CASE STUDY Z OBSZARU PRODUKCYJNEGO

Instrukcja dla Kandydata

I. Wprowadzenie

Zadanie polega na analizie dostarczonych informacji, wypracowaniu rozwigzan opisanych
problemoéw i zaprezentowaniu ich w formie pisemnej na zataczonym formularzu.

II. Informacje ogoélne na temat firmy

Amerykanska firma ,Blue Windows” zostata zatozona w 1975 roku w USA przez rodzine
Wilsondéw. Z firmy czysto rodzinnej szybko stata sie rozpoznawalng marka w zakresie produkcji
i dystrybucji okien. Obecnie firma jest obecna niemal na catym $wiecie, za$ zakres ustug
poszerzyta o produkcje kompleksowej stolarki i wyposazenia domoéw oraz duzych obiektow.
Swoim klientom oferuje réwniez szeroki zakres ustug w zakresie montazu certyfikowanych
produktéw. Wartoscia firmy jest zapewnienie jak najwiekszej satysfakcji klienta poprzez
zagwarantowanie jak najwyzszej jako$ci produktéw i ustug.

Na rynku polskim firma zaistniata w roku 1999. Wysoka jako$¢ produktéw, a takze
$Swiadczonych ustug przyczynity sie do dynamicznego rozwoju sieci sprzedazy oraz
powstawania centréw montazowych na terenie catego kraju.

Firma stara sie wyro6znia¢ znakomitym poziomem obstugi klienta, szybkimi terminami dostaw
oraz duza elastycznos$cia dziatania (odpowiedzi na niestandardowe potrzeby klientéw).
Prowadzi sprzedaz do hurtowni budowlanych, sklepéw detalicznych, warsztatéw stolarskich
oraz indywidualnych klientéw obstugiwanych na terenie oddziatu.

Wszystkie produkty maja certyfikaty i sa sprowadzane z zagranicy - gtdwnie z USA.

»,Blue Windows” posiada siedzibe i magazyn centralny w Warszawie. Na terenie Polski dziata w
oparciu o sie¢ 30 oddziatéw. Ponadto od 2003 roku przy niektérych oddziatach stworzone
zostaly centra montazowe - obecnie jest ich 18. Przy kazdym oddziale jest tez niewielki
magazyn.

Procedury dziatania opieraja sie na Scisle sprecyzowanych i opisanych ustaleniach. Dotycza one
wystroju wnetrza, ubioru pracownikéw, sposobu obstugi klientéw, materiatéw przekazywanych
klientom, czasu otwarcia oraz czasu realizacji poszczegélnych ustug. Scisle okreslone s3 tez ceny
produktéw i ustug oraz zakres asortymentu. Przez centrale planowane s3 ogélnopolskie akcje
promocyjne, ktdére s realizowane poprzez oddziaty.

Wszystkie zatrudnione osoby sg pracownikami ,Blue Windows”, firma stawia na identyfikacje z
tradycja i historig jej powstawania, wiec wszyscy maja umowy o prace. Firma zatrudnia w
Polsce ok. 1000 oséb.

Firma posiada terenowa strukture zarzadzania siecig sprzedazy. Na czele kazdego z 4 regionow
stoi Regionalny Dyrektor Sprzedazy, ktéry nadzoruje funkcjonowanie 7 - 10 oddziatéw. Kazdy
oddziat jest zarzadzany przez Kierownika Oddziatu, ktéry odpowiada za wyniki generowane
przez oddzial, sprzedaz i standard obstugi klienta. Zarzadza Pracownikami Obstugi Klienta,
Handlowcami, Magazynierami, a w oddziatach, przy ktorych dziataja warsztaty takze
Monterami.



Jestes nowym Kierownikiem Oddzialu w Gdansku. W kierowanym przez Ciebie oddziale jest
zatrudnionych 6 Pracownikéw Obstugi Klienta, 2 Handlowcéw, 2 Magazynieréw, Szef Centrum
Montazu i 15 Montazystéw.

Podjates prace miesiac temu. Osoba, ktéra przed Tobg zajmowata to stanowisko, musiata odejs¢
z firmy, gdyz od dtuzszego czasu nie realizowata wyznaczanych celéw ilosciowych i
jako$ciowych, pomimo tego, ze oddziat znajduje sie w dobrym regionie.

II1. Opis sytuacji problemowej

1. WS$rdd pracownikéw w zespole panuja konflikty i niesnaski, pracownicy obstugi klienta i
handlowcy z lekcewazeniem odnosza sie do magazynieré6w i montazystow, nie chca
wspoéipracowaé, nawet w obecnosci klientéw odnosza sie do siebie niegrzecznie.
Zaobserwowates$ tez bardzo duza liczbe niespodziewanych zwolnien i jednodniowych
urlopéw, co wptyneto na trudnos¢ w pelnym obsadzeniu zmian. Styszysz tez ciagte
narzekania na niski poziom wynagrodzenia. W ciggu ostatniego miesigca nikt nie
zrezygnowat z pracy, ale z danych, ktére posiadasz, wynika, ze wcze$niej rotacja byta
bardzo wysoka. Dodatkowym problemem jest czeste spdznianie sie do pracy kilku
pracownikow

2. W ostatnim tygodniu zdarzyta sie bardzo nieprzyjemna reklamacja klienta dotyczaca
pracy montazystow. Twierdzi on, zZe zostaty mu zamontowane okna gorszej jakos$ci niz
byto to w umowie kupna. Klient bardzo sie zdenerwowat i grozi nagto$nieniem sprawy
w mediach. Oczekuje bardzo wysokiego odszkodowania i pokrycia kosztéw nowej
wymiany okien.

W rozmowie z Kierownikiem Salonu Sprzedazy okazato sie, ze pracownik nie znat
asortymentu ani zasad uznawania reklamacji.

3. Bardzo duze zastrzezenia budzg stany magazynowe. W ciggu miesiagca przeprowadzite$
dwie inwentaryzacje, ktére wskazaty na duze braki towaréw, ktére trudno bylo
wyttumaczy¢ magazynierom. Okazato sie tez, ze procedury dotyczace zamykania zmiany
przez magazynierdw nie sg przestrzegane, czesto nie dbajg oni o systematyczne i biezgce
wprowadzanie danych do systemu komputerowego.

Niejednokrotnie nie ustalone jest kto ma sie tym zajmowac. Do tej pory inwentaryzacje i
korekty w stanach magazynowych wykonywat Kierownik Regionu.

4. Kolejnym problemem jest terminowo$¢ ustug montazowych. Przedtuzajacy sie czas
montazu okien u klienta jest niezgodny ze standardami firmy.
Szefowie Centréw montazu twierdza, Zze majg za mato pracownikéw, dodatkowo dobra
koniunktura budowlana oraz ilo§¢ zamoéwien sprawiaja, ze musza czekaé¢ az produkt
dotrze z magazynu w Warszawie.
Do tej pory nie byto probleméw z terminowos$cia wykonywania ustug w podlegtym Ci
Regionie.

Twoim zadaniem jest zaproponowaé¢ systemowe rozwigzanie kluczowych problemoéow
dotyczacych zarzadzanego przez Ciebie oddzialu oraz zaplanowac dzialania, ktoére
zapewnia zrealizowanie zalozonych na najblizszy kwartal wynikow.

Prosimy o zwiezte i rzeczowe odpowiedzi (sugerujemy forme punktoéw).



