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مش��تري‌مداري س��رفصل تمام فعاليت‌هاي 
ايران خودرو اس��ت، موضوعي كه مديريت ارشد 
گروه نيز از آن به عنوان اصلي‌ترين رويكرد ايران 

خودرو ياد كرده است. 
مشتري مداري اصلي است كه تمام كاركنان 
خط��وط توليد، نيروهاي ش��اغل در بخش هاي 
پشتيباني و س��تادي بر آن واقفند و مي دانند كه 
دوام و بق��اي س��ازمان با اين اص��ل گره خورده 
اس��ت، از اين رو مش��تري م��داري و توجه به 
كيفي��ت محص��ول را در اولوي��ت کارهای خود 
قرار مي دهند. هزینه جذب یک مشتری جدید، 
بین پنج تا 11 برابر نگه‌داری یک مش��تری قدیم 
اس��ت و برای افزای��ش دو درصدی مش��تری، 
بای��د 10 درصد هزینه ک��رد؛ از این رو رضایت 
 مش��تری، پیش ش��رط تمام موفقیت های بعدی 

شرکت هاست. 
دغدغه مردم 

دغدغه امروز مردم توليد خودرو با تيراژهاي 
ميليوني نيست، بلكه آن چه براي مشتريان خودرو 
از اهميت ويژه‌اي برخوردار اس��ت، سطح كيفيت 
خودروه��اي توليد داخل و مرغوبيت قطعات آن 
اس��ت. بر همين اس��اس، معاون��ت كيفيت ايران 
خ��ودرو در راس��تاي رقابت با خودروس��ازهاي 
 جهان��ي، ب��ه تعري��ف و پ��ي گي��ري اه��داف 
سخت گيرانه كيفي در پنج فرآيند اصلي طراحي، 
تامي��ن، توليد، فروش و خدم��ات پس از فروش 

اقدام كرده است. 
تلاش براي توليد محصول بدون عيب 

تلاش ب��راي اراي��ه محصول ب��دون عيب، 
خدمات سريع و اثربخش، رفع مشكلات كيفي با 
كم ترين زمان و هزينه، فراخوان برای نقص هاي 
پيش بيني‌نشده و تعريف پروژه هاي بهبود مستمر 
از فعاليت هاي معاونت كيفيت در س��ال گذشته 

بوده است.  نتايج مميزي تركيبي شركت بازرسي 
كيفيت و اس��تاندارد ايران، بهبود 18 درصدي در 
س��ه ماهه سوم سال 93 نسبت به مدت مشابه در 
س��ال 92 را نش��ان مي‌دهد. سطح »خيلي خوب« 
 ‌B »در محص��ولات س��واري و »خوب ‌+A و A
در وان��ت و نيز جهش كيف��ي 206 و رانا با 34 و 
 38 درص��د بهب��ود ماحصل زحم��ات كاركنان و 

حمايت ‌هاي مديران است. 
تشكيل ستاد عالي كيفيت 

تصميم هاي كلان، پروژه ها، هدف‌گذاري‌ها، 
س��رمايه گ��ذاري كلان و راهب��ري، نحوه تحقق 
برنام��ه هاي كيفي در س��تاد عال��ي كيفيت تعيين 
مي‌ش��ود. معاونان، مديران، مجري��ان و كاركنان 

مصمم ايران خ��ودرو از تامين تا خدمات پس از 
فروش به منظور تحقق اهداف كيفي، برنامه هاي 

تدوين شده در جلسات ستاد را اجرا مي كنند.
تدوين پروژه هاي ارتقاي كيفيت 

ش��اخص ه��اي م��ورد نظ��ارت معاونت 
كيفي��ت در پن��ج فرآيند اصلي طراح��ي، تامين، 
تولي��د، فروش و خدمات پس از فروش اس��ت. 
اين ش��اخص ها به صورت روزان��ه، هفتگي و 
ماهانه پايش ش��ده و با مش��اهده نوس��ان منفي، 
به بررس��ي نقاط قابل بهبود آن پرداخته مي‌شود. 
يكي از اقدامات موثر براي كنترل اين نوسان‌ها، 
تعريف پروژه هاي بهبود مستمر كيفي است. در 
سال‌هاي گذشته اين پروژه‌ها در انتهاي هر سال 

