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Verslag KZOB Bijeenkomst, 9 april 2010 bij FedEx Supply Chain Services in Veldhoven

Onderwerp: Quality Driven Management

Aanwezig: Rene Govers, Coos Wever, Peter Mommersteeg, Theo van den Eijnden, Sven Smeets, Dennis Geerings, Jan Burgers, Leon Dormans, Janine Bouwman, Hugo Kemp, Amber Verrycken, Richard van der Veen, Frans Elling, Jan Pas, Peter Philipsen. 
Afwezig met bericht: Noud van Koll, Eduard de Roode, Anton Fransen, Rene Jonk, Hans van Beekum, Jan Peters.
1. De spreker.
Natalia Perez is sinds 2000 werkzaam bij FedEx Supply Chain (SC), een afzonderlijke afdeling binnen Federal Express Europa. Na haar studie in Spanje is Natalia naar Nederland verhuisd. Ze heeft gewerkt voor de Europese Unie waar ze lid was in een project over standaardiseren van wetgeving over werken, studeren en wonen in de verschillende landen van de toenmalige EU. 

Sinds 2000 is Natalia kwaliteitsspecialist bij FedEx SC. In deze functie is zij verantwoordelijk voor het beheren van het kwaliteitssysteem binnen FedEx SC, ISO 9001 gecertificeerd sinds 1994.
Haar belangrijkste taken zijn: 

· Onderhoud van het kwaliteitssysteem

· Ondersteuning bieden bij het continue verbeteren van de processen binnen FedEx SC, 
· Management en verkoopafdeling adviseren over ontwikkelingen binnen kwaliteit.
Nu leidt Natalia een project om aan de ISO 13485 standaard te voldoen. Dit is een vereiste van huidige en toekomstige klanten binnen de medische industrie. ISO 13485 bevat een speciale set van eisen die specifiek zijn voor de productie van medische hulpmiddelen en aanverwante diensten. 

2. Het bedrijf.

Erik Willems, Business Development Manager, gaf een algemene presentatie over FedEx en FedEx SC in het bijzonder. De hand-out van deze presentatie is terug te vinden op de KZOB website: www.kzob.nl.
Het hoofddoel van FedEx SC is het aanbieden en managen van strategische oplossingen voor de complete goederenstroom van haar klanten. Om aan de specifieke wensen van klanten te voldoen maken zij daarbij gebruik van FedEx transport en IT integratie.

Het zijn klanten uit High Tech en Life Sciences Industry die met FedEx SC een meerjarig contract afsluiten voor opslag van spare parts in Veldhoven. Het leveren van spare sparts hoeft niet per definitie door FedEx Express te gebeuren, hoewel dit vaak voordelen biedt omdat dit bedrijfsonderdeel op dezelfde locatie in Veldhoven zit.

Contracten met nieuwe klanten worden door een van de Sales Manager afgesloten, hierbij geassisteerd door een projectleider, die in een latere fase in de implementatie voorziet.

Wanneer een klant een order plaatst, moet het onderdeel van klant A uit voorraad in Veldhoven (of één van de andere voorraadlocaties) aan klant B geleverd worden. Het magazijn is douanegebied, dus BTW, invoerrechten en correcte documentatie zijn belangrijk voor de afwikkeling van de order. De Customer Service afdeling is daarom per klantengroep georganiseerd. 
Kort geleden is FedEx SC verhuisd van Eindhoven Airport naar Veldhoven. Door de bouw van een nieuw magazijn kon de werkomgeving optimaal worden ingericht. Hierdoor is een efficiency verbetering gerealiseerd.
Een pakket wordt gepickt en op een rollenband gelegd waarna het door een operator wordt gescand. Het pakket krijgt automatisch een nummer toegekend t.b.v. track & trace. De operator ziet dit in de order op het beeldscherm. Aansluitend gaat het pakket door een cargo checker die lengte, breedte en hoogte meet. Ook deze gegevens worden automatisch aan de order toegevoegd.
Klanten hebben ook de mogelijkheid om onderdelen te laten checken of herstellen. Binnenkort wil FedEx SC voorzien in cold storage, naast de huidige clean room en het temperatuur gecontroleerde magazijn.
3. De methode.
Kijk op de KZOB website voor de hand-out van de presentatie van Natalia: www.kzob.nl. 

FedEx is altijd bezig de kwaliteit naar haar klanten te verbeteren. In 2008 heeft FedEx het FedEx “Quality Driven Management” (Kwaliteitsgericht Management) (QDM) gelanceerd. Met QDM wordt kwaliteitsverbetering binnen de gehele onderneming op dezelfde wijze benaderd. Binnen alle bedrijfsonderdelen van FedEx wordt gebruik gemaakt van dezelfde taal, hulpmiddelen en kwaliteitstoepassingen om: 

· De oorzaken van problemen te analyseren. 

· Corrigerende acties te plannen. 

· Verbeteringen te implementeren.

QDM heeft twee essentiële en nauw met elkaar verbonden doelen: 

· Het leveren van de uitstekende ervaringen die de klanten wensen en verwachten,
· Het leveren van uitstekende zakelijke prestaties door verspilling, kosten en werk te minimaliseren.
Kwaliteitsverbeteringen moeten een verbetering van de klanttevredenheid tot gevolg hebben, of een positief effect op verspilling van tijd, geld of werk.

FedEx SC hanteert twee categorieën: non-compliances en improvements.
Prioriteiten van improvement projecten worden vastgesteld na een risicoanalyse. Klachten worden hierin niet meegenomen, alleen structurele verbeteringen. Het Quality Action Team komt wekelijks bijeen en ontvangt na afloop een beloning.

Na afloop van een Root Cause Analyses wordt minimaal 90 dagen geëvalueerd.

Opleiding van operators bestaat uit het eigen maken van werkinstructies en klantinformatie. Dit is training on the job, waarbij de kennis op 4 momenten gecheckt wordt aan de hand van een proces of flowchart.

Afhankelijk van de rol in de organisatie hebben alle medewerkers een training gevolgd over QDM: managers en professionals 2 dagen, medewerkers in het magazijn 1 dag.

Om tegemoet te kunnen komen aan de specifieke eisen en wensen van de klant, zijn werkzaamheden vaak divers en kunnen processen niet altijd geautomatiseerd worden. Het is van groot belang dat werknemers in het magazijn gemotiveerd zijn om de uitstekende kwaliteit te leveren. Borden met key figures en training moeten hieraan gaan bijdragen.
De bijeenkomst werd na afloop gewaardeerd met een 7,6.
4. Notulen ledenvergadering.
De ledenvergadering is uitgesteld.
Notulist

Janine Bouwman
16-04-2010
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