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A visszarendelések miatti
veszteségek

A mar eladott termékek kulonbozd problémak miatti visszarendelése
komoly gondot jelent a fogyasztasi cikkeket gyartd vallalatoknak. Az
Egyesilt Allamokban pl. évente tébbezer termékfajta tobb szazmillid
termékegységét rendelik vissza biztonsagi problémak miatt. Mint az
1. abran lathato, 1999 és 2001 kozott 14 termékkategoriaban jelentésen
nétt a visszarendelések szama.

Ovatos becslés szerint a visszarendelések atlagosan 8 M USD-be
kerllnek az érintett vallalatnak. Ez az 0sszeg a fogyasztoknak kifizetett
kartéritésekbdl, a visszarendelések lebonyolitasanak koltségeibél és
perkoltségekbdl allhat. A fogyasztasi cikkeket gyart6 agazat egészére
vetitve USA szinten ez tobb mint 6 Mrd USD-t jelent. Ez az 6sszeg nem
tartalmazza a piaci részesedés visszaesése és a hirnévveszteség miatti
forgalomcsokkenést, illetve az abbdl adodé veszteségeket.

Meég sulyosabb az emlitett haroméves statisztikaban szerepld 2776
baleset és 164 halaleset.

Ezek az adatok azért is elgondolkoztatoak, mert — mint a kovetke-
z6kbdl is kiderul — a vallalatok a termékbiztonsag és -minbség javitasa-
ban bevalt mddszerek (best practices, a ,legjobb gyakorlat®) alkalmaza-
saval szamottevé meértékben tudnak csokkenteni a termékek biztonsa-
gaval kapcsolatos problémakat és ezzel a termék-visszarendelések
szamat.
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1. abra Fogyaszt6i termékek visszarendelésének statisztikaja (USA) az
1999-2001 id6szakra

Gyorsasag vagy biztonsag

A fogyasztasi cikkeket gyarto vallalatoknak a gyakran rovid ideig tar-
to piaci lehet6ségek kihasznalasa érdekében a lehet6 leggyorsabban kell
piacra vinni termékeiket. Ennek a kényszernek a kodvetkeztében gyakran
elhanyagoljak a biztonsag szempontjabdl fontos ellenbrzéseket és mas



intézkedéseket. Ha viszont egy biztonsagi szempontbdl nem teljesen
érett terméket vissza kell rendelni, akkor a piacra vitel idejének csokke-
nését egy ennél is Iényegesebb mutatd, a nyereségesséeg eléréseig tartod
id6 romlasaval kell megfizetni.

A Pittiglio Rabin Todd & McGrath (a tovabbiakban PRTM) vallalat al-
tal ebben a témaban végzett vizsgalat eredményei szerint a termék-
visszahivasok 75%-a a termékfejlesztés hianyossagaira vezethetd visz-
sza.

JoOl mutatja ezt annak a vallalatnak az esete, amely egy kultéri ro-
varriasztdo berendezést hozott forgalomba. Ezt a fogyasztéknak kell be-
gyujtaniuk ahhoz, hogy a hatéanyag aktivalédjon. A terméket gondosan
tesztelték, a gyartasi minéség-ellenérzés is megfelelé eredményd volt, a
fogyasztok azonban gyakran nem megfeleld6 mdédon hasznaltak: voltak,
akik beltéren alkalmaztak, masok pedig meggyujtottak az 0sszes haté-
anyagot, amely igy langolva égett. A terméket végul vissza kellett ren-
delni. Kinos bels6 vizsgalatok utan a fejleszt6 team beismerte, hogy a
termékhasznalat gyakorlati tesztelése a szoros hataridé miatt nem volt
megfeleld.

Ha elegend6 id6 allt volna rendelkezésre a teszteléshez, a fejlesztok
talan at tudtak volna alakitani a riasztdét ugy, hogy a nem megfelelé
hasznalat kockazata a minimalisra csdkkenjen. Ha viszont ez nem sike-
rult volna, akkor a vallalat félre tette volna a terméket, idét és pénzt ki-
meélve mas, biztonsagos termékek kifejlesztéséhez, amelyeket nyeresé-
gesen lehet forgalmazni.

