.g PRZEDSIEBIG'R‘CZ\SCA XXl Tov

| ZARZADZANIE

Redakqa naukowa: "“
Danuta Je-nesews-ke—“‘

__

a3 -—
ﬁ *

 Zarzadzaniéjakescig.
__systemow legistycznych
W przedsigbiorstwaeh-—







L s—

PRZEDSIEBIORCZOSC . i o
| ZARZADZANIE

Warszawa 2021 | ISSN 2543-8190

Redakcja naukowa:
Danuta Janczewska ==

Zarzadzamé;ak@ -
systemow lagistycznych ™
W przedsigbiorstwach




Zeszyt recenzowany

Redakcja naukowa: Danuta Janczewska

Korekta jezykowa: Agnieszka Sliz, Dominika Wiezik, Beata Siczek
Sktad i tamanie: Studio Grafpa, www.grafpa.pl

Projekt oktadki: Marcin Szadkowski

©Copyright: Spoteczna Akademia Nauk
ISSN 2543-8190

Wersja elektroniczna publikacji jest wersjg podstawowa.
Wersja elektroniczna jest dostepna na stronie: piz.san.edu.pl

\\/%
WYDAWNICTWO

SPOLECZNE] AKADEMII NAUK


http://www.grafpa.pl
http://piz.san.edu.pl

Spis tresci

27
41

55

57

75
91

109

127

129

151

161

181

193

209

211

227
241

WSTEP

CZESCI | STRATEGIE LOGISTYCZNE - PERSPEKTYWA TECHNOLOGII
Edyta Sosnowska | Cele strategii logistycznych na przyktadzie

firmy Verona Products Professional

Barbara Turska | Satysfakcja pracownikéw a kultura relacji w przedsiebiorstwie X

I1zabela Wiodarska | Strategia zaopatrzenia w przedsiebiorstwie X

CZESC Il | ZARZADZANIE PROCESAMI LOGISTYCZNYMI

Patrycja Beck, Natalia Zajac | Gospodarka magazynowa na przyktadzie
przedsiebiorstwa AB*GROUP

Katarzyna Burliniska, Magdalena Zawierucha | Metody doskonalenia procesu
produkcji na przyktadzie firmy Demcon

Lidiia Dubnytska | Logistyka produkgji na przyktadzie przedsiebiorstwa Sokotéw
Maciej Gibke, Nicolas Wilkowski | Audyt procesu logistycznego

w firmie Stora Enso Poland S.A.

CzZESC N | JAKOSC W ZARZADZANIU PROCESAMI LOGISTYCZNYMI
Ewelina Dabrowska, Agata Kacprzak, Anna Kulczyriska, Karolina Slufarska |
System zarzqdzania jakosciq na przyktadzie firmy Nestlé

Marta Chorzalska| Certyfikacja jakosci — wprowadzenie. Certyfikacja wyrobow,
procesow i personelu

Daria Muszynska, Natalia Poradowska, Eliza Nowosielska, Natalia Pudlarz |
System zarzqdzania jakosciq na podstawie firmy Kaufland

Hubert Satek | Zastosowanie narzedzi zarzqdzania jakosciq w analizie procesu
produkcyjnego na przyktadzie przedsiebiorstwa X

Emilia Sobczuk, Katarzyna Pawtowska, Darya Traunichak, Nadia Turowiecka |

System zarzqdzania jakosciq na przyktadzie firmy LOT Cargo

CZESC IV | INNOWACJE W PROCESACH LOGISTYCZNYCH

Julia Majchrzak, Dagmara Bogulska | Jakos¢ jako wyznacznik rozwoju

na przyktadzie przedsiebiorstwa Rossmann

Grzegorz Mazurkiewicz | Inteligentne systemy transportowe i ich znaczenie
dla koherencji taricuchéw dostaw

Jakub Morawski | Logistyka ostatniej mili — usprawnienia w obsfudze klienta






PRZEDSIEBIORCZOSC | ZARZADZANIE 2021
Wydawnictwo SAN | ISSN 2543-8190

Tom XXII | Zeszyt 2 | ss. 7-8

Wstep

Kolejny zeszyt czasopisma naukowego ,Przedsiebiorczos¢ i Zarzadzanie” zawiera
artykuty, ktérych autorami sg gtéwnie studenci Spotecznej Akademii Nauk w todzi
w roku akademickim 2020/2021. Autorami s3 studenci Wydziatu Zarzadzania, kie-
runku Logistyka oraz Zarzadzanie, poczynajac od pierwszego roku studiéw stacjo-
narnych, niestacjonarnych oraz studiujacy na platformie internetowej, a koriczac na
dyplomantach. Do uczestnictwa w tomie studenckim zaprosilismy réwniez wykfa-
dowce, pana doktora Mazurkiewicza.

Prace, ktére tworza niniejszy zeszyt, sa poktosiem badan prowadzonych przez
poszczegdblnych autoréw podczas wyktaddw oraz ¢wiczen na uczelni. Artykuty maja
gtéwnie charakter empiryczny i dotycza wynikéw badan - zaréwno literaturowych,
jak i badan w konkretnych przedsiebiorstwach. Warto zwréci¢ uwage na réznorod-
nos¢, wielowatkowosd, a takze oryginalnos¢ poruszanej problematyki, ktéra koncen-
truje sie na szeroko rozumianej problematyce zarzadzania organizacjami oraz na lo-
gistyce. W artykutach mozna znalez¢ odniesienie do zagadnien zarzadzania jakoscia,
standaryzacji, logistycznej obstugi klienta oraz do tematyki bezpieczenstwa. Intere-
sujacym aspektem jest zespotowa praca autoréw w wybranych artykutach.

Niniejszy zeszyt sktada sie z czterech czesci. W czesci pierwszej prezentowane sa
artykuty dotyczace strategii logistycznych przedsiebiorstw oraz aspektu zadowole-
nia klientéw. Czes¢ druga zawiera artykuty na temat zarzadzania systemami jakosci
w badanych przedsiebiorstwach, w tym firm produkcyjnych, handlowych, $wiad-
czacych ustugi transportowe. W czesci trzeciej mozna zapoznac sie z problematyka
zarzadzania logistycznego procesami produkcji, doskonalenia proceséw logistycz-
nych — magazynowych, logistyki zapaséw oraz audytu procesu logistycznego. Czes¢
czwarta zawiera artykuty na temat wspétczesnych probleméw dotyczacych dosko-
nalenia proceséw logistycznych.

Autorzy podkreslaja, iz wiedza teoretyczna, ktérg zdobywaja podczas studiéw
w SAN, jest wykorzystywana podczas pracy zawodowej, co potwierdzaja umiejetno-
$cianalizy i oceny funkcjonowania przedsiebiorstw, proceséw logistycznych oraz sys-
temow jakosci. Studenci, ktérzy po raz pierwszy podjeli sie pracy nad opracowaniem



Wstep

tekstow dla czasopisma naukowego, dodatkowo zapoznawali sie réwniez z zasada-
mi budowania struktury artykutu naukowego, tworzenia tresci teoretycznych oraz
empirycznych oraz wspotpracy z Wydawnictwem czasopisma ,Przedsiebiorczos¢
i Zarzadzanie”.

Dziekuje Autorom za prace nad artykutami. Efekty pracy autoréw ocenig Czytel-
nicy, ktérzy beda zapoznawac sie z tekstami umieszczonymi w zeszycie ,studenc-
kim”. Internetowe wydanie tomu zapewnia szerokg dostepnos¢ artykutéw i tym
samym pozwala dodatkowo zaakcentowac udziat studentéw SAN w dziatalnosci
naukowej uczelni.

Wyrazam nadzieje, ze tematyka artykutéw okaze sie interesujgca dla czytelnikéw,
ktérzy beda mogli zapoznac sie z badaniami kolegéw. Przedstawienie problematyki
zarzadzania i logistyki moze stac sie inspiracjg do dalszych prac studentéw nad za-
gadnieniami wspotczesnego zarzadzania logistycznego.

Redaktor zeszytu
Dr inz. Danuta Janczewska
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EdeCl Sosnowska | esosnowskaZ77@gmail.com
Spoteczna Akademia Nauk

studentka kierunku zarzgdzanie, specjalnosé: logistyka miedzynarodowa

Cele strategii logistycznych na przyktadzie firmy
Verona Products Professional

Abstract: The article presents the basic goals of logistics strategies implemented by
companies. Basic concepts in the field of strategy and logistics were presented. It char-
acterizes the features of logistics strategies. The objectives of the strategy are presented
as most extended, depending on the selected criterion. In the article methodology of
selecting logistics strategies in Verona Products Professional company was presented.
This example shows the goals that the company intended to achieve in selected areas.
It has also been shown that the right choice of strategy is one of the key elements of the

organization’s development.

Key words: logistics, strategy, logistics strategy, strategy goals, strategy features, strat-
egy concepts, process orientation, market orientation, information orientation.
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Kazde przedsiebiorstwo w trakcie swojego dziatania, po to, by méc sie dalej rozwijac

czy tez z powodu biezacego funkcjonowania, staje przed koniecznosciag odpowiedzi
na pytania o to, co zrobi¢, aby by¢ konkurencyjnym na rynku, jakie dziatania i w jaki
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sposéb prowadzi¢, zeby osiagna¢ zatozone efekty. Do udzielenia odpowiedzi na te
pytania niezbedna jest analiza biezacej sytuacji w organizacji oraz okreslenie tego,
gdzie ma znaleZ¢ sie ona w przysztosci. W tym celu konieczne jest okreslenie wizji
firmy a takze sformutowanie celéw, ktére zamierza ona osiggnac w blizszej lub dalszej
przysztosci. Dla realizacji wyznaczanych celéw niezbedne staje sie okreslenie ogé-
tu dziatan, ktére musza by¢ podjete w celu zrealizowania zatozen. Dziatania te wraz
z analizg otaczajacej organizacje sytuacji stanowia strategie jej dziatania. Realizacja
strategii mozliwa jest z kolei dzieki wykorzystaniu réznych zasobéw firmy oraz przy
wspotudziale réznych jej komoérek. Funkcje koordynacyjna petni z reguty logistyka.
Niniejszy artykut sktada sie z czterech czesci:

1. Cele strategii logistycznych na podstawie literatury przedmiotu.

2. Charakterystyka firmy Verona Product Professional.

3. Cele strategii logistycznych na wybranym przyktadzie.

4. Podsumowanie.

Przedmiotem niniejszego artykutu jest okreslenie celéw wdrazania strategii logi-
stycznych w przedsiebiorstwie oraz przedstawienie konsekwencji ptynacych z dokona-
nego wyboru. Istotnym elementem jest réwniez podziat celéw ze wzgledu na rodzaj
strategii logistycznej. Podstawg przygotowania pracy byty studia literaturowe wykorzy-
stujace dostepne publikacje powigzane z prezentowanym tematem. Gtéwne problemy
poruszone w pracy to: zdefiniowanie zadan stawianych przed okre$lonymi strategiami
logistycznymi oraz ich znaczenie w zaleznosci od obszaru, ktérego dotycza.

W celu lepszego zrozumienia istoty tworzenia celéw strategii logistycznych sfor-
mutowano nastepujace pytania badawcze:

1. Czym jest logistyka?

2. Coto jest strategia i jakie sg jej rodzaje?

3. Cojest podstawa formutowania celdw strategii logistycznych w organizacjach?

4. Jak wybor strategii logistycznej wptywa na funkcjonowanie firmy?

W analizie studium przypadku formutowania celéw logistycznych w firmie Verona
Products Professional zastosowane zostaty nastepujace metody badawcze:

badanie Zzrédet pierwotnych i wtérnych;
analiza materiatow wewnetrznych firmy Verona Products Professional.
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1. Cele strategii logistycznych na podstawie literatury
przedmiotu

Aby okresli¢ cele strategii logistycznych, trzeba koniecznie okresli¢, czym jest stra-
tegia dziatalnosci firmy, co oznacza pojecie logistyki i jak te dwa obszary sa ze soba
powigzane. Najszerszym pojeciem jest logistyka i ma ono w literaturze bardzo wiele
interpretacji zaleznych od przyjetego kontekstu. W zaleznosci od ujecia oraz potrzeb,
do jakich ma zosta¢ w dalszej czesci wykorzystane, definiowane jest ono w rézny spo-
sOb. Najpopularniejsze z definicji méwia o tym, ze logistyka to pewnego rodzaju zin-
tegrowany system budowy i nadzoru wszystkich proceséw zwigzanych z fizycznym
przeptywem towaréw oraz ich uwarunkowan informacyjnych pozwalajacy w efekcie
na osiaggniecie najkorzystniejszej relacji poziomu swiadczonych ustug do struktury
i poziomu kosztéw poniesionych przy realizacji tych przeptywdw [Garbarski, Rutkow-
ski, Wrzosek 1995, s. 283]. Inna definicja méwi o tym, ze przez logistyke nalezy rozu-
miec zarzadzanie dziataniami majacymi na celu przemieszczanie i sktadowanie, kt6-
re maja usprawni¢ przemieszczanie produktéw z miejsc ich pochodzenia do miejsc
finalnej produkcji oraz przeptyw powigzanych z tym informacji, a celem tego jest
oferowanie finalnemu odbiorcy zadowalajacego poziomu ustug przy zachowaniu
akceptowalnych kosztéw [Beier, Rutkowski 1993, s. 16]. Te dwie definicje wystarczaja
w zasadzie do okreslenia charakterystycznej roli logistyki w organizacji. Zadania logi-
styki zostaty przedstawione na schemacie (zob. rys. 1).

Rysunek 1. Zadania logistyki

Koordynacja przeptywu
— surowcoOw, materiatdow
i wyrobow gotowych

| | Minimalizacja kosztow
przeptywow dobr

Logistyka
|

Podporzadkowanie
| dziatalno$ci wymogom

obstugi klienta

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: [Skowronek, Sarjusz-Wolski 1995, s. 14].
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Podsumowujac dane na temat literatury, mozna — uogdlniajac - wyrézni¢ trzy
podstawowe koncepcje logistyki. Zostaty one zestawione na rysunku, a kryterium
podziatu stanowity rézne ujecia zadan logistyki (zob. rys. 2).

Rysunek 2. Zadania logistyki

Logistyka
[ |
Proces fizycznego Koncepcja, filozofia Dziedzina wiedzy
przeptywu débr zarzgdzania procesami ekonomicznej analizujgca
materialnych w firmie, przeptywu dobr prawidlowos¢
a takze miedzy firmami, W oparciu przepltywow dobr
oraz przeplyw strumieni 0 zintegrowane, i informacji w gospodarce
infromacyjnych systemowe ich ijej ogniwach
ujmowanie

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: [Skowronek, Sarjusz-Wolski 1995, s. 16].

Pojecie strategii wykorzystywane jest w wielu obszarach i dziedzinach, zaczy-
najac od sportu a konczac na sztuce wojennej. Wtasnie w terminologii zwigzanej ze
sztuka wojenng nalezy upatrywac pochodzenia stowa ,strategia”. Wywodzi sie ono
zjezyka greckiego (gr. strate-gos) i jest potaczeniem dwoch pojed: stratos i agein, przy
czym stratos oznacza armie roztozong obozem, zas agein - przywoédztwo. Wedtug tej
interpretacji stowo strate-gos oznaczato kogos, kto dowodzit armig i tworzyt koncep-
cje walk [Obt6j 2006, s. 18]. Wraz z uptywem czasu pojecie to zostato, jak wspomnia-
no wczesniej, zaadaptowane i przyjete do uzywania w réznych dziedzinach zycia.
Najwiekszg popularnoscia cieszy sie obecnie w polityce i gospodarce. Analizujac po-
jecie strategii przez pryzmat gospodarczy, mozna powiedzie¢, ze w przypadku orga-
nizacji jest to ogélny plan dziatalnosci przedsiebiorstwa, w ktérym najwiekszy nacisk
potozony jest na wykorzystanie potencjatu produkcyjnego i zasobéw dla osiggniecia
zamierzonych celéw [https:/mfiles.pl/pl/index.php/Strategia, dostep: 05.02.2021].
Jeszcze inna definicja méwi, ze jest to ,plan dziatan, okreslajacy dtugofalowy kieru-
nek i zakres dziatalnosci organizacji, osiggajacej dzieki swojej konfiguracji zasobow
i kompetencji przewage w zmieniajacym sie otoczeniu w celu spetnienia oczekiwan
interesariuszy” [Nowodzinski 2013, s. 12].

Majac zdefiniowane pojecia logistyki i strategii, mozna wyjasni¢, czym jest opi-
sywana szeroko w literaturze strategia logistyczna. Mnogos¢ interpretacji tego po-
jecia wynika, jak to bywa w wiekszosci tego rodzaju przypadkéw, z réznego ujecia
tematu logistyki i strategii oraz kontekstu, w jakim uzyte zostaje to pojecie. Jedna
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z definicji wskazuje, ze strategia logistyczna to zbidr wskazéwek, srodkéw i wiedzy,
ktore wspierajg koordynacje celéw, planéw i zasad postepowania, a wzmacniane
s3 na skutek swiadomych i nieswiadomych zachowan zaréwno wewnatrz organi-
zacji, jak i miedzy partnerami tworzacymi sie¢ dostaw [Harrison, Hoek 2016, s. 58].
Mozna réwniez powiedzie, Ze strategia logistyczna jest skutecznym narzedziem do
osiggania przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa na rynku. Strategia operacji
logistycznych odnosi sie do czterech podstawowych wymiaréw wspomagajacych
strategie 0gdlna przedsiebiorstwa: jakosci, czasu, elastycznosci i kosztéw [Sliwczyn-
ski 2007, s. 36]. Na rysunku przedstawiono zestawienie podstawowych zastosowan

strategii (zob. rys. 3).

Rysunek 3. Zastosowanie strategii

program definiowania i realizacji organizacji,
— czyli okreslenie, co dana organizacja zamierza
robi¢

uktad w czasie reakcji organizacji na jej
— otoczenie, czyli to, co organizacja rzeczywiscie
robi

okresla role¢ organizacji, jej miejsce w spoteczenstwie

Strategia

| |definiuje misjg organizacji (szczegdlny powdd jej
istnienia, wyrozniajacy ja od innych)

formuluje zadania, ktore nalezy wykonac, by
zrealizowac cele

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: [https://mfiles.pl/pl/index.php/Strategia, dostep: 04.02.2021].

Warto réwniez zwréci¢ uwage na charakterystyczne cechy strategii, ktore przeja-
wiaja sie w przedstawiony na schemacie sposéb (zob. rys. 4).
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Rysunek 4. Cechy strategii

odlegty horyzont czasu (wykonanie czynnosci i ich
efekty)

skupienie wysitkow na danym zadaniu (moze
powodowac ograniczenia w innych obszarach

uktad decyzji — podejmowanie wielu decyzji
okreslonego typu w czasie

| | wszechobecno$¢ — strategia obejmuje szerokie pasmo
dziatan

Cechy strategii

- podlega ocenie za pomocg wskaznikow

— uwzglednia zasoby konkurencji

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie: [https://mfiles.pl/pl/index.php/Strategia, dostep: 04.02.20211.

Wczedniej oméwione zostaty juz podstawowe pojecia zwigzane z logistyka i stra-
tegiami logistycznymi. Okreslono réwniez zastosowania i cechy strategii. W tej czesci
artykutu scharakteryzowane zostang cele strategii logistycznych. Samo sformutowa-
nie celéw nie jest jednoznacznie i wynika z rodzaju wybranej strategii logistycznej.
Kazda z nich niesie za soba inne konsekwencje i inne oczekiwania, a co za tym idzie
inne sg tez efekty zastosowania wybranego rozwiazania. Okreslenie celéw strategii
wynika réwniez z przyjetej w organizacji koncepcji rozwoju, a w przypadku rozwa-
zan teoretycznych uzaleznione jest réwniez od interpretacji autoréw i zastosowa-
nych kryteriow. Jednym z mozliwych kryteriow jest na przyktad zréznicowanie celéw
w zaleznosci od znaczenia strategii logistycznej. Na rysunku przedstawiono podziat
i cele strategii wynikajace ze znaczenia logistyki w przedsiebiorstwie (zob. rys. 5).
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Rysunek 5. Cele strategii w zalezno$ci od zadan logistyki

Cele strategii w zalezno$ci od znaczenia logistyki

w przedsigbiorstwie

Cele wynikajace ze Cele wynikajace ze Cele wynikajace ze
strategii przywodztwa  strategii roznicowania: strategii koncentracji:
kosztowego:
: obglzka.kos.ztow; i * wybor obszaru * wybor ograniczenia (np.
* racjonalizacja kosztow doskonalenia (np. obstuga odbiorcy, rynek, produkty);
klienta); « zwigkszenie elastycznosci
* skracanie czasu realizacji dostaw;
zamowien; + podniesienie poziomu
* poprawa terminowosci; obstugi klienta;
* bezbtednos¢ realizacji  zapewnienie dostepnosci
produktu

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie: [http://oamquarterly.polsl.pl/wp-content/uploads/2018/01/
08-Radziejowska-KN10.pdf, dostep: 05.02.2021].

Dzieki tak sformutowanym celom mozliwe staje sie dobranie odpowiednich roz-
wigzan pozwalajacych na osigganie zaktadanego rezultatu. W odniesieniu do poszcze-
g6lnych obszaréw mozna podac przyktady zastosowania konkretnych rozwigzan:

« outsourcing ustug, ktéry stanowi realizacje celéw stawianych strategii przy-

wodztwa kosztowego;

koncepcja perfekcyjnego zamodwienia, stanowiaca realizacje strategii rézni-
cowania w kontekscie obstugi klient;

wybor okreslonej grupy docelowej odbiorcéw dla strategii koncentracji, be-
dacy podstawa do specjalizacji produkgji.

Mozna moéwic réwniez o celach strategii logistycznych w ramach koncepcji, do
ktorych wykorzystywana jest logistyka w firmie. Wedtug tego kryterium strategia
logistyczna to ,kompozycja dtugookresowych, skoordynowanych wewnetrznie i ze-
wnetrznie decyzji i dziatan w zakresie lokalizacji, transportu, magazynowania, ksztat-
towania i kontroli zapaséw oraz obstugi nabywcéw, stuzacych osigganiu przewagi
konkurencyjnej” [Witkowski 1995, s. 46]. Schemat przedstawia cele strategii logi-
stycznych w zaleznosci od przyjetego kryterium (zob. rys. 6).
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Rysunek 6. Umiejscowienie logistyki produkcji w systemie logistycznym przedsie-
biorstwa

Wazrost udziatu
w rynku

Vs

Strategia zarzadzania
tancuchem dostaw B

. . Wzrost rentownosci
Koncepcja strategii

logistycznej

Vs

Strategia zwigzana Skrocenie czasu
z kompresja czasu realizcji procesow

\

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: [https://www.dbc.wroc.pl/Content/41498/PDF/Matwiej-
czuk_Strategia_Logistyczna_W_Tworzeniu_Przewagi_Konkurencyjnej_2018.pdf, dostep: 05.02.2021].

W ramach tak przyjetych kryteriéw celem strategii logistycznej jest w efekcie
korncowym tworzenie przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa.

Ostatni przedstawiony w niniejszym artykule podziat celéw logistycznych wy-
nika z przyjecia jako kryterium podziatu strategii ze wzgledu na ich funkcjonalnos¢.
Podstawa do przeprowadzenia takiego podziatu sa posiadane przez organizacje za-
soby oraz ich zdolnosci. Schemat przedstawia podziat celéw wynikajacy z ich funk-
cjonalnosci (zob. rys. 7).


https://www.dbc.wroc.pl/Content/41498/PDF/Matwiejczuk_Strategia_Logistyczna_W_Tworzeniu_Przewagi_Konkurencyjnej_2018.pdf
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Rysunek 7. Cele strategii wynikajace z ich funkcjonalnosci
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+ optymalizacja dystrybucji * Wzrost poziomu obstugi * zacie$nienie wspolpracy
klienta miedzy
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Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: [https://www.dbc.wroc.pl/Content/41498/PDF/Matwiej-
czuk_Strategia_Logistyczna_W_Tworzeniu_Przewagi_Konkurencyjnej_2018.pdf, dostep: 05.02.2021].

2. Charakterystyka firmy Verona Product Professional

Odpowiedni dobér strategii logistycznej jest szczegélnie wazny w przypadku ma-
tych i Srednich przedsiebiorstw lub w przypadku podmiotéw dziatajacych na ogra-
niczonym lub nasyconym przeze wielu konkurentéw rynku. Taka firmg jest wiasnie
Verona Products Professional. Jest to wielomarkowa firma kosmetyczna oparta na
polskim kapitale. Powstata w 2003 roku i od tego czasu nieustannie buduje swojg
mocna pozycje na rynku kosmetykéw. Opracowuje i tworzy wiasne produkty, ktére
ciesza sie uznaniem wsréd klientéw zaréwno w Polsce, jak i na $wiecie. Siedziba firmy
znajduje sie niedaleko Warszawy, w Sochaczewie. Firma jest producentem szerokiej
gamy kosmetykéw pielegnacyjnych oraz upiekszajacych. Oferuje kosmetyki marek
Vollare, Ingrid, Verona Laboratories, ktére sa rozpoznawalne na rynku polskim i poza
granicami kraju. Mocne strony firmy to wieloletnie doswiadczenie w kosmetologii,
innowacyjne procesy produkcyjne oraz atrakcyjne wzornictwo. Produkgcja firmy na-
wiazuje do aktualnych swiatowych tendencji w kosmetologii i jest w stanie sprostac
wymogom konkurencji na tym trudnym rynku. Dotyczy to asortymentu, kolorystyki,
samych produktéw oraz wzornictwa opakowan. Specyfika branzy, w ktérej dziata fir-
ma, zdominowanej przez duze, miedzynarodowe koncerny kosmetyczne, wymusita

19


https://www.dbc.wroc.pl/Content/41498/PDF/Matwiejczuk_Strategia_Logistyczna_W_Tworzeniu_Przewagi_Konkurencyjnej_2018.pdf
https://www.dbc.wroc.pl/Content/41498/PDF/Matwiejczuk_Strategia_Logistyczna_W_Tworzeniu_Przewagi_Konkurencyjnej_2018.pdf

20

Edyta Sosnowska

na organizacji konieczno$¢ wyboru odpowiedniej strategii, ktéra pozwolitaby po
pierwsze, na utrzymanie sie na wymagajacym rynku, a po drugie, databy szanse na
dalszy rozwoj. Krajowy kapitat oraz w poczatkowej fazie niewielka liczba zatrudnia-
nych przez firme oséb, réwniez obligowaty zarzad do podejmowania bardzo odwaz-
nych rozwigzan i zastanowienia sie nad wyborem wtasciwej strategii logistycznej.
Pomocna w takim wyborze stata sie branza, w ktérej dziata firma. Szeroko pojety ry-
nek produktéw kosmetycznych to jeden z najbardziej zdominowanych przez klienta
rynkéw. Nawet uznana marka producenta nie gwarantuje sukcesu produktu, jezeli
nie bedzie on odpowiadat potrzebom klienta, nie bedzie spetniat jego oczekiwan,
nie bedzie odpowiednio opakowany i dostepny w miejscach, w ktérych potencjalny
klient chciatby go znalez¢.

3. Cele strategii logistycznych na wybranym przyktadzie

Takie oczekiwania w wyborze swoich strategii logistycznych uwzglednita firma Ve-
rona, skupiajac sie na sprostaniu oczekiwaniom i wymaganiom klientéw, ktérych
zamierzata zdoby¢ i utrzymaniu tych, ktérych juz zdobyta. Firma skoncentrowata
sie na dziataniach pozwalajacych na zaspokojenie potrzeb klienta. Nie zrobita tego
jednak jednostronnie, a zastosowata pewnego rodzaju dywersyfikacje wynikajaca
z okreslenia ryku docelowego. Do tego celu najbardziej dopasowane byto zastoso-
wanie pozornie sprzecznych ze sobg strategii: réznicowania i koncentracji. Przy bliz-
szym zapoznaniu sie ze strukturg odbiorcéw oraz produktami oferowanymi przez
firme takie dziatanie nie wydaje sie by¢ jednak pozbawione logiki. Zwréci¢ nalezy
uwage przede wszystkim na rynki docelowe oraz kanaty zbytu preferowane przez
opisywane przedsiebiorstwo. Kazdy z nich odpowiada innemu typowi odbiorcy i dla
kazdego z nich mozliwe byto zbudowanie indywidualnego rozwigzania. Aby uza-
sadni¢ wybér takiego wiasnie rozwigzania, nalezy przede wszystkim zapoznac sie
z potencjalnymi nabywcami produktu oraz sposobami, w jaki zamierza dotrze¢ do
nich ze swoimi produktami firma Verona. W tym celu opisywana organizacja prze-
prowadzita miedzy innymi analize swoich kanatéw dystrybucji oraz badania pozwa-
lajace scharakteryzowac potencjalnych nabywcéw produktéw w zaleznosci whasnie
od wybranego kanatu dystrybucji. Rysunek przedstawia kanaty dystrybucji stosowa-
ne przez organizacje (zob. rys. 8).
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Rysunek 8. Kanaty dystrybucji produktow firmy Verona

— Sklepy prywatne
'ch? — Drogerie
g
_E» Sklepy sieciowe
=
=
< | 1 Sklepy internetowe
u Partnerzy
zagraniczni

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie materiatéw informacyjnych firmy.

W tym przypadku firma w odniesieniu do na przyktad sklepéw sieciowych i dro-
gerii postawita na strategie réznicowania, ktéra ze wzgledu na szeroki asortyment
towarowy i potencjalnie duza ré6znorodnos¢ klientéw miata, jej zdaniem, najwieksze
szanse powodzenia. Gtéwne zadania firmy koncentrowaty sie w tym przypadku na
podniesieniu standardu obstugi klienta poprzez nacisk na skrécenie czasu realizacji
zamowienia, poprawe terminowosci oraz koncentracje na perfekcyjnym przygoto-
wywaniu dostaw. W tym celu zdywersyfikowano miedzy innymi sposdb realizacji
transportu poprzez wykorzystanie wielu podwykonawcédw w zaleznosci od obszaru,
na ktérym miata by¢ realizowana dostawa, wprowadzono forme kontroli komplet-
nosci i poprawnosci zamoéwienia przed opuszczeniem magazynu oraz usprawniono
obieg informacji w procesie przekazywania otrzymanego do realizacji zamoéwienia.
Podobna strategia dotyczyta sklepéw internetowych. Zupetnie inna strategia lo-
gistyczna wybrana zostata dla kanatu dystrybucji w postaci sklepdw prywatnych.
W tym przypadku firma zorientowata swoje dziatania na wyodrebnienie grupy pro-
duktéw, ktérych klienci poszukiwali w tego rodzaju sklepach. Dostosowata do tego
sposéb realizacji dostaw, zapewniajac ich wieksza elastycznos¢, na przyktad poprzez
wykorzystanie transportu wtasnego. Wybér specyficznej grupy produktéw dla okre-
$lonej grupy nabywcéw umozliwit podniesienie poziomu obstugi klienta miedzy
innymi poprzez zapewnienie dostepnosci poszukiwanych produktéw. W tym celu

21



22

Edyta Sosnowska

wprowadzony zostat na przyktad system monitorowania pozioméw zapaséw wybra-
nego produktu w sklepie.

W odniesieniu do proceséw realizowanych w firmie opisywana organizacja sku-
pita sie na realizacji celéw wynikajacych z orientacji procesowej. W tym przypadku
réwniez przeprowadzone zostaty badania i analizy pozwalajace wyodrebni¢ po-
szczegblne procesy w firmie oraz okresli¢ ich znaczenie dla funkcjonowania catej or-
ganizacji. Schemat przedstawia procesy logistyczne realizowane przez firme Verona
(zob. rys. 9).

Rysunek 9. Procesy logistyczne w firmie Verona

/
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie materiatéw informacyjnych firmy.

Realizacja celéw wynikajacych z orientacji procesowej skoncentrowata sie
w firmie Verona na wyodrebnieniu prezentowanych wyzej proceséw oraz okresle-
niu w kazdym z nich konkretnych zadan, wptywajacych na zaspokojenie dtugo-
okresowych oczekiwan. W tym celu przedsiebiorstwo skupito sie na podniesieniu
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efektywnosci wybranych proceséw poprzez ich ciggte monitorowanie, prowadzenie
rozbudowanego kontrolingu oraz poszukiwanie rozwiazan alternatywnych pozwa-
lajgcych na usprawnienie juz wykonywanych dziatan. Zastosowano w tym przypad-
ku miedzy innymi koncepcje benchmarkingu i reengineeringu. Waznym elementem
umozliwiajacym sukces byto tu indywidualne podejscie do kazdego procesu, jego
rzetelna analiza i wybér rozwigzan dajacych szanse na odniesienie najwiekszego
sukcesu. W odniesieniu do procesu zakupéw skupiono sie na jego optymalizacji
poprzez poszukiwanie nowych grup dostawcéw, ciggte monitorowanie rynku pro-
ducentéw materiatéw, surowcdw i opakowan. W przypadku samego procesu pro-
dukcyjnego firma skoncentrowata sie w ramach wybranej strategii logistycznej na
optymalizacji jego przebiegu. Zastosowanie nowoczesnych technologii, zmiana
oprogramowania, unowoczesnienie laboratorium to tylko niektére z dziatarh maja-
cych na celu osiaggniecie zaktadanego wyniku. Réwniez w obszarze dystrybugji firma
skupita sie na poszukiwaniu mozliwosci maksymalizacji efektow przy generowaniu
jak najmniejszych kosztéw. W tym celu, tak jak wspomniano juz wczeséniej, zdywersy-
fikowano grupe wykonawcéw realizujacych dystrybucje produktéw firmy oraz zaku-
piono wiasne samochody pozwalajgce na zapewnienie elastycznosci i zwiekszenie
poziomu bezpieczeristwa dystrybucji.

Podsumowanie

Jak wykazano w niniejszym artykule, cele strategii logistycznych powigzane sg scisle
z obrang strategig oraz wizjg i misjg przedsiebiorstwa nakreslong przez kierownic-
two organizacji. Istotne jest rowniez kryterium przyjetego podziatu i koncowy efekt,
ktéry firma zamierza osiagna¢ w ramach prowadzonej dziatalnosci. Podsumowujac,
mozna w uproszczeniu stwierdzi¢, ze ogélnymi celami wszystkich strategii niezalez-
nie od podziatu jest wzrost przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa realizowany
za pomoca maksymalizacji efektéw, minimalizacji kosztéw oraz koordynacji przepty-
wow informacji.

W przypadku firmy Verona Products Professional wybor kilku strategii logistycz-
nych uzalezniony byt od obszaru jej dziatalnosci i podyktowany koniecznoscia spro-
stania wymagajacym oczekiwaniom rynku. Jak wspomniano wczesniej, celem stra-
tegii logistycznej jest miedzy innymi wzrost poziomu konkurencyjnosci na rynku.
W tak trudnej branzy jak ta, w ktérej dziata opisywana organizacja, jest to szczegélnie
istotne. Konkurowanie z miedzynarodowymi koncernami kosmetycznymi oraz inny-
mi firmami dziatajagcymi na lokalnych rynkach wymaga dopasowania prowadzone;j
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dziatalnosci do oczekiwan rynku. W takim stanie rzeczy r6znicowanie strategii logi-
stycznych a nie koncentrowanie sie na jednej wybranej dla catego przedsiebiorstwa
stanowi dodatkowy atut pozwalajacy na realizacje celéw krétko - i dtugookreso-
wych. Na podstawie przeprowadzonych badar i analiz mozna potwierdzi¢, ze odpo-
wiednio okreslone i umiejscowione cele strategii logistycznych pozwalaja na spraw-
niejsze i efektywniejsze zarzadzanie firmg oraz systematyczny rozwéj i powiekszanie
udziatu w rynku. Jednoczesnie monitorowanie realizowanych proceséw pozwala na
ich elastyczne ksztattowanie i mozliwos¢ wprowadzania zmian jako odpowiedzi na
zmieniajace sie warunki otoczenia czy sytuacje wewnetrzna.
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Satysfakcja pracownikow a kultura relaciji
w przedsiebiorstwie X

Abstract: This article emphasises on the behavior and feelings linked to the satisfac-
tion of working in a monopoly company. The subject of considerations was, first of all,
how they arose on the basis of relations between employees and employee-manager.
Results of the research on the workers of company X concerning their satisfaction were
presented in reference to the broadly recognised atmosphere, relations, and culture at
the workplace. After working out the results, it was stated that principle of positive re-
ceivement, and what comes after it the satisfaction of workers, is good relations with
a manager, which is based on mutual respect, support and understanding.

Key words: employee satisfaction, relations in the company, culture in the study, inter-
nal corporate research.

Wstep

Celem artykutu jest przedstawienie wynikéw badan wtasnych dotyczacych satysfak-
¢ji pracownikoéw z kultury relacji w przedsiebiorstwie X. Relacje w zarzadzaniu przed-
siebiorstwem uwaza sie za swego rodzaju spoiwo pomiedzy pracownikami oraz
miedzy pracownikami i kadra. Kultura za$ jest nieodzownga czescig wszelkich relacji,


mailto:barbaraturska00@gmail.com

28

Barbara Turska

gdyz to ona wptywa na odbiér zachowan przez druga strone. Wszystkie przedsiebior-
stwa ksztattuja swoista, whasciwa sobie, kulture, ktéra zawsze, pozytywnie lub tez nie,
wptywa na relacje miedzyludzkie w organizacji. Co za tym idzie maja realny wptyw
na intensywnos¢ odczuwalnego przez pracownikédw samozadowolenia i satysfakcji
z wykonywanych przez siebie zadan.

Mozna wskaza¢ czynniki ksztattujgce poziom satysfakcji pracownikéw badane-
go przedsiebiorstwa. Sg to m.in.: komunikacja, wsparcie i samorozwoj pracownikéw.
Teza ta bedzie z kolei udowadniana w dalszym ciagu artykutu za pomoca badan li-
teraturowych oraz badan ankietowych prowadzonych wewnatrz firmy. Przeprowa-
dzone badania miaty na celu uzyskanie jak najdoktadniejszych informacji odnosnie
satysfakcji pracownikéw badanej organizacji X. W ankiecie wzieto udziat 90 os6b
zatrudnionych w tym przedsiebiorstwie, ktére wyrazity che¢ udzielenia anonimo-
wej odpowiedzi. Pytania zostaty sformutowane tak, aby pracownicy mogli jak naj-
doktadniej okresli¢, ktére czynniki sg dla nich satysfakcjonujace, a ktére wymagaja
poprawy. Wyrdézniono trzy podstawowe obszary, ktére badano za pomoca wyzej
wspomnianych pytan, co bedzie opisane szczegdétowo w dalszym ciggu artykutu,
w czesci poswieconej metodyce badan. Jednak ogdlnie rzec biorac, pytania te, same
w sobie dotyczyty komunikacji miedzy pracownikami a kadra oraz pracownikami
a ich wspétpracownikami z firmy, wsparcia ze strony kadr oraz samorozwoju i zado-
wolenia z jego poziomu.

W artykule zostanie przyblizony temat satysfakcji pracownikéw z pracy w danym
przedsiebiorstwie. Samo zagadnienie satysfakcji opisano w pierwszej czesci arty-
kutu za pomoca definicji zaczerpnietych z literatury przedmiotu. Przyblizono takie
zagadnienia, jak osigganie satysfakgji przez pracownikéw oraz to, w jaki sposéb jest
ona postrzegana i od czego jest to uzaleznione, a takze realny wptyw motywacji na
efektywnosc i postrzeganie swojej pracy przez pracownikéw. Nastepnie przedsta-
wiono przedsiebiorstwo, w ktérym zostato przeprowadzone badanie, a zwtaszcza
czynniki, jakie maja wptyw na wszelkie decyzje w nim podejmowane oraz ogdlny
zarys historii firmy, ktéra niewatpliwie ma ogromny wptyw na terazniejsze poczy-
nania i nawyki kadr. Nastepnie zostat okreslony problem tytutowy, a co za tym idzie
wyjasniono, czym jest satysfakcja wedtug zatozen przyjetych w niniejszym artykule
oraz okreslono zalezno$¢ miedzy praca wykonywana przez pracownikéw a wyna-
grodzeniem, jakie — w réznej formie - za nig otrzymuja. Opisano réwniez metody-
ke badan, ktéra musiata by¢ precyzyjnie dobrana do danego przypadku. Postarano
sie rébwniez zwizualizowac¢ wyniki opracowanej ankiety, tak aby czytelnie ukazac
to, w jaki sposéb pracownicy odbieraja przebieg komunikacji, wsparcie ze strony
przetozonego oraz zadowolenie z samorozwoju w przedsiebiorstwie X. Nastepnie
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zostaty podsumowane wnioski i rozwigzania, ktére to mogtyby mie¢ realny wptyw
na polepszenie sytuacji w firmie. Na podstawie rezultatéw badania zostanie prze-
analizowany problem satysfakcji dotyczacej kultury relacji w przedsiebiorstwie X.

1. Satysfakcja na podstawie literatury przedmiotu

Pojecie satysfakgji jest pojeciem mozna powiedzie¢ niezwykle subiektywnym. Wedtug
A. Sowinskiej indywidualne oczekiwania i systemy wartosci sprawiaja, Ze nie mozna
uniwersalnie, jednolicie dla wszystkich, zaprojektowad dziatarh majgcych na celu pod-
niesienie natezenia pozytywnych odczu¢ [Sowiriska 2014, s. 46]. Ponadto autorka
zwraca uwage, iz dla psychologii, zaréwno nauki, jak i praktyki, waga problemu zado-
wolenia z pracy wynika przede wszystkim z faktu, ze praca jest jednym z podstawo-
wych wyznacznikéw jakosci zycia i subiektywnej jego oceny [Sowiriska 2014, s. 46].
Rozpatrujac to stwierdzenie, zauwazy¢ mozna indywidualne podejscie do jednostki
rozpatrywanej jako podmiot badan. Z powodu réznic kulturowych, demograficznych,
etnicznych oraz wielu innych, pracownicy firmy X moga postrzega¢ tytutowa satys-
fakcje, sposéb jej osiggniecia i czynniki wptywajace na jej wysoki poziom w zupetnie
inny sposdb. Z racji na wszelkiego typu wyzej wspomniane réznice nalezy przeanali-
zowac kwestie tego, w jaki sposéb nalezatoby podchodzi¢ do pracownikéw w zakre-
sie motywowania ich do bardziej efektywnej pracy, a co za tym idzie do osiggania
wiekszej satysfakcji z wiasnych dziatan. A wiec stwierdzenie ,[...] motywowanie jest
procesem indywidualnym kazdej jednostki, gdyz kazdy cztowiek jest inny i ma rézne
kryteria osiggania swoich potrzeb, ktére by go motywowaty” jest catkowicie stuszne
[Borkowska 2008, s. 61]. To wtasnie réznorodnos¢ pracownikéw pod wzgledem ich
celéw i oczekiwan sprawia, ze trudno jest ich motywowac tak, aby kazda jednostka
byfa w réwnym stopniu usatysfakcjonowana. Jest to spowodowane réznicami m.in.
wieku, ptci, wyksztatcenia oraz $rodowiska, w ktérym zyja [Marek, Biatasiewicz 2008,
s. 204]. S. Borkowska wspomina réwniez, iz najwazniejsze mimo wszystko jest,,zwiek-
szanie odpowiedzialnosci pracownikéw, poniewaz pracownik, ktéry otrzymuje trud-
niejsze zadania i wykonuje je, wéwczas osiaga potrzeby uznania i pnie sie w gore, az
do potrzeb samorealizacji, a gdy te osiggnie, bedzie odczuwat poczucie spetnienia”
[Borkowska 2008, s. 61]. Nalezy tu wspomniec o kwestii satysfakgcji i jak mozna zauwa-
zy¢ obydwa pojecia sie zazebiaja, a nawet pokrywaja. Tak wiec nie ma satysfakcji bez
motywacji, natomiast dobra motywacja niesie za soba satysfakcje pracownikéw.
Mozna tu réwniez przywota¢ stowa Konfucjusza, ktéry stwierdzit: ,znajdz prace,
ktdra lubisz, a do korca zycia nie bedziesz musiat pracowac”. Ten cytat jasno pokazuje,
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iz praca dajaca ogromna satysfakcje osobie jag wykonujacej nie jest dla niej nieprzy-
jemnym obowigzkiem. Podkredla to, jak istotna jest przyjemnos¢ czerpana z takiej
pracy oraz samozadowolenie, ktére po wykonaniu swoich zadarn odczuwa pracownik.
Jest to jeden z najsilniejszych motywatoréw dla dalszych sukceséw jednostki. Warto
tez poruszyc¢ temat synergicznosci zespotu, w ktérym przychodzi pracowac ludziom.
Czynnik ten znaczaco wptywa na atmosfere panujaca w przedsiebiorstwie, ktéra gdy
jest pozytywna przynosi korzysci. Trzeba wsrdd nich wyszczegélni¢ m.in. zadowole-
nie pracownikéw oraz przyjemnosc i satysfakcje ptynaca z wykonywania powierzo-
nych im czynnosci. Mozna dostrzec pojawiajace sie dazenie do tworzenia zespotéw
lojalnych, zadowolonych i efektywnych pracownikéw, ktérzy z uwagi na posiadang
wiedze i kompetencje maja stanowic cenny kapitat intelektualny firmy, przyczyniajac
sie tym samym do osiggniecia jej przewagi na rynku [Fiech, Mudyn 2011, s. 148]. Jak
twierdzi M. Fiech oraz K. Mudyn wysoki poziom zadowolenia pracownikéw sprzyja
zachowaniom prospotecznym, czyli takim, ktére pozytywnie oddziatuja na relacje
zaréwno miedzy nimi samymi, jak réwniez pomiedzy pracownikiem a klientem. Tu-
taj przytoczyc¢ nalezatoby stowa ze wstepu artykutu, wskazujace, iz to whasnie kultura
relacji jest spoiwem przedsiebiorstwa. Dzieki niej pracownicy majg odpowiednie wa-
runki do odczuwania satysfakcji z przyzwoicie wykonanej pracy.

2. Charakterystyka badanego przedsiebiorstwa

Przedsiebiorstwo X posiada trzy filie zlokalizowane w réznych miejscach Polski.
Pierwszg oraz najwazniejsza, z racji przebywania tam gtéwnego dyrektora, jest filia
potozona w centrum kraju. Kolejno dwie nastepne swoja lokalizacje majg na wscho-
dzie oraz na zachodzie Polski, stad tez w dalszej czesci artykutu beda one nazywane
centralna, wschodnig oraz zachodnig filia. Przy kazdej z nich zostaty postawione ma-
gazyny o ogromnej powierzchni, jednak najwiekszy z nich znajduje sie przy siedzi-
bie gtéwnej, w centrum. Firma zostata zatozona przez Polakéw w latach 90. XX wie-
ku. Szybko zaczeta preznie sie rozwijac, co za tym idzie zyski wzrastaty w znacznym
tempie. Na samym wstepie zatozeniem gtéwnym byto rozprowadzanie najwyzszej
klasy alkoholi do sklepéw oraz restauracji na obszarze catego kraju. Na przestrzeni
lat asortyment importowanych alkoholi zostat zawezony i sprowadzano tylko réz-
nego rodzaju wina. Mozna wskaza¢, ze szczytowy okres rozwoju przedsiebiorstwa
przypada na rok 2020, w ktérym ilos¢ importowanych trunkéw znaczaco wzrosta,
a wyraznie zarysowana wtedy tendencja do zwiekszania zapotrzebowania na pro-
dukty nadal rosnie. Obecnie jest to jedna z trzech wiodacych firm sprowadzajacych
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wina na obszar Polski. Gtéwnym produktem firmy sa wszelkiego rodzaju wczesniej
wspomniane wina. Zazwyczaj najwiecej sprowadzanych jest biatych wytrawnych
lub pétwytrawnych win. Jednak pojecie wino pétwytrawne jest pojeciem wyjatko-
wo wzglednym i przeznaczonym wyfacznie dla konsumenta. Okreslenie obrazuje
jedynie stopien wytrawnosci. Wyjasniajac to mozna powiedzie¢, iz wino jest wytgcz-
nie wytrawne lub stodkie, a kazde pojecie pétwytrawnosci czy poétstodkosci opisuje
tylko stopien wyczuwalnych stodkich lub tez cierpkich nut tego rodzaju trunku. Poza
zwyktymi winami firma odnotowuje ogromny popyt na wszelkie wina musujace,
prosecco oraz szampany.

Gtéwnym odbiorcag sq osoby gustujace w wysokiej jakosci trunkach alkoholo-
wych, natomiast rynek zbytu mozna okresli¢ jako krajowy oraz oligopolistyczny ze
wzgledu na jego zasieg terytorialny oraz liczbe i zasieg konkurencji. Zazwyczaj naj-
wiecej zbytu generuja restauracje czy sklepy wielkometrazowe, do ktérych dostar-
czane s3 produkty tej branzy. Dystrybucja produktéw przechodzi przez kanat po-
$redni dtugi, w ktérym bierze udziat wielu posrednikéw handlowych. Przykfadowo,
po wyprodukowania prosecco we Wioszech producent odsprzedaje je do firmy X
opisywanej w artykule, po czym wino sprzedawane jest do restauracji Y, w ktérej to
butelke wina konsumuje gos¢ tejze restauracji. Tak wiec w drodze od producenta do
finalnego konsumenta uczestniczy wiecej niz jeden posrednik.

Opisujac strukture organizacyjna firmy, mozna ja okresli¢ jako strukture liniowa.
Jest to spowodowane tym, iz w centralnej placéwce znajduje sie gtéwny dyrektor,
ktéry to podlega wiascicielowi. Dyrektorowi gtéwnemu podlegajg dyrektorzy po-
szczegodlnych dziatéw, zarzadzajacy z kolei pracownikami znajdujgcymi sie na niz-
szym poziomie hierarchii.

Poczatkowo pracownikéw byto niewielu, jednak z biegiem lat i z coraz to wiek-
szym zapotrzebowaniem na rynku monopolowym, ich liczba musiata stale rosna¢.
Jednak nie jest to firma, ktéra potrzebuje niezliczonej ilosci jednostek pracujgcych.
Jest to spowodowane zaleznoscig pomiedzy liczbg miejsc zbytu a praca, jakg wyko-
nuje poszczegolny dziat. Tak wiec, o ile miejsc kupujacych wina od branzy nie przy-
bedzie, o tyle nie potrzeba bedzie zatrudnia¢ kolejnych, nowych pracownikéw.

W kazdej firmie istniejg réznego typu systemy motywacyjne, takie jak chociaz-
by system premii. Takze w opisywanym przedsiebiorstwie mozna odnalez¢ system
nagradzania, czyli swoisty system premiowania pracownikéw za szczegdlne osia-
gniecia. Opiera sie on na pewnej odgérnie okreslonej normie, po wyrobieniu ktérej
jednostka (czyli pracownik) moze uzyskaé premie pieniezna. Wiadomo, iz wszelkie
programy motywacyjne, jak sama nazwa wskazuje, majg motywowag, czyli nie zo-
bowigzujg pracownikéw do spetniania ich wymogoéw. Tak wiec, w sytuacji, w ktorej
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pracownik nie dokona obrotu towarem za dang sume, kt6ra okresla putap premii,
dostaje on po prostu pensje, taka jaka ma okreslong w umowie.

3. Opis problemu tytutowego

Satysfakcja zawodowa rozumiana jest najczesciej jako pozytywne postawy i uczu-
cia cztowieka wobec srodowiska pracy i wykonywanych przez niego obowigzkéw
zawodowych. Satysfakcja zalezy od réwnowagi pomiedzy tym, co cztowiek inwe-
stuje w wykonywang prace (np. czas, zaangazowanie) a tym co otrzymuje w zamian
(awans, wynagrodzenie, mozliwo$¢ rozwoju, relacje kolezenskie). O braku satysfakgcji
mowimy wiec w sytuacji, w ktérej duzym inwestycjom ze strony pracownika towa-
rzyszy maty zysk. Zadowolenie jest réwniez zalezne od tego, na ile praca zaspokaja
potrzeby jednostki i na ile jest zgodna z jej oczekiwaniami. Innymi stowy, satysfakcja
jest wypadkowa réznicy pomiedzy tym, co pracownik otrzymuje w pracy a tym, co
sadzi, ze powinien otrzymac. Jak wynika z wielu przeprowadzonych badan, satysfak-
cja pracownikéw ma ogromne znaczenie dla funkcjonowania organizacji. Stad tez
szczegOlnie istotne wydaje sie by¢ uswiadomienie sobie tego, jakie czynniki wptywa-
ja na to zjawisko.

4. Metodyka badan

Badanie za posrednictwem kwestionariusza ankiety w formie papierowej zostato
przeprowadzone miedzy 05.04.2021 r. a 19.05.2021 r. na terenie przedsiebiorstwa X.

Obszarem badawczym zostato ogdlnie pojete zbadanie poziomu satysfakcji pra-
cownikéw. W obszarze satysfakcji mozna wytypowac wiele swoistych podtematéw,
ktérymi szczegélnie doktadnie zajeto sie w tym badaniu, takich jak np.: atmosfera
panujgca pomiedzy pracownikami oraz ich kadrg w pracy, poziom organizacji pra-
cy i obowiazkéw, mozliwos¢ rozwoju osobistego w firmie oraz wsparcie ze strony
przetozonych.

