze salonu kosmetycznego, to cena (89,6 proc.)
oraz réznorodno$¢ oferty (80,6 proc.).

Analizujgc postawione pytanie w tytule artyku-
tu, mozna zatem stwierdzi¢, ze dzisiaj nie wy-
starczy klientom zaproponowac tylko wykona-
nia prostej ustugi. W obecnych czasach klient
potrzebuje czegos wiecej. Kosmetolog czesto
staje sie ,powiernikiem” klienta, ktory opowia-
da mu o swoich troskach, rozterkach zyciowych,
oczekujgc w zamian wystuchania, porady, a na-
wet wspdtczucia. Salony SPA dgzace do budo-
wania relacji z klientami dbaja o ich potrzeby
nie tylko podczas wizyty w salonie, ale takze

MAGAZYN DLA PRAKTYKOW

Istotnos¢ poszczegodlnych czynnikéw wptywajacych na decyzje
o wyborze salonu kosmetycznego
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Zrédto: www.gabi.net.pl dostep: 06.09.2018 T,

po wykonaniu zabiegu. Kosmetolog kontaktuje
sie z klientem telefonicznie, aby oméwié jego
odczucia po wykonaniu zabiegu. Salony dbaja-
ce o rozwijanie relacji z klientami sg w statym
kontakcie z klientem poprzez portale spotecz-
nosciowe, a takze stosujg programy lojalnoscio-
we, w ramach ktérych klient otrzymuje punkty
za wizyte w salonie, punkty za wystawienie opi-
nii na stronie internetowej salonu, a takze za re-
komendacje obiektu w portalach spoteczno-

$ciowych. Zgromadzone przez klienta punkty
wymieniane sg na atrakcyjne nagrody. Sukces
ustug typu SPA zalezy od wielu zmiennych, ale
do najwazniejszych zalicza sie: zdobywanie no-
wych klientow, profesjonalizm obstugi i sprze-
dazy oraz budowanie trwatej relacji i komuni-
kacji z klientami.

Agnieszka Wyskok,
prezes La Medica Day SPA

Typy klientéw rynku ustug kosmetycznych

Klienci z silng potrzeba bezpieczenstwa md Wykonywane na bazie produktow sprawdzonych;
testowanych dermatologicznie, hipoalergicznych
Klienci z silna potrzeba bycia kim$ wyjatkowym

Korzystaja z kosztownych i luksusowych zabiegdw,
opartych na specyficznych produktach (np. ptatki ztota) Emd

Klienci z silng potrzebg imponowania innym feeesd

Preferujq zabiegi nieinwazyjne, pozbawione ryzyka,

lub drogich uznanych markach

Zasadniczym motywem ich funkcjonowania jest
che¢ wzbudzania podziwu, uznania, niekiedy
zazdrosci otoczenia spotecznego

=)0 [4IEm GRS eliEmenyEl ® Meyeh Eammd Klienci z silng potrzeba do$wiadczania nowosci
produktach dostepnych na rynku d <

Klienci z nasilonym dazeniem do komfortu g Oczeku:lq, A2 za.blgg prz.eprowadzony
w salonie przyniesie pozadany rezultat

Dla tej grupy ogromne znaczenie, poza

profesjonalizmem ustugodawcy, ma uczciwosg, ktéra

traktuje jako podstawe zaufania, jak réwniez

Tabela 1 uprzejmos¢, otwartos¢ oraz — przede wszystkim -

Eammd Klienci z silng potrzeba budowania trwatej relacji z profesjonalista

zindywidualizowane podejscie do klienta

QUALITY MAGAZYN MARZEC 2019

23



MAGAZYN DLA PRAKTYKOW

Urzadzenia, ktdre pracuja
na Twoje bezpieczeristwo! SJGF—=~

S

ALTER to marka urzadzen do mierzenia i wykrywania gazow, bedaca synonimem przede wszystkim doskonatych
rozwigzan technicznych, nowoczesnych konstrukcji i najlepszej jakosci materiatéw. 30-letnie doswiadczenie
wykreowato marke silng i powszechnie znana. ALTER to produkty spetniajace najostrzejsze normy oraz zyczenia

najbardziej wymagajacych Klientow

Firma ALTER z siedzibg w Tarnowie Pod-
gdérnym k. Poznania powstata w 1988 roku.
Obecnie jest jednym z najbardziej dynamicz-

sie swoich klientéw firma tagczy kompetencje
w wielu dziedzinach, oferujgc doradztwo
techniczne, dobor urzadzen, projekt, montaz,

europejskim. Dla zagwarantowania najwyz-
szej jakosci produktéw, posiadamy wtasne
laboratorium pomiarowe w ktérym prowa-

»Misja Firmy jest dostarczanie Klientom niezawodnych wyrobdw w kazdych warunkach oraz
bezpiecznych w dziafaniu. Dla spefnienia tej misji wtadze firmy wdrazaja, utrzymuja i ciagle
doskonalg skuteczny system zarzadzania jakoscig, oparty na normie PN-EN IS0 9001. ALTER
SA spetnia wymagania Klientéw oraz wymagania prawne w przedmiocie dziatania. Ciagle
doskonali system zarzadzania, wyroby, usfugi, procesy oraz zasoby"

nie rozwijajacych sie polskich producentéw
urzadzen do mierzenia i wykrywania ga-
zow. Celem firmy jest oferowanie produk-
téw i ustug, ktore stuzg podniesieniu bez-
pieczenstwa, ochronie srodowiska oraz
zdrowia i zycia ludzkiego. Postep technicz-
ny oraz wielkie osiggniecia zobowigzuja za-
rzad do stawiania sobie coraz ambitniejszych
celéw, co pozwala wdrazaé produkty zaspo-
kajajgce oczekiwania nawet najbardziej wy-
magajacych Klientéw.

- Przewaga firmy jest kompleksowa obstu-
ga Klientéw: poczawszy od projektu i dosta-
wy, po montaz i serwis urzadzen. W intere-

uruchomienie oraz bezptatne szkolenia z za-
kresu obstugi i eksploatacji oraz serwis gwa-
rancyjny i pogwarancyjny. Pracownikom sta-
wiamy szczeg6lne wymagania, bowiem ich
kwalifikacje sg gwarancjg sukcesu i zadowo-
lenia Klientéw - podkresla Grzegorz Wasie-
lewski, Prezes Zarzadu ALTER SA. - Nasza
wiedza, doswiadczenie oraz ogromny poten-
cjat techniczny gwarantujg najwyzsza jakosc,
funkcjonalno$é oraz przyjemnos¢ uzytkowa-
nia produkowanych urzgdzen. Skupiajac sie
na ciggtym udoskonalaniu produktéw, ALTER
jest marka doceniang i akceptowang przez
Klientdw nie tylko na rynku polskim, ale takze

SMARTmaxi
Pomiar gazéw niebezpiecznych i wybuchowych

Gtowice typu SMARTmaxi przeznaczone zostaty
do pomiaréw oraz detekcji niebezpiecznych ste-

zen gazéw wybuchowych, par cieczy palnych
oraz niektorych gazoéw toksycznych. Gtowice
moga wspotpracowac z centralami pomia-
rowymi, detekcyjnymi lub innymi systema-

dzone sg badania nad nowymi produktami
oraz serwis i kalibracja urzadzen eksploato-
wanych przez naszych Klientow.

Nadrzednym celem firmy ALTER jest wzrost
konkurencyjnosci na rynku przenosnych
i stacjonarnych urzadzen do mierzenia i wy-
krywania gazéw. Wszystkie dziatania majg
na celu zapewnienie Klientom produktéw naj-
wyzszej jakosci, na co dowodu dostarczyt
audyt przeprowadzony przez Gtéwny Insty-
tut Gornictwa.

Martyna Motylska

gow alarmowych i awarii. Sygnalizacja ta realizo-
wana jest poprzez zestaw diod LED, wewnetrzny

sygnalizator akustyczny (z mozliwoscia wyta-
czenia) oraz wyjscia typu OC, wspotpracuja-
ce z progami alarmowymi. Gtowice SMART-
maxi, w zaleznosci od konfiguracji, posiadajg

mi zabezpieczajgcymi obiekty przemystowe,

uzytecznosci publicznej oraz inne, w ktorych wy-
stepuje zagrozenie wybuchowe lub toksyczne.
Poza przekazywaniem informacji do jednostki
nadrzednej (centrali), gtowice posiadaja takze lo-
kalna sygnalizacje stanéw pracy, przekroczen pro-

2 lub 3 progi alarmowe, ktére poza mozliwo-
Scig ustawienia wartosci, dodatkowo posiadaja
mozliwos¢ ustawienia reakcji na warto$¢ chwi-
lowa progu, Srednig wartos¢ z okreslonego cza-
su (1-60 minut) lub zadziatanie alarmu z op6z-
nieniem czasowym (1-5 minut).
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Czas na Twaoj rekord sprzedazy!

Ktéry miesiac jest najlepszy na osiagniecie rekordéw w sprzedazy?

Moze wiadnie ten?

Przez 13 lat pracujac w sprzedazy i zarzadza-
jac zespotem 3500 osdb, obserwowatam dwie
kategorie sprzedawcow:

1. TYCH, DLA KTORYCH KAZDA PORA
ROKU JEST NIEODPOWIEDNIA,
PONIEWAZ:
+ we wrzesniu dzieci idg do szkoty,
w pazdzierniku rozpoczynaja sie studia,
w listopadzie jest Swieto Zmartych i ,wszy-
scy” jada ,na groby”, a chwile pdzniej jest
dtugi weekend i ,wszyscy” jada do rodziny,
w grudniu nikt nie ma pieniedzy i oczywiscie
czasu, poniewaz trzeba my¢ okna i robi¢ po-
rzadki, a jak jest posprzatane, to trzeba le-
pi¢ uszka,
w styczniu wszyscy sg sptukani, po imprezie,
uczg sie do sesji, ewentualnie trwajg przygo-
towania do Studniéwki,
w lutym sg ferie, sesje egzaminacyjne, a poza
tym jest zima i szybko robi sie ciemno,
w marcu juz powoli przygotowujemy sie do
Swiat, a jesli przypadkiem zrobito sie cie-
pto, to mamy wiosenne przesilenie - a jesli
nie zrobito sie ciepto, to wiosenne przesile-
nie zastepujemy oczekiwaniem na wiosne,
ktorej towarzyszy nieustanne przygnebie-
nie skutecznie hamujace jakiekolwiek zape-
dy do pracy,
w kwietniu zwykle wypada Wielkanoc,
przed ktorg i po ktorej nie mozna pra-
cowa¢ z powodow typowych, takich
jak: ,wszyscy wyjechali”, ,wszyscy teraz
sprzataja”,
w maju sg Komunie Swiete i nagle ,wszy-
scy” idg do rodziny, no i sg tez matury,
co skutecznie utrudnia wszelkie awanse,
a na to wszystko naktada sie dtugi week-
end majowy i caty maj juz jest idealny do
tego, aby obnizy¢ loty,
w czerwcu jest miesigc z 1", czyli nikt nie
ma gtowy do spotkan i bizneséw, ponie-
waz w tym miesigcu to sie bierze $lub lub
tez w $lubach uczestniczy, tzn. ,wszyscy”
uczestnicza lub jesli sie jest zbyt mtodym
na $lub, to prawdopodobnie zaliczamy se-
sje egzaminacyjng lub poprawiamy oceny
przed zakoriczeniem roku szkolnego, a je-

$li nie my poprawiamy, to juz z pewnoscia
poprawiajg nasze dzieci i to tez jest do-
wad na to, ze to nie jest najlepszy miesigc
na pracowanie,

w lipcu i w sierpniu sg wakacje, a to jedno-
znacznie dowodzi, ze to sezon ogorkowy, po-
niewaz ,nikogo” nie ma w domu, bo ,wszy-
scy” wyjechali, a jesli nie wyjechali, to sg na
kapielisku miejskim lub wtasnie organizu-
ja grilla!

2. TYCH, KTORZY PO PROSTU ROBIA
SWOJE ZGODNIE Z ZASADA, ZE NAJ-
LEPSZY CZAS NA AWANS JEST TERAZ!
To, ktéry miesigc w roku wtasnie wypada, ma
drugorzedne znaczenie dla Twoich awanséw! Ja
awansowatam zaréwno w styczniu, jak i w sierp-
niu! Czyli wtedy, kiedy reszta méwita: ,Nie da
sig”! ,Za ciepto, za zimno, jest po Swietach,
przed Swietami.."

Jesli bedziesz pracowac¢, umawiaé spotkania,
zapraszaé na prezentacje, wykonywac telefo-
ny, zbiera¢ polecenia, rekomendacje, organizo-
wac prezentacje i robi¢ wszystko to, co robi¢
trzeba w sprzedazy, to awansujesz bez wzgle-
du na pore rokul!

To naturalne, ze potrzebna jest pewna elastycz-
nos$¢ w réznych okresach i w zaleznosci od pory
roku w niektérych firmach/produktach trzeba
zmienia¢ strategie.

Gdybym pracowata dla firmy ubezpieczeniowej
przed wakacjami, szukatabym klientow, ktérych
moge ubezpieczy¢ podczas urlopu oraz tych,
ktérym moge ubezpieczy¢ mieszkania/domy
od kradziezy.

Gdybym wspétpracowata z firmg kosmetycz-
ng, podczas wakacji szczegdlnie cieszytabym
sie z mozliwosci organizacji prelekcji, warsz-
tatow kosmetycznych w osrodkach wypoczyn-
kowych, sanatoriach i hotelach — skoro wtasnie
tam wyjechali teraz ludzie.

Gdybym oferowata suplementy diety, bytabym
we wszystkich sanatoriach tego lata!
Pomystéw na kazda pore roku jest masa, trzeba
tylko dobrze sig nad tym zastanowic.

W zadnej branzy awanse i rekordy sprzedazy
nie sg jednorazowym wypadkiem przy pracy.
To, gdzie jestes dzi$ w swoim biznesie, praw-

dopodobnie odzwierciedla Twoje dziatania
sprzed 6 lub 18 miesiecy! W innych branzach
moze to by¢ ostatnich kilka lat.

Jesli w trakcie wakacji ulegniesz wyméwce
i odpuscisz wszystko, gwarantuje Ci, ze wrze-
sien bedzie dla Ciebie przykry. Jesli jednak
utrzymasz aktywnos¢ i po urlopie bedziesz
kontynuowac¢ swoje tradycyjne dziatania,
wrzesien bedzie dla Ciebie nieprawdopodob-
nie korzystny.

Inni dopiero beda zastanawiali sie, w co rece
wtozy¢ i jak na nowo sie rozpedzi¢, podczas
gdy Ty i Twoj zespot juz bedziecie rozpedze-
ni! Bedziecie mieli 2 miesigce przewagi! Po-
mysl o tym, zanim odtozysz terminarz na pdtke
i zdecydujesz sie zminimalizowa¢ ilo$¢ spo-
tkan i prezentaciji.