Az osszefuggo, integralt termékgondozas hianya

Annak tanulmanyozasa érdekében, hogy a legjobb és legsikeresebb
vallalatok miként fejlesztik ki biztonsagos termékeiket, a PRTM elemezte
a ,2termékgondozas (product stewardship) tudomanyat”. A termékgondo-
zas az elbirasok teljesitésével kapcsolatos szempontok, az egészséqi,
biztonsagtechnikai és kornyezetvédelmi megfontolasok kifejezett integ-
racidja uj termékek tervezési, fejlesztési és piacra viteli folyamataba. A
termékgondozas a stratégia, szervezet, folyamatok és rendszerek alap-
vetd teruleteire kiterjedve megprébalja kikiszobdlni a termékfejlesztés
olyan buktatoit, amelyek koltséges, s6t halalos hibakat okozhatnak.

A termékgondozasra vald készséget és képességet az emlitett né-
hany dimenzidban a stratégia, a szervezet, a folyamatok és a rendszerek
alabbi szempontjai szerint lehet értékelni.



Stratégia:

— a biztonsagi, szabalyozasi, kornyezeti és egészségvédelmi kérde-
sek menedzsmentjének megteremtéséhez és fenntartasahoz
szUkséges er6forrasok biztositasa;

— a biztonsagmenedzsmentnek a versenyképesség szempontjabol
is fontos kulcskompetenciaként kezelése;

— a fels6 vezetés elkdtelezettsége a biztonsag irant.

Szervezet:
— biztonsagkozpontu kultura;
— pontosan meghatarozott célok és felel6sségek;
— a szervezeti hatarokon atnyul6é csapatmunka.

Folyamatok:

— a biztonsagi, szabalyozasi, kdrnyezeti és egészsegvedelmi szem-
pontok integralasa a termékfejlesztésbe strukturalt folyamatok ré-
vén;

— ,legjobb gyakorlat” (best practices) dontéshozatali folyamatok;

— kockazatkezeleés.

Rendszerek:

— kockazatkezelési rendszer;

— tudasmenedzsment rendszer.

A vallalatoknal megvaldsitott termékgondozas mindségét a fenti
négy dimenzidban elemezve, négy csoportot alakitottak. Az elsé cso-
portba (0. szint; bajban levék) sorolt cégeknél nem is léteznek vagy na-
gyon gyengék a termékgondozas alapvetd folyamatai vagy modszerei. A
3. szintre besorolt (vilagszintli) cégekre az jellemzd, hogy az emlitett fo-
lyamatok és modszerek nemcsak hogy léteznek és hatékonyan mikod-
nek, de teljes meértékl koordinaciojuk valosult meg az egyes funkciok
kozott, formalizalt médon kapcsolddnak az Uzleti stratégiahoz és a ter-
meékfejlesztéshez, illetve jol dokumentaltak, és folyamatosan fejlesztik
Oket. A két széls6 szint kozotti atmenetet képviseli a gyenge/atlagos és a
kozepesen integralt vallalatok két csoportja (1. és 2. szint) (2. abra).

A PRTM vallalat a termékgondozas mindsitéséhez kidolgozott sajat
vizsgalati keretét alkalmazva, a fogyasztasi cikkeket gyarté agazat 52
vallalatanal vizsgalta a vezetési modszereket.

A vizsgalat szerint nincs olyan altalanosan hasznalt eljaras, amellyel
a fejlesztési szakaszban proaktiv médon (a veszélyeknek ,elébe men-
ve”) kezelhetdk a biztonsaggal 6sszefliggd kérdések (3. abra). Mig bizo-
nyos eljarasok hasznalata altalanosnak tekinthet6 a vizsgalt vallalati kor-



ben, jelentds kulonbség tapasztalhatd az atlagosan integralt és a vilag-
szinvonalu vallalatok k6zott. Ez utdbbiak a biztonsagmenedzsmentjének
bevalt modszerei kozul a legtobbet vagy éppen mindet rendszeresen al-
kalmazzak.

3. szint
/

/ 2. szint vilagszintii
/ 1. szint integralt
0. szint .
atlagos/gyenge
valsagban levd )
a csoportok és
nincs funkciok kozotti
kulcs- koordinacié a csoportok és koordinacié
jelentéségu a funkcidk és funkciok kozotti az egesz
folyamatok csoportok koordinacié vallalatban
sem léteznek kozott nem optimalis optimalis

2. abra A termékgondozas minésitésének elvi kerete
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3. abra A termékgondozas értékel6 pontkartyaja

A vizsgalt vallalatok tobb mint felérél azért elmondhatd, hogy vagy
teljes mértékben ugy alakitotta stratégiajat, szervezetét, folyamatait és
rendszereit, hogy hatékonyan tudja kezelni a termékek biztonsagi, kor-
nyezetvédelmi vagy elbirasokkal kapcsolatos kérdéseit, vagy megvalosi-
totta ezeknek a mdédszereknek a tobbségeét.



