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~Manchmal verlangt ein besonders schwieriges
Problem nach griindlicheren Untersuchungen”

Technischer Kundendienst

International Papier bietet in der gesamten EMEA-Region ein breites Portfolio an
Papierprodukten an, die von unbeschichtetem, holzfreiem Papier (Klein- und Grol3format,
Rollen) tiber beschichteten Karton (Grol3Sformat, Rollen) bis zu Zellstoff und Zeitungspapier
reichen. Sie kommen flir ganz unterschiedliche Druckanwendungen zum Einsatz, wie
Inkjet-, Laser-, Preprint-, Offset-, Rotationstiefdruck und Flexodruck. Bei all diesen
Moglichkeiten ist es kaum verwunderlich, dass sich Kunden oft mit Fragen an uns wenden.

DIE CTS-MISSION

e Auf unsere Kunden
héren und ihre
Bedurfnisse verstehen.
e Technische Probleme so
schnell wie maoglich |6sen.
e Kundenanforderungen
prazise in Fertigungs-
spezifikationen umsetzen.
e Ausgezeichnete
Produkt- und Service-
Qualitat sicherstellen.

8 Nr. 6/ Mai 2015 - Gedruckt auf PRO DESIGN® 160 g/m?

Lernen Sie das Team des Technischen
Kundendiensts (CTS) kennen, das gern alle
Fragen zu unseren Produkten und ihren
Anwendungsmaglichkeiten beantwortet.
.Unsere Aufgabe ist es, zwischen F&E,
Fertigung, Produktmanagement, Vertrieb und
Endnutzern eine Verbindung herzustellen’ sagt
Didier Jamrozik, Customer Technical Service &
Product Development Manager.

Neben der Beantwortung produktbezogener
Fragen ist CTS auch flr technische Analysen
und Studien zustandig. Das Team unterstitzt
auch Produktqualifizierungen, tragt zu neuen
Produktentwicklungen bei und verbessert die
Kundenbeziehungen.

,Jeder bei International Paper will unseren
Kunden bei jedem Auftrag, der uns anvertraut
wird, ausgezeichnete Produkte und Leistungen
bieten’ betont Didier. Dazu gehdrt es auch, in
jenen seltenen Momenten, wenn ein Kunde
technische Probleme mit einem Produkt hat,
eine Losung zu finden. ,In unserem Team
konzentrieren wir uns auf den Service sagt
Didier. ,Wir arbeiten rasch und effizient an
einer Losung.”

KOMPATIBILITATS-LABORE

Er erlautert, dass Uberall in der EMEA-Region
regionale und lokale Fachleute in den Werken
des Unternehmens fir CTS in Kompatibilitats-
Laboren mit Testanlagen und Druckern
beschaftigt sind. Diese hochqualifizierten,
erfahrenen  Fachleute arbeiten eng mit
den Werken und Kunden zusammen und
untersuchen, analysieren und l6sen séamtliche
Qualitatsmangel. Sie arbeiten die zugrunde
liegenden Ursachen heraus und bestimmen
sowohl flr interne als auch externe Kunden die
erforderlichen KorrekturmafRnahmen.

.Manchmal verlangt ein besonders schwieriges
Problem nach grindlicheren Untersuchungen’
erlautert Didier. FUr diese Falle wird das
CTS-Team mit zuséatzlichen Ressourcen
der europaischen und nordamerikanischen
Testcenter von International Paper untersttitzt.

Das Team des Technischen Kundendiensts
hat kurzum zwei Aufgaben: verhindern, dass
technische Probleme beim Kunden auftreten,
und wenn Probleme auftreten, diese effizient
und wirksam l6sen. ,Wir strengen uns an,
Probleme im Vorfeld zu vermeiden, doch wenn
sie auftreten, beseitige n wir ihre Ursache,
damit sie nie wieder auftreten’ fasst Didier
zusammen.



Llransport” —
== ein Kinderspiel?

WMWenn mich jemand bittet, die Arbeit meiner
Abteilung zu beschreiben, dann vergleiche ich sie mit
einem Gesellschaftsspiel. Hier wird allerdings nicht
gewlirfelt oder eine Karte gezogen. Beim Transport
kann nichts dem Zufall iiberlassen werden.”