Jesli zarzadzasz zespotem sprzedazowym, to
wiedz jedng wazna rzecz: zawsze w Twojej orga-
nizacji znajda sie wspotpracownicy, ktérzy kaz-
dego miesigca znajda powod, dla ktérego ,teraz
nie jest dobry czas”.

Masz dwa wybory:

1. kupi¢ te wymowke i powtarzaé tak jak Oni =
skofczysz réwniez tak jak Onil;

2. jak zdarta ptyta powtarzac¢ swoja teorie i pra-
cowac z tymi, dla ktorych wyniki nie sg jedno-
razowym aktem = wszyscy pojdziecie do gory!
Sa w tym biznesie tacy, ktdrzy niezaleznie od
tego, jaki bedzie miesigc, bedg szli przed sie-
bie; sg tez tacy, ktérym zaden miesigc w awan-
sie nie pomoze.

Badz w grupie tych pierwszych i pracuj z tymi
pierwszymi! Powodzenial

Kamila Rowinska

Zainteresowat Cie artykul? Zapisz sie

na szkolenie Kamili Rowinskiej - Mistrz

Sprzedazy, 16-17 maja w Warszawie
lub 9-10 wrzesnia w Gdyni

kamilarowinska.pl

Kamila Rowiriska - certyfikowany master fa-
cilitator, trener i coach. Autorka oraz wspot-
autorka 7 ksigzek o tematyce biznesowej
i coachingowej. W praktyce coachingowej
wspiera kadre zarzadzajgca, przedsigbior-
cow i top menedzeréw w osigganiu ich ce-
I6w zawodowych i prywatnych. Twérczyni
konceptu Kobieta Niezalezna, ktdry realizu-
je z sukcesem i satysfakcjg od lat.
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CASE STUDY

ISO w Politechnice Poznanskiej

Wydziat Inzynierii Zarzadzania jest jednym z mtodszych wydziatow Politechniki Poznanskiej. Chot
powstat w 2010 roku, to jednak jest kontynuatorem wieloletniej tradycji uprawiania nauk o zarzadzaniu
w Politechnice Poznanskiej. Jej poczatki siegaja 1955 roku, kiedy zatozono Katedre Ekonomii i Planowania
Przedsiebiorstw Przemystowych przeksztatcona w Instytut Inzynierii Zarzadzania, a nastepnie w Wydziat
Inzynierii Zarzadzania. Zarowno wtadze Wydziatu, jak i jego pracownicy, zawsze skupiali szczegdlna uwage
na poziomie jakosci ksztatcenia, ktora oferuja swoim studentom

Konsekwencja tego podejscia byta w 2011 roku
decyzja wtadz Wydziatu Inzynierii Zarzadzania
0 wdrozeniu systemu zarzgdzania jakoScia
zgodnego wdwczas z IS0 9001:2008. Pierwszy
audyt certyfikujacy odbyt sie w 2012 roku. Obec-
nie na Wydziale Inzynierii Zarzadzania trzeciraz
odnowiono certyfikat systemu zarzadzania ja-
koscig na zgodnos¢ z IS0 9001:2015. Aktualny
certyfikat, wydany przez TUV SUD Polska Sp.
z 0.0, jest wazny do 09.02.2021 r. Zakres sys-
temu zarzadzania jakoscig na Wydziale Inzynie-
rii Zarzadzania obejmuje ksztatcenie studentow
na studiach stacjonarnych i niestacjonarnych
pierwszego i drugiego stopnia oraz studiach
doktoranckich i podyplomowych.

Analizujac historie wdrozenia systemu, jego
ewolucje i ciggte doskonalenie przynoszace
wyrazng satysfakcje klientom Wydziatu, moz-
na dzi§ moéwic o sukcesie w tym obszarze. Bez-
wzglednie do tego sukcesu przyczynit sie fakt,
ze system zarzadzania jako$cig na Wydziale In-
zynierii Zarzadzania Politechniki Poznanskiej
jest Scisle skorelowany z wewnetrznym syste-
mem zapewnienia jakosci ksztatcenia. Praca-
mi dziewiecioosobowego zespotu ds. jakosci
ksztatcenia kieruje Petnomocnik Dziekana ds.
Systemu Zarzadzania Jakoscig, a w jego sktad
wchodza: Prodziekan ds. ksztatcenia na stu-
diach stacjonarnych, Prodziekan ds. ksztatcenia
na studiach niestacjonarnych, czterech nauczy-
cieli akademickich, przedstawiciel doktorantow
oraz przedstawiciel studentéw wybrany przez
Samorzad Studencki. Z Wydziatowym Zespo-
tem ds. Jakosci Ksztatcenia wspotpracujg Ko-
misje ds. Ksztatcenia na kierunkach studiow
realizowanych na Wydziale (Inzynieria Zarza-
dzania, Inzynieria Bezpieczenstwa i Logisty-
ka), ktore sg odpowiedzialne za opracowywa-
nie, monitorowanie i doskonalenie programow
ksztatcenia. W tym zakresie w odpowiedzialno-
$ci Wydziatowego Zespotu ds. Jakosci Ksztat-
cenia znajduja sie nastgpujace elementy syste-
mu zarzadzania jakoscia:

sprawdzanie i analiza osigganych efektéw

ksztatcenia;

nadzér nad analizg kwalifikacji nauczycie-

li i jakosci prowadzonych zaje¢ (nadzér nad

hospitacjami);

wsparcie realizacji procesu ksztatcenia

zgodnie ze strategig Wydziatu Inzynierii Za-

rzadzania, polityka jakosci i przyjetymi za-

sadami;

analiza zadowolenia studentdw z poziomu

jakosci ksztatcenia;

wspotpraca z samorzadem studenckim;

ciggte doskonalenie funkcjonujgcego syste-

mu jakosci ksztatcenia.
Zadania realizowane w ramach WZJK okreslaja
regulaminy, procedury, instrukcje i zarzadzenia
odnoszace sie do wskazanych obszaréw syste-
mu zarzadzania jakoscia.
Kolejnym czynnikiem sukcesu jest bez wat-
pienia Swiadomos¢ wtadz Wydziatu i jego pra-
cownikéw. Silnie oddziatywujgca konkuren-
cja na rynku szkolnictwa wyzszego sprawita,
ze model zarzadzania uczelnig wyzszg powi-
nien opierac sie o kompleksowg analize samej
organizaciji, jak i jej ztozonego otoczenia. Sil-
nie oddziatywanie marketingowe, gtosno ar-
tykutowane oczekiwania, innowacje techno-
logiczne, a przede wszystkim umasowienie
szkolnictwa wyzszego, w potgczeniu z rosna-
cymi wymaganiami studentow czesto $wia-
domych dzigki doswiadczeniu zawodowemu,
wrecz wymuszaja podejmowanie dziatan, kto-
re podniosa satysfakcje klienta. Rozpoznanie
i analiza wymagan otoczenia byta prowadzo-
na od poczatku istnienia Wydziatu, jednak pod-
czas dostosowywania wymagan systemu za-
rzadzania jakos$cig do wymagan normy 1SO
9001:2015 analiza wymagan interesariuszy
wewnetrznych i zewnetrznych Wydziatu stata
sig sprawa priorytetowa. Analize wymagan in-
teresariuszy rozpoczeto od ich zidentyfikowa-
nia, zrozumienia potrzeb i zaleznosci miedzy
poszczegdlnymi jednostkami oraz okreslenia

poziomu ich oddziatywania na funkcjonowa-
nie Wydziatu Inzynierii Zarzadzania PP. Na ry-
sunku nr 1 przedstawiono Sciezke ciggtego
doskonalenia, opartg na dogtebnym zrozumie-
niu procesow organizacji, aktywnym stucha-
niu interesariuszy oraz wychodzeniu naprze-
ciw ich potrzebom.

Aby mdc sprawnie zarzadzac relacjami z in-
teresariuszami, konieczna jest nie tylko iden-
tyfikacja, ale i dalsza analiza ich charakte-
rystyk. Najprostsza i najbardziej klasyczna
klasyfikacja interesariuszy jest ich podziat
na cztonkow projektu (procesu) i osoby, ktd-
re sprawujg nad nim kontrole, czyli interesa-
riuszy gtownych (wewnetrznych) oraz na in-
teresariuszy zewnetrznych, ktérzy nie maja
bezposredniego wptywu na zasoby, wptywa-
ja jednak negatywnie lub pozytywnie na caty
proces. Rozpoznanie potrzeb interesariuszy
i okre$lenie powtarzalnych zasad spetniania
ich wymagar staty sie fundamentem syste-
mu zarzadzania jakoScig funkcjonujacego na
Wydziale Inzynierii Zarzadzania.
Podsumowujac, zmiany zachodzace na rynku
ustug edukacyjnych w ostatnich latach wymu-
szajg na uczelniach wyzszych zmiang ich stra-
tegii. Innymi stowy, w celu zapewnienia wy-
sokiej jakosci ksztatcenia oraz utrzymywania
konkurencyjnosci wsrod wydziatow szkot wyz-
szych, nalezy dziatania podejmowane przez or-
ganizacje podporzadkowa¢ zaréwno potrze-
bom, jak i wymaganiom interesariuszy. Ze
wzgledu na stale rosngce oczekiwania i dy-
namike zmian systemowych i spotecznych nie
jest to zadanie tatwe, jednak mozliwe, czego
dowodem jest zaprezentowany przyktad wdro-
zenia systemu zarzadzania jakoscig zgodne-
g0 z1S0 9001:2015 na Wydziale Inzynierii Za-
rzadzania Politechniki Poznanskiej.

Dr hab. inz. Agnieszka Misztal
Dr inz. Anna Mazur
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Z mysla o mieszkancach

O ostatnich realizacjach, podejsciu do mieszkancow i najwaznigjszych zatozeniach Spétdzielni Mieszkaniowej
Srddmiescie w Gliwicach rozmawiamy ze Stanistawem Kolanusem, Prezesem Zarzadu

Co ciekawego wydarzyto sie w ostatnim cza-
sie na terenie spétdzielni?

Oddalismy do dyspozycji mieszkaricow dwie
,Sitownie pod chmurkg". To dla nas wazna re-
alizacja, gdyz spetnia dwie funkcje: rekreacyj-
ng oraz integracyjng. Cieszymy sig, poniewaz
miejsca ze sprzetem do ¢wiczen stajg si¢ czg-
sto $wietng okazja do spotkan. Na biezaco
budowane sa réwniez windy czy podjazdy dla
niepetnosprawnych. Modernizowane sg place
zabaw dla dzieci, a takze pozyskiwane nowe
miejsca parkingowe.

Wszystko wskazuje na to, ze SM Srédmiescie
dotaczy w tym roku do grona ORLOW JAKO-
$Cl. To tytut honorowy przyznawany podmio-
tom, ktére od wielu lat potwierdzaja, ze ich
produkty i ustugi sa synonimem najwyzszych
standardow. Co jest najwazniejsze w codzien-
nej pracy dla SM Srédmiescie?

Oczywiscie niezmiennie misjg spotdzielni jest
zagwarantowanie wysokiego poziomu obstugi
mieszkacéw oraz sprawne zarzgdzanie nieru-
chomosciami. Weryfikacja tych dziatar doko-
nywana jest zaréwno przez Rade Nadzorcza,
jak i poprzez lustracje spotdzielni przeprowa-
dzong przez Regionalny Zwigzek Rewizyjny
SM. Zawsze podkreslam, ze w przypadku na-
szej pracy nie sg to puste deklaracje na pa-

pierze. Wszystkie dziatania potwierdzajg duze
oddanie mieszkaricom i kazdej najmniejszej
sprawie, ktora jest nam powierzona.

W sposdb szczegdlny podkresla Pan otwar-
tos¢ jako jedna z kluczowych wartosci w po-
dejsciu do mieszkancow. Co to oznacza?
Drzwi do mojego gabinetu sg zawsze otwar-
te dla kazdego, kto chce porozmawia¢ w nur-
tujacej go sprawie. Wszelkie niedogodnosci,
problemy czy prosby rozpatrywane sg prze-
ze mnie osobiscie, jesli tylko jest taka potrze-
ba. Bezposrednia komunikacja z mieszkarca-
mi jest niezbedna w rozumieniu problemoéw
oraz ich rozwigzywaniu, a takze usprawnia-

niu naszej pracy, tak aby na terenie spétdziel-
ni zyto sie lepiej.

Spotdzielnia od lat sukcesywnie i regularnie
wykonuje remonty oraz planowane realiza-
cje. W jaki sposob udaje sie utrzymac tak sta-
bilng sytuacje?

Szczegdlnym osiggnieciem spétdzielni jest to,
iz przewazajgca cze$¢ zasobow przeszta kapi-
talne remonty, co podniosto jako$é zamiesz-
kiwania oraz zadowolenie mieszkancéw. Pla-
nujemy na biezaco dalsze prowadzenie prac
termomodernizacyjnych oraz remontdéw kapi-
talnych. Na podkreslenie zastuguje fakt, ze sy-

tuacja finansowa spoétdzielni jest stabilna. Re-
alizowany co rok plan finansowy z pozostatej
dziatalnosci — m.in. z najmu lokali, zarzgdza-
nia wspélnotami na zlecenie - jest przezna-
czony na obnizenie optat za mieszkania oraz
na zwiekszenie funduszu remontowego, co za-
pewnia Srodki na dalsze prace remontowe oraz
podniesienie estetyki osiedli.

Dzis dziatania proekologiczne to odpowie-
dzialnos¢ i obowigzek kazdego podmiotu.
W jaki sposob spétdzielnia przyczynia si¢ do
ochrony lokalnego srodowiska?

Na biezgco prowadzone s3 prace termomo-
dernizacyjne zasobdw, ktére w znaczacy spo-
sOb przyczyniaja sie do ograniczenia zuzycia
ciepta — a co ztym zwigzane, do emisji pytow
do atmosfery. Zrealizowali$my w petni projekt
usunigcia ptyt azbestowo-cementowych typu
acekol z elewaciji. Dokonali$my réwniez no-
wych nasadzen drzew, aby na terenach naszej
wspolnoty byto pieknie i zielono.

Czego moge zyczy¢ Panstwu w tym roku?
Tego, aby w dalszym ciggu Spétdzielnia mogta
spokojnie i stabilnie realizowa¢ wszystkie zato-
zenia i ulepszac zycie mieszkancow.
Dziekuje za rozmowe.

Natalia Zarzeka
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Zaktadowa
Kontrola
Jakosci

Tomasz Odrzywolski,

Prezes Zarzadu
KRUSZBET S.A.