Proaktiv biztonsagmenedzsment

A fogyasztasi cikkeket gyarto vallalatok megel6z6 és proaktiv mod-
szerek alkalmazasaval igen jelentés mértékben csokkenthetik termékeik
biztonsagi kockazatat és az ebbdl adddo koltségeket. Az ebben sikeres
vallalatok nagymeértékben intézményesitették ezeket a modszereket, lat-
vanyos eredmeényeket érve el. Az emlitett vizsgalat is korrelaciét allapi-
tott meg a termékgondozas bevalt modszereinek alkalmazasa és a ter-
meékbiztonsag terén elért j6 eredmények kozott.

A vilagszinvonalon mikodé vallalatoknal a visszarendelések szama
az elmult ot évben fele akkora volt, mint az un. atlagosan integralt vallala-
toknal, és kétharmaddal kevesebb, mint a gyengébben teljesité cégeknél.

A visszarendelési kockazatokat tekintve a kuldnbség még nagyobb:
a vilagszinvonalu vallalatok korében négyszer kisebb a termék-vissza-
rendelés veszeélye, mint az atlagos integraltsagu cégeknél.

A legjobb moédszerek

Véqgul is melyek azok a modszerek, amelyeket a legjobb vallalatok
eredményesen alkalmaznak termékeik biztonsagi jellemzéinek javitasa-
ra? A PRTM vallalat kutatasai és sajat tapasztalatai alapjan a kovetke-
z6k szerint lehet 6sszefoglalni ezeket.

Stratégia

A legjobb szervezetek vallalati stratégiajukba integraljak a bizton-
saggal, kornyezettel és az elGirasokkal kapcsolatos kezdeményezése-
ket, konkrét célokat tlzve ki mindegyik teruleten. Tovabbi jellemzdjuk,
hogy a fels6 vezetés teljes felel6sséget visel a termékgondozassal kap-
csolatos dontésekért.

Ezek a cégek a tobbieknél tobbet koltenek a termékgondozasra,
mégpedig annal tobbet, minél érettebbek az eljarasok.

A vizsgalat szerint a vilagszinvonalu cégek 100%-kal tobbet kolte-
nek termékgondozasra, mint az atlagos vallalatok. llyen jellegl kiadasaik
bevételeik 0,4%-at teszik ki.

Szervezet

A vizsgalat eredményei szerint a vilagszinvonalu cégek 90%-anal
van kifejezetten a termékbiztonsaggal, kornyezetvédelemmel és elbira-



sokkal kapcsolatos ugyekeért felel6s felsé — altalaban alelnok szintl — ve-
zetd. Az atlagos integraltsagu és teljesitmény( vallalatoknal ez az arany
55%.

Egy masik fontos kulonbség az, hogy a legjobbak a tobbieknél na-
gyobb hangsulyt helyeznek arra, hogy specialis 0sztonzd és jutalom-
rendszerek is tamogassak a termékgondozas hatékonysagat.

Folyamat

A vilagcégeknél formalizalt (intézményesitett) folyamatok biztositjak,
hogy a biztonsaggal, minéséggel, kornyezettel és elbirasokkal (szaba-
lyozas) kapcsolatos kérdéseket és problémakat mar a fejlesztés korai
szakaszaban megfelel6 figyelemmel kezeljék, igy el6zve meg, hogy a
problémak csak a piacra kerulés utan jelentkezzenek. Els6sorban a ko-
vetkez6 folyamatokat kell itt kiemelni:

— formalizalt, teljes mértékben dokumentalt termékgondozasi folya-
mat — a vilagszinvonalu cégek 90%-anal, az atlagosak 18%-anal
mikodik ilyen;

— jol kialakitott termékfejlesztési folyamat, a fejlesztési munka kez-
detekor meghatarozott termékgondozasi ,meérfoldkovekkel” (ha-
tarpontokkal): a legjobbak 73%-anal, az atlagosak 31%-anal van
ilyen;

— szigoru dontéshozatali folyamat annak biztositasa érdekében,
hogy a fejlesztési munkat csak a kitizott mérfoldkovek elérése
utan lehessen tovabbfolytatni; klilonos hangsullyal a kockazatke-
zelésen és csOkkentésen: a vilagszinvonalu cégek 90%-anal, az
atlagosak 30%-anal van ilyen;

— a termékgondozassal kapcsolatos megfontolasok miatt fel lehet
fuggeszteni vagy el lehet halasztani a fejlesztési projekteket — a
legjobbak 100%-ara, az atlagosak 38%-ara igaz ez.