Podczas ustalania celu gtéwnego badawczego nalezy wystrzegac sie szczegél-
nie tego, aby cel ten nie nabrat zbyt ogdélnego charakteru oraz aby nie sugerowat
z gory, jakie rozwigzanie powinno zosta¢ zastosowane [Hague 2006, s. 49]. W pro-
wadzeniu jakichkolwiek badan jest to kluczowy warunek catej procedury. Czesto cel
gtéwny okreslany jest jako cel ogélny i ma za zadanie dostarczy¢ informacji odnosnie
do efektu korcowego danego badania. Z tego powodu celem niniejszego badania
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stato sie zmaksymalizowanie informacji na temat satysfakcji pracownika dotycza-
cych relacji wewnatrz firmy. Natomiast jesli chodzi o cele szczegdtowe, to zostaty
wytypowane trzy najwazniejsze z nich, a mianowicie:
zweryfikowanie tego, jak przebiega komunikacja w firmie;
zbadanie jakosci wsparcia ze strony przetozonych;
skontrolowanie kontekstu samorozwoju pracownikdw.
Decydentamiw badaniu zostali pracownicy przedsiebiorstwa X, dlatego podczas
badania to ich zdanie na temat satysfakcji byto brane pod uwage oraz analizowane.
Po zdefiniowaniu problemu przystapiono do tworzenia modelu, ktéry bedzie
zapewnia¢ najwieksze efekty podczas uzyskiwania wynikéw. Oprécz tego sformu-
towano hipotezy, ktére sg probnymi wyjasnieniami, a ktérych potwierdzenie lub za-
przeczenie nastapi w pdzniejszych etapach badan. Kolejnym, rownie istotnym dla
wyniku badan, krokiem jest prawidtowe dobranie metody préby badawczej. Nalezy
uwzgledni¢ wszelkie zmienne charakterystyczne i swoiste dla przedsiebiorstwa tak,
aby informacje uzyskane od decydentéw byty wiarygodne. W opisywanym badaniu
zostata wybrana metoda doboru losowego. Polega ona na ,[...] takim doborze pré-
by, w ktérym wszystkie obiekty tworzace cata zbiorowos$¢ majag jednakowe szanse
dostania sie do tworzonej proby” [Grysa 2015, s. 11]. Dzieki temu wszyscy pracownicy
mogli wyrazi¢ swojg opinie i dostac sie do préby, a co za tym idzie wyniki staty sie
bardziej miarodajne. Jesli chodzi o strukture badanej préby, to: 40% oséb ankieto-
wanych byty to kobiety, a 60% — mezczyZzni. Analizujgc uzyskane odpowiedzi, mozna
stwierdzi¢, ze az 42% badanych to osoby w wieku 35-45 lat, 37% respondentéw byto
w przedziale 25-35 lat, 11% odpowiedziato, Ze majq 45-55 lat, a 10% ankietowanych
udzielito odpowiedzi, iz ich wiek miesci sie w przedziale 18-25 lat. Ostatnim z py-
tan metryczkowych, dzieki ktérym uzyskano zarys struktury badanej préby, byto
pytanie o miejsce zamieszkania. Odpowiedzi udzielone poprzez pracownikéw fir-
my wyraznie pokazuja, ze najwiecej, bo az 60% oséb, mieszka w srednim miescie
(20-100 tys. mieszkancéw), kolejno: 20% mieszka w miescie duzym (<100 tys. miesz-
kancéw), 15% mieszka w matym miescie (>20 tys. mieszkaricow), a najmniej ankieto-
wanych, czyli zaledwie 5%, odpowiedziato, ze ich miejscem zamieszkania jest wies.
Wybrany instrument pomiarowy to kwestionariusz ankiety, w ktérym zawarto
pytania zamkniete. Zostat on przygotowany w formie drukowanej. Dzieki temu pra-
cownicy firmy mogli wyrazi¢ swoje stanowisko w dogodnym dla siebie momencie,
uzupetniajac wziety wczeéniej formularz. Kwestionariusz ten sktadat sie ze wstepu,
15 pytan alternatywnych oraz 3 pytan metryczkowych. Nastepnie zostat doktadnie
sporzadzony plan badan, majacy na celu sprecyzowac koszty oraz czas potrzebny
na realizacje badania. Dzieki niemu caty proces moze zosta¢ dokfadnie podzielony
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na etapy, ktére to po uporzadkowaniu oraz oszacowaniu czasu ich trwania wyzna-
Cza orientacyjny czas trwania catego badania, przez ktéry rozumie¢ mozna czas
potrzebny na zakonczenie kazdej czynnosci w nim zawartej. Po przeprowadzeniu
ankiety wsréd pracownikéw zsumowano wszystkie odpowiedzi oraz przypisano je
do odpowiednich filii organizacji. Dzieki temu zabiegowi proces tworzenia rekomen-
dacji mozna byto przeprowadzi¢ sprawniej oraz uzyskac lepsze rezultaty podczas sa-
mego podsumowania liczb.

Przedstawione ponizej wykresy ukazuja statystyczne procentowe odpowiedzi
na pytania zawarte w ankietach. Odnoszg sie do wczesniej wspominanych trzech
podstawowych zatozen, czyli celdw szczegbétowych badania. Kazdy z nich jest pro-
centowym przedstawieniem odpowiedzi uczestnikdéw ankiety na dany temat. Kolo-
rem niebieskim zaznaczono odpowiedzi ,nie”, a szarym odpowiedzi ,tak” oséb an-
kietowanych. Kazdy z wykreséw ma trzy kolumny, ktére to odpowiadaja trzem filiom
firmy znajdujacym sie na wschodzie, zachodzie oraz w centrum kraju. Jest to spo-
wodowane réznicami w odpowiedziach oraz co za tym idzie réwniez w satysfakgji
pracownikéw poszczegdlnych oddziatéw.

Pierwszy wykres opisuje wyniki badania z zakresu satysfakcji pracownikéw z ko-
munikacji w firmie (zob. rys. 1). Wyraznie mozna zauwazy¢, ze wiekszo$¢ oséb stwier-
dzita, ze komunikacja jest zadowalajaca. Jednak sytuacja w filii na wschodzie zosta-
ta najgorzej oceniona, poniewaz az 43% oséb zaznaczyto odpowiedzi negatywne.
Na wschodzie negatywnych odpowiedzi byto juz 39%, a najlepiej wypadta filia cen-
tralna, poniewaz tylko 28,25% odpowiedzi nie byto pozytywnych.
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Rysunek 1. Satysfakcja pracownikéw z komunikacji w firmie X

Odpowiedzi na pytania z zakresu satysfakcji pracownikow
z komunikacji w firmie

wschdd centrum zachod

H Nie ®Tak

Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonego badania satysfakcji pracownikéw

w przedsiebiorstwie X, 2021.

Na kolejnym wykresie przedstawiono procentowe odpowiedzi z zakresu satys-
fakcji pracownikéw ze wsparcia ze strony przetozonych (zob. rys. 2). Wida¢, ze naj-
bardziej wyrdzniajaca sie filig jest filia centralna. Tutaj odpowiedzi negatywnych
byto tylko 12,2%, co wskazuje na prawidtowo funkcjonujacg komunikacje miedzy
pracownikami a ich przetozonymi. Gorzej natomiast sytuacja przedstawiata sie w filii
zachodniej i wschodniej, w ktérych to uzyskano podobna liczbe odpowiedzi nega-
tywnych - (32-35%).
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Rysunek 2. Satysfakcja pracownikéw ze wsparcia przetozonych w firmie X

Odpowiedzi na pytania z zakresu satysfakcji pracownikéw
ze wsparcia ze strony przetozonych
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H Nie HTak

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonego badania satysfakcji pracownikéw

w przedsigbiorstwie X, 2021.

Na ostatnim wykresie zostaty przedstawione wyniki badania z zakresu satysfak-
¢ji pracownikéw z samorozwoju w firmie (zob. rys. 3). Analogicznie do wykresu 1.
we wschodniej oraz zachodniej filii sytuacja prezentuje sie najgorzej, mianowicie
az 48,17% i 48,67% respondentéw udzielito w tych filiach negatywnej odpowiedzi.
Chociaz az 37,5% pracownikéw zatrudnionych w filii centralnej udzielito réwniez ne-
gatywnych odpowiedzi, jednak nalezy zauwazy¢, ze ten oddziat miat najmniejszy
odsetek pracownikéw odczuwajacych brak satysfakcji z samorozwoju w firmie.
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Rysunek 3. Badanie satysfakcji pracownikéw z samorozwoju w firmie X

Odpowiedzi na pytania z zakresu satysfakcji pracownikéw
z samorozwoju w firmie
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonego badania satysfakcji pracownikéw

w przedsigbiorstwie X, 2021.

Jak wynika z analizy powyzszych wykreséw, po oszacowaniu sredniej z danych
w nich zawartych, mozna powiedzie¢, ze 63,3% ankietowanych stwierdzito, iz cato-
ksztatt atmosfery w pracy jest zadowalajacy. Jednak istotne jest réwniez pozostate
36,7%, gdyz nie wolno pomina¢ tak stosunkowo duzej liczby odpowiedzi negatyw-
nych. Ponad jedna trzecia ankietowanych nie czuje sie wystarczajaco dobrze w fir-
mie, co za tym idzie ich satysfakcja z wykonywanej pracy jest mata.

Podsumowanie. Zmiany korzystne dla dalszego
pozytywnego rozwoju firmy

Jak zostato to wczesniej wspominane, celem artykutu byto sprawdzenie poziomu sa-
tysfakcji pracownikéw z ogdlnej atmosfery i kultury relacji firmy. Po przeprowadzeniu
ankiety oraz doktadnej analizie jej wynikéw mozna stwierdzi¢, iz zostat on osiggniety,
a firma dostata jasny komunikat odnosnie do tego, w jaki sposéb jest odbierana ogél-
nie pojeta atmosfera w niej panujaca przez pracownikéw poszczegélnych filii.
Mozna réwniez, analizujgc przeprowadzong ankiete z zakresu satysfakcji pracow-
nika dotyczacej relacji wewnatrz firmy, zauwazy¢ tendencje do pozytywnego odbioru
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firmy oraz pracy w niej przez pracownikéw. Oprécz tego, widac tez, ze zdecydowanie
przewaza opinia, iz atmosfera jest zadowalajaca. Jednak wyniki ankiety réznig sie po-
miedzy filiami w réznych miejscach Polski. Na zachodzie oraz wschodzie pracownicy
s mniej usatysfakcjonowani z ogélnej atmosfery panujacej w firmie. Ich zdaniem
kontakt oraz wsparcie kadr sg niewystarczajace, a ich praca nie jest adekwatnie do ich
zaangazowania doceniana. Jest to prawdopodobnie uwarunkowane tym, ze filie te
nie znajduja sie w centrum, co za tym idzie majg sporadyczny kontakt z dyrektorem
gtéwnym. To z tego powodu gtéwna kadra ma mniejsza mozliwos¢ szybkiej inge-
rencji w sprawy wewnetrzne zespotu oraz ograniczone mozliwosci obserwacji relacji
pracownikow i ich stosunkéw do wykonywanych zlecen. Na tle catej organizacji wy-
roznia sie jednak filia w centrum. Uwarunkowane jest to tym, iz osoby zarzadzajace
firma pracuja wiasnie w tym punkcie. Umozliwia im to obserwacje wszelkich ruchéw
oraz problemoéw. Dodatkowo osoby z tego kregu sa czesto mocno uzaleznione finan-
sowo od swojej posady (sptata kredytéw, inne state wydatki), a to z kolei powoduje,
Ze przejawiaja wieksza determinacje i maja wieksza motywacje, aby wydajniej praco-
wac. Dodatkowo nalezatoby zwréci¢ uwage na to, ze nie kazdy z wyzej wspomina-
nych trzech gtéwnych obszaréw (komunikacja, wsparcie oraz samorozwdj), wymaga
identycznego dopracowania. Najgorzej wypadajacym obszarem jest zdecydowanie
satysfakcja z samorozwoju pracownikéw w firmie, poniewaz w zadnej z filii wynik nie
siegat ponizej 37,5%, a najwyzszy byt w filii zachodniej i wynosit 48,67%. Mozna wiec
uzna¢, ze prawie potowa badanych udzielita negatywnych odpowiedzi, a co za tym
idzie prawie potowa pracownikéw jest nieusatysfakcjonowana i oczekiwataby szer-
szych mozliwosci w tym zakresie.

Jezeli firma zwrécitaby uwage na sytuacje siedzib na wschodzie i zachodzie, mo-
gtaby polepszy¢ odczucia pracownikéw w stosunku do pracy w nich. Wazne bytoby
zapewnienie dobrej komunikacji pracownikdéw z kadrami, co umozliwitoby realny
wzrost satysfakcji oséb pracujacych w firmie, dodatkowo podnoszac réwniez wydaj-
nosc i efektywnosc ich pracy.

Aby uzyskac lepsze wyniki kolejnego badania oraz co za tym idzie zwiekszy¢ sa-
tysfakcje odczuwang przez pracownikéw, nalezatoby wprowadzi¢ zmiany. W wyniku
badania mozna zaproponowac dokonanie nastepujacych zmian:

Wprowadzenie czestszego kontaktu kadr oraz zarzadcédw z pracownikami
nizszych szczebli.

Zapewnienie systematycznych spotkan poszczegélnych zespotéw tak, aby
kazda osoba miata mozliwos¢ zosta¢ wystuchang oraz zrozumiana.
Przeprowadzenie wiekszej liczby szkoleh oraz kurséw zawodowych dla pra-
cownikéw, dzieki temu podniesienie ich kwalifikacji i umiejetnosci.



Satysfakcja pracownikéw a kultura relacji w przedsiebiorstwie X

«  Zwiekszenie wyrozumiatosci oraz wsparcia przetozonych wobec oséb z ich
zespotow.
Wprowadzenie lepszych systeméw motywacyjnych.

Dzieki takiemu postepowaniu satysfakcja z kultury relacji niezaprzeczalnie wzro-
staby i poprawita efektywnosc¢ oraz atmosfere panujaca w przedsiebiorstwie. Analizu-
jac wyniki badan, zauwazy¢ mozna, ze tendencja do zadowolenia pracownikéw jest
zdecydowanie wyzsza, jednak nie pomijajac tego faktu, nalezy pamieta¢, iz celem
jest uzyskiwanie coraz to lepszych wynikéw. Dodatkowo kadra mogtaby wprowadzi¢
bardziej urozmaicony system premii, ktory to trafiatby do wiekszej grupy odbiorcow.
Tak jak zostato to wspomniane na poczatku, motywacja odgrywa wazng role w kre-
owaniu satysfakcji pracownikoéw, a zle dobrana nie spetni swego zadania.
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Abstract: The objective of this article is demonstration of what is strategy for the com-
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was developed on the basis of the Kraljic Matrix for X company. This publication shows
the problems, and difficulties that X company may encounter in the procurement pro-
cess and presents ways and methods that can contribute to the improvement of the

procurement process.
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Wstep

W obecnych czasach strategia to jedno z kluczowych elementéw zarzadzania przed-
siebiorstwem.

Termin ,strategia” narodzit sie juz w starozytnej Grecji i zwigzany byt pierwotnie
ze sztuka wojenna, gdyz pochodzi od greckich stéw: stratds (,armia”) i 4gein (,dowo-
dzi¢”). Oznaczat sztuke dowodzenia armia. Laczy!t teorie z praktyka z zakresu plano-
wania, przygotowania i prowadzenia wszelkich dziatart wojennych oraz operacji woj-
skowych z pozycji naczelnego dowddztwa. Wszystkie te dziatania miaty zapewnic
greckiej armii zwyciestwo w bitwie czy wygranie wojny. Przez wiele stuleci termin
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strategia uzywany byt wytgcznie w kontekscie militarnym i dopiero w ubiegtym wie-
ku zostat przeniesiony na grunt zarzadzania.

Dzisiaj uzywane okreslenie strategia nie stracito jednak zbytnio na swoim pier-
wotnym znaczeniu. Przedsiebiorstwa opracowujac i realizujac swoje strategie, ocze-
kuja réwniez korzysci oraz sukceséw z wykonania zaplanowanych dziatan, tak jak
niegdys greccy wodzowie.

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie czym jest strategia dla przed-
siebiorstwa i jaka petni w nim role. Opisano w nim przyktad strategii zaopatrzenia
opracowanej na podstawie macierzy Kraljica dla przedsiebiorstwa X. Przedstawiono
tez problemy, zagrozenia oraz trudnosci, jakie przedsiebiorstwo X moze napotkac
W procesie zaopatrzenia oraz podano sposoby i propozycje dziatan, ktére moga
przyczynic sie do usprawnienia procesu zaopatrzenia. W artykule wykorzystano lite-
rature przedmiotu, aktualne zbiory Internetu oraz studium przypadku.

1. Strategia zaopatrzenia i proces zaopatrzenia
na podstawie literatury przedmiotu

W nauce o zarzadzaniu termin strategia nie ma jednej uniwersalnej definicji. | tak na
przykfad:
wedtug H. Mintzberga strategia to sposéb dziatania lub wigzka dziatan, ktére
majg przechytrzy¢ konkurenta [Mintzberg 1991, ss. 12-19];
strategia okreslana jest rowniez jako plan lub program ogdlny, ktéry definiuje
cele przedsiebiorstwa [Gierszewska 2003, s. 19];
w opinii R.W. Griffina strategia to kompleksowy plan osiggniecia celéw orga-
nizacji [Griffin, 2018, s. 227].

Strategia jest wynikiem szeregu dziatan: zaczyna sie od ustalenia wizji i sprecy-
zowania celoéw strategicznych, nastepnie podejmowane sg okreslone dziatania i wy-
konywane sg zadania, ktére maja przyczynic sie do osiagniecia wyznaczonych przez
przedsiebiorstwo celéw.

Planowanie strategii polega na ,ekstrapolacji historycznych i biezacych warun-
kéw dziatania firmy i programowaniu na tej podstawie dziatan przysztych” [Rodaw-
ski 2009, s. 2].

Na og6t dobrze pomyslana strategia koncentruje sie na trzech obszarach [Griffin,
2018, 5. 2271:

wyroézniajace sie umiejetnosci - to cos, co organizacja robi wyjatkowo dobrze;
zasieg strategii — okresla na jakich rynkach organizacja bedzie konkurowac;
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rozmieszczenie zasobdw organizacji — okresla sposéb, w jaki organizacja roz-
dziela swoje zasoby miedzy rézne dziedziny, w ktérych bedzie konkurowac.
W literaturze przedmiotu opisane sg rézne kryteria podziatu i klasyfikacji strate-

gii. Podziat oparty na kryterium strukturalnym pozwala na wyszczegdlnienie trzech
pozioméw [Stabryta 2002, s. 54; Swierczek 2009, s. 3]:

poziom strategii przedsiebiorstwa (strategie korporacji), ktéry dotyczy cato-

$ci przedsiebiorstwa;

poziom strategicznych jednostek (strategie biznesu/ bizneséw), ktéry doty-

czy jednorodnych obszaréw, np. produktéw, rynkéw itd.;

poziom strategii funkcjonalnych (strategie funkcjonalne), ktére powigzane

ze strategia 0g6lng przedsiebiorstwa w sposoéb kompatybilny ja precyzuja

w poszczegdlnych dziatach funkcjonalnych, np. logistyce, produkgji, bada-

niach i rozwoju itp. Strategie funkcjonalne mozna konkretyzowa¢, odnoszac

je dowyspecjalizowanych obszaréw, jak na przykfad: logistyka zakupoéw (stad

strategie zakupowe), logistyka produkgji, logistyka dystrybucji.

Proces zaopatrzenia

Jak podaja J.J. Coyle, E.J. Bardi i C.J. Langley Jr. zaopatrzenie nalezy definiowac jako
akt zakupu towaréw i ustug dla przedsiebiorstwa (ujecie wezsze) lub jako proces po-
zyskania débr i ustug dla przedsiebiorstwa (ujecie szersze), podkreslaja jednak, ze
zaopatrzenie i zwigzany z nim proces jest to,cykl czynnosci, ktére czesto przekraczaja
granice organizacji” [Coyle, Bardi, Langley 2002, s. 103].

Wedtug K. Kowalskiej zaopatrzenie to [Kowalska 2005]:

komorka, dziat, jednostka organizacyjna przedsiebiorstwa;

catos¢ systemu obejmujgcego zaopatrzenie wtasne, dostawcow zewnetrz-
nych oraz relacje miedzy nimi;

czynnosc¢ zaopatrywania, czyli zbiér dziatan, w wyniku ktérych dobra dostar-
czane sa w odpowiednim czasie, we wiasciwej ilosci, kondycji, we wtasciwe
miejsce.

W przedsiebiorstwach szczegdlnie istotne jest zarzadzanie procesem zaopatrze-
nia. Proces zaopatrzenia w przedsiebiorstwie jest procesem ztozonym ze wzgledu
na liczbe zaangazowanych podmiotéw oraz liczbe i zakres czynnosci. Zasadnicze
jego elementy to: analiza otoczenia, opracowanie strategii, wdrozenie strategii,
ocena i kontrola strategii. Na proces zaopatrzenia skfada sie wiele dziatan, takich
jak: planowanie, organizowanie, kierowanie, sterowanie, kontrolowanie, integracja
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zinnymi procesami w przedsiebiorstwie oraz gromadzenie i przetwarzanie informa-
¢ji. Wszystkie te dziatania maja na celu zapewnienie ciggtoscii niezawodnosci dostaw
towaréw czy ustug niezbednych w celu zabezpieczenia dziatalnosci przedsiebior-
stwa oraz ciggtosci takich proceséw, jak np. proces produkcji czy proces sprzedazy,
po to, by przedsiebiorstwo mogto realizowac swoje podstawowe zadania. Z tego
wiasnie powodu proces zaopatrzenia jest w obecnych czasach $cisle monitorowa-
nym elementem przedsiebiorstwa.

Do najwazniejszych zadan procesu zaopatrzenia zaliczamy: wybér odpowied-
niego dostawcy, czyli takiego, ktéry jest w stanie spetni¢ okreslone wymagania po-
stawione przez przedsiebiorstwo; utrzymywanie stosunkéw z dostawcami zgodnie
z przyjeta strategig przedsiebiorstwa; kontrole stanéw zapaséw; planowanie po-
trzeb zaopatrzeniowych; uzupetnianie zapaséw; ocene dostawcy oraz wybor sposo-
bu transportu towaréw.

W literaturze przedmiotu nie ma jednego uniwersalnego modelu procesu zaopa-
trzenia. W tabeli przedstawiono etapy procesu zaopatrzenia zaproponowane przez
réznych badaczy przedmiotu (zob. tab. 1).

Tabela 1. Etapy procesu zaopatrzenia

Lp. | C.Bozarth, R.B. Handfield J- Lewand[;m';?ikl:ea& Skotud, J. Bendkowski, M. Kramarz
1. Identyfikacja potrzeb Marketing zaopatrzenia Marketing zaopatrzeniowy
2. | Opis wymagan uzytkownika Obrobka oferty Analiza rynku
3. Idengyjslézaj;iéxcena Obrébka zakupu Przebieg procesu zakupu
. Kontrola otrzymanych Procedura zakupu

4. Wybdr dostawcy materiatow w transakcjach importowanych
5. | Przygotowanie zaméwienia Zarzadzanie zapasami
6 Kontrola i przyspieszenie

: realizacji
7. Odbiér i kontrola
8 Zatwierdzenie faktur

: i zapfata
9. Aktualizacja danych

Zrédio: [Brodny, Dziemba 2015, s. 242].
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Rodzaje strategii zaopatrzenia

Dobrze zaplanowana i przeprowadzona strategia zaopatrzenia przyczynia sie do roz-
woju_przedsiebiorstwa i budowania jego przewagi nad konkurencja.

W procesie zaopatrzenia wyréznia sie dwie przeciwstawne strategie. Pierwszg
z nich jest strategia polegajaca na krétkoterminowej wspétpracy z dostawcami oraz
wykorzystujgca element konkurencji. Do jej zalet nalezy: obnizka kosztéw, a tym sa-
mym cen, dzieki wspoétzawodnictwu dostawcdw; wielos¢ zrodet zaopatrzenia oraz
niezaleznos¢ od dostawcéw. Wady to: trudnosci w planowaniu sprzedazy, koszty
zwigzane z opéznionymi dostawami, konieczno$¢ utrzymywania zapaséw, ponosze-
nie dodatkowych kosztéw w przypadku zawierania dodatkowych uméw na dosta-
wy w razie wiekszego zapotrzebowania, koniecznos¢ ciaggtej analizy rynku zakupéw
[Szczepankiewicz 2004, ss. 138-139]. Druga strategia polega na diugookresowej
wspotpracy z dostawcami i synchronizacji dostaw ze sprzedaza. Zalety tej strategii
to: zaopatrzenie przy minimalnych zapasach, nizsze koszty utrzymania zapaséw,
mozliwos¢ zawierania uméw dtugookresowych na lepszych preferencyjnych warun-
kach, brak koniecznosci ciaggtej analizy rynkéw zakupéw. Jej wady zas$ to: ograniczo-
na liczba dostawcéw oraz koniecznos¢ Scistej wspotpracy z dostawcami [Szczepan-
kiewicz 2004, ss. 138-139].

Metoda strategii zaopatrzenia, tzw. metoda porifela zakupoéw

Dokonujac wyboru strategii zaopatrzenia, mozna postuzy¢ sie wieloma metodami.
Jedng ze skuteczniejszych metod strategii zaopatrzenia jest tzw. metoda portfela za-
kupow. Polega ona na wyznaczaniu okreslonych grup kupowanych produktéw. Od-
powiednia identyfikacja i klasyfikacja do danej grupy pozwala w optymalny sposéb
zarzadza¢ danymi grupami towarowymi. Grupy zakupionych towaréw i przyporzad-
kowana im strategia zakupu zostaty zamieszczone w macierzy Kraljica, jest to metoda
opracowana w 1983 roku przez P. Kraljica (zob. rys. 1).
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Rysunek 1. Macierz Kraljica
| - -
ale

Duzy

Wphyw na wynik finansowy

Maty

—_— e s
M Ryzyko zwigzane z dostawcami Duze

Zrédto: [https:// opennexus.pl/strategia-zakupowa/, dostep: 04.03.2021].

Metoda ta jest jednym z podstawowych narzedzi nabywcéw (zob. tab. 2). Postu-
Zono sie nig przy opracowywaniu strategii zaopatrzenia dla opisywanego w artykule
przedsiebiorstwa X.
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2. Charakterystyka przedsiebiorstwa X

Przedsiebiorstwo X jest krajowym producentem farb oraz lakieréw rozpuszczalniko-
wych i wodorozcienczalnych. Firma nalezy do $rednich przedsiebiorstw. Produkuje
swoje wyroby na rynek krajowy i zagraniczny. Posiada w swojej ofercie szeroka game
wyrobéw o réznym przeznaczeniu (farby poliwinylowe, chlorokauczukowe, epoksy-
dowe, emulsje) i bogatej kolorystyce. Wyroby konfekcjonowane sa w opakowania
o réznej pojemnosci (od 0,1 litra do 20 litréw), opakowania posiadaja litografie lub
nie. Mate opakowania wyrobéw pakowane sg w opakowania zbiorcze - kartony tek-
turowe o odpowiednich wymiarach i posiadajgce logo firmy. W wiekszosci producen-
tami surowcow, ktérych firma uzywa do produkgji farb i lakieréw, sa firmy zagraniczne
(ok. 80%), reszte stanowig producenci krajowi (ok. 20%). Firma stosuje do produkgji
swoich wyroboéw bardzo wiele réznych surowcéw. W duzej mierze zakupy surowcéw
dokonywane sg przez firmy posredniczace, a nie bezposrednio u producentéw su-
rowcow. Firma z wieloma swoimi dostawcami wspétpracuje od bardzo wielu lat.

W skfad wyrobu malarskiego wchodza nastepujace surowce:

srodki btonotwércze (spoiwo) - to nielotne czesci spoiwa zawartego w wyro-
bie lakierowym tworza powtoke, srodki te moga by¢: dyspersyjne, rozpusz-
czalnikowe lub state;

rozpuszczalniki - lotne ciecze, w ktérych rozpuszcza sie srodki btonotwércze;
pigmenty - substancje, ktére sg stosowane w wyrobach malarskich ze wzgle-
du na swoje wiasciwosci optyczne, ochronne lub dekoracyjne;

wypetniacze - substancje uzywane w wyrobach lakierowych w celu osiggnie-
cia lub poprawienia okreslonych wiasciwosci fizycznych wyrobu;
plastyfikatory — substancje dodawane w celu podwyzszenia elastycznosci
powtoki;

srodki pomocnicze — substancje dodawane w matych ilosciach do wyrobu
w celu poprawienia lub modyfikacji jego whasciwosci, np. aby poprawié pro-
ces schniecia farby, aby zapobiec osadzaniu sie wyrobu na opakowaniu itp.,
ale réwniez w celu nadania pewnych pozadanych witasciwosci powtoce ma-
larskiej, np. by poprawié¢ przyczepno$¢ powtoki do malowanej powierzchni;
woda.

Wszelkiego rodzaju opakowania (puszki, wiaderka z metalu lub tworzywa sztucz-
nego) kupowane s3 bezposrednio od krajowych producentéw opakowan lub od
jednego rezerwowego producenta zagranicznego. Etykiety na opakowania wyko-
nuje firma zewnetrzna lub drukowane s3 na miejscu w przedsiebiorstwie. Transport
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surowcdw i materiatéw odbywa sie na kilka sposoboéw i jest to: transport dostawcy

surowca, transport wiasny firmy lub transport wynajety.

3. Strategia zaopatrzenia i klasyfikacja materiatéw

w przedsiebiorstwie X

Przedsiebiorstwo X planuje produkcje swoich wyrobéw w celu zapewnienia wszyst-

kich niezbednych do produkcji surowcéw i materiatdow. W strategii zaopatrzenia waz-

ne miejsce zajmuje lista kupowanych materiatéw i surowcéw oraz ocena ich wptywu

na zaktadane wyniki firmy, a takze ocena ryzyka zakupowego (zob. tab. 3 i rys. 2).

Tabela 3. Lista kupowanych surowcéw i materiatéw, ocena ich wptywu na wynik

przedsiebiorstwa oraz ryzyko zakupowe

. Wptyw na wynik
Nazwa surowca/ materiatu przedsiebiorstwa Ryzyko zakupowe
Pigmenty Duzy Srednie
Wypetniacze Duzy Srednie
Srodki btonotwércze dyspersyjne Duzy Srednie
Srodki btonotworcze rozpuszczalnikowe Duzy Mate
Srodki btonotwércze state Duzy Duze
Rozpuszczalniki Duzy Mate
Plastyfikatory Duzy Srednie
Woda Maty Mate
Srodki pomocnicze Duzy Duze
Opakowania z tworzyw sztucznych Maty Mate
Opakowania z metalu Duzy Duze
Kartony tekturowe Maty Duze
Palety Maty Mate
Etykiety Maty Mate

Zrédto: opracowanie wlasne.
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Rysunek 2. Macierz Kraljica dla strategii zaopatrzenia w przedsiebiorstwie X

Duzy wptyw na przedsigbiorstwo

$rodki bfonotwércze rozpuszczalnikowe Pigmenty $rodki bfonotwércze state
Rozpuszczalniki Wypetniacze $rodki pomocnicze
Srodki bfonotwérdze dyspersyjne Opakowania z metalu
Plastyfikatory
Ryzyko zakup: mate Ryzyko zakup duze
Etykiety
Palety
Woda
Opakowania z tworzyw sztucznych Kartony tekturowe

Maty wptyw na przedsigbiorstwo

Zrédto: opracowanie whasne.

Firma ma jasno ustalone i okre$lone zasady oraz sposéb postepowania w przy-
padku zakupdéw surowcéw i materiatéw. Podczas realizacji zakupéw surowcéw bra-
na jest pod uwage rowniez ich trwatos¢. Surowce o krétkim terminie przydatnosci
zamawiane sg w ilosciach potrzebnych na zaspokojenie biezacych potrzeb produk-
cyjnych, zas te o dtuzszym terminie waznosci moga by¢ zamawiane w wiekszych
ilosciach. W celu zapewnienia wszelkich surowcéw i materiatéw potrzebnych do
produkcji wyrobéw firma na biezaco monitoruje i analizuje rozchody i stany maga-
zynowe surowcow i materiatéw, ocenia i okresowo weryfikuje swoich dostawcéw
oraz w miare potrzeb poszukuje zamiennikdw stosowanych surowcéw i materiatéw.
Réwniez w miare potrzeb zawiera stosowne umowy ze swoimi dostawcami, po to
by zapewni¢ ciggtos¢ i terminowos$¢ dostaw. Firma dla wybranych surowcéw i mate-
riatdw ma okreslone minimalne stany zapaséw magazynowych, ktére pozwalaja jej
w razie op6znien dostaw lub chwilowego braku danego surowca na rynku na nor-
malne funkcjonowanie i produkcje wyrobéw.

W przedsiebiorstwie X wyrdézniamy nastepujace grupy towaréw:

1. Surowce i materiaty tzw. dzwignie, do ktorych zaliczono srodki blonotwoér-
cze rozpuszczalnikowe, rozpuszczalniki, pigmenty, wypetniacze, srodki
blonotwoércze dyspersyjne oraz plastyfikatory.

W tej grupie znalazty sie surowce, ktére maja duzy wptyw na wynik finan-
sowy przedsiebiorstwa, ale ich ryzyko zakupowe jest na poziomie matym
lub srednim. Zostaty tak zakwalifikowane, gdyz wiekszo$¢ surowcéw z tej
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kategorii mozna naby¢ u wielu sprawdzonych dostawcéw, produkowane sa
przez wielu producentéw zaréwno zagranicznych, jak i krajowych. Sa to prze-
waznie surowce uzywane w duzych ilosciach i wykorzystywane do wiekszo-
$ci produkowanych wyrobéw lakierowych. Dostepnos¢ tych surowcédw jest
duza. Dostawy nastepujg prawie natychmiastowo. W przypadku surowcéw
importowanych ich ceny niestety moga ulega¢ wahaniom zwigzanym z kur-
sem walut. Poza tym firma od wielu lat testuje na biezaco réznego rodzaju
prébki nowych surowcéw, czyli ewentualnych zamiennikéw dotychczas sto-
sowanych surowcow.

. Surowce i materialy tzw. strategiczne, do ktérych zaliczono srodki bto-
notworcze stale, Srodki pomocnicze oraz opakowania z metalu.

W tej grupie znalazty sie surowce i materiaty, ktére maja duzy wptyw na wynik
finansowy przedsiebiorstwa oraz ich ryzyko zakupowe jest duze. Opakowania
z metalu z litografig produkowane sg wylacznie przez jednego producenta kra-
jowego, ewentualne wiec problemy z ich dostawami moga firmie przysporzy¢
problemdéw. Majac to na uwadze, przedsiebiorstwo nawigzato wspétprace z fir-
m3a zagraniczng, ktéra w razie potrzeby dostarcza opakowania o wymaganej
pojemnosci, ale bez litografii. Niestety wigze sie to z dodatkowymi kosztami
poniesionymi na wydrukowanie etykiet i oklejenie nimi opakowan. Jezeli cho-
dzi o surowce, sa to w wiekszosci surowce produkowane przez nielicznych za-
granicznych producentoéw, a z ich dostepnoscia bywa réznie. Zdarzaja sie przy-
padki, ze dostawy tych surowcéw nie sg terminowe. Poniewaz surowce te maja
zastosowanie w wielu produkowanych wyrobach, firma postanowita kupowac
je na zapas, ustalita réwniez dla nich minimalne stany magazynowe. Te minimal-
ne stany magazynowe maja w momencie zachwiania dostaw zagwarantowac
ciggtos¢ linii produkcyjnej wyrobdéw. Poniewaz sg to surowce wytgcznie impor-
towane, ich cena réwniez moze ulega¢ zmianom ze wzgledu na kurs walut.

. Surowce i materiatly standardowe, do ktérych zaliczono opakowania z two-
rzyw sztucznych oraz palety.

Materiaty z tej grupy majg bardzo niski wptyw na wynik finansowy przed-
siebiorstwa oraz mate ryzyko zakupowe. Palety drewniane, na ktére pako-
wane sg wyroby gotowe, pochodza w 90% z odzysku, gdyz sg to gtéwnie
palety pochodzace z dostaw surowcéw. Reszta palet robiona jest na miejscu
w warsztacie stolarskim lub kupowana jest u miejscowego producenta. Woda
pochodzi z miejskiej sieci wodociggowej, tak wiec zrédto dostaw nie jest
w tym przypadku zagrozone. Ewentualne awarie wodociaggu sa natychmiast
usuwane. Opakowania z tworzyw sztucznych pochodza od kilku krajowych
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dostawcow, nie posiadaja litografii, co pozwala na uzycie ich do konfekcjono-
wania réznych wyrobdw.

4. Surowce i materiaty tzw. waskie gardta, do ktérych zaliczono kartony tek-
turowe z logo firmy.
Do tej grupy zostaty zakwalifikowane materiaty, ktére pomimo tego, ze nie
majg wielkiego wptywu na wynik finansowy przedsiebiorstwa, to jednak ich
ryzyko zakupowe moze by¢ duze. W praktyce moga pojawic sie problemy
zwigzane z ich biezaca dostepnoscia, gdyz przedsiebiorstwo w tym przy-
padku wspétpracuje tylko i wytacznie z jednym dostawca krajowym i nie ma
zadnej alternatywy. Wszelkie problemy zwigzane z ich dostawami moga mie¢
powazne konsekwencje dla firmy, dlatego tez opakowania te kupowane sa
na zapas, w bardzo duzych ilosciach. Pozwala to firmie na wynegocjowanie
nizszej ceny ich zakupu.

Podsumowanie

Kazde przedsiebiorstwo, bez wzgledu na wielkos¢ i profil swojej dziatalnosci wy-
znacza sobie okreslone cele i pragnie je zrealizowa¢. Aby tego dokona¢, przedsie-
biorstwo musi podja¢ pewne dziatania, ktére umozliwiag mu realizacje tych celéw.
Do takich dziatan mozna zaliczy¢ na pewno opracowanie i przyjecie odpowiedniej
strategii przez przedsiebiorstwo. To wtasnie dobrze opracowana strategia moze stac
za sukcesem przedsiebiorstwa. Przedsiebiorstwa tworzace i skutecznie realizujace
swoje strategie na pewno zdecydowanie lepiej poradza sobie na rynku, niz te przed-
siebiorstwa, ktore nie beda posiadac zadnej strategii.

Na podstawie opisanego w artykule przykfadu strategii zaopatrzenia w przedsie-
biorstwie X mozna z catg stanowczoscia stwierdzi¢, ze strategia zaopatrzenia petni
bardzo wazng role w przedsiebiorstwie, jest istotnym i potrzebnym elementem dla
funkcjonowania catego przedsiebiorstwa i jego rozwoju oraz jest scisle powigzana
ze strategig 0og6lng przedsiebiorstwa.

Podsumowujac, strategia to catosciowy plan osiagniecia celéw przedsiebiorstwa.
Strategia pozwala przedsiebiorstwu zrozumie¢ powdd istnienia przedsiebiorstwa,
jego role, obecne miejscu w jakim sie znajduje, nadaje kierunek jego dziataniom,
pozwala okresli¢ zadania, jakie musi ono wykonad, aby zrealizowa¢ swoje cele. Poza
tym umozliwia przedsiebiorstwu dostosowanie sie do zmieniajacych sie warunkéw
rynkowych oraz zmian zachodzacych w jego otoczeniu. Sprzyja budowaniu przewa-
gi konkurencyjnej oraz pozwala osiagna¢ zamierzone wyniki.
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Abstract: The article presents warehouse management in one of the enterprises that
deals mainly with production and also offers the sale of its products. Basic information
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the characteristics of the company, as well as the products that are obtained for stock
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Wstep

Wiekszosci ludziom termin ,logistyka” kojarzy sie z magazynami, nie zwracajg wiec

uwagi na inne procesy logistyczne, ktére petnig réwnie wazna role. Magazyny de
facto sg niezwykle istotng przestrzeniag, ktéra zapewnia sprawny przeptyw débr
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niezbednych do produkgji czy gotowych wyrobéw przeznaczonych dla klientéw. Naj-
czesciej magazyny kojarzone sg ze zwyktym budynkiem czy mata przestrzenig wyod-
rebniong w danym przedsiebiorstwie, najczesciej zabataganiona. Tak naprawde w ma-
gazynie nie moze by¢ bataganu, poniewaz tylko prawidtowa organizacja przestrzeni
magazynowej oraz jego dziatania pozwoli na efektywna produkcje i zapewni zadowo-
lenie potencjalnego odbiorcy. Niniejszy artykut sktada sie z czterech czesci, takich jak:

1. Gospodarka magazynowa na podstawie literatury.

2. Charakterystyka przedsiebiorstwa AB*GROUP.

3. Gospodarka magazynowa w firmie AB*GROUP.

4. Podsumowanie.

W artykule przedstawiona zostata problematyka gospodarki magazynowej jaka
obowiagzuje w przedsigbiorstwie produkcyjno-handlowym. Celem artykutu jest
udowodnienie, ze prawidtowa organizacja przestrzeni magazynowej oraz catego
procesu magazynowania pozwoli na efektywna produkcje i w efekcie zadowolenie
potencjalnego odbiorcy. Jej udowodnienie umozliwig odpowiedzi na sformutowane
nastepujaco pytania badawcze:

1. Czym jest system logistyczny i jakie gtéwne podsystemy biorg w nim udziat?
Co to jest magazyn?

Czym jest gospodarka magazynowa?
W jaki sposéb jest tworzona organizacja catej gospodarki magazynowej?
Czym charakteryzuje sie przedsiebiorstwo AB*GROUP?

>0 a LN

Jak wyglada gospodarka magazynowa w opisywanym przedsiebiorstwie?
Metody badawcze, ktére zastosowano, aby pozyskac odpowiedzi na postawione
powyzej pytania to:
1. analiza literatury;
2. analiza materiatéw firmowych;
3. analiza informacji pozyskanych od kierownictwa firmy.

1. Gospodarka magazynowa na podstawie literatury

System logistyczny przedsiebiorstwa definiowany jest jako system przestrzenno-cza-
sowej transformacji towaréw. Procesy logistyczne zachodza w przedsiebiorstwach
ustugowych, produkcyjnych i handlowych. Systemy logistyczne mozna podzieli¢ na
trzy gtéwne podsystemy, takie jak:
logistyka zaopatrzenia, w ktérej gtéwna role odgrywaja surowce, materiaty
oraz czesci;
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« logistyka produkgji, ktéra obejmuje wszelkie czynnosci dotyczace m.in. za-
opatrzenia procesu produkcji w odpowiednie towary;
logistyka dystrybucji obejmujaca wszystkie czynnosci zwigzane z zaopatrze-
niem klienta w wyroby gotowe [Ciesielski 2006, s. 36].

W catym systemie logistycznym niezwykle wazne sa magazyny, posiadanie kté-
rych jest w stanie usprawni¢ system. Magazyn to miejsce w systemie logistycznym,
w ktérym firma sktaduje lub utrzymuje surowce, pétprodukty lub wyroby gotowe
w réznym okresie czasowym. W systemie logistycznym magazyn odgrywa kilka rél,
zwiekszajac wartos¢ produktu. Dokonuje sie w nim konsolidacji tadunkéw transpor-
towych, zestawia produkty czy zabezpiecza je przed nieprzewidzianymi zdarzenia-
mi [Coyle, Bardi, Langley 2010, s. 314].

To dlatego wtasnie gospodarka magazynowa jest jednym z podstawowych pod-
systeméw w systemie logistycznym przedsiebiorstwa. Do zorganizowania gospo-
darki magazynowej jest zobowiagzane kierownictwo przedsiebiorstwa, ktére przede
wszystkim powinno zapewni¢ odpowiednie $rodki dziatania, kontrole i nadzér nad
praca magazynéw. W tym celu opracowywane sg regulaminy i zarzadzenia we-
wnetrzne, ktére okresdlaja dang strukture magazynéw czy pomieszczerh magazyno-
wych. Prawidtowa struktura integruje funkcje logistyki zaopatrzenia, produkgji, dys-
trybucji oraz gospodarki magazynowej. W zaleznosci od specyfiki danych proceséw
sg realizowane konkretne czynnosci, ktére stanowia sktadowe terminu ,magazyno-
wanie”. Struktura gospodarki magazynowej powinna by¢ uregulowana wewnetrzny-
mi przepisami prawnymi przedsiebiorstwa, takimi jak: zarzadzenia dyrekgji, instruk-
cje, regulaminy, a takze opierac sie na podstawie: ustaw, rozporzadzen ministréw,
uchwat [Topolska 2015, ss. 1556-1557, 1560].

Organizacje catej gospodarki magazynowej nalezy zatem rozumie¢ jako cato-
ksztatt zachowan i decyzji podejmowanych, stosowanych i wspétistniejacych ze
soba w procesie zarzadzania magazynami. Okresla jg takze dobér struktur organi-
zacyjnych, ktére udoskonalaja koordynacje wszystkich funkcji magazynu, tak aby
umozliwic¢ osiggniecie najwiekszej efektywnosci przy jak najmniejszych naktadach
pracy [Topolska 2015, ss. 1556-1557, 1560].

Magazynowanie to proces logistyczny, ktérego zadaniem jest stworzenie mozli-
wosci w firmie gromadzenia i przechowywania zapaséw. Stanowi to bardzo istotny
element dziatalnosci przedsiebiorstwa, poniewaz dzieki temu moze ono utrzymacd
swoich klientéw i stale pozyskiwa¢ nowych. Dlatego tez magazyn stanowi gtéwne
ogniwo w tym procesie. Sprawna praca magazynu moze w znaczacy sposob okre-
$li¢ wizerunek organizacji oraz wptywaé pozytywnie na odbidr dziatalnosci firmy
w otoczeniu. Korzystny wizerunek wyrdznia firme wséréd konkurencji, ale przede
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wszystkim wptywa na jej prawidtowe funkcjonowanie oraz wzrost sprzedazy pro-
duktéw i ustug przez nig oferowanych. Istotne jest réwniez zarzadzanie zapasami
w magazynie, ktére jest kluczowe dla przedsiebiorstw produkcyjnych. Wazne sa
réwniez wszelkie plany przedsiebiorstwa, tj. plan sprzedazy, a tym samym wynika-
jacy z niego plan produkcji oraz plan zaopatrzenia. Wszystkie wymagajg ustalenia
pewnych zatozen dotyczacych wielkosci gromadzenia zapasow, czyli organizacji
procesu magazynowania.
Organizacja zarzadzania gospodarka magazynowa w przedsiebiorstwie obejmuje:
strukture organizacyjng gospodarki magazynowej;
zatrudnienie pracownikéw magazynowych oraz zakres ich czynnosci;
dokumentacje obrotu magazynowego i ewidencje jego zapasow;
odpowiedzialno$¢ personelu magazynowego;
kontrole gospodarki magazynowej, w tym inwentaryzacji zapasoéw [Topolska
2015, ss. 1556-1557, 1560].

Podczas planowania catej organizacji procesu magazynowego warto réwniez:

« okresli¢ wielko$¢ partii towaréw przeznaczonych do skfadowania (co, ile
i w jakiej postaci jest magazynowane);

« ustali¢ terminy dostaw oraz ich przestrzega¢ w mysl zasady Just in Time (czyli
w samg pore, dokfadnie na czas);

«  sprecyzowac kanaty dostaw dystrybucji materiatéw i czas przechowywania;
zaprojektowac wiasciwy system tworzenia i przeptywu informacji;
stworzy¢ projekt wstepny systemu logistycznego wraz z kosztorysem jego
wdrozenia;
przeszkoli¢ pracownikéw uczestniczacych w procesie logistycznym;
systematycznie kontrolowac efektywnos¢ funkcjonowania tego systemu;
zakupi¢ odpowiednie srodki techniczne [Dudzinski, Kizyn 2002, ss. 37-38].

Dzieki doktadnej organizacji i opracowaniu wszelkich planéw, dziatalnos$¢ przed-
siebiorstwa bedzie przebiegata sprawnie, a wszystkie procesy bedg sie wzajemnie
uzupetniaty, tworzac efektywnie dziatajacg catosc.

Aby stworzy¢ zasady organizacji catej przestrzeni magazynowej, nalezy zwrdcic¢
uwage na role, jaka petni magazyn. Zasady te sa tworzone w taki sposéb, aby prawi-
dtowo koordynowac wszystkie funkcje magazynu oraz osiagna¢ zadowalajacy efekt
przy niskich naktadach pracy.

Magazyn posiada wyznaczong ilo$¢ miejsca przeznaczong do sktadowania nie-
zbednych surowcéw, materiatéw i wyrobéw gotowych. Wszystkie przechowywa-
ne zapasy biora udziat w procesie magazynowania, ktéry obejmuje wszelkie czyn-
nosci zwigzane z czasowym przyjmowaniem, sktadowaniem, przechowywaniem,
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kompletowaniem, przemieszczaniem czy kontrolowaniem débr. Prawidtowo zorga-
nizowany proces magazynowania pozwala na elastyczne zaspokajanie potrzeb od-
biorcéw oraz redukcje kosztéw magazynowania. Proces magazynowania skfada sie
z czterech faz, takich jak:

przyjecie;

sktadowanie;

kompletacja;

wydanie.

Kazda z wymienionych faz ma okreslony zakres czynnosci, co pozwala na ich
rozréznienie. Faza przyjecia polega gtéwnie na odbiorze towaru od dostawcow
zgodnie z warunkami umowy, wstepnej kontroli dostawy, a nastepnie identyfika-
¢ji przyjmowanych towaréw (np. odczytanie numeru partii, terminu waznosci). Na
tym etapie dokonywane jest przygotowanie towaréw do sktadowania, ktére polega
m.in. na oznakowaniu przyjmowanych towaréw za pomoca etykiet, przetadowaniu
do odpowiednich pojemnikéw i sporzadzeniu dokumentéw. Koricowa czynnoscia
w fazie przyjecia jest przekazanie dostawy do strefy sktadowania, gdzie nastepuje
rozmieszczenie asortymentu w przestrzeni magazynowej. Faza sktadowania obej-
muje odbidr towaréw ze strefy przyje¢, ulokowanie produktéw zgodnie z ich wa-
runkami przechowywania, kontrole okresowa, inwentaryzacje oraz przekazywanie
towaréw do strefy kompletacji, jesli taka wystepuje w danym magazynie. W strefie
tej tworzone sg zbiory zapaséw zgodnie ze specyfikacja asortymentowsa i ilosciowa
dla okreslonego zamoéwienia. Do zadan realizowanych w tej fazie nalezy kompleto-
wanie zamoéwien zgodnie z wymogami, kontrola ilosciowa, pakowanie zaméwien,
a takze przemieszczenie fadunkéw do ostatniej strefy, czyli do strefy wydan. Faza
wydan to, ogdlnie rzecz biorac, przekazanie towaru odbiorcy. Gtdwnymi zadaniami
w tej fazie jest przyjecie towardw ze strefy sktadowania lub kompletacji, sporzadza-
nie odpowiedniej dokumentacji, kontrola wydania, a takze zatadunek wybranego
srodka transportu [Galiriska 2016, ss. 67-72].

Wszystkie fazy procesu magazynowego maja wptyw na pozostate procesy w ca-
tym systemie logistycznym, dlatego tak wazna jest ich prawidtowa organizacja.

2. Charakterystyka przedsiebiorstwa

Firma AB*GROUP prowadzi dziatalnos¢ produkcyjno-handlowa i ma w tej dziedzinie
wieloletnie doswiadczenie na rynku. Zajmuje sie produkcja oraz sprzedaza najwyzszej
jakosci produktéw oraz $wiadczy ustugi na najwyzszym poziomie, co jest gtéwnym
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celem przedsiebiorstwa. W ofercie firmy znajduja sie wszelkiego rodzaju materiaty re-
klamowe i promocyjne: wizytéwki, ulotki, foldery, kalendarze, papier firmowy, teczki,
notesy, torby papierowe, opakowania. Firma produkuje takze etykiety, szczegdlnie
czesto wykorzystywane przez firmy odziezowe. Wykonuje ustugi poligraficzne stu-
z3ce uszlachetnieniu druku, polepszajac wyglad produktu oraz zwiekszajac jego wy-
trzymatos¢ na uszkodzenia mechaniczne, dziatanie swiatta czy wilgoci. Ma w swojej
ofercie réwniez: ztocenie, foliowanie, lakierowanie oraz ttoczenie przy wykorzystaniu
nowoczesnych technik. Firma dostarcza produkty do réznych firm europejskich oraz
Swiatowych, co prowadzi do statego rozwoju firmy zaréwno na rynku krajowym, jak
i zagranicznym. Z ustug przedsiebiorstwa korzystaja gtéwnie firmy odziezowe, ga-
stronomiczne, a takze ogrodnicze. Firma AB*GROUP produkuje wyroby ekologiczne
i posiada odpowiednie certyfikaty. Majac takie wyroby, firma stale zyskuje nowych
klientéw, gdyz wzbudza ich zaufanie, oferujac biodegradowalne produkty, dzieki
czemu dalsza wspotpraca rozwija sie owocnie.

Firma posiada rozwiniety system logistyczny. Warto przesledzi¢, jak on zostat
zorganizowany, odnoszac te analize do schematu prawidtowo uksztattowanego sys-
temu logistycznego przedstawianego w literaturze przedmiotu (zob. rys. 1).