Wdrozony w firmie KRUSZBET S.A. certy-
fikowany system Zaktadowej Kontroli Pro-
dukcji (ZKP) pozwala utrzymywac kontrole
nad petnym zakresem procesu produkcyj-
nego. Jednym z elementéw ZKP jest po-
stepowanie w przypadku zgtoszenia uwag
lub reklamacji wyrobéw. Na te okolicznos¢
powotywana jest komisja, w sktad ktdrej
wchodza: kierownik laboratorium, gtow-
ny technolog i petnomocnik ZKP. Komisja
podejmuje nastepujace dziatania: spraw-
dzenie zgodnosci wydanego towaru z za-
mowieniem; sprawdzenie dokumentaciji
zamowionego towaru; podjecie dziatan ko-
rygujacych po potwierdzeniu niezgodnosci
(np. wstrzymanie zabudowy, przekwalifi-
kowanie wyrobu); szkolenie pracownikow
o zaistniatym zdarzeniu.

Generalng zasadg dotyczaca jakosci wyro-
bow jest to, by kazdy pracownik Spoétki czut
sie wspotodpowiedzialny za caty proces re-
alizacji zamowienia.

Zapobiegamy
reklamacjom

: Jerzy Kruk,

REKLAMACJA. ELEMENT DOSKONALENIA JAKOSCI OBSEUGI

Prezes Zarzadu Spatdzielni Mieszkaniowej Metalowiec

: ldeg Spotdzielni sg dziatania zapobiegawcze, tak aby sytuacje zwigzane z reklamacjami :
: w ogéle nie wystepowaty. W tym celu corocznie przeprowadzamy w ramach certyfikowa- :
: nego IS0 9001 podsumowanie akcji ankietowej, oceniajacej jakosé $wiadczonych ustug. :
Ponadto, co tydzien cztonkowie zarzadu przyjmujg mieszkancéw, natomiast cztonkowie
: Rady Nadzorczej dyzuruja raz w miesigcu. Mozemy sie pochwali¢, ze prowadzona w tym :
: zakresie obowigzkowa dokumentacja nie wykazuje praktycznie zadnych uzasadnionych :
: skarg, a spotkania raczej petnig role rozpatrywania skarg na zachowanie sasiadow czy :
funkcje informacyjno-konsultacyjna. Nie zmienia to faktu, ze na kazdy, nawet najmnie;j-
: szy, zgtoszony przez mieszkanca problem reagujemy natychmiast i z petnym zaangazo- :
: waniem. W wypadku dziatalnosci spétdzielni zadowolenie mieszkaricéw opiera sie gtow- :
: nie na realizacji zatozen zwigzanych z poprawa warunkéw zamieszkania. Na podstawie :
© ankiet, zestawien wnioskéw i harmonogramu ich realizacji, kontrolowanych przez Rady
Osiedlowe i Rade Nadzorczg, mozna stwierdzi¢, ze nasi cztonkowie oceniajg spotdziel-
: nie pozytywnie, takze w zakresie dziatalnosci spoteczno-kulturalnej i edukacyjnej (spot- :
: dzielnia otrzymata Zioty Laur). :

Licza sie kwalifikacje

Grzegorz Wasielewski, Prezes Zarzadu Alter S.A.

Naszg przewaga jest kompleksowa obstuga Klientdw: poczawszy od projektu i dostawy,
po montaz i serwis urzadzen. W interesie naszych klientow tagczymy kompetencje w wie-
lu dziedzinach, oferujgc doradztwo techniczne, dobér urzadzen, projekt, montaz, urucho-
mienie, bezptatne szkolenie z zakresu obstugi i eksploatacji oraz serwis gwarancyjny i po-
gwarancyjny. Pracownikom stawiamy szczegdlne wymagania, bowiem ich kwalifikacje sa
gwarancja sukcesu i zadowolenia Klientéw. Gwarantujmy prawidtowe dziatanie wyrobu
eksploatowanego zgodnie z instrukcjg obstugi i przeznaczeniem. Gwarancja jest udzie-
lana na okres 24 miesiecy od daty sprzedazy, jednak nie dtuzej niz 30 miesiecy od daty
sprzedazy przez producenta. Czujniki objete sa 12-miesigczna gwarancja.
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Sukces zawarty
w obsfudze klienta

Artur Majewski, Wicedyrektor marki Activejet w ACTION S.A.

Smiato mozna powiedzie¢, ze poziom jakosci firmy rozpoznaje sie po jakosci obstugi reklamacii.
Klient oczekuje produktu, ktdry spetni jego oczekiwania, a w przypadku jakiejkolwiek reklama-
cji — bedzie mdgt uzyska¢ pomoc. Obecnie coraz wiecej 0sob robi zakupy w sklepach interne-
towych, przekrdj ofert jest bardzo duzy - od tanich produktdéw ,noname”, po markowe produk-
ty alternatywne oraz oryginaty. Tanie produkty kusza niskimi cenami, dlatego nalezy zwrécic¢
szczegblng uwage na opis procedur reklamacyjnych. Wadliwy produkt moze wptywac nega-
tywnie na dziatanie innych produktéw, a w najgorszym przypadku moze prowadzi¢ nawet do
ich uszkodzenia. W takiej sytuaciji reklamacja moze znacznie obcigzac budzet, a z pozoru tani
produkt, w rzeczywistosci moze by¢ drozszy niz produkt znanych marek alternatywnych. Nasz
dziat reklamacji podlega standardom, ktére funkcjonujg w taricuchu catego procesu funkcjono-
wania przedsiebiorstwa; posiada tez procedury wynikajace z polityki jakosci. Wdrozone w fir-
mie systemy zwracaja klientowi informacje, na jakim etapie jest zgtoszona reklamacja produk-
tu. Pomagaja one réwniez okresli¢ poziomy reklamaciji i ich powody, dzieki czemu producenci
moga udoskonala¢ swoje produkty. Poprzez wdrozenie procedur stale podnosimy poziom ob-
stugi i obecnie naprawa towaru zgtaszanego w trybie reklamacji wynosi 5 dni roboczych od daty
przyjecia towaru. Klient moze dostarczy¢ towar osobiscie lub go wysta¢. Po rozpatrzonej re-
klamacji klient otrzymuje produkt nowy, naprawiony lub korekte w zalez-
nosci od zgtoszonych przez klienta uwag.

MAGAZYN DLA PRAKTYKOW

%F{eklamacje
24h

Ryszard Mosur,
: Prezes Zarzadu Spétdzielnia
Muszynianka

: Zreguly kazda reklamacja jest rozpatrywa- :
na do 24 godzin od momentu dostarcze-
nia informacji do firmy. Klient otrzymuje
: odpowiedZ mailowa, telefoniczna, listow- :
: ng lub poprzez media spotecznosciowe. :
Jesli produkt musi zosta¢ poddany bada-
niu, testom, wéwczas czas odpowiedzi na
: reklamacje sie wydtuza, o czym klient za- :
. wsze jest informowany. :

Towarzyszymy Klientom

Jacek Szczepanik, Wiceprezes Zarzgdu Denios Sp. z 0.0.

Poziom zwrotdw nie przekracza 2 proc. Uznajemy ten wskaznik za najlepszy miernik satysfakcji klientéw. Ogromny wptyw na taki stan rze-
czy ma podejscie Grupy do klienta. Dewiza: ,Lepiej zapobiegaé niz leczy¢” jest podstawa kazdej organizacji, ktéra z powodzeniem funkcjo-
nuje na rynku. | dlatego dziatania zapobiegawcze zaczynaja sie juz na etapie wyboru produktu przez klienta — musi on doktadnie spetnia¢
postawione przed nim wymagania. Dzieki sprawnej wspdtpracy wydzielonych komérek: kontrolingu i rozwoju produktu, ktére wraz z dziatem
inzynieryjnym, produkcja, dziatem sprzedazy oraz zarzgdem doskonalg procesy, dajgc tym samym efekt synergii, poziom reklamacji utrzy-
muje sie od lat na mniej wiecej takim samym, niskim poziomie. Wszystko to sprawia, ze towarzyszymy klientowi od etapu doboru jednego
z 10 000 produktéw, ktére posiadamy w ofercie, poprzez jego obstuge i pomoc w razie ewentualnych usterek, przez caty czas zycia produktu.
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AKcja benefit

czyli jak rozpiesci¢ pracownika

Wyniki najnowszego badania ,,Benefity w polskich firmach oczami pracownikéw” przygotowanego przez najbardziej
rozpoznawalny portal pracowniczy w Polsce wskazujg, ze prawie trzy czwarte z nas dostaje w pracy przynajmniej
jeden ekstra bonus. Dzisigj firmy w walce o pracownika przescigaja sie w motywacji i podchodza do tematu coraz
bardziej kreatywnie. Najbardziej powszechne sa karty sportowe, medyczne lub ubezpieczenie na zycie, ale nie tylko.
Mimo ze dla Polakéw wazniejsze od $wiadczen pozaptacowych jest wynagrodzenie, przedstawiamy zestawienie
roznych benefitdw, ktdre moga mie¢ znaczenie w walce o pracownika i budowaniu statego zespotu

-

DOBRA LOKALIZACJA | WYJATKOWA
PRZESTRZEN BIUROWA FIRMY

Nowoczesne biuro w dobrze skomunikowa-
nym miejscu staje sie coraz czesciej karta
przetargowg w walce o najlepszych na ryn-
ku kandydatow. Warto jednak zwrdci¢ uwa-
ge, ze otwarte przestrzenie typu open space
powoli odchodzg do lamusa. Nie bez powo-
du - badania wykazujg, ze hatas i brak pry-
watnosci obnizajg efektywnosé i satysfakcje
z wykonywanej pracy. Wptyw na tendencje
do zmiany ma réwniez wzrost znaczenia jej
elastycznosci dla pracownikdw na wspotcze-
snym rynku pracy. Tradycyjne biura, w ktorych
kazdy pracownik ma swoje przypisane miej-
sce, coraz czesciej sg wypierane przez kon-
cepcje Activity Based Workplace, wedtug
ktorej miejsce pracy wybiera sie w zalezno-
$ci od wykonywanego zadania. Celem jest
podnoszenie efektywnosci przez zapewnie-
nie pracownikom mozliwie najbardziej sprzy-
jajacego otoczenia — stad podziat na strefy
- a takze utatwianie transferu wiedzy i przy-

spieszanie podejmowania decyzji. Waznym
czynnikiem jest rowniez lokalizacja czy od-
powiednia ilo$¢ miejsc parkingowych. W tym
wypadku biura usytuowane w $cistym cen-
trum aglomeraciji coraz czesciej przegrywajg
na rzecz cichych, spokojnych, industrialnych
i dobrze skomunikowanych przestrzeni biuro-
wych. Bardzo powszechne sg réwniez strefy
chillout, w ktérych pracownik moze liczy¢ na
chwile relaksu na wygodnych sofach czy sto-
ty do gry w pitkarzyki.

ELASTYCZNE GODZINY PRACY

Mozliwos$¢ pracy w godzinach dostosowa-
nych do potrzeb pracownika czy zdalna re-
alizacja obowigzkdéw to argument, ktory staje
sie wazny juz nie tylko dla mtodych pracow-
nikow czy zawodow tzw. kreatywnych: archi-
tektow, dziennikarzy, copywriterow czy me-
nedzeréw. Elastyczne godziny pracy to np.
przyjscie do pracy miedzy 7:00 a 9:00 i odpo-
wiednio wyjscie miedzy 15:00 a 17:00, badz
catkowite np. 8 godzin pracy w dowolnym

czasie pomiedzy 7:00 a 19:00 czy 40 godzin
pomiedzy 7:00 rano w poniedziatek a 16:00
w sobote. Takie rozplanowanie godzin pracy
pozwala pracownikom na swobodne dyspo-
nowanie czasem, co przektada sie na mozli-
wos¢ zatatwienia spraw urzedowych w godzi-
nach przedpotudniowych czy poranng opieke
nad dzieckiem. Coraz powszechniejszg forma
elastycznego podejscia do pracy jest praca
w formie Home Office. Zaletg realizowania
obowigzkéw zawodowych w domu jest fakt,
ze oszczedza sie cenny czas i pienigdze zwig-
zane z dojazdami do miejsca pracy.

DARMOWE POSILKI

Niektoére przedsiebiorstwa oferujg swoim
pracownikom trzy darmowe positki dziennie,
owoce lub desery dostepne przez caty dzien.
Sq nawet firmy, w ktérych kawe dla pracowni-
kéw przygotowujg profesjonalni barisci. Opcji
na wspotczesnym rynku benefitowym jest
mnostwo. Ten profit sprawia, ze pracownik
nie musi sie martwi¢ o codzienne przygo-
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towywanie positku lub poranne pakowanie
$niadania czy obiadu do pracy, co w znaczny
sposob przektada sie na zaoszczedzony czas
oraz pienigdze, ktére mozna wykorzystac na
inne przyjemnosci. Wiekszo$é firm benefito-
wych oferuje aplikacje, dzieki ktérym wystar-
czy minuta, by ztozy¢ zamowienie, a positki
zostang dostarczone o okreslonej porze we
wskazane miejsce przez wybrany catering.
Menu ustalane jest indywidualnie z przed-
stawicielami firmy, co wptywa na dostoso-
wanie do preferencji kulinarnych wszystkich
pracownikéw i rodzaju wykonywanej przez
nich pracy.

PRYWATNA OPIEKA MEDYCZNA

To jedna z najbardziej powszechnych metod
motywacji pozaptacowej. Firmy oferujgce
takie rozwigzania majg do zaproponowania
coraz bardziej konkurencyjng oferte. Rézne
abonamenty, obejmujace nie tylko pracow-
nika, ale takze jego rodzine, zawierajgce wie-
le mozliwych badan i profilaktyki oraz dostep
do wielu specjalistéw: bezptatne konsultacje
u lekarza pediatry, coroczny kompleksowy
przeglad stanu zdrowia, rzeczywiste pilno-
wanie czasu wizyt, opieka lekarska obejmu-
jaca takze weekendy. Niewatpliwym walorem
wiekszosci jest opieka medyczna, ktéra dzia-
ta w réznych miastach (np. Lux-Med, Enel-
Med, czy Medicover) - ma to szczegdlne zna-
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czenie w przypadku osob, ktére wiele czasu
spedzajg w podrozy - niezaleznie od tego czy
decyduja o tym wzgledy stuzbowe, czy pry-
watne, moga skorzystac z opieki zdrowotnej
w dowolnym miejscu.