Rendszerek

A vilagszinten teljesit6 vallalatok 100%-a létesitett olyan informacio-
technikai rendszereket, amelyekkel meghatarozhaté és dokumentalhato
a termékfejlesztés soran végrehajtott 0sszes termékgondozasi intézke-
dés vagy tevekenyseg.

A legjobbak ezenkivul atfogé adatbazisokban gydijtik 0ssze a ter-
méekgondozassal kapcsolatos fontos tapasztalatokat és informaciokat,
beleértve a piacra vitel utani adatokat is.



Tobb mint egyszeriien a biztonsag

Mig a hagyomanyos menedzsment az egészséggel, biztonsaggal és
kornyezettel kapcsolatos Osszefuggések és feladatok kezelésekor az
elbirasok és szabalyozok betartasara 0sszpontosit, a termékgondozas
ennél Iényegesen atfogdbb megkozelitést jelent. Tartalmazza a proaktiv
menedzsment olyan mddszereit is, mint a termékfejlesztéshez kapcsol6-
do kockazatkezelés vagy a termékek helyes hasznalata, kezelése és uj-
rahasznositasa érdekében elinditott fogyasztokapcsolati akciok. Minden-
nek jol strukturalt termékfejlesztési folyamat keretében kell megvaldsul-
nia a termékbiztonsag szamottevo javulasahoz.

A termékgondozas bevalt, sikeres modszereinek integralasa tobbet
jelent az elbirt kovetelmények teljesulésének ellenbrzésénél és a bizton-
sagi tesztek elvégzéséneél. A teljes integracio ebben a tekintetben a koc-
kazatok teljes korl felmérését és a fontosabb tényez6k, mint pl. a kolt-
ségek, igények, az elérni kivant elényok és a megcélzott vasarlékozon-
ség, valamint a piacra kerulésig eltel6 idé (time to market) kozotti kol-
csOnhatasok tudatos elemzését és kezelését is jelenti.

A teljes integracid megkoveteli a szukséges biztonsagi tesztelést és
olyan alapvet6 jelentéségu tényezdk figyelembevételét az Uzleti donte-
sekben, mint a marketing, a K+F, a gyartas és a min6ségbiztositas
szempontjai, valamint jogi kérdések.

Vezetés

A biztonsag ugye a felsé vezetés szintjén ddl el. A vilagszinvonalu
cégek példaja arra tanit, hogy a vizsgalt 6sszefuggésrendszerben a felsé
vezetés fontos feladatai kozé tartozik a szUkséges eréforrasok biztosita-
sa, biztonsagra koncentrald vallalati kultura kifejlesztése, valamint olyan
0sztonzeési rendszer kidolgozasa és muikodtetése, amely hozzajarul biz-
tonsagos és jovedelmezd termékek viszonylag gyors Uzleti ciklusokon
beluli kifejlesztéséhez.

A felsb vezetés els6 teendbje mindezek megvaldsitasa érdekében
jol megtervezett termékgondozasi program elinditasa a termékfejlesztési
folyamat ennél is atfogdbb megujitasa keretében. A vallalat ily mddon
tudja csOkkenteni a biztonsagi kockazatokat és megteremteni az egyen-
sulyt a termékek piacra viteli ideje és biztonsaga kozott.

Mivel a termékgondozas nemcsak a fejlesztés fazisaban, hanem a
termékek piacra vitelét kdvetben is fontos funkcio, a sikeres vallalatok



ezeket a modszereket nemcsak a fejlesztés alatt levd, hanem a mar for-
galmazott termékekre is alkalmazzak.

A termékgondozas megvalositasaval tehat a vallalatok a biztonsagot
és mindséget egyszerre integraljak termékeikbe, ami a versenyeldny biz-
tos forrasa.

Esettanulmany a termék-visszarendelések teljes
megsziintetésérol

Egyik haztartasi cikkeket gyarté amerikai vallalat kétszer is terméke
visszahivasara kényszerult, ami alaposan megtépazta a cég hirnevét és
sulyos pénzugyi problémakat okozott. Mivel a termékgondozas pontkar-
tyas kiértékelése sulyos hianyossagokat tart fel, a vallalat elhatarozta,
hogy folyamatait tOkéletesité programot indit el, célként tlizve ki, hogy a
tokéletesitett folyamatok minésége az agazat legjobbjaiét érje el.