Rysunek 1. System logistyczny przedsiebiorstwa
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Zrédto: [https://docplayer.pl/45006764-Elementy-systemu-logistycznego-w-przedsiebiorstwie-zarza-
dzanie-logistyczne.html, dostep: 29.05.2021].
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W firmie AB*GROUP zorganizowano procesy logistyczne, bez ktérych realizacja
zamowienia dla klienta bytaby niemozliwa. Pierwszym tego rodzaju procesem jest
proces zaopatrzenia, ktéry obejmuje sktadowanie oraz uzupetnianie materiatéw
uzywanych do produkgji. Logistyke zaopatrzenia tworzg rézne dziatania niezbedne
do prawidtowego funkcjonowania, a mianowicie: zamawianie towaru, odbiér to-
waru, sktadowanie, przemieszczanie, utrzymywanie odpowiednich zapaséw, a tak-
ze ich ewidencja, ochrona i kontrola. Dzieki tym dziataniom odbywa sie wtasciwa
organizacja przeptywu towaréw i informacji, ktére zapewniajg przedsiebiorstwu
niezbedne do produkgji dobra. Skladowane materiaty oraz ich zapasy znajdujg sie
W magazynie zaopatrzeniowym. W firmie takiej jak AB*GROUP, bedacej drukarnig,
materiaty, ktére w nim sa to m.in.: folie, chemikalia, farby, palety z papierem, przedza,
czesci zamienne do maszyn itp. Sprawny przebieg procesu zaopatrzenia pozwala
przej$¢ do drugiego etapu, jakim jest proces produkcji. Do zadan catej logistyki pro-
dukdji naleza: organizacja, kontrola i odpowiednie planowanie przeptywéw surow-
cbw, czesci, materiatéw podczas trwania procesu produkcyjnego. Proces produkgji
polega na zabraniu z magazynu zaopatrzenia materiatéw niezbednych dla wytwo-
rzenia zaplanowanego produktu oraz wykorzystania ich do wyprodukowania dane-
go produktu. W tym sektorze dziata rowniez kontrola jakosci, po to, aby wyréb go-
towy spetniat oczekiwania klienta. Caty proces produkcyjny zalezny jest od rodzaju
produktu zamawianego przez klienta. Kazdy produkt, ktéry znajduje sie w trakcie
procesu produkgji, jest przechowywany w magazynie przejsciowym, czekajac na
dalszy etap produkgcji. Kiedy wyprodukowany jest juz zaplanowany produkt zgodnie
z wszystkimi wymogami, trafia on do magazynu zbytu, w ktérym odbywa sie kom-
pletowanie catego zamowienia klienta. Magazynowanie w nim produktéw to czes¢
procesu dystrybucji, ktéry polega na zebraniu gotowych wyrobéw oraz przygoto-
waniu ich do wysytki. Skompletowane zamoéwienia z magazynu zbytu trafiajg do ma-
gazynu wydawczego, gdzie czekajg na wysytke. W zaleznosci od ilosci zaméwienia
moze ono by¢ wystane w paczkach lub na palecie pod wybrany adres, ktéry wskazat
klient. Logistyka dystrybucji musi by¢ dobrze zorganizowana, aby caty proces prze-
biegat sprawnie. Istotnym elementem w przedsiebiorstwie jest transport, ktéry zaj-
muje sie dostarczaniem m.in. surowcéw, materiatéw pomocniczych w poczatkowej
fazie catego systemu logistycznego, czyli do magazynu zaopatrzeniowego, a takze
dostarczaniem wyrobéw gotowych do klienta. W firmie wazna jest réwniez logistyka
recyklingu, ktéra obejmuje wszystkie szczeble proceséw logistycznych w przedsie-
biorstwie. Recykling polega na odpowiedniej segregacji odpadéw, ktéra zaktada po-
dziat na: odpady papiernicze, papier z folig, odpady chemiczne, odpady plastikowe
oraz odpady mieszane. Na kazdy rodzaj odpadéw podpisywana jest roczna umowa
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z firmami zajmujacymi sie ich odbiorem. Aby wszystko przebiegato prawidtowo,
przygotowywane jest zestawienie zawierajace ilos¢ odpadéw wytwarzanych przez
przedsiebiorstwo, a nastepnie wysytane do Urzedu Marszatkowskiego. Zastosowa-
nie opakowan ekologicznych (m.in. pudetka kartonowe, opakowania papierowe)
powoduje, ze réwniez klient przyczynia sie do recyklingu. System zarzgdzania logi-
stycznego nie mégtby sie odbywac bez sprawnego procesu informatyzacji, ktérego
systemy pozwalaja $ledzi¢ wszystkie niezbedne dane na kazdym etapie dziatania
firmy, a tym samym kazdy etap przygotowania zamdwienia przebiega pomysinie.
Caty system logistyczny nie mégtby funkcjonowac bez potrzebnych surowcédw,
materiatdw czy opakowan, ktére pozwolg na wytworzenie wtasciwego produktu.
W firmie AB*GROUP najwazniejszym elementem jest oprogramowanie Corel, kté-
re jest uzywane do tworzenia projektéw produktéw wedtug potrzeb klienta. Dzieki
niemu pracownicy firmy sa w stanie dobra¢ kolor, wzér, ksztatt, a takze wielkos¢ do
zyczen klienta. Stworzony za pomoca tego oprogramowania projekt produktu jest
wysytany do klienta, ktéry akceptuje go lub informuje o wymaganych przez siebie
zmianach. Surowce i materiaty kupowane przez AB*GROUP to:
Papier, ktory jest uzywany w celu wydruku konkretnego produktu. W zalez-
nosci od potrzeb klienta papier posiada odpowiedni format, jakos¢ oraz struk-
ture. Wsréd firm, z ktérymi AB*GROUP wspotpracuije, jest kilku dostawcow,
dzieki czemu przedsiebiorstwo moze oferowac bogaty wachlarz produktéw
o zréznicowanej jakosci. Ze wzgledu na recykling papieru jego cena jest wiek-
sza, ale bardziej przycigga uwage klienta. W dzisiejszych czasach ekologia jest
istotnym aspektem dziatan przedsiebiorstw, na ktéry klienci zwracaja uwage.
Farby sg uzywane w zaleznosci od potrzeb klienta. AB*XGROUP wykorzystuje
druk cyfrowy, ktory jest bardziej doktadny oraz proekologiczny, ale takze druk
offsetowy. ktéry jest powszechnie uzywany do np. ztocenia lub napiséw 3D -
jest on bardziej ekskluzywny, lecz zwieksza koszty. Farby do drukarki cyfrowej
sq bardziej sterylne i bezpieczne dla uzytkownikéw maszyny. Sg réwniez bar-
dziej dokfadne i nadaja sie do drukowania np. doktadnych zdje¢. Podczas dru-
ku offsetowego drukarze s3 narazeni na wdychanie oparéw wydobywajacych
sie z farb, wiec muszg posiada¢ odpowiedni ubiér. Podczas tego rodzaju dru-
ku trzeba recznie mieszac farby, aby uzyska¢ odpowiedni kolor na produkcie,
natomiast w przypadku druku cyfrowego jest to regulowane przez maszyne.
Folia na produktach papierowych, ktéra jest uzywana w celu zabezpieczenia
produktu oraz ze wzgleddéw estetycznych. Wyréznia sie rézne rodzaje folii:
soft, mat, btysk. W zaleznosci od wykonanego produktu uzywana jest odpo-
wiednia folia, na ktéra mozna réwniez potozy¢ warstwe lakieru na maszynie
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offsetowej, dzieki czemu produkt moze by¢ btyszczacy lub matowy, a napis
moze sie wyrézniac.
Granulat, ktéry jest sktadowany w magazynie zapasowym. Wyrdznia sie dwa
rodzaje granulatu: udarowy i bezbarwny, ktére sg stosowane w zaleznosci od
potrzeb klienta. Do podanych granulatéw uzywany jest rowniez barwnik. Je-
zeli klient zaméwi ekologiczny produkt, istnieje mozliwos¢ dodania do plasti-
kowego wyrobu surowca biodegradowalnego, dzieki ktéremu w ciaggu okoto
roku po wyrzuceniu w warunkach naturalnych zostanie on roztozony.
Priplak, ktéry jest uzywany do produkgji etykiet. Jego zastosowanie pozwala
urozmaici¢ wygladu produktu. Zamiast priplaku wiele firm stosuje papierek
bawetniany, i jest to wersja bardzie proekologiczna.
Sznurek (przedza) jest skrecany bezposrednio w firmie oraz sprowadzany
z Wtoch. Wyréznia sie rézne jego odmiany, tj. sznurki: bawetniane, woskowa-
ne (nieekologiczne), tasiemki, sznurek z przedzy.
Czesci zamienne do maszyn, tj,: bezpieczniki, tonery, ktére sa sktadowane
w magazynie zapasowym. W przypadku awarii firma jest w stanie szybko
zareagowac na btad w maszynie. Dzieki nowemu oprogramowaniu w ma-
szynach jest tez w stanie rozpozna¢ problem bez korzystania z zewnetrznej
pomocy. W wielu maszynach jest réwniez zamontowane oprogramowanie,
ktére kontaktuje sie automatycznie za pomoca sieci WiFi z siedzibg danej
marki maszyny w przypadku wystapienia jakichkolwiek ktopotéw. W przy-
padku wiekszych uszkodzen maszyny pracownicy firmy sa w stanie szybko
rozpoznac problem, co ogranicza straty czasu.
Chemikalia, np. rozpuszczalniki, ktére sa przechowywane oraz rozrabiane
w specjalnym pomieszczeniu posiadajgcym wentylacje. Podczas uzywania
takich srodkéw konieczne jest przestrzeganie przez pracownikéw zasad BHP
oraz posiadanie przez nich odpowiedniego ubioru. Firma posiada réwniez
inne sktadniki, ktore sg dodawane do wykonywanych produktéw (np. blaszki,
artykuty metalowe typu blaszki, oczko do plomby).
Zapinki, ktore sa uniwersalnym dodatkiem do etykiety papierowej. Sa one
niezbedne do przymocowania etykiety do danego produktu, np. ubrania.
Matryce do ttoczenia lub wyttoczenia etykiety. Sg one uzywane w celu wytto-
czenia np. wzoru lub nazwy na skérze lub na papierze. Sa to elementy, ktére
uszlachetniaja dany produkt.

Wsréd opakowan znajdujacych sie w ofercie firmy wymienic nalezy:

«  Opakowania tekturowe, ktére uzywane sa w firmie w celu zabezpieczenia
produktu klienta, tak aby na dalszych etapach wytworzony produkt nie ulegt
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zniszczeniu. Opakowania te wystepujg w réznych rozmiarach, w zaleznosci
od potrzeb klienta.

Opakowania tekturowe z folig/ stretchem sg uzywane w firmie do zabezpie-
czenia wykonanego produktu. W zaleznosci od ilosci produktu, ktéry jest
wysyfany oraz lokalizacji wysyiki, jest on odpowiednio zabezpieczany przed
uszkodzeniem. Jezeli przesytka jest wysytana poza granice kraju, to produkty
sg umieszczane na palecie i odpowiednio zabezpieczone za pomoca stretchu.

3. Gospodarka magazynowa w firmie

Wedtug przeznaczenia gospodarczego magazyn w firmie AB*GROUP to magazyn
przemystowy, ktéry ma na celu dostarcza¢ materiaty niezbedne do utrzymania ciagto-
$ci catej produkgji. Magazyn ten jest magazynem gtéwnym, gdzie sktaduje sie catko-
wity asortyment materiatéw wykorzystywanych do produkgji. S tam przechowywane
produkty do tworzenia wyrobéw papierniczych, np. etykiety papierowe do odziezy.
Sktadowany jest w nim takze granulat oraz przedza, ktére sa potrzebne do produk-
¢ji zapinek. W magazynie znajduja sie réwniez czesci do maszyn oraz ich zamienniki.
Znajdziemy tez tam materiaty potrzebne do wydruku produktu lub pétproduktu.

W magazynie przemystowym wyréznia sie m.in.: magazyn przemystowy pétfa-
brykatéw, dzieki ktéremu odbywa sie wymiana pétproduktéw, w efekcie czego uzy-
skuje sie produkt gotowy, ktéry zostanie wystany poza przedsiebiorstwo. Wytwa-
rzanie produktu obejmuje rézne etapy, ktérych liczba zalezy od wymagan klienta,
okreslonych w zamdéwieniu. Mozna wyrdznic tu takie etapy, jak: druk, foliowanie, zto-
cenie, wttoczenie i wyttoczenie. Wazne jest takze wyciecie danego produktu z arku-
sza oraz przygotowanie i wydanie do magazynu wyrobéw gotowych. Z magazynu
przemystowego dostarczane sg produkty do maszyn, ktére produkuja zapinki lub
plomby plastikowe. Maszyny te dostarczajg produkt gotowy, ktéry musi by¢ policzo-
ny oraz spakowany przez pracownikéw. Zwazony, a takze spakowany wyréb gotowy
dostarczany jest do magazynu wyrobéw gotowych, gdzie odbywa sie kompletowa-
nie wytworzonych produktéw zgodnie z zamoéwieniem klienta.

Wsréd magazynow firmy AB*GROUP znajdziemy réwniez magazyn zamkniety
naziemny, ktéry stuzy do ochrony przed oddziatywaniem szkodliwych czynnikéw at-
mosferycznych, zapewniajac odpowiedniag temperature oraz wilgotnos$¢. Wysokos¢
sktadowania w magazynie zamknietym naziemnym wynosi 7 metréw.

Wsréd magazynéw pod wzgledem funkcji wyrdznia sie takze magazyn zapa-
sowy oraz dystrybucyjny. W pierwszym z nich przechowuje sie surowce niezbedne
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do produkdji, pétproduktéw, a takze wyrobéw gotowych. Magazyn ten musi by¢
odpowiednio wyposazony, aby firma mogta przechowywac i uzytkowac niezbed-
ne surowce, np. papier, ktoéry jest sktadowany w tym magazynie musi spetnia¢ od-
powiednie warunki i nalezy go pozostawi¢ w opakowaniu do momentu zatadowa-
nia go do urzadzenia. Ponadto, nie wolno umieszcza¢ go na podtodze, ale nalezy
przechowywac na paletach, pétkach lub w szafkach w temperaturze od 20,0-24,4°C
i wilgotnosci wzglednej od 35-55%. Drugi z magazyndéw to magazyn dystrybucyjny,
gdzie przetrzymywane sg gotowe produkty przygotowane do wysyiki dla klienta
zgodnie z zaméwieniem. Zazwyczaj wysytka lub odbiér zamawianego towaru na-
stepuje w ciaggu 1-3 dni. Dzieki odpowiedniemu wyposazeniu i sprawnej obstudze,
w magazynach panuje tad i porzadek.

Warunki przechowywania

Magazyn, w ktérym przechowywane sg towary, musi posiada¢ odpowiednie oswie-
tlenie, a drogi po ktérych przemieszczajg sie wozki musza by¢ oznaczone. W takim
magazynie musi panowac tez odpowiednia temperatura oraz musi mie¢ on wentyla-
cje, gdyz np. papier, ktéry jest tam sktadowany, musi spetnia¢ odpowiednie warunki,
aby zadowoli¢ klienta, w zwigzku z czym nalezy, jak to juz zostato powiedziane, pozo-
stawi¢ go w opakowaniu do momentu zatadowania do odpowiedniego urzadzenia,
nie wolno umieszcza¢ go na podtodze, ale nalezy przechowywac¢ na paletach, pot-
kach lub w szafkach w temperaturze 20,0-24,4°C i wilgotnosci wzglednej 35-55%.
Chemikalia sa przechowywane w specjalnym pomieszczeniu, ktére jest zamykane,
wentylowane oraz panuje tam stata temperatura oraz wilgotnos¢ powietrza. W tym
pomieszczeniu znajduje sie rowniez komputer, a upowazniona osoba wpisuje za po-
mocg odpowiedniego programu informacje o tym kto, kiedy oraz w jakiej ilosci uzyt
danego sktadnika chemicznego. Czynnosci te musza podlegac statej kontroli, gdyz
s to substancje niebezpieczne. Pomieszczenie to zawiera klamki i okna, ktére sg nie-
zbedne w razie ewentualnej ewakuacji. W takim pomieszczeniu znajduja sie m.in. far-
by, rozpuszczalniki, tusze, rozcienczalniki, zmywacze, barwniki itp. Pomieszczenie to
musi posiadac co najmniej jednga gasnice, gdyz towary te sa tatwopalne. Nie ma tam
$wiatta dziennego, lecz Swiatto z6tte, ktdre nie naswietla chemikaliéw. W magazynie
zaopatrzeniowym znajduja sie artykuty potrzebne przede wszystkim do wykonywa-
nia zaméwien klientéw, i s3 one uzupetniane na biezaco. Znajdujg sie tam réwniez
czesci do maszyn, ktére sa regularnie wymieniane, wiec ich liczba musi by¢ stale kon-
trolowana. W takim pomieszczeniu jest takze wentylacja, ale nie musi ono spetniac
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innych, specjalnych wymagarn dotyczacych przechowywania danych produktéw,

poniewaz sktadowane tam materiaty nie wymagaja specjalnych warunkéw przecho-

wywania np. granulat jest hermetycznie pakowany, wiec w pomieszczeniu, w ktérym

jest sktadowany nie musi by¢ kontrolowana temperatura, Swiatto czy wilgotnos¢.

Przeplyw towaréw w magazynie

Przeptyw towaréw w magazynie odbywa sie w nastepujacy sposéb: przyjmowanie

towaru, sktadowanie towaru, kompletacja towaru, wydawanie towaru.

1.

Przyjmowanie towaru

Towar zostaje zamdéwiony w odpowiedniej firmie zgodnie z zapotrzebowa-
niem produkgji. Jest on przywozony przez firme, w ktérej ztozono zamoé-
wienie lub odbierany jest bezposrednio przez AB*XGROUP. Podczas odbioru
zamowionego towaru przeprowadza sie wstepna kontrole oraz jest spraw-
dzana zgodnos¢ zamoéwienia z dostarczonym towarem.

. Skiadowanie towaru

Po przyjeciu zaméwionego towaru przewozony jest on do odpowiedniego
magazynu. W tym czasie do systemu informatycznego wprowadzana jest in-
formacja o tym, jaki towar zostat przywieziony oraz w jakiej ilosci, po to, by za-
pewni¢ przeptyw informacji o towarze pomiedzy poszczegdlnymi dziatami.
Kazdy rodzaj towaru ma swoje okreslone miejsce w magazynie spetniajace
warunki bezpieczenistwa jego przechowywania. Czasami do rozmieszcza-
nia towaru w magazynie sg uzywane maszyny mechaniczne, dzieki czemu
usprawnieni ulega caty proces.
Kompletacja towaru
W firmie AB*GROUP wystepujg dwa nizej opisane sposoby kompletacji:
Po przyjeciu zlecenia od klienta zostaje wystana informacja do pracowni-
kéw obstugujacych poszczegdlne maszyny o tym, jaki produkt bedzie wy-
konywany oraz jakie surowce sg niezbedne do wyprodukowania danego
produktu. Pracownik ma obowigzek sprawdzenia, czego potrzebuje oraz
w jakiej ilosci. Podang informacje musi przekazac do biura w celu zaméwie-
nia surowcoéw, ktdre sa dostarczane w ciggu 1-2 dni. Gdy materiaty sa juz
skompletowane, trafiajg do magazynu zaopatrzenia, a stad zostaje wystana
informacja, ze surowiec zostat przyjety i jest gotowy do dalszego uzytku.
«  Zgodnie z zaméwieniem klienta s produkowane dla niego odpowiednie
produkty. Do biura lub dziatu marketingu zostaje przestana informacja
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o zamoéwieniu. Kazdy produkt ma inna liczbe etapéw produkcji, wiec cza-
sem faza kompletacji moze trwac nawet kilka dni. Gotowy produkt jest
przekazywany do magazynu, gdzie przygotowywany bedzie do wysyiki.
W magazynie dokonywane jest kompletowanie koricowe zamowienia.
Wydawanie towaru
Produkt zostaje oznakowany odpowiednimi naklejkami, a nastepnie do systemu
informatycznego wprowadza sie informacje o tym, ze produkt jest gotowy. W trakcie
pakowania towar jest kontrolowany wedtug zamoéwienia odbiorcy. Ostatnie wyko-
nywane czynnosci to: kontrola ilosciowa i jakosciowa wysytanego dobra, przygoto-
wywanie dokumentacji wydania towaru z magazynu oraz jego zatadunek na srodek
transportu zewnetrznego badz, jesli wysytka realizowana jest wewnatrz przedsie-
biorstwa, na srodek transport wewnetrznego.

Rozmieszczenie towaréw w magazynie
Magazyn w przedsiebiorstwie AB*GROUP ma $cisle okreslong strukture (zob. rys. 2).

Rysunek 2. Struktura magazynu

-
Magazyn
zaopatrzenicwy |
=)
: 2 .
E ™ = 0 Magazyn
=2 ¥ = ¥ g = ¥ zaopatrzeniowy B
o : R : o B :
@] £ o £ O £
& o = = g
o L) Magazyn
E zaopatrzenicwy Il
Magaryn
Taopatroenicny IV
L

Zrédto: opracowanie wlasne.

Magazyn zaopatrzenia jest magazynem, w ktérym znajduja sie materiaty nie-
zbedne do stworzenia zamoéwienia klienta. Magazyn zaopatrzenia | zawiera granulat.
W magazynie Il znajduje sie m.in.: papier, priplak do etykiety, przedza, folia do druku.
Magazyn Il zawiera chemikalia oraz farby. Natomiast magazyn IV zawiera wszelkie
materiaty eksploatacyjne, artykuty metalowe do etykiet, srodki ochrony BHP oraz
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matryce. Wyprodukowany przy uzyciu materiatéw znajdujacych sie na magazynie
zaopatrzeniowym oraz zgodnie z wszystkimi wymogami klienta produkt trafia do
magazynu zbytu, w ktérym odbywa sie kompletowanie catego zamowienia klienta.
Magazyn ten zawiera opakowania tekturowe oraz folie stretch, ktére sa niezbedne
do przygotowania zaméwienia do wysyiki.

Plan rozmieszczenia towaréw w magazynie zaklada umieszczenie towaréw na
potkach po zakonczeniu realizacji zamoéwienia. Plan ten obejmuje takze wysytke
towardéw oraz ich kompletacje przed wysyitka. Jezeli towaru jest duzo, to pierwsze
partie odebrane z maszyn umieszczane sg w gtebi magazynu. Towar jest sktadowa-
ny w jednym miejscu wedtug nazwy firmy klienta, a nie wedtug rodzaju produktu.
Podczas sktadowania produktéw w magazynie jako$¢ towaru jest kontrolowana
przez dziat kontroli. Kazdy towar w magazynie musi by¢ zarejestrowany w kompu-
terze zinformacja o ilosci, a takze musi by¢ oznakowany specjalna naklejka. Niektére
produkty umieszczone w magazynie oraz pudetka s3 od razu pakowane za pomoca
strechu, np. paczki przeznaczone na eksport, ze wzgledu na konieczno$¢ ochrony
produktu podczas dtugiego transportu.

Skompletowane zaméwienia z magazynu zbytu trafiaja do magazynu wydaw-
czego, gdzie czekaja na wysytke. Magazyn wydawczy zajmuje sie réwniez przyjmo-
waniem towaru. Z jednej strony magazynu odbierany jest towar ciezszy, a z drugiej
rzeczy mniejsze, a takze Izejsze. Magazyn ten jest nadzorowany przez osobe, ktéra
sprawdza przychodzace materiaty i surowce, ocenia ich stan w razie ewentualnych
uszkodzen, a nastepnie rozktada je do odpowiednich pomieszczen. Jest odpowie-
dzialny takze za wprowadzenie do komputera informacji, dzieki czemu jest mozliwa
kontrola ilosci tworzywa w magazynie.

Analiza kosztéw magazynowania

Sposdb magazynowania produktéw jest zalezny od zaméwienia klienta. Klienci za-
mawiaja w dwoch wariantach: duza ilos¢ - czesto, a takze mata ilos¢ - rzadko. W przy-
padku pierwszego wariantu czas magazynowania tych produktéw jest krotki. S one
nizej umieszczane na potkach, tak aby szybciej mozna byto zorganizowac ich wysytke.
W bardzo krétkim czasie jest on odbierany przez klienta lub wysytany do niego, dzieki
czemu koszty magazynowania sa niskie. Natomiast w drugim wariancie produkuje
sie wieksza ilo$¢ produktéw i sa one odktadane w magazynie. Klient odbiera co jaki$
czas czes¢ towaru. Produkcja wykonuje wiekszg ilos¢ w ten sposéb zaméwionego
towaru i jest on ztozony w magazynie, z tego wzgledu, Zze koszt czasu przygotowania
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jego produkgji przekracza koszty przetrzymywania go w magazynie. Produkty tego
rodzaju sg umieszczane wyzej na pétkach w magazynie oraz sa dodatkowo zabezpie-
czane pomimo panujacej tam statej temperatury i wilgotnosci powietrza. Klient zo-
staje poinformowany, ze zostanie naliczona optata za magazynowanie jego towaru.
Magazyn musi mie¢ odpowiednie oswietlenie i oznakowanie drég przemieszczania
sie wézkdw, a takze posiadac odpowiednig temperature oraz wentylacje, co bardzo
wazne ze wzgledu na prawdopodobieristwo uszkodzenia produktu. Na koszty utrzy-
mania magazynu sktadaja sie optaty za:

prad - 20 000,00 zt;

wentylacje — 5000,00 zt;

czujniki wilgotnosci powietrza - 1000,00 zt;

ogrzewanie - 7000,00 zk;

oswietlenie - 3000,00 zf;

drogi transportowe - 1000,00 zt;

srodki bezpieczenstwa ppoz. - 1500,00 zk;

amortyzacje — 2000,00 z;

wentylatory — 1500,00 zt.

Klasyfikacja wedlug metody ABC towaréw w magazynie
Klasyfikacja zapaséw wedtug metody ABC pozwala na dystrybucje towaréw w opar-

Ciu o ich znaczenie dla firmy, udziat w jej majatku i poziom rotacji. Ponizej zaprezen-
towano przykifad takiej klasyfikacji dla firmy AB*GROUP (zob. tab. 1 i rys. 3).
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Tabela 1. Klasyfikacja towaréw wedtug metody ABC w firmie AB*GROUP
Wi il

Zrédio: opracowanie whasne.

Rysunek 3. Procentowy udziat towaréw wedtug metody ABC

5,69%

m Grupa A
Grupa B
Grupa C

Zrédio: opracowanie whasne.
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Analiza pokazuje, ze najwieksze korzysci finansowe przynosza firmie produkty na-
lezace do grupy A (artykuty metalowe do etykiet, papier, farby, materiaty eksploatacyj-
ne, $rodki ochrony BHP, folia do druku). Asortyment ten wymaga najwiekszej uwagi
w procesie zakupowym, dlatego nalezy wprowadzi¢ metody, ktére pozwalajg na zgro-
madzenie odpowiedniej ilosci zapaséw. Do grupy B naleza réwnie wazne artykuty, ta-
kie jak granulat, chemikalia, priplak do etykiety, jednak nie wymagaja one takiej uwagi
jak asortyment z grupy poprzedniej. Ostatnia grupa sktadajgca sie z opakowan tektu-
rowych, matryc, folii stretch oraz przedzy jest najmniej wazng grupa, co nie oznacza,
Ze nie wymaga uwagi. Podsumowujac, kapitat firmy powinien w pierwszej kolejnosci
stuzy¢ zagwarantowaniu regularnych dostaw towaru z grupy A.

Podsumowanie

Postawiona teza, ze prawidtowa organizacja przestrzeni magazynowej oraz catego
procesu pozwoli na efektywna produkcje i zadowolenie potencjalnego odbiorcy zo-
stata potwierdzona poprzez odpowiedzi na zadane pytania badawcze. Gospodarka
magazynowa jest jednym z wazniejszych ogniw w catej logistyce. Dobra jej organiza-
cja wptywa na przeptyw materiatéw, a tym samym na pozostate procesy. Dzieki wia-
$ciwej gospodarce magazynowej omawiana w artykule firma AB*GROUP jest w sta-
nie zorganizowac sprawnie proces produkgcji z wykorzystaniem wykwalifikowanej
kadry pracowniczej oraz zachowaniem wszelkich zasad bezpieczenstwa. Stosowanie
sie do wymogow przechowywania poszczegdlnych surowcéw, materiatéw i produk-
téw, a takze ich selekcja i odpowiednie rozmieszczenie, pozwoli na zachowanie po-
rzadku i usprawni organizacje wszystkich proceséw w firmie.
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Abstract: Current production processes are based on modern techniques and technol-
ogies, which level proves the advancement and sophistication of the company. Produc-
tion processes require strict operations monitoring as well as analyzing the obtained
results on the daily base. An example of such production company is the Dutch com-
pany Demcon presented in this article. The aim of this article is to present a description
of the production process and an analysis of the efficiency of this process. The article
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Wstep

Wspotczesne procesy produkcyjne organizowane sg z wykorzystaniem nowocze-
snych technik i technologii, ktérych poziom swiadczy o zaawansowaniu rozwoju
przedsiebiorstwa. Procesy produkcyjne wymagaja monitorowania przebiegu ope-
racji oraz analizowania uzyskiwanych wynikéw. Przyktadem przedsiebiorstwa pro-
dukcyjnego posiadajacego taki system jest zaprezentowana w artykule holenderska
firma Demcon. Celem artykutu jest opis procesu produkcji w tym przedsiebiorstwie
oraz analiza efektywnosci tego procesu. Oméwione zagadnienia to:

1. Prezentacja przedsiebiorstwa Demcon.
Schemat systemu logistycznego firmy Demcon.
Mapa wybranego procesu produkgji.
Harmonogram dziatan i operacji — wykres Gantta.
Wskazniki efektywnosci procesu produkgji.

o oA e N

Modyfikacja dziatan i operacji w procesie produkcji - metoda DMAIC.

7. Whnioski na podstawie metody DMAIC.

W zamieszczonym na koricu podsumowaniu zawarto synteze najwazniejszych
tresci i wnioski dotyczace mozliwosci zwiekszenia efektywnosci proceséw produkgji
w analizowanym przedsiebiorstwie.

1. Opis przedsiebiorstwa

Demcon jest dostawca wysokiej klasy technologii w zakresie produktéw i systemoéw
dla przemystu i medycznych aplikacji. Firma zostata zatozona w 1993 roku jako me-
chatroniczna firma w Enschede (Holandia) i po 25 latach rozwinefa sie w Demcon
Group. Dla rozwoju Demcon Group wazne jest dbanie o mniejsze firmy, ktére naleza
do tej grupy. Dziataja one na zasadzie wspédtpracy w ramach tej wiekszej struktury,
w ktérej pozostajg one niezaleznymi bytami, a kazda z nich ma witasna specjalizacje.
To daje efekt synergii sprawiajacy, ze Demcon posiada petng oferte ustug swiadczo-
nych na najwyzszym poziomie. W ten sposéb Demcon moze dostarczy¢ kompletny
pakiet ustug oraz zadba¢ o montaz systemu. Systemami tymi moga by¢ zaréwno jed-
noelementowe maszyny do produkgji lub urzadzenia testowe, a takze ztozone moduty
lub narzedzia, ktére sa produkowane seryjnie. Firma oferuje wszystkie czesci rozwoju
systemu, takie jak: weryfikacja zasady, prototyp, industrializacja i produkcja seryjna.
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Rysunek 1. Demcon

B e

Zrédio: [https://www.agefotostock.com/age/en/details-news-photo, dostep: 29.10.20211.

Demcon jest podzielony na pie¢ jednostek biznesowych, z ktérych kazda obstu-
guje okreslony rynek:
systemy hight-tech;
systemy przemystowe i wizja;
systemy medyczne;
ogniskowe uktady optomechatroniczne;
systemy robotyczne.

2. Schemat systemu logistycznego przedsiebiorstwa

System logistyczny to celowo zorganizowany i potaczony zespét takich elementéw
(podsysteméw), jak: zaopatrzenie, produkgja, transport, magazynowanie, odbiorca
wraz z relacjami miedzy nimi oraz miedzy ich wiasnosciami, warunkujacy przeptyw
strumieni, srodkéw finansowych i informacji.

P. Blaik okreslit system logistyczny jako zbidr elementéw logistycznych, ktérych
powigzania konkretyzujg sie poprzez procesy transformacyjne. Miedzy tymi ele-
mentami, o specyficznych wtasciwosciach, zachodza Sciste, skonkretyzowane, takze
W sensie organizacyjnym, powiazania. Oznacza to, ze w praktyce strukture systemu
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logistycznego konstytuuja tylko te procesy logistyczne, ktére sg podporzadkowane
w sposédb systemowy odpowiednim rozwigzaniom organizacyjnym [Blaik 2014].

Podsystem logistyki zaopatrywania obejmuje: procesy przeptywdw surowcéw
i materiatéw niezbednych do produkgji przedsiebiorstwa, ich przetadunki, sktado-
wanie oraz przemieszczanie do pierwszego stanowiska produkcyjnego w momen-
cie okreslajgcym ich wykorzystanie.

System logistyczny przedsiebiorstwa zostat przedstawiony za pomoca schematu
(zob. rys. 1).

Rysunek 1. Schemat systemu logistycznego przedsiebiorstwa

Schemat systemu logistycznego przedsiebiorstwa

Podsystem Podsystem H Podsystem
logistyki logistyki logistyki
Zaopatrzenia produkeji dystrybucji

Rynek
zaopatrzenia

Magazyn surowcow i Proces Magazyn wyrobow
pétproduktdw _’ produkeji -—’ gotowych | wiarnych

2 i

odpaddw .
| SUFOWCOW
wiernyck

Paodsystem logistyki zwrotow produkidw, odpadow i surowcow widrnych

4 Informacje ’

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: [Blaik 1999, s. 45].

Opisujac schemat procesu logistycznego firmy Demcon, nalezy zacza¢ od
przeptywu informacji pomiedzy wszystkimi elementami przedsiebiorstwa. Przede
wszystkim zamawiane sg surowce oraz pétprodukty od organizacji, ktére wspét-
pracuja z firmg Demcon i dostarczaja zamdéwione materiaty. Materiaty dostarczane
przez dostawcow sa przyjmowane w magazynie przyje¢, a nastepnie transportowa-
ne i skladowane w magazynach surowcéw i pétproduktéw. Skladowane surowce sg
pobierane w zaleznosci od potrzeb produkcji, oznacza to przewozenie okreslonej
ilodci surowca i p6tproduktu do dziatu produkgji, gdzie wykonywane sa zaméwienia
i produkowany jest produkt koncowy firmy Demcon. Gotowe produkty przewozone
s do Magazynu Wyrobéw Gotowych, gdzie czekaja na odbiér przez klienta. Moze
sie zdarzy¢, ze nadwyzka produktu gotowego jest transportowana do wolnego miej-
sca sktadowania. Produkty, ktére wracaja od klientéw ze wzgledu na uszkodzenia
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lub do serwisu trafiajg do Magazynu Wyrobdéw Gotowych, tam sg kwalifilkowane do
utylizacji lub poprawy.
Przedsiebiorstwo Demcon jest znane z produkcji urzadzen medycznych. W bo-
gatej ofercie
omawianej firmy znajdujg sie m.in. [https://demcon.com/nl/over-demcon/,
dostep: 03.11.20211:
SmartQuare - inteligentna opaska, ktéra nosza osoby starsze. Opaska auto-
matycznie konfiguruje sie z systemem lekarskim, co pomaga lekarzom inter-
weniowad w razie nagtego pogorszenia sie zdrowia. Urzadzenie monitoruje
24 godziny na dobe przez siedem dni w tygodniu funkcje zyciowe pacjenta,
takie jak: tetno, nasycenie tlenem i temperatura ciata. Ponadto urzadzenie
umozliwia wykrywanie upadku i doktadne okreslenie lokalizacji na wypadek
upadku lub zaginiecia, co jest czestym problemem ludzi z demencja. Opaska
jest réwniez wyposazona w przycisk alarmu.
VitroJet — urzadzenie, ktére jest uzywane do zamrazania preparatéw o lep-
szej jakosci i wiekszej wydajnosci. Producent Demcon inwestuje w produkcje
oraz rozwdj technologii, ktéra pozwala przyspieszy¢ badanie nad powaznymi
chorobami, takimi jak: rak, Alzheimer, gruZzlica czy AIDS.
Switch Saturing Device - jest to urzadzenie wspomagajace prace chirurga.
Ten instrument ma dwie szczeki, ktére chirurg moze przesuwac razem, aby
automatycznie przenosi¢ prosta igte z jednej szczeki do drugiej jedna reka.
Dzieki temu urzadzeniu druga reka chirurga jest wolna. Zwieksza to precyzje,
a tym samym jakos$¢ szwéw. Ponadto chirurg moze w ten sposéb zszy¢ rane
dwa razy szybciej [https://demcon.com/nl/over-demcon/, dostep: 03.11.2021].
Firma Demcon ma dobrze rozwiniety podsystem dystrybucji, w ktérego sktad
wchodza procesy przeptywu wyrobéw gotowych pomiedzy magazynem tych wy-
robdéw, a nastepnie, poprzez magazyn zbytu, do klientéw na rynku zbytu; ich sktado-
wanie; pakowanie; magazynowanie; zamawianie towardéw i ksztattowanie zapaséw.
Ten podsystem gtownie wigze sie z systemem sprzedazy, ktéry ma za zadanie zaopa-
trywanie nabywcéw w czesci zamienne oraz utrzymanie sieci serwisowej [Lewan-
dowski, Skotud, Plinta 2018].
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3. Mapa wybranego procesu produkciji: dziatania
i operacje

Proces produkcyjny linii produkcyjnej X rozpoczyna sie od zamoéwienia przychodza-
cego od klienta. Klient linii produkcyjnej X moze sktada¢ zaméwienia codziennie, po
czym podejmowana zostaje proba wydania prognozy na nadchodzace tygodnie.
Przebieg procesu produkgji sktada sie z nastepujacych po sobie kolejno operacji, ta-
kich jak [Szatkowski 2014]:

planowanie;

zakup;

odbioér surowcow;

kontrola jakosci;

kompletacja surowcow i materiatéw do produkgji;

montaz czesci;

obroébka termiczna w piecu;

montaz;

kontrola produktu i pakowanie;

kontrola jakosci;

transport gotowego produktu do magazynu.

Na rysunku zaprezentowano mape procesu produkcji wedtug przedstawionej

powyzej kolejnosci dziatan i operacji (zob. rys. 2).

Rysunek 2. Mapa procesu produkcji w przedsiebiorstwie

= O > O

V<E O

Zrédio: opracowanie whasne.
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Planowanie

Po otrzymaniu zaméwienia od klienta, planista umieszcza je w kalendarzu produkgji.
Planujac jego realizacje, uwzglednia czas potrzebny do uzyskania liczby zamoéwio-
nych produktéw. Produkcja jest planowana w ten sposéb, aby zaméwiony produkt
byt gotowy kilka dni przed potwierdzong datg dostawy do klienta. Na podstawie
tego zamowienia co tydzierh wykonywane jest zlecenie pracy/ zamdwienie, ktére
uwzglednia liczbe produktéw do wykonania. Plik ten zawiera rowniez preferowang
date rozpoczecia produkgji, preferowang date zakorniczenia produkgji oraz potwier-
dzona date dostarczenia towaru do klienta.

Zakup

Po zaplanowaniu zaméwienia Dziat Zakupéw zadba o zamdwienie niezbednych cze-
$ci u dostawcédw. Zamodwienia u dostawcéw sktadane s na podstawie kilku zamé-
wien od klientéw i kupujacy bierze pod uwage czas dostawy czesci, gdyz musza one
zostac dostarczone przed zadang datg rozpoczecia produkgji.

Odbiér materiatéow

Po dostarczeniu zamoéwione materiaty trafiajg do Magazynu. Kiedy zamoéwiona pacz-
ka lub paleta zostaje dostarczona do Magazynu, na fakturze jest widoczny numer we-
wnetrzny, ktéry jest wprowadzany do systemu AFAS, z ktérego korzysta firma Dem-
con. Dzieki temu numerowi pracownicy Magazynu sg w stanie skontrolowac ilo$¢
dostarczonego towaru oraz moga uzyskac informacje, co zdanym materiatem ma sie
stad. Istnieja trzy mozliwosci:

Materiat mozna umiesci¢ w Magazynie do momentu, gdy bedzie potrzebny

do produkgji.

Materiat jest przeznaczony dla Dziatu Prototypéw i moze by¢ dostarczony

bezposrednio do tego dziatu.

Materiat musi zosta¢ sprawdzony przez Dziat Kontroli Jakosci.
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Kontrola jakosci

Poniewaz w fabryce Demcon wytwarzanych jest wiele produktéw, konieczna jest
kontrola jakosci pewnych kluczowych ich czesci. Z géry zostaje ustalone, ktére czesci
muszg zosta¢ poddane tej kontroli, lecz faktyczna kontrola jest wykonywana przez
Dziat Kontroli Jakosci. Dziat ten nie ma wglagdu w plan produkcyjny, dlatego nie wie,
kiedy wptyna jakiekolwiek produkty do kontroli. Czesto kontrola odbywa sie zgodnie
z metoda First In, First Out, wyjatkiem sg oczywiscie czesci ekspresowe, potrzebne do
produkgji jak najszybciej. Te czesci zostaja objete priorytetem.

Magazyn

Magazyn codziennie sprawdza, ktére zlecenia sa produkowane i kiedy. W ten sposéb
tworzy wiasny plan okreslajacy, kiedy trzeba rozpocza¢ kompletacje zamoéwien, aby
na czas dostarczy¢ wszystkie materiaty do dziatu produkcji. Zbieranie tych zaméwien
nazywamy kompletacja. Do kompletacji zamoéwienia stuzy utworzona na podstawie
programu Microsoft Excell lista, zwana listg zapaséw i pobrania. Magazyn dostarcza
produkty do Dziatu Produkgji dzier przed planowanym rozpoczeciem produkgji.

Produkcja

Na rysunku pokazano przebieg operacji na linii produkcyjnej X (zob. rys. 3). Produkcja
produktu koricowego zaczyna sie w dolnym rogu w punkcie A i koriczy w punkcie F.
Przy kazdym miejscu pracy zostaje wykonana szybka kontrola wizualna przed kolej-
nym etapem montazu. Na stanowiskach A, Ci D moga pracowac jednoczesnie dwie
osoby. Przy stanowisku B produkt musi dosta¢ sie do pieca na jedna godzine. Dlate-
go podjeto prébe ztozenia wszystkich czesci przy stanowisku A w godzinach poran-
nych, tak aby wszystkie czesci mozna byto piec razem, dzieki czemu produkcja przez
reszte dnia nie jest zatrzymywana. Miejsce pracy E w lewym gérnym rogu stuzy do
sprawdzania produktu koncowego. Finalnym etapem zajmuje sie stanowisko F, ktére
kontroluje produkt za pomoca maszyny skonfigurowanej z komputerem. Jesli pro-
dukt uzyskuje akceptacje, otrzymuje unikalny numer, po czym zostaje zapakowany
do pudetka, ktére nastepnie jest umieszcznae na europalecie. Jesli produkt kohcowy
nie zostaje zatwierdzony, komputer produkuje naklejke z kodem btedu. Kod btedu
zawiera informacje o tym, jaki mankament posiada dany towar. Kazdy btad ma swéj
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wiasny kod, co umozliwia pracownikom tatwe korygowanie usterek. Caty proces od

poszczegdlnych czesci do produktu koricowego trwa srednio 9,83 minuty. Czas ten

nie uwzglednia okresu, kiedy produkt jest w piecu.

Rysunek 3. Kolejnos¢ operacji i procesow produkcyjnych na hali produkcyjnej

. r ZAPASY PUDELEK
\ DO PAKOWANIA

ZAPASY ‘ L
Srubek i E ’

kleju

EUROPALETY
ZAPASY '
D

Srubek i ’

kleju

PIEC

Zrédio: opracowanie whasne.

Opisy stanowisk w na hali produkcyjne;j:

A.

tutaj produkty zostaja poddane przygotowaniu do procesu pieczenia, za ten
proces odpowiadajg dwie osoby.

proces pieczenia. Osoba na tym stanowisku jest odpowiedzialna za umiesz-
czenie produktéw w piecu oraz ich wyjecie po ukonczeniu procesu pieczenia.
Ponadto pracownik na tym stanowisku odpowiada za proces monitoringu
pieczenia, co oznacza np. statg kontrole temperatury.

proces kontroli oraz ztozenia produktu w fazie numer 1. To stanowisko obstu-
guja dwie osoby.

proces kontroli oraz ztozenia produktu w fazie numer 2. W tej fazie produkt
zostaje ztozony w gotowy produkt koricowy. To stanowisko réwniez jest ob-
stugiwane przez dwdch specjalistow.

finalna kontrola produktu koricowego. To stanowisko jest obstugiwane przez
jednego specjaliste, ktéry decyduje o tym, czy produkt moze zosta¢ zatwier-
dzony.
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F. kontrola komputerowa. Koncowy produkt zostaje poddany kontroli przez
maszyne, ktéra jest skonfigurowana z komputerem. To stanowisko jest obstu-
giwane przez jednego specjaliste.

Czarne kropki - czarne kropki oznaczaja liczbe stanowisk pracy w kazdym dziale

produkcyjnym.

Strzatki - strzatki oznaczaja przemieszczanie sie produktu z jednego etapu pro-

dukcji do drugiego. Po ukoriczeniu kazdego etapu, produkt zostaje poddany kontroli
przed rozpoczeciem nastepnego etapu produkgji.

Finalna kontrola jakosci

Kiedy produkt zostanie zapakowany przez Dziat Produkgji, Dziat Kontroli Jakosci do-
staje o tym powiadomienie. Dziat ten losowo poddaje kontroli gotowe produkty. Je-
$li okreslone wymagania jako$ciowe zostang spetnione, produkty zostang przetrans-
portowane do Magazynu Wyrobéw Gotowych.

Produkt kohcowy

Magazyn Wyrobéw Gotowych otrzymuje wiadomos$¢ z Dziatu Planowania, ze zlece-
nie jest gotowe. Nastepnie produkty koricowe zostaja odebrane z Dziatu Produkgji
i umieszczone w Magazynie Wyrobéw Gotowych. Klient otrzymuje wtedy wiado-
mos¢, ze jego zamodwienie jest gotowe do odbioru.

4. Harmonogram dziatan i operacji — wykres Gantta

Obserwacja procesu produkcji pozwolity na sporzadzenie harmonogramu produkgji
w postaci wykresu Gantta (zob. rys. 3).
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Rysunek 3. Harmonogram Gantta dla procesu produkg;ji (czas dziatania w minutach)

Wykres Gantta
0 50 100 150 200 250 300 350 400 430
Planowanie ]
Zakup |
Odbidr towarow L
Kontrola jakosci |
Komplementacja towardw do produkcji .

Ztoienie czesci [
Wypiekanie |
Montaz 1
Kontrola produktu i pakowanie I
Kontrola jakosci L

Transport gotowego produktu do magazynu -
Czas rozpoczecia dziatania (minuty) M Czas dziatania (minuty)

Zrédto: opracowanie whasne.

Opis wykresu Gantta

lle czasu trwa caty proces produkgji?

Proces produkcji trwa 1 godzine i 10 minut. Sama produkcja trwa 10 minut,
jednak czas wypiekania produktu to 1 godzina.

Ktéra operacja trwa najdtuzej i czy mozna ja skrécic?

Najdtuzej trwa proces odbioru towaréw. Jest on w duzej czesci zalezny od do-
stawcow i przewoznikéw, dlatego tez firma Demcon nie ma bezposrednio wptywu
na skrocenie tego procesu. Jedyny aspekt, na ktéry przedsigebiorstwo ma wptyw, to
kontrola jakosci produktéw dostarczanych przez dostawcéw. Lepsza komunikacja
miedzy dziatami jest w stanie zapewni¢ skrocenie tego procesu.

W powyzej wymienionych procesach, wystepuja operacje, ktére bezposrednio
nie przyczyniaja sie do powstawania wyrobu gotowego. Takimi procesami sg wszel-
kie operacje kontrolne. Maja one za zadanie sprawdzi¢, czy produkt jest gotowy do
kolejnego etapu produkgji, czy tez jako$¢ produktu gotowego jest wystarczajgco
wysoka, aby rozpocza¢ proces dostawy produktu do klienta. Proces produkgji jest
monitorowany poprzez obliczanie wskaznikéw efektywnosci produkgji.
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5. Wskazniki efektywnosci procesu produkciji

Kluczowe wskazniki efektywnosci firmy, czyli KPI (ang. Key Performance Indicators), to

finansowane i niefinansowane wskazniki stosowane jako mierniki w procesach po-

miaru stopnia realizacji celéw organizacji. Pozwalajg one na biezaca ocene i poprawe

wynikéw dziatalnosci firmy, a takze poszerzaja wiedze.

Wsréd tych wskaznikow nalezy wymienic:

OEE dostepnosci — Maszyny do produkcji pracuja tylko wtedy, gdy istnieje
taka potrzeba. Do produkgji na linii X potrzeba mniej wiecej 10 minut oraz
jednej godziny na pobyt produktu w piecu. Organizacja montazu catkowi-
tego w godzinach porannych pozwala na to, aby wszystkie produkty zostaty
umieszczone w piecu jednocze$nie w godzinach popotudniowych. Dzieki
temu nie dochodzi do zatrzymania linii produkcyjnej.
OEE wydajnosci - Maszyny linii produkcyjnej X sg w stanie wyprodukowa¢
sze$¢ produktéw gotowych na godzine.
OEE jakosci — w produktach odnotowano srednio dwa btedy na tydzien. Jest
to spowodowane tym, iz po kazdym kroku montazowym produkt zostaje
poddany kontroli. Dzieki temu zapobiega sie powstawaniu mankamentéw,
a wiekszos¢ btedéw zostaje wykryta w trakcie finalnej kontroli jakosci i s one
zwigzane w wiekszosci z pakowaniem produktéw.
Efektywnos¢ pracy pracownika — Ustalono, ze najwiecej czasu zajmuje kon-
trola produktéw, gdyz jest ona wykonywana po kazdym kroku montazowym.
Jest ona niezbedna do tego, aby jak najmniej btedéw zostato wykrytych pod-
czas finalnej kontroli jakosci. Proces kontroli jakosci czesci potrzebnych do
produkgji jest krétki, jednak produkty czesto muszg czekac¢ na swojg kolej
[https://asana.com/pl/resources/gantt-chart-basics, dostep: 20.10.2021.
OEE Jakosci w Demcon wynosi 99,16%. Jak opisano powyzej, czas produkgji
jednego produktu to 10 minut, co oznacza, ze linia produkcyjna X jest w sta-
nie wyprodukowac szes$¢ produktéw na godzine. Zaktadajac 8-godzinna pro-
dukcje przez piec dni w tygodniu, linia produkcyjna X jest w stanie wyprodu-
kowa¢ 240 produktéw na tydzied. Odnotowane zostaty srednio dwa btedy
na tydzien, co daje 99,16% KPI. Jest to wynik bardzo dobry i niemozliwy do
poprawy, gdyz btedy sa nieuniknione, a ich skala jest bardzo mata co daje
w rezultacie wysoka efektywnos¢.
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6. Modyfikacja dziatan i operacji w procesie produkcji -
metoda DMAIC

Analiza dziatan Dziatu Kontroli Jakosci

Dziat Kontroli Jakosci nie wie, kiedy zostang mu dostarczone czesci do sprawdzenia.
Z tego powodu tworzy sie kolejka czesci, ktére trzeba poddac¢ tej kontroli. Ponad-
to dziat ten nie wie, ktére czesci jako pierwsze muszg zosta¢ poddane kontroli, aby
o0 czasie zostaty dostarczone do Dziatu Produkcji. W rezultacie produkcja czesto musi
czeka¢ do momentu az czesci zostang skontrolowane przez dziat kontroli.

Problem ten mozna usprawni¢ w rézny sposob. Jednym z nich jest lepszy prze-
ptyw informacji. Mozna to uzyskac za pomoca konfiguracji systemu EDI, co zezwoli
dziatowi kontroli na wglad do planu zaméwien i dostaw. Dzieki temu Dziat Kontroli
Jakosci bedzie mégt uzyska¢ informacje na temat spodziewanych dostaw i bedzie
w stanie zaplanowac proces kontroli z kilkudniowym wyprzedzeniem.

Straty czasu

Strata czasu jest w przypadku produkcji jedng z najgorszych form straty. Strata czasu
jest spowodowana ztg komunikacja pomiedzy dziatami, wskutek czego, tak jak opi-
sano powyzej, tworzy sie kolejka produktéw, ktére muszg zosta¢ poddane kontroli
jakosci. Jest to wynik ztej koordynacji oraz komunikacji i powoduje wydtuzenie czasu
realizacji produktéw.

Pomiar

Czas od ztozenia zaméwienia przez klienta do gotowosci jego odbioru przez klien-
ta to 6-20 tygodni, w zaleznosci od typu produktu. Proces produkcji zaczyna sie po
ztozeniu zamoéwienia przez klienta. Pierwszym krokiem jest zaméwienie przez Dziat
Planowania wszystkich czesci niezbednych do produkcji. Czas dostawy tych czesci
zalezy od indywidualnych dostawcéw. W trakcie dostarczenia wszystkich niezbed-
nych czesci, proces produkcji zalezny jest od kontroli jakosci danych czesci.
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Analiza

W zaleznosci od liczby czesci do kontroli oraz ztozonych zaméwien, proces kontroli
moze trwac¢ nawet kilka dni. W wyniku usprawnienia komunikacji oraz skoordyno-
wania planu produkcji miedzy dziatami catkowity proces produkcji towaru mozna
skrécic o jeden tydzien.
Doskonalenie
Propozycja rozwigzania tego problemu jest konfiguracja systeméw miedzy dzia-
tami przez potaczenie EDI. Dzieki tej konfiguracji Dziat Kontroli Jakosci bedzie mie¢
wglad w plan produkcyjny, a zatem bedzie w stanie pozyska¢ informacje o tym:
kiedy i jakiego towaru moze sie spodziewa¢;
jak duzo towaru trzeba poddac¢ kontroli;
na kiedy zostata zaplanowana produkcja;
jaka jest data dostawy produktu do klienta.

Kontrolowanie

Kontrola usprawnienia przeptywu danych miedzy dziatami odbywa sie codziennie
0 godzinie 16:00. Dziat Kontroli Jakosci poréwnuje dane z systemu z planem zamé-
wien dokonanych przez Dziat Planowania. W przypadku jakichkolwiek niezgodnosci
Dziat Kontroli Jakosci ma obowiagzek skontaktowania sie z Dziatem Planowania [ht-
tps://lean-management.pl/six-sigma/metoda-dmaic/, dostep: 22.10.2021].

7. Wnioski na podstawie metody DMAIC

Przedsiebiorstwo Demcon oferuje specjalistyczne towary, ktérych nie produkuje sie
masowo. Kazda produkcja zaczyna sie po ztozeniu faktycznego zaméwienia przez
klienta, co sprawia ze proces od ztozenia zamowienia do dostarczenia gotowego to-
waru do klienta jest dtugi. Niezbedne jest, aby poszczegélne dziaty firmy Demcon
mialy zapewniony najbardziej optymalny przeptyw informacji, w trosce o to, aby czas
produkcji byt jak najkrétszy. Potaczenie EDI jest w tym przypadku najlepsza i naj-
tansza opcja. Dziaty w ten sposéb maja wglad w caty plan produkgcji, dzieki czemu
same s w stanie zaplanowac swoje dziatania. Eliminacja metody First In-First Out byta
niezbedna do skrécenia czasu produkgji, gdyz nie kazda cze$¢ czekajaca na kontrole
jakosci jest tak samo wazna. Dzieki potaczeniu EDI, Dziat Kontroli Jakosci ma wglad
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w date planowanej produkgji pojedynczych czesci i dlatego wtasnie czesci z prioryte-
tem, nie musza czeka¢ w kolejce do kontroli.

Podsumowanie

W artykule zostat opisany proces produkgcji firmy Demcon oraz metody udoskona-
lenia tego procesu. Firma Demcon specjalizuje sie w produkgcji sprzetu medyczne-
go. Na podstawie schematu logistycznego przedsiebiorstwa zostat przedstawiony
proces poprzedzajacy produkcje. Po ztozeniu zaméwienia przez klienta surowce po-
trzebne do produkcji s zamawiane u dostawcéw wspétpracujacych z firmg Demcon.
Po dostarczeniu ich do przedsiebiorstwa poddaje sie je kontroli jakosci, a nastepnie
sg sktadowane w magazynie badz bezposrednio zostajg dostarczone do hal produk-
cyjnych. Szczegétowy opis operacji zostat przedstawiony za pomoca mapy procesu
produkcji, w ktérej krétko zostaty opisane wszystkie dziatania: od planowania do
produktu korcowego. Nastepnie za pomoca wykresu Gantta zostaly przedstawio-
ne wszystkie dziatania wchodzace w sktad procesu produkcji oraz czas potrzebny
na wykonanie tych czynnosci. Z analizy danych wynika, iz proces odbioru towaréw
trwa najdtuzej. Jest on w duzej czesci zalezny od dostawcow i przewoznikéw, dlatego
tez firma Demcon nie ma bezposrednio wptywu na skrécenie tego procesu. Jedyny
aspekt, na ktéry przedsiebiorstwo ma wptyw, to kontrola jakosci produktéw dostar-
czanych przez dostawcédw. Wskaznik jakosci wykazat, iz jest ona na poziomie 99,16%.
Oznacza to, ze KPI jest wysokie i praktycznie niemozliwe do udoskonalenia, gdyz licz-
ba btednych produktéw to tylko srednio dwa produkty na tydzien. Analiza pokazata,
iz proces kontroli trwa dtugo i istnieje mozliwos¢ jego usprawnienia. Z jednej strony
precyzyjna kontrola jakosci wptywa na wysokie KPI jakosci oraz bardzo niska produk-
cje wadliwych produktéw. Z drugiej jednak strony, zta komunikacja miedzy dziatami
sprawia, iz proces ten trwa za dtugo, gdyz produkty czesto muszg czekac¢ na swojg
kolej w dziale kontroli. Wynika to ze ztej komunikacji miedzy dziatami oraz braku zin-
tegrowanych systeméw planowania. Potagczenie EDI jest w tym przypadku najlepsza
i najtansza opcja. Dziaty w ten sposéb majg wglad w caty plan produkgcji, dzieki czemu
same sa w stanie zaplanowac swoje dziatania. Eliminacja metody First In-First Out jest
niezbedna do skrécenia czasu produkgji, gdyz nie kazda cze$¢ czekajaca na kontrole
jakosci jest tak samo wazna. Dzieki potgczeniu EDI Dziat Kontroli Jakosci zna date pla-
nowanej produkcji pojedynczych czesci, a wiec czesci z priorytetem nie musza czekac
w kolejce do kontroli [https://mfiles.pl/pl/index.php/Kluczowe_wska%C5%BAniki_
efektywno%C5%9Bci, dostep: 27.10.2021].
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Logistyka produkciji na przyktadzie przedsiebiorstwa
Sokotéw

Abstract: The article presents aspects of production logistics based on a selected en-
terprise of the meat industry. The aim of the article was the analysis of the company’s
production processes and identification of methods for improvement in some areas.
The scheme of the logistics system, logistic processes in the production of sausages and
indicators of the production process efficiency are presented. Production preparation
processes, such as meat preparation, make the documentation of the process manu-
al and very time-consuming. The article presents standard methods of process control
with the use of the production map. The article is concluded with a summary.

Key words: production logistics, meat industry, logistic system diagram, production
map.