SPORTOWE ZAJECIA W PRACY

| PAKIETY REKREACYJNE

Niemal réwnie chetnie firmy oferujg pra-
cownikom pakiety sportowe. Podobnie jak
w przypadku $wiadczen medycznych, pakie-
ty sportowe moga by¢ réznego typu w zalez-
nosci od mozliwosci firmy. Czes¢ firm dys-
ponuje wtasnymi sitowniami i basenami, inne
korzystajg z zewnetrznych ofert, wykupujac
specjalne abonamenty w klubach fitness -
czasowe (zawierajgce wszystkie lub okreslo-
ne ustugi klubu) badz kwotowe (pracownik
wybiera dowolne ustugi, korzystajgc z okre-
$lonej kwoty na karcie). W przypadku wiek-
szych firm istniejg takze specjalne programy,
ktore dajg ich pracownikom jeszcze wiecej
mozliwosci. Systemy takie jak Benefits Sys-
tem czy FitProfit nie wigza pracownika z kon-
kretnym klubem ani zajeciami — moze on
korzysta¢ z dowolnego (zrzeszonego w pro-
gramie) miejsca, wybierajgc dowolne, odpo-
wiadajgce mu aktywnosci. Dzieki temu pra-
cownik moze efektywnie korzysta¢ z pakietu,
mogac wybrac¢ zajecia, ktére mu sie podo-
baja, korzystajac rownoczesnie z klubow,
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ktore sg w poblizu jego pracy lub domu, co
ogranicza strate czasu na dodatkowe dojaz-
dy. Wielu pracodawcéw daje réwniez mozli-
wos¢ dodatkowej przerwy na basen lub si-
townie. Dzieki temu przerywajg monotonie
pracy, a normalny spadek energii zamieniaja
na efektywny wysitek fizyczny i aktywny od-
poczynek. Wiele firm umozliwia wykup kart
fitness nie tylko dla pracownikéw, ale takze
dla ich rodzin.

WYGRYWAJA NAJBARDZIEJ
ELASTYCZNI

W zestawieniu nie mogto zabrakna¢ naj-
bardziej nietypowych rozwigzan, ktére nie-
uchronnie staja sie coraz bardziej powszech-
ne. W temacie benefitéw pracowniczych
rzeczywisto$¢ zmienia sie bowiem réwnie
szybko jak technologia, a pracownicy sg co-
raz bardziej kreatywni w wymyslaniu rozwia-
zan dostosowanych do nietypowych potrzeb.
Mozliwos¢ przychodzenia do pracy z psem,
gabinet masazu w miejscu pracy, roczny
urlop bezptatny, urlop na zagojenie ztamane-
go serca czy wykupienie miejsca na cmenta-
rzu to nie abstrakcyjna rzeczywistosé, a ela-
styczne podejscie do indywidualnych potrzeb
pracownika oraz spos6b na budowanie sity
organizacji na dzisiejszym rynku pracy.

Natalia Zarzeka
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Przedsiebiorstwo Produkcji Materiatéw Drogowych KRUSZBET S.A. w Suwatkach zajmuje sie produkcja kruszyw
oraz wytwarzaniem elementéw betonowych dla budownictwa. Firma od ponad 40 lat ze swoimi trzema kopalniami
jest czotowym producentem kruszyw przeznaczonych dla drogownictwa w pétnocno-wschodnim regionie Polski.
Na jej czele stoi Tomasz Odrzywolski, Prezes Zarzadu

Firma powstata w 1976 roku jako przed-
siebiorstwo panstwowe. Od ponad 20
lat Kruszbet funkcjonuje jako przedsie-
biorstwo prywatne — spé6tka akcyjna. Po-
czatkowo byta gtownie dostawcag kruszyw
dla budownictwa i drogownictwa. Od lat
dziewiecdziesiatych portfolio firmy wzbo-
gacito sie o beton towarowy, a w latach
dwutysiecznych o wyroby betonowe dla
drogownictwa i budownictwa, ktére to
obecnie sg wiodgca dziatalnoscig przed-
siebiorstwa.

WYDOBYCIE KRUSZYWA

Kruszywo to niezbedny sktadnik do pro-
dukcji betonu i wyrobéw betonowych.
Spoétka ma trzy zaktady wydobywcze. Dwa
w Gminie Suwatki — Sianoze¢ i Trzciane;
w tym drugim oprocz kopalni kruszywa

znajduje sie wytwérnia betonu oraz prefa-
brykatow betonowych. Trzeci zaktad wy-
dobywczy znajduje sie w wojewodztwie
warminsko-mazurskim w miejscowosci
Stozne (gmina Kowale Oleckie). Od listo-
pada 2014 roku firma korzysta z dwéch
bocznic kolejowych w Suwatkach i jednej
w Olecku, dzigki czemu otworzyt sig dla
niej rynek krajowy. Kruszywa PPMD Kru-
szbet S.A. postuzyty np. do budowy dro-
gi ekspresowej S7 w okolicach Nidzicy
w woj. warminsko-mazurskim.

BADANIA. PRACA. ROZWGJ

Aby sprosta¢ wymogom i zamdwieniom
klientéw w miescie, jak tez w Suwalskiej
Specjalnej Strefie Ekonomiczniej, na do-
stawy betonu specjalistycznego wysokiej
klasy, w 2017 roku PPMD Kruszbet S.A.

wybudowata Wytwornie Betonu Towaro-
wego znajdujaca sie w SSSE. W ciggu za-
ledwie godziny pracy wytworni powstaje
120 metrow szesciennych betonu. Dzig-
ki temu spdtka byta w stanie zrealizowa¢
zamowienie Tanne — spotki-corki Fabryk
Mebli Forte. Byto to prawdziwe wyzwanie:
3,5 ha posadzki betonowej, bezspoinowe;.
Do tej realizacji przedsiebiorstwo przygo-
towywato sie pot roku. 6 miesiecy zmud-
nych badan technologéw w Centralnym
Laboratorium PPMD Kruszbet S.A. uloko-
wanym w Parku Naukowo-Technologicz-
nym Polska-Wschod w Suwatkach. PPMD
Kruszbet S.A. sukces osiggnat tez dzigki
dobrze przygotowanej kadrze i doswiad-
czeniu zbieranemu przez lata. Wypadko-
wa tego stata sie réwniez umowa z Budi-
mexem budujgcym obwodnice Suwatk.

3
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Firma dostarczyta tam 5 proc. masy be-
tonowej niezbednej do realizacji tej inwe-
stycji oraz uczestniczyta w dostawach in-
nych materiatow.

- Przedsiebiorstwo posiada najnowocze-
$niejszy sprzet do transportu i uktadania
masy betonowej. Jako jedyny w Suwat-
kach moze pompowac¢ beton do 37 me-
tréw w gore, czyli na 10 pietro. Dbamy o wy-
sokg jakos¢ oferowanych produktéw oraz
Swiadczonych ustug i staramy sie dostoso-
wac do wszystkich wymagan naszych klien-
téw - zapewnia Tomasz Odrzywolski, Prezes
Zarzadu PPMD Kruszbet S.A.

DROGA BETONOWA ALTERNATYWA
DLA ASFALTOWEJ

— Dobrze wykonana, w odpowiednich
technologiach droga betonowa spokojnie
moze stacé sie alternatywa dla tej asfal-
towej — podkresla Tomasz Odrzywolski.
Zachetag do budowy drog betonowych
moze byé nawet do 20 proc. nizszy koszt
realizacji od drogi wykonanej w techno-
logii asfaltowej, a takze niskie koszty
utrzymania przez podwyzszong trwa-
tosé. Zaktadany okres uzytkowania to
minimum 30 lat. Krotszy jest czas wy-
konania — droge w technologii betono-
wej realizuje sie bardzo szybko. Przeciet-
na wydajnos¢ budowy to ok. 100 mb/
godz. Ruch pojazdéw osobowych i bu-
séw dopuszcza sie po 24-48 godz. Bu-
dowa drogi z betonu odbywa sie z wyko-
rzystaniem sprzetu przeznaczonego do
wykonywania tradycyjnych nawierzch-
ni bitumicznych i przez te same ekipy
wykonawcze. Nawierzchnig cechuje wy-
soka trwatos¢, mozliwos$¢ przenoszenia
duzych obcigzen bez zjawiska koleino-
wania. Przyczynia sig to do podniesienia
bezpieczenstwa uzytkowania drogi. Na
drogach z nawierzchnig betonowg jest
o okoto 30 proc. mniej wypadkow niz na
drogach asfaltowych. Ma ona tez jasniej-
szg powierzchnig. Jasny kolor zmniejsza
zapotrzebowanie oswietlenia powierzch-
ni parkingowych i magazynowych w sto-
sunku do nawierzchni bitumiczne;j.

OCHRONA SRODOWISKA

Przedsigbiorstwo Produkcji Materiatéw Dro-
gowych KRUSZBET S.A. dba o ochrong $ro-
dowiska naturalnego. Podczas produkc;ji
kruszyw i prefabrykatéw doktada wszelkich
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staran, aby dziatalno$¢ przedsiebiorstwa
nie miata negatywnego wptywu na stan sro-
dowiska naturalnego. Doskonatym przykta-
dem jest wiasciwe wykonanie rekultywa-
cji poprzez przywrdcenie gruntom wartosci
uzytkowej, a takze ptynne i harmonijne na-
wigzanie do istniejacej morfologii terenu,
odtworzenie gleb, umocnienie skarp po za-
konczeniu eksploatacji kruszywa. PPMD

MAGAZYN DLA PRAKTYKOW

KRUSZBET S.A. jest firmg dbajgcg o stan ma-
szyn i urzadzen, ktdre wykorzystuje w swojej
dziatalnosci, wymienia stosowane urzadze-
nia na nowsze i bardziej przyjazne srodowi-
sku. Dodatkowo, aby zminimalizowac¢ ilos¢
wytwarzanych odpaddw, prowadzona jest
ich selekcja.

Martyna Motylska
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Trzy dekady tradycji
to doskonaty
fundament rozwoju

0 tym, ze dziatalnos¢ firmy LEIER POLSKA S.A. to znacznie wiecej niz
produkty najwyzszej jakosci, rozmawiamy z Lestawem Paciorkiem,

Prezesem Zarzadu

LEIER to miedzynarodowa firma rodzinna
z tradycjami, stworzona w Austrii przez Mi-
chaela Leiera. W tym roku spétka obchodzi-
ta 30-lecie obecnosci w Polsce. Przedsiebior-
stwo utrzymuje najwyzsze standardy jakosci
przy jednoczesnym utrzymaniu przyjaznej
i bezposredniej atmosfery miedzy zarzadem
a wspotpracownikami.

Lestaw Paciorek: W naszym zaktadzie za-
trudniamy juz trzecie pokolenie pracowni-
kéw. Z catym przekonaniem moge stwier-
dzi¢, ze jestesmy firmowa, dobrze zgrana
rodzing, w ktorej kazdy z jej cztonkéw wy-
petnia swoje obowigzki z przyjemnoscia
i zaangazowaniem. Dla nas Klient zawsze
byt i jest najwazniejszy. Nieustannie monitoru-

jemy jego potrzeby i zmieniamy sie tak, by spro-
stac oczekiwaniom. Duzg wage przyktadamy
do szybkosci dziatania, zdajac sobie sprawe,
ze czas naszych Klientdw jest bardzo cenny.
Wzajemne relacje, podobnie jak z pracownika-
mi, opieramy na szacunku i zaufaniu.

W jaki sposéb klienci moga liczy¢ na firme
LEIER jesli chodzi o kompleksowa obstuge?

W doborze odpowiednich produktéw z sze-
rokiej oferty $cian, stropéw kominowych
czy paneli akustycznych pomagajg wykwa-
lifikowani doradcy techniczni i przedstawi-
ciele handlowi, ktérzy rozlokowani sg w catej
Polsce. Podkreslamy wielokrotnie, ze pro-
ces sprzedazy produktu zaczyna sie juz na
etapie jego doboru, a koiczy dopiero wtedy,

kiedy kazdy klient wie, w jaki spos6b uzyt-
kowac¢ produkt i w jaki sposéb zamontowac¢
go tak, aby spetniat swoje funkcje w najwta-
§ciwszy sposob.

Na przestrzeni naszych ostatnich spo-
tkan wiele rozmawiali$Smy na temat spo-
sobu prowadzenia przedsiebiorstwa
i rozwoju produktow. W Panstwa branzy
szczegolnie istotna jest réwniez gwaran-
cja bezpieczeristwa uzytkowania wyro-
béw. Co to oznacza wedtug spoétki?

Produkt musi by¢ bezpieczny zaréwno na etapie
tworzenia, jak i na kazdym etapie jego pdzniej-
szego uzytkowania. Naszym zdaniem definicja
bezpieczenstwa produktu, oprécz oczywistych
aspektow wytrzymatosciowych czy odpornosci

34

QUALITY MAGAZYN MARZEC 2019

na pozar, obejmuje takze te wynikajgce w trak-
cie normalnej eksploatacji. Mam na mysli ochro-
ne cieplng i akustyczna, zapewniang przez mury
z ceramiki. Budowa domu czy budynku to decy-
zja na co najmniej 50 lat, wiec zwtaszcza ostat-
ni punkt moze wptywa¢ w przysztosci na bez-
pieczenistwo naszych finanséw i komfort zycia.
Warto pamietac, ze legendarna trwato$¢ pro-

mach 30-lecia firmy spétka uzyskata naj-
wyzsze wyréznienie, czyli ORLA JAKOSCI,
ktory zapewnit miejsce LEIER POLSKA
w radzie programowej Fundacji Qualitas
- organizatora certyfikatu. Jak Paristwo
odbieraja te nagrode?

Dziatalnos$¢ European Quality Certificate® od-
bieramy jako jedno z najbardziej prestizowych,
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ka z potrzeby wsparcia srodowisk, w ktdérych
funkcjonuja nasze fabryki.

Dzigki stypendium naukowemu im. Michaela
Leiera juz po raz trzeci grupa najzdolniejszej
miodziezy z podtarnowskich szkot podstawo-
wych podnosi swoje kwalifikacje jezykowe.
Wspomagamy lokalne jednostki stuzb ratun-
kowych poprzez przekazanie karetek pogo-

duktéw ceramicznych LEIER to gwarancja dfu-
giego, bezpiecznego uzytkowania.

A jak to wyglada od strony zaktadu pro-
dukcyjnego?

Bezpieczenstwo na etapie produkcji to podsta-
wa nowoczesnego przedsiebiorstwa. Komforto-
we stanowiska pracy, dostosowane do potrzeb
zaktadu, pozwalajg naszym pracownikom kon-
centrowac sig nad ulepszaniem jakosci wytwa-
rzanych produktéw. Réwniez na etapie ich do-
starczania do klienta dbamy o bezpieczerstwo
zatadunku. To ostatni i niezwykle istotny etap
z punktu widzenia dostarczenia wysokiej jako-
$ci produktu w odpowiednim czasie do klienta.