Mint a hasonld helyzet( vallalatok esetében altalaban, itt is az volt a
helyzet, hogy a termék-visszarendeléshez vezetd problémak okai nem
korlatozédtak a termékgondozas teruletére, hanem a termékfejlesztés
ennél szélesebb Osszefliggéseibdl eredtek, els6sorban abbdl, hogy a
vallalatnal gyenge labakon allt a biztonsagi, kornyezeti és elbirasokkal
kapcsolatos kérdések integracidja. A termékek minél gyorsabb forgalma-
zasara iranyuld nyomas olyan kulturat alakitott ki, amely szabalyos el-
lenallast fejtett ki a biztonsagi problémak felvetésével és a termékfejlesz-
téshez kapcsoldédd biztonsagi és egyéb (pl. elbirasokkal kapcsolatos)
kockazatok alapos tisztazasaval szemben. Ez az ellenallas a termékbiz-
tonsagra vonatkozé informaciok rossz minéségével egyutt csekély hateé-
konysagu dontéshozatalt eredményezett. Ez sulyos kovetkezményekkel
jart:

— szinte lehetetlenné valt a hibas projektek torlése,

— a biztonsag kérdését nem kezelték fontossaganak megfelelben,

— keresztfunkcids projektteamek hianya,

— fejlesztési és biztonsagi folyamatok iranyelveinek nem kell6kép-

pen 0sszeflggd hasznalata.

Tovabbi gondot jelentett, hogy semmilyen szervezeti megoldas nem
tamogatta a termékbiztonsag javitasat. A gyartasi szervezeten belll elvi-
leg a minéségugyi osztaly volt felelés a termékbiztonsagért, a valésag-
ban azonban csak a termékek visszarendelésének és a szavatossagi
igényeknek a kezelésével foglalkoztak, mar csak azt kdvetéen, hogy az
eladott és Uzembe helyezett termékek hibasnak bizonyultak.



A vallalatnal nem volt olyan szervezeti egység, amelynek feladata
lett volna, hogy meég a tervezési folyamat soran csokkentse a biztonsagi
kockazatokat és hibakat.

Agressziv célok

A termékbiztonsag és -mindség hianyossagainak megszuntetése
érdekében a vallalat olyan atfogé programot inditott el, amelynek kozvet-
len célja a termékgondozas legjobb mddszereinek beépitése volt a valla-
lati kulturaba. Harom konkrét célt hataroztak meg:

1. Harminc napon belul igazgatdi szintl termékbiztonsagi megbizott
kinevezése. O felelés az egész vallalat biztonsagi és minéségligyi
tevékenyseégéert.

2. Az Osszes fejlesztés alatt allé terméknek hat hénapon belul at kell
mennie a belsé termékbiztonsagi ellenérzésen. Amennyiben va-
lamely termék ezen a préban nem felel meg, piacra juttatasat fel
kell fUggeszteni, egészen addig, amig a biztonsagi problémakat
meg nem oldottak.

3. A vallalat matol fogva nem kényszerulhet termékek visszarende-
lésére.

Ezeket a célokat nyilvanossagra hoztak a vallalat belsé hirleveleé-
ben, és beépitették az Osszes igazgatdszintl vezetd teljesitménycéljai
kozé. A termékgondozas Uj rendszerének beinditasahoz 12 honapos ter-
vet készitettek (4. abra). Ez a terv a termékbiztonsagi stratégia kifejlesz-
téséhez kapcsolddo alapvetd intézkedések és mérfoldkovek egyfajta tér-
képekeént szolgalt, olyan pontokkal, mint pl. az uj, a korabbiaknal jobb
munkafolyamatok tervezése, a szikséges szervezeti és dontéshozatali
strukturak létesitése stb.

A terv megvalédsitasa

Els6 Iépésként kinevezték a termékgondozasért felelés alelnokot,
akinek feladata a terv végrehajtasaval megbizott keresztfunkciés mun-
kacsoport iranyitasa. Ezzel az intézkedéssel a termékbiztonsagi ugyek
felel6se igazi hatalmat kapott, amivel elérték, hogy a fejlesztés szaka-
szabol egyetlen termék sem léphetett tovabb az Uj biztonsagi ellenérzés
nélkal.

Az U] alelndk negyedévenkeént kozvetlenul a vezérigazgatonak sza-
molt be a terv megvaldsitasanak helyzetérdl.