Wstep

Istotnym elementem systemu logistycznego przedsiebiorstwa przemystowego jest
logistyka produkgji, ktéra poprzez integracje czynnosci wspierajacych proces pro-
dukcji stanowi ogniwo taczace logistyke zaopatrzenia z logistyka dystrybucji [Cie-
sielski 2004]. Kazdy proces produkcyjny musi zawiera¢ informacje o zestawieniu
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materiatowym wyrobu, procesie technologicznym, centrach roboczych, gniazdach
przedmiotowych oraz liniach produkcyjnych, w ktérych realizowane sa kolejne ope-
racje technologiczne, a takze o lokalizacji magazynéw lub powierzchni odktadczych,
z ktérych zasila sie operacje [Pfohl 1998]. Zadaniem logistyki produkcji jest zapew-
nienie optymalnego przeptywu materiatéw i informacji w procesie produkgji [Pisz,
Sek, Zielecki 2013].

Produkcja i przetwérstwo miesa w Polsce przechodza gtebokie przeobrazenia.
Zmniejsza sie liczba producentéw oraz ich dostawcéw, natomiast wzrasta skala
produkcji w gospodarstwach towarowych. Poprawia sie jakos$¢ produktéw. Zaktady
przetworcze przechodza procesy modernizacji i restrukturyzacji. Zmniejsza sie licz-
ba zaktadéw oraz liczba pracujacych w nich ludzi. Postepujace procesy koncentracyj-
ne w przetworstwie miesa przyczyniaja sie do poprawienia poziomu wykorzystywa-
nia mocy przetworczej oraz wzrostu rentownosci zakltadéw. Systematycznie zmienia
sie takze struktura asortymentowa produktéw pod wptywem zmian struktury kon-
sumpcji zaréwno w kraju, jak i poza jego granicami.

Celem pracy jest analiza proceséw produkcyjnych przedsiebiorstwa Sokotéw
oraz wskazanie metod usprawnier w wybranych obszarach. Praca sktada sie z pieciu
nastepujacych czesci:

1. Opis przedsiebiorstwa Sokotéw, gtéwne produkty oraz maszyny i zasoby
w procesie produkcji paréwek.

Schemat systemu logistycznego i procesy produkgji paréwek Stowek.
Mapa produkcji paréwek.
Wskazniki efektywnosci procesu produkgji paréwek Stowek.

oo bN

Podsumowanie logistyki produkcji w przedsiebiorstwie Sokotéw.

1. Opis przedsiebiorstwa Sokotéw

Sokotéw jest jednym z najwiekszych producentéw miesa w Centralno-Wschodniej
Europie i jednym z lideréw branzy w Polsce. Od lat firma wyznacza standardy w bran-
zy przetworstwa miesnego i jest prekursorem zmian. Dzieki prowadzonym od wielu
lat konsekwentnym i skutecznym dziataniom marka SOKOLOW jest najbardziej zna-
na i najchetniej kupowana marka produktéw miesnych w Polsce. Grupa Sokotéw za-
trudnia ponad 8 000 oséb. Gtéwna siedziba spétki miesci sie w Sokotowie Podlaskim
[https://sokolowsa.pl/firma, dostep: 12.05.2021].
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Rysunek 1. Logo firmy Sokotéw

Zrédto: archiwum firmy Sokotéw.

W sktad Grupy wchodzi osiem nowoczesnych zaktadéw produkcyjnych zlokali-
zowanych w: Sokotowie Podlaskim, Kole, Robakowie, Debicy, Czyzewie, Jarostawiu,
Tarnowie i Osiu oraz cztery spétki zalezne: Sokotdéw Logistyka, Sokotéw Service, Agro
Sokotéw i Gzella Net.

Grupa Sokotéw S.A. do produkcji wykorzystuje surowce najwyzszej jakosci,
W znacznej czesci pozyskiwane w ramach programéw wspodtpracy z hodowcami.
Produkcja odbywa sie zgodnie z wymaganiami uznanych miedzynarodowych stan-
dardéw IFS oraz BRC. Wszystkie zaktady posiadaja certyfikat ISO14001, potwierdza-
jacy spetnianie najwyzszych wymagarn dotyczacych srodowiska. Sokotéw S.A. byt
pierwszg spotka miesna, ktéra w 1993 roku trafita na Gietde Papieréw Wartoscio-
wych w Warszawie, wspdttworzac jej historie. W potowie sierpnia 2006 roku Spoétka
opuscita GPW [https://sokolowsa.pl/firma, dostep: 12.05.2021].

Historia Spotki Sokotéw S.A. siega 1899 roku, kiedy to powstat, nalezacy do dzis
do Spoiki, oddziat w Robakowie. Kolejne oddziaty to historia ludzi, ich wielka pasja
oraz doswiadczenie, ktére kazdego dnia pozwalajg budowac site Grupy. Kazdy z od-
dziatéw to historia, ktorg tworza ludzie. Sq wsréd nich fachowcy pamietajacy budo-
we najwiekszego i jednego z najnowoczesniejszych w Europie Srodkowo-Wschod-
niej oddziatu w Sokotowie Podlaskim.

30 maja 2018 roku Grupa Sokotéw przejeta Grupe Miesna Gzella z zakladem pro-
dukcyjnym zlokalizowanym w miejscowosci Osie w Borach Tucholskich [https://soko-
lowsa.pl/firma, dostep: 12.05.2021]. To kolejny krok realizacji strategii firmy, na ktérg
sktada sie zapewnienie optymalnych warunkéw dla stabilnego wzrostu wszystkich
zaktadow i spotek, state umacnianie pozycji rynkowej, doskonalenie profilu dziatal-
nosci i jakosci produkgcji oraz bycie partnerem dla klientéw i konsumentoéw.
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Gléwne produkty oraz rodzaj produkciji w przedsiebiorstwie Sokotow

Do najbardziej znanych marek spotki naleza: Gold, Sokoliki, Uczta Qulinarna, Natur-
rino i Darz Bor. Produkty sg dostepne w ponad 40 krajach na catym $wiecie, w tym
w catej Unii Europejskiej, USA, na Wybrzezu Kosci Stoniowej i w Zjednoczonych Emi-
ratach Arabskich.

Produkty firmy Sokotéw [https:/sokolowsa.pl/firma, dostep: 12.05.2021]:
Swieze mieso - codziennie firma dostarcza $wiezy dréb, wotowine, wieprzo-
wine oraz cielecine. Firma jest przekonana, ze jakos¢ w branzy miesnej mozna
uzyskac wytacznie dzieki potaczeniu nowoczesnosci i bezpieczenstwa, ktére za-
pewniaja wysoko wykwalifikowani specjalisci, dlatego tez stawia na wspotprace
z polskimi rolnikami, umozliwiajaca kontrole migsa na kazdym etapie produkgiji.
Wedliny - codziennie firma produkuje ok. 1200 ton wysokiej jakosci wyro-
boéw miesnych. (szynki, salami, kietbasy cienkie, paréwki Stowki).

Dania gotowe - dania premium, dania wotowe wolno gotowane, dania go-
towe do pieczenia, a takze dania dla dzieci, puszka i tacka.

Konserwy - wieprzowina z galaretka naturrino, gulasz drobiowy, mielonka
wieprzowa, szynka konserwowa premium.

Wege - wege smalczyk z fasoli z jabtkiem, wege snack musli, plastry wegani-
skie z kurkami (z oliwkami), burger weganski.

Produkt, ktéry wybrano do opisu proceséw logistycznych w firmie Soko-
téw to paréwki Stowki (zob. rys. 2). Swoja nazwe zawdzieczajg temu, ze ze
100 gramoéw miesa z szynki wieprzowej firma uzyskuje 100 gramoéw gotowe-
go produktu.

Rysunek 2. Opakowanie paréwek Stéwek

Zrédto: archiwum firmy Sokotéw.
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Maszyny i zasoby w przedsiebiorstwie Sokotow

Przedsiebiorstwo Sokotéw dysponuje maszynami i urzadzeniami potrzebnymi do
produkcji swoich wyrobdw, takimi jak:

- $luza sanitarna;

- - maszyna do r.\’ mielenia miesa; ’

r.-B - mieszatka do ° ® miesa; ’.‘B
- maszyna do « napetniania;

kutry przelotowe;

maszyna do nadziewania ostonek;

uchwyt i wozki wedzarnicze;

wedzarnia drewniana;

N2 2 2 2\ 2

maszyna do pakowania.

Inne urzadzenia pomocnicze to:

- osprzet do woézkéw jezdniowych podnosnikowych;
- drabiny magazynowe;

- pojemniki do odpaddw.

2. System logistyczny

System logistyczny procesu produkcji paréwek Stodwek zostat przedstawiony sche-
matycznie na rysunku (zob. rys. 3).
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Rysunek 3. Schemat systemu logistycznego w produkcji paréwek Stowek

Logistyka

Logistyka
produkcji -

dystrybucji

Logistyka
zaopatrzenia

Przyjecie surowcow
(szynka wieprzowa)

Kontrola jakosci oraz
temperatury miesa

Sklepy, hipermarkety,
supermarkety

Stoiska patronackie
N 4
Dystrybutorzy prywatni

Rozdrabnianie i mielenie

Przygotowanie przyprawy

) 4 . )
Odtworzenie danej
partii

Badanie farszu

Proces napetniania

Nadziewanie ostonek

Pakowanie

ICICICI CICI

Zrédto: opracowanie wtasne.

Procesy logistyczne w produkciji paréwek Stowek
Logistyka zaopatrzenia

Procesy logistyczne w firmie Sokotéw w produkcji paréwek Stowek zaczynaja sie
od zaopatrzenia. Paréwki to popularny przysmak, ktéry pozwala na przygotowanie
szybkiego i prostego dania. W ostatnich latach ten produkt przezyt wizerunkowa
przemiane. Do produkgji paréwek uzywa sie wysokiej jakosci miesa, a ich cena nie-
jednokrotnie przewyzsza cene wedlin.

tancuch dostaw zaczyna sie od przyjecia surowca do zaktadu Grupy Sokotéw
w Czyzewie, na Podlasiu. Do produkgji paréwek Stéwek uzywana jest szynka wie-
przowa dostarczana z innych zaktadéw produkcyjnych Grupy Sokotéw. W czasie
dostawy kontrolowana jest jakos¢ oraz temperatura miesa. Po zaakceptowaniu
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surowiec uzyskuje etykiete umozliwiajaca odtworzenie przebiegu catego procesu
produkcji danej partii wyrobu.

Sokotéw kupuje zywiec w sumie od ponad 4500 podmiotéw, ma ok. 2000 do-
stawcéw wieprzowiny i 2500 dostawcédw wotowiny. Zaréwno wsérdéd dostawcow
trzody, jak i bydta sa podmioty, m.in. dealerzy, grupy, spétdzielnie czy zrzeszenia,
ktére dostarczaja zywiec od znacznie wiekszej liczby pojedynczych rolnikéw.

Jednoczesnie, po wykryciu przypadkéw wirusa afrykanskiego pomoru swin
w Polsce, spotka byta i nadal jest solidarna z podlaskimi rolnikami. Podczas gdy w ca-
tej Polsce, z powodu paniki wywotanej ASF ceny skupdw spadaty: ,My trzymalismy
sie cennika, co byto ewenementem w skali kraju” - méwi dyrektor spotki ds. PR i ko-
munikacji A. Chalimoniuk.

Logistyka produkciji

Nastepnym krokiem jest produkcja paréwek. Kazdy z pracownikéw posiada ubra-
nia ochronne: fartuch, spodnie, obuwie oraz czapke zastaniajacg wtosy. Musi takze
przejs¢ przez $luze sanitarng, gdzie myje oraz dezynfekuje dtonie. Jest to niezwykle
wazne dla bezpieczenstwa wyrobéw produkowanych w zaktadzie.

Dalej surowe mieso jest rozdrabniane i mielone. To bardzo wazne, by uzyskac
bardzo drobnga frakcje. W tym samym czasie przygotowywane sg przyprawy, m.in.:
pieprz, papryka, gatka muszkatotowa czy imbir, a takze sél. Wszystko odwazane jest
zgodnie z recepturg przygotowang przez technologéw.

Dalej przyprawy oraz rozdrobnione mieso trafiajg do mieszatki, gdzie powstaje
farsz paréwek. Proces mieszania odbywa sie w najbardziej wydajny i delikatny spo-
séb, tak aby uzyska¢ wymagang jakos¢ wyrobu. Istotne sa takie parametry, jak czas
mieszania czy ustawienie kierunku mieszadet. Proces jest kontrolowany przez sys-
tem informatyczny. Operator wybiera odpowiedni program, lecz nie ma mozliwosci
zmiany parametréw procesu.

Gotowy farsz badany jest pod katem zawartosci ciat obcych, a nastepnie rurocia-
giem przepompowywany do hali napetniania.

Tutaj trafia do kutréw przelotowych, w ktérych za pomoca nozy i drobnych sit
jest homogenizowany. W efekcie uzyskiwana jest jednolita struktura farszu. Kolej-
ny etap produkcji paréwek to nadziewanie tatwo zdejmowalnych celulozowych
ostonek. Praca nadziewarek odznacza sie wysoka precyzja porcjowania. llos¢ farszu
w jednej paréwce podawana jest z doktadnosciag do 0,1 grama. Wskutek precyzyj-
nego ruchu uchwytu, paréwki automatycznie odkrecaja sie z jednej i drugiej strony.
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Kije, na ktérych wiesza sie paréwki, umieszczane sa nastepnie na wézkach we-
dzarniczych. Po zwazeniu trafiajag do komory, gdzie odbywa sie obrébka termiczna.
Peten cykl obejmuje: suszenie, wedzenie, parzenie oraz studzenie wyrobéw. Parowki
wedzone sg dymem bukowo-olchowym. Po wystudzeniu majg temperature mniej-
szg niz 6 stopni Celsjusza. Dzieki temu nie rozwinie sie mikroflora, a produkty za-
chowaja trwatos¢. Przed konfekcjonowaniem z paréwek automatycznie Sciggane sa
ostonki. Dzieje sie to po nacieciu nozem i dzieki dziataniu pary wodnej oraz bebna
prézniowego, ktéry je zasysa.

Dalej paréwki pakowane sg prézniowo w atmosferze gazowej, ktéra chroni je
przed rozwojem mikroflory tlenowej. Wszystkie opakowania sprawdzane sg pod ka-
tem zawartosci substancji obcych. Informacje na temat produktu, dotyczace m.in.:
sktadu, wartosci odzywczej, daty trwatosci czy warunkéw przechowywania, umiesz-
czane s3 na etykiecie.

Po wyprodukowaniu paréwki przechodza badania w laboratorium. W teksturo-
metrze modelowane jest wrazenie, jakie konsument bedzie odczuwat podczas gry-
zienia. W ten spos6b mozna sprawdzi¢ konsystencje produktu i to, czy paréwka nie
jest zbyt twarda lub zbyt miekka. W ciggu godziny w fabryce grupy Sokotéw w Czy-
zewie produkowanych jest ok. 2 ton paréwek Stéwek.

Logistyka dystrybucji

Ostatnim etapem jest dystrybucja. Gotowy zapakowany produkt transportowany jest
do sklepéw. W zakresie dystrybucji produktéw przedsiebiorstwa Sokotéw istotng role
spetniajg wiasne centra dystrybucji, sklepy i stoiska patronackie w duzych sieciach
handlowych. Obecnie Spétka ma az 42 centra dystrybucji zlokalizowane w gtéwnych
miastach Polski, 49 wtasnych sklepéw, a takze 670 sklepéw partnerskich. Pomimo
rozbudowy wtasnej sieci dystrybucji przedsiebiorstwo aktywnie wspétpracuje z dys-
trybutorami prywatnymi (sie¢ obca), ciagle rozwijajac sprzedaz w tym segmencie.
Oddziaty Spétki posiadajg uprawnienia eksportowe na wiele rynkéw, m.in.: USA, UE
oraz Korei, Rosji i Ukrainy.
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3. Opis procesu produkcji oraz mapa procesu produkcji
parowek Stowek

Produkcja paréwek Stéwek przebiega tak samo we wszystkich zaktadach grupy So-

kotéw, w ktérych sg wytwarzane (zob. rys. 4).

Rysunek 4. Gtéwna siedziba spotki w Sokotowie Podlaskim

Zrédio: archiwum firmy Sokotéw.

Proces ten mozna przedstawi¢ w nastepujacych punktach:

1.

Przygotowanie migsa przeznaczonego do hali produkcyjne;j.

2. Przemieszczanie miesa do hali produkcyjnej za pomoca wozkéw widtowych.

L

©® N o

Rozdrabianie i mielenie miesa.

Przygotowanie przyprawy.

Proces mieszania miesa z przyprawg, podczas ktérego powstaje farsz. Kon-
trola procesu za pomoca systemu informatycznego.

Badania farszu pod katem zawartosci ciat obcych.

Przemieszczania farszu do hali napetniania (przemieszczanie rurociggiem).
Proces homogenizowania.

Proces nadziewania tatwo zdejmowanych celulozowych ostonek.
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10. Przemieszczanie do komory za pomocg wézkéw wedzarniczych, gdzie odby-
wa sie obrébka termiczna.

11. Proces suszenia, wedzenia, parzenia oraz studzenia wyrobéw w wedzarni
drewniane;j.

12. Przemieszczanie parowek do hali produkcyjnej.

13. Proces zdejmowania ostonek z paréwek.

14. Proces pakowania.

15. Badania w laboratorium w teksturometrze.

16. Przemieszczanie paréwek do magazynu.

Ponizej przedstawiono mape procesu produkgji paréwek Stéwek (zob. rys. 5).
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Rysunek 5. Mapa procesu produkcji paréwek Stowki

:

Przygotowanie miesa przeznaczonego do hali
produkcyjnej

Przemieszczanie migsa do hali produkcyjnej

Rozdrabianie i mielenie migsa

Przygotowanie przyprawy

Proces mieszania migsa z przyprawa.
Kontrola procesu za pomoca systemu
informatycznego

Badania farszu pod katem zawartoSci cial obcych

Przemieszczania farszu do hali napelniania

Proces homogenizowania

101



Lidiia Dubnytska

Proces nadziewania latwo zdejmowanych celulozowych ostonek

Przemieszczanie do komory

Proces suszenia, wedzenia, parzenia oraz studzenia wyrobéw
w wedzarni drewnianej

Przemieszczanie paréwek do hali produkcyjnej

Proces zdejmowania oslonek z paréwek

Proces pakowania

Badania w laboratorium w teksturometrze

Przemieszczanie paréwek do magazynu

XX xIixas

Zrédto: opracowanie whasne.
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4. Wskazniki efektywnosci procesu produkcji paréwek

Celem przeprowadzonych badan empirycznych jest analiza i ocena poprawnosci wy-
korzystania kluczowych wskaznikéw efektywnosci procesu produkcyjnego w przed-
siebiorstwie Sokotéw [Kosieradzka 2012].

Pierwszym ze wskaznikéw wykorzystywanych przez firme do nadzorowania
produkcji jest wskaznik jakosciowy produkcji (WJ). Jest to jakosciowy wskaznik
badajacy stabilnos¢ planu produkgji. Miernik ten mierzy doktadnos¢ realizacji planu
produkcji w okreslonym czasie.

Pomiar wskaznika WJ wymaga zliczenia liczby btednie wyprodukowanych wy-
robéw. Parametr ten oblicza sie jako réznice pomiedzy liczbg planowang, wynika-
jaca z planu produkdji a liczba dostaw wyrobéw gotowych przekazywanych z linii
produkcyjnych do magazynu. Kazda rozbieznos¢ miedzy liczbg wyrobéw gotowych
a planem interpretowana jest jako btad. Nalezy tu zaznaczy¢, ze btedem sa nie tyl-
ko brakujace wyroby w stosunku do planu, ale takze te dostarczane w nadmiarze.
Niewyprodukowanie planowanego modelu oraz nadprodukcja sa rozliczane na tych
samych zasadach. Wskaznik WJ umozliwia weryfikacje zgodnosci ilosci produkgji
z planem produkgji w odniesieniu do konkretnego modelu wyrobu. Wskaznik do-
starcza informacji jakosciowych, ktére powinny by¢ zestawiane z innymi wskaznika-
mi rozliczanymi ilo$ciowo.

Wskaznik wyliczany jest za pomoca wzoru:

zaplanowana ilo$¢ produkcyjna — ilo$¢ wyprodukowana btednie

Wj = 1009
J zaplanowana ilos¢ produkcyjna * %

Ponizej w tabeli przedstawiono kalkulacje wyniku wskaznika jakosciowego (JW)
w firmie Sokotéw (zob. tab. 1).
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Tabela 1. Kalkulacja wyniku WJ w przedsiebiorstwie Sokotéw

Zrédio: opracowanie whasne.

Kolejnym wskaznikiem wykorzystywanym przez przedsiebiorstwo do nadzoro-
wania produkgji jest wskaznik ilosciowy produkcji (WI), ktéry mierzy odchylenia
ilosciowe w procesie wytwarzania.

Wskaznik ilosciowy produkcji (WI) okresla sie za pomoca wzoru:

W kolejnej tabeli przedstawiono kalkulacje wynikéw obydwu wskaznikéw, czyli
wskaznika jakosciowego (WJ) i wskaznika ilosciowego (WJ) w firmie Sokotéw.

Tabela 2. Kalkulacja wynikéw WJ i Wi w przedsiebiorstwie Sokotéw

Zrédo: opracowanie whasne.
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Wskaznik WI nie moze by¢ rozliczany dla grup produktéw (dlatego w odpowied-
nich miejscach w tabeli postawiono znak X, ktéry oznacza brak mozliwosci wyliczenia),
za to mozna rozwazac go w ujeciu linii, gniazda produkcyjnego czy szerzej - fabryki.

Kolejnym ze wskaznikéw bezposrednio produkcyjnych, wykorzystywanych w od-
dziatach firmy Sokotéw, jest wskaznik wydajnosci pracy (WP). Wskaznik ten od-
zwierciedla relacje miedzy osiagnietymi wynikami — iloscig wyprodukowang a wyko-
rzystanymi zasobami, zestawionymi w postaci liczby godzin przepracowanych przez
pracownikéw posrednio i bezposrednio produkcyjnych zaangazowanych w bada-
nym procesie. Wskaznik ten przybliza obraz realizacji produkcji w ujeciu kosztowym.
Przedstawiony wskaznik umozliwia pomiar efektywnosci procesu produkcji w odnie-
sieniu do wykorzystania zasobow ludzkich.

Relacje te przedstawia wzér:

_ ilos¢ wyprodukowana
~ zaplanowana ilo$¢ produkcyjna

* 100 %

W tabeli przedstawiono kalkulacje wynikéw wskaznika wydajnosci pracy (WP)
w firmie Sokotéw (zob. tab. 3).

Tabela 3. Kalkulacja wynikéw WP w przedsiebiorstwie Sokotow
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Zrédto: opracowanie wlasne.
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Podsumowanie

W wyniku przeprowadzonej analizy proceséw produkcyjnych przedsiebiorstwa Soko-
téw nalezy stwierdzi¢, ze pewne obszary dziatalnosci funkcjonujg w sposéb nieprze-
myslany, wymagajacy wprowadzenia usprawnien lub zmian. Znaczna czes¢ czynnosci
wykonywanych jest recznie, co pochfania duzo czasu i jest dla firmy kosztowne.

Po przeprowadzeniu analizy proceséw produkcyjnych przedsiebiorstwa Soko-
téw mozna dojs¢ do nastepujacych wnioskow:

Firma Sokotéw naprawde jest jednym z najwiekszych producentéw miesa w Cen-
tralno-Wschodniej Europie i ma w swojej ofercie duzo réznych produktéw, od wie-
przowego miesa do weganskich burgeréw.

Proces produkgji paréowek Stéwek jest dtugi i prawie wszystkie procesy sa wyko-
nywane oraz kontrolowane przez ludzi.

Mapowanie produkcji pozwala firmie zobaczy¢, ile doktadnie jest proceséw pro-
dukdiji, jakie metody wykorzystac oraz jakich btedéw nie popetnia¢.

Opisane wybrane wskazniki procesu produkcji wykorzystywane w przedsiebior-
stwie Sokotéw spetniajg swoje podstawowe zadania, umozliwiajgc monitorowanie
procesu w zakresie jego skutecznosci i efektywnosci. Analiza sktadowych wskazni-
kéw pozwolita na stwierdzenie, iz odpowiadajg one zatozeniom teoretycznym. Dwa
pierwsze z zaprezentowanych wskaznikéw informujg o zgodnosci ilosciowej i jako-
$ciowej wyprodukowanych wyrobéw, ostatni z opisywanych wskaznikéw dostarcza
danych na temat ekonomicznej wydajnosci pracy pracownikéw produkcyjnych.

Wprowadzenie zaproponowanych rozwigzan w przedsiebiorstwie wigze sie
z poniesieniem kosztéw, ale pozadanym efektem bedzie skrécenie czasu wykony-
wania najbardziej czasochtonnych czynnosci i poprawa jakosci parowek. Niektore
zaproponowane rozwigzania nie wymagaja jednak duzych naktadéw finansowych,
a jedynie lepszej organizacji pracy, co mogtyby przyczyni¢ sie do rozwigzania wielu
problemow.
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WSTEP

Celem artykutu jest przedstawienie audytu procesu logistycznego na przyktadzie

przedsiebiorstwa. Na podstawie analizy wybranego do tego celu przedsiebiorstwa

Stora Enso zostang oméwione nastepujace zagadnienia:

1.

Krétki opis firmy, schemat organizacyjny, gtéwne produkty, rodzaj produkgji,
rynki, klienci.

Schemat systemu logistycznego.

Opis szczegdtowy wybranego procesu logistycznego - lista operacji, wyma-
gania jakosciowe dotyczace operacji.

Obszar audytu wybranego procesu logistycznego - termin i przebieg audy-
tu, sktad zespotu audytorow.

Pytania audytowe.

1. Opis przedsiebiorstwa

Firma Stora Enso powstata w wyniku potaczenia szwedzkiej firmy wydobywczej i le-

$nej Stora oraz finskiej firmy lesnej Enso Oyj w 1998 roku. Schemat jej organizacji

przedstawiono na rysunku (zob. rys. 1). Firma dziata globalnie w sektorze biogospo-

darki, bedac czotowym dostawca rozwigzan z materiatéw odnawialnych.

Rysunek 1. Schemat organizacyjny firmy Stora Enso
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Zrédio: opracowanie whasne.
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Stora Enso zajmuje sie sprzedaza tektury falistej, innych rodzajéw tektury uzy-
wanych do produkcji pojemnikéw opakowaniowych, a takze kompletnych opako-
wan i urzadzen oraz ustug zwigzanych z produkcjg opakowan. Tworzy innowacyjne
rozwigzania opakowaniowe oparte na wtéknach odnawialnych na kazdym etapie
tarcucha wartosci. Jest zaangazowana w zréwnowazong gospodarke lesng i zwiek-
szanie udziatu wiékien certyfikowanych w jej procesach, spetniajgc wymagania dla
taricucha dostaw zgodnie z wytycznymi standardéw FCS.

Wiekszos$¢ sprzedazy odbywa sie w Europie, ale znaczace operacje maja rowniez
miejsce w Azji, Ameryce Potudniowej i Stanach Zjednoczonych. W 2018 roku $rednia
liczba pracownikéw wynosita 26 000. W 2015 roku Stora Enso zajeta siddme miejsce
na Swiecie pod wzgledem sprzedazy i czwarte pod wzgledem dochodéw wsréd
firm z branzy lesnej, papierniczej i opakowaniowej. Przez pierwsze dwa kwartaty
2018 roku firma zajmowata drugie miejsce pod wzgledem zyskéw netto wsréd euro-
pejskich firm z branzy lesnej i papierniczej. Historie korporacyjng mozna przesledzi¢,
cofajac sie do 1288 roku, kiedy to wydano najstarszy znany certyfikat akcji na Swiecie.
Na tej podstawie niektérzy obserwatorzy uwazajg Stora Enso za najstarszg spotke
z ograniczong odpowiedzialnoscia na $wiecie.

Misja firmy jest produkcja papieru i opakowan z materiatéw odnawialnych. Wizja
zamknieta jest w nastepujacych hastach: ,Czyn to, co dobre dla ludzi oraz planety”,
»Zastap surowce kopalne materiatami odnawialnymi”.

P. Blaik okreslit system logistyczny jako zbidr elementéw logistycznych, ktérych
powigzania konkretyzujg sie poprzez procesy transformacyjne [Blaik 2017]. Mie-
dzy tymi elementami, o specyficznych wtasciwosciach, zachodza Sciste, skonkre-
tyzowane, takze w sensie organizacyjnym, powigzania. Oznacza to, ze w praktyce
strukture systemu logistycznego konstytuuja tylko te procesy logistyczne, ktére s
podporzadkowane w sposob systemowy odpowiednim systemom organizacyjnym.
Ogolnie system logistyczny mozna przedstawic¢ za pomocg zamieszczonego ponizej
schematu (zob. rys. 2).
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Rysunek 2. Schemat systemu logistycznego przedsiebiorstwa
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Zrédto: opracowanie whasne.

3. Opis szczegotowy wybranego procesu logistycznego

Aby zwizualizowa¢ wszystkie dziatania i operacje danego procesu tworzy sie jego
mape (zob. rys. 3). Mapowanie proceséw umozliwia ich doskonalenie [https://www.
logistyka.net.pl/bank-wiedzy/item/83370-mapowanie-i-symulacja-procesow-
logistycznych, dostep: 03.05.2021].
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Rysunek 3. Mapa procesu logistycznego
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Zrédio: opracowanie whasne.
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Proces produkcyjny rozpoczyna sie w momencie przygotowania projektu zgod-
nie z zaméwieniem klienta lub wyboru juz istniejgcego rozwiazania, z ktérego pra-
gnie skorzystac klient. Zamowienie ztozone przez klienta wptywa do produkcji w po-
staci zlecenia, i woéwczas tez od stworzonego zapotrzebowania na dane surowce
rozpoczynajg sie procesy informacyjne. Fizyczne przeksztatcanie towaru natomiast
rozpoczyna sie od momentu wyprodukowania tektury. W tym celu potrzebny asorty-
ment nalezy przetransportowac na tekturnice, czyli maszyne, za pomoca ktérej wy-
twarzana jest tektura. Do wyprodukowania tektury potrzebne sa surowce, takie jak:
papier, skrobia i para. Skrobia magazynowana jest w silosie, ktory taczy sie za pomoca
rurociaggdw z maszyna przetworcza. Z kolei para niezbedna w procesie produkcyjnym
wytwarzana jest w kottowni, ktéra potaczona jest z tekturnica takze za pomoca ruro-
ciggéw. Gtéwnym materiatem, z ktérego powstaje tektura jest papier. Odpowiedni
rodzaj papieru wstawiany jest przez operatora wézka do odpowiedniej sekcji maszy-
ny. Bardzo wazne jest, aby operator wézka uzyt odpowiedniego rodzaju asortymentu.
Wiekszos¢ rodzajow papieru na pierwszy rzut oka wyglada tak samo, jednak réznia
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sie gramatura, ktéra odpowiada za odpowiednie whasciwosci tektury. Jest to pierw-
szy bardzo wazny punkt kontrolny majacy na celu zniwelowanie pomytek i pozwala-
jacy zapobiec marnotrawstwu towaru. To jak tatwo sie pomyli¢ uzmystawia zdjecie
ukazujace magazyn papieru, w ktédrym znajduje sie papier o réznych gramaturach
(zob. rys. 4). Po dostarczeniu potrzebnego asortymentu, maszyna programowana
jest na wyprodukowanie kawatkéw tektury o okreslonej dtugosci i szerokosci, ktére
na dalszym etapie produkgji zostajg przerobione na pudetka. Wyprodukowana tek-
tura za pomoca automatycznych transporteréw przenoszona jest do odpowiednich
maszyn. Transport odbywa sie automatycznie za pomoca tasmociaggéw potaczonych
ze soba w siec (zob. rys. 5). Kazda paleta oznaczana jest odpowiednim numerem zle-
cenia i zapisywana w systemie, ktéry za pomoca fotokomorek w odpowiedni sposéb
kieruje towar na odpowiednie miejsca stanowisk zapaséw produkgji.

Rysunek 4. Magazyn papieru

Zrédto: [https://www.scandinavian.com.pl/logistyka-kontraktowa/, dostep: 20.05.20211.
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Rysunek 5. Automatyczny transporter

Zrédhto: [https://www.modelgroup.com/pl/ze-swiata-opakowan/model-box-2-2018, dostep: 10.04.2021].

Kolejnym etapem jest wyprodukowanie wyrobu gotowego, czyli pudetka.
W zaktadzie znajduje sie wiele maszyn i wszystkie one produkuja inny rodzaj pu-
detek. Kazda maszyna, aby wyprodukowa¢ odpowiedni rodzaj asortymentu, musi
by¢ odpowiednio przygotowana. W tym celu dziat przygotowania produkcji przy-
wozi odpowiedni rodzaj farb, klisz i wykrojnikéw do odpowiedniej maszyny. Przy-
gotowanie produkcji ma wglad w tzw. kolejki produkcyjne kazdej z maszyn. Taka
informacja potrzebna jest po to, by wszystkie elementy potrzebne do wyprodu-
kowania danego asortymentu znajdowaty sie w okreslonym momencie przy od-
powiedniej maszynie. Kiedy to wszystko jest juz przygotowane, maszynista zakta-
da wykrojniki, klisze, nalewa odpowiedni rodzaj farb, ustawia odpowiednig ilos¢
kleju, po czym rozpoczyna produkcje. Po wyprodukowaniu kilku sztuk poréwnuje
wyprodukowany asortyment z kartg technologiczna. Pomytka przy zatozeniu kli-
szy nawet o jeden milimetr moze dyskwalifikowa¢ dang partie produkgji. Jesli uda-
fo sie dobrze ustawi¢ maszyne, operator przystepuje do ciggtego produkowania.
W trakcie produkcji wyrywkowo sprawdzana jest jakos¢ wykonywanych pudetek.
Wielkos$¢ produkcji moze by¢ zaréwno bardzo mata, jak i ogromna. Minimalna licz-
ba to % petnej palety, natomiast nie ma ograniczenia co do maksymalnej liczby
sztuk. Czesto zdarzaja sie zlecenia, w wyniku ktérych produkowanych jest po-
nad 100 palet. W takich produkcjach operator maszyny musi zwraca¢ szczegdlng
uwage na odpowiednie dobranie ilosci farby, kleju oaz odpowiednie naostrzenie
nozy w wykrojnikach. Pomimo prawidtowego ustawienia maszyny na poczatku
produkcji, podczas jej trwania wystepuje duzo zmiennych, ktére nalezy systema-
tycznie kontrolowad. Po zapetnieniu kazdej palety, towar oznaczany jest etykieta,
na ktérej znajduja sie informacje, takie jak: nazwa klienta, numer zlecenia, numer
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produktu, data produkcji, sposéb pakowania i kod kreskowy. Na kolejnym etapie
palety transportowane sa za pomocg automatycznych tasmociggéw na automa-
tyczna linie pakujaca. Kazde zlecenie w systemie ma zapisany sposéb pakowa-
nia. Poprzez system czujnikéw automat wie, w jaki sposéb musi zapakowa¢ dany
towar. Odpowiednio spakowany asortyment trafia do strefy przyje¢, gdzie jest
rozwozony po magazynie przez operatoréw woézkéw widtowych. Kody kreskowe
umieszczone na etykiecie stuzg do rozmieszczania systemowego towaru w odpo-
wiednich miejscach w magazynie.

Za pomoca wykresu Gantta ustala sie harmonogram dziatan i operacji wchodza-
cych w sktad procesu produkgji (zob. tab. 1).

Tabela 1. Harmonogram dziatan i operacji produkcji —- wykres Gantta

Etapy Operacje | Cepu | ctapu
1. Papier na maszyne (tekturnice) 3 08:00 08:03
2. Uzbrojenie maszyny w papier 2 08:03 08:05
3. Produkcja tektury 8 08:05 08:13
4. Kontrola jakosci tektury 1 08:13 08:14
5. Oznaczenie wyrobu 1 08:14 08:15
6. Przemieszczenie na pola odktadcze 10 08:15 08:25
7. Tektura na maszyne 3 08:25 08:28
8. Ustawienie maszyny 14 08:28 08:42
9. Natozenie tektury na maszyne 1 08:42 08:43
10. | Sprawdzenie ustawienia maszyny 1 08:43 08:44
11. | Produkcja pudetka 10 08:44 08:54
12. | Sprawdzenie ustawienia maszyny 1 08:54 08:55
13. | Produkcja pudetka 10 08:55 09:05
14. | Kontrola jakosci 1 09:05 09:06
15. | Oznaczenie pudetka 1 09:06 09:07
16. | Przemieszczenie zmaszyny na linig pakujaca 4 09:07 09:11
17. | Pakowanie 2 09:11 09:13
18. | Przemieszczanie na pola zdawcze 1 09:13 09:14
19. | Sprawdzenie poprawnosci pakowania 1 09:14 09:15
20. | Rozlokowanie w magazynie 2 09:15 09:17

taczny czas: 77 godzina 17 minut

Zrédio: opracowanie wiasne.
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Wskazniki efektywnosci procesu produkciji

Okreslenie efektywnosci proceséw jest konieczng podstawa prac zwigzanych z ich
rozwojem i doskonaleniem, co z kolei prowadzi do doskonalenia nowych metod pra-
cy. Czesto rezultatem tego sa: skrocone cykle czasowe, lepsza jakos¢, szybsze osia-
ganie zatozonych wynikéw i mniej brakéw. Poprzez skrécenie czasu, doskonalenie
jakosci, doskonalenie srodowiska pracy itp. orientacja procesowa koncentruje sie na
jakosci proceséw i zgodnie z gtéwnym celem przedsiebiorstwa na jak najlepszym za-
spokajaniu potrzeb klientéw [Nowosielski 2014, ss. 303-3171].

Przedsiebiorstwo Stora Enso wykorzystuje wiele technologicznych rozwigzan
zwigzanych z aktualnym monitorowaniem procesu produkcyjnego. Biezacy dostep
do aktualnych informacji, jaki maja osoby pracujace na poszczegdlnych stanowi-
skach, pozwala im podejmowac decyzje od razu po wystapieniu problemu. W proce-
sie produkcyjnym, ktéry prawie catkowicie jest zautomatyzowany, takie rozwigzanie
sprawdza sie wy$mienicie, ze wzgledu na brak koniecznosci uzyskania bezposred-
niej informacji od pracownika, a pozyskiwanie jej za pomoca wgladu w biezacy etap
produkcji. Oprogramowanie i obstuga tego rozwigzania nalezy do partnera bizneso-
wego (KIWIPLAN). To on dostarcza system kontroli produkgji, tzw. PCS. System ten
ma za zadanie zaplanowa¢ produkcje w oparciu o biezace i przyszte zamdwienia.
Planuje produkcje na kolejny miesiac, stale zmieniajgc harmonogram ($rednio co
15 minut), aby dostosowac sie do ciagle zmieniajgcych sie okolicznosci w zaktadzie
spowodowanych awarig maszyn oraz btedami ludzkimi.

PCS zapewnia réwniez narzedzia do pomiaru i monitorowania wydajnosci pro-
dukgcji, wynikéw OEE oraz kluczowych wskaznikéw wydajnosci. Wspiera produkcje
w jej dziataniach, organizuje dostawe w koncepcji JiT (ang. Just-in-Time) oraz kieruje
sie dziataniami Lean Manufacturing.

Kluczowe korzysci ptynace z wykorzystywania tego systemu to:

zwiekszona przepustowos¢;

zmniejszona ilos¢ odpadodw, przestojéw i kosztow;

zwiekszona wydajnos¢ produkgji;

dostawy JiT;

poprawa widocznosci produkgji w toku oraz komunikacji z pracownikami od-
powiedzialnymi za kontrole;

« zmniejszona liczba nadgodzin spowodowanych nadrabianiem zalegtych zlecen.
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4. Audyt logistyczny

Audyt logistyczny prowadzony w przedsiebiorstwie to analiza proceséw logistycz-
nych i ich ocena w kontekscie sprawnosci, efektywnosci technologii oraz rozwigzan
logistycznych, a takze okreslenie punktéw krytycznych w analizowanych procesach.
Stronami przeprowadzajacymi audyt mogg by¢ pracownicy wewnetrzni, zewnetrz-
ni, tj. przystani przez klientéw przedsiebiorstwa. Przeprowadza sie takze tzw. audyty
trzeciej strony, zwigzane z zatwierdzeniem systemu jakosci. W badanym przedsie-
biorstwie wewnetrzne audyty s planowane oraz przeprowadzane zgodnie z har-
monogramem audytu. Komadrka ds. jakosci raz do roku sporzagdza wewnetrzny plan
audytow zatwierdzany przez petnomocnika Zarzadu ds. zintegrowanego systemu za-
rzadzania. Plan ten zawiera: kryteria audytu, obszar audytowany, zakres oraz procesy,
a takze terminy realizacji.

Obszarem objetym audytem w Stora Enso jest proces produkgji, a wiec wszystkie
aspekty produkgdji: od pobrania materiatéw, poprzez kontrole jakosci zaréwno przed
przystapieniem do produkgji, jak i od razu po niej, az po przekazanie gotowego zamé-
wienia do magazynu. Obszar ten wymaga rzetelnej oceny tacznie z wyznaczeniem
kluczowych punktéw umozliwiajacych podjecie stosownych decyzji zwigzanych
z produkcja. Dodatkowo pozwala usprawni¢ czynnosci oraz zoptymalizowac wyko-
rzystanie zaréwno infrastruktury wewnatrzzaktadowej, jak i zuzywanego materiatu.

Audytorami procesu produkcji sa osoby odpowiedzialne pracujace w dziale za-
rzadzania jakoscia, a w sktad takiego zespotu wchodzi: audytor przewodniczacy oraz
audytor. Osoby te sa przeszkolone oraz upowaznione do wykonywania audytow we-
wnetrznych, niezaleznych od audytowanych obszaréw. W trakcie spotkania otwiera-
jacego audytor przedstawia plan i zakres audytu, niezbedne materiaty i dokumenty,
przy czym kontroli bedzie podlegac nie tylko poprawnos¢ zapiséw, ale dokonana zo-
stanie takze weryfikacja przestrzegania zapisanych w nich procedur. Audytor prze-
prowadza badanie audytowanego obszaru i zbiera obiektywne dowody zgodnosci
zapisow i odstepstwa od nich w praktyce, poprzez:

wywiady lub dyskusje z personelem;
przeglad dokumentéw;

badanie dokumentacji;

obserwacje realizacji procesu;
rejestracje obserwacji.

Siedem dni przez rozpoczeciem audytu wewnetrznego audytor pisemnie zawia-
damia kierownika komérki audytowanej o realizacji zadania audytowanego. Pismo
to zwiera réwniez date oraz godzine rozpoczecia audytu (zob. tab. 2).
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Tabela 2. Zawiadomienie o audycie

Powiadomienie o terminie audytu

Rodzaj audytu - planowy

1. Nazwa organizacji/ adres:
Stora Enso Poland S.A.
Warecka 7, £6dz

2. Numer zatwierdzenia PL:

001.0000

3. Data i godzina rozpoczecia
audytu: 10.05.2021. 8:00

4. Numer audytu: 05/2021/041

5. Sktad zespotu audytujacego

Imie:

Nazwisko:

Funkcja w zespole
kontrolujgcym:

Audytor przewodniczacy

Audytor

6. Przedstawiciele Organizacji uczestniczacy w audycie

Imie:

Nazwisko:

Stanowisko:

Kierownik produkgji

Lider zmiany

Operator maszyn

Operator wozka

Pracownik fizyczny 1

Pracownik fizyczny 2

7. Obszar audytowany:

Organizacja pracy

Efektywnos$¢ wykorzystania czasu pracy

llo$¢ pobranych materiatéow

Przebieg kontroli jakosci

Dokumentacja kontroli jakosci

Dokumentacja przezbrajania maszyn

Transport zaméwienia do magazynu

8. Podpis przedstawiciela Organizacji

9. Podpis przewodniczacego
zespotu audytujacego

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie dokumentéw organizacji.

Nastepnie zostaje sporzadzone zlecenie audytu zawierajace takze plan jego

przeprowadzenia (zob. tab. 3).
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Tabela 3. Zlecenie - raport audytu

1. Zlecenie audytu jakosci w: Stora Enso Poland S.A., Warecka 7, L6dz.

Polecam przeprowadzi¢ audyt jakosci w zakresie:

- organizacji pracy; efektywnosci wykorzystania czasu pracy; ilosci pobranych materiatow;

- przebiegu kontroli jakosci; dokumentacji kontroli jakosci; dokumentacji przezbrajania maszyn;
- transportu zamoéwienia do magazynu.

W terminie: 10-14.05.2021. nastepujacym audytorom:

ktorych upowazniam do szczegdtowego zbadania dziatalnosci i dokumentacji objetej
przedmiotem audytu jakosci i zebrania dowoddéw dotyczacych spostrzezen. Wszystkich
pracownikéw audytowanego obszaru zobowigzuje do wspotpracy z zespotem audytujacym.

08.05.2027 ..vviniiiiiii

2. Plan audytu

Obszar audytu -

Lp. Szczegblowy zakres Dokumentacja zwigzana Audytor

Organizacja pracy

1. | Kierownik produkcji

Lider zmiany

Efektywnosc¢ wykorzystania czasu pracy

2. | Kierownik produkcji

Operator maszyn

llos¢ pobranych materiatéow

3. | Operator wézka

Pracownik fizyczny

Przebieg kontroli jakosci

4. | Lider zmiany

Pracownik fizyczny

Dokumentacja kontroli jakosci

5. | Dokumenty kontroli jakosci

Procedura kontroli jakosci

Dokumentacja przezbrajania maszyn

6. | Instrukcje

Operator maszyn

Transport zamoéwienia do magazynu

7. | Operator wozka

Pracownik fizyczny

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie dokumentéw organizacji.
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5. Pytania audytowe
Zostajg rowniez przygotowane kwestionariusze z pytaniami audytowymi dostoso-
wanymi do okreslonych zadan audytowych. Ponizej przedstawiono przyktad takiego

kwestionariusza kontroli wewnetrznej (zob. tab. 4).

Tabela 4. Kwestionariusz kontroli wewnetrznej

KWESTIONARIUSZ KONTROLI WEWNETRZNEJ (KKW)

Nazwa jednostki/ komorki organizacyjnej podlegajacej audytowi wewnetrznemu:
Stora Enso Poland S.A., Warecka 7, £6dz.

Temat zadania audytowego: Efektywnos¢ wykorzystania czasu pracy

Osoba sporzadzajaca: Audytor

Data: 11.05.2021.

Numer porzadkowy: 003.

Lp. Zagadnienie TAK | NIE Uwagi

1 Czy w przedsiebiorstwie obowigzuja state
* | godziny pracy?

2 Czy pracownicy zaczynaja prace zgodnie
* | zharmonogramem produkgcji?

3 Czy w przypadku awarii pracownicy wiedza
* | comaja robic¢?

4 Czy pracownicy maja state ramy czasowe
* | wykorzystania przerwy w pracy?

5 Czy obecnos¢ operatora maszyn jest niezbedna
* | doich pracy?

6 Czy informacje o wstrzymanym zamowieniu
* | sa od razu przekazywane pracownikom?

7 Czy do poszczeg6lnych etapow produkgji
* | przydzielone sg schematy postepowan?

Data audytu: Podpis:

Nazwisko i imie audytora: ..........cocoeuveiiiinininnennne.

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie dokumentéw organizacji.
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6. Wnioski z audytu i zalecenia

Wyniki przeprowadzanych audytéw stuza poprawie funkcjonowania przedsiebior-
stwa oraz sg zrédtem informacji o sytuacji wewnetrznej. Umozliwiaja takze zauwaze-
nie wszelkich nieprawidtowosci, pomagajac w ten sposéb zminimalizowac skutki dal-
szego nieprawidtowego postepowania oraz inicjujac proces doskonalenia operacji.
Audyt moze przypominac kontrole, jednak w tym przypadku wyciaggane sg z niego
whnioski i formutowane na jego podstawie zalecenia, ktére zostajg zastosowane, by
nieprawidtowos¢ wykluczy¢ oraz wskaza¢ osoby odpowiedzialne za wprowadzenie
metod naprawczych.

7. Dokumentowanie audytu

Dziatania oraz dokumentacja audytowa musi odzwierciedla¢ stan faktyczny, a wiec
zgodny z prawda. Wszelkie nieprawidtowosci wykryte podczas przeprowadzania au-
dytu oraz rozbiezne opinie pomiedzy zespotem audytowym a zespotem audytowa-
nym trzeba uja¢ w raporcie. Nalezy zwiaszcza:
podac doktadny opis (co, gdzie i na jakiej podstawie zostato wykryte);
okresli¢ niezgodnos¢ (podac¢ dowody na istnienie niezgodnosci);
zaszeregowac niezgodnos¢ wedtug procedury badz innego dokumentu;
oszacowad wage niezgodnosci;
opracowac dziatania korygujace;
stosowac wtasciwg terminologie.

Audytor dokumentuje wnioski oraz spostrzezenia z audytu jakosci oraz rapor-
tuje niezgodnosci za pomocg dokumentu NCR, wystawiajac kolejno formularz dzia-
tann korygujacych oddzielnie dla kazdej wykrytej niezgodnosci (zob. tab. 5). Kazda
niezgodnos¢ nalezy udokumentowac poprzez odpowiednie odniesienie do zapisu
badz punktu w procedurze lub innych dokumentéw wewnetrznych. Istotny jest
rowniez sposob sformutowania niezgodnosci, tak aby byt on zrozumiaty dla kazdej
jednostki organizacji. Precyzja sformutowania niezgodnosci ustala kierunek analizy,
pozniejszej korekty i dziatan korygujacych.
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Tabela 5. Formularz dziatan korygujacych z audytu

Formularz dziatan korygujacych z audytu nr 05/2021

Niniejszy formularz zostat wypisany w rezultacie:

Poziom niezgodnosci
Termin usuniecia
2/3 miesigce

Audytu zewnetrznego O | Przegladu O
Audytu wewnetrznego O | Inne O
Nr NCR Opis:

28.05.2005.
Wymagania

Stanowisko Kierownika Obszaru

Akceptuje NCR/ Nie akceptuje NCR, powdd:

Data:.......ocevevenen Podpis: ...covivininnnnn

Stanowisko Audytora

Akceptuje/ Nie akceptuje, powdd:

Data:........evveeenn. Podpis: .....ovvvininnnnn

Data:....cccevvennnnn

ANALIZA PRZYCZYN ZRODLOWYCH POWSTANIA NIEZGODNOSCI

Podpis kierownika obszaru: ..................

Data:.....ccevenennnne

PROPONOWANE DZIAt ANIA KORYGUJACE | TERMIN WYKONANIA

Podpis kierownika obszaru: ..................

Data:......ccoenennens

PROPONOWANE DIZAtANIA PROFILAKTYCZNE/ZAPOBIEGAWCZE

Podpis kierownika obszaru: ..................

STANOWISKO KIEROWNIKA JAKOSCI

Data:.....ccevvenennens

Podpis: ...ovvvviiiinnnn
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STANOWISKO KIEROWNIKA ODPOWIEDZIALNEGO

Data:.....cocuevnenennn Podpis: ......eceuenenn.
STANOWISKO AUDYTORA

Data:......ccevvennnnn Podpis: ...oevvviiiinnnn
STANOWISKO AUDYTORA

Data:.....cocevrenennn Podpis: ......oeueuenenn.

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie dokumentéw organizacji.

Wiasciwy audyt konczy sie spotkaniem zamykajacym, w ktérym udziat biora: ze-
sp6t audytoréw, kierownik obszaru audytowanego oraz kierownicy jednostek zaan-
gazowanych. Spotkanie to zostaje odnotowane przez audytora wiodacego. Tematyka
spotkania dotyczy przedstawienia spostrzezen zwigzanych z wystapieniem niezgod-
nosci o mato istotnej wadze, niewymagajacych wdrozenia dziatan korygujacych, oraz
stwierdzenia niezgodnosci o udokumentowanych dziataniach korygujacych. Kazda
z poruszonych kwestii zostaje szczegétowo omédwiona ze stronami spotkania, a ak-
ceptacja niezgodnosci i jej zrozumienie zostaje potwierdzone podpisem kierownika
obszaru audytowanego w karcie niezgodnosci. Ostatnim tematem spotkania zamyka-
jacego jest opracowanie harmonogramu dziataii korygujacych oraz okreslenie oséb
odpowiedzialnych za ich zastosowanie. Spotkanie koriczy sie ztozeniem podpiséw na
zbiorczym Raporcie z audytu przez zainteresowane strony. Kopia tego dokumentu
trafia do zainteresowanych kierownikéw oraz kierownika odpowiedzialnego.

Audytor sktada zakoriczony Raport z audytu, Liste kontrolng oraz Formularz
dziatan korygujacych kierownikowi ds. jakosci. Dalsze postepowanie zwigzane jest
z monitorowaniem usuniecia niezgodnosci. Archiwizacja zapiséw dotyczacych sys-
temu jako$ci ma miejsce przez czas nieokreslony i dokonywana jest przez kierownika
ds. jakosci w postaci teczek systemu jakosci za dany rok. Teczki te musza by¢ jed-
noznacznie podpisane, a dostep do nich ograniczony do odpowiedniej liczby oséb
uprawnionych do ich przegladu.
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Podsumowanie i wnioski

W artykule omoéwiono szczegétowo zagadnienia dotyczace audytu logistycznego
procesu produkcji. Po pierwsze, opisano szwedzko-finska firme zagraniczng Stora
Enso produkujaca w Polsce tekture falistg oraz inne rodzaje tektury uzywanej do pro-
dukcji pojemnikéw opakowaniowych. Po drugie, przeanalizowano system logistycz-
ny zaprezentowanego przedsiebiorstwa oraz procesy logistyczne. Po trzecie, na pod-
stawie procesu produkgji przeanalizowano wskazniki jakosci procesu logistycznego
oraz dziatania operacyjne. Po czwarte, przedstawiono przebieg audytu wybranego
procesu logistycznego, sktad zespotu audytoréw oraz pytania audytowe. Po piate, za-
prezentowano dokumentacje z audytu jakosciowego procesu produkgji oraz wnioski
i zalecenia z audytu.

Cel artykutu sformutowany na wstepie zostat osiggniety.

Przeprowadzenie audytu jakosci pozwala na szczegdtowa ocene procesu logi-
stycznego oraz umozliwia skorygowanie btedéw i odstepstw od zatozen jakoscio-
wych procesu. Dokumentacja audytu pozwala na szczegétowe przedstawienie
badanych obszaréw procesu logistycznego oraz okreslenie zadan i obowigzkéw
pracownikéw.
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Abstract: The above article presents the description of the quality management system
in Nestlé, the Swiss company. The description concerns the company itself, its logistics
and the quality management system. The Nestlé company’s valid system is ISO 9001. It is
used in case to show the ability to constant deliver of goods according to customer’s re-
quirements. Next, the article presents the traditional tool to manage the quality, so-called
the Ishikawa, which is used to define the examples of problems connected with the prod-
uct’s quality. For the Nestlé, security and quality are the highest priority. The company
makes sure their products are designed from the beginning according to the certain stan-
dards. In its history Nestlé has gained many certificates confirming its quality standards.
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Wstep

Zarzadzanie jakoscia jest systemem zarzadzania, ktéry obejmuje: kontrole jakosci, ste-
rowanie jakoscia, zapewnienie jakosci oraz zarzadzanie przez jakos¢. Jest to system
ztozony z zasad, procedur, metod, narzedzi, opisdw stanowisk pracy, ludzi oraz relacji
pomiedzy nimi, ktérych zadaniem jest osiggniecie wyznaczonych celéw jakosci.
Artykut opisuje system zarzadzania jakoscig na przyktadzie przedsiebiorstwa
Nestlé, ktoére jest wiodaca firma w obszarze zywienia, zdrowia i dobrego samopo-
czucia z portfolio zawierajagcym blisko 1600 produktéw i prawie 70 marek. Niniejszy
artykut sktada sie z szesciu nastepujacych czesci:
1. Opis przedsigbiorstwa. Schemat systemu logistycznego.
Opis procesow logistycznych.
Opis systemu jakosci ISO 9001.
Mierniki i wskazniki jakosci w procesie logistycznym. Model Ishikawy.
Narzedzia zarzadzania jakoscia.

o oA e N

Dokumentacja jakosci. Certyfikacja SZJ.