0d lat docenia to Kapituta EUROPEAN QU-
ALITY CERTIFICATE®. W tym roku w ra-

dotychczasowych przedsiewzie¢ w Polsce, a od
roku na rynkach europejskich. Tym bardziej cie-
szy fakt, ze tak wyjatkowe wyréznienie spotka-
to sie w czasie z obchodami 30-lecia dziatal-
nosci spotki w Polsce. Z catym przekonaniem
mozemy stwierdzié, ze nagroda ta jest zastuga
kazdego pracownika, ktéry swoim zaangazo-
waniem, solidng pracg i propozycjami uspraw-
nien podnosi jako$¢ produktdw, a tym samym
wptywa na zadowolenie klientow i odbiorcow.

LEIER POLSKA S.A. to spoétka bardzo anga-
Zujaca sie we wspieranie lokalnej spoteczno-
$ci poprzez dziatania na rzecz mtodziezy, ale
i Srodowiska naturalnego

Chcemy, aby marka LEIER kojarzyta si¢ nie
tylko z produktami budowlanymi wysokiej ja-
kosci. Nasza dziatalnos$¢ prospoteczna wyni-

Pustak Thermopor 25 P+W

towia albo sprzetu dla strazy pozarnej. Po-
magamy mtodym sportowcom z lokalnych
klubéw. Ostatnio wraz z Gming Tarndw podje-
lisSmy dziatania na rzecz poprawy jakosci po-
wietrza. Pomoglismy uruchomi¢ dwa punkty
ciggtego monitoringu poziomu szkodliwych
pytow w powietrzu. Cieszymy sie, ze po blisko
30 latach dziatalnosci jestesmy rozpoznawal-
ni nie tylko w branzy budowlanej, ale réwniez
jako firma przyjazna otoczeniu, z przyzwoita
opinig wsrdéd pracownikdw i kontrahentéw. To
dwa nieodzowne elementy przedsiebiorstwa,
ktore odnosi rynkowy sukces i bedzie rozwi-
jato sie przez kolejne dekady.

Dziekuje za rozmowe.

Rozmawiata: Natalia Zarzeka
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Przetomowym momentem we wspoétczesnej
historii SM Metalowiec byta budowa dwadch
nowoczesnych obiektow. Swoista ,kropka nad
i” tych wydarzen byly obchody 60-lecia istnie-
nia spétdzielni, a takze uzyskanie DIAMENTU
w inicjatywie European Quality Certificate®.

Jerzy Kruk: Rzeczywiscie, wszystkie te wazne
dla spétdzielni momenty miaty miejsce w ciggu
ostatnich dwadch lat. W 2017 i 2018 roku spot-
dzielnia zakonczyta wielka przebudowe obiektu
handlowo-ustugowego przy ul. Grabiszyniskiej
240. Zwiekszyta powierzchnie obiektu: z ok.
5tys. do 10 tys. metrow kwadratowych i dosto-
sowata do wspotczesnych norm i przepisow.
Poprawito to znaczgco ustugi na rzecz miesz-
kancow: bank, poczta, operator spozywczy -
nie liczac innych, niezbednych ustug, takich jak
apteka, sprzet AGD, ksiegarnia, kawiarnia, re-
stauracja, przychodnia zdrowia, gabinety sto-

Kompetencje i odpowiedzialnosc
najmocniejszym Filarem

Jerzy Kruk, Prezes Zarzadu SM Metalowiec z Wroctawia, mowi
0 najwazniejszych wydarzeniach w zyciu spétdzielni, a takze podpowiada,
w jaki sposéb rozwijac stabilng organizacje nie tylko w branzy spotdzielczej

matologiczne. Przy okazji zostata réwniez po-
prawiona infrastruktura techniczna: sieci, drogi
i duzy parking na 160 miejsc. To ogromne przed-
siewziecie miato swoj finat podczas otwarcia
w dn. 9 czerwca 2017 roku. W 2016 roku rozpo-
czelismy budowe wysokiego domu mieszkalne-
go przy ul. Grabiszynskiej 309 - nie tylko reali-
zujac zadanie budowy mieszkan dla cztonkéw
i ich rodzin, ale réwniez unowoczes$niajac infra-
strukture techniczng i matg architekture w tym
rejonie. W maju 2018 roku rozpoczeto jego za-
siedlanie. Grabiszynska 309 to nowoczesny
wiezowiec spetniajgcy wszystkie wspotczesne
wymogi techniczne i komfortu zamieszkania.
Chcielismy pokazac, ze rzadowy program bu-
dowy mieszkan ,Mieszkanie+" musi uwzgled-
ni¢ spotdzielnie. Ale to nie nastapi — bez zmiany
niekorzystnych przepiséw spétdzielni.

W 2003 roku ukoriczyt Pan Akademie Jakosci,
uzyskujac honorowy tytut Menedzera Jakosci
w kategorii Przywodztwo. Wptywa to w znacz-

ny sposob na funkcjonowanie spétdzielni?
Bardzo cieszy mnie niezalezne potwierdze-
nie posiadanej wiedzy w zakresie zarzadzania
i wspotpracy opartej na dobrych praktykach
biznesowych. Raz na kwartat zarzad spétdziel-
ni ocenia wyniki audytéw zewnetrznych i wdra-
zania wnioskow. W spotdzielni pracuje 6 kie-
rownikow z licencjami zarzadcy nieruchomosci
z duzym doswiadczeniem zawodowym i wy-
sokimi kompetencjami, nie liczac pozostatych
specjalistow w innych dziedzinach (ds. eko-
nomiczno-finansowych, terenowo-prawnych,
samorzadowych, gospodarki lokalami, tech-
niczno-inwestycyjnych z uprawnieniami budow-
lanymi i wielu innych). Wiec jest to na pewno
sukces zbiorowy.

Jak Pan mysli - co, oprécz wdrozonych syste-
mow jakosci, jest podstawa prawidtowo funk-
cjonujacej organizacji?

Fundamentem i warto$cig nadrzedng jest tzw.
polityka otwartych drzwi i wzajemna zyczliwo$¢

36

QUALITY MAGAZYN MARZEC 2019

w codziennej wspotpracy. Dzieki temu kazdy
pracownik jest w petni zaangazowany i tworzy
co$ na ksztatt spétdzielczej rodziny, a czton-
kowie nie czujg sie intruzami. Kolejng zasada
jest przekazywanie uprawnien decyzyjnych na
mozliwie najnizszy szczebel. Ma to szczegol-
ne uzasadnienie w naszej spotdzielni, gdyz za-
rzad jest jednoosobowy. Podejmowanie decy-
zji zawsze odbywa sie szybko i kompetentnie.
W tym zakresie zaufanie do wspétpracownikéw
ma podstawowe znaczenie, wiekszos¢ pracu-
je w naszej spotdzielni juz ponad 20 lat. Zatoga
odwzajemnia sie zaangazowaniem w kompe-
tentnym wykonywaniu zadan, czesto wykracza-
jac poza ramy standardowego zakresu czynno-
$ci. Corocznie wszyscy pracownicy przechodza
wymagane szkolenia z zakresu bhp, uprawnien
zawodowych czy ochrony danych w zwigzku
zRODO. U nas, w tym zakresie przywigzuje sie
wielka wage do informacji dla cztonkéw (jest
to zreszta podstawowa zasada demokracji
spotdzielcze)). Dotyczy to wszystkich spraw
(cztonkowie maja dostep do strony interneto-
wej, w tym do czesci logowanej, zawierajacej
tresci dostepne tylko dla nich, tj. uchwaty sa-
morzadu, kartoteka finansowa lokalu), co po-
zwala na zgtaszanie wnioskow, ale tez sygnali-
zacje usterek w budynku.

W jaki spos6b SM Metalowiec motywuje i na-
gradza pracownikow?

Corocznie zarzad przyznaje nagrody dla pra-
cownikow, ktorzy wykazujg sie kulturg orga-
nizacyjna i etykg zawodowa, z podziatem na
zatrudnionych w dziatach administracyjnych
i obstugi technicznej. Odrebng nagrode przy-
znaje sie pracownikowi, ktory taczy prace za-

wodowa z dziatalnoscig spoteczna. Ostatnio
doceniono organizacje wycieczki autami te-
renowymi na gére Sleze dla 0séb niepetno-
sprawnych. Wazna role odgrywajg zebrania
Z catg zatogg (2 razy w roku), na ktérych za-
rzad przedstawia sytuacje firmy, wyznaczajac
cele na kolejne pdt roku, umozliwiajgc zabra-
nie gtosu, sktadanie wnioskdéw. Daje to zarza-
dowi mozliwos¢ rozwigzania ewentualnych
problemoéw pracowniczych, ale tez budowa-
nia wiezi.

Oprdcz troski o pracownikow i najwyzszg ja-
kos¢é ustug lokatorskich SM Metalowiec sta-
ra sie wspierac lokalng spotecznos¢ oraz pro-
ponowac mieszkanicom rézne alternatywy na
spedzanie wolnego czasu.

Zdecydowanie. Uwazamy, ze to jest rownie istot-
na, jak spetnianie zadan w ramach statego po-
prawiania komfortu zamieszkania, rola spét-
dzielni. Spétdzielnia wspétpracuje i pomaga
szkotom osiedlowym - polega to na wspéinych
przedsiewzieciach kulturalnych, artystycznych,
ale takze na dofinansowaniu wyzywienia dzieci.
Wspotpracujemy m.in. z harcerzami — w spot-
dzielni od prawie 50 lat dziatajg Szczep Srodo-
wiskowy Nysa i druzyny harcerskie na kazdym
osiedlu. Nasz Dom Kultury ,Bakara” wspét-
pracuje z organizacjami osiedlowymi, ale tez
szkotami czy parafiami. Dziatajg kluby senio-
ra i $wietlice dla dzieci. Rozwija sie integra-
cja w mikro osiedlach, mieszkancy, ktorzy
w szczegdlny sposéb dbajg o swoje balko-
ny i ogrodki przydomowe, biorg udziat w co-
rocznych edycjach miejskiego konkursu pt.
,Ukwiecamy Wroctaw”, zdobywajgc nagrody
i wyrdznienia.
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Czy SM Metalowiec dba réwniez o srodowisko?
Kazde dziatanie spétdzielni ma na celu oszczed-
nos¢ energii i co najmniej neutralny wptyw na
srodowisko. Spétdzielnia za dziatania proekolo-
giczne otrzymata nagrode Banku Ochrony Sro-
dowiska - ,Ztoty Klon” . W zakresie oszczedno-
Sci energii elektrycznej wprowadzono w duzym
zakresie wymiane o$wietlenia (LED) - co dato
oszczednosci globalne, ktére zamienione zo-
staly na biate certyfikaty, a spieniezone daty
spotdzielni dochdd miliona ztotych. W dalszym
ciggu prowadzimy wymiane oswietlenia, a tak-
ze optymalizacje zuzycia ciepta - co dato nam
oszczednosci ok. 20-30 proc. w kazdej nie-
ruchomosci (ponad 100 budynkéw). Ta sfe-
ra dziatalnosci zostata doceniona przez Pol-
skg Agencje Przedsiebiorczosci — w 2017 roku
otrzymali$my nagrode ,Ekostrateg”.
Podkreslaja Panstwo szybkos$¢ reakcji na pro-
blemy zgtaszane przez mieszkancow. Co ma
na to wptyw?

Pracownicy chcg zawsze zatatwic¢ sprawy od
reki, w koricu mamy rozbudowang sie¢ infor-
matyczng. Np. wydanie zaswiadczenia u nota-
riusza trwa 5 minut. Wspomniana juz wczesniej
decyzyjnosé delegowana na nizsze stopnie de-
cyzyjne, takze przyspiesza reagowanie na pro-
blemy mieszkaricéw. Kazdy pracownik, ktd-
remu przedstawiany jest nawet najmniejszy
problem mieszkanca traktuje go jako priory-
tetowy i jesli tylko jest mozliwos¢, rozwigzu-
je go natychmiast. W spétdzielni duzg pomoc
w zarzadzaniu okazujg Rady Osiedlowe poprzez
spoteczne zaangazowanie w usprawnienia pro-
cesdw i eliminacje btedéw. Réwniez ma to nie-
zaprzeczalny wptyw na zauwazalne coraz cze-
$ciej wspotdziatanie samych mieszkancow
- przy znajdywaniu probleméw technicznych
w domach, ale tez ich rozwigzywaniu.

W tym roku pretenduja Panistwo do ORLA
JAKOSCI - honorowego wyréznienia, kto-
re zapewni SM Metalowiec miejsce w radzie
programowej przy FUNDACJI QUALITAS - oga-
nizatorze EUROPEAN QUALITY CERTIFICATE®.
Zycze, aby wszystkie cele wyznaczone na 2019
rok zostaty zrealizowane!

Dziekujemy! Bedziemy w dalszym ciggu sta-
rac sie jak najlepiej wychodzi¢ naprzeciw po-
trzebom naszych mieszkancow. A jesli jest to
zauwazane przez instytucje o charakterze mie-
dzynarodowym - moze zmobilizowa¢ nas do
utrzymania wysokiej efektywnosci pracy. Na-
szym zyskiem jest zadowolenie mieszkancow.

Natalia Zarzeka
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Activejet zaprasza

do zabawy

Tusze i tonery Activejet to produkty, ktore w kategorii materiatow
eksploatacyjnych nie maja sobie rownych. Wielokrotnie potwierdzity to
rynkowe sondaze i tytuty, w tym EUROPEAN QUALITY CERTIFICATE® 2018

O tym, ze dzis marka nie tylko musi dawac¢
klientom dobry produkt, ale takze edukowac
i angazowac, opowiada Dominika Kopycka,
Petnomocnik Zarzadu ds. rozwoju sprzedazy
w ACTION S.A.

Jak Pani zareagowata na informacje, ze zna-
lezliscie sie w Scistej czotéowce laureatéw na-
szego programu?

To ogromna rados$é, bo aby przejs$é do finatu
konkursu, trzeba spetni¢ rozmaite wymagania
w zakresie prowadzonego biznesu. Od bardzo
oczywistych, zwigzanych z transparentnoscig
finansowa, przez zarzadzanie kadrami i proce-
sami w firmie, az po wspotprace z otoczeniem.
Zatem jest to dla nas zawsze swego rodzaju
zewnetrzny test, jak nasze dziatania oceni nie-
zalezna kapituta konkursowa.

Rozumiem. A pracownicy? Jak oni to odbie-
rajg?