Trotzdem  muss man auf das
Unerwartete gefasst sein und immer
einen Plan B haben. Es gehért nicht
nur Planung und Organisation dazu.
Sie muissen auch strategisch flexibel
Risiken bewerten und schnelle
Auch

sind Verhandlungsgeschick und gute

sein,
Entscheidungen fallen kdénnen.

Reaktionsfahigkeit auf sich &dndernde
Umstande wichtig.

Und wer ist der Gegner in diesem Spiel?
Niemand. Wir missen alle an einem
Strang ziehen, um unser Ziel zu erreichen:
Kundenzufriedenheit, indem wir das
richtige Produkt zur richtigen Zeit an den
richtigen Ort liefern. Jeder Beteiligte
kann das Endergebnis beeinflussen, z. B.
indem man einen guten Rat erteilt oder

etwas mehr leistet als erwartet.

KUNDENZUFRIEDENHEIT

Flr mich ist die Doppelrolle, die Kunden
spielen, am interessantesten. lhre
Zufriedenheit ist das wichtigste Mal
far unseren Erfolg. Sie sind allerdings
auch Mitwirkende, die uns detaillier
te Anweisungen geben. Zum Beispiel:
Lieferort, -zeit und -menge; besondere
Anforderungen; soll der LKW von der Seite

oder von hinten entladen werden usw.

Ganz unabhangig von den Vorgaben
versuchen wir bei jeder Lieferung ein
Gesamtbild
Daflr arbeiten wir mit Kundenservice,

stimmiges abzugeben.

Produktion und Planung und

Lagerhaltung zusammen. Somit
kdbnnen wir die letzte Runde unseres

strategischen Teamspiels beginnen: die

Logistik. Wir sind das Exzellenzzentrum

INTERNATIONAL@ PAPER

Barbara Dec, Senior Transport Coordinator

fur Transport (Center of Transportation
Excellence) und organisieren in ganz
Europa Lieferungen von zahlreichen
Standorten in mehreren Landern. In
der allerletzten Phase mobilisieren wir
die Spediteure und Fahrer, um unsere
Strategie umzusetzen.

Die Arbeit in einem mehrsprachigen,
Umfeld und die
Handhabung vieler externer Faktoren

multikulturellen

macht unsere Arbeit erst richtig
spannend. Die groRte Motivation fir
mich und meine Kollegen im Center
of Transportation Excellence ist, dass
wir schlussendlich sagen kénnen: ,Wir
haben einen zufriedenen Kunden!” Es
ist ein tolles Gefuhl zu gewinnen, denn
Kundenzufriedenheit ist das letztliche

Ziel unseres Spiels.
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In diesem Interview erlautert
David Higgins wie International
Paper als Vertreter unserer
Branche mit Regierungen in
Kontakt tritt, um Arbeitspléatze,
Wettbewerbsfahigkeit und
eine positive Zukunft fir
Papier sicherzustellen. Zu
seiner Arbeit gehort es, direkt
mit Regulierungsbehorden

zu kommunizieren, worin

sich International Paper von
anderen Unternehmen in

der Branche unterscheidet.

. Die. Gescl’raftsweit braucht
politische Stabilitat und
Gewissheitin Reclatsffagen um

E
zuversichtlich zuinvestieren.
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Woher kommt Ihr Interesse, sich im
offentlichen Sektor zu engagieren?

Bevor ich 2007 bei International Paper
angefangen habe, habe ich bereits flr
die Européische Kommission gearbei-
tet und die EU als Klienten vertreten. Die
Schnittstelle zwischen Regierungspolitik
und Industrie - genau fir diesen Punkt in-
teressiere ich mich.

Zwischen 80 und 90 % der Energie- und
Umweltgesetze, die unsere Branche be-
treffen konnen, stammen von der EU.
Eine Regulierung ohne Verstandnis der
Auswirkungen auf den Handel ist eine
schlechte Regulierung. Um den Uberblick
Uber alle diese politischen Entscheidungen
zu behalten, miuissen wir in Kontakt
mit  der  Europaischen  Kommission,
dem Européaischen Parlament und den

Landesministerien bleiben.