1. Charakterystyka badanego przedsiebiorstwa

Nestlé jest szwajcarskim przedsiebiorstwem spozywczym, ktére zatozyt H. Nestlé.

Poczatki firmy siegajg roku 1867 (w Polsce 1993 roku), kiedy zatozyciel opracowat

i wdrozyt do produkgji pierwsza na Swiecie odzywke dla niemowlat na bazie mleka

[https://www.nestle.pl/, dostep: 02.04.2021]. Rozwéj Nestlé przebiegat dwutorowo:
wewnetrznie - poprzez m.in. wprowadzanie nowych wyrobdw;
zewnetrznie - poprzez przejecia i fuzje firm.

Do grupy wyrobow bazujacych na mleku i odzywek dla niemowlat dofaczyty
z czasem: czekolada i wyroby cukiernicze, kawa, produkty kulinarne, mrozonki, na-
poje, produkty dla gastronomii i zywnos¢ dla zwierzat domowych.

Nestlé jest wiodaca firma w obszarze zywienia, zdrowia i dobrego samopoczu-
cia, majacym w swojej ofercie 1600 produktow i prawie 70 marek, w tym m.in., takie
jak: Nescafe, Winiary, Gerber, Princessa, Kit Kat, Lion, Nesquik, Nateczowianka oraz
Purina. Firma zatrudnia ok. 308 000 pracownikéw (dane na 2018 rok), w tym po-
nad 5000 pracownikéw w zaktadach zlokalizowanych w réznych regionach Polski
[https://www.nestle.pl/aboutus/nestlewpolsce, dostep: 04.04.2021]. Firma Nestlé
jest jedna z najwiekszych firm zywnosciowych na swiecie i dysponuje olbrzymim po-
tencjatem wytwoérczym - posiada ponad 470 zaktadéw produkcyjnych. Zarzadzana


https://www.nestle.pl/
http://m.in
http://m.in
https://www.nestle.pl/aboutus/nestlewpolsce

System zarzqdzania jakoscig na przyktadzie firmy Nestlé

jest przez regiony geograficzne i podzielona w swojej strukturze organizacyjnej na
dywizje, ktére zajmuja sie sprzedaza réznych kategorii produktéow [https:/www.
nestle.pl/aboutus/nestlewpolsce, dostep: 04.04.2021].

Logistyka zaopatrzenia, produkcji, dystrybucji i recyklingu

Dziat zaopatrzenia jest strategicznym partnerem biznesu i pomaga firmie w dazeniu
do zréwnowazonego rozwoju. Specjalisci ds. zaopatrzenia w Nestlé dbaja o odpo-
wiedzialne pozyskiwanie surowcéw, opakowan i ustug. Zlokalizowana w centrach
w Szwajcarii, Panamie i Malezji dywizja ta swiadczy szereg ustug, w tym prowadzi ne-
gocjacje kontraktéw zakupowych na globalne wspdlne kategorie surowcéw, opako-
wan, materiatéw posrednich i ustug. Centra te wspieraja rynki, zapewniajac globalne
podejscie do zakupdw oraz gwarantujac zachowanie jak najwiekszej konkurencyjno-
$ci przetargéw [https://www.nestle.pl/jobs/career-area/supply-chain-procurement,
dostep: 07.04.2021].

Dzieki 418 fabrykom w 86 krajach Nestlé ma duze mozliwosci produkcyjne we
wszystkich kategoriach produkcyjnych. Producentami sktadnikéw do wyrobéw go-
towych sa gtéwnie producenci owocdw i warzyw, z ktérych powstaja wyroby Nestlé.

Logistyka dystrybucji polega na sprzedazy detalicznej wyrobéw klientom kon-
cowym. Na tym etapie wystepuja takze podmioty zajmujace sie sprzedaza hurtowa
produktéw firmy.

Wyprodukowane na lokalnym rynku produkty dystrybuowane sg do 43 krajéw
w catej Europie, z czego najwiecej, bo az 36%, trafia na rynek niemiecki.

Profesjonalisci z dziatu ftarnicucha dostaw w Nestlé odgrywaja kluczowa role w do-
starczaniu wysokiej jakosci produktéw do konsumentéw i klientéw. By to osiagna¢,
wspotpracujg z zespotami handlowymi podczas opracowywania prognozy popytu,
a takze z dostawcami na catym swiecie, w celu odpowiedzialnego pozyskiwania ma-
teriatéw. W zaleznosci od dziatalnosci operacyjnej balansujg poziomami zapaséw, by
zapewni¢ odpowiednig podaz swoich produktéw. tancuch dostaw jest tez odpowie-
dzialny za odpowiednie magazynowanie i transportowanie produktéw.

tancuch dostaw firmy Nestlé to:

kilkanascie fabryk — w tym cztery w Polsce;
pie¢ magazynow;
wiele firm transportowych zapewniajgcych przewozy produktéw.

Ekspansja miedzynarodowa Nestlé rozpoczeta sie juz w XIX wieku. Rok 1908 to

poczatek dziatalnosci w Australii. W 1921 roku w Brazylii rozpoczeto produkcje
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stodzonego mleka skondensowanego. W 1938 roku M. Morgenthaler wynalazt pierw-
szg kawe rozpuszczalna na swiecie i opatentowat ja na zlecenie Nestlé. W 2001 roku
firma Nestlé S.A. zakupita Swiatowego producenta karmy dla zwierzat - firme Ral-
ston Purina, a ostatnia taka transakcja miata miejsce w 2007 roku i dotyczyta zakupu
marki GERBER [https:/www.nestle.pl/, dostep: 02.04.2021].

Jesli chodzi o logistyke recyklingu, to wykorzystywane plastikowe butelki PET
sg materiatem, ktéry tatwo i w petni podlega recyklingowi [https:/www.nestle.pl/
sites/g/files/pydnoa386/files/2020-05/wszystko-co-musisz-wiedziec-o-butelkach-
-PET.pdf, dostep: 12.05.2021]. Nie sa odpadem, ale zasobem, ktéry po zebraniu
mozna ponownie wykorzystac. Jednak obecnie az potowa butelek nie jest zbiera-
na, a ambicja Nestlé jest poprawa odzysku zuzytych plastikowych butelek PET, czy-
li tego rodzaju, ktéry stosuja najczesciej. ,Nasza wizja zaktada, ze zadne z naszych
opakowan, réwniez te plastikowe, nie bedg zasmieca¢ srodowiska ani trafia¢ na
sktadowiska” [https:/www.nestle.pl/aboutus/nestlewpolsce, dostep: 04.04.2021].
Dodatkowo Nestlé chce stworzy¢ tzw. sucha wytwornie, czyli taka, w ktérej zosta-
nie wyeliminowane zuzycie tzw. wody dodatkowej, dzi$ potrzebnej przy wydobyciu
i obrébce wody butelkowanej.

Schemat systemu logistycznego, opis proceséw logistycznych

Logistyka odpowiada za optymalizacje proceséw dystrybucji produktéw Nestlé. Na-
lezg do nich przede wszystkim: stworzenie optymalnej sieci dystrybucji scisle powia-
zanej z warunkami handlowymi oferowanymi klientom, kontrola i obnizka poziomu
zapasow, wspdtpraca z dostawcami, firmami logistycznymi i transportowymi.

Surowce, opakowania i ustugi kupowane sg za pomoca kanatéw zaopatrzenia lub
bezposrednio od rolnikdw poprzez zespoét Farmer Connect. Producentami skfadni-
kow do wyrobdéw gotowych sg gtéwnie producenci owocéw i warzyw, bo to z nich
wtasnie tworzone sg wyroby Nestlé.

Wyzej wymienieni producenci dostarczaja surowce oraz opakowania do firmy
Nestlé. Tam nastepuje produkcja wyrobdw. Produkty nastepnie sa transportowane
przez dana firme logistyczno-transportowa (np. Raben Group) do centrum logistycz-
nego, posrednikéw, sklepéw lub wprost do konsumentéw. Do automatyzacji ma-
szyn opakowaniowych korporacja Nestlé zaangazowata réznych dostawcéw, miedzy
innymi firme B&R. W ten sposéb firma Nestlé zapewnita sobie wieksza elastycznos¢
przy wyborze wydajnych maszyn, niezaleznie od stosowanej przez dostawce ma-
szyn platformy automatyzacyjnej.
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Wsréd elementéw tancucha dostaw wymienic nalezy:
dostawcow warzyw i owocéw (TOMPREX, CHERRY);
dostawcow maszyn (B&R);
lokalnych dostawcéw energii;
dostawcow innych sktadnikow;
producenta etykiet (TOMEX);
dostawcow pojemnikéw, butelek, stoikdw itp. (Alupol Packaging).
Strukture catego fancucha dostaw w kontekscie systemu logistycznego Nestlé
przedstawia schemat (zob. rys. 1).

Rysunek 1. Struktura taficucha dostaw w systemie logistycznym przedsiebiorstwa
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Zrédto: opracowanie wiasne.

2. System jakosci ISO 9001

W przedsiebiorstwie Nestlé obowigzuje system jakosci ISO 9001 (Burneau Veritas Certi-
fication Nestle Polska S.A. PLO08517/1/U, Wersja 1, 23.10.2020) [https://pl.factory.nestle.
com/sites/g/files/pydnoa386/files/filefield_paths/NESTLE_1SO%2045001_9001_14001_
PL.pdf. dostep: 16.05.2021]. Najogdlniej méwiac, system ten stosuje sie po to, aby wy-
kaza¢ zdolnos¢ do ciagtego dostarczania wyrobdw zgodnych z wymaganiami klientéw,
majacych zastosowanie przepiséw, co w efekcie ma sprawic, ze zwiekszy sie zadowolenie
klientéw. Stosowanie tej normy jakosci przynosi przedsiebiorstwu wiele korzysci.
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Nestlé posiada w Rzeszowie wiasne Centrum ds. Zarzadzania Jakoscia NQAC -
Nestlé Quality Assurance Centre [https://www.nestle.pl/czj/czjn, dostep: 10.04.2021].
Dobrze ksztattuje ono wizerunek zewnetrzny firmy, stajac sie rzetelnym partnerem han-
dlowym - wszystkie dziatania prowadzi zgodnie z wymaganiami miedzynarodowych
standardéw [https://infowire.pl/generic/release/239851/10-nestle-quality-assurance-
-center-powstalo-w-rzeszowie, dostep: 11.05.2021]. Posiadanie tego certyfikatu pozy-
tywnie wptywa takze na konkurencyjnos¢ oferty Nestlé, poniewaz norma ISO 9001 jest
czestym wymogiem organizatoréw przetargéw, pozwala takze uzyska¢ dodatkowe
punkty w programach dotacyjnych. Do korzysci wewnetrznych zaliczy¢é mozemy za-
pewnienie stabilnosci i powtarzalnosci procesow, a tym samym takiej jakosci finalnego
produktu, ktéry spetnia wymagania klientéw. W branzy zywieniowej jakos¢ jest podsta-
wowym kryterium sprzedazy towarow. Nestlé przestrzega rygorystycznego procesu se-
lekgji i kontroli, aby upewnic sig, ze wybiera tylko bezpieczne i wysokiej jakosci sktadni-
ki. Jesli dany skfadnik nie spetnia cho¢ jednego z wymagan, zostaje odrzucony [https://
www.nestle.com/sites/default/files/asset-library/documents/library/documents/sup-
pliers/nestle-responsible-sourcing-standard-pl.pdf, dostep: 20.05.2021].

W fabryce kazdy produkt jest zabezpieczony przed wptywem ciat obcych, zwalcza-
ne sg wszelkie mozliwe zanieczyszczenia i alergeny. Wszystkie produkty wytwarzane
sg wedtug opracowanej naukowo, scistej receptury, tak aby zawsze byly najwyzszej
jakosci. Kazda partia produktéw przed opuszczeniem fabryki zostaje sprawdzona
pod katem zdatnosci do spozycia. Nestlé wykonuje wiecej niz 100 milionéw testéw
rocznie, by upewnic sie, ze wszystkie produkty powstajg w zgodzie z obowigzujacymi
standardami [https://www.nestle.pl/czj/czjn/zakres-uslug, dostep: 15.04.2021].

Nestlé utrzymuje fad organizacyjny poprzez jednoznacznie okreslone przepisy
odnoszace sie do proceséw: projektowania, produkcji, magazynowania oraz dystry-
bucji wyroboéw. Posiada takze kodeks zasad odnoszacy sie do wszystkich pracowni-
kow. Firma Nestlé zaspokaja potrzeby swoich klientéw, dostarczajac jednoznaczne
dane i wyniki badan swoich produktow, ktérych najwyzsza jakos¢ jest podstawg
dziatalnosci firmy (Standard Nestlé w zakresie odpowiedzialnego pozyskiwania su-
rowcow, opakowan i ustug. St-27.000, Lipiec 2018) [https://www.nestle.com/sites/
default/files/asset-library/documents/library/documents/suppliers/nestle-responsi-
ble-sourcing-standard-pl.pdf, dostep: 20.05.2021].
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3. Mierniki i wskazniki jakosci w procesie logistycznym

Oceny systemu logistycznego mozna dokonac poprzez analize miernikéw i wskazni-

kéw. W logistyce zaopatrzenia wyrdzniamy cztery grupy miernikéw:
Mierniki strukturalne i ramowe [Twarég 2003, s. 51] - zaliczy¢ do nich moze-
my liczbe dostawcdw, koszty zaopatrzenia, liczbe zatrudnionych do realiza-
¢ji zamoéwien oraz strukture zamowien. Nestlé (w Polsce) wiekszos$¢ swoich
towardw pozyskuje od polskich dostawcéw, ma ich ponad 6000 i pozyskuje
od nich od 50 do 70% surowcéw i opakowan, wydajac na to ponad miliard
ztotych rocznie [https://biznes.wprost.pl/branze/481633/ile-nestle-polska-
-sa-wydaje-na-zakupy-od-polskich-dostawcow.html, dostep:11.05.2021;
https://www.wiadomoscihandlowe.pl/artykul/nestle-polska-placi-miliardy-
-krajowym-dostawcom, dostep: 17.04.2021].
Mierniki produktywnosci — wyrézniamy wéréd nich: liczbe zrealizowanych
przesytek na godzine oraz stopien wykorzystania urzadzen wytadowczych.
Mierniki gospodarnosci — czyli koszty zaopatrzenia na jedno zaméwienie
oraz koszty przyjecia towaru na jedna przesytke.
Mierniki jakosciowe — do nich zaliczy¢ mozemy: przecietny czas zatrzymania
towaru podczas przyjecia, kwote btednych lub opéznionych dostaw, kwote
reklamacji, kwote zwrotéw czy tez przecietny czas ponownego zaopatrzenia.

W podsystemie produkcji mozemy wyréznié takie wskazniki, jak:

koszty planowania i sterowania produkcja (wskazniki strukturalne i ramowe);
0g06Ina liczbe dokumentéw zamdéwier;

liczbe zatrudnionych petnigcych poszczegélne funkcje (wskazniki struktural-
ne i ramowe) — Nestlé zatrudnia ok. 5500 pracownikéw w Polsce, w 8 lokaliza-
Cjach, a prawie potowa z nich to kobiety [https://www.portalspozywczy.pl/
slodycze-przekaski/wiadomosci/polowa-pracownikow-nestle-polska-i-po-
nad-40-proc-menadzerow-to-kobiety,141673.html, dostep: 18.04.2021], z cze-
go ok. 43% zajmuje stanowiska menedzerskie;

srednia liczbe wptywajacych zlecen na jednego pracownika, czas realizacji
zamowien na jednego pracownika oraz srednia liczbe kont aktywéw na jed-
nego pracownika (mierniki produktywnosci) [Twardg 2003, ss. 61-62];
intensywnos¢ zapasow, przecietny zapas magazynowy, czestotliwos¢ przeta-
dunkoéw czy zapasy state (mierniki jakosciowe).
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W logistyce dystrybucji wyrézniamy nastepujgce mierniki
[Twarég 2003, ss. 61-68]:

mierniki strukturalne i ramowe - liczba klientéw, przecietna sprzedaz na jed-
nego klienta, liczba miejsc magazynowania, wielko$¢ zamdwienia;

mierniki produktywnosci — produktywnos$¢ realizacji przesytki, produktyw-
nos¢ realizacji zamoéwienia, czas transportu na jedno zamowienie transpor-
towe;

mierniki gospodarnosci — procentowy udziat kosztéw wysyiki, stosunek kosz-
téw transportu obcego do wiasnego — Nestlé (a whasciwie fabryka Nestlé
w Toruniu) ma ok. 800 transportéw krajowych i 500 miedzynarodowych;
mierniki jakosciowe — sredni czas dostawy, procentowy udziat reklamacji,
procentowy udziat opdznien, udziat dostaw uzupetniajacych.

W transporcie wyrézniamy nastepujgce mierniki:

liczbe przejechanych kilometréw, liczbe napraw, liczbe pracownikéw trans-
portu, stopien mechanizacji i automatyzacji;

stopien wykorzystania srodkéw transportu, liczbe kilometréw na jednego
kierowce, czas transportu na jedno zlecenie transportowe;

udziat kosztéw transportu w kosztach produkgji, przecietne koszty konserwa-
¢ji i utrzymania w sprawnosci srodka transportu na jednostke czasu czy tez
koszty transportu na jedno zlecenie transportowe;

stopien obstugi, dotrzymanie terminéw, czestotliwos¢ wypadkéw lub uszko-
dzen.

W gospodarce magazynowej mozemy wyréznié¢
nastepujgce mierniki:

liczbe zapasoéw, liczbe przychodéw i rozchodéw magazynowych, liczbe za-
trudnionych w magazynach, udziat powierzchniowy magazynéw — maga-
zyn Nestlé w okolicach Torunia ma ponad 29 tysiecy metréw kwadratowych
[http://panattonieu.com/pl/kraj/polska/portfolio-projektow/magazyn-do-
-wynajecia/pomorze/bts-nestle, dostep: 21.04.202].
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liczbe rozchodéw magazynowych na jednego pracownika, stopien wykorzy-
stania powierzchni — w Nestlé magazyn ptatkéw znajdujacy sie obok Torunia
wykorzystuje ponad 29 tysiecy metréw na magazyn, natomiast 900 metréw
kwadratowych zajmuje powierzchnia biurowa;

koszty magazynowania zapaséw, koszty utrzymania magazyndw, przecietne
koszty powierzchni sktadowej;

wartos¢ btednych dostaw, straty magazynowe w czasie, strukture zapaséw.

Model Ishikawy

Jest to diagram przyczynowo-skutkowy w formie rybiej osci. Z prawej strony diagra-
mu, w tzw. gtowie ryby, umieszczony jest problem, po lewej stronie od gtowy nary-
sowany jest kregostup i odchodzace od niego osci, ktére symbolizuja potencjalne
przyczyny tego problemu. Model Ishikawy jest narzedziem nadajacym sie idealnie do
znajdowania przyczyn powtarzajacych sie problemoéw z jakoscia produktu lub ustugi.
Przy tworzeniu takiego wykresu powinien uczestniczy¢ zespét sktadajacy sie z roz-
nych specjalistow w danej dziedzinie [https://inzynierjakosci.pl/2017/12/diagram-
-ishikawy/, dostep: 21.04.2021].

Model ten wyréznia gtéwne obszary najczesciej majace wptyw na przyczy-
ne problemu, takie jak [https:/mfiles.pl/pl/index.php/Wykres_Ishikawy, dostep:
22.04.20211:

Manpower — cztowiek (jaki wptyw ma pracownik);

Machinery — maszyny (jaki wptyw majg maszyny);

Methods — metody (jaki wptyw maja metody pracy);

Materials — materiaty (jaki wptyw maja materiaty wykorzystane do produkgji);
Management - zarzadzanie (jaki wptyw ma kadra zarzadzajaca);
Environment - Srodowisko (jaki wptyw ma srodowisko).

Oto przyktad wykorzystania modelu Ishikawy do rozwiazania problemu, jakim
jest powtarzajaca sie produkcja wadliwych partii produktu (zob. rys. 2).
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Rysunek 2. Model Ishikawy

‘ Material ‘ ‘ Maszyna |

- Zmeczenie praca;

- brak zaangazowania;

-rutyna w pracy;

- niewystarczajace kwalifikacje;

- bledy ludzkie;

- czeste awarie;

-zbyt rzadko robiony przeglad;
- zty wybér oprogramowania;

- wadliwy material;
-wilgoé;

-zte magazynowanie;
-temperatura;
-nieodpowiedni dostawcy;

]
Wadliwa partia
produktu

- brak odpowiedniego nadzoru;

- brak procedur;
- zly podzial prac;
- brak odpowiedniego

- nieodpowiednie warunki
w hali produkcyjnej;

- btednie oszacowany czas
realizacji;

- btedy operatorow; - przepisy prawne;

planowania;
- zla synchronizacja migdzy
dziatami;
Metoda | ‘ Kierownictwo l | Srodowisko

Zrédio: opracowanie whasne.

Przyktadowe rozwiazanie: przeprowadzenie badan laboratoryjnych produktu
w celu poznania powodu uszkodzen catej serii.

4. Dokumentacja jakosci. Certyfikacja SZJ

Dla firmy Nestlé bezpieczenstwo i jakos¢ produktow jest najwiekszym priorytetem.
Dba o nie na kazdym etapie produkgji i w kazdym jej aspekcie, a wiec dotyczy to: za-
opatrzenia i materialéw, przygotowania produkcji, przetwarzania, testowania,
pakowania i transportu.

Zaopatrzenie i materiaty: Podejscie do bezpiecznej zywnosci dotyczy catego
taricucha zaopatrzenia, rozpoczynajac od rolnikéw i dostawcéw. Firma przestrzega
rygorystycznego procesu selekgji i kontroli, aby upewnic sie, ze wybrane zostana tyl-
ko bezpieczne i wysokiej jakosci sktadniki.

Przygotowanie: Kazda z fabryk, niezaleznie od lokalizacji, zostata zaprojekto-
wana w sposéb, ktéry pozwala na przygotowywanie bezpiecznych produktéw naj-
wyzsze] jakosci. Zeby to osiggna¢, produkty zabezpieczone zostajg przed wptywem
ciat obcych oraz zwalczone zostaja wszelkie mozliwe zanieczyszczenia na terenie
zaktadow Nestlé. Zaktady te zbudowane sg wedtug Scistych wytycznych, w tym:
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zawierajagcych wymoég dostepu do czystej i bezpiecznej wody, filtracji powietrza,
a takze dotyczacych kontaktu jakichkolwiek materiatéw z zywnoscig. W ten sposéb
firma gwarantuje, iz wszystkie sktadniki, narzedzia i obszar produkcyjny sa przysto-
sowane do wytwarzania bezpiecznych produktéw. Staranne zarzadzanie przepty-
wem skfadnikéw i produktéw do i z fabryk, gwarantuje, ze zaréwno materiaty su-
rowe, jak i przygotowane jedzenie, zostaty odpowiednio rozdysponowane. Zakfady
majg dedykowane strefy oraz narzedzia, by zapobiec zanieczyszczeniom miedzy
produktami. Firma postepuje zgodnie z certyfikowanymi procedurami czyszczenia
oraz dezynfekcji na kazdym etapie produkgji, a pracownicy sg przeszkoleni tak, by
by¢ w stanie w petni przestrzegac zasad higieny zywnosci.

Przetwarzanie: Przepisy oraz procesy zostaty opracowane naukowo, aby za-
wsze dostarczac bezpieczne i odpowiednio odzywcze produkty. Firma Nestlé przy-
gotowuje je tak, aby zapewnic ciaggte i wywazone Zrédto sktadnikéw odzywczych,
unikajac potencjalnych szkdd wynikajacych ze zbyt duzej lub matej ich dawki. Jedze-
nie przetwarzane jest w optymalnych temperaturach, aby zachowa¢ jego wartos¢
odzywczy, ale réwniez po to, by pozby¢ sie niebezpiecznych mikroorganizméw.

Testowanie: Kazda partia produktéw przed opuszczeniem fabryki musi zo-
sta¢ sprawdzona pod katem zdatnosci do spozycia. W zaktadach Nestlé wykonuje
sie wiecej niz 100 milionéw testéw rocznie, by upewnic sig, ze produkty powstaja
w zgodzie z obowiazujacymi standardami. W tym celu sprawdzana jest obecnos¢
niebezpiecznych mikroorganizméw w sktadnikach oraz we wszystkich produktach,
ktére docieraja do sklepéw. Badania przeprowadzone s3 tak, aby jednoznacznie po-
twierdzi¢, z produkty sg bezpieczne. Wiele procedur i mechanizméw kontroli jakosci
daje pewnos¢, ze produkty Nestlé sg najwyzszej jakosci.

Pakowanie i transport: Kiedy produkty opuszczajg fabryke, firma upewnia sie,
ze dotrg do swojego celu w odpowiednich warunkach. Dla rzeczy mrozonych, lub
schtodzonych, oznacza to dbato$¢ o wtasciwe przechowywanie i transport w odpo-
wiedniej temperaturze. Opakowanie odgrywa kluczowa role w zapewnieniu bez-
piecznych warunkéw transportu. Informuje ono takze o alergenach oraz sposobie
przygotowania, przechowywania i uzywania zakupionego produktu. Pracownicy
Nestlé zawsze upewniaja sie, ze data przydatnosci jest prawidtowo zamieszczona na
opakowaniu. Wazne jest, by klienci wiedzieli do kiedy moga wykorzysta¢ produkt,
ktdry jest w petni wartosciowy. Pozwala to obnizy¢ ilos¢ niepotrzebnych odpaddw.

Odpowiednie etykiety i opakowania pozwalaja tez na identyfikacje zaktaddw.
Uzywane s3 unikalnych kody, ktére informuja, gdzie powstat konkretny produkt oraz
jakich skfadnikéw uzyto i skad pochodzity. Dodatkowo, firma posiada system wcze-
snego ostrzegania, ktéry pozwala na wczesne wykrycie potencjalnych probleméw.
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| tak na przyktad, stoiczek z gotowym positkiem dla dzieci Gerber, musi wyda¢ cha-
rakterystyczny dzwiek podczas otwierania. Jesli takiego dzwieku nie bedzie stychag,
oznacza to, ze produkt jest wadliwy. Stale podnoszone jest bezpieczeristwo produk-
téw i zywnosci. Oczekiwania i wymagania rynkowe ciggle sie zmieniaja, a regulacje
i wiedza naukowa ewoluuja. Firma zapewnia, ze zawsze bedg ulepsza¢ procedury
i dzieli¢ sie ekspertyza na forach branzowych z rzadem i klientami.

Bezpieczenstwo oparte na podstawach naukowych

Mozliwo$¢ pomiaru oraz oceny ryzyka zdrowotnego, wynikajacego zarébwno z czyn-
nikéw mikrobiologicznych, jak i chemicznych, jest podstawa tworzenia bezpiecznej
zywnosci. W Nestlé wspotczesne metody analityczne i nowatorskie zarzadzanie da-
nymi pozwala wskaza¢ potencjalne zagrozenia i skutecznie im zapobiega¢. Z racji
tego, ze analiza danych jest dynamicznie rozwijajaca sie dziedzing, firma na biezaco
zapoznaje sie z najnowszymi badaniami, a takze sama wspiera rozwdj tej dziedziny.
Firma Nestlé aktywnie dziata w obszarze rozwoju technologii, by stale upewniac
sie, ze to whasnie najlepsze i najnowoczeséniejsze rozwigzania stuza bezpieczenstwu
jej produktow.

Bezpieczenstwo zaprojektowane przez R&D

Tworzenie nowych produktéw moze odbywac sie za pomoca uzycia nowych sktad-
nikdw, nowego sposobu uzycia starych sktadnikéw lub catkowicie nowych proceséw
technologicznych zachodzacych w innych warunkach. Przed wprowadzeniem nowe-
go produktu na rynek firma Nestlé zawsze upewnia sig, ze spetnia on sciste standar-
dy bezpieczenstwa. Kazde istotne zagrozenie chemiczne i mikrobiologiczne zostaje
zidentyfikowane i przeanalizowane naukowo, tak aby juz na etapie projektu produkt
byt uznany za bezpieczny. Nestlé stosuje najlepsze metody bezpiecznej obrébki
zywnosci. Dzieki temu ustanawia strategie testowania bezpieczenstwa produktéw
w zgodzie ze wszystkimi normami. Dodatkowo, moze ustali¢ cechy produktu i zarza-
dzanie jego obrébka tak, aby dostarczy¢ bezpieczng zywnos¢ dla wszystkich klientéw
[https://www.nestle.pl/czj/jakosc-i-bezpieczenstwo-produktow, dostep: 25.04.2021].
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Centrum zapewnienia jakosci Nestle

Wsréd producentdw zywnosci na Swiecie to whasnie Nestlé S.A. posiada najwieksza
sie¢ osrodkéw badawczych, ktérg tworza 21 laboratoria zatrudniajgce ok. 5000 spe-
cjalistdbw. NQAC Rzeszéw (Nestlé Quality Assurance Center w Rzeszowie) powstato
pierwszego stycznia 2013 roku w Nestlé Polska S.A., Oddziat w Rzeszowie i jest jednym
z najnowoczesniejszych na Swiecie zaktadéw specjalizujgcych sie w produkcji posit-
kéw dla najmtodszych konsumentéw [https://infowire.pl/generic/release/239851/
10-nestle-quality-assurance-center-powstalo-w-rzeszowie, dostep: 11.05.20211.

To jeden z dziewieciu tego typu osrodkéw Nestlé w strefie EMENA (Europa, Bliski
Wschéd, Pétnocna Afryka), ktory od 2013 roku posiada certyfikat przyznany przez
Polskie Centrum Akredytacji, potwierdzajacy spetnienie wymagan normy PN-EN
ISO/IEC 17025:2005 ,0gdlne wymagania dotyczace kompetencji laboratoriéw ba-
dawczych i wzorcujacych”.

Nestlé Polska S.A. Oddziat w Rzeszowie jest jednym z najnowocze$niejszych na
Swiecie zaktaddéw specjalizujacych sie w produkgcji positkéw dla najmtodszych kon-
sumentéw pod marka Gerber® i Bobo Frut®. Jest réwniez jedynym zaktadem Nestlé
w Polsce wytwarzajacym stoiki oraz soki dla niemowlat i matych dzieci na potrzeby
krajowego rynku.

NQAC Rzeszéw, jako trzecie laboratorium w Polsce, uzyskato akredytacje na
nowe wydanie normy PN-EN ISO/IEC 17025:2018-02.

Baza dla powotania NQAC w Rzeszowie byty: Dziat Analiz Laboratoryjnych oraz
Laboratorium Mikrobiologiczne — dziatajace w rzeszowskim oddziale Nestlé Polska
S.A. https://www.nestle.pl/czj/czjn, dostep: 25.04.2021]. Jednostke tworzy 40-osobo-
wy zespot wyksztatconych specjalistow.

Celem laboratorium jest zapewnienie najnowoczes$niejszych i najwyzszej jakosci
ustug zwigzanych z bezpieczenstwem zywnosci i dobrymi praktykami laboratoryj-
nymi. Dzieki przeprowadzanym audytom, zarébwno wewnetrznym, jak i zewnetrz-
nym, firma dazy do ciggtego doskonalenia swiadczonych ustug.

Obydwa te osrodki dysponuja stosownymi dokumentami, na ktérych opieraja
swoja dziatalnos¢ (zob. rys. 3irys. 4).
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Rysunek 3. Dokument przedstawiajacy polityke panujacg w NQAC w Rzeszowie

Polityka w zakresie Jakosci, Bezpieczenstwa i Srodowiska
w NQAC w Rzeszowie

Rzeszow, 2018-03-05

POLITYKA W JAKOSCI, TWA i
NQAC RZESZOW
Polityka Jakosci i6w stanowi c2qs¢ Polityki Nestlé Polska | kraje Baltyckie.
Jakos¢ stanowi wNQAC w irzetelne
wyniki badan przy zastosowaniu dobrej praktyki j dla z
éciq odzywcza, jaca na dobre y .

Celem dziatania laboratoriéw NQAC w zakiadzie Nestié Polska S.A. Oddzial w Rzeszowie jgst zaspokajanie potrzeb
Klienta w zakresie dostarczania wynikow badar, ktérych najwyzsza jakosc jest podstawa dziatalnoéci naszej firmy.

wy. jakosc i Zywnosci jest poprzez peing zgodnusc\ z obowigzujacymi politykami i
w sposéb i , zgodnych z Klientow.
Poprzez jakosé uslug, i dbaloéc o y y zaufanie i Klientéw

spelniajac ich oczekiwania.

Ofervjemy naszym klientom uslugi, kidre zaspokajaja ich poirzeby i sa zgodne z ich preferencjami.

Zapewniamy naszym Kiientom wyniki badar o mozliwej do jakosdl z
poufnosci i éci, a takze rzetelne i
Utrzymywany moki poziom jakosci badan poprzn. wysokie i wiedze przy
dbalosci o i nas

jako
Sukces budowany jest przez ludzi.

Nasza kadra kierownicza peini wiodaca role, okresla cele i okazuje zaangazowanie przez dzialania zgodne

z politykami i zalozonymi w nich celami, Wszyscy sq 2 celami. Kazdy jest

w pelni 2a norm, procedur, instrukcji oraz za stosowanie przyjetych
standardéw i ich ciagle doskonalenie.

Dazymy do zera defektéw i braku strat

Dizialania na rzecz zapewnienia zerowego poziomu defekiow oraz fale ie szans do
nieustannego doskonalenia w praktyce, oraz ciaglego doskonalenia we wszystiim co robimy, skumaﬁc sig przede wszystkim na
- terminowym dostarczaniu wynikéw badan Klientom,
- braku skarg i reklamacji,
- 100% wynikow w jinych | badaniach bieglogci,
- ciaglym swoich i aktywnym na polrzeby Klientow,
- rozwijaniu metod badawczych zgodnie z aktualnymi potrzebami Klientow,
- postepowaniu zgodnie Z przyjetymi zasadami bezpieczenistwa (10 Golden Rules oraz 10 Zasadami Ratujacymi Zycie)
-utrzymanie ryzyka na max 45% poziomie dla nowo wdrazanych | aklualnych metod

badawczych.
y il i ie do peinej
z sig do $ci z norma PN-EN ISO/IEC 17025 i wymaganiami jednostki akredytujacej
i jednostki oraz ciaglego

Wspieramy peina zgodnosé z obligatoryjnymi standardami i zasadami nauego Zintegrowanego Systemu Zarzadzania,
kiory obejmuje wymagania bezpieczerstwa zywnosci, jakosci, prawne, srodowiskowe, bezpieczenstwa oraz innych, do
ktérych firma Nestlé sig zobowigzala.

Malgorzata Filar
Kiorownik NOAC
Nestle Polska 8 A

Oddzial w

Nestie | Center Vak(ordl R

Zrédto: [https://plfactory.nestle.com/sites/g/files/pydnoa386/files/2019-07/polityka.pdf, dostep: 02.05.20211.
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Rysunek 4. Certyfikat potwierdzajacy jako$¢ badan laboratoryjnych
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Warszawa, 10 lipca 2020 roku

Zrédto:  [https:/pl.factory.nestle.com/sites/g/files/pydnoa386/files/2020-07/Certyfikat%20Akredy-
tacji%20AB%201408.pdf, dostep: 10.05.2021].

Warto wspomnie¢, ze firma Nestlé stara sie jak tylko moze dba¢ o srodowisko.
Na przyktad do produkgcji wszystkich produktéw spozywczych uzywa jaj z chowu
bezklatkowego, a do produkcji opakowan mleka modyfikowanego NAN 2 wykorzy-
stuje plastik na bazie surowcéw roslinnych. Wieczka oraz miarki wykonane sg z pla-
stiku w wiekszosci (minimum 66%) otrzymanego z trzciny cukrowej. Potwierdza to
certyfikat TUV Australia. Dodatkowo wszystkie fabryki Nestlé posiadaja certyfikat
Systemu Zarzadzania Srodowiskowego I1SO 14001.

Firma Nestlé w swojej historii ma wiele certyfikatéw potwierdzajacych stan-
dardy jakosci. Nestlé Polska S.A. zostato wielokrotnie nagrodzone certyfikatami za
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program ,Letnia Praktyka w Nestlé”. To tylko potwierdza, Ze firma nie tylko skupia sie
na jakosci produktéw spozywczych, ale takze na rozwoju osobistym pracownikéw.

NQMS - Nestlé Quality Management System — wdrozenia, audyty

wewnetrzne, szkolenia

Standard Nestlé Quality Management System (NQMS) zostat opracowany przez wio-
dacego producenta zywnosci na catym swiecie, tj. firme Nestlé, w celu zapewnienia
konsumentowi otrzymania produktéw najwyzszej jakosci [haccp-polska.pl https://
haccp-polska.pl/ngms, dostep: 17.05.2021]. Nestlé musi uwzglednia¢ najwyzsze moz-
liwe standardy w catym taricuchu dostaw - od surowcéw, przez produkcje, pakowanie
az do dystrybucji. Wedtug wymagan standardu nalezy przejs¢ 10-stopniowy proces
w celu zagwarantowania bezpieczenstwa zywnosci. Standard obowiazuje tez dostaw-
cow oraz ustugodawcow marki Nestlé.

System NQMS - wymagania

System Zarzadzania Jakoscig to platforma, z ktérej Nestlé korzysta na catym swiecie,
aby zagwarantowa¢ bezpieczenstwo zywnosci, zapewni¢ zgodno$¢ ze standardami
jakosci i tworzy¢ wartos¢ dla konsumentéw. System Zarzadzania Jakoscia jest audy-
towany i weryfikowany przez niezalezne jednostki certyfikujgce w celu wykazania
zgodnosci z wewnetrznymi standardami, normami ISO, przepisami prawa i wymo-
gami regulacyjnymi.

Dotyczy wszystkich aspektéw dziatalnosci, takich jak:

1. Surowce — System Zarzadzania Jakoscig Nestlé zaczyna sie na etapie produk-
¢ji pierwotnej. Firma wspétpracuje z rolnikami, pomagajac im poprawic ja-
kos$¢ zarbwno mleka, jak réwniez produktéw pochodzenia roslinnego.

2. Bezpieczny transport — indywidualnie podejécie do transportu jest gwarancja
tego, by zywnos¢ byta dostarczana do zaktadéw produkgji i klientéw w spo-
s6b bezpieczny.

3. Badania produktéw - laboratorium pobiera préobki w celu okreslenia jakosci
dostarczanych produktéw i bada zgodnos$¢ ze specyfikacjami.

4. Bezpieczne srodowisko produkcyjne — obszary produkcji musza by¢ nadzoro-
wane i utrzymywane w sposdb gwarantujacy bezpieczenstwo zywnosci oraz
eliminacje alergenéw spozywczych.


http://haccp-polska.pl
https://haccp-polska.pl/nqms
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Firma musi stosowa¢ uznane na catym S$wiecie Dobre Praktyki Produkcyjne
(GMP) w celu zapewnienia jakosci i bezpieczenstwa zywnosci, a takze uznany na ca-
tym Swiecie system HACCP (Analiza Zagrozen i Krytycznych Punktéw Kontroli) w celu
zapewnienia bezpieczenstwa zywnosci, zweryfikowany przez zewnetrzne jednostki
certyfikujace pod katem miedzynarodowego ISO 22000 normy / ISO 22002-1.

Wdrozenie wymagan NQMS

Wdrozenie i weryfikacja wymagan NQMS obejmuje nastepujace etapy:
audyt wstepny;
opracowanie dokumentacji;
szkolenia pracownikéw;
weryfikacja i walidacja systemu;
audyt klienta wedtug NQMS.

Dostawcy

Gtéwnymi dostawcami opakowan jest firma DS Smith oraz Alupol.

Firma Nestlé na catym swiecie dziata wedtug Kodeksu dostawcy Nestlé. Kodeks
ten ustanawia niepodlegajace negocjacjom minimalne standardy postepowania
dla dostawcéw i poddostawcéw prowadzacych dziatalno$é na rzecz firmy Nestlé.
Dokument ma na celu zapewnienie pomocy w utrzymaniu zgodnosci z miedzyna-
rodowymi standardami, takimi jak: wytyczne dla przedsiebiorstw wielonarodowych
OECD, wytyczne ONZ dotyczace biznesu i praw cztowieka, najwazniejsze konwencje
Miedzynarodowej Organizacji Pracy (MOP) oraz 10 zasad inicjatywy Global Compact
ONZ, nie tylko w ramach wtasnej dziatalnosci, ale takze na kazdym etapie taricucha
dostaw, poczawszy od farm i plantacji. Kodeks stanowi rozszerzenie Zasad odpowie-
dzialnosci korporacyjnej Nestlé oraz jest fundamentem programu odpowiedzialnego
pozyskiwania surowcéw. Zatwierdzenie kodeksu stanowi wstepny wymog kazdej
zawieranej z Nestlé umowy dostawy. Potwierdzenie zamdwienia jest rbwnoznaczne
ze zobowiazaniem sie dostawcy do prowadzenia dziatalnosci w zgodzie z postano-
wieniami kodeksu.

Kodeks skfada sie z czterech czesci:

1. cze$¢ pierwsza — dotyczy praw cztowieka;

2. czes¢ druga - dotyczy bezpieczenstwa i higieny pracy;
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3. czedc trzecia — dotyczy ochrony srodowiska;

4. cze$¢ czwarta - dotyczy wizerunku firmy.

Oproécz kodeksu dostawca jest zobowigzany do przestrzegania wszelkich dodat-
kowych wymogoéw, ktérymi objete s dostarczane przez niego wyroby lub ustugi, co
odnosi sie przede wszystkim do wymogéw opisanych jako wytyczne dotyczace od-
powiedzialnego pozyskiwania surowcéw, w zakresie na przyktad dobrostanu zwie-
rzat lub praw do gruntéw. W przypadku dostaw realizowanych bezposrednio przez
producentéw rolnych w ramach zgodnosci z postanowieniami kodeksu wymagane

jest przestrzeganie najlepszych praktyk w produkgcji rolnej.

Wszystkie procedury przebiegaja na podstawie dokumentéw (zob. rys. 5).

Rysunek 5. Przykfad dokumentu jakosci - formularz procedury

LOGO firmy PROCEDURA Data Symbol P1
12.04.2021r.
Wydanie Strona/
g (numer) liczba stron
g@ \Af; 1/2021 1/4
=\
Tytut procedury:
Procedura wycofania catej partii wyrobu, reklamacje
Liczba egzemplarzy: 10 Podpis Data: 12.04.2021r.
Opracowat:
Zatwierdzit:

Cel procedury:

- zapewnienie bezpieczenistwa zywnosciowego w sytuacji, gdy dostarczany
konsumentom produkt zostat zidentyfikowany jako niespetniajacy tego wy-
mogu - na przyktadzie kaszki dla dzieci;

« okreslenie sposobu powiadamiania klientéw, ktérzy zakupili wadliwe pro-

dukty niespetniajace warunkéw bezpieczenstwa zywnosciowego;
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- okreslenie tego, w jaki sposéb beda rozpatrzone zgtoszone reklamacje ilo-
$ciowe i jakosciowe;
zapewnienie prawidtowego sposobu postepowania z produktami zarekla-
mowanymi;
okreslenie sposobu postepowania z reklamowanymi produktami;
zapewnienie konsumentéw o otrzymywaniu przez nich produktéw najwyz-
szej jakosci.

Zakres procedury:

Proces obejmuje system zarzadzania jakoscia.

Przebieg procesu:

«  profil zaktadu;

« powotanie zespotu ds. HACCP;

« deklaracja zapewnienia bezpieczenstwa sprzedawanych/ produkowanych w za-
ktadzie produktéw;

- etapy postepowania z produktem/ schemat technologiczny;
analiza zagrozen;
wytyczenie krytycznych punktéw kontrolnych;
zakres pomiaréw dla wytyczonych punktéw;
procedura monitorowania wytyczonych punktow;
procedura zabezpieczenia i wycofania z obrotu partii zywnosci nieodpowia-
dajacej wymaganiom jakosci zdrowotnej zywnosci;
procedura badania gotowego wyrobu;
procedura weryfikacji systemu HACCP;
procedura weryfikacji schematu technologicznego/ etapéw postepowania
z produktem;
procedura archiwizowania dokumentéw, monitorowania punktéw systemu HACCP;
opis produktow;

- tabele monitorowania wyznaczonych krytycznych punktéw kontrolnych;

- powiadomienie klientow;

« powiadomienie konsumentéw;

« powiadomienie wtadzy ustawodawczej i wykonawczej.
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. Reklamacjailosciowa:

otrzymanie informacji od odbiorcy o reklamacji;

przyjecie protokotu reklamacyjnego;

sprawdzenie przez producenta zasadnosci reklamacji;

w przypadku jej uznania - zwrot pieniedzy oraz odbiér produktu i utylizacja
na koszt firmy;

dostawa nowego produktu do odbiorcy.

. Reklamacja jakosciowa:

otrzymanie informacji od odbiorcy o reklamacji;

w przypadku niedoboru produktu — wystanie brakujgcej partii;

w przypadku zbyt duzej dostawy - cofniecie jej do magazynu;

wystawienie faktury korygujacej i sporzadzenie dokumentu reklamacyjnego.

. Wadliwa partia:

otrzymanie informacji o wadliwosci partii wyprodukowanego produktu;
rozpowszechnienie informacji/ poinformowanie konsumentéw o wadliwosci
danej partii produktu;

zwrocenie kosztow kupna produktéw;

zutylizowanie wadliwej partii.

. Zapisy zpomiaréw - wykaz dokumentow, na ktérych zapisywane sa pomiary:

audyty, certyfikaty i faktury.

. Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia:

kierownik dziatu zarzadzania jakoscig bedzie odpowiedzialny za nadzé6r nad
sposobem zafatwiania reklamacji;

szef specjalnie powotanego zespotu do spraw realizacji procedury bedzie
odpowiedzialny za catg realizacje procedury i wycofanie niezgodnej partii
produktu ze sprzedazy;

reszta pracownikéw odpowiedzialna bedzie za przekazywanie wszelkich in-
formacji dotyczacych reklamacji zespotowi ds. realizacji procedury.

. Zalaczniki:

wzor formularza reklamacji;
procedura postepowania z partig produktu niezgodna z zasadami bezpie-
czenstwa;
akredytacja laboratorium badawczego;
raport tworzenia wspdlnej wartosci;
wymagania NQMS:
audyt wstepny,
opracowanie dokumentadji,
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«  szkolenia pracownikéw,
- weryfikacja i walidacja systemu,
audyt klienta wedtug NQMS.
Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie dokumentéw firmy.
Podsumowanie
Wdrozony certyfikowany system jakosci ISO 9001 w przedsiebiorstwie Nestlé przy-
nosi szereg wewnetrznych, a takze zewnetrznych korzysci. Poprzez efektywne
wdrozenie i prawidlowe stosowanie systemu zarzadzania jakoscig przedsiebior-
stwo moze lepiej funkcjonowac i zachowac swoja pozycje wiodacej firmy w obsza-
rze zywienia.
Doskonalenie wszystkich proceséw systemu logistycznego oraz systemu zarza-

dzania jakoscig pozwala na podnoszenie jakosci oferowanych produktéw, lepsza
wspotprace z klientami oraz poprawe wizerunku przedsiebiorstwa.
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Certyfikacja jakosci — wprowadzenie.
Certyfikacja wyrobow, procesow i personelu

Abstract: The article presents three most important certification processes: products,
processes and staff. The requirements to obtain a certificate were discussed, as well as
the implementation in the enterprise. Research shows that we are looking for goods
and services that are certified, which increases the attractiveness of the products and
services, it affects the trust of customers. According to the article employees are the
most valuable asset of an organization, having a certificate improves employee’s perfor-
mance. It increases quality and confirms the skills to achieve the intended results of the

company. Certificate shows also ability to sustainable development.

Key words: certification, certification of products, processes, personnel, quality management

Wstep

Certyfikacja jakosci polega na udokumentowaniu na pismie pewnych danych, ktére
poswiadczaja spetnienie wymagan zgodnie z normami ISO. Obecnie wiele przedsie-
biorstw decyduje sie na wdrozenie certyfikacji. Posiadanie certyfikatu daje pewnos¢
zgodnosci dziatania firmy z ustalonymi wczesniej wytycznymi. Potwierdza wiedze,
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kompetencje oraz kwalifikacje pracownikéw. Potencjalnie zapewnia zwiekszenie licz-
by klientéw i wzrost ich zaufania.

Niniejszy artykut sktada sie z trzech czesci dotyczacych: certyfikacji jakosci; cer-
tyfikacji wyrobdw, proceséw oraz personelu oraz podsumowania omawiajacego ko-
rzysci z wdrozenia certyfikacji w przedsiebiorstwie.

Celem artykutu jest potwierdzenie tezy, ze wprowadzenie systemu jakosci zwiek-
sza atrakcyjnos¢ produktu oraz spetnia wymagania klientéw. Postawiono nastepuja-
ce pytania badawcze:

1. Jaka jest definicja certyfikacji?

2. Jakie kolejne kroki prowadza do otrzymania certyfikatu?

3. Czyistnieja rozne kategorie certyfikacji?

4. Czy mozna wskazac korzysci, jakie przyniosto wdrozenie certyfikacji?

W artykule wykorzystano literature przedmiotu, wtasne doswiadczenia oraz wy-
wiad srodowiskowy z pracownikami.

1. Certyfikacja jakosci — wprowadzenie

Certyfikacja systemu zarzadzania jakoscig jest to sformalizowane postepowanie pro-
wadzone przez uprawniong instytucje niezalezng od badanego przedsiebiorstwa.
Uprawniona instytucja udziela pisemnego zapewnienia, ze w badanym przedsie-
biorstwie potwierdza sie zgodnos$¢ wyrobu, procesu lub ustugi z okreslong norma
lub z wiasciwymi przepisami prawnymi [https://pl.wikipedia.org/wiki/Certyfikacja_
Systemu_Zarz%C4%85dzania_Jako%C5%9Bci%C4%85]. Taka zewnetrzna kontrola
okreslana jest jako audyt certyfikujacy. Audyty certyfikujace sg dokonywane w Polsce
przez uprawnione polskie instytucje oraz instytucje zagraniczne. Przedsiebiorstwa,
ktore pragng otrzymac certyfikat zgodnosci — np. z ISO 9001, powinny odpowiednio
sie przygotowac do audytu certyfikujgcego. Przygotowania obejmuja takie dziatania,
jak: szkolenia pracownikéw oraz kierownictwa, opracowanie dokumentéw jakosci,
sprawdzenie, w jaki sposéb dany standard jakosci moze by¢ wprowadzony. Czas przy-
gotowania przedsiebiorstwa do audytu certyfikujacego, np. zgodnego z I1SO 9001,
moze trwac kilka lat i wymaga zaangazowania wszystkich pracownikéw. Postepowa-
nie w ramach przygotowania do certyfikacji powinno by¢ oparte na harmonogramie.
Po opracowaniu dokumentacji proceséw nastepuje etap wdrazania systemu zarza-
dzania jakoscia, ktéry dzieli sie na trzy podstawowe etapy, do ktérych naleza:

opracowanie;

wdrozenie;

utrzymanie systemu.


https://pl.wikipedia.org/wiki/Norma_(technika)
https://pl.wikipedia.org/wiki/Certyfikacja_Systemu_Zarz%C4%85dzania_Jako%C5%9Bci%C4%85
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Certyfikacja jakosci — wprowadzenie. Certyfikacja wyrobdw, procesdw i personelu

Za poprawne wdrozenie systemu zarzadzania jako$cig odpowiadaja pracownicy
wskazani przez petnomocnika ds. jakosci, ktéry nadzoruje wszystkie etapy procesu
wdrazania systemu.

Proces wdrazania sktada sie z nastepujacych etapéw:

1. Podjecie decyzji o poddaniu sie certyfikacji oraz wskazanie zarzadowi zna-

czenia tego faktu i wptywu na przebieg wszystkich proceséw w firmie.

2. Przygotowanie sie do wprowadzenia normy ISO poprzez analize aktualnego
systemu zarzadzania i sprawdzenie, jakie elementy aktualnego systemu po-
winny by¢ dopasowane do wymagan ISO 9001. Najlepiej w tym okresie wpro-
wadzi¢ w zycie procedury wymagane w systemie ISO.

3. Wybdr instytucji certyfikujacej.

4. Wykonanie wewnatrz przedsiebiorstwa audytu wewnetrznego lub poprosze-
nie o wspdtprace firme consultingowa. Zapoznanie kierownictwa i pracowni-
kéw z dokumentacja jakosci opracowana dla celéw audytu certyfikujacego.

5. Podpisanie umowy z jednostka, ktéra przeprowadzi audyt certyfikujacy.

6. Jako pierwszy odbywa sie tzw. audyt zerowy, podczas ktérego instytucja cer-
tyfikujaca wskazuje, jakie jeszcze braki i niedociggniecia wystepuja w doku-
mentacji oraz w procesie wdrazania systemu jakosci.

7. Pouwzglednieniu poprawek nastepuje wtasciwy audyt, ktéry zazwyczaj ujaw-
nia drobne uchybienia, a przedsiebiorstwo zobowiazuje sie do ich naprawy
w okre$lonym czasie.

Pozytywne przejscie catej procedury skutkuje uzyskaniem certyfikatu zgodnosci

z norma ISO. W zdecydowanej wiekszosci przypadkéw certyfikat nie jest beztermi-
nowy, lecz przyznawany na kilka lat. Aby go utrzymac przedsiebiorstwo musi prze-
prowadzac¢ wewnetrzne audyty kontrolne, dokonywane jeden lub dwa razy do roku.
Certyfikat zgodnosci z norma ISO przyznawany jest na trzy lata. Warunkiem przedtu-
zenia certyfikatu jest audyt recertyfikacyjny.

Certyfikacja systemdw jakosci jest uznawana we wszystkich krajach Unii Europej-
skiej. Certyfikacja jest jednym z instrumentéw zniesienia barier w wymianie miedzy-
narodowej. Ustalono, ze certyfikat jakosci bedzie uznawany we wszystkich krajach
Unii i bedzie miat takie samo znaczenie jak w kraju przedsiebiorstwa.

Pojecie certyfikacji pochodzi od facifiskiego stowa certifico i oznacza ‘zapew-
nia¢, zabezpiecza¢, zagwarantowac'. Certyfikacja to potwierdzenie pewnych cech
przedmiotu (produktu), procesu, osoby lub organizacji. W wiekszosci przypadkéw
potwierdzenie to uzyskuje sie dzieki jakiemu$ rodzajowi zewnetrznego przegla-
du, oceny lub audytu. W zwigzku z tym akredytowana lub upowazniona osoba lub
agencja ocenia i weryfikuje, czyli potwierdza na pismie poprzez wydanie certyfikatu,
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atrybuty, cechy, jakos¢, kwalifikacje lub status czego$ badz kogos. Ocena i weryfika-
Cja sg zgodne z ustalonymi wymogami lub normami.

Certyfikat jest dokumentem zaswiadczajacym o wdrozeniu przez dane przedsie-
biorstwo systemu zapewniania jakosci. Posiadanie certyfikatu daje wiele korzysci,
np. lepszy przeptyw informacji, podniesienie prestizu firmy oraz usprawnienie sys-
temow zarzadzania.