تعريف مي‌ش��د كه با تلاش كاركنان و حمايت 
مديران، تعريف اي��ن پروژه‌ها به صورت پويا و 
به محض تعيين نياز، انجام ش��ده و به س��رعت 
ب��راي آن، مدير پروژه تعيين مي ش��ود. مديران 
پروژه هاي بهبود بر اساس استاندارد حل مساله 
به تعريف، اندازه گيري، تحليل، اقدام اصلاحي، 
كنترل نتايج و مستند سازي آموخته‌ها براي آينده 

اقدام مي‌كنند. 
تامين قطعات با كيفيت 

تامين قطع��ات باكيفيت براي خطوط توليد، 
دغدغه اصلي معاونت كيفیت است. فرآيند تاييديه 
كيفي قطعات ش��امل تطابق با نقشه، صحت مواد 
اوليه، تصديق آزمايش‌هاي پيش بيني‌شده، كيفيت 

مونتاژ پذيري، تست عملكردي در محصول نهايي 
و... است كه براي تمامي قطعات و مواد مصرفي 
در خطوط الزامي اس��ت. علاوه بر آن، ساز و كار 
كنترل كيفيت قطعات و مجموعه‌هاي پر‌ ريسك، 
از تح��ولات مهم در فرآيند جدي��د دريافت كالا 
اس��ت، به صورتي كه پس از صدور اخطار كيفي 
به س��ازنده و اخذ برنامه اصلاحي از ورود كالاي 
نامنطبق جلوگيري شده، در فهرست اقلام تحت 
كنترل ق��رار مي‌گيرد و به مدت س��ه م��اه نتايج 
خدم��ات پس از فروش اي��ن قطعه براي حصول 
اطمينان از اثربخش��ي اقدامات انجام شده توسط 
س��ازنده پايش مي شود.  علاوه بر فهرست تحت 
كنترل، س��ازنده اي كه قطعه معيوب ارسال كرده، 
تا زم��ان رفع مغايرت و اطمين��ان از عدم تكرار، 
در فهرس��ت سياه قرار مي‌گيرد. حتي در مواردي، 
تامين‌كنن��ده بايد مجددا ارزيابي ش��ود كه ممكن 
اس��ت منجر به فس��خ يا عدم تمديد قرارداد نيز 
بش��ود.  براي قطعاتي نيز كه چندين منبع دارند، 
تا زمان حصول اطمينان از كيفيت قطعه س��ازنده 
نامنطبق، س��هم تامين اين س��ازنده كم شده و به 
س��ازندگان بهتر اختص��اص داده مي‌ش��ود. اين 
برنامه‌ها مدون ش��ده و درحال اجراس��ت. ضمنا 
براي بخشي از قطعات ايمني و مهم، طرح كنترل 
تهيه ش��ده و به صورت تصادفي نمونه برداري و 

تست انجام مي‌شود.
ساز و كارهاي تضمين كيفيت در سازندگان 
تضمي��ن كيفي��ت قطع��ات و فرآينده��اي 
س��ازندگان با نظارت معاونت كيفيت ساپكو و با 
كنترل بازرسان مس��تقر در شركت سازنده پايش 
مي‌شود. ش��اخص هايي چون صلاحيت فرآيند، 
معيار هاي پذيرش و... كنترل شده و تاييديه كيفي 
با حصول نتايج اين ش��اخص‌ها صادر مي‌ش��ود. 
ارزيابي سازندگان در سه سطح شامل مديرعامل 

س��اپكو و معاونان، معاونت كيفيت ايران خودرو، 
تيم دريافت كالا و معاونت كيفيت س��اپكو و در 
نهايت در سطح كارشناسي و روسا انجام مي‌شود. 
فرآيند آزمون هاي كيفي ش��ركت بازرسي 