Konnen Sie uns ein Beispiel fiir

aktuelle EU-Gesetzgebung ge-

ben, die Sie verfolgen?

Wir behalten das neue Rahmenwerk
der EU fur Klima und Energie genau im
Blick. Es gibt als Ziel vor, bis 2030 den
Treibhausgasausstoll um 40 % zu senken,
wobei das Jahr 1990 als Referenz gilt. Bis
2050 soll ggf. eine Senkung um 80 % gelin-
gen. AulRerdem muss der Anteil erneuerba-
rer Energien am Gesamtenergieverbrauch
der EU bis 2030 auf 27 % steigen.

Wie kann sich das auf un-

ser Geschaft auswirken?

International Paper hat sich verpflichtet,
seine Treibhausgasemissionen zu senken.
In Europa haben wir unsere Emissionen
seit 1990 um 73 % verringert. Weltweit
haben wir uns verpflichtet, sie gegeniber
dem Wert von 2010 bis 2020 um 20 % zu
senken. Die EU-Richtlinie kann sich jedoch
auf die Mitgliedsstaaten unterschiedlich
auswirken. So hangt Polen sehr viel starker

von Kohle ab, einer der umweltschadliche-
ren Energiequellen. Zurzeit ist das eine un-
serer grofdten Herausforderungen.

Zum anderen geht es auch darum, wie
die Mitgliedsstaaten auf die hohere
Zielvorgabe fUr erneuerbare Energien re-
agieren. Eine Reaktion, die wir als direk-
tes Ergebnis der EU-Politik feststellen
konnten, ist die zunehmende Verwendung
von Biokraftstoffen, insbesondere von
Holzbiomasse zur Energiegewinnung.

Wie begegnet International Paper

diesen Herausforderungen?

Zum einen arbeiten wir eng mit der polni-
schen Regierung zusammen. Im Vergleich
zu Skandinavien nutzt Polen sein Potenzial
an erneuerbaren Energien nicht ein-
mal ansatzweise aus. Eine nachhaltige
Entwicklung der erneuerbaren Energien
wird es nicht nur ermaoglichen, den zuklnf-
tigen Holzbedarf zu decken - was gut flr
unsere Kunden sein wird sie wird auch
Arbeitsplatze sicherstellen und die polni-
sche Wirtschaft beglnstigen.

Im Allgemeinen versuchen wir die weitver-
breiteten Missverstandnisse Uber Papier
zu berichtigen, indem wir die Fakten zu sei-
nen vielen Vorteilen und seiner ausgezeich-
neten Nachhaltigkeit prasentieren. Richtig
bewirtschaftete Walder kénnen beispiels-
weise endlos genutzt werden. Und aus
Holzfasern entstandenes Papier kann bis
zu sieben Mal recycelt werden.

Maochten Sie noch etwas hinzufiigen?
Wenn man das grofle Ganze betrach-
tet, sind Wachstum und Wettbewerbs-
fahigkeit die grofsten Herausforderungen
fir Europa. Um zu der diesbezliglichen
Debatte beizutragen, pflegt International
Paper direkte Kontakte zur EU. Es ist wich-
tig, dass die richtigen Entscheidungen ge-
troffen werden.

INTERNATIONAL@ PAPER

SPIELEN &
GEWINNEN

BEANTWORTEN SIE DIESE
EINFACHE FRAGE UND
GEWINNEN SIE EINE AUSGABE
VON ,, MOMENTS THAT
DEFINED MODERN POLAND“!

Senden Sie lhre Antwort bis zum
Montag, 22. Juni 2015 per E-Mail
an ippost@ipaper.com.

Gedruckt auf PRO DESIGN® 160 g/m? - Nr. 6 / Mai 2015 11



Hohere Anspriiche an das
A Sicherheitsmanagement

Die drei ,Cs” unseres Fiihrungsmodells

Flhrung beginnt bei International Paper mit den Drei Cs unseres Flhrungsmodells:
Character, Capability & Catalyst (Charakter, Beféhigung und Beschleuniger). Werden Sie
im Sicherheitsbereich angewandt, dienen sie als Vorlage flr hohere Anspriche an das

Sicherheitsmanagement.