A végrehajté csapat harom dimenzidéban valdsitotta meg a termék-
biztonsagi programot:



— a dontéshozatal,
— a termékfejlesztési folyamatok és a
— szervezeti ugyek szintjén.
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4. abra Az esettanulmanyban szerepl6 vallalat

Ezek kozul a dontéshozatal bizonyult a legnagyobb kihivasnak.
Olyan kornyezet megteremtése ugyanis, amelyben a termékbiztonsaggal
kapcsolatos kérdéseket rendszeresen meghatarozzak, értékelik és fel-
hasznaljak a projekt- és portfolioszintl dontésekben, igen jelentds kultu-
ralis valtozast jelentett annal a vallalatnal, ahol korabban elrejtették eze-
ket a problémakat, és szinte kizardlag arra 6sszpontositottak, hogy minél
gyorsabban a piacra keruljenek a termeékek.




A jobb termékbiztonsaghoz szikséges szemlélet és cselekvés el6-
mozditasa érdekében olyan formalizalt dontésattekint6 folyamatot létesi-
tettek, amellyel a lehet6 legkorabban fel lehet ismerni a biztonsaggal
kapcsolatos ugyeket. Jogi és szabalyozasi szakért6t rendeltek minden
egyes projektteamhez azzal a feladattal, hogy a tervezés és forgalmazas
fazisaiban tudatositsa a biztonsaggal kapcsolatos tgyeket.

A termékbiztonsaggal kapcsolatos ellendrz6 pontokat iktattak a ter-
meékfejlesztés minden egyes fazisaba, igy az uj termékekkel kapcsolatos
dontésekben mar koran figyelembe vették a biztonsag kérdését.

Az elmondottakra j0 példa, hogy korabban a termékbiztonsaggal
csak mint masodlagos jelentdségl szemponttal, a végsdé mindségbiztosi-
tasi tevékenység részeként, kdzvetlenll az uj termékek forgalmazasa
el6tt foglalkoztak, akkor is csak ugy, hogy a minéségbiztositasi ellenér-
zési listan a mérnok kipipalt egy vagy két tételt. Az Uj munkamenetben
viszont a termékbiztonsag kérdését mar a tervezés megkezdése el6tt, a
korai specifikacioban felvetik. Ahogy az adott projekt a fejlesztés egyes
fazisai végen elérkezik a dontési pontokhoz, egyre szigorubbak lesznek
a termékbiztonsagi kockazat becslésével, a kockazatcsokkentés terve-
zéseével és a monitoringgal szembeni kovetelmények.

A tervezés jévahagyasa

Az itt ismertetett folyamat csucspontja a termékbiztonsag végsé ér-
tekelése. Ennek soran minden tervezési és gyartasi funkcié képviselbje-
nek meég a forgalmazas el6tt igazolnia kell, hogy a termék kialakitasa
megfelel a vallalat szigoru biztonsagi kdvetelményeinek.

Ezeknek az uj folyamatoknak a beinditasahoz egy év kellett, ami kb.
megfelel az uj Uzleti folyamatok Iétesitéséhez szikséges atlagos iddének.

A valtozasok viszonylag sima megvalésitasa érdekében a program
megvaldsitasat iranyitd csapat els6ként — tetemes idéraforditassal —
megfelel6 anyagokat dolgozott ki a betanitashoz és kisebb projekteket
ahhoz, hogy a nagy projektet megfelel6 valos visszajelzésekkel lehessen
kovetni. Ezen tulmenben a vallalat személyzeti osztalyaval kdzosen
olyan 0sztonzési eszk6zOket dolgoztak ki, amelyek segithetnek a lehet-
séges biztonsagi kockazatok meghatarozasat batoritdé és jutalmazdé kor-
nyezet létrehozasahoz.

Ezek a valtozasok nem pusztan a minimalisra csokkentették annak
kockazatat, hogy a jovében is el6fordulhatnak termék-visszarendelések,
de &ltalaban is javitottdk a vallalatnal a termékfejlesztés mindségét. A
tokéletesitések becsult érteke a kovetkez6 pontokbdl all:



— 300 M USD-vel tobb bevétel uj termékekbdl,

— a jovedelmezbseégig elteld id6 csokkenése 50%-kal,

— évi 4,5 M USD megtakaritasa a termék-visszahivasok teruletén.

A szamszerUsithet6 nyereségen tul tovabbi hasznot jelent a a ko-
rabbinal nagyobb fogyasztdi bizalom, valamint az ebbdél addédé nagyobb
piaci részesedés és jobb versenyképesség.

A vallalatnak eddig sikerult teljesitenie az egyik alapveté célt, a visz-
szarendelések teljes megszineéseét.
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