كيفيت و استاندارد 
بين 10 تا 15 كارش��ناس از س��وي شركت 
از  روز  ه��ر  اس��تاندارد  و  كيفي��ت  بازرس��ي 
خودروه��اي تولي��دي نمونه ب��رداري مي‌كنند. 
معاون��ت كيفي��ت ني��ز ب��ر اس��اس نتاي��ج اين 
ارزيابي‌ه��ا، اقدام به تعريف پ��روژه هاي كوتاه 
مدت و بلند مدت زيرساختي كرده كه نويد رشد 
بيش‌تر و بهتر كيفيت و ارتقاي رتبه ايران خودرو 
در جدول رتبه‌بندي اين ش��ركت را مي‌دهد. در 
اين خص��وص، بهب��ود 26 درصدي ش��اخص 
كيفيت عملك��ردي مميزي نهاي��ي محصول در 
 پاييز 93 نسبت به وضعيت مشابه سال 92 حائز 

اهميت است. 
طرح تحول خدمات پس از فروش 

طرح تح��ول خدم��ات پس از ف��روش با 
 رويك��رد تامي��ن قطع��ات م��ورد نياز ش��بكه و 
پي گي��ري ارتقاي س��ازندگان و تامين كنندگان 
در جلس��ات كميته عالي كيفيت، با رياست قائم 
مقام ارشد مدير عامل تاثير مثبتي بر شاخص‌هاي 
رضايتمن��دي مش��تريان گذاش��ته اس��ت. بهبود 
شاخص رضايتمندي مشتريان در سمند به ميزان 
چهار درصد و پارس س��ه درص��د و نيز توقف 
اف��ت ش��اخص در محص��ولات 206 و رانا از 
ثمرات اين برنامه‌هاست. بهبود شاخص برگشت 
قطعات از خدمات پس از فروش نيز نشان‌دهنده 
اثربخش��ي برنامه هاي طرح تحول خدمات پس 
از فروش اس��ت. بهبود 11 تا  40 درصدي اين 
شاخص نس��بت به پايان سال 92 تصديق كننده 

بهبود مستمر برنامه‌ريزي‌شده است. 

فعالیت های  ایران خودرو  بر اساس کیفیت و استانداردهای بین المللی

 رهبرمعظم انقلاب در دیدار شرکت‌کنندگان مسابقات بین‌المللی قرآن:

حنجره‌ای که در جهت اختلاف‌افکنی‌کارکند 
بلندگوی دشمن است

در حالی بورس تهران تصمیم گرفته است که 
به منظور افزایش نقد شوندگی از دیروز دامنه مجاز 
نوسان روزانه قیمت سهام را از 4 به 5 درصد افزایش 
دهد که ش��رکت‌های بورس��ی در معاملات دیروز 
اولین تجربه افزایش یا کاهش 5 درصدی را تجربه 
کردند. بورس تهران تصمیم گرفته است تا به منظور 
افزایش نقد ش��وندگی بازار و مصوبه هیات مدیره 
س��ازمان بورس و اوراق بهادار، دامنه مجاز نوس��ان 

روزانه قیمت س��هام، اوراق بدهی و اوراق مش��تقه 
پذیرفته شده در بورس را از مثبت و منفی 4 درصد 
به مثبت و منفی 5 درصد و برای حق تقدم سهام دو 
برابر دامنه مجاز نوس��ان روزانه قیمت سهام معادل 
مثبت و منفی 10 درصد تغییر دهد. قرار است علاوه 
بر تغییر دامنه نوسان به 5 درصد، اطلاعات شرکتها 
نیز به صورت مستقیم روی کدال نمایش داده شود 
تا ش��اید از این طریق بورس تهران با ش��فافیت و 

نقدشوندگی بیشتری حرکت کند. به این ترتیب در 
شرایطی طبق وعده مسئولان بازار سرمایه،محدوده 
دامنه نوسان ش��رکت های بورسی دیروز 5 درصد 
شده است که بررسی‌ها نشان می‌دهد که شرکت‌های 
کوچکی اولین تجربه رشد و کاهش 5 درصدی خود 
را تجربه کردند و شرکت‌های بزرگ و مطرح بورس 