Character-
Wertschatzung von
Menschen; Achtung und
Mitgefihl fur Kollegen;
Sicherheit als eigene
Aufgabe betrachten und
Sicherheitsleistungen
hoher einschatzen als
Geschéftsleistungen.

Ursachen ermitteln.

Capability -
Flhrung durch Vorbild;
die Weichen fur sicheres
Verhalten stellen;
Verantwortung far
eigene Handlungen
zeigen; andere zur
Verantwortung ziehen;
Gefahren erkennen und

Catalyst-

Stéarkung von Mitarbeitern;
anderen das Selbstvertrauen
geben, in unsicheren
Situationen einzugreifen;
vorausschauendes Denken
férdern, bevor unsichere
Bedingungen auftreten;
Bereitstellung von

Alert

TODAY.

Alive

TOMORROW.

[ —

Ressourcen und Training.

Am wichtigsten ist vielleicht, dass Flhrung in Sicherheitsfragen bedeutet, dass wir

in schwierigen Situationen immer wissen, dass die sichere Wahl die richtige Wahl ist.

Richtlinie fiir sicheres Fahren

Telefonieren Sie oder schicken Sie immer
noch SMS beim Fahren? Seit mehr als
einem Jahrzehnt belegen Studien, dass das
Unfallrisiko viermal héher ist, wenn man
am Steuer mit einem Handy telefoniert.
In vielen Landern weltweit ist dies bereits
International

verboten. Genau wie bei

Paper.

.Wir sind Uberzeugt, dass ein Handyverbot
am Steuerderrichtige Schrittist—inunserem
eigenen Interesse und im Interesse aller
anderen, die am Strafdenverkehr beteiligt
sind’ sagt Dirk Van den Hoeck, Country
Manager, Benelux. ,Wir haben naturlich die
erforderlichen Maldnahmen getroffen, um
fir unsere Kunden erreichbar zu bleiben.
Unterwegs leiten wir unsere Anrufe an den
Kundenservice oder an Kollegen im Vertrieb
weiter. AuRerdem machen wir regelmafig

Alert today. Alive tomorrow.
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Stay alert and you won't get hurt.
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Pausen, um zeitnah zuriickrufen zu konnen. Das erfordert zusatzliche

Planungen, doch das ist es sicherlich wert, da so sichergestellt ist,

dass wie alle jeden Tag sicher nach Hause kommen”

Was ist mit Ihnen? Telefonieren Sie oder schicken Sie SMS beim

Fahren? Uberlegen Sie beim nachsten Mal zweimal, ob es wirklich

nicht warten kann.
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Sicherheit fiir unsere Besucher

Sicherheit gehért zu den Hauptwerten
von International Paper. Wir sind erst
zufrieden, wenn jeder Mitarbeiter
jeden Tag sicher nach Hause kommt.
Daher sind wir immer auf der
Suche nach Maéglichkeiten, um

die Sicherheit zu verbessern.

Mit unserer neuesten Initiative wollen wir, dass Sicherheit
zueinem noch bedeutsameren AspektallerVWerksbesuche
wird. Bis jetzt war unsere Hauptsorge beiVWerksbesuchen,
dass die Sicherheit der Mitarbeiter und Besucher zugleich
gewadhrleistet ist. Demnéchst werden wir Besucher dazu
auffordern, als Sicherheitsprifer zu fungieren. Wie Ublich
wird jeder Besuch mit einer Sicherheitseinflihrung begin-
nen, in dem auf die Sicherheitsausstattung fir Besucher
und die Sicherheitsverfahren hingewiesen wird, die zu
befolgen sind. Neu ist die Nachbesprechung am Ende
des Besuchs. Die Besucher werden gebeten, unsere
Verfahren in Frage zu stellen, Sicherheitsverbesserungen
vorzuschlagen und lhre eigenen Erfahrungen in Sachen
Sicherheit mitzuteilen.

Das neue Programm startet im Mai, wenn eine Gruppe
spanischer, italienischer und britischer Kunden unser
Werk in Saillat besucht. Bis Ende 2015 soll das Programm
bei allen Werksbesuchen in Saillat und Kwidzyn zum
Einsatz kommen.