Zanim przejde do odpowiedzi, przedstawie
Panu filozofie Activejet, bo to akurat wazne
w tym kontekscie. Od poczatku istnienia mar-
ki, a wiec od 2002 roku, cata zatoga dba o to,
aby nasze produkty spetniaty najwyzsze wy-
magania klientéw i jako$cig doréwnywaty naj-
lepszym na rynku. To zawsze byt i bedzie nasz
przepis na sukces. Dlatego tusze i tonery Ac-
tivejet majq liczne certyfikacje, zdobywajg
rozmaite wyréznienia rynkowe w zakresie ja-
kosci. Mozna wiec powiedzieé, ze dbatos¢
0 jakos¢ Activejet mamy zapisang w DNA na-
szej firmy. Dlatego pracownicy bardzo cieszg
sie z otrzymywanych tytutéw, tym bardziej,
ze potwierdzajg one ich codzienny wysitek
w pracy. Sg tez dla nas duzym kredytem za-
ufania wobec marki, a wiec mobilizujg do dal-
szych dziatan.

To, co Pani méwi, kresli w mojej gtowie ob-
raz firmy z bardzo zaangazowanym zespotem
ludzi. Jak osiagaja to Paristwo na co dzien?
Mysle, ze to temat na kolejny artykut. Spré-
buje jednak krétko przedstawic to, co robimy.

Po pierwsze, trzeba pamietac, ze firma AC-
TION S.A. funkcjonuje na rynku od ponad 27
lat. Zatozyt jg i nadal kieruje Pan Piotr BieliA-
ski - cztowiek, ktory w dystrybuciji sprzetu IT,
RTV/AGD w Polsce jest znany wszystkim jako
inicjator wielu odwaznych i udanych projek-
téw, w tym marki Activejet, a takze ogromny
mitosnik sportu i aktywny kolarz. Zresztg caty
nasz zarzad uprawia sport, co przektada sie na
zdrowe podejscie do biznesu, motywaciji i dzia-
tania. A wiadomo, pozytywne emocje tagcza, co
pozwala nam, pracownikom, dobrze wykony-
wac swoje obowigzki mimo restrukturyzacji,
w ktorej obecnie jest firma. Po prostu wszy-
scy skupiamy sie na swojej pracy, szukamy
najlepszych rozwiagzan, staramy sie - jak spor-
towcy podczas zawoddw - nie mysle¢, z jakim
wynikiem sie to wszystko skoiczy. Poza tym,
zarowno Pan Prezes Piotr Bielinski, jak i Pan

' 7,

Wiceprezes Stawomir Harazin, stosujg polity-
ke otwartych drzwi, wiec gdy tylko mamy po-
trzebe, mozemy razem z nimi pochyli¢ sie nad
sprawami biznesowymi, znalez¢ optymalne
rozwigzania.

| to wszystko, jak rozumiem, pomaga stwo-
rzy¢ kreatywne miejsce pracy, w ktérym kaz-
dy czuje sie odpowiedzialny za caty zesp6t?
Doktadnie tak. Wiadomo, zwtaszcza teraz,
w restrukturyzacji, przychodzg momenty sta-
bosci, ale jak wytrawni sportowcy, staramy sie
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| wychodzi Wam to catkiem niezle, skoro
w ostatniej edycji konkursu obok EUROPEAN
QUALITY CERTIFICATE® otrzymaliscie row-
niez tytut Orta Jakosci, ktory przypada nie-
licznym laureatom. Co dajq te tytuty?

Tak jak powiedziatam wczesniej, mobilizujg do
dalszej pracy. Natomiast dla naszych klientow
sg najlepszym potwierdzeniem, ze realizowa-
na polityka jakosciowa w réznych wymiarach
naszej organizacji naprawde dziata i przyno-
si rezultaty. Widaé, ze klienci siegajg po na-
sze produkty, bo s3 z nich po prostu zado-
woleni. A dzieje sie tak dlatego, ze znamy sie
na tym biznesie od lat i wiemy co zrobi¢, aby
w efekcie catego procesu biznesowego prze-
kazac¢ klientom kompletny, dobry produkt. Ale
na tym nie koniec naszego zaangazowania
w prace nad marka.

Rozumiem, ze podnosicie sobie poprzeczke
wyzej, bo nudzi Was juz to spetnianie norm
jakosciowych?

Moze ,nudzi” nie jest tu najlepszym okresle-
niem, ale na pewno te normy, ktére mamy i ktd-
rych stale musimy pilnowac, sag dobrym grun-
tem, aby na nich budowac¢ kolejne aspekty
marki, z ktérymi chcemy by¢ kojarzeni.

Co to oznacza?

Chcemy, aby klienci, siegajac po produkty z na-
szym logo, czuli petng satysfakcje. Czyli nie tyl-
ko byli zadowoleni z jakosci marki, ale i tego,
ze bawi, edukuje i udziela sie spotecznie. To
dzi$ naszym zdaniem najlepszy wyznacznik
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dobrej, odpowiedzialnej marki.

Takie podejscie wpisuje sie w strategie ma-
rek odpowiedzialnych spotecznie. Jak ja re-
alizujecie?

Wszystko w biznesie zaczyna sie od obser-
wacji otaczajacej rzeczywistosci, ktdra jest
inspiracjg dla biznesu. Na podstawie naszych
rozmoéw wewnetrznych, a takze dialogu z or-
ganizacjami dla dzieci, okazato sig, ze wiele
przedszkolakéw ma dzi§ ogromne problemy
z motoryka, czyli sprawnoscig fizyczna. Dzie-
ci nigdy nie beda chetnie pisac¢, jesli wczesniej
nie beda kolorowaé, rysowaé, wycinac czy le-
pi¢, za co odpowiedzialna jest motoryka mata,
ktora rozwija sie na podstawie motoryki duzej,
a wiec rozwoju czynnosci catego ciata, w tym
biegania, rzucania pitka.

No tak, kiedys byt trzepak, piaskownica i po-
dworko, na ktorym spedzato sie¢ mnéstwo
czasu z rowiesnikami, wyksztatcajac w za-
bawie wszystkie te sprawnosci. A dzi$ to sie
zmienito.

Dzi$ dzieciecy Swiat z perspektywy przysto-
wiowego trzepaka zaburza tablet czy smart-
fon, ktéry ma kazdy rodzic i ktéry chetnie daje
dziecku. Jestem daleka od tego, aby twierdzic,
ze te urzadzenia sg zte. Przeciez dzieki ogrom-
nej liczbie funkcji, ktére posiadajg, bardzo nam
pomagajg w codziennym zyciu. Ale korzysta-
nie z nich w nadmiarze, nawet nam dorostym,
zwyczajnie nie stuzy. A co dopiero dzieciom,
ktore juz wedtug statystyk natogowo korzysta-
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ja ztego typu urzadzen i w ten sposdb nie tre-
nujg naturalnego rozwoju.

Wszystko prawda, ale jak sie ma do tego Acti-
vejet i jego spoteczne zaangazowanie?

Jako producent tuszdéw i toneréw, czyli nie-
zbednych produktéw do druku, chcemy poka-
zac dorostym, ze wystarczy wydrukowac dziec-
ku kolorowanke czy jakis wzér do wyciecia, aby
wprawi¢ dziecigce rece w ruch, a wiec rozwoj
motoryki matej. Na bazie naszych doswiadczen
i mozliwosci jako marki, ktéra ma w ofercie pro-
dukty do drukowania, stworzylismy kampanie
edukacyjng ,Rusz reka”. Chcemy rozpoczaé dia-
log z przedszkolami i rodzicami, aby nie tylko
uswiadomi¢ dorostych, jak wazny w zyciu dziec-
ka jest rozwoj motoryki matej, ale takze poka-
za¢, jak na co dzien jg wspiera¢ i rozwijac, a przy
tym dobrze sig bawi¢ razem z dzieckiem.
Brzmi interesujaco... Na czym bedzie pole-
gac ta akcja?

Chcemy z ofertg warsztatéw dotrzeé przede
wszystkim do wtodarzy przedszkoli, aby w ra-
mach zaje¢ wyrazili zgode na przeprowadze-
nie warsztatéw, ktore zachecg najmtodszych
do recznych zabaw. Przeciez wystarczy zwy-
kta plastelina, farby i kawatek kartki, aby swiet-
nie sie bawic.

A przedszkola nie organizuja juz takich lekc;ji?
Organizuja, ale, po pierwsze, dobrej, kreatyw-
nej zabawy nigdy dos¢. Poza tym podczas
warsztatow chcielibysmy, aby dzieci zapozna-
ty sie z tym, jak funkcjonuje drukarka, dlacze-
go drukuje na czarno-biato czy kolorowo. Dzie-
ci, zwtaszcza te przedszkolne, sg tak ciekawe
$wiata, ze nie mozemy im pozwolié¢ na to, by
po wyjsciu z przedszkola ich dominujaca roz-
rywka byt telewizor czy smartfon. Na tym po-
lega nasze zaangazowanie, a ze najlepiej an-
gazuje sie poprzez zabawe, zdecydowalismy
sie uruchomi¢ kampanie ,Rusz rekg”.

Skad mozna zaczerpna¢ dodatkowych infor-
magcji o tym projekcie?

Zapraszamy do odwiedzania nas na kanatach
spotecznosciowych i na stronie internetowe;j
www.ruszreka.pl, gdzie znajduja sie wszelkie
informacje o akcji, ktéra — mamy nadzieje -
spotka sie z duzym zainteresowaniem nie tyl-
ko przedszkoli, ale i rodzicow przedszkolakdw.
Pamietajmy, ze czas, ktory dzi$ poswiecimy
naszym najmtodszym, zaprocentuje w p6z-
niejszym okresie. Dlatego zapraszamy do za-
bawy i udziatu w naszej kampanii.

Dziekuje za rozmowe.

Marcin Katuzny
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Orientacja na jakosc -

Podlaski Dobroplast Fabryka Okien ma ugruntowana na rynku pozycje w produkgiji profili, okien, drzwi, parapetéw
z PVC. Zarzad firmy wie, ze wypadkowa sukcesu jest potencjat ludzki, a stabilny i dtugoterminowy rozwdj wymaga
determinadji i posiadania pewnej, jasnej wizji

Fabryka okien DOBROPLAST

Fabryka Okien Dobroplast powstata w 2000
roku w Starym Laskowcu koto Zambrowa i tam
znajduje sig jej gtowny zaktad produkcyjny. Fir-
ma od samego poczatku - dzieki innowacyj-
nym technologiom — zyskata popularnosc.
Bezkonkurencyjna cena jak réwniez jakos¢é
wytwarzanych okien od lat podtrzymuja po-
zytywne opinie klientéw firmy.

Obecnie firma jest jednym z najwiekszych pra-
codawcow w regionie, zatrudnia blisko 1200
0s6b. W 2012 roku w Lublinie uruchomiony zo-
stat drugi zaktad produkcyjny. Od lutego 2013 r.
przedsiebiorstwo jest cze$cig Grupy Arbonia,
czotowej szwajcarskiej grupy z branzy mate-
riatéw dla sektora budowlanego. Dzigki temu

firma zyskata dostep do nowoczesnych tech-
nologii i miedzynarodowej sieci dystrybucji.

Dobroplast to ponad trzydziesci linii produk-
cyjnych wyposazonych w najnowoczesniej-

sze maszyny renomowanych firm, a takze

®

dobroplast

najwyzszej klasy narzedzia ekstruzyjne oraz
linie ttoczace. Wsparcie catego procesu pro-
dukeyjnego wykwalifikowang i do$wiadczong,

kilkusetosobowa kadra pracowniczg, a takze
Swiadome rozbudowywanie potencjatu pro-
dukcyjnego sprawito, iz w krotkim czasie
Dobroplast stat sie jednym z najwiek-
szych producentéw okien PVC w kraju. Do
tego firma posiada najnowoczesniejszy park
maszynowy w Europie. Podstawa produkcji
jest 6-komorowy profil Avantgarde 7000 i 5-ko-
morowy Avantgarde 9000, stworzony przez
najlepszych inzynieréw.

Nowoczesne okna to nie tylko rama i szy-
ba zapewniajace doptyw naturalnego
Swiatla i Swiezego powietrza do wnetrza
domu. To réwniez spos6b na zmniejszenie
strat ciepta i poprawe akustyki pomiesz-
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- polskie okna na swiat

Fabryka okien DOBROPLAST

czen, a wszystko zamkniete w estetycz-
nej oprawie o wysokim komforcie uzyt-
kowania. W kanon ten doskonale wpisuje
sie system okienny Ovlo, ktory taczy no-
woczesne technologie z atrakcyjnym wy-
gladem i uzupetnia oferte przedsiebior-
stwa. Przekonanie, iz najwyzszej klasy produkt
mozna uzyskac jedynie w oparciu 0 najnowo-
czes$niejsze know-how mobilizuje zarzad do

dokonywania systematycznych inwestycji
w technologie, rozbudowe infrastruktury i mo-
dernizacjg parku maszyn. W listopadzie 2015r.
powstat w firmie dziat ds. badan i rozwoju, ktd-
rego zadaniem jest wdrazanie nowych rozwia-
zan technologicznych produkcii stolarki otwo-
rowej oraz rozszerzenie gam produktowych.
Ostatnie 2 lata dla Dobroplastu to réwniez bu-
dowa nowoczesnego centrum konferencyjnego,

Nagradzane okna P-Line

Okna P-Line wyr6zniaja sie znakomitymi wtasciwosciami technicznymi. Sg one pro-
dukowane doktadnie wedtug wymagan klientéw i oferujg wiele mozliwosci konfigu-
racji, jak przyktadowo szeroki wybér oklein. Ponadto sg niezwykle proste w utrzyma-
niu i posiadajg atrakcyjny stosunek ceny do jakosci. Nowy system okienny P-Line

dzieki nowoczesnej, wielokomorowej budowie zapewni jeszcze lepszg izolacyjnosé
cieplng. P-Line to najnowszy produkt w ofercie firmy Dobroplast bazujacy na pro-
filu Rehau Synego. Okna P-Line to wiecej $wiatta dzieki waskim ztozeniem profili
rama-skrzydto oraz srodkowym sekcjom zwierajacymi stupki. Dzieki montowanym
w standardzie uszczelkom srodkowym zyskujemy wyzszg ochrone przed hatasem,
a takze wyzszg izolacyjnos¢ termiczng. P-Line to dwa warianty skrzydet do wybo-
ru: proste P-Line oraz pétzlicowane P-Line Elegance.

przeznaczonego do organizacji szkolen i spo-
tkan biznesowych.