از این تجربه بازماندند.
ادامه در صفحه 2

قاعده بازی بورس تغییر کرد
به عقیده یک استاد دانشگاه با توجه به ارزش 
سه میلیارد دلاری ضایعات ساختمانی که هر ساله 
در کشور دور ریخته می شود، پتانسیل بالایی برای 
عملیات بازیافت در این صنعت با س��وددهی بالا 
وجود دارد که می توان با الگوبرداری از کشورهای 
موف��ق، ورود و اس��تفاده از فناوریه��ای نوی��ن، 
ماش��ین‌آلات و دس��تگاههای بازیافت خارجی و 
تولید داخلی آنها و شناسایی فرصت های سرمایه 
گذاری، زمینه را برای ورود کارآفرینان به صنعت 
بازیافت فراهم کرد. مهدی روانش��ادنیا با بیان این 
ک��ه بیش از 99 درصد نخاله ه��ای بر جای مانده 
از عملیات س��اخت و ساز و فعالیت‌های تخریب 
فرجامی بهتر از مکان های دفن زباله )لندفیل ها( 
یا کوره های زباله س��وز ندارند، اظهار داشت: در 
شهر تهران 92 درصد س��طح اشغال شده و بیش 
از 90 درصد مجوزهای صادره مربوط به تخریب 
و نوس��ازی ساختمان است. در سال 1391 مجوز 
ساخت 120 میلیون متر مربع زیربنا در کشور داده 
شده اس��ت. اگر به ازای تخریب هر یک مترمربع 
ساختمان 1.5 تن آوار س��اختمانی به وجود آید، 

فقط در این سال 180 میلیون تن مصالح ساختمانی 
 در کش��ور مصرف ش��ده است. بررس��ی‌ها نشان 
می دهد، میزان بازیافت مصالح ناش��ی از تخریب 
در کش��ور، کمتر از یک درصد اس��ت؛ در حالی 
که در هلن��د 90 درصد، انگلس��تان 45 درصد و 
در دانم��ارک 87 درصد نخاله های س��اختمانی 
بازیافت می ش��وند. در 15 کش��ور اتحادیه اروپا 
از 180 میلیون تن نخاله های تولیدی، 28 درصد 
آن بازیافت می شود. وی خاطرنشان کرد: در یک 
مطالعه امرکیایی، اس��تفاده از مصالح بازیافتی در 
ساختمانهای فلزی به کاهش 74 درصدی مصرف 
ان��رژی، کاه��ش 90 درصدی مص��رف مصالح، 
کاهش 40 درصدی مصرف آب در فرایند ساخت 
و کاهش 97 درصدی مواد معدنی گزارش ش��ده 
اس��ت. روانشادنیا خاطرنشان کرد: کتاب بازیافت 
ضایعات س��اختمانی، تهیه ش��ده توسط موسسه 
شبکه بازیافت و نوش��ته مارک لنون باعث ایجاد 
استدلال قانع کننده ای در مورد سودمندی اقتصاد 

بازیافت خواهد شد. 
ادامه در صفحه 2

17 میلیون تن ضایعات ساختمانی سالانه چه سرنوشتی دارند؟ 

سه میلیارد دلار دور ریخته می شود!

سهمیه سوخت خودروهای شخصی 
در هاله‌ای از ابهام

رانندگان خودروهای شخصی و موتورسکیلت‌هایی 
که در روزهای آغازین خردادماه برای سوخت‌گیری 
ب��ه پمپ‌بنزین‌ها مراجعه کرده‌اند ب��ه روال تصور 
ماه‌های گذشته در انتظار ش��ارژ سهمیه 60 لیتری 
بنزین 700 تومانی در کارت‌ها سوخت خود بودند؛ 
امری که اجرایی نشدن آن موجب تعجبشان شد و 
ب��ه دنبال دلیلی برای این موضوع بودند؛ موضوعی 
که از اتحادیه جایگاه‌داران سوخت گرفته تا شرکت 

پخش فرآورده‌های نفتی و س��ازمان حمل و نقل و 
مدیریت مصرف س��وخت از عل��ت آن بی‌خبرند! 
بیژن حاج‌محمدرضا - رییس اتحادیه جایگاه‌داران 
س��وخت با تایید اینک‌ه س��همیه‌های خردادماه به 
کارت‌های سوخت واریز نشده، از دلایل این تصمیم 
ابراز بی‌اطلاعی کرد و گفت: برای این کار با ما نیز 

مشورتی نشده است.
شرح در صفحه 3

سالروز آزادسازی خرمشهر گرامی باد 

ولادت با سعادت حضرت امام زین العابدین)ع( بر عموم شیعیان تهنیت باد