Po uzyskaniu pozytywnych wynikéw audytu wydawane sg dokumenty certyfi-
kacyjne na okres:

trzyletni dla systeméw: QMS, EMS, BHP, OHSAS, AQAP, FSMS, ISMS, WSK, GMP;
trzyletni lub czteroletni w przypadku weryfikacji zgodnie z Rozporzadzeniem
EMAS;

roczny dla systemu QSCS.

Przyznanie certyfikatu nastepuje po zatwierdzeniu procedury certyfikacji przez
kierownika jednostki certyfikujacej. W ramach zatwierdzania procesu certyfikacji
jednostka certyfikujgca moze oceni¢ spetnienie wymogdéw normy niezaleznie od au-
dytora wiodacego. Po podpisaniu umowy o certyfikacje certyfikaty (w razie potrze-
by w kilku jezykach), w tym umowa i raport z audytu, zostana dostarczone do klienta.
Certyfikat wazny jest przez trzy lata, o ile roczne audyty nadzoru beda przeprowa-
dzane w firmie w celu utrzymania certyfikatu. Jesli w trakcie okresu waznosci certyfi-
katu wystapity istotne zmiany w zakresie lub w danych firmy, zmiany te musza zostac
sprawdzone w trakcie nastepnego audytu nadzoru lub w audycie rozszerzenia.

Aby utrzymac certyfikacje, audyty prowadzone s co rok z zachowaniem zasady,
Ze pierwszy audyt nadzoru musi by¢ przeprowadzony nie pézniej niz 12 miesiecy od
dnia podjecia decyzji o certyfikacji.

Audytor moze odebrac badz zawiesi¢ proces certyfikacji w przypadku:
niewtasciwego powotywania sie na system certyfikacji lub stosowania cer-
tyfikatu;
whiosku audytora wiodacego prowadzacego audyt w nadzorze;
uniemozliwienia przeprowadzenia w organizacji audytu w nadzorze;
niewywigzywania sie organizacji z umowy.

Wznowienie waznosci certyfikacji po jej zawieszeniu moze nastapic po spetnie-
niu warunkéw okreslonych w okresie zawieszenia, przy czym czas zawieszenia nie
moze przekracza¢ 6 miesiecy.

Cofniecie zakresu certyfikacji/weryfikacji EMAS nastepuje w przypadku:
niespetnienia w ustalonym terminie warunkéw postawionych przy zawiesze-
niu zakresu certyfikacji;
razacego naruszenia praw klienta lub naduzycia jego zaufania;
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- niedotrzymania przez organizacje warunkéw umowy;

« uniemozliwienia przeprowadzenia w organizacji audytu w nadzorze.

Organizacja zobowigzana jest do stosowania znaku certyfikacji i certyfikatu
zgodnosci zgodnie z przeznaczeniem i zasadami okreslonymi w umowie, ktéra za-
warfa z dang firma.

Posiadacz certyfikatu ma prawo podawac do publicznej wiadomosci fakt uzy-
skania certyfikacji. W przypadku systemu EMAS organizacja ma prawo poda¢ do pu-
blicznej wiadomosci fakt pozytywnej weryfikacji po zakorczeniu formalnosci reje-
stracyjnych w GDOS i ukazaniu sie organizacji w krajowym rejestrze systemu EMAS.

System ekozarzadzania i audytu EMAS (ang. EcoManagement and Audit Scheme) to
unijny system certyfikacji Srodowiskowej, ktéry funkcjonuje w oparciu o Rozporzadze-
nie Parlamentu Europejskiego i Rady (WE) nr 1221/2009 z 25 listopada 2009 r. w sprawie
dobrowolnego udziatu organizacji w systemie ekozarzadzania i audytu we Wspoélnocie
(EMAS). System ekozarzadzania i audytu (EMAS) jest adresowany do wszystkich rodza-
jow organizacji zainteresowanych wdrazaniem kompleksowych rozwigzan w obszarze
ochrony $rodowiska, zaréwno przedstawicieli firm, jak i instytucji niekomercyjnych.

Rejestracja w systemie ekozarzadzania i audytu EMAS oznacza spetnienie przez
organizacje najbardziej wysrubowanych wymagan ochrony $rodowiska. To prestiz
bycia w gronie firm, ktére prowadza swoja dziatalno$¢ zgodnie z ideg zréwnowazo-
nego rozwoju. Prestiz potwierdzony certyfikatem przyznawanym przez Generalne-
go Dyrektora Ochrony Srodowiska.

W zaleznosci od stopnia ztozonosci struktury organizacyjnej, zakresu certyfikacji
i udokumentowania SZ proces poczatkowej certyfikacji moze trwac od 10 do 30 dni
od dnia ztozenia wniosku (w szczegdlnych przypadkach moze zosta¢ wydtuzony).
Organizacja moze ubiegac sie o certyfikat w ciggu siedmiu dni od daty zakorczenia
audytu pod warunkiem spetnienia nizej okreslonych wymagan:

kompletnosci dokumentacji rejestrowej i audytowej;

uzyskania z | etapu audytu potwierdzenia dotyczacego wdrozenia, funkcjo-
nowania i doskonalenia systemu zarzadzania (poprawnos¢ dokumentacji sys-
temowej, wyniki audytéw wewnetrznych i przegladéw zarzadzania, dowody
skutecznosci kazdego procesu z uwzglednieniem wyrobdéw/$wiadczonych
ustug wynikajacych z zakresu certyfikacji, w tym proceséw realizowanych na
zewnatrz oraz systemu zarzadzania jakoscia);

+ uzyskania z Il etapu audytu obiektywnych dowodéw na wdrozenie, funkcjo-

nowanie i doskonalenie systemu zarzadzania oraz proceséw wynikajacych
z wnioskowanego zakresu certyfikacji z uwzglednieniem wyrobéw/$wiad-
czonych ustug;
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w przypadku stwierdzenia niezgodnosci:

A. co do wtasnych wymagan organizacji — termin wydania certyfikatu jest
uzalezniony od przestania planu dziatan korygujacych;

B. codowymagan w zakresie wnioskowanej normy - termin wydania certy-
fikatu jest uzalezniony od zakonczenia dziatan korygujacych przez orga-
nizacje i przestania dowoddéw potwierdzajacych usuniecie niezgodnosci
oraz od wydania orzeczenia zespotu ekspertéw [https://www.ccj.wat.edu.
pl/modx/index.php?id=350].

2. Certyfikacja wyrobow, procesow i personelu

Wyrézniamy trzy rodzaje certyfikacji: wyrobow, proceséw i personelu. Zaréwno mate,
jak i duze przedsiebiorstwa, aby zapewnié najwyzsze bezpieczenstwo swoim pracow-
nikom i klientom, podejmuja prébe zdobycia certyfikatu zgodnosci wyrobu z unijnymi
normami prawnymi. Zdobycie go stanowi nie tylko potwierdzenie faktu, ze w danym
przedsiebiorstwie stosuje sie podstawowe standardy bezpieczenstwa i higieny pracy,
ale réowniez swiadectwo dbatosci firmy o swoich pracownikéw, wspdlnikéw bizneso-
wych oraz potencjalnych klientéw. W efekcie wizerunek danej firmy ulega ociepleniu,
a wraz z tym wzrasta zaufanie do jej produktéw lub swiadczonych ustug.

Certyfikacja wyrobow

Certyfikat zgodnosci wyrobu, sporzadzony w oparciu o odpowiadajgce mu normy
unijne, jest jednym z najwazniejszych dokumentéw dla przedsiebiorcy, ktéry zajmuje
sie produkcja maszyn, urzadzen lub sprzetu przemystowego.

Przedsiebiorca, ktory staje przed obowigzkiem uzyskania certyfikatu zgodnosci,
zgodnie z obowigzujagcym prawem podejmuje decyzje o zleceniu tego zadania wy-
branej przez siebie jednostce certyfikacyjnej.

Znak jakosci ,Q" umieszczony na opakowaniu oznacza, ze wyrdb odznacza
sie ponadprzecietnym standardem i wyréznia sie na tle towaréw z tej samej kate-
gorii. Wyrdb jest uznawany za certyfikowany, jesli jednocze$nie spetnia nastepujace
warunki:

1. jest wyrobem, na ktéry zostat wydany certyfikat typu;

2. jest wyrobem, ktéry zostat wprowadzony do obrotu lub oddany do uzytku

w okresie waznosci certyfikatu;


https://www.ccj.wat.edu.pl/modx/index.php?id=350
https://www.ccj.wat.edu.pl/modx/index.php?id=350

Certyfikacja jakosci — wprowadzenie. Certyfikacja wyrobdw, procesdw i personelu

3. jest wyrobem, ktéry zostat wprowadzony do obrotu lub oddany do uzytku
przez posiadacza certyfikatu lub jego upowaznionego przedstawiciela.

Wyrobem certyfikowanym jest réwniez egzemplarz wyrobu, ktéry zostat podda-
ny badaniom w petnym zakresie, na potrzeby przeprowadzenia procesu certyfikacji,
o ile przeprowadzone badania nie miaty wptywu na wtasciwosci wyrobu. Jezeli wy-
réb posiada okreslony termin przydatnosci do uzycia lub inny réwnowazny termin,
wyrdb taki traci status wyrobu certyfikowanego z chwilg przekroczenia tego terminu.

W zakresie dobrowolnej certyfikacji wyrobéw klient (producent, importer) skfa-
da wniosek o przeprowadzenie procesu certyfikacji wyrobu, ktéry nie podlega
temu obowigzkowi z mocy prawa. Pozytywny wynik w postaci uzyskanego certy-
fikatu podnosi ,prestiz techniczny wyrobu”, a takze zwieksza zaufanie odbiorcéw
w zakresie deklarowanych cech jakosciowych wyrobu. Niejednokrotnie zycze-
niem odbiorcéw, a ,wymogiem” stawianym dostawcy, jest posiadanie certyfikatu
wyrobu, poniewaz jest to sposdb na zmniejszenie ryzyka zwigzanego z zakupem
wyrobu. W przypadku pozytywnej oceny organ wydaje certyfikaty zgodnosci lub
certyfikaty uprawniajace do oznaczania wyrobu znakiem bezpieczenstwa. Zakres
badawczy zwigzany z procesem dobrowolnej certyfikacji wyrobdéw realizuja akre-
dytowane laboratoria.

Certyfikacja proceséw

Proces Certyfikacji Systeméw Zarzadzania dokonywany przez Polskg Akademie Ja-
kosci Cert Sp. z 0.0. polega na obiektywnej ocenie systemu zarzadzania klienta przez
wykwalifikowanych i doswiadczonych audytoréw zewnetrznych, zgodnie z obowia-
zujacymi procedurami systemowymi. Szczegdtowy tryb procesu certyfikacji zostat
przedstawiony na schemacie [https://www.akademiacert.pl/proces-certyfikacji/].
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Rysunek 1. Proces Certyfikacji Systemoéw Zarzadzania dokonywany przez Polska
Akademie Jakosci Cert Sp. z 0.0.

Rozmowa informacyjna z przedstawicielem PAJ Cert
Przedstawiciel Akademia Cert przedstawi Panstwu oferte jednostki o odpowie na wszystkie pytania
dotyczace certyfikacji. Uwaga: Wymagane jest aby SZ klienta funkcjonowal minimum trzy miesigce
przed auditem certyfikacyjnym

~P-

Wysylanie zapytania ofertowego
Klient proszony jest o wypelnienie o przestanie zapytania ofertowego stuzacego sporzadzeniu oferty

~Pe

Oferta na certyfikacje
Przedlemy Panstwu szczegdlows oferte okreslajacy zasady oraz warunki certyfikacji

~P-

Zlecenie certyfikacji - umowa
Zaakceptowana oferta i przestane zlecenie certyfikacji stanowia podstawe do rozpoczecia procedury
certyfikacyjnej

P

Ocena dokumentacji systemu zarzadzania
Uwaga: Organizacja zobowigzana jest do dostarczenia dokumentacji Systemu Zarzadzania, przynajm-
nigj na dwa tygodnie przed auditem na adres dokumentacja@akademiacert.pl

~P-

Audit certyfikacyjny I ETAP
Podczas 1-go etapu auditorzy przeprowadzajg audit dokumentacji systemu zarzgdzania, przepistw
prawrych i sporzadzaja arkusz oceny

~Pe

Audit certyfikacyjny II ETAP
Podczas 2-go etapu auditorzy dokonujg oceny wdrozenia, skutecznodci systemu zarzadzania w odnie-
sieniu do stosowanej normy i sporzadzajg raport

g 4

Uzyskanie certyfikatu
Pomyédina ocena systemu zakorczona zostanie wydaniem certyfikatu Polskiej Akademii Jakosci Cert w
wybranej przez Panstwa formie i jezyku

~P

Audit nadzoru w 1 i 2 roku po uzyskaniu certyfikatu
W okresie jednego oraz dwdch lat auditorzy PAJ Cert preeprowadzg audity nadzoru weryfikujgce
spelnienie wymagan przez systemy zarzgdzania Klientdw

~P-

Audit recertyfikacyjny do 3 lat od ostatniego auditu certyfikacyjnego / recertyfikacyjnego
Przeprowadzany jest w terminie umozliwiajacym zachowanie cigghosci wanosci certyfiaktu.
Cigglost certyfikacji nie wygasa, gdy kolejny proces recertyfikacyjny (audit recertyfikacyjny wraz ze
zwolnieniem procesu w PAJ CERT) zostanie zamkniety preed korfcem wainosci certyfikatu.

Zrédio: [https://www.akademiacert.pl/proces-certyfikacji/l.
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Certyfikacja personelu

Personel to najwazniejsza i najcenniejsza wartos¢ kazdej organizacji. Wiedza, umie-
jetnosci oraz kwalifikacje pracownikéw wymagaja ciggtej pracy i aktualizacji. Certyfi-
kacja personelu polega na niezaleznym potwierdzeniu umiejetnosci poprzez zalicze-
nie egzaminu i spetnienie wymagan certyfikacyjnych.

Wiarygodnos¢ i skutecznos¢ badan nieniszczacych zalezy w duzej mierze od
wiedzy, umiejetnosci i doswiadczenia personelu, ktéry je wykonuje. Najlepiej, gdy
nabywanie wiedzy i umiejetnosci realizowane jest w niezaleznej jednostce szkole-
niowej, a proces kwalifikowania personelu zwienczony zostaje certyfikacja [https://
www.tuvsud.com/pl-pl/uslugi/certyfikacja-personelu].

Certyfikacja oséb jest jednym ze sposobdéw zapewniania, ze certyfikowana osoba
spetnia wymagania bezpieczenstwa i jakosci okreslone programem certyfikacji. Za-
ufanie do poszczegdlnych programéw certyfikacji osob osiaga sie dzieki akceptowa-
nemu na catym Swiecie procesowi oceny oraz okresowym ponownym ocenom kom-
petencji certyfikowanych oséb.

Certyfikacja 0s6b (CO) jest dziedzing potwierdzania kompetencji bedacych miara
zdolnosci stosowania wiedzy i umiejetnosci w celu osiagniecia zamierzonych wyni-
kéw. Posiadanie certyfikatu, poza samym prestizem (certyfikat renomowanej marki
uznawany w kraju oraz w Srodowisku miedzynarodowym), pozwala budowa¢ za-
ufanie w gronie inwestoréw i klientéw. Wzrost konkurencyjnosci wigze sie $cisle
z zapewnieniem wifasciwego $Srodowiska pracy. Kazdy z proceséw certyfikacji to
powierzane jednostce sprawy ludzi, ktére sg realizowane z zachowaniem terminéw,
bezstronnie i obiektywnie, z poszanowaniem przepisdw prawa oraz petng staran-
noscig. Uzyskanie certyfikatu przez kandydata, pracownika firmy stanowi potwier-
dzenie jego umiejetnosci i wiedzy, co bezposrednio przektada sie na zwiekszenie
efektywnosci i bezpieczenstwa pracy oraz wzmocnienie wiarygodnosci pracownika
i pracodawcy [https://strefainzyniera.pl/artykul/1087/certyfikacja-osob-elementem-
-podnoszenia-kwalifikacji-personelu].

Podsumowanie. Korzysci z wdrozenia certyfikacji
w przedsiebiorstwie

Bez wzgledu na to, czy chodzi o certyfikacje systemu zarzadzania, wyrobu czy projek-
tu, certyfikat przyznawany organizacji stanowi dla klienta dowéd zgodnosci z wyma-
ganiami okreslonej normy krajowej lub miedzynarodowej. Wyznacznikiem sukcesu
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na rynku jest zaspokojenie potrzeb klienta i zapewnienie go, ze wyréb gwarantu-
je odpowiednia jakos¢ oraz spodziewane wiasnosci uzytkowe. Dobrg rekomendacja
jest spetnienie wymagan odpowiednich norm, najlepiej poparte potwierdzeniem
tzw. trzeciej strony. Wptywa to na coraz wieksze zainteresowanie procesami akredy-
tacji i certyfikacji. Certyfikat kompetencji jest czesto wymagany przez klientéw nie-
zaleznie od wymagan przepiséw, gdyz daje im przekonanie o realizacji ustugi na od-
powiednim poziomie. Z wielu wzgledéw zatem certyfikacja personelu, zaréwno na
etapie wytwarzania, jak i eksploatacji, jest obecnie wysoce ceniona, a czesto wprost
wymagana. Dzieki certyfikacji firma poprawia swéj wizerunek, szybkos¢ reagowania
na zmiany powstajace na rynku, komunikacje wewnatrz organizacji, zwieksza zaan-
gazowanie pracownikéw w dziatania firmy oraz zapobiega powstawaniu btedéw.
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Abstract: The work contains theoretical and practical aspects relating to Kaufland
quality management. Logistic subsystems are described, ranging from production to
transport, from storage to the recipient. The work is focused on Kaufland as it is one
of the leading companies in the European retail market. At this paper we delved into
the search for information on quality documentation, quality certificates and company
awards. We used the information available on the Internet about the company, and we

acquired theoretical knowledge thanks to lessons, articles and books.
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Wstep

Uzyskanie satysfakgji klientéw stanowi wspotczesnie jedno z najwazniejszych wy-
zwan dla przedsiebiorstw. Zadowolenie klienta jest tez jednym z wazniejszych czyn-
nikow, jakie wptywaja na funkcjonowanie kazdej organizacji. Gtéwnym celem artyku-
tu jest omowienie na przyktadzie sieci sklepdéw Kaufland dziatania réznych systemoéw
zarzadzania jakoscig, nie tylko w odniesieniu do produktéw, ale réwniez obstugi oraz
funkcjonowania sklepéw. Skupiamy sie m.in. na tym, jakie certyfikaty posiada firma
oraz jakie sg skutki ich posiadania. W artykule zostaty wykorzystane Zrodta interneto-
we, materiaty z uczelni oraz artykuty dostepne w sieci.

System logistyczny jest definiowany jako zbiér okreslonych elementéw nazywa-
nych podsystemami. Mozna wyréznic:

podsystem produkgji;
podsystem transportu;
podsystem magazynowania.

Pomiedzy podsystemami wystepuja okreslone wzajemne relacje, ktére wpty-
waja na przebieg dziatan logistycznych, oraz efekty podsysteméw. P. Blaik [2010]
okreslit system logistyczny jako zbidr elementéw logistycznych, ktérych powiaza-
nia konkretyzuja sie poprzez procesy transformacyjne. Kazdy z podsysteméw po-
siada okreslone wtasnosci oraz cele do zrealizowania. Wedtug E. Michlowicza [2002]
system logistyczny to celowo zorganizowany i pofaczony zespét takich elementéw
(podsystemow), jak zaopatrzenie, produkcja, transport, magazynowanie, odbiorca
wraz z relacjami miedzy nimi oraz ich wtasnos$ciami, warunkujacy przeptyw strumie-
ni, srodkéw finansowych i informacji [www.logistyka.net.pl].

Najczesciej jednak systemy logistyczne dzieli sie wedtug dwoch kryteriéw: funk-
cjonalnych i fazowych.

Podziat funkcjonalny skupia sie gtéwnie na takich obszarach, jak:

obstuga zamoéwien;
gospodarka magazynowa;
magazyn;

opakowanie;

transport.

Podziat fazowy wyréznia nastepujace podsystemy:

logistyki zaopatrzenia;
logistyki produkgji;
logistyki dystrybucji;
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+ logistyki czesci zamiennych;
+ logistyki powtérnego zagospodarowania.
Wyréznia sie elementy fizyczne systemu logistycznego i informacje:
Elementy fizyczne systeméw logistycznych to:
infrastruktura systeméw logistycznych;
budowle magazynowe;
drogi wewnetrzne.
Do urzadzen technicznych zalicza sie:
urzadzenia magazynowe;
urzadzenia transportowe i manipulacyjne;
urzadzenia pomocnicze.
Z kolei informacja w systemach logistycznych obejmuje systemy pozyskiwania,
przetwarzania i udostepniania danych oraz informacji.

1. Podsystemy logistyki
Podsystem zaopatrzenia

Zaopatrzenie jest jednym z najwazniejszych ogniw w systemie logistycznym przed-
siebiorstwa. Przedsiebiorstwo musi by¢ zaopatrzone w niezbedne surowce, materiaty
pomocnicze, opakowania i dodatki. Jako$¢ kupowanych towaréw zaopatrzeniowych
decyduje o jakosci wyrobéw oferowanych przez przedsiebiorstwo na rynku. Celem
zaopatrzenia jest dostarczenie do przedsiebiorstwa niezbednych surowcéw i innych
towardw, ktére umozliwig rozpoczecie procesu produkcji. Wéréd proceséw zaopa-
trzeniowych nalezy wymienié operacje zwigzane z zamoéwieniem i przyjeciem débr
materialnych, ich magazynowaniem i przekazaniem do proceséw produkcyjnych.
Czynnosciami wspomagajacymi s dziatania kontrolne i przeptyw informacji. W przy-
padku zaopatrzenia szczegdlnie istotne sa:
koordynacja proceséw przeptywu dostaw dotyczacych ilosci i czasu;
zapewnienie realizacji proceséw przeptywu dostaw przez infrastrukture
transportowga oraz magazyn;
kontrola jakosci;
« sprawowanie nadzoru nad przebiegiem proceséw przeptywu dostaw przez
podsystem obserwacji oraz kontroli;
. realizacja trwatych zwigzkéw kooperacyjnych.
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Obstuga zaopatrzenia wewnetrznego oraz pomoca w rozwigzywaniu probleméw
zwigzanych z zaméwieniami w matych marketach zajmuje sie Robert Madry, ktéry
jest specjalistg do spraw zaopatrzenia w firmie Kaufland. Przedsiebiorstwo posiada
w Polsce centra logistyczne, w ktérych magazynuje sie ponad 20 tysiecy réznych pro-
duktéw. Kazdego dnia do marketéw sieci dostarczanych jest ponad 7 tysiecy palet
z produktami spozywczymi. W magazynach tego przedsiebiorstwa pracownicy zaj-
mujg sie komisjonowaniem, czyli kompletowaniem towaréw sktadowanych w maga-
zynie w celu realizacji konkretnego zlecenia oraz przygotowania ich do transportu.

Pracownicy korzystajg z wysoko wydajnych urzadzen, nowoczesnych systemoéw
sterowania, wozkéw jezdniowych, systemoéw kompletacji sterowanych gtosem oraz
zautomatyzowanego systemu sktadania. Wydawanie towaréw z magazynu zaczy-
na sie od przygotowania dokumentéw przewozowych dla towaréw, ktére zostaty
skompletowane na paletach w ramach konkretnego zlecenia. W dalszej kolejnosci
nastepuje przekazanie towaréw i dokumentéw kierowcom ciezaréwek. W celu za-
pewnienia wysokiej jakosci produktéw wszystkie towary sg dodatkowo sprawdzane
pod wzgledem zgodnosci ze zleceniem. Pracownicy firmy Kaufland podczas przyj-
mowania dostaw towaréw do magazynu dokonuja szczeg6towej kontroli ilosci oraz
jakosci dostarczanego towaru. Zapisy takich kontroli sg przechowywane w celu ana-
lizowania przyczyn niezgodnosci. Wykorzystywany jest do tego elektroniczny sys-
tem EDV, dzieki ktéremu wszystkie czynnosci zwigzane z przyjeciem towaru s3 na
biezaco rejestrowane. Kaufland caty czas zajmuje sie rozbudowaniem magazynoéw.
W ostatnim czasie uruchomit automatyczne magazyny i dzieki temu zwiekszyt moz-
liwosci operacyjne centralnego magazynu sieci Kaufland. Jest to jeden z najnowo-
czesniejszych obiektéw tego typu w Europie.

Podsystem dystrybuciji

Dystrybucja to gtéwne ogniwo systemu logistycznego. Dystrybucja polega na do-
starczaniu towaréw do odbiorcéw koncowych w okreslonym miejscu i czasie na
uzgodnionych warunkach i po wymaganej cenie. Istotnym przedmiotem procesu
dystrybucji jest wyznaczenie drogi przeptywu towaréw. Podsystem logistyki dystry-
bucji odpowiada za zarzadzanie wszystkimi przeptywami i dziataniami majacymi na
celu fizyczne dostarczenie towaréw do klienta. Do funkgji podsystemu logistyki dys-
trybucji naleza przede wszystkim operacje magazynowe oraz obstuga, pakowanie
i dostarczanie towarow fizycznych wiasnym transportem lub za posrednictwem ze-
wnetrznego dostawcy ustug logistycznych do odbiorcéw koricowych.
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Za produktywnga dziatalno$¢ logistyczng w firmie Kaufland w Polsce odpowia-
daja trzy centra logistyczne: w Woli Krzysztoporskiej, Bydgoszczy i Gliwicach, w kté-
rych miesci sie ponad 20 tysiecy réznych towaréw. Centra logistyczne Kaufland maja
zazwyczaj ponad 100 tysiecy m? powierzchni.

Dziaty zwigzane z logistyka dystrybucji w firmie Kaufland to:

dziat zarzadzania gospodarka towarowa w centrach dystrybucyjnych;
centra dystrybucyjne;
dziat kontroli przeptywu towaréw.

Do kluczowych obowiagzkéw dziatu zarzadzania gospodarka towarowa w cen-
trach dystrybucyjnych nalezy dbanie o wymagany stan zapaséw we wszystkich ma-
gazynach w celu zapewnienia dostepnosci produktéw w supermarketach. Ponadto
Kaufland dba o $wiezos$¢ dostarczanego towaru. Koordynuje zamawianie towaréw
za pomoca systemu SAP Auto-Dispo, uwzgledniajac stany magazynowe, zamoéwie-
nia, harmonogramy dystrybucji oraz stan optyczny poszczegélnych produktéw.

Centra dystrybucyjne na wiele sposobéw dbaja o terminowa dostawe produk-
téw na rynek, odbiér i przechowywanie towaréw, kompletacje, wydanie i dystry-
bucje towaréw. W Polsce istniejg 3 centra dystrybucyjne — w Bydgoszczy, Gliwicach
i Piotrkowie Trybunalskim.

Do kluczowych zadan dziatu kontroli przeptywu towaréw nalezy koordynacja
punktéw wspdlnych z dziatami logistyki, zakupu, sprzedazy i administracji, np. usta-
lanie harmonogramoéw dostaw i sposobu dystrybucji towaréw. Dziat jest réwniez od-
powiedzialny za interakcje ze sklepami poprzez komérke Service Center.

Do 220 sklepéw na terenie catej Polski dostarczanych jest ponad 7 000 palet
dziennie. Pracownicy dziatéw transportu z myslg o klientach poszukuja szerokiej
gamy towaréw importowanych. W porozumieniu z dziatem zakupéw i sprzedazy
dziat logistyki Kaufland koordynuje faricuch dostaw od producentéw, przez centra
dystrybucyjne, po supermarkety. Wydajne procesy logistyczne i najnowocze$niej-
sze systemy informatyczne gwarantuja regularng dostepnos¢ swiezych towardw.
Dostawa do supermarketéw odbywa sie w ramach koncepcji spedycji obszarowe;j
we wspotpracy z przewoznikiem. Towary transportowane s za pomoca zautoma-
tyzowanych urzadzen techniki transportowej do os6b kompletujacych je zgodnie
z zasadg ,towar do cztowieka” [Kadtubek 2012].
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Podsystem produkciji

Logistyka produkcji zajmuje sie organizacjg systemu produkcji i jego otoczeniem
magazynowym i transportowym. Zarzadzanie produkcjg zorientowang na logistyke
pozwala firmom na analize i ocene celdw wyrazanych zazwyczaj za pomocg zbioru
wskaznikéw ilosciowych i jakosciowych. Aby osiagna¢ strategiczne cele formutowa-
ne przez kierownictwo firmy, nalezy spetni¢ warunki, ktére zalezg gtéwnie od struk-
tury produkgji. Logistyka produkcji to caty zestaw zadan realizowanych w zaktadach
produkcyjnych wspétpracujacych z firmg Kaufland. Kaufland monitoruje i kontroluje
jakos¢ surowcdw wykorzystywanych do produkcji wyrobéw przeznaczonych do sie-
ci Kaufland. Do supermarketow Kaufland sprowadzane sa produkty réznych marek,
a dodatkowo w firmie wystepuja produkty marki K-Classic, takie jak:

wedliny;

produkty mleczne;

mrozonki, konserwy;

stodycze i przekaski;

napoje bezalkoholowe;

artykuty drogeryjne;

karma dla zwierzat;

elektronika i media;

dom i mieszkanie;

odziez.

Nawigzujac wspodtprace z dostawcami, Kaufland zwraca uwage nie tylko na sam
produkt, ale takze na sposdb, w jaki zostat wytworzony. Firma dazy do tego, aby
na pétkach sklepéw dostepne byty produkty sprawdzone, o wysokiej jakosci, wy-
produkowane w sposéb przyjazny srodowisku. Organizacja wspétpracuje z wieloma
doswiadczonymi producentami i regularnie kontroluje wszystkie produkty, stara-
jac sie przestrzegac¢ wiasnych, wysokich kryteriéw oceny jakosci. Menedzerowie do
spraw jakosci nadzoruja produkcje w zaktadach produkcyjnych. Produkty tekstylne
sq poddawane badaniom niezaleznych instytutow badawczych. Sie¢ przywiazuje
duza wage do wysokiej jakosci materiatéw i wykonania produktéw oraz przestrze-
gania okreslonych wymagan w zakresie ich wtasciwosci chemicznych i fizycznych.
Kaufland na biezaco $ledzi zmiany przepiséw prawnych, wytyczne sa przez caty czas
aktualizowane. Organizacja i planowanie produkgji przebiegaja ptynnie. Wszystko
jest nadzorowane przez osoby do tego powotane. Wsréd proceséw logistycznych
produkcji w firmie wyréznia sie aparaturowe procesy produkcyjne. Hale produkcyjne
zaopatrzone sg w urzadzenia umozliwiajace przemieszczanie zapasow i urzadzenia
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pomocnicze utatwiajgce przemieszczanie, sktadowanie i formowanie jednostek
transportowych oraz urzadzenia przeznaczone do produkgji.

2. Charakterystyka badanego przedsiebiorstwa

Kaufland jest jednym z wiodacych przedsiebiorstw na rynku europejskiego handlu
detalicznego. Zajmuje sie handlem produktami spozywczymi i przemystowymi. Sta-
wia na efektywnos¢, dynamike i dziatanie fair play. Kaufland jest niemiecka siecig skle-
pow wielopowierzchniowych; nalezy do grupy Schwarz, tej samej co sie¢ dyskontéow
Lidl. Sklepy Kaufland znajdujg sie gtéwnie w Niemczech, Czechach, Stowacji, Polsce,
Rumunii, Butgarii i Chorwacji. Pierwszy hipermarket zostat otwarty w 1984 r. w Nec-
karsulm. W tym miescie od 1972 r. znajduje sie réwniez siedziba zarzadu przedsiebior-
stwa. Firma zatrudnia prawie 150 tysiecy pracownikéw w 1200 sklepach. Sa to obiekty
handlowe o powierzchni od 2,2 do 15 tysiecy m?* zazwyczaj potaczone z matg galerig
handlowo-ustugowa. W 2001 r. firma otworzyta swoj pierwszy sklep w Polsce. Obecnie
w naszym kraju znajduje sie az 213 sklepdw, gdzie zatrudnionych jest okoto 15 tysiecy
pracownikéw. Firma Kaufland oferuje zatrudnienie na stanowiskach w trzech réznych
obszarach dziatania: sprzedazy, logistyce i centrali. Dziat logistyki zajmuje sie dziatal-
noscia ustugowa, procesami planowania, realizowania, a takze kontrolowania. Polska
jest drugim co do wielkosci rynkiem, biorgc pod uwage wielko$¢ zainwestowanego
przez firme kapitatu. Przedsiebiorstwo stara sie przestrzegac zasady zréwnowazonego
rozwoju, ktéra jest bardzo wazna dla nas i naszej planety (m.in. zobowigzato sie, ze do
2025 r. zmniejszy zuzycie tworzyw sztucznych o 20%, a takze, ze do 2025 r. wszyst-
kie plastikowe opakowania marek wtasnych bedg wykonane z materiatu zdatnego do
recyklingu). Firma zdobyta liczne wyréznienia, m.in. jako odpowiedzialny pracodaw-
ca, dobra marka 2019 czy tez dobroczynca roku 2017 [https://wiadomosci.onet.pl/
kaufland; www.kaufland.pl].

System zarzqdzania jakoscig na podstawie firmy Kaufland

Chcac dokonac¢ oceny jakosci procesu, nalezy uwzgledni¢ ogdlng jakos¢ firmy, certy-
fikaty, jakie zdobyta (m.in. produkty certyfikowane ze znakiem QAFP, certyfikat GOTS)
oraz norme ISO 50001.

Jakos¢ jest to pojecie filozoficzne, ktére zostato zdefiniowane przez Platona jako
Lpewien stopien doskonatosci”. Poréwnujac jakos¢ do piekna, stwierdzit, ze jest ona
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sadem wartosciujgcym, wyrazonym przez uzytkownika. D.A. Garvin uporzadkowat
rézne definicje jakosci, dzielac je na siedem kategorii: ogdlne (transcendentne),
zwigzane z produkcjg, zwigzane z produktem, zwigzane z uzytkownikiem, zwigzane
z tworzeniem wartosci, wielowymiarowe oraz strategiczne. Wspotczesnie wiekszosc
autoréw definiuje jakos¢ jako spetnienie lub przekroczenie wymagan klienta. Sytu-
acje te uksztattowaty przede wszystkim: wzrost znaczenia ustug w produkcie krajo-
wym, rosnace bogactwo obywateli oraz zwiekszajaca sie konkurencja.

Jesli chodzi o definicje systemu zarzadzania jakoscia, to mozna wyréznic ich kil-
ka. Ogdlnie jest to system zarzadzania do kierowania organizacjg i jej nadzorowania
w odniesieniu do jakosci.

K. Lisiecka uwaza, ze system zarzadzania jakoscia to catoksztatt zaplanowanych,
systematycznie realizowanych dziatar oraz warunkéw stworzonych w catym procesie
ksztattowania jakosci produktéw, pozwalajacych z duzym prawdopodobierstwem
przewidzie¢, ze wytworzony przez organizacje produkt (wyréb, ustuga) bedzie spet-
niat uzgodnione z klientem wymagania. Natomiast T. Wawak definiuje system zarza-
dzania jakoscia jako podsystem systemu zarzadzania organizacja. Do jego gtéwnych
zadan nalezy identyfikacja przyczyn niezgodnosci w procesach (w tym niezgodnosci
jakosciowych) oraz zapobieganie zaktéceniom i btedom w funkcjonowaniu poszcze-
g6lnych dziedzin dziatalnosci.

W firmie Kaufland jakos¢ i zadowolenie klienta sa stawiane najwyzej. Nadrzedng
zasadg jest oferowanie towaréw najwyzszej jakosci. Dlatego tez pracownicy firmy
Kaufland kazdego dnia daja z siebie wszystko, aby na pétkach sklepowych mozna
byto znalez¢ jedynie wartosciowe towary. Dla przyktadu na opakowaniach produk-
téw rybnych znajduje sie kod trackingowy, ktéry umozliwia uzyskanie informacji na
temat miejsca pochodzenia ryb, np. daty ich potowu, narzedzia potowowego i zakfa-
du przetwérstwa rybnego.

Kaufland posiada znak certyfikujacy TUV Rheinland, ktéry pomaga w przestrze-
ganiu wysokich standardéw bezpieczenstwa. W dobie pandemii bezpieczeristwo
zakupow jest kwestig priorytetowg. Przedstawiciele tej jednostki certyfikujgcej
sprawdzaja:

higiene i czystos¢, z uwzglednieniem dezynfekcji koszykdw i wozkow;
ochrone przeciwpozarowsa i pierwsza pomoc w kontekscie obowigzujacych
procedur, przeszkolenia pracownikéw i wyposazenia technicznego marketéw;
bezpieczenstwo i higiene pracy, w szczegélnosci pod katem minimalizowa-
nia zagrozenia koronawirusem, tj. wyposazenie stanowisk pracy w przegrody
i stosowanie przez pracownikéw $rodkéw ochrony indywidualnej w postaci
maseczek czy przytbic;
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dbatos¢ o wewnetrzna kontrole jakosci oferowanych artykutéw spozywczych
i produktéw codziennego uzytku.

Kaufland od 2014 r. jest doceniany przez konsumentéw nagroda ,Gwiazda Jakosci
Obstugi”. Nagroda stanowi potwierdzenie najwyzszego poziomu dbatosci o klienta.

Marka Kaufland posiada nastepujace certyfikaty:

»Docen Polskie” — kilka produktéw zostato nagrodzonych w tym programie
(kluczowe znaczenie podczas oceny produktéw majg atestacje);

Certyfikat GOTS (Global Organic Textile Standard) — ktéry gwarantuje zréwno-
wazong oraz odpowiedzialng spotecznie produkcje tkanin i tym samym za-
pewnia klientom przejrzystos¢ i wiarygodne bezpieczenstwo jakosci [https:/
firma.kaufland.pl/firma/nasze-wyroznienia.html].

Gléwnym certyfikatem firmy Kaufland jest certyfikat energetyczny ISO 50001.
System zarzadzania energia w sieci Kaufland jest w petni zautomatyzowany i oparty
na miedzynarodowym standardzie. Kaufland, wdrazajac norme ISO 50001, zobowia-
zat sie m.in. do redukgji kosztéw zuzycia energii, a dodatkowo do zmniejszenia emisji
gazow cieplarnianych oraz poprawy efektywnosci energetycznej firmy.

Kaufland, jako odpowiedzialne spotecznie przedsiebiorstwo, wykorzystuje wiele
innowacyjnych rozwigzan w zakresie instalacji grzewczej, oswietleniowej i wenty-
lacyjnej. Konsekwentnie wdraza prosrodowiskowe rozwigzania w sklepach w catej
Polsce. Troska o srodowisko naturalne jest dla marki niezwykle wazna.

Dbajac o srodowisko, Kaufland dazy do obnizenia zuzycia energii i rezygna-
¢ji z paliw kopalnych. W tym zakresie sie¢ jest zdecydowanym liderem na rynku.
Zaréwno w sklepach, jak i w centrach logistycznych firma stawia na nowoczesng,
a zarazem wydajng energetycznie technologie. W marketach wykorzystywane jest
oswietlenie LED, wprowadzana jest tez unikalna technologia odzysku ciepta odpa-
dowego, ktéra funkcjonuje juz w ponad 50 sklepach oraz stosowana jest w kazdym
nowo wybudowanym obiekcie. Zamiast paliw kopalnych, takich jak olej, gaz czy
wegiel, sklepy odzyskuja ciepto z mebli chtodniczych, znaczaco zmniejszajac emi-
sje dwutlenku wegla oraz zuzycie energii. Ciepto odpadowe centralnej instalacji
chtodniczej wykorzystywane jest chociazby w ogrzewaniu podtogowym. Z kolei
przy wysokich temperaturach instalacja z powodzeniem stuzy do chtodzenia skle-
pow. Dzieki czujnikom jakosci mozliwe jest sterowanie instalacjami odpowiednio
do zapotrzebowania.

Norma ISO 50001 oparta jest na zasadzie ciagtego doskonalenia w cyklu PDCA,
czyli Planuj-Wykonaj-Sprawdz-Dziataj. Uzyskanie certyfikatu to zatem dopiero po-
czatek drogi. Rokrocznie Kaufland Polska zobowigzany jest wykazywac redukcje zu-
zycia energii lub wskaza¢ ewentualng przyczyne jej wzrostu.
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Certyfikat ten niesie za soba wiele korzysci:
pozwala na zmniejszenie kosztéw energii;
$wiadczy o wartosci marki;
przyczynia sie do redukcji emisji dwutlenku wegla oraz spetnienia ustawo-
wych celéw;
umozliwia identyfikacje i zarzadzanie ryzykiem zwigzanym z przysztym za-
opatrzeniem w energie.

Wyzwania dla dzisiejszego $wiata sg znacznie wieksze niz kiedykolwiek, dlatego
warto w sposéb niezwykle odpowiedzialny traktowac nasze srodowisko naturalne.
Kaufland zwraca szczegdlng uwage na zrownowazong organizacje asortymentu.
Dodatkowo marka organizuje dziatania majace na celu polepszenie sytuacji zwierzat
hodowlanych, by w ten sposéb zagwarantowac¢ bardziej odpowiedzialne wytwa-
rzanie produktéw pochodzenia zwierzecego. Aby chronic siedliska morskie, nalezy
dbac o zachowanie czystych mérz, zrbwnowazone i przyjazne dla srodowiska rybo-
téwstwo i ekologiczna akwakulture. Dlatego w firmie Kaufland starannie dobiera sie
produkty, realizujagc kompleksowa polityke dziatarh majacych na celu ochrone ryb
i ich siedlisk.

Certyfikat 1ISO 50001, jako najwazniejsze wyrdznienie firmy, jest niezwykle wazny,
poniewaz jakos¢ srodowiska jednoznacznie przektada sie na jakos¢ produktéw.

3. Mierniki i wskazniki jakosci w procesie logistycznym
w firmie Kaufland. Model Ishikawy i narzedzia
zarzqdzania jakosciq

Mierniki sa efektem badar cech jakosciowych towaréw i proceséw logistycznych. Mier-
niki powinny odzwierciedlac stany rzeczywiste proceséw i systemow logistycznych w za-
kresie przeptywu surowcdw, materiatéw, potfabrykatdw, wyrobéw gotowych i informa-
¢ji dotyczacych ilosci, czasu, miejsca i jakosci. Mierniki oceniajace procesy logistyczne s
bardzo réznorodne pod wzgledem rodzaju, zakresu i obszaru ich oddziatywania.
Pierwsza grupe stanowia mierniki proste, wyrazane najczesciej w miarach na-

turalnych, takich jak m, kg, I. Z punktu widzenia zarzadzania logistycznego mozna
wyrézni¢ mierniki skierowane na wnetrze firmy i jej otoczenie. Mierniki wewnetrznej
realizacji proceséw zarzadzania logistycznego wyrazaja:

poziom obstugi klienta okreslajagcy mozliwosci zaspokajania przez przedsie-

biorstwo zadan klientéw;

efektywnos¢ proceséw logistycznych w ujeciu statycznym i dynamicznym;
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« wykorzystanie kapitatu zaangazowanego w zarzadzanie i obrotowego w za-
pasach;
jakos¢ ustug;
aktualny koszt zwigzany z realizacjg okreslonych celéw zarzadzania logistycz-
nego [Twardg 2003, ss. 28, 24-25].

+Wskaznik to kategoria ekonomiczna odzwierciedlajaca zdarzenia i fakty prze-
ptywu materiatéw i zwigzanych z nimi informacji w systemie logistycznym przed-
siebiorstwa i tancuchu dostaw. Wskaznikiem nazywamy liczbe wzgledna wyrazajaca
wzajemny stosunek pewnych wielkosci statystycznych, np. wskaznik ceny produktu.
Wskazniki moga by¢ zastosowane jedynie do wielkosci rownorzednych. Wyrazone
w odpowiednich jednostkach miary stuza do oceny dziatan i efektéw systemow logi-
stycznych przedsiebiorstw oraz poréwnan ich elementow”.

Wskazniki logistyczne przedstawiajg empirycznie obserwowane i mierzalne stany
faktyczne, ktére mozliwie adekwatnie opisuja cel lub system celéw logistyki. Stuza
one do pomiaru efektywnosci systemoéw logistycznych, okreslania ilosciowo sformu-
towanych celéw, stopnia osiggniecia celu logistycznej dziatalnosci przedsiebiorstwa
i stopnia zaspokojenia potrzeb klientéw, ktére sa przedmiotem jego dziatalnosci.

W logistyce mierniki traktowane sg jako wielkosci informacyjne wyrazone w jed-
nostkach bezwzglednych, niestuzace do ocen. Natomiast wskazniki wyrazane sa naj-
czesciej w jednostkach wzglednych i maja charakter oceniajacy, poréwnawczy.

Na podstawie wykonanych pomiaréw (miernikéw) w systemie logistycznym
mozna ilosciowo okresli¢ wiele stanéw rzeczywistych i przedstawic je w formie od-
powiednich wskaznikéw. Podczas tworzenia wskaznikéw nalezy stosowac sie do ta-
kich wymogow, jak:

adekwatnos¢ — wskaznik musi adekwatnie przedstawiac rzeczywistos¢ ist-
niejaca w przedsiebiorstwie;

istotnos¢ — wskaznik powinien przekazywac tylko informacje istotne dla po-
dejmowanych decyzji;

rozlegtosc - wskaznik powinien obejmowac mozliwie wiele stanow faktycz-
nych dotyczacych danego zakresu problemu i mozliwie wczesnie sygnalizo-
wac zarysowujace sie problemy;

kompletnos¢ - jesli rézne stany faktyczne nie moga zostac opisane jednym
wskaznikiem, wéwczas nalezy utworzy¢ wieksza liczbe wskaznikéw w celu
catkowitego objecia obszaru danego problemu;

«  poréwnywalnos¢ - wskazniki powinny by¢ poréwnywalne w réznym czasie,

wewnatrz przedsiebiorstwa, pomiedzy przedsiebiorstwami i ogniwami tancu-
cha dostaw;
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kompatybilnos¢ — informacje niezbedne do utworzenia wskaznikéw powin-
ny by¢ mozliwe do uzyskania z istniejagcego systemu informatycznego;
koszty i zyski — tworzenie wskaznikéw powinno by¢ efektywne, a koszty po-
miaru i tworzenia wskaznikéw skorelowane z korzysciami funkgcji okreslajacej
zadania [Pfohl 1998, s. 213].

J. Twardg dodaje jeszcze nastepujace wymogi - ktére wedtug niego powinny by¢

brane pod uwage:
aktualnos¢ — ocena powinna by¢ aktualna i uyimowa¢ diugoterminowe efek-
ty biezacych dziatan;
doktadnosé — wskazniki powinny tworzy¢ przestanki do podejmowania de-
cyzji i by¢ bezposrednio zwigzane z programem rozwoju przedsiebiorstwa;
unifikacja — wskaznik powinien stanowi¢ podobnga miare we wszystkich jed-
nostkach organizacyjnych przedsiebiorstwa i poza nim, co pozwala na po-
rownawcze zestawienia w celu dokonania szerszego przegladu funkcjonowa-
nia organizacji [Twardg 2003].

Literatura podaje dwa sposoby usystematyzowania wskaznikéw (podsystemy
logistyczne):

wedtug faz przeptywu (zaopatrzenie, produkcja, dystrybucja);
wedtug funkgji logistycznych (transport, gospodarka magazynowa).

System zarzadzania energig w sieci Kaufland jest w pefni zautomatyzowany
i oparty na miedzynarodowym standardzie. Kaufland, wdrazajac norme 1SO 50001,
zobowigzat sie m.in. do redukgji kosztéw zuzycia energii, a dodatkowo do zmniej-
szenia emisji gazoéw cieplarnianych oraz poprawy efektywnosci energetycznej firmy.

Zarzadzajac energig, firma dazy do wspierania sSwiadomego uzytkowania energii
przez pracownikéw, zwiekszenia racjonalnego wykorzystania energii nieruchomosci
i do mozliwie zrbwnowazonego prowadzenia sklepdéw.

Aby oceni¢, czy mozliwa jest redukcja, pracownicy zbieraja, nadzoruja i weryfiku-
ja dane dotyczace zuzycia energii w swoich lokalizacjach i na tej podstawie planuja
redukcje na kolejne lata. Oprécz tego dzieki zarzadzaniu energia lokalizujg niepo-
trzebne zuzycie energii i staraja sie je na przysztos¢ zlikwidowac. Dzieki licznikom
rejestrujg dane dotyczace zuzycia pradu na terenie wszystkich sklepéw. Rejestrowa-
ne jest ogolne zuzycie pradu, jak réwniez zuzycie zwigzane z pracg instalacji chtod-
niczych, oswietleniem, ogrzewaniem i wentylacja. Jezeli przyktadowo w jednym ze
sklepéw wartosci zuzycia energii dotyczace o$wietlenia przekrocza normy, manager
do spraw zarzadzania energig dostaje komunikat ostrzegawczy i musi podja¢ odpo-
wiednie $rodki zaradcze. W swoich sklepach i centrach logistycznych Kaufland sta-
wia na nowoczesng, wydajna energetycznie technike: w obszarze wentylacji stosuje
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standardowo instalacje z odzyskiem ciepta. Dzieki czujnikom jakosci moze sterowac
instalacjami odpowiednio do zapotrzebowania.

W przypadku chtodzenia dazy, poprzez wykorzystywanie nieszkodliwych dla
warstwy ozonowej chtodziw, do zmniejszenia emisji gazéw cieplarnianych. W obsza-
rze logistyki stosuje w magazynach produktéw mrozonych i halach produktéw swie-
zych naturalne chtodziwo, jakim jest amoniak (NH3), a w nowych sklepach w catym
agregacie chtodniczym wykorzystuje wytgcznie neutralne dla klimatu chtodziwo.

Firma Kaufland posiada réwniez ekolicznik, ktéry pokazuje oszczednos¢ energii
cieplnej, oszczednos¢ emisji CO, oraz wktad w ochrone $rodowiska.

4. Dokumentacja jakosci. Certyfikacja SZJ

W firmie Kaufland prowadzona jest petna dokumentacja jakosci, zgodnie z ISO 9001.
W sktad wymaganych ,procedur udokumentowanych” wchodza: nadzér nad doku-
mentami, nadzér nad zapisami, audyt wewnetrzny, nadzér nad wyrobem niezgod-
nym, dziatania korygujace i naprawcze. Dokumentacja SZJ obejmuje polityke jako-
$cii cele dotyczace jakosci oraz wymaga uzytkowania kilku rodzajéw dokumentéw,
do ktérych naleza: ksiega jakosci, plany jakosci, specyfikacje z wymaganiami, wytycz-
ne zawierajgce zalecenia lub propozycje oraz zapisy.
Sie¢ Kaufland posiada nastepujace certyfikaty jakosci:
Norme ISO 50001 - jest to jedna z najlepszych praktyk stuzacych racjonalne-
mu i oszczednemu zarzadzaniu energia. System zarzadzania energig w sie-
ci Kaufland jest w petni zautomatyzowany i oparty na miedzynarodowym
standardzie. Kaufland, wdrazajac norme ISO 50001, zobowigzat sie m.in. do
redukcji kosztow zuzycia energii, a dodatkowo do zmniejszenia emisji gazéw
cieplarnianych oraz poprawy efektywnosci energetycznej firmy.
Kaufland dba o zapewnienie szerokiego asortymentu produktéw najwyz-
szej jakosci. Sie¢ nieustannie rozszerza swojg oferte m.in. miesa o produkty
certyfikowane ze znakiem QAFP, ktore klienci mogg znalezé na stoiskach
samoobstugowych. Obecnie w ofercie sieci Kaufland znajduje sie juz 13 pro-
duktéw wieprzowych i drobiowych oznaczonych certyfikatem QAFP, ktory
gwarantuje wysoka jakos¢ zywnosci. Jest to mieso pochodzace od polskich
producentdw, ze sprawdzonych hodowli, w ktérych system produkgcji kon-
trolowany jest na kazdym jej etapie w ramach koncepcji ,od pola do stotu”.
Mieso pakowane jest w sposéb zapewniajacy najwyzsza jakos$¢ i swiezosc.
Mieso ze znakiem QAFP wyréznia sie wysoka jakoscia, naturalnym kolorem
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oraz kruchoscia, delikatnoscia i soczystoscia. Certyfikowany proces jego pro-
dukdji jest kontrolowany przez niezalezne jednostki certyfikujace Polskiego
Centrum Akredytacji.

Sieci przyznano ponadto liczne wyrdznienia:

W 2016 r. Kaufland triumfowat w rankingu najlepszych pracodawcéw w Pol-
sce. Firma zostata uhonorowana godtem Best Quality Employer w konkursie
organizowanym przez Centralne Biuro Certyfikacji Krajowej. Konkurs miat
na celu wytonienie sposréd wielu pracodawcéw takich przedsiebiorstw,
ktore wyrdzniajag sie ponadprzecietnymi standardami zarzadzania zasoba-
mi ludzkimi oraz dbatoscia o wysoka jakos¢ warunkéw pracy. Decydujacy-
mi aspektami byty takze stabilnos$¢ zatrudnienia oraz przyjazna atmosfera
pracy. Kapituta konkursu zweryfikowata i docenita rozwigzania stosowane
w Kauflandzie - przede wszystkim zasady i metody prowadzenia proceséw
rekrutacyjnych, a takze mozliwosci rozwojowe oferowane pracownikom
przez firme.

Kaufland znalazt sie w gronie najsilniejszych marek w Polsce. Sie¢ zosta-
ta uhonorowana prestizowym tytutem Superbrands 2018. O przyznaniu
tytutéw Superbrands 2018 zadecydowali konsumenci w ramach najwieksze-
go niezaleznego badania marek w Polsce, zrealizowanego przez ARC Rynek
i Opinia, na tacznej prébie ponad 10 tysiecy respondentéw. Najwazniejszym
kryterium branym pod uwage byto polecanie marki, ktére jest wyrazem za-
ufania i uznania dla jej jakosci. Badanie objeto prawie 2 tysigce marek, a opi-
nie konsumentéw pozwolity okresli¢ indeks sity marki i tym samym wytonic
najsilniejsze z nich. Wsréd badanych marek znalazto sie 29 sklepéw spozyw-
czo-przemystowych. Kaufland zostat uhonorowany tytutem Superbrands juz
kolejny raz (sie¢ otrzymata wyrdznienie takze w edycjach w 2016 2017 r.).
Superbrands to miedzynarodowa organizacja dziatajgca od ponad 20 lat
w 80 krajach na catym swiecie, a od 12 lat w Polsce.

Laur Konsumenta. Celem tego ogdlnopolskiego plebiscytu jest wytonie-
nie najpopularniejszych marek, produktéw i ustug w danej kategorii. Opinie
zbierane sa droga telefoniczng, a nastepnie na portalach internetowych prze-
prowadzane jest gtosowanie, w ktérym uzytkownicy moga oddac jeden gtos
w kazdej z kategorii. Korespondenci wiekszoscig gtoséw uznali sie¢ Kaufland
za najpopularniejsza na rynku. Kaufland w 2019 r. zdobyt Laur Konsumenta
w kategorii supermarkety. Laur Konsumenta w 2020 i w 2021 r. przypadt mar-
ce wlasnej sieci Kaufland - ,K-take it veggie”.
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Podwajny tytut w programie Dobra Marka.
Celem programu (istniejgcego od 9 lat) jest wybdr najlepszych marek,
ktdre cieszg sie zaufaniem i renoma wérdd konsumentdw.
Analizie poddawane sa:
A. pozycja na rynku
obecni i potencjalni klienci

N w

. rozpoznawalnos¢ marki.