Fabryka Dobroplast to takze czes¢ polsko-
-szwajcarskiej Izby Gospodarczej. Przyna-
lezno$¢ do stowarzyszenia to dla polskiej fir-
my ogromny zaszczyt. Produkty Dobroplastu
oznaczone sg znakiem Swissstandards.pl,
ktdry zostat stworzony w celu propagowania
i krzewienia szwajcarskich standardéw jako-
Sci i postepowania w obrocie gospodarczym
w Polsce. Firma Dobroplast wprowadza szwaj-
carskie standardy na polski rynek, a poniewaz
o sile przedsigbiorstwa stanowig jego pracow-
nicy, dlatego tez firma za cel postawita state
podnoszenie kwalifikacji zatogi, ktére przekta-
daja sig na jakos¢ produktéw, a te z kolei na sta-
ty rozwdj firmy i zdobywanie kolejnych rynkéw.
Fabryka ma na koncie wiele nagrdd i wyréznien.
Najnowsza jest EUROPEAN QUALITY CERTI-
FICATE® 2018, co potwierdza jako$¢ oferowa-
nych produktéw. Bardzo dobre opinie o oknach
Dobroplast wynikaja z ich doskonatej jakosci.

Martyna Motylska
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Oczywiscie wymaga to specjalistycznychi cig-
gle ewaluujacych programéw szkoleniowo-cer-
tyfikacyjnych, ktére maja za zadanie potwier-
dzenie jakosci nabytych kompetenc;ji.

To proces, ktéry mozna w pewnym uprosz-
czeniu poréwnac do certyfikatow jezykowych
potwierdzajacych czesto subiektywna ocene
umiejetnosci wtadania danym jezykiem. Posia-
danie danego certyfikatu na okreslonym po-
ziomie przez potencjalnego pracownika jest
gwarantem wtasciwego doboru danej oso-
by do stanowiska pracy. W przypadku kom-
petencji cyfrowych mamy takze do czynienia
z mnogoscig specjalistycznych umiejetnosci,
od tych podstawowych, po waskie i specjali-
styczne. Niezbedne jest wiec na tym etapie
rozwoju standardu DigCom - bo takg nazwe
ma owa koncepcja — pozyskanie wszelkiego
rodzaju partneréw zainteresowanych dalszym
jego wzbogacaniem i ewaluacja.

Fundacja ECCC w szczegdlnosci zainteresowa-
na jest wspotpraca z tymi jednostkami, ktére
kreujg standardy nauczania, zajmujg sie prak-
tycznym przekazywaniem wiedzy, jak réwniez
jej weryfikacja, poprzez system egzaminéw
zewnetrznych, a wiec: wojewddzkie osrodki
metodyczne, uczelnie wyzsze, szkoty, firmy
szkoleniowe, osrodki egzaminacyjne, egzami-
natorzy, trenerzy, beneficjenci projektéw unij-
nych, a takze wszyscy ci, ktérym zagadnienia
zwigzane z rzetelnym sprawdzaniem kompe-
tencji nie sg obojetne.

Podejmujac sie misji promowania w Polsce
standardu Europejskiego Certyfikatu Kom-
petencji Informatycznych, ECCC zaprasza do
otwartej dyskusji na temat wyznaczania stan-

Po co potrzebne

sa ramy

kompetencii
cyfrowych?

Komputery, oprogramowanie i dane cyfrowe na dobre zakorzenity sie

w codziennym zyciu, tworzac nowa jakos¢ pracy, wypoczynku czy rozrywki.
W pewnym momencie zaistniala potrzeba oceny poziomu umigjetnosci
cyfrowych poszczegoinych os@b, aby zwiekszy¢ prawdopodobienstwo
zatrudnienia osoby o odpowiednich kwalifikacjach. W zamysle Komis;i
Europejskiej jak i scisle wspotpracujacej z nig lubelskiej Fundacji ECCC ma to
nie tylko przyspieszy¢ proces optymalnego doboru pracownikdw, ale takze
wptynat na mobilnos¢ pracownikéw na wspdlnym europejskim rynku

dardéw nauczania w zakresie szeroko poje-
tej wiedzy informatycznej, co jest szczegol-
nie istotne w dobie dynamicznego rozwoju tej
dziedziny edukac;ji, ktérej nieustanny wzrost
prognozuja specjalisci na catym $wiecie.

KREATOR STANDARDOW

Lubelska Fundacja ECCC dla potrzeb rozwoju
kompetencji cyfrowych opartych na ramach
DigCom opracowanych przez Komisje Europej-
ska wdraza monitorowanie za pomocg swoje-

go autorskiego systemu kluczowych wskazni-
kéw rozwoju kompetencji cyfrowych w Polsce.
Do wspotpracy zaprasza wszystkie instytucje
oraz osoby zainteresowane udziatem w pro-
gramie monitorujgcym rozwoéj kompetencji cy-
frowych w kraju.

WYSOKA JAKOSC

Fundacja ECCC wdrozyta, zauwazony juz
w Unii Europejskiej, komputerowo wspoma-
gany system zapewnienia wysokiej jakosci
opracowywanych i modyfikowanych modutéw
certyfikacyjnych. System automatyzuje prace
zwigzane z opracowaniem zakresu certyfikatu
(zgodnie z zaleceniami Komisji Europejskiej),
jego weryfikacje przez ekspertéw-recenzen-
téw, opracowanie i weryfikacje pytan egzami-
nacyjnych oraz zbieranie i wykorzystywanie
uwag, pojawiajacych sie w trakcie realizacji
egzaminow. Kwalifikowalno$¢ ECCC potwier-
dzona zostata przez Ministerstwo Rozwoju.

INNOWACYJNOSC

System certyfikacji ECCC dzieki swoim ce-
chom, takim jak elastycznos¢, doktadnos¢,
rozszerzalnos¢, niezaleznosé od platformy
oraz, przede wszystkim, dzieki mozliwosci
dostosowania poziomu i zakresu certyfikacji
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do potrzeb odbiorcy jest innowacyjnym sys-
temem w skali europejskiej. Zachowywane
sg przy tym najwazniejsze cechy poprawne-
go systemu certyfikacji: obiektywno$¢, stan-
daryzacja i wysoka jakos¢.

ROZSZERZALNOSC

W miare rozwoju technologii informatyczno-
-komunikacyjnych i ich zastosowan tworzo-
ne sg nowe moduty certyfikacji kompetenciji
ECCC. Pozwala to na dostosowanie certyfi-
kacji do zmieniajgcego sie $wiata.

ECCC DigComp - Ramy Kompetencji Cyfro-
wych (Digital Competence Framework)
Fundacja ECCC opracowata system certyfika-
le ECCC DigComp catkowicie zgodny z:
Raportem Komisji Europejskiej JRC IPTS;
DIGCOMP: A Framework for Developing
and Understanding Digital Competence
in Europe, 2013
Polskim wydaniem Raportu Komisji Euro-
pejskiej, JRS IPTS; DIGCOMP: Ramy od-
niesienia dla rozwoju i rozumienia kompe-
tenciji cyfrowych w Europie, 2016
Wytycznymi w zakresie realizacji przed-
siewzie¢ z udziatem srodkoéw Europej-
skiego Funduszu Spotecznego w obsza-
rze edukacji na lata 2014-2020" (MIiR/H
2014-2020/19(01)/06/2015).
ECCC DigComp jest polskim certyfikatem cat-
kowicie zgodnym z ww. dokumentami.
Ramy odniesienia DigComp zostaty opraco-
wane przez Komisje Europejska, Wspélne
Centrum Badawcze. Fundacja ECCC jest de-
dykowana do promocji stosowania oraz wdro-
zenia ramy DigComp w Polsce.

Szkolenie konczy sie egzaminem, na podsta-
wie ktorego kursant otrzymuje certyfikat ECCC.
Jest to standard certyfikacji kompetenciji infor-
matycznych, ktéry zostat opracowany w Pol-
sce, z uwzglednieniem dotychczasowego do-
robku w zakresie edukacji informatycznej, jak
rowniez wymagan w obszarze powszechnego
potwierdzania kompetencji zawodowych. Jako
szkolenie uznane w okreslonych srodowiskach,
zakonczone walidacjg i certyfikowaniem moz-
na uznaé je za kwalifikowalne i spetniajgce wy-
mogi ,Wytycznych monitorowania postepu
rzeczowego realizacji programow opera-
cyjnych na lata 2014-2020".

Oddolng inicjatywa Zarzadu Fundacji ECCC
jest coroczne nagrodzenie jednego podmio-

tu szczegdlnym wyréznieniem — LIDER Dig-
Comp. Statuetke po raz pierwszy za 2018
rok otrzyma Zaktad Ustug Socjalnych i Edu-
kacji Krzysztof Zaleski w Przemyslu, za
szczegdlny wktad w rozwdéj kompetenc;ji cy-
frowych. — Uwazam, ze wprowadzenie nagro-
dy LIDER DigComp bedzie miato korzystny
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wptyw i pozytywny wydzwiek na otoczenie
srodowiska cyfrowego — wypetniona zostanie
rowniez luka - dotychczas takiej cyfrowej
nagrody nie mieli§my — opowiada z satysfak-
cjq Prezes Ryszard Wos.

Martyna Motylska
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Muszynianka
premium juz w sprzedazy!

Znana ze swych unikalnych waloréw smakowych i wiasciwosci prozdrowotnych naturalna woda mineralna Mu-
szynianka od dzi$ w wersji premium, w szklanym opakowaniu o pojemnosci 0,3 I. Ta wersja wody usatysfakcjonuje
kazdego, komu bliska jest elegancka, wysublimowana estetyka stotu

Muszynianka, wyjgtkowa naturalna woda mine-
ralna ceniona przez wielu konsumentdw za jej
niepowtarzalny smak i wtasciwosci zdrowot-
ne, od lutego dostepna w wersji premium. Juz
teraz wyjatkowy smak wody i wszystkie zycio-
dajne biopierwiastki zamkniete w szklanym,
eleganckim opakowaniu o pojemnosci 0,3 1!
Dzigki biopierwiastkom zawartym w wodzie
i zaawansowanej nowoczesnej technologii
produkcyjnej, stosowanej przez Spétdzielnie
Pracy Muszynianka, technologii, ktéra po-
zwolita zamkna¢ wyjatkowy smak natural-
nej wody mineralnej w szkle, na pétkach skle-
powych zagosci wyjatkowy produkt. W wersji
premium, w ksztatcie, ktdry przycigga wzrok,
z zachwycajgcym designem, forma i natural-
nym smakiem.

Wyrafinowana i oryginalna forma opakowania
sprawia, ze Muszynianka doskonale nadaje
sie do postawienia na stole. Swietnie spraw-
dzi sie podczas biznesowych spotkan w pre-

stizowym lokalu i uroczystych przyje¢ rodzin-
nych w gronie najblizszych.

Producent upatruje swojg szanse dalszego
rozwoju wtasnie w zaistnieniu w obszarach,
w ktdrych dotychczas Muszynianka nie byta
obecna.

- Zawsze stuchamy opinii naszych klien-
téw i staramy sie spetni¢ ich oczekiwania
- mowi Ryszard Mosur, Prezes Spétdziel-
ni Pracy Muszynianka. - Decyzja o produk-
cji Muszynianki w wersji premium w szkle to
doskonate uzupetnienie naszej oferty i spet-
nienie oczekiwan konsumentdw, ktérzy po-
szukiwali wsrod naszych produktéow wody
wtasnie w takim wydaniu. Szklane opakowa-
nie wspotgra wizualnie z dotychczasowym
projektem wody w butelkach PET, wiec ta-
two bedzie znalez¢ te ekskluzywna wersje
Muszynianki w sklepie — dodaje.

Producent planuje w najblizszym czasie pro-
dukcje i sprzedaz wody premium w szkle

o pojemnosci 0,7 |, ktérg chce wprowadzi¢
do obrotu pod koniec biezacego roku.

Firma zapowiada réwniez kolejne prace poszu-
kiwacze nowych zt6z wody na terenie gminy Mu-
szyna, gdzie posiada wtasny obszar gorniczy.
Muszynianka to naturalna woda mineralna,
wydobywana z odwiertéw znajdujacych sie
na terenie Popradzkiego Parku Krajobrazo-
wego. Zawiera bardzo cenne dla ludzkiego or-
ganizmu pierwiastki, takie jak magnez, wapn,
wodoroweglany, potas oraz zelazo.
Muszynianka to bez watpienia jedno z naj-
lepszych naturalnych i sprawdzonych zro-
det energii i witalnosci. Wiecej o wtasciwo-
§ciach Muszynianki mozna dowiedzie¢ sig,
odwiedzajac specjalnie w tym celu opraco-
wany serwis Akademia Zdrowia Muszynian-
ki - akademiazdrowiamuszynianki.pl oraz na
stronie producenta: muszynianka.pl.

Martyna Motylska
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Doskonatos¢ w nowej odstonie

Muszynianka to woda zycia o niebywate] mocy,
prawdziwe zrodto magnezu, czystosc | bogactwo skladu mineralnego.

Teraz mozesz ja podziwiac | smakowac w nowej odstonie. Ekskluzywna, szklana butelka®

idealnie pasuje na biznesowe spotkanie w prestizowym lokalu

i przyjecie w domu z rodzing lub przyjaciotmi — wprost na elegancki stot.

* butelka 0,3 litra
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Zawsze czysty skiad

Firma ForMeds, z siedziba w Poznaniu, zostata zatozona w 2012 roku i od
samego poczatku specjalizuje sie w produkgji suplementéw diety bez

chemicznych dodatkow

Suplementy ForMeds oferowane sg w formie
proszku i roslinnych kapsutek. Obie formy wy-

BRAK
CHEMICZNYCH
DODATKOW

Produkty nie zawierajg chemicznych
substancji dodatkowych, takich jak:
wypetniacze, przeciwzbrylacze, za-
gestniki, barwniki i konserwanty

roznia zawsze czysty sktad i bezpieczenstwo.
Opracowanie nowej receptury i kazdy etap te-
stowania podlega Scistej kontroli medyczne;j.
Firma posiada wykwalifikowang kadre do-
Swiadczonych specjalistow z zakresu: medycy-
ny, dietetyki, fizjoterapii, biologii i chemii. Caty
proces produkcji jest zgodny z procedurami
HACCP, zapewniajgcymi jej bezpieczenstwo.
Szczegdtowe badania produktéw gotowych sa
prowadzone przez certyfikowane i niezalezne
laboratoria. Produkcja odbywa sie na nowocze-
snych liniach produkcyjnych gwarantujacych
najwyzszy standard oferty finalnej.

Sktadnikami suplementow diety ForMeds sg
surowce 0 najwyzszej jakosci pozyskiwane
od renomowanych europejskich dostawcdw.
Wszystkie produkty znajdujace sie w ofercie fir-
my sg wpisane do Rejestru Gtéwnego Inspek-
toratu Sanitarnego oraz do Bazy Lekéw i Srod-
kéw Ochrony Zdrowia KS-BLOZ, co gwarantuje
bezpieczenstwo ich stosowania oraz wysoka ja-
ko$¢ produktéw. Unia Europejska przyznata fir-
mie miano innowacji na skale krajowa.