Oprécz tego przeprowadzane sg badania konsumenckie. Dobra Marka

zostata przyznana wielu nowym markom, takim jak Bevola, Kuniboo, Hip &
Hopps, K-free, a takze K-to go - nowej marce wtasnej Kaufland (w kategorii
,odkrycie roku”). Ponadto tytut przyznano catej marce Kaufland.
Kaufland otrzymat Gwiazde Jakosci Obstugi 2021 w XIV edycji Polskiego Pro-
gramu Jakosci Obstugi. Nagroda stanowi potwierdzenie najwyzszego pozio-
mu dbatosci o klienta. Wyréznienie przyznaja sami klienci, najpierw poprzez
gtosowanie w prowadzonym przez caty rok badaniu. Na podstawie ich opinii
wytaniane sa marki, ktére biorg udziat w dodatkowym badaniu ankietowym.
Nagrodzono firmy z réznych branz, ktére otrzymaty najwyzsze oceny kon-
sumentéw. Tworzg one grono najprzyjazniejszych dla konsumentéw firm
w Polsce i sg postrzegane jako organizacje godne zaufania, w ktérych klienci
zawsze moga liczy¢ na profesjonalna obstuge. Sie¢ sklepéw otrzymuje wy-
réznienie gwiazdy jakosci obstugi co roku od 2017 r.

Arkusz oceny dostawcy - przyktad dokumentaciji jakosci w firmie
Kaufland

Ponizej prezentujemy arkusz oceny przyktadowego dostawcy, ktéry bierze udziat
w przetargu na dostawe produktéw miesnych dla sklepu Kaufland.

W formularzu zawartych jest 9 pytan, na ktére producent odpowiada TAK lub
NIE. Formularz dotyczy firmy Goodvalley — kierujacej sie koncepcjg ,,od pola do
stotu”, ktéra prowadzi wtasna hodowle zwierzat, z ktérych mieso trafia do sklepow
Kaufland, produkuje pasze, ktérymi karmi zwierzeta; wszystkie procesy wykonuje
z troskg o srodowisko.
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Ankieta Oceny Dostawcy-Producenta

Nazwa producenta : Goodvalley
Adres producenta: Miyriska 43 b, 77-320 Przechlewo

Osoba wypetniajaca ankiete: Imie i nazwisko, stanowisko, telefon, e-mail

zawiera GMO?

Tresc¢ pytania TAK NIE Uwagi
1. Czy zwierzeta chowane sg +
bez antybiotykéw?
2. Czy produkty sa polskiego +
pochodzenia?
3. Czy opakowania sg +
wyprodukowane z recyklingu?
4. Czy migso nie zawiera "
konserwantéw?
5. Czy produkcja przebiega
z troskg o srodowisko +
naturalne?
6. Czy produkty sg wysokiej +
jakosci?
7. Czy produkty oraz
opakowania sa w dobrym +
stanie wizualnym?
Produkty surowe
ﬁ. Czy proql};kty nadajg sie do + knadajq sie do
onsumpgji? onsumpcji po
obrobce termicznej
9. Czy stosowana pasza nie +

OCENA dostawcy: Dostawca bedzie dopuszczony do wspotpracy pod warun-

kiem uzyskania 80% pozytywnych ocen.

Whioski: Firma Goodvalley zostata dopuszczona do wspotpracy — 100% pozy-

tywnych ocen.
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Procedura
Data
. Symbol
PROCEDURA Data wydania nr .
ng&g;nsy Strona/liczba stron Wydanie Stro:targ::: zba
1/34 1/4 (numer) 1/4
1/34
Tytut procedury:
Proces rekrutacji na stanowisko kasjer
Liczba egzemplarzy: 2 Podpis Data
Data:
Opracowat: Xyz 10.04.2021
10.04.2021
Zatwierdzit: Xyz 10.04.2021
10.04.2021

Tre$¢ procedury:

Cel procedury - rekrutacja/ zatrudnienie nowych pracownikéw.

Zakres procedury - Proces rekrutacyjny. Wybér odpowiednich kandydatéw na

terenie Polski.

Dane wejsciowe procesu — umieszczenie ogtoszenia dotyczacego poboru no-
wego kandydata do pracy.

Przebieg procesu - na tym etapie procesu rekrutacyjnego zostanie przepro-
wadzona analiza Twojej aplikacji pod katem zgodnosci z wymaganiami na
wybranym stanowisku. Jako$¢ prowadzonego przez nas procesu rekrutacyj-
nego jest dla nas bardzo wazna, dlatego tak szybko, jak to mozliwe, otrzy-
masz od nas informacje zwrotng na temat statusu swojej aplikacji. W kazdej
chwili mozesz takze skontaktowac sie z nami za pomocg naszego formularza
kontaktowego. Proces weryfikacji kandydatow opiera sie wytacznie na obiek-
tywnych kryteriach oceny, takich jak doswiadczenie zawodowe, zdobyte
kwalifikacje oraz kompetencje.

Dane wyjsciowe procesu — odpowiedz dla kandydata, czy zostat przyjety na
stanowisko pracy.

Zapisy z pomiaréw — wykaz dokumentéw, na ktérych zapisywane sa pomiary.
Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia — zakres odpowiedzialnosci i uprawnienia
0s6b, ktdre s realizatorami procedury.
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Pracownik HR umieszcza ogtoszenie w gazetach, internecie itp. Rozmowe prze-
prowadza kierownik zarzadu firmy Kaufland; na rozmowe kwalifikacyjng zaprasza
dziat kadr.

Zataczniki - wykaz zatacznikdw zwigzanych z procedura. Nalezg do nich: in-
strukcje, formularze, wykresy, tablice i inne dokumenty pomocnicze; ogtosze-
nie dotyczace pracy, umowa o prace, spis wymagan i obowiazkéw potencjal-
nego kandydata, rejestr przeprowadzonych rozméw.

Podsumowanie

Analizujac funkcjonowanie firmy Kaufland pod wzgledem logistycznym, dosztysmy
do wniosku, ze najwazniejsza rzecza jest zaopatrzenie firmy w produkty. Oczywiscie,
dalsze procesy, takie jak transport towaréw czy magazynowanie, réwniez sg bardzo
istotne. Wszystkie te aspekty sa ze soba potaczone w konkretny i przemyslany system
logistyczny. Bez dziatu logistyki firma Kaufland ani zadne inne przedsiebiorstwo nie
jest w stanie funkcjonowad.
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Zastosowanie narzedzi zarzgdzania jakosciqg
w analizie procesu produkcyjnego na przyktadzie
przedsiebiorstwa X

Abstract: In the article the quality management system in enterprise X, which belongs
to a popular American restaurant chain, is presented. The article presents results of
quality indicators in the production process. The least effective operation of the produc-
tion process have been designated using 5-M Model and Ishikawa diagram. Research
allowed presenting options for improving the production process and benefits of it.
It has been shown that quality management has a significant impact on the efficiency
of the production process. The analysis shows that the human factor can be extremely

important in production.
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Wstep

W obecnych czasach zarzadzanie jakoscia ma ogromny wptyw na funkcjonowanie
przedsiebiorstwa, a zwtaszcza na efektywnos¢ proceséw produkcyjnych. Nowo-
czesne przedsiebiorstwo nie moze dziata¢ bez sprawnie funkcjonujacego systemu
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zarzadzania jakoscia. Poprawa jakosci jest naturalng konsekwencja rozwoju przedsie-
biorstwa. Zmiany, jakie zaszty w odniesieniu do jakosci w ciggu kilku ostatnich dzie-
siecioleci, umozliwity lepsze poznanie oczekiwan klientéw. Aby méc utrzymywac sie
na rynku, przedsiebiorstwa muszg konkurowac miedzy soba w kwestii doskonalenia
proceséw logistycznych i innowacji. Optymalna produkcja wiaze sie z dostarcze-
niem odbiorcy wysokiej jakosci produktu. W artykule zostaty przedstawione bada-
nia wskaznikéw jakosci oraz rozwigzania majgce na celu poprawe procesu produkgcji
wraz z systemem zarzadzania jakoscig w przedsiebiorstwie X. W celu potwierdzenia
tezy sformutowano nastepujace pytania pomocnicze:

1. Czym jest zarzadzanie jakoscia?

2. Czym jest proces produkcyjny i jakie sg jego cechy?

3. W jaki spos6b mozna scharakteryzowac badane przedsiebiorstwo X?

4. Jak prezentuje sie proces produkcji oraz mierniki jakosci tego procesu

w przedsiebiorstwie X?

5. Jakie rozwigzania i metody zostaty zastosowane, aby usprawni¢ proces pro-

dukgji oraz zarzadzanie jakoscia?

6. Jakie korzysci przynosza przedstawione rozwigzania i metody dla przedsie-

biorstwa X?

W celu potwierdzenia tezy badano szereg operacji sktadajacych sie na proces pro-
dukgji przedsiebiorstwa X. Przeprowadzono badanie wskaznikéw jakosci produkgji
oraz wskazano przyczyny jego obnizonej efektywnosci, odwotujac sie do modelu 5M
wraz z diagramem Ishikawy. Zastosowano nastepujace metody badan: analize litera-
tury przedmiotu, obserwacje przedsiebiorstwa, badanie dokumentéw jakosci przed-
siebiorstwa, rozmowy z pracownikami produkgji. Artykut sktada sie z czterech czesci:

1. Zarzadzanie jakoscia oraz proces produkgcji na podstawie literatury przedmiotu.

2. Charakterystyka badanego przedsiebiorstwa.

3. Badanie i doskonalenie procesu produkgji.

4. Podsumowanie.

1. Zarzgdzanie jakosciqg oraz proces produkciji
na podstawie literatury przedmiotu

Zarzadzanie jakoscig w $wietle wspotczesnej literatury naukowej jest tematem ob-
szernym i stale rozwijanym. Problematyka zarzadzania jakos$cia zajmuja sie przerézne
osrodki naukowe oraz instytuty badawcze zaréwno polskie, jak i zagraniczne. Temat
ten podejmuja autorzy z catego $wiata. Znane obecnie zasady zarzadzania jakoscia
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wypracowywane byly latami przez wielu teoretykéw i praktykéw. Zarzadzanie ja-
koscia jest zorientowane w praktyce przedsiebiorstwa na dziatania zmierzajace do
zapewnienia, utrzymania i doskonalenia poziomu jakosci produktu w catym cyklu
jego zycia [Hymonik, Hamrol, Grudowski 2013, s. 15]. Uznaje sie, ze jednym z auto-
rytetéw w kwestii zarzadzania jakoscia jest E.W. Deming, ktéry opracowat podstawy
statystycznego sterowania procesem oraz tzw. cykl Deminga. Filozofia zarzadzania
jakoscia na pierwszym miejscu stawia klienta, a nastepnie podporzadkowuje spetnie-
niu jego oczekiwan wszystkie obszary funkcjonowania organizacji [Ejdys, Kobylinska,
Lulewicz-Sas 2012, s. 30]. Kompleksowe zarzadzanie jakoscia jest holistycznym uje-
ciem zarzadzania organizacja, ktérego kryteria wyznaczajg perspektywy definiowa-
nia jakosci. Dotyczy ono [Szczepanska 2017, s. 16]:

wszystkich aspektow, poziomoéw, obszaréw dziatania przedsigbiorstwa na

rynku, zarbwno wewnetrznym, jak i zewnetrznym;

stosowania istniejacych i stale pojawiajacych sie koncepcji zarzadzania, sys-

temoéw zarzadzania, metod diagnostyczno-analitycznych, ktére zoriento-

wane s3 na szeroko rozumiane doskonalenie srodowiska organizacyjnego

w aspektach organizacyjnych i zarzadczych.

W wieku XX, a zwhaszcza po |l wojnie Swiatowej, nastapito nasilenie zjawisk i czyn-
nikéw zwracajgcych uwage na problematyke jakosci. Wspétczesne koncepcje podej-
$cia do zarzadzania jakoscig wyksztalcity sie po Il wojnie swiatowej i obecnie mozna
wyrézni¢ wiele réznych systemdw zarzadzania jakoscia, takie jak [Lunarski 2012, s. 23]:

QC - sterowanie jakoscig (ang. Quality Control);

TQC - totalne zaangazowanie w jakos$¢ (ang. Total Quality Committee);

TQC - totalne kompleksowe sterowanie jakoscia (ang. Total Quality Control);
TQC - totalna kultura jakosci (ang. Total Quality Culture);

TQI - doskonalenie przez jakos¢ totalng (ang. Total Quality Improvement);
CWQC - ogdlnozaktadowe sterowanie jakoscig (ang. Company Wide Quality
Control);

ICPQ - zintegrowane sterowanie jakoscig wyrobu (ang. Integrated Control of
Product Quality);

TQM - kompleksowe zarzadzanie jakoscia (ang. Total Quality Management);
SQM - strategiczne zarzadzanie jakoscia (ang. Strategic Quality Management).

Proces produkcyjny mozna okredli¢ jako catoksztatt zjawisk i celowo podejmowa-
nych dziatan, ktére sprawiaja, ze w przedmiocie pracy poddanym ich oddziatywaniu
stopniowo zachodza pozadane zmiany. Zmiany te powoduja sukcesywne nabieranie
przez przedmiot cech przyblizajacych go i upodabniajacych do zamierzonego wyro-
bu. Gtéwna tres¢ procesu produkcyjnego stanowia zmiany dokonujgce sie w rzeczowej
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postaci przetwarzanego przedmiotu pracy [Koztowski, Liwowski 2011, s. 15]. Réznorod-
nos¢ dziatan wystepujacych w obszarze produkcyjnym sprawia, Ze nie istnieje ogoél-
ny zestaw regut i prawidtowosci, ktérymi mozna by z powodzeniem obja¢ wszystkie
elementy zbioru produkgcji. W procesach wytwérczych bardzo waznym czynnikiem
s ludzie. Gtéwnym obszarem dziatalnosci przedsiebiorstwa produkcyjnego jest wy-
twarzanie débr uzytkowych w ich konkretnej postaci, a powodem uzasadniajgcym
uruchomienie produkgji — istnienie potrzeb, ktérych zaspokojeniu ma stuzy¢ wytwa-
rzany wyréb. Osiggniecie wszystkich wymaganych cech przedmiotu w oczekiwanym
wymiarze oznacza zakonczenie procesu produkcyjnego. Produkowanie débr uzytecz-
nych dla odbiorcy stanowi racje bytu przedsiebiorstwa. Mozna wyrézni¢ pewne cechy
podstawowych proceséw produkcyjnych [Szatkowski 2014, s. 25]:

sq bardzo réznorodne;

maja rézny stopien ztozonosci i skomplikowania;

wystepuje dos¢ duzy indywidualizm w zakresie organizacji ich przebiegu;

53 silnie zwigzane ze stanowiskiem roboczym;

zreguty wiaza trzy podstawowe czynniki produkgiji, tj. maszyne roboczg, pra-

cownika i przedmiot pracy;

w 0g6lnym cyklu produkcyjnym stanowig tylko niewielki procent czasu jego

trwania;

wymagaja starannego projektowania na etapie technicznego przygotowania

produkgji.

Ciagte doskonalenie jest formalnym zobowigzaniem do wdrozenia w znormali-
zowanych systemdw zarzadzania jakoscia. Proces ciagtej poprawy stanowi argument
w dyskusji nad tym, czy kompleksowa jakos¢ jest tylko krotkookresowym dziataniem
przedsiebiorstwa (orientacja wewnetrzna), czy tez procesem ciggtym, determino-
wanym przez rynek i jego wymagania (orientacja zewnetrzna) [Szczepanska 2011,
s. 19]. Poprawa jakosci nie konczy sie, gdy rynek docelowy zostanie zdobyty przez
przedsiebiorstwo, bowiem w tym samym czasie dynamika rynku spowodowac moze
chociazby zmiane obowiazujacych standardéw. Stad tez poprawy jakosci nie mozna
rozpatrywac jako programu czy pojedynczego projektu.

2. Charakterystyka badanego przedsiebiorstwa
Przedsiebiorstwo X dziata w branzy gastronomicznej i funkcjonuje na zasadzie

franczyzy. Zlokalizowane jest w centrum todzi, dzieki czemu obiekt znajduje sie
w ruchliwym miejscu oraz jest tatwo zauwazalny. Przedsiebiorstwo nalezy do sieci
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restauracji, ktéra powstata w Stanach Zjednoczonych i jej poczatki siegaja potowy
XX wieku, natomiast pierwszy bar w Polsce zostat otworzony w latach 90. XX wie-
ku. Obecnie w kraju istnieje ponad 400 obiektéw, w ktérych zatrudnienie znajduje
ponad 20 000 ludzi. Gtéwnym celem dziatalnosci jest zaspokajanie potrzeb zywie-
niowych klientéw poprzez szybkie wydawanie produktéw za rozsadna cene, ktére
sg wytwarzane w restauracji. Od poczatku istnienia przedsiebiorstwa jego zadaniem
jest stuzy¢ tak szybko jak to mozliwe, bez utraty jakosci. Podstawowymi surowcami
wykorzystywanymi do tworzenia produktéw w przedsiebiorstwie X s ziemniaki
i inne warzywa oraz mieso wotowe, z kurczaka i butki. Wszystkie produkty przygoto-
wywane sg w oryginalny sposdb wedtug scisle okreslonych receptur. Odbiorcami sg
ludzie w kazdym wieku, ze szczegélnym naciskiem na dzieci i mtodziez, na ktérych
czesto koncentruja sie zabiegi marketingowe. Przedsiebiorstwo X wspotpracuje part-
nersko w tancuchu dostaw z przedsiebiorstwem logistycznym Y, ktéremu zleca wy-
konywanie wiekszosci operacji transportowych w ramach umowy outsourcingowej.
Firma X ma opracowany swoj witasny standard zarzadzania bezpieczenstwem zyw-
nosci SQMS, czyli system zarzadzania jakoscia dostawcéw. Standard ten skupia sie
w duzej czesci na wymogach, jakie powinni spetnia¢ dostawcy i poruszane sg w nim
takie kwestie, jak: zasady zwiazane z produkcjg wyrobu, wymagania w zakresie od-
powiedzialnosci kierownictwa, wymagania w zakresie zarzadzania kryzysowego czy
wymagania w zakresie weryfikacji i ciggtego doskonalenia systemu.

Opis produktéow

Do gtéwnych produktéw oferowanych przez przedsiebiorstwo naleza:
burgery (z wotowing, kurczakiem lub ryba);
frytki (przygotowywane z ziemniakéw w réznych formach);
lody (o saku waniliowym lub stonego karmelu z polewami i posypkami do
wyboru);
kurczaki (smazone w rézny sposéb);
tortille (z migsem i warzywami);
safatki (z miesem lub w wersji wegetarianskiej);
wypieki stodkie.
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3. Badanie i doskonalenie procesu produkcji

Na potrzeby artykutu przeprowadzono badania i analizy procesu produkcji w przed-

siebiorstwie X. Aby wyznaczy¢ najmniej efektywna operacje, wykorzystano mierniki

jakosci. Proces produkcji odgrywa kluczowa role w przedsiebiorstwie X, gdyz to od

niego zalezy jakos¢ finalna produktu dostarczonego odbiorcy. Dostarczenie prawi-

dtowego produktu zgodnego z zamdwieniem wptywa bezposrednio na zadowolenia

klienta, co z kolei przektada sie na postrzeganie firmy oraz jej wyniki finansowe.
Proces produkgji przedsiebiorstwa X sktada sie z nastepujacych operacji:

Zapoznanie sie zzamoéwieniem klienta.

Przekazanie zaméwienia do kuchni.

Przygotowanie surowcéw i pétproduktéow do dalszej obrébki.

Smazenie badz pieczenie surowcéw.

Przetworzenie sktadnikéw na gotowe danie wedtug danej receptury.

Zabezpieczenie i zapakowanie produktu w papierowe opakowanie.

Przetransportowanie produktu do strefy odbioru.

® NG AROD =

Zatwierdzenie gotowosci zaméwienia.

Celem tego procesu jest poprawne przyjecie zamowienia od klienta, przekazanie
zamowienia do kuchni za pomoca zintegrowanego systemu informatycznego w re-
stauracji, przygotowanie dan wedtug konkretnych przepiséw, sterylne spakowanie
jedzenia do papierowych opakowan i przekazanie do strefy wydan, a nastepnie wy-
danie kompletnego zamoéwienia w restauracji lub przez okno na wynos.

Tak jak to juz zostato wspomniane, do oceny efektywnosci operacji wykorzysta-
no wskazniki jakosci. Wyniki zostaty uzyskane poprzez kontrolowanie sredniej ilosci
przyjetych i wydanych zamoéwien podczas pracy kazdej zmiany oraz wystepujacych
btedéw. Na podstawie badan gtéwnych wskaznikéw jakosci i ich wartosci w proce-
sie produkgji przedsiebiorstwa X stwierdzono, ze najstabsza uzyskana wartos$¢ (92%)
wystepuje przy operacji ztozenia i wydania catego zaméwienia (zob. tab. 1). Z tego
powodu dana operacja wymaga usprawnienia, aby proces produkcji mégt przebie-
gac efektywniej.



Zastosowanie narzedzi zarzqdzania jakosciq w analizie procesu produkcyjnego na przyktadzie przedsiebiorstwa X

Tabela 1. Mierniki jakosci proceséw produkcyjnych wraz ze wskaznikami jakosci

i ich wartosciami

Lp. Operacja Miernik jakosci Wskaznik jakosci | Wartos¢ wskaznika
Przyjecie Ogélna liczba Liczba prawidtowo
1. | zamoéwienia od 5;2’2)?/?{;: na przyjetych 95%
klienta godzine (100) zamoOwien (95)
Liczba przekazanych
. Liczba przekazanych | zamdéwien do
2 zP;znigE\jvzizrr]\liZ do zamowien do kuchni | kuchni zgadzajacych 099%
. kuchni w Ciggu godziny sie z przyjetym °
(100) zamoéwieniem na
kasie (99)
Liczba Poprawne
3 Przygotowanie przygotowanych przygotowanie 95%
* | dania dla klienta dan w ciagu godziny | dania wedtug 0
zamowienia (190)
. Wydanie
Liczba wydanych k |
S . tnego
Ztozenie i wydanie skompletowanych ompletne
4. catego zamoéwienia | zamoéwien w ciggu zamowienia wedtug 92%
odziny (100) danych przyjetych
9 Y na kasie (92)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych zebranych w badanym przedsiebiorstwie.

Mozna wyszczegodlni¢ przyktadowe btedy wptywajace na obnizony wynik ostat-

niej operacji procesu produkcyjnego:

pomylenie zawartosci zamdwienia;

pomylenie wydania na miejscu z wydaniem na wynos;

wydanie zamowienia nieprawidtowej osobie;

nieprawidtowe spakowanie zamoéwienia;

uszkodzenie zamowienia;

niedotaczenie dodatkéw do zamowienia (sosy, chusteczki, stomki).

Do poszukiwania przyczyn problemu wykorzystana zostata analiza modelu 5M,

ktéry definiuje gtéwne obszary z nim zwigzane, z diagramem Ishikawy (zob. rys. 1).

Model 5M:

1.

Man - cztowiek, czyli jaki wptyw na operacje ma pracownik:

+ brak doswiadczenia w tej operacji;

- bfad ludzki (pomytka przy wykonywaniu ktérejs z czynnosci);

- zbyt dtugie wykonywanie danej czynnosci, co komplikuje proces.
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2. Machinery - maszyny, czyli jaki wptyw na operacje maja maszyny:
+ nieprzygotowana maszyna do pracy;
« awaria maszyny;
« zta konserwacja maszyny.
3. Methods - metody, czyli jaki wplyw na operacje maja metody pracy:
«  btedna metoda wykonywania danej czynnosci;
«  btedna kolejnos¢ dziatar;
- zla organizacja pracy.
4. Materials - materiaty, czyli jaki wptyw na operacje maja materiaty wyko-
rzystane do produkgji:
- uszkodzone materiaty pomocnicze;
- przeterminowana lub popsuta zywnos¢;
+ nieodpowiedni poziom czystosci wykorzystywanych materiatow;
« brak danego materiatu.
5. Management - zarzadzanie, czyli jaki wptyw na operacje ma kadra zarza-
dzajaca:
. zle przygotowanie pracownikéw;
-+ niedobry system motywacyjny;
«  wprowadzanie negatywnej i stresujacej atmosfery w zespole.

Rysunek 1. Diagram Ishikawy dla procesu produkcji w przedsiebiorstwie X

Cztowiek Materiat Maszyna

Brak danego materiatu
Brak doswiadczenia w operzcji\ Awaria maszyny
L materiaty
Pomytka w wykonywaniu \ pomocnicze i maszyna

ktérejs z czynnosci Nieodpowiedni poziom do pracy
czystosci wykorzystywanych

materiatéw

Zbyt diugie wykonywanie

cor Zta konserwacja maszyny
czynnosci

Problem
Przeterminowana lub popsuta

2ywnosé

Wydawanie btednie
skompletowanych
zaméwiert

Bledna metoda wykonywania
danej czynnosci

Zte przygotowanie pracownikow Ciasna przestrzeri

Niezachecajacy system
motywacyjny

Btedna kolejnos¢ dziatari Wysokie temperatury

Wprowadzanie negatywnej
i stresujacej atmosfery do
zespotu

Zta organizacja pracy Duze zatfoczenie

Metoda Zarzadzanie Srodowisko

Zrédto: opracowanie whasne.

Po przeanalizowaniu modelu 5M wraz z diagramem Ishikawy przedsiebiorstwa
X stwierdzono, ze gtéwnym elementem powodujacym btad w operacji ztozenia
i wydania catego zaméwienia oraz w petnym procesie produkgji jest cztowiek, gdyz



Zastosowanie narzedzi zarzqdzania jakosciq w analizie procesu produkcyjnego na przyktadzie przedsiebiorstwa X

w catej operacji najwieksza role odgrywa czynnik ludzki. Pracownik podejmuje dzia-
tanie w kazdej czynnosci procesu produkcyjnego, a szczegdlnie jesli chodzi o ztoze-
nie i wydanie finalnego zamowienia. Gdy Zle odczyta informacje dotyczace zawarto-
$ci zamoéwienia z ekranu, to kazdy kolejny krok bedzie btedny, a pomytka moze zajs¢
réwniez podczas wykonywania kazdej nastepnej czynnosci. tatwiej skontrolowag,
czy maszyna dziata sprawnie lub czy materiaty sg w odpowiednim stanie niz dziata-
nie cztowieka. Aby kontrolowac czynnik ludzki w tej operacji, nalezy stale obserwo-
wac pracownika, a po wykryciu btedu cofngc proces do poprzedniej czynnosci, co
zaburza czas produkgji.

Ludzie ponosza najwiekszg odpowiedzialno$¢ w procesie produkcji przedsie-
biorstwa X i to od nich w wiekszosci zalezy poprawny przebieg wszystkich opera-
¢ji. Kierownik zmiany musi kontrolowa¢, czy wydawane zamoéwienia s prawidtowe
oraz nadzorowac catos¢ pracy w strefie wydan. Kucharze ponosza odpowiedzialnos¢
za jakos¢ przygotowanych produktéw oraz poprawnosé wykonania ich wedtug in-
strukgji. To kasjer odpowiada za poprawne przyjecie zamoéwienia i przekazanie go
nastepnie do kuchni bez btedu. Pracownicy kompletujacy zaméwienie w strefie wy-
dan maja za zadanie poprawnie sktada¢ zaméwienia, pakowac je, wydawac klientom
i zakanczac proces w systemie informatycznym.

W zwiazku z wykryciem przyczyny obnizonej efektywnosci operacji ztozenia
i wydania kompletnego zaméwienia opracowane zostaty nastepujace udoskonale-
nia, aby wyeliminowa¢ btedy wystepujace w operacji oraz poprawi¢ funkcjonalnos¢
produkgji:

zwiekszenie liczby kontroli prawidtowosci wydawania dania odpowiedniemu
klientowi;

doszkolenie catej kadry pracujacej przy sktadaniu i wydawaniu zaméwien;
regularne kontrole kierownika czynnosci wykonywanych przez pracownikéw
na nizszych stanowiskach zwigzanych z wydawaniem zaméwienia;

pytanie klienta po odebraniu zaméwienia o to, czy wszystko sie zgadza;
wprowadzenie dodatkowych funkcji do zintegrowanego systemu informa-
tycznego w przedsigbiorstwie X, za pomoca ktérych podczas wydawania
zamowienia przez pracownika wystapi obowigzek poréwnania zawartosci ze
ztozonym w kasie zaméwieniem;

zatrudnianie wiekszej liczby pracownikéw w restauracji w szczytowych go-
dzinach, po to, by zapobiec zbyt chaotycznej i za szybkiej pracy, ktéra przy-
czynia sie do btednego sktadania i wydawania zamoéwier;

«  wprowadzenie instrukcji do elektronicznego punktu sktadania zamoéwien;

«  powiekszenie przestrzeni w strefie wydan.
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Podsumowanie

Najwazniejsze korzysci ptyngce z wprowadzenia opracowanych rozwigzan na pod-
stawie modelu 5M, majace poprawic jakos¢ procesu produkcyjnego w przedsiebior-
stwie, to:

mniejsza liczba bteddw w procesie produkgji;

mniej reklamacji;

krotszy czas trwania wydawania zamoéwien;

sprawniejsza organizacja pracy;

tatwiejsze wykrywanie btedéw w zamowieniu;

wzrost produktywnosci;

prostsza obstuga systemoéw informatycznych;

wzrost motywacji pracownikow;

lepsza wspotpraca pracownikdw.

Teza badawcza, iz zarzadzanie jakoscia ma znaczacy wptyw na efektywnosc¢
procesu produkcyjnego, zostata potwierdzona. Przebadano poszczegéine operacje
wchodzace w sktad procesu produkcji. Przeprowadzono analize przyczyny obnizo-
nej efektywnosci operacji za pomoca modelu 5M z diagramem Ishikawy. Badania
procesu produkcyjnego pozwolity opracowaé rozwigzania doskonalace catg pro-
dukcje. W artykule zostaty réwniez udzielone odpowiedzi na pytania badawcze. Cel
artykutu zostat osiggniety poprzez przedstawienie obszaru przyczyny btedu oraz
podanie sposoboéw jego naprawienia.
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System zarzqgdzania jakosciq na przyktadzie
firmy LOT Cargo

Abstract: The article presents a quality management system implemented by LOT Car-
go. It shows the various parts of a company that must maintain the highest quality of
safety. The processes that allow you to travel safely and calmly in the plane are shown. It
is very interesting and complicated to transport pharmaceutical products at LOT Cargo.
It shows how many processes and quality control must take place on many levels of
preparation for transport. From the order placement to the placement of luggage on

the plane and meeting the appropriate conditions for transport.
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Wstep

System zarzadzania jakoscia stuzy doskonaleniu jakosci oraz efektywnosci organiza-

¢ji tak, aby mogta ona spetnia¢ wymagania i zaspokaja¢ potrzeby nawet najbardziej

wymagajacego klienta. Jezeli chodzi o zarzadzanie jakoscia, to moze by¢ ono zwia-

zane z: produkcja lub swiadczeniem ustug (tak jak w przypadku firmy omawianej

w niniejszym artykule), projektowaniem produktéw oraz technologia wytwarzania.

Zagadnienie to dotyczy wszystkich ptaszczyzn, na ktérych dziata organizacja, gdyz

zapewnienie jakosci nalezy do obowiagzku kazdego pracownika.

Niniejszy artykut sktada sie z pieciu czesci, takich jak:

1.

4.
5.

Opis wybranego przedsiebiorstwa. Schemat systemu logistycznego, opis
proceséw logistycznych.

System jakosci ISO.

Mierniki i wskazniki jakosci w procesie logistycznym. Model Ischikawy. Narze-
dzia zarzadzania jakoscia.

Dokumentacja jakosci. Certyfikacja SZJ. Arkusz oceny dostawcy.

Procedura dokumentacji jakosci.

W niniejszym artykule zostata przedstawiona problematyka dotyczaca systemu

zarzadzania jakoscig w firmie LOT Cargo.

Teza postawiong w tym artykule jest to, ze firma przewozowa LOT Cargo dziata

na najwyzszym poziomie z zapewnieniem wszystkich zasad bezpieczenstwa.

W celu udowodnienia powyzszej tezy, sformutowane zostaty nastepujace pyta-

nia badawcze:

1.

uroebn

Co w dzisiejszym $Swiecie stuzy za wzor najwyzszej jakosci i bezpieczenstwa?
Czym jest zarzadzanie jakoscig oraz na czym ono polega?

Jaka dziatalnos¢ rynkowa prowadzi firma LOT Cargo?

Jakie instrumenty zarzadzania jakoscig zostaty wdrozone w przedsiebiorstwie?
Na ilu poziomach zostat wprowadzony system zarzadzania jakosciag w LOT
Cargo?

W badaniach systemu zarzadzania jakosciag w przedsiebiorstwie LOT Cargo zasto-

sowane zostaty nastepujace metody badawcze:

badanie zrédet pierwotnych oraz wtérnych;
analiza literatury przedmiotu.
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1. Opis wybranego przedsiebiorstwa

Linia lotnicza LOT Cargo zostata utworzona w 1995 roku. Biuro Gtéwne LOT Car-
go miesci sie w Warszawie przy ul. Komitetu Obrony Robotnikéw 43 oraz w Termi-
nalu Cargo przy ul. Wirazowej 35. Niniejszy artykut skupia sie na obiekcie zlokalizo-
wanym w Warszawie. Na terenie Polski LOT Cargo posiada oddziaty w Krakowie i we
Wroctawiu. Biura firmy za granica znajduja sie w: Budapeszcie, Nowym Jorku, Chi-
cago oraz Pekinie. Poza wtasnymi biurami, ustugi LOT Cargo sg rowniez oferowane
przez sie¢ agentéw i przedstawicieli na catym swiecie, od Dalekiego Wschodu, przez
Europe, Afryke, az po Ameryke Pétnocng i Potudniowa. Zasieg LOT Cargo obejmuje
najwazniejsze miasta w Europie, a takze: USA, Kanade, Chiny, Japonie, Koree, a dzie-
ki umowom zawartym z innymi liniami lotniczymi i przewoznikami cargo firma jest
w stanie przesta¢ towar z kazdego miejsca na swiecie. W ramach przewozéw lotni-
czych przedsiebiorstwo oferuje transport przesytek standardowych oraz specjalnych,
a takze organizuje na zyczenie klienta przewozy charterowe. Chartery, jakimi dys-
ponuje LOT Cargo, moga pomiesci¢ towar o wadze do 120 ton, a ich zasieg wynosi
do 12 000 kilometréw. Flota Polskich Linii Lotniczych LOT S.A., bedaca réwniez flo-
tg LOT Cargo, jest jedna z najnowoczes$niejszych na $wiecie, a piloci posiadaja bar-
dzo dobre kwalifikacje i wieloletnie doswiadczenie. Wéréd cztonkéw zatogi znalez¢
mozna wielu medalistéw miedzynarodowych zawoddéw w dyscyplinach lotniczych
[https://www.lot.com/pl/pl/odkrywaj/o-lot, dostep: 02.04.2021].

2. Schemat systemu logistycznego

System logistyczny nalezy zaliczy¢ do bardziej ztozonych, i definiuje sie go jako
,celowo zorganizowane i zintegrowane - w obrebie danego uktadu gospodar-
czego — przeptywy materiatu i produktéw oraz odpowiadajacych im informacji,
umozliwiajacych optymalizacje w zarzadzaniu tancuchem dostaw (m.in. poprzez
automatyczna identyfikacje towaréw, symulacje komputerowa, kontroling, elek-
troniczng wymiane danych oraz kompleksowy rachunek kosztéw)” [https://doc-
player.pl/906907-Controlling-logistyczny.html, dostep: 05.04.2021]. Takie podej-
$cie do systemu nie oznacza, ze w portach lotniczych panuje chaos i zamieszanie,
i w zwigzku z tym zadaniem logistyki jest wprowadzenie niezbednego tadu. Idea
wynikajaca z definicji systemu logistycznego wskazuje na rozwigzania, ktére moga
sie przyczyni¢ do usprawnienia dziatan badz zwréci¢ uwage na okreslone ograni-
czenia hamujace sprawne funkcjonowanie przedsiebiorstwa lotniczego. W sferze
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praktyki dziatania identyfikowane z logistyka nalezy podzieli¢ na dwie sekwen-
cje dziatan: pierwsza dotyczy organizacji przewozéw lotniczych, natomiast druga
zwiazana jest z funkcjonowaniem przedsiebiorstwa.

3. Logistyka zaopatrzenia. Magazynowanie

Magazynowanie samolotéw odbywa sie na ptytach lotniska oraz w specjalnych han-
garach. Jezeli chodzi o magazyny na przewozone rzeczy, czyli stacje przetadunkowe,
sg na to przeznaczone ogromne hale z taSmociggami oraz kadrg obstugowa.

4. Logistyka transportu oraz komunikacja z klientem

Firma LOT Cargo oferuje przeloty charterowe, czyli przeloty rzadkie lub jednorazowe.
Klient zainteresowany taka mozliwosciag kontaktuje sie najczesciej telefonicznie z ob-
stuga towarowg, aby dokona¢ ustalen i sfinalizowa¢ umowe. Przejrzysta strona in-
ternetowa pozwala tatwo i szybko zarezerwowac¢ dowolny lot oraz dowiedzie¢ sie,
jakie trzeba spetni¢ wymagania, aby dostac sie do samolotu (dokumenty oraz limity,
ograniczenia bagazu).

Specjalna kadra techniczna rozktada oraz zabezpiecza zatadunek w samolocie.
Takze przeloty osobowe sg doktadnie sprawdzane przed wylotem (np. funkcjonowa-
nie maseczek z tlenem oraz pasy siedziska).

5. Logistyka recyklingu

Firma LOT Cargo zwraca rowniez uwage na bardzo wazny aspekt dziatalnosci, jakim
jest logistyka recyklingu. Bezpieczne tankowanie to gwarancja tego, ze paliwo nie
rozleje sie i nie zanieczysci Srodowiska. Innym waznym elementem tego zakresu dzia-
talnosci jest dbatos¢ o sprawnos$¢ techniczng samolotéw oraz kupowanie dobrych,
sprawdzonych modeli. Dzieki temu minimalizuje sie liczbe wrakéw na tzw. cmenta-
rzyskach samolotéw, a tym samym potrzeba jest mniej miejsca na przechowywanie
starych, zuzytych maszyn.
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6. Opis procesow logistycznych

Dzieki dysponowaniu najwyzszej klasy sprzetem i wysoko wykwalifikowanym per-
sonelem, firma zapewnia codziennie bezpieczng kontrole ruchu lotniczego setkom
operacji lotniczych wykonywanych nad terytorium Polski. Do systemu kontroli wy-
korzystuje sie najnowoczesniejsze radary. Funkcjonuje réwniez jeden z najnowo-
czesniejszych systemow przetwarzania danych radarowych i planéw lotu. Centrum
Zarzadzania Ruchem Lotniczym wyposazone jest w nowoczesny system tgcznosci.

Obstuge handlingowa (w tym m.in.: zatadunek i roztadunek bagazu, wywazanie
samolotow, transport pasazeréw po ptycie lotniska, wypychanie i holowanie samo-
lotéw) prowadza dwie wyspecjalizowane firmy, ktére zajmuja sie obstuga ptytowa.

Struktura organizacyjna firmy LOT Cargo to wiele wydziatéw odpowiadajacych
za wykonanie poszczegdlnych zadan.

Wydziat Wywazania Samolotéw, odpowiada za planowanie zatadunku i wywaza-
nie samolotéw. Wydziat Obstugi Ptytowej, zajmuje sie zatadunkiem i roztadunkiem
bagazu i frachtu, wypychaniem i holowaniem samolotéw, transportem pasazeréw
po ptycie lotniska, odladzaniem samolotéw, kompleksowa obstuga bagazu pasazer-
skiego, obstuga naziemna samolotu z wykorzystaniem specjalistycznego sprzetu
handlingowego. Dziat Obstugi Poktadowej odpowiada za sprzatanie i wyposazanie
poktadéw samolotéw, a takze obstuguje samolotowg instalacje wodna.

Wydziat Obstugi Pasazerskiej odpowiedzialny jest za odprawe pasazeréw i ba-
gazu w ruchu zagranicznym i krajowym. Pracownicy tego pionu udzielajg informacji
dotyczacych przylotéw i odlotéw. Pion ten sktada sie z kilku sekcji: wizowej, odpraw
miedzynarodowych, odpraw krajowych i reklamacji bagazowych. Pracownicy Biura
Reklamacji Bagazowych poszukuja bagazu zaginionego w portach lotniczych catego
Swiata, uzywajac do tego celu wyspecjalizowanych systeméw komputerowych.

BazaPaliwowawyposazonajestw petnginfrastrukture ochrony przeciwpozarowej
i ekologicznej. Zaplecze techniczne bazy spetnia krajowe i zagraniczne wymagania
norm jakosci i bezpieczenstwa. Zmagazynowane paliwo przepompowywane jest
do autocystern paliwowych za pomoca nowoczesnego, sterowanego komputerowo
systemu pomp i filtrow.

Dziat Utrzymania Lotniska realizuje zadania w ramach codziennych obowigzkéw
zwigzanych z letnim utrzymaniem nawierzchni (m.in. koszenie trawy, malowanie)
oraz szczeg6lne w okresie zimy. Ponadto, przeprowadzane sa niezbedne naprawy
i przeglady sprzetu wykorzystywanego w akcji zimowego utrzymania lotniska.

Jesli chodzi o ochrone samolotéw i bezpieczenstwo, to zadania w zakre-
sie szeroko rozumianego bezpieczenstwa lotniska i 0séb, realizowane sg przez
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wyspecjalizowane stuzby wewnetrzne wspétpracujace z jednostkami policji i inny-
mi, w ramach rozwigzan systemowych.

Na terenie lotniska funkcjonuje Lotniskowa Straz Pozarna (LSP). Jej podstawo-
wymi zadaniami s3: organizowanie i prowadzenie akgcji ratowniczych w przypadku
zaistnienia wypadku lub incydentu lotniczego, w czasie pozaru obiektéw i urzadzen
lotniskowych oraz likwidacja skutkéw miejscowych zagrozen.

Ustugi cateringu lotniczego $wiadczy wyspecjalizowana firma, ktéra produkuje
srednio 18 tys. positkdw dziennie. Przygotowywane jest ré6znorodne menu: positki
zimne i gorace, sniadania, lunche, obiady, a takze 19 typow positkdéw specjalnych,
ktore pasazerowie moga wybrac przy dokonywaniu rezerwacji biletu lotniczego. Za-
réwno produkgcja, jak i dostawa gotowych wyrobéw obwarowane sa szczegétowymi
procedurami i instrukcjami. Ich przestrzeganie jest konieczne, by o czasie wyprodu-
kowa¢ i dostarczy¢ na poktad samolotu zaméwione zestawy positkdw.

7. System zarzgdzania jakoscig w LOT Cargo

Gwarancje jakosci $wiadczonych ustug przez przewoznika LOT Cargo zapewnia uzy-
skany w 2000 roku Miedzynarodowy Certyfikat Zarzadzania Jakoscia, dzigki spetnie-
niu wymogow norm ISO serii 9001 [https://www.lot.com/pl/pl/odkrywaj/o-lot, do-
step: 02.04.2021]. Certyfikat ten potwierdza réwniez, ze system zarzadzania jakoscia
firmy zostat oceniony jako bardzo profesjonalny i uznany za zgodny z wymaganiami
norm oraz z zakresem oferowanych ustug.

Norma ISO 9001 wymaga okreslenia zakresu systemu zarzadzania jakoscia. Okre-
Slajac zakres systemu, nalezy wzig¢ pod uwage kontekst organizacji, wymagania
istotnych stron zainteresowanych oraz wyroby i ustugi organizacji. Zakres powinien
by¢ dostepny i utrzymywany jako udokumentowana informacja, okresla¢ wyroby
i ustugi objete systemem zarzadzania jakoscia oraz uzasadnia¢ przypadki, w ktérych
wymaganie normy nie moze by¢ spetnione.

Wdrozenie systemu polega na opisaniu w postaci procedur i instrukcji tego, jak
pracuje firma. Do nich dofgczane sa formularze, ktére pracownicy wypetniajg w trak-
cie pracy. Oprécz opracowania dokumentacji, elementem wdrozenia jest przeszko-
lenie pracownikéw. Po wdrozeniu dokumentacji i przeszkoleniu personelu nalezy
sprawdzi¢, jak to sie udato. Do tego stuzy audyt wewnetrzny, czyli po prostu rozmo-
wa z pracownikami o tym, jak pracuja i sprawdzenie zgodnosci tej pracy z zapisami
z procedur i instrukcji. Wdrozenie 1ISO 9001 konczy sie przeglagdem zarzadzania, czyli


https://www.lot.com/pl/pl/odkrywaj/o-lot

System zarzqdzania jakosciq na przyktadzie firmy LOT Cargo

spotkaniem kierownictwa firmy, podczas ktérego sa podsumowane dziatania syste-
mu zarzgdzania jakoscia.

Transport lotniczy stanowi jeden zfundamentéw dzisiejszej gospodarki i funkcjo-
nowania spoteczenstwa, gdyz jest to dziatanie, dzieki ktéremu ludzie w warunkach
ograniczonosci zasobéw moga dokonywad przemieszczania oséb oraz rzeczy po
to, aby zaspokoi¢ swoje réznorodne pragnienia i potrzeby. Dlatego tez pracownicy
zapewniajg w petni profesjonalna, szybka, a jednoczesnie zindywidualizowang ob-
stuge. Jest to mozliwe zaréwno dzieki ich wyszkoleniu, jak i wdrozonemu systemo-
wi zarzadzania jakoscia. System ten jest kompleksowy i obejmuje zaréwno obstuge
pasazerdw, ich bagazu, jak i obstuge naziemna samolotéw. Wykonanie powyzszych
standarddw jest ciagle monitorowane. Audytorzy wykonujg pomiary oraz kontrolu-
ja znajomos¢ procedur i prezentuja comiesieczne wyniki. Wnioski sa dyskutowane
przez kierownictwo i nastepnie, jesli zachodzi taka potrzeba, dokonuje sie zmian.

Wprowadzony system jakosci w firmie LOT Cargo gwarantuje, ze rozpowszechnia-
ne informacje lotnicze spetniaja okres$lone wymagania jakosci, takie jak: doktadnos¢
i spéjnos¢ oraz umozliwiaja $ledzenie ich pochodzenia za pomocg odpowiednich
procedur, na kazdym etapie przygotowania lub modyfikacji danych. Za realizacje
zadan zwigzanych z jakoscia ustug duza odpowiedzialnoscig obarczone sg stuzby
pracujace na lotnisku. LOT Cargo z pewnoscig dba zaréwno o swoich klientéw, jak
i pracownikéw, w tym o kwestie spoteczne i etyczne. Angazuje sie réwniez w dziata-
nia prozdrowotne, srodowiskowe i edukacyjne. Firma jest nowoczesna i dobrze zor-
ganizowana, a personel firmy - doswiadczony i kompetentny.

Przewidywane korzysci dla firmy wynikajace z otrzymanego certyfikatu ISO
9001 to:

polepszenie kontaktéw z klientami i dostawcami;
zwiekszenie zaufania na rynku;

zwiekszenie przewagi nad konkurencja;
skuteczniejsza organizacja pracy;

zwiekszone morale pracownikéw;

wyrazne obnizenie kosztéw kontroli jakosci;

bardziej wydajne zarzadzanie zasobami materialnymi.
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8. Mierniki i wskazniki jakosci w procesie logistycznym.
Model Ishikawy

Narzedzia zarzgdzania jakosciqg

System Zarzadzania Jakoscig wdrozony przez LOT Cargo zostat zatwierdzony przez
Lloyd's Register Quality Assurance, ktéry ma zastosowanie do standardéw systemu
zarzadzania jakoscig ISO 9001: 2015.

Z tresci normy I1SO 9001 wynika, ze w odniesieniu do proceséw biznesowych zi-
dentyfikowanych w ramach SZJ menedzerowie powinni m.in. ustali¢ mierniki. Na-
jogdlniej miernik mozna zdefiniowac jako narzedzie stuzace do pomiaru. Narzedzie
to moze miec¢ charakter materialny (urzadzenie) badz niematerialny — koncepcyjny
(np. model teoretyczny, wzér matematyczny). W systemach zarzadzania jakoscia wy-
rézniamy dwie podstawowe kategorie miernikdéw proceséw — mierniki efektywnosci
oraz mierniki skutecznosci. Wynika to wprost z modelu ISO 9001, w ktérym podejscie
do opracowania i wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia obejmuje kilka krokéw,
w tym m.in.:

ustanowienie metod pomiaru skutecznosci i efektywnosci kazdego procesu;
zastosowanie tych pomiaréw do okreslenia skutecznosci i efektywnosci kaz-
dego procesu.

Mierniki proceséw w pierwszej kolejnosci powinny wynikac z przyjetej przez me-
nedzeréw polityki jakosci. Procesy nalezy mierzy¢ i ocenia¢ w tych aspektach, kto-
re maja zwiazek z deklaracjami i kierunkami rozwoju jakosci organizacji ustalonymi
przez naczelne kierownictwo w zakresie jakosci [Szczeparska 20171]..

Mierniki i wskazniki jakosci w procesie logistycznym firmy LOT Cargo to:
Sprawne techniczne samoloty oraz dobre, sprawdzone modele.

Whioski o sprawnosci wyposazenia samolotéw.
Sprawnos¢ pracy Dziatu Obstugi Klienta.

Whioski o zabezpieczenie bagazu lub towaru.
Skrécenie czasu i zmniejszenie ucigzliwosci dojazdow.

Lol U O e

Wzrost pozytywnych opinii klientédw i stopnia wykorzystania linii lotniczych
firmy.
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Narzedzia jakosci w ISO 9001

System zarzadzania jakoscig w swojej strukturze zaktada postugiwanie sie réznego
rodzaju wytycznymi, technikami, procesami oraz narzedziami. W celu kompleksowe-
go zarzadzania jakoscia, stosowane sg nastepujace narzedzia [Szczepariska 20171:

diagram Ishikawy;

diagram Pareto;

histogram;

karty kontrolne Shewharta;

schemat blokowy DMAIC;

wykresy korelacji;

arkusz analityczny (arkusz kontrolny).

Wykres Ishikawy (ze wzgledu na charakterystyczny wyglad nazywany wykresem
rybiej osci) pozwala na rozpoznanie przyczyn rzeczywistych lub potencjalnych nie-
powodzen réznego rodzaju przedsiewziec. Diagram Ishikawy przedstawiany jest
jako wielostopniowy proces Top - Down (od ogdtu do szczegétu), w ktdrym przyczy-
ny bezposrednio wyznaczone na gtéwnej osi traktowane sa jako skutki innych przy-
czyn. W rezultacie wykres przedstawia hierarchiczny podziat przyczyn. Sposéb po-
stepowania przy tworzeniu wykresu przyczynowo-skutkowego jest scisle okreslony.
Przede wszystkim nalezy doktadnie i jasno zdefiniowac problem, z jakim przedsie-
biorstwo ma do czynienia, zebrac¢ informacje i omoéwi¢ wszystkie mozliwe przyczyny
rozwazanego zjawiska oraz ustali¢ gtéwne kategorie mozliwych przyczyn. Skutecz-
na technika zbierania informacji w zespole jest burza mézgéw. Przeglad wynikéw
burzy mézgéw umozliwia zakwalifikowanie przyczyn do odpowiednich kategorii.
Zestaw kategorii przyczyn nalezy dostosowac¢ do analizowanego problemu. Do
najczesciej stosowanych kategorii przyczyn (zgodnie z zasadg 5M+E) naleza [http:/
www.zanotowane.pl/52/5299/diagram,ishikawy2,zarzadzanie,jakoscia.php, dostep:
07.04.2021]:

cztowiek (ang.Man);

materiat (@ang. Material);

sprzet/ maszyna (ang. Machine);
stosowana metoda (ang. Method);
kierownictwo (ang. Management);
srodowisko/ otoczenie (ang. Environment).

W zaleznosci od rodzaju i dziedziny analizowanego problemu mozliwe jest réw-
niez uzycie innych kategorii przyczyn, takich jak np. wyposazenie, informacje, proce-
dury, procesy, organizacja pracy, konkurencja, dostawcy.
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Punktem wyjscia jest pozioma o$ skierowana w prawa strone, ktéra jest okresle-
niem wyraznie sformutowanego problemu (skutku) i ktéra taczy gtéwne kategorie
przyczyn w formie pochytych strzatek prowadzacych do badanego zjawiska. Kolej-
nym krokiem jest okreslenie przyczyn, ktére rozdziela sie na podstawowe (gtéwne)
przyczyny i podprzyczyny. Do kazdej kategorii przyczyn przyporzadkowane sg po-
ziome strzatki, ktére symbolizuja gtéwne przyczyny badanego problemu. Wykres
rozbudowywany jest przez dotaczanie kolejnych przyczyn i podprzyczyn.

Kazda strzatka oznacza ,,... przyczynia sie do ...", tzn. kierujac sie od podprzyczyn
w strone gtéwnej osi poziomej, interpretujemy wykres, odpowiadajac na pyta-
nie: ,Jaki to przynosi skutek?”. Natomiast odczytujac diagram od strzatki poziomej
do podprzyczyn, odpowiadamy na pytanie: ,Dlaczego?”. Rozbudowa wykresu kon-
czy sie w momencie petnego zidentyfikowania zjawiska.

Nalezy sprawdzi¢, czy wszystkie potencjalne przyczyny zostaty przedstawione na
wykresie. Graficzna analiza badanego problemu umozliwia rozpoznanie i rozpatrze-
nie innych przyczyn, ktére wczesniej zostaty pominiete lub nie byty brane pod uwage.

Nalezy wybrac i zidentyfikowa¢ mata liczbe (2-4) przyczyn, ktére prawdopo-
dobnie maja najwiekszy wptyw na dziatanie oraz przeanalizowa¢, czy zidentyfi-
kowana istotna przyczyna rzeczywiscie stwierdza badany problem oraz okredli¢
sposéb wyeliminowania najbardziej prawdopodobnego procesu powstawania
badanej niezgodnosci. Wyniki przeprowadzonej analizy nalezy sformutowaé w po-
staci wnioskéw. Ostatecznie konsekwencja graficznej formy przedstawienia przy-
czyn i skutkdéw potencjalnych niepowodzen jest przejrzyste rozpatrzenie badanego
problemu. Diagram pozwala na zidentyfikowanie przyczyn zaistniatego problemu
i ustalenie ich wzajemnych zaleznosci. Ponizej przedstawiono przyktadowy diagram
Ishikawy (zob. rys. 1).
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Rysunek 1. Diagram Ishikawy w LOT Cargo

magazynowanie pracownicy

zle wzory
formularzy stabe wyszkolenie

zla abstuga klienta
nieodpowiedni nadzér

zla kadra obstugowa

Niski popyt
na usfugi

lotnicze

nieodpowiednie
procedury

brak informacji zwrotnej
zly system

brak newych technologii kontroli

organizacia pracy
metody

Zrédio: opracowanie wiasne.