NATURALNE
SKLADNIKI

W sktad produktéw ForMeds wchodza
specjalnie wyselekcjonowane, najwyz-
szej jakosci sktadniki naturalnego po-
chodzenia

Najwazniejszg cechg suplementéw diety ofe-
rowanych przez firme ForMeds jest ich wyso-
ka jakos$¢, jednak na tym nie konczg sie za-
lety tych produktéw. Przede wszystkim nie
zawierajg one substancji dodatkowych, kt6-
re sg charakterystyczne dla innych kapsutek,
tabletek oraz produktéw w proszku. Mowa tu

BiSc Apg” g countt
WLAPS. Boow Eifc Ape” MAGHS

ForMeds’

ZAWSZE CZYSTY SKtAD.

o wypetniaczach, przeciwzbrylaczach, barw-
nikach, stodzikach, plastyfikatorach, zagesz-
czaczach, substancjach wigzacych i rozsa-
dzajgcych. Gwarancja trwatos$ci produktow
nie sg konserwanty, lecz odpowiednio wyse-
lekcjonowane sktadniki oraz szczelne opa-
kowania.

Co wiecej ForMeds wspétpracuje z Zakta-
dem Chemii Lekdw Warszawskiego Uniwer-
sytetu Medycznego.

W 2019 roku w firmie ForMeds zostata wpro-
wadzona nowa linia suplementéw LIPOCAPS
zproduktem LIPOCAPS C 1000 na czele, ktory
jest liposomalng witaming C zamknigta w kap-

WYSOKA
PRZYSWAJALNOSC

Do produkcji suplementéw diety For-
Meds zostaty uzyte wysoce przy-
swajalne formy substanciji, np. me-
tylokobalamina, cytrynian magnezu
i L-selenometionina

sutkach. Firma zastrzegta patent sposobu pro-
dukcji catej linii oraz patent wspomnianego pre-
paratu. Produkt zamkniety w kapsutce zostat
poddany badaniom na stabilno$¢ w srodowi-
sku kwasowym zotgdka. Wyniki potwierdzi-
ty, ze kapsutka ta chroni liposomy przed dzia-
taniem kwasow zotadkowych az do 4 godzin.
- 0d poczatku istnienia firmy stawiamy na
najwyzszg jakos¢ produktéw — podkresla Da-
wid Krysiak, Prezes Zarzadu ForMeds Sp.
z 0.0. — Nadal zalezy nam na poszerzaniu
Swiadomosci spoteczenstwa, ktdra w ostat-
nich latach wzrosta, co bardzo nas cieszy.
W mysl naszej idei: ,Nie dodajemy sobie” sta-
ramy sie regularnie poszerza¢ oferte o ko-
lejne produkty bez zbednych dodatkdw.
Systematycznie bierzemy udziat w targach
branzowych, na ktérych mozna porozmawia¢
z wykwalifikowana kadrg - dodaje.

Martyna Motylska
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WYROZNIA ICH JAKOSC By

Zwoltex to polska fabryka recznikow, ktdra od przeszto siedmiu dekad produkuje najwyzszej jakosci
reczniki, sciereczki kuchenne oraz inne tekstylia do domu. W kraju fabryka zajmuje pozycje lidera,
a w Europie plasuje sie w Scistej czotowce firm wytwarzajacych wyroby frotte. Ambasadorem marki ze

POLSKA

FABRYKA

RECEMI KW O 1946 R

Zdunskiej Woli jest stynna Magda Gessler

Zwoltex dostarcza produkty do milionéw go-
spodarstw domowych w Polsce i na catym
Swiecie. Laczy go stata wspotpraca z Instytu-
tem Widkiennictwa w todzi. Jako producent
z 70-letnim doswiadczeniem czuje sie zobowig-
zany do pracy nad innowacjami, ktére moga po-
prawi¢ walory uzytkowe recznikdw. Nadrzedna
misjg jest tworzenie produktéw o najwyzszej ja-
kosci. Nowoczesne wzornictwo wyrobow odpo-
wiada aktualnym trendom wystroju wnetrz, jak
i kolekcjom swiatowych kreatoréw mody. Duzy
potencjat produkeyjny, zesp6t ludzi pracujgcych
z pasjg i prorozwojowe nastawienie to czesci
sktadowe tego, ze w ciggu kilkunastu lat Zwol-
tex stat sie punktem odniesienia dla wielu firm
w Srodowisku branzowym.

Wykorzystujgc innowacyjne rozwigzania,
w 2013 roku uruchomiono produkcje nowej ge-
neracji recznikdw o wtasciwosciach bakterio-
bojczych. Do wspétpracy zaproszono naukow-
cow m.in. z Instytutu Widkiennictwa w todzi
i z Politechniki £ ddzkiej. Technologia Bio Ac-
tive Silver ZWOLTEX polega na zastosowaniu
aktywnych jondw srebra, ktére hamujg wzrost
i ograniczajg rozmnazanie sie grzybow i bakte-
rii. Rozwigzanie to opiera sie na jednej z najnow-
szych dziedzin nauki, jaka jest nanotechnologia.
Podczas realizacji tego projektu zlecono tak-
ze firmie zewnetrznej opracowanie zupetnie
nowej linii wzorniczej. W rezultacie oferowane
dzis produkty z linii Active Line odznaczajg sie
nie tylko wtasciwosciami bakteriobojczymi, ale
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takze ekskluzywnym designem.

Wszystkie srodki uzywane w procesie pro-
dukciji, a takze sam wyrdb koficowy spetniaja
warunki restrykcyjnej normy Oeko-Tex® Stan-
dard 100.

JAKOSC NUMER JEDEN

Zwoltex posiada jeden z najnowoczesniej-
szych parkdw maszynowych w Europie.
Przektada sie to na wytwarzanie produktow
0 najwyzszych parametrach jakosciowych
i doskonatej trwatosci. Uzyskane przez firme
certyfikaty gwarantuja, ze wyroby Zwoltex
spetniajg najwyzsze normy $wiatowe.

CERTYFIKATY | PATENTY

Przedsiebiorstwo jako jedyne na rynku oferu-
je 5 LAT GWARANCJI na chtonnos$¢ materiatu
i trwatosé koloréw. Pracownicy sg pewni efek-
téw swojej pracy. Zawdzieczajg to wieloletnie-

mu dos$wiadczeniu oraz kontroli jakosci prowa-
dzonej od dostawy surowca po gotowy wyrob.
Stosowana przez firme bawetna w 100 proc.
naturalnego pochodzenia oraz opatentowana
technologia ultrasoft sprawiajg, Ze wyroby cha-
rakteryzuja sie wyjatkowa miekkoscia i chton-
noscig. Sg bezpieczne dla dzieci i niemowlat.

UNIKATOWOSC OFERTY

Firma obstuguje tysigce klientéw w Polsce i na
catym Swiecie.

Portfolio produktowe to kilkadziesiat tysiecy po-
zycji wyrobow frotte. Firma oferuje produkty go-
towe oraz realizowane na indywidualne zamo-
wienie. Klientami Zwoltex sg najwiegksze sieci
handlowe z r6znych branz takich jak drogerie,
supermarkety czy sklepy ,wszystko dla domu".
Duzg czesé produkcji firmy stanowig réwniez
produkty z dedykowanym logo konkretnych
firm, wsréd ktdrych sg zardwno wielkie $wia-
towe koncerny, stacje radiowe i telewizyjne, to-
powe kluby sportowe, a nawet reprezentacje
olimpijskie wielu krajow.

Zwoltex stynie z krétkich czaséw realizaciji i ni-
skich miniméw produkcyjnych.

Zespot projektantéw oraz inzynieréw widkien-
nictwa oferuje klientom wspétprace przy pro-
jektowaniu wzordw, dzieki czemu kazda kon-
cepcja jest wyjgtkowa.

Reczniki i Sciereczki ze Zwoltex sg dostepne,
w czynnym 24/h, sklepie internetowym na stro-
nie: www.zwoltex.pl.

Martyna Motylska
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Mowili, ze nie
dam rady...

Odpytujemy Marzene Kazmierczyk, wspotwiascicielke niezwykle
popularnej katowickiej restauracji Pod Drewnianym Bocianem, zarzadzaja-
ca na co dzien 25-0so0bowym zespotem

JAK ROZUMIESZ JAKOSC?

Jakos¢ to caty proces, ktéry ma na celu do-
starczenie klientowi produktu na najwyzszym
poziomie. Jakos¢ to takze dobre przygotowa-
nie i petne zaangazowanie. Wazne jest rowniez
wdrozenie i przestrzeganie odpowiednich pro-
cedur pracy z klientami i pracownikami. W po-
przedniej pracy bytam audytorem norm jakosci
ISO i nie ukrywam, ze to pomogto mi zorganizo-
wac rowniez to przedsiewziecie.

CO MASZ NA MYSLI?

Przed otwarciem restauracji dtugo sie do tego
przygotowywatam. Opracowatam biznesplan,
testowatam we wtasnym domu wyposazenie
i meble — w mojej jadalni stato w pewnym mo-
mencie kilka rozmaitych krzeset, zanim wy-
bratam te najbardziej wygodne i funkcjonalne.
Tworzytam liste utworéw muzycznych, ktére
dobrze komponuja sie z miejscem, gdzie moz-
na zjes¢ i odprezy¢ sie zarazem. Chciatam na-
wigzac tez do miejsca, w ktérym sie znajduje-
my, jego tradycji — $ciany lokalu wypetnitam
starannie dobranymi pocztéwkami uzyskany-
mi dzieki pomocy Muzeum S$laskiego.
Zadawatam sobie pytania, jak sama chcia-
tabym by¢ obstugiwana? W jakim otocze-
niu przebywadé, jaka muzyka bedzie dobrym
ttem i zarazem pozwoli sie odprezyé, ale tez
spokojnie porozmawia¢, nie przeszkadzajac
przy tym. Jednym zdaniem chciatam stwo-
rzy¢ miejsce, w ktorym chce sie przebywac
i do ktdérego chetnie sie wraca; w ktérym moz-
na odpoczaé, spotkac sie w gronie znajomych
i oczywiscie smacznie zjesc.

Prowadzenie restauracji ma tez swoja druga
strone, te bardziej przyziemng i niewidoczng
dla klientéw. To wtasciwa organizacja pra-
cy zespotu i podziat obowigzkdéw. To odpo-
wiednia logistyka zamdwien i zakupdw, tak

aby produkty byty zawsze swieze i najwyz-
szej jakosci.

PRZEWIDZIALAS WSZYSTKO?
To niemozliwe, ale dzieki dobremu przygoto-
waniu niewiele sytuacji mnie zaskakuje.

A JAK JUZ SIE ZDARZAJA,

TO CO ROBISZ?

Oczywiscie, jak juz sie co$ zdarzy, to traktuje
to jak lekcje i wyciggam wnioski... Opowiem Ci
na przyktadzie Klienta, ktéry zamdwit steka na
dowdz do domu i... byt bardzo rozczarowany.
Napisat niepochlebng opinie w Internecie. Ze
wzgledu na to, iz naprawde zalezy mi na mo-
ich Klientach, napisatam do Pana maila, w kt6-
rym to przypomniatam mu o moich obawach
co to tego zamowienia. Po prostu stek winien
by¢ zjedzony od razu po przyrzadzeniu. Czas
i transport dziata na jego niekorzys¢. Niemniej
serdecznie przeprositam i zaprositam na wizyte
w lokalu (oczywiscie na moj koszt). Obiecatam,
iz osobiscie obstuze i postaram sie zatrze¢ zte
wspomnienia zwigzane z owym stekiem. Nie-
stety przez tydzien nie otrzymatam odpowiedzi.
Wiec ponowitam maila raz i jeszcze raz. Po trze-
ciej probie odebratam od niego telefon z wyra-
zami uznania za nieustepliwos¢ i obietnica usu-
niecia negatywnego komentarza. Dzisiaj Pan
Andrzej jest naszym statym Klientem.

CZY TO JEST STANDARD TWOJEGO
PODEJSCIA DO KLIENTA?

Zawsze. Staram sig, aby Klienci opuszczali Bo-
ciana zadowoleni. Bez wzgledu na m¢j stan
czy humor, nie pokazuje tego i nie pozwalam,
by wptyneto to na jako$¢ obstugi. Staram sie
by¢ blisko moich gosci i dlatego tez pracuje na
sali. Dzigki temu moge bezposrednio obserwo-
wac moj zespdt, poprawia¢ ewentualne niedo-

KWESTIONARIUSZ JAKOSCI

ciggniecia i wprowadza¢ nowe pomysty, ktd-
re przyczynig sie do poprawy jakosci obstugi
moich Klientdw.

WRACAJAC DO OTWARCIA RESTAURA-
CJI - CZY MIALAS PLAN AWARYJNY?
Prowadzenie restauracji to byto moje wielkie
marzenie. Gdybym nie byta przekonana, ze sie
uda, to pewnie bym sie tego nie podjeta. Do-
puszczenie mysli o niepowodzeniu od poczat-
ku nie byto brane pod uwage. | pewnie dlatego
sie udato. ($miech)

ACZY | JAK SIE DOSKONALISZ?
Szkolimy sie. Zaréwno wyjazdowo, gdzie zdo-
bywamy nowe umiejetnosci, jak réwniez zapra-
szamy gosci do nas, do lokalu. Kazda z kelne-
rek jest przeszkolona, jak przygotowac pyszna
kawe czy odpowiednio dobra¢ wino do posit-
ku. Czesto odbywajg sie szkolenia dzigki bli-
skiej wspotpracy z partnerami biznesowymi
(Horeca Academy). Jednak najlepszymi szko-
leniowcami sg dla mnie nasi Klienci. To oni mo-
wig, czego oczekujg, co im sie podoba, a co
chetnie by zmienili. Nie obrazamy sie na nich,
tylko stuchamy ich potrzeb, oczekiwarn i pomy-
stéw. To oni tworzg naszg marke.

JAKA JEST TWOJA RECEPTA

NA SUKCES?

Pokora, pracowitos¢, zapat i czerpanie radosci
z tego, co sie robi. Sukces to zadowoleni Klienci,
a nie bagatelizowanie nawet najmniejszych ich
uwag czy sugestii. Sukces to trwaty zespot, ktd-
ry dziata, bo odnajduje tez pasje w tym, co robi
i szacunek, ktorym sie wzajemnie darzymy. Bez
zgranego zespotu nie bytoby takiego sukcesu.

Marcin Katuzny
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Doskonatos¢ w nowej odstonie

Muszynianka to woda 2ycia o niebywate] mocy,
prawdziwe zrodto magnezu, czystosé | bogactwo sktadu mineralnego.

Teraz mozesz ja podziwiac | smakowac w nowe| adstonje. Ekskluzywna, szklana butelka*
idealnie pasuje na biznesowe spotkanie w prestizowym lokalu
i przyjecie w domu z rodzing lub przyiaciotmi — wprost na elegancki stot.
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