Za pomoca wykresu Ishikawy mozemy wskazac wszelkie istotne zwigzki zacho-
dzace pomiedzy réznymi przyczynami oraz odkry¢ zrédto niepowodzenia lub nie-
prawidtowego przebiegu procesu. Celem tej metody jest réwniez analiza wynikéw
danego kierunku postepowania, czyli wykrycie potencjalnych niepowodzen przed-
siewziecia, uszeregowanie przyczyn probleméw. Zastosowanie diagramu umozli-
wia rozpoznanie i klasyfikacje wszelkich przyczyn pewnego zagadnienia i wskaza-
nie przyczyny niedoskonatosci procesu. Analiza przyczyn i skutkéw przydatna jest
szczegoblnie w pracy zespotowej, ze wzgledu na ztozono$¢ problemoéw oraz zréznico-
wanie wiedzy i doswiadczen cztonkédw zespotu dotyczacych przyczyn probleméw.
Przygotowywanie, tworzenie i analiza diagramu powinna odbywac sie w grupie.

9. Dokumentacja jakosci. Certyfikacja SZJ
Zapis jakosci — Arkusz oceny dostawcy

Certyfikaty

Jak wspomniano, System Zarzadzania Jakoscig (5ZJ) wdrozony przez LOT Cargo zo-
stat zatwierdzony przez Lloyd's Register Quality Assurance, ktéry ma zastosowanie
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do standardéw systemu zarzadzania jakoscig ISO 9001. Ponadto LOT cargo otrzymat
rowniez Certyfikat IATA Pharma. Polskie Linie Lotnicze LOT zostaty pierwszym prze-
woznikiem w Europie Srodkowo-Wschodniej (CEE), ktéry dostat prestizowy certyfikat
CEIV Pharma Miedzynarodowego Zrzeszenia Przewoznikéw Powietrznych IATA. Wie-
loetapowy audyt, rozpoczety w pazdzierniku 2018 roku, potwierdzit gotowos¢ LOT
Cargo do przewozu lekéw i wartosciowych produktéw farmaceutycznych spetniaja-
cego najwyzsze swiatowe standardy. Tym samym LOT dotgczyt do swiatowej czotdéwki
okoto 110 firm na Swiecie, w tym 24 linii lotniczych, posiadajgcych udokumentowany
i zatwierdzony Systemu Jakosci PIL QMS w zakresie zarzadzania obstuga przesytek
farmaceutycznych [https://www.lot.com/pl/pl/odkrywaj/o-lot, dostep: 02.04.2021].

Dostawy

Firmie zalezy na budowaniu stabilnych i dtugoterminowych relacji z dostawcami re-
prezentujgcymi dobre praktyki handlowe oraz najwyzszy poziom etyki zawodowej.
LOT Cargo stawia na partnerstwo i wspdlne wypracowywanie najbardziej efektyw-
nych rozwigzan. Prowadzac postepowania zakupowe, kieruje sie zasada réwnego
traktowania dostawcéw.

Najwazniejsze zasady firmy [https://www.lot.com/pl/pl/odkrywaj/o-lot, dostep:
02.04.20211:

1. Utrzymywanie najwyzszych standardéw uczciwosci we wszystkich relacjach

biznesowych.

2. Szacunek i uczciwos¢ wobec pracownikéw i kontrahentéw, troska o ich bez-
pieczenstwo i zdrowie.
Starannos¢ i precyzja podczas realizowania zadan.
Terminowa realizacja zlecen.
Otwarta, transparentna i skuteczna komunikacja.
Przestrzeganie litery prawa oraz regulacji wewnetrznych.
Respektowanie poufnosci relacji biznesowych.

© No AW

Wiedza i doswiadczenie.

Kategoryzacja wydatkéw w LOT ma na celu efektywnga kontrole i zarzadzanie
budzetem zakupowym firmy. Zapewnia mozliwos¢ budowy spéjnych strategii dla
kategorii wydatkéw, tatwos¢ standaryzacji i agregacji wydatkéw, efektywne rapor-
towanie oraz monitorowanie wydatkdw.


https://www.lot.com/pl/pl/odkrywaj/o-lot
https://www.lot.com/pl/pl/odkrywaj/o-lot

System zarzqdzania jakosciq na przyktadzie firmy LOT Cargo

Kategoryzacja obejmuje podziat na wydatki:

komercyjne:

* towary i ustugi poktadowe;

* zakupy okoto-administracyjne;

* umundurowanie;

techniczne:

* paliwo lotnicze;

* komponenty, podzespoty i ustugi techniki lotniczej (MRO);

*|T i telekomunikacja;

* handling;

* leasing;

* flota samochodowa;

* zarzgdzanie nieruchomosciami.

Dostawa

Jedli chodzi o dostawe, to jej warunki okreslone sg w LOT Cargo w nastepujacy spo-
sob [https://www.lot.com/pl/pl/odkrywaj/o-lot, dostep: 02.04.2021]:

1.

Dostawa powinna by¢ zrealizowana na warunkach podanych w dostarczo-
nym dokumencie zaméwienia, co do przedmiotu dostawy, jego jakosci i ilo-
$ci, ceny, terminu realizacji oraz miejsca wykonania dostawy.

Termin dostawy biegnie od dnia ztozenia zamoéwienia.

Dostawca ma obowigzek bezwzglednie przestrzegac¢ terminu dostawy.
W przypadku, gdy dostawca uzna, ze nie bedzie w stanie dotrzymac usta-
lonych w potwierdzeniu zamoéwienia terminéw dostaw, zobowigzany jest
niezwlocznie zgtosic¢ ten fakt LOT Cargo, podajac powody zwioki oraz prze-
widywany czas jej trwania. W takim przypadku LOT Cargo zastrzega sobie
prawo, a dostawca akceptuje prawo LOT Cargo, do rezygnacji zzamodwienia
bez ponoszenia jakichkolwiek kosztow.

Dostawca, w kazdym przypadku, odpowiada za powstate szkody z tytutu nie-
zrealizowania, nieterminowego zrealizowania lub nienalezytego zrealizowa-
nia potwierdzonego zaméwienia.

Dostawa powinna by¢ dokonana do miejsca wskazanego przez LOT Cargo
w zamoéwieniu na koszt i ryzyko dostawcy, chyba ze dokonano innych uzgod-
nien, potwierdzonych pisemnie.

Wszystkie materiaty powinny by¢ dostarczane na warunkach DDP.
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W firmie funkcjonuje réwniez Arkusz oceny dostawcy (zob. rys. 2). W formularzu
zawarte jest 10 pytan, na ktére producent odpowiada: TAK lub NIE.

Rysunek 2. Arkusz oceny dostawcy

ARKUSZ OCENY DOSTAWCY

1. Czy wyznaczony jest przedstawiciel kierownictwa odpowiedzialny za jakos¢?
OTAK
O NIE

2. Czy prowadzone s3 szkolenia personelu zaangazowanego w dziatania zwigzane z jakoscig?
O TAK
I NIE

3. Czy procedura nadzorowania dokumentacji i zapiséw jest udokumentowana (forma pisemna)?
O TAK
O NIE

4. Czy okreslony jest czas przechowywania zapiséw dotyczacych jakosci?
O NIE

5. Czy zastrzezenia i reklamacje klientéw sg rozpatrywane i zatatwiane zgodnie z oczekiwaniem
klientow?

OTAK

O NIE

6. Czy prowadzone dziatania korygujace sa nadzorowane?
OTAK
O NIE

7. Czy jest okreslony $redni termin czekania na dostawe?
OTAK
O NIE

8. Czy Dostawca bierze udziat w promocjach?
O TAK
O NIE

9. Czy dokonywana jest ocena dostawcow?
O TAK
O NIE

10. Czy sa opracowane plany dziatart awaryjnych w przypadku takich zagrozen, jak przerwy
w dziataniu zakfadu, awarie?

OTAK

O NIE

Ocena dostawcy: Dostawca bedzie dopuszczony do wspétpracy pod warunkiem uzyskania 80%
odpowiedzi pozytywnych.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie dokumentéw firmy.

Przygotowane sa takze formularze procedur (zob. rys. 3).
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Rysunek 3. Formularz procedury pakowania i obstugi produktéow farmaceutycznych

PROCEDURA PAKOWANIA | OBSLUGI Data Symbol
m PRODUKTOW FARMACEUTYCZNYCH -
_ Wydanie Strona/
CARGO (numer) liczba stron
11 Y2
Tytut procedury:
Pakowanie i obstuga produktéw farmaceutycznych
Liczba egzemplarzy: Podpis Data
1
Opracowat: XYZ 10.02.2019
XYz
Zatwierdzit: XYz 15.02.2019
XYZ

Tres¢ procedury:
1. Cel procedury — Celem procedury jest zadbanie o bezpieczne przewozenie produktow farma-

9.

10. Zatgczniki:

ceutycznych, ktére wymagaja specjalnych warunkéw pakowania i przewozu.

Zakres procedury - Procedura obejmuje specjalistyczne pakowanie i przewozenie na podsta-
wie przepiséw IATA oraz sprecyzowanych wymogdw dla kazdego leku.

Dane wejsciowe procesu — Zlecenie przez klienta przewozu produktéw farmaceutycznych.
Przebieg procesu - Przed przyjeciem do transportu lekéw i produktéw farmaceutycznych na-
lezy zebra¢ wszelkie niezbedne informacje dotyczace: zadeklarowanego rodzaju towaru; wagi
i wymiaréw przesytki; prawidtowej nazwy przewozowej; rodzaju serwisu; zadeklarowanego za-
kresu temperatury przewozu i sktadowania; dodatkowych wymagan w zakresie obstugi danego
towaru; doktadnych danych nadawcy i odbiorcy, w tym kontaktéw do oséb odpowiedzialnych
za przesytke. Checklista musi zosta¢ zatwierdzona przez agenta obstugi naziemnej, dopiero
woéwczas produkt moze ruszy¢ w podrdz do klienta, a jesli w trakcie procesu weryfikacji lub tez
akceptacji towaru, pojawig sig, istotne z punktu widzenia przepiséw, pytania, watpliwosci lub
tez problemy, zalecany jest kontakt z HQ LOT Cargo w Polsce, pod adresem mailowym podanym
na stronie internetowej.

Dane wyjsciowe procesu — Dokumenty zatwierdzajace odpowiednie opakowanie produktéw,
odpowiednie warunki stworzone do przewozu zaméwienia.

Zapisy z pomiaréw — Dokumentacja istnieje zaréwno w postaci papierowej, jak i w postaci cy-
frowej (formularz zlecenia przewozu, checklista na podstawie przepiséw AITA); obstuga lotni-
cza ma do nich dostep, tak jak i klient zlecajacy przewoz.

Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia:

Kazda osoba zaangazowana w proces obstugi przesytek farmaceutycznych (wyceny, przyj-
mowanie zamoéwien, handling, operacje) musi posiada¢ stosowna wiedze w tym zakresie lub
przejs¢ szkolenie w formie stacjonarnej lub e-learningowe;j.

Agent obstugi naziemnej sporzadza checkliste zgodna z przepisami IATA i jezeli checklista jest
zatwierdzona mozna przystapic do transportu.

« Formularz na temat informacji o danych, wielkosci oraz temperaturze wymaganej podczas
przewozu.
«  Checklista IATA.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie dokumentéw firmy.
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Whnioski

Analiza systemu zarzadzania jakoscig w firmie przewozowej LOT Cargo potwierdza
teze postawiona na poczatku. LOT Cargo z pewnoscia jest nowoczesng i dobrze zor-
ganizowang firma a pracownicy lotniska posiadaja ogromne doswiadczenie oraz
kompetencje. Zasieg LOT Cargo obejmuje najwazniejsze miasta w Europie, a takze
USA i Kanade. Warto doda¢, ze dzieki umowom zawartym z innymi liniami lotni-
czymi i przewoznikami cargo, firma jest w stanie przesta¢ towar z kazdego miejsca
na swiecie. Dowodem potwierdzajgcym wysoka jakos¢ ustug jest Certyfikat Zgod-
nosci Systemu Jakosci z normg 1SO 9001 wystawiony przez firme Lloyd’s Register
Quality Assurance. LOT Cargo jest réwniez pierwszym przewoznikiem w regionie
i jedna z 24 linii lotniczych na Swiecie, ktéry uzyskat certyfikat CEIV Pharma Miedzy-
narodowego Zrzeszenia Przewoznikéw Powietrznych (IATA). Audyt rozpoczat sie
w pazdzierniku 2018 roku i byt wieloetapowy. Ostatecznie potwierdzit gotowos¢ LOT
Cargo do przewozu lekéw i wartosciowych produktéw farmaceutycznych na najwyz-
szym $wiatowym standardzie. Jako$¢ swiadczonych ustug jest nieustannie monitoro-
wana, poniewaz Certyfikat IATA CEIV Pharma wazny jest przez 36 miesiecy.
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Jakos¢ jako wyznacznik rozwoju na przyktadzie
przedsiebiorstwa Rossmann

Abstract: Quality management is about making organisations perform for their stake-
holders. Improving products, systems and processes makes the entire organisation ef-
fective. The quality of the product is of great importance to Rossmann of the very begin-
ning. Quality is customer satisfaction, Quality means providing value to the customer
that is, offering conditions of product use or service that meet or exceed customer’s
expectations, yet are still affordable. And customers are the most important part of the
business. Their dissatisfaction with the products and their quality equals the inability to
stay in the market.
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Wstep

Jakos$¢ od zarania dziejow jest wyznacznikiem rozwoju firmy. Niemalze wszystkie fir-
my na $wiecie (trzeba zaznaczy¢, ze nie tylko firmy) zatrudniaja specjalistéw od spraw
jakosci, aby wciaz sie rozwija¢ i podnosic jakos¢ swoich produktéw badz ustug. Dzieje
sie tak dlatego, ze na rynku konkurencja jest coraz wieksza, a konsumenci tym samym
majg coraz to wiekszy wybor, jesli chodzi o miejsca dokonywania zakupéw i takiej
sytuacji trzeba umie¢ sprosta¢, a nie jest to wcale takie tatwe. Warto wyrézniac sie ja-
koscia swoich ustug czy produkgji nie tylko ze wzgledu na mozliwos¢ przyciggniecia
wiekszej liczby klientéw, ale takze po to, by stac sie firma lepiej postrzegana na ryn-
ku przez konkurencje czy chociazby potencjalnych przysztych partneréw zawodo-
wych. Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie problematyki kontroli jakosci
w przedsiebiorstwie oraz roli, jaka jest przypisywana jakosci w rozwoju organizacji,
na podstawie firmy Rossmann.

1.0pis przedsiebiorstwa. Schemat systemu
logistycznego, opis procesow logistycznych

Rossmann jest firmg zatozona w Niemczech przez D. Rossmanna w 1972 roku, w Pol-
sce dziata od 1993 roku i funkcjonuje jako spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscia.
Zatozyciel urodzit sie w rodzinie przedsiebiorcow w Hanowerze w Niemczech. Juz
jako nastolatek wykazywat sie ponadprzecietna przedsiebiorczoscia, rozwozac klien-
tom towar samodzielnie na rowerze. Czesto pomagat swojej mamie w prowadzeniu
rodzinnego biznesu. Rodzina Rossmannéw nalezata raczej do tej biedniejszej cze-
$ci spoteczenstwa niemieckiego, przez co maty Dirk od najmtodszych lat pomagat
w rodzinnym biznesie i tak poszerzat swojg wiedze i umiejetnosci biznesowe. Praw-
dopodobnie mtody D. Rossmann byt pierwszym obwoznym sprzedawca w Hanowe-
rze, poniewaz kupowat towary od swojej matki i sprzedawat je wszystkim chetnym
w okolicy. D. Rossmann zatozyt whasny sklep jako bardzo mtody cztowiek, bo w wieku
jedynie 25 lat. Szybko okazato sie, ze wdrozone przez niego rozwigzania, tj. samoob-
stuga, niskie ceny, a takze pomystowe akcje promocyjne byly strzatem w dziesiagtke.
Po kilku latach z jednego sklepu rozwineta sie sie¢ drogerii, ktéra obecnie jest jedna
z najpopularniejszych, takze w Polsce.

Rossmann w Polsce posiada trzy centra logistyczne: w todzi, Grudziagdzu i Py-
skowicach, z ktérych obstuguje okoto 1400 sklepdw. Gtéwnym procesem logistycz-
nym w sklepie Rossmann jest dostawa towaru. Caty proces zaczyna sie od przyjazdu
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ciezaréwki. Towar od razu jest przekazywany do sklepu w specjalnych klatkach ma-
gazynowych. Nastepnie przyjmowany jest przez pracownikéw, ktérzy wyktadaja
towar na potki w sklepie, a reszte sktadujg w magazynie sklepowym lub w wysuwa-
nych szufladach znajdujacych sie pod regatami sklepowymi. Wiekszos¢ dziatan zwia-
zanych z dostawa jest rejestrowana przez pracownikéw w systemie informatycznym
firmy. Wszelkie odpady powstate podczas dostawy (folie, kartony) sa wywozone ze
sklepu w pustych juz klatkach magazynowych.

2. Wybér systemu jakosci w przedsiebiorstwie — ISO lub
inny. Uzasadnienie wyboru

»,Norma ISO 9001 zawiera wymagania dla systemu zarzadzania jakoscia, ktére ma za-
stosowanie dla kazdej organizacji, niezaleznie od jej wielkosci i rodzaju, potrzebuje
ona wykaza¢ zdolnos¢ do ciaggtego dostarczania wyrobdw zgodnych z wymaganiami
klienta, stosuje sie do przepiséw, a takze dazy do zwiekszenia zadowolenia klienta”
[https://www.iso.org.pl/uslugi-zarzadzania/wdrazanie-systemow/zarzadzanie-
jakoscia/iso-9001/, dostep: 21.03.2021].

Wdrozenie systemu ISO 9001

Wdrozenie systemu ISO 9001 nie jest az tak skomplikowane jak mogtoby sie wydawac.
W bardzo prosty i przejrzysty sposéb wyttumaczyli to pracownicy firmy CONSILUM,
ktéra zajmuje sie wdrazaniem systeméw 1SO. Wedtug nich ,[...] wdrozenie systemu
ISO 9001 polega na opisaniu tego, jak pracuje firma w postaci procedur i instrukgcji.
Do nich dotaczane sg formularze, ktére pracownicy wypetniaja w trakcie pracy. Cho¢
brzmi to bardzo formalnie, to najczesciej w wielu firmach dokumenty takie funkcjonu-
ja nawet zanim firma zdecyduje o wdrozeniu I1SO. Oprécz opracowania dokumentacji,
elementem wdrozenia jest przeszkolenie pracownikéw. Szkolenie z ISO 9001 jest bar-
dzo wazne, gdyz decyduje o powodzeniu wdrozenia systemu jakosci. Nalezy wyjasni¢
pracownikom, co to jest system zarzadzania jakoscia, zapoznac ich z polityka jakosci,
wyjasni¢, w jaki sposéb ich praca odnosi sie do wymagan normy ISO 9001. Bez zaan-
gazowania pracownikéw nie uda sie skutecznie przestrzegac zasad systemu, a zeby
wymagac zaangazowania, najpierw nalezy wyttumaczy¢ sens 1ISO 9001 w firmie. Po
wdrozeniu dokumentacji i przeszkoleniu personelu nalezy sprawdzi¢, jak to sie udato.
Do tego stuzy audyt wewnetrzny. Audyt to nic innego jak rozmowy z pracownikami
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o tym, jak pracuja i sprawdzenie zgodnosci tej pracy z zapisami z procedur i instrukgji.
Pracownicy, ktérzy wykonuja audyt powinni wczesniej przejs¢ szkolenie dla audyto-
ra wewnetrznego 1SO 9001. Zdobyta na nim wiedza pomoze przeprowadzi¢ audyt
sprawnie i zgodnie z zasadami ISO. Jesli pracownicy nie przestrzegaja procedur, albo
dokumentacja firmy nie ujmuje wszystkich zasad, ktérych wymaga norma ISO 9001,
wowczas méwimy o niezgodnosciach. Trzeba je usuna¢, aby moéc zachowac zgodnosé
z systemem zarzadzania jakoscia. Wdrozenie 1SO 9001 konczy sie przeglagdem zarza-
dzania, czyli spotkaniem kierownictwa firmy, podczas ktérego zostaja podsumowane
dziatania systemu zarzadzania jakoscia. Liste zagadniert do omoéwienia na przegladzie
okresla norma ISO 9001. Ze spotkania powstaje notatka, ktéra wchodzi w sktad doku-
mentacji systemu jakosci. Po tym etapie firma moze zgtosic sie do wybranej jednostki
certyfikujacej i przystapi¢ do certyfikacji” [https://www.consilum.pl/systemy-iso-wie-
dza/co-to-jest-is0-9001-w-firmie, dostep: 25.03.2021].

Koszt wdrozenia ISO 9001 zalezny jest od tego, jak duza jest firma, a w jego sktad
wchodzi réwniez cena doradztwa oraz wydania certyfikatu ISO 9001.

To, czy dana organizacja spetnia normy i wymagania ISO 9001 oraz czy wdrozyta
procedury, ktére sg niezbedne, sprawdzane oraz oceniane jest w nastepnym roku po
wdrozeniu systemu, pézniej juz co trzy lata.

Uzasadnienie

Rossmann bardzo ceni sobie organizacje pracy na wysokim poziomie, dobre jako-
Sciowo produkty, zaufanie klientéw, a takze ciggty rozwdj. Dla firmy wazne jest row-
niez to, aby klienci byli zadowoleni z jakosci produktéw oraz z jakosci obstugi. Zaréw-
no poprawe, jak i utrzymanie na wysokim poziomie wszystkich tych aspektéw moze
zapewni¢ wdrozenie systemu zarzadzania jakoscig 1ISO 9001. Specyfika jego wyma-
gan daje mozliwos¢ niejako spersonalizowania i dostosowania systemu do potrzeb
i oczekiwan konkretnej firmy.

Korzysci z wprowadzenia systemu ISO 9001 dla firmy Rossmann

Wdrozenie systemu ISO 9001 przynosi firmie Rossmann wiele korzysci, wéréd ktérych
nalezy wymieni¢ zwlaszcza takie, jak:

poprawa komunikacji w organizacji;

wiasciwie i lepiej wykorzystany potencjat kadry i pracownikéw;
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umozliwienie systemowego zarzadzania zasobami, wiedzg, a takze obstuga
klienta;

mozliwos¢ ciggtego doskonalenia, rozwoju firmy;

pogtebienie/ zwigkszenie zaufania klientéw do przedsiebiorstwa;
zwiekszenie mozliwosci poznawania potrzeb klientow;

skuteczniejsze, a takze szybsze, rozpoznawanie i rozwigzywanie problemow;
zwiekszenie zadowolenia klientéw, wspotpracownikéw oraz partneréw;
spojrzenie na jakos¢ w firmie z innej perspektywy;

zapewnienie produktéw wysokiej jakosci;

skupianie wiekszej uwagi na kluczowych czynnikach bezpieczenstwa i jako-
$ci produktow.

3. Mierniki i wskazniki jakosci w procesie logistycznym.
Model Ishikawy. Narzedzia zarzgdzania jakosciq

Logistyka zaopatrzenia

W firmie Rossmann wybrano nastepujgce mierniki i wskazniki jakosci w odniesieniu
do procesu logistycznego zaopatrzenia:

A. Mierniki: kwota reklamacji, kwota zwrotéw oraz czas realizacji dostaw. Wy-
brano witasnie te mierniki, poniewaz najtatwiej za ich pomoca, zdaniem Za-
rzadu, przeanalizowa¢ sytuacje oraz dobrac¢ wskazniki, ktére umozliwia jak
najdoktadniejszg ocene jakosci.

B. Wskazniki: reklamacje od klienta. Liczba otrzymanych reklamacji to najwaz-
niejszy wskaznik badajacy satysfakcje klienta. Najgorsze co moze spotkac
organizacje, to powtarzajaca sie reklamacja od klienta. Chodzi o dokfadnie
ten sam defekt, w tym samym procesie produkcji. W takich sytuacjach orga-
nizacja traci zaufanie klienta, a powtorzenie sie reklamacji moze doprowa-
dzi¢ nawet do zerwania dostaw, jezeli klient ma drugie Zrédto zaopatrzenia.
Rossmann szczyci sie swoim dobrym kontaktem z klientem, czesto takze pro-
wadzi rézne akcje za pomoca swojej aplikacji, wiec niezadowolenie ze strony
klientéw jest tym bardziej bardzo mocno odczuwalne.
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Logistyka produkciji

Jesli chodzi o proces logistyczny produkgji, to firma Rossmann zdecydowata sie na
wybdr nastepujacych miernikéw i wskaznikéw jakosci:

A. Mierniki: liczba jednostek zaméwieniowych dostarczonych do klientéw,
udziat zlecent w produkcji spowodowanych ztg dyspozycja, intensywnos¢ za-
pasoéw.

B. Wskazniki: liczba zablokowanych zlecen produkcyjnych. Liczba zablokowa-
nych zleceh produkcyjnych z powodu oczekiwania na decyzje co do jakosci
to kolejny swietny wskaznik do monitorowania wydajnosci dziatu jakosci.
Liczba zatrzymanych zlecerr musi by¢ monitorowana, aby zapewnié ciagty
przeptyw materiatu. Bez wskaznika tego typu, moze dojs¢ do zamrozenia
materiatu na dtuzszy czas, poniewaz nikt sie nie bedzie interesowat danym
zleceniem, przez co wysytka tez nie bedzie miata prawidtowego przebiegu.

Logistyka dystrybuciji:

Do badania pod wzgledem jakosci obszaru dystrybucji Zarzad firmy Rossmann wy-
brat nastepujace mierniki i wskazniki:

A. Mierniki: Sredni czas dostawy, procentowy udziat wadliwych dostaw (czyli
tez tych niepetnych).

B. Wskazniki: Czas realizacji dostawy. Warto mierzyc¢ sredni czas dostawy, wery-
fikowac co wptyneto na zbyt dtugi czas dostarczenia produktu, badz produk-
téw. Czy wynikato to z problemdéw systemowych w organizacji, dostepnosci
zasobow czy jeszcze innych aspektéw, probleméw. Liczba niekompletnych
dostaw.

Model Ishikawy

Bazujac na doswiadczeniach oraz opiniach klientéw, nalezy stwierdzi¢, ze jesli chodzi
o jakos¢ swiadczonych ustug, to w przypadku dostarczania zamoéwien ze sklepu onli-
ne pozostawia ona wiele do zyczenia. Po 12 godzinach od dostarczenia trzeba ztozy¢
na aplikacji Rossmann zazalenie/ wniosek o niekompletnosci zaméwienia, jest to jed-
nak dos¢ niewiele czasu z perspektywy klienta. Dlatego warto mierzy¢ procentowo
liczbe niekompletnych dostaw. Trzeba jednak zaznaczy¢, ze wyniki z takiej analizy nie
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beda az tak doktadne, poniewaz wielu klientéw po prostu nie zdazy zaznaczy¢ opcji
niekompletnosci zamoéwienia i w analizie takie zamodwienia nie beda brane pod uwa-
ge. A jest to niewatpliwie bardzo duzy wyznacznik jakosci ustug w firmie.

Aby dotrze¢ do przyczyny powtarzajacych sie probleméw, sporzadza sie tzw.
diagram Ishikawy. Ponizej przedstawiono jego opracowanie dla problemu, jakim sa
w firmie Rossmann powtarzajace sie niekompletne dostawy (zob. rys.1).

Rysunek 1. Model Ishikawy

MATERIAL MASZYNA CZLOWIEK

ZAMOWIENIA BRAK KWALIFIKAC)I

AWARIE SAMOCHODOW
DOSTAWCZYCH

4 £ KOMPUTER/TELEFON >\
BRAK ZAMOWIONYCH y — :
PRODUKTOW p A . NIEOSTROZNOSC/NIEDOPATRZENIE

NIEDOKEADNOSC

AWARIA  wIRUSY
APLIKACH

BRAK MOTYWACH ——\,

Dostarczanie
niekompletnych

; zamowien
ZLY PRZEPLYW & s ATMOSFERA PRACY |
INFORMACI ZLAMOTYWACIA
v NIE MA SKUTECZNEGO 3
e zA DUZA
ZLE ZAPLANOWANIE / FLANOWAN DAWKA STRESU
APLIKACH SKLEPU /
i NIE MA NADZORU 1
NAD PRACOWNIKAMI | UKLAD MAGAZYNU
METODA KIEROWNICTWO SRODOWISKO

Zrédto: opracowanie wiasne.

Najwiekszym problemem firmy Rossmann jest dostawa produktéw zaméwio-
nych ze sklepu internetowego pod adres domowy, a konkretnie to, w jakim stanie
jest zaméwienie, gdy dociera do konsumenta. Sam czas dostarczenia nie jest duzym
problemem, poniewaz w wiekszosci przypadkéw przesytka dociera pod wyznaczo-
ny adres zgodnie z ustalonym terminem, za$ jakos¢ paczki oraz produktéw w niej
pozostawia wiele do zyczenia. Produkty czesto do klientéw docierajg Zle zabezpie-
czone, co skutkuje rozlaniem badz zepsuciem produktu, zdarza sie takze, ze niektd-
rych zaméwionych produktéw w srodku w ogéle nie ma.

Sam materiat nie jest wadliwy, nie jest to réwniez wina jakosci produktéw, wine
tutaj ponosi maszyna, a doktadniej telefon, a nawet nie samo urzadzenie, a aplika-
Cja sieci drogerii Rossmann, w ktérej produkty widniejg jako dostepne w magazynie,
a tak naprawde p6zniej przy realizacji zamodwienia okazuje sie, ze tych produktéw juz
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w magazynie nie ma. Oczywiscie kolejng przyczyna wadliwie dziatajagcego procesu
dystrybudji jest tutaj cztowiek, ktéry jesli nie skontaktuje sie z klientem sktadajacym
to zamdwienie, nie odwofa catego zamédwienia i nie zwrdci wydanej wczesniej na
produkty sumy pieniedzy, tylko wysle do klienta niekompletne zaméwienie, ktére
dodatkowo zapakuje niepoprawnie i narazi pozostate materiaty na uszkodzenie, sta-
nie sie zZrodtem problemow dla firmy.

Podsumowujac, analiza catego procesu pokazata, ze co do niekompletnosci do-
staw zdecydowanie najbardziej zawinit tutaj cztowiek. To jego zadanie, aby oferta
sklepu oraz dostepnos¢ produktéw w magazynie byta wprowadzana jak najszybciej
do aplikacji oraz by byta regularnie odswiezana, aby nie doprowadza¢ do takich nie-
porozumien.

Przede wszystkim, aby zapobiec takiemu dostarczaniu niekompletnych zamé-
wien , nalezy usprawni¢ komunikacje oraz przekaz informacji miedzy pracownikami,
a takze firma Rossmann powinna pomyslec¢ o takim rozwigzaniu, jak zmiana kadry
zarzadczej, jesli problem bedzie sie stale powtarzat.

4. Certyfikacja firmy Rossmann

Rossmann moze pochwali¢ sie ekskluzywnym certyfikatem bezpieczerstwa uwa-
runkowanym norma I1SO 45001. Audyt sporzadzita miedzynarodowa grupa DEKRA.
Norma ISO 45001 jest systemem dotyczacym zarzadzania bezpieczenstwem i higie-
na pracy. Jak zauwaza Pani Izabela Laskowska, Kierownik Dziatu BHP w Rossmannie -
W poréwnaniu do normy wczesniej spetnionej normy OHSAS 18001, ISO 45001 kfa-
dzie wiekszy nacisk na udziat pracownikéw w procesie rozwoju Systemu Zarzadzania
Bezpieczenstwem i Higieng Pracy i wymaga zarzadzania ryzykiem w szerszym kon-
tekscie, biorgc pod uwage wszystkie strony zainteresowane np. dostawcéw, czy klien-
téw, w otoczeniu biznesowym przedsiebiorstwa, co przektada sie na optymalizacje
zarzadzania calg firmg” [https://kariera.rossmann.pl/category/aktualnosci/page/6,
dostep: 29.04.2021].
Standard ISO 45001 jest zintegrowany z innymi normami i sg to m.in.:
System Zarzadzania Jakosciag - 1SO 9001:2015
System Zarzadzania Srodowiskowego — 1SO 14001:2015.
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Dokumentacja Systemu Zarzqgdzania Jakosciqg

Dokumentacja systemowa powigzana jest z opracowaniem, wdrazaniem, a takze
funkcjonowaniem Systemu Zarzadzania Jakosciag (SZJ). Przedsiebiorstwo, ktére ma
zamiar wdrozy¢ system ISO jest zobowigzane do prowadzenia wyzej wspomnianej
dokumentacji, ktéra sprzyja spdjnosci dziatarn oraz odpowiedniemu komunikowaniu
zamiardéw w systemie, oczywiscie jesli jest kierowana w sposéb kompetentny. Doku-
mentacja ta dzieli sie na dwa rodzaje:

procedury dokumentowane;

pozostate dokumenty - np. rejestry.

Dokumentacja systemu zarzadzania jakoscig powinna zawiera¢ m.in. ,udoku-
mentowane deklaracje polityki jakosci i celéw dotyczacych jakosci, ksiege jakosci,
udokumentowane procedury wymagane normg, dokumenty, ktére sa potrzebne
organizacji do zapewnienia skutecznego planowania, przebiegu i nadzorowania jej
procesow, a takze zapisy wymagane postanowieniami normy” [Biesok 2013, s. 77].

Ksiega Jakosci to dokument, ktéry ,dostarcza spdjne informacje o systemie za-
rzadzania jakoscig przedsiebiorstwa” [Biesok 203, s. 76]. W odniesieniu do normy ISO
jest jednym z wazniejszych dokumentéw systemu zarzadzania jakoscia.

Najlepiej jest przedstawia¢ dokumentacje utozong wedtug hierarchii waznosci
oraz w postaci tzw. piramidy waznosci, co powoduje jej przejrzystosc i tak, na samej
gorze powinna by¢ Ksiega Jakosci, nastepnie Procedury, Potem Instrukcje, nastepnie
specyfikacje techniczne i na samym dole: zapisy jakosci oraz formularze.

Wedtug normy ISO procedury powinny by¢ udokumentowane i wdrazane w sze-
$ciu obszarach przedsiebiorstwa m.in. takich, jak [Biesok 2013, s. 81]:

nadzér nad dokumentacja;

nadzor nad zapisami;

nadzé6r nad wyrobem niezgodnym;
dziatania korygujace;

dziatania zapobiegawcze;

audyty wewnetrzne.

Natomiast ISO 9001 z 2015 roku pozwala odej$¢ od prowadzenia pewnych do-
kumentoéw, co ciekawe, nie wymaga prowadzenia Ksiegi Jakosci, a byto to wczesniej
wymogiem nadrzednym. To co byto w niej istotne z punktu widzenia konsumenta
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to to, ze tylko Ksiega Jakosci byta udostepniana do wgladu. Dokumenty, ktére sa
wymagane przez system ISO 9001:2015: [https://inzynierjakosci.pl/2018/05/udoku-
mentowane-informacje-iso-9001/, dostep: 02.01.2021].

1. Zakres systemu zarzadzania jakoscig (punkt 4.3).

2. Polityka Jakosci (punkt 5.2).

3. Cele organizacji (punkt 6.2).

4. Kryteria oceny oraz zatwierdzenia dostawcéw (punkt 8.4.1).

Wyzej wymienione dokumenty to dokumenty, ktére sg obowigzkowe przy pod-
jeciu pracy w sposéb zgodny z ISO 9001:2015.

Lista procedur niewymagajacych udokumentowania (dalej nalezy je wdrazac tyl-
ko nie trzeba tego dokumentowac, oczywiscie zawsze bezpieczniej jest miec¢ taki
dokument, aby unikna¢ nieporozumien) [https://inzynierjakosci.pl/2018/05/udoku-
mentowane-informacje-iso-9001/, dostep: 02.01.2021]:

Procedura determinowania kontekstu organizacji (punkt 4.1 i 4.2).

Procedura okreslajaca ryzyka oraz wyzwania (punkt 6.1).

Procedura dotyczaca kompetendji, szkolen oraz Swiadomosci (punkt 7.1.2,7.2 i 7.3).
Procedura dotyczaca utrzymania oraz kalibracji sprzetu pomiarowego (punkt 7.1.5).
Procedura dotyczaca zarzagdzania dokumentacja i zapisami (punkt 7.5).
Procedura sprzedazowa (punkt 8.2).

Procedura dotyczaca projektowania i rozwoju (punkt 8.3).

Procedura dotyczaca produkcji oraz serwisu (punkt 8.5).

Procedura magazynowania (punkt 8.5.4).

Procedura zarzadzania wyrobem niezgodnym oraz akcjami korekcyjnymi
(punkt 8.7 10.2).

Procedura dotyczaca monitorowania satysfakgji klienta (punkt 9.1.2).
Procedura audytéw wewnetrznych (punkt 9.2).

Procedura dotyczaca przegladu kierownictwa (punkt 9.3).

Ocena Dostawcy

Rossmann jest liderem rynku chemiczno-kosmetycznego. W portfolio firmy mozna
znalez¢ 800 marek: zagranicznych i polskich. Rossmann posiada tez 35 marek wia-
snych, takich jak:

Isana — kosmetyki do pielegnacji;

Babydream - kosmetyki i artykuty spozywcze dla dzieci;

Domol - artykuty chemii domowej.
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Ankieta oceny dostawcy: OCEANIC S.A. - Marka AA

Adres: ul. tokietka 58, 81-736 Sopot
Osoba wypetniajaca ankiete:
Wojciech Soszynski — wspotwiasciciel firmy

Tabela 1. Ankieta oceny dostawcy

Tresc pytania Tak | Nie Uwagi
1. Czy posiadaja panstwo weganskie X
receptury?
2. Czy produkty sg antyalergiczne? X

3. Czy firma zasiega opinii lekarzy
dermatologéw i wspétpracuje
z nimi?

Wspotpracujemy tez z osrodkami
naukowymi w Polsce i na swiecie,
m.in. z Gdanskim Uniwersytetem

X Medycznym, Uniwersytetem
Gdarnskim, Uniwersytetem Medycznym
w Warszawie i Jagielloriskim Centrum
Innowacji
4. Czy Panstwa kosmetyki nie sg
testowane na zwierzetach? X

5. Czy firma wspétpracuje
z laboratoriami lub posiada wtasne? X

Posiadamy wiasne laboratorium
oraz wspotpracujemy z Laboratorium
Inzynierii Czasteczek

6. Czy Panstwa produkty sa X
pochodzenia naturalnego?

7. Czy produkty z Panstwa firmy
przeznaczone sg dla oséb X
w przedziale wiekowym 18-70?

8. Czy posiadaja Panstwo certyfikat X
jakosci?

W 2003 roku uzyskalismy unijny
certyfikat ISO 9001:2000

9. Czy posiadaja Panstwo certyfikat
farmaceutyczny?

Posiadamy certyfikat farmaceutyczny
GMP

Farmaceutyczny system jakosci
obejmuje dobra praktyke wytwarzania
i zarzadzanie ryzykiem jakosci.

Fabryka w ktérej odbywa sie produkcja
znajduje sie w Trabkach Matych pod
Gdanskiem - jedyna polska fabryka
kosmetykéw, w ktérej wdrozono
farmaceutyczne standardy GMP

Zrédto: opracowanie wlasne.

Ocena dostawcy: Dostawca zostanie dopuszczony do wspétpracy pod warun-

kiem uzyskania 75% pozytywnych ocen.

Whniosek: Firma zostata dopuszczona do wspétpracy - 100% pozytywnych

ocen.
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5. Przyktad Dokumentu Jakosci - Przykiad Procedury

FORMULARZ PROCEDURY

Tabela 2. Formularz procedury

Audyt wewnetrzny po wdrozeniu systemu ISO 9001

LOGO firmy PROCEDURA Data Symbol
@ Wydanie Strona/
(numer) liczba stron
R@SSMANN 11 Ya
Tytut procedury:

Liczba egzemplarzy: 5 Podpis Data

Opracowat: Asystent
Kierownika

Zatwierdzit: Kierownik Dziatu
Kontroli Jakosci

Zrédio: opracowanie whasne.

Tre$¢ procedury:
1. Cel procedury:

Sprawdzenie zgodnosci pracy pracownikéw z zapisami z procedur i instrukgji.

Zapoznanie sie z opinig pracownikéw na temat wprowadzenia ISO 9001.

Przeglad zarzadzania - spotkanie kierownictwa firmy, w celu podsumo-

wania dziatania systemu zarzadzania jakoscia.
2. Zakres procedury - we wszystkich obszarach.

Dane wejsciowe procesu:

zapis szkolen personelu;

przeglad kierownictwa;

wyniki audytéw wewnetrznych.

3. Przebieg procesu - opis przebiegu procesu, ktorego dotyczy procedura.

«  Wyznaczenie daty i okreslenie przebiegu audytu wewnetrznego

Osoba odpowiedzialna jest audytor wiodacy, ktéry wyznacza konkretng date, spo-
sOb przebiegu audytu oraz okreéla jakie dziaty/ obszary zostang poddane audytowi.

+ Realizacja audytu wewnetrznego
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Analiza i ocena poszczegdlnych dziatéw/ obszaréw/ proceséw/ produktéw. Ocena
niezgodnosci jest ustalana w sposéb opisany ponizej [https://akademiajakosci.com/
wp-content/uploads/2019/10/AUDY T-WEWNE%CC%A8TRZNY.pdf, dostep: 11.05.2021]:

A. ,niezgodnos¢ gtdwna - stosuje sie, gdy wymaganie nie zostato spetnione w za-
kresie catego audytowanego obszaru;

B. niezgodno$¢ poboczna - stosuje sie, gdy wymaganie nie zostato spetnione
w czesci audytowanego obszaru;

C. obserwacja - wymaganie nie jest spetnione dostatecznie, obecny sposéb
realizacji procesu wymaga dziatan korygujacych, niewprowadzenie dziatan
moze prowadzi¢ do niezgodnosci;

D. potencjat do poprawy - stosuje sie, gdy wymaganie jest w przewazajacym
stopniu spetnione, ale s3 pola do poprawy;

E. pozytywny aspekt — stosuje sie, gdy wymaganie jest godne do kontynuacji/
zastosowania w innych obszarach dziatania”.

Opracowanie raportu z audytu wewnetrznego

Osoba odpowiedzialng jest audytor wiodacy, ktéry od razu po realizacji audytu

opracowuje raport razem z audytorem wspomagajacym.
Wystanie raportu

Osoba odpowiedzialng jest audytor wiodacy, ktéry od razu po opracowaniu ra-
portu wysyta go do wszystkich oséb wspotpracujacych przy audycie.

Dobér odpowiednich dziatarh zapobiegawczych/ korygujacych niezgod-
nosci, ktore zostaty wykryte w trakcie audytu.

Osoba, ktéra jest odpowiedzialna za dany dziat/ obszar/ proces/ produkt, ktéry
jest audytowany, do kazdego opisanego stwierdzenia w raporcie dopisuje dziatania,
ktore zostang podjete. ,Dziatania korygujace definiowane sg wtacznie z zakresami
odpowiedzialnosci i terminem wykonania w ciggu 10 dni roboczych” [https://akade-
miajakosci.com/wp-content/uploads/2019/10/AUDYT-WEWNE%CC%A8TRZNY.pdf ,
dostep: 11.05.2021].

Analiza efektywnosci zastosowanych dziatan

Osoba odpowiedzialng jest zwykle Petnomocnik ds. Systeméw Zarzadzania Ja-
koscig lub osoba okreslona w raporcie. Osoba odpowiedzialna analizuje efektyw-
nosc¢ zastosowanych dziatan, a takze w raporcie podaje wyniki wtasnych obserwacgji.

Przyktady zadawanych pytan podczas audytu [https://akademiajakosci.com/wp-
-content/uploads/2019/10/AUDYT-WEWNE%CC%A8TRZNY.pdf, dostep: 11.05.2021]:

Jak?/ Jakie?/ W jaki sposéb? —,Jak nanoszone sg poprawki do tych dokumen-
téw? Jakie obszary ma Pan na mysli? W jaki sposéb wykonuje Pan to badanie?”
Co?/ Kto? - ,Co skfada sie na przeglad systemu zarzadzania?
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5.

6.

Kiedy?/ Gdzie? - ,Kiedy wiemy, ze spetnione s3 wymagania tej procedury?
Skad wiecie, ze?/ Jak zapewniacie?” [https://akademiajakosci.com/wp-content/
uploads/2019/10/AUDY T-WEWNE%CC%A8TRZNY.pdf, dostep: 11.05.2021].
Dane wyjsciowe procesu - informacje na temat zgodnosci pracy pracowni-
kow z zapisami z procedur i instrukgji.
1. Poziom zadowolenia klientéw z jakosci oferowanych produktéw.
2. ldentyfikowanie niezgodnosci i realizacja dziatan korygujacych i zapobie-
gawczych.
3. Identyfikacja potrzeb doskonalenia systemu zarzadzania jakoscia.
Zapisy z pomiarow (wykaz dokumentoéw, na ktorych zapisywane sa pomiary):
raporty,
protokoty,
wypetnione formularze,
listy i wykazy,
arkusze kalkulacyjne.
Zapisy ze szkolen, umiejetnosci i doswiadczenia personelu (punkt 7.2)
[https://inzynierjakosci.pl/2018/05/udokumentowane-informacje-iso-
-9001/, dostep: 02.01.2021].
Zapis z nadzoru nad zmianami produktu, ustugi (punkt 8.5) [[https:/inzynierja-
kosci.pl/2018/05/udokumentowane-informacje-iso-9001/, dostep: 02.01.2021].
Zapis stwierdzajacy zgodnos¢ produktu zgodnie z kryteriami akceptowal-
nosci (punkt 8.6) [ [https://inzynierjakosci.pl/2018/05/udokumentowane-
-informacje-is0-9001/, dostep: 02.01.2021].
Zapis dotyczacy rejestru wystepujacych niezgodnosci (punkt 8.7) [https://
inzynierjakosci.pl/2018/05/udokumentowane-informacje-iso-9001/, do-
step: 02.01.2021].
Zapis z planem audytéw wewnetrznych (punkt 9.2) [https:/inzynierjakosci.
pl/2018/05/udokumentowane-informacje-iso-9001/, dostep: 02.01.2021].
Zapiszwynikamiaudytow wewnetrznych (punkt 9.2) [https:/inzynierjakosci.
pl/2018/05/udokumentowane-informacje-iso-9001/, dostep: 02.01.2021].
Zapis dotyczacy rejestru wystepujacych niezgodnosci (punkt 8.7) [https:/
inzynierjakosci.pl/2018/05/udokumentowane-informacje-iso-9001/, dostep:
02.01.2021].
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7. Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia - zakres odpowiedzialnosci i uprawnie-
nia osob, ktore sa realizatorami procedury

Zarzad - zleca przeprowadzenie audytu wewnetrznego.

Audytor wiodacy - ,[...] osoba, ktéra przygotowuje plan audytu, kieruje audy-
tem oraz audytorami, nadzoruje czy audyt przebiega we wtasciwy sposéb, odpowia-
da za sporzadzenie raportu z audytu” [Biesok 2013, s. 931.

Audytorzy - ,[...] osoby, ktére audytujg okreslone obszary przedsiebiorstwa”
[Biesok 2013, s. 93].

8. Zalaczniki - wykaz zalacznikéw zwigzanych z procedura. Naleza do nich:
instrukcje, formularze, wykresy, tablice i inne dokumenty pomocnicze.
bilans,
rachunek zyskéw i strat,
ankieta opinii pracownikéw na temat wprowadzenia ISO 9001.

Whnioski

Po przeprowadzeniu dokfadnej analizy systemu jakosci w firmie Rossmann mozna
zauwazy¢, ze firma ma problem z dostarczaniem kompletnych zaméwien, zgod-
nych z oczekiwaniami klienta, co przedstawione zostato przy uzyciu modelu Ishi-
kawy. Dzieki wprowadzeniu systemu ISO 9001 istnieje mozliwos¢ zazegnania tego
problemu, a takze poprawa wielu innych aspektéw dziatalnosci przedsiebiorstwa.
Rossmann zmienit spetniang norme z OHSAS 18001 na ISO 45001 poniewaz ta norma
ktadzie wiekszy nacisk na zaangazowanie pracownikdédw w proces rozwoju Systemu
Zarzadzania Bezpieczenstwem i Higieng Pracy oraz jest kompatybilna z innymi nor-
mami ISO, w tym wprowadzong przez firme Rossmann ISO 9001. Ma to olbrzymie
znaczenie dla podwyzszenia poziomu jakosci w tym przedsiebiorstwie. W celu pod-
niesienia jakosci produktéw oraz satysfakgji klienta Rossmann zdecydowat sie na eg-
zaminowanie potencjalnych dostawcéw za pomoca ankiety oceny dostawcy. Finalny
dostawca jest wybierany dopiero, gdy uzyska minimum 75% pozytywnych ocen z an-
kiety. Poprzez metode préb i btedéw firma Rossmann dazy do osiagniecia jak najlep-
szego poziomu jakosci, tym samym dbajac o zadowolenie klientéw. Wprowadzony
system jakosci znacznie przybliza firme do obranych przez nig celéw i zdecydowanie
dziata na jej korzys¢ oraz zapewnia rozwdj.
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Inteligentne systemy transportowe i ich znaczenie
dla koherencji tancuchow dostaw

Abstract: The functioning of the supply chain depends on a comprehensive and harmo-
nized treatment of all activities necessary to ensure the proper flow of goods from the
point of origin to the point of consumption, from the sender to the recipient. An indis-
pensable element in this flow of goods is transport, which participates in individual stages
of the flow. It acts as a link, a factor that binds together individual enterprises cooperating
within one supply chain. Among all the services offered by logistics operators, transport
is the most important factor for many recipients of logistics services, who see in the trans-
fer of this process the possibility of significant cost reductions as well as achieving the
expected results.

There is a bond of dependence and mutual relations between the companies operating
in the supply chain. The strength of positive ties is called coherence, which is one of the
constructive elements of the supply chain. Coherent supply chains contribute to better
coordination of activities, but it should be remembered that the integration and cohesion
of the supply chain also places high demands on logistics service providers, who play an
important role in its operation, also in the area of intelligent transport systems.

Key words: coherence, supply chain management, intelligent transport systems, telematics.
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Wstep

Skuteczne zarzadzanie transportem mozliwe jest dzieki odpowiednim narzedziom,
w tym narzedziom teleinformatycznym, wspomagajacym proces przemieszczania sie
towaréw. Wzrastajagca moc obliczeniowa wspétczesnych urzadzen elektronicznych
umozliwia realizacje ztozonych operacji obliczeniowych i decyzyjnych. Dlatego tez
narzedzia wspomagajace procesy decyzyjne w transporcie okresla sie jako inteligent-
ne systemy transportowe (Intelligent Transportation System — ITS). Wykorzystuja one
przede wszystkim technologie informacyjne, takie jak telekomunikacja, automatyka
i informatyka oraz telemetria. Systemy ITS nazywane sa takze w literaturze telematy-
ka oraz TICS (Transport Information and Control Systems). Sam termin ,telematyka” zo-
stat wprowadzony w latach 80-tych XX wieku przez S. Nore i A. Minka. Nazwa powsta-
ta z pofaczenia stéw telekomunikacja oraz informatyka [Badzirska, Cichorek 2015,
s. 412]. Nieco inny poglad prezentuje J. Mikulski, wedtug ktérego telematyka opiera
sie na trzech filarach: oprécz telekomunikacji i informatyce — takze na automatyce
[Mikulski 2010, s. 36]. Podobnie P. Romanow uwaza, ze telematyka obejmuje réwniez
systemy automatycznego sterowania [Romanow 2013].

Rysunek 1. Elementy systemu telematycznego

telekomunikacja

Y

telematyka

v v

automatyka informatyka

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: [Mikulski, Nowak 2010 oraz Kiba-Janiak, Tronina 2017, s. 83].
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Inteligentne systemy transportowe obejmuja zestaw dziatan organizacyjnych,
prawnych i technicznych, zapewniajgcych osigganie zatozonych przez organizacje
celéw zarzadzania popytem na transport [Modelewski 2018, s. 26].

Funkcjonalny zakres ustug realizowanych przez ITS obejmuje m.in.: ptatnosci
elektroniczne, zarzadzanie flota i przewozem tadunkéw, zdalng diagnostyke i na-
prawe pojazdéw. Zakres dziedzinowy ITS obejmuje wszystkie gatezie transportu.
Funkcjonowanie systeméw uzaleznione jest od skutecznego przeptywu informacgji,
od ich pozyskania az do dostarczenia w akceptowalnej formie analizujgcemu je uzyt-
kownikowi. Dane moga by¢ pozyskiwane bezposrednio z urzadzen lub pojazdow,
a takze od podmiotéw je udostepniajacych, w zaleznosci od jakosci dziatania, sta-
bilnosci i kosztéw uzyskania danych. Kazda ustuga musi dostarcza¢ organizacji war-
tos¢, a wdrazane systemy uwzglednia¢ najefektywniejszy wybér metod pozyskania
niezbednej informacji.

Wdrazanie systeméw ITS jest obecnie koniecznoscia ze wzgledu na ograniczone
mozliwosci rozbudowy infrastruktury, gtéwnie drogowej. Za ich wprowadzaniem
przemawia takze koszt wdrozenia oraz eksploatacji, ktéry w poréwnaniu z inwesty-
cjami drogowymi jest znacznie nizszy i mniej czasochtonny [Sosnowski, Nowakowski
2018, s. 118]. Z badan prowadzonych w USA, Japonii i Europie wynika, ze zastosowa-
nie systemoéw ITS powoduje m.in.: zmniejszenie naktadéw na infrastrukture trans-
portowa o 30-35% przy uzyskaniu tych samych efektéw dotyczacych sprawnosci
systemu, a takze zwiekszenie sprawnosci sieci transportowych bez koniecznosci in-
westycji drogowych [Oskarbski 2008, ss. 12-15].

1. Zarzgdzanie dostawami i przewozem tadunkow

Zadaniem systemu logistycznego jest zapewnienie bezzaktéceniowego przeptywu ta-
dunkéw od punktu nadania do punktu odbioru [Jacyna-Gozda, Pyza 2013, ss. 73-89].
Optymalizacja proceséw zachodzacych w ramach taiicuchéw dostaw, z punktu wi-
dzenia redukcji kosztéw, przy zachowaniu oczekiwanego poziomu jakosci, jest jed-
nym z wyzwan wspotczesnych zadan transportowych. Wielogateziowos¢ systemow
przewozowych oznacza, ze przewozy s3 realizowane za pomoca réznych rodzajow
transportu oraz réznych technologii przewozowych. Ograniczanie badzZ eliminacja
powierzchni magazynowych i strategia just in time sprawiaja, ze kluczowe staja sie
narzedzia taczace procesy produkcyjne z informacja o rzeczywistym czasie przejaz-
du. Zastosowanie rozwigzan IT, oprécz monitorowania proceséw przewozowych, ma
takze szczegodlne znaczenie w obszarze punktéw przetadunkowych (intermodalnych
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terminali, portéw, magazynéw). Umozliwiajg one kontrole przeptywu tadunkéw oraz
dostarczaja aktualng wiedze o ilosci przechowywanych towaréw. Realizacje tych za-
tozerh umozliwiaja systemy WMS (Warehouse Management System), ktére wspieraja
operacje przyjecia towaréw, magazynowania, przygotowywania zamowien oraz wy-
dawania towaréw, zapewniajac kontrole nad stanami magazynowymi w poszczegdl-
nych ogniwach globalnego faricucha dostaw.

Coraz wyzsze wymagania w stosunku do jakosci i terminowosci dostaw, a z dru-
giej strony brak koordynacji dziatan przewoznikéw, powoduja zattoczenie sieci trans-
portowej, co z kolei przyczynia sie do obnizenia jakosci ustug logistycznych. Na ro-
snace zapotrzebowanie na ustugi transportowe ogromny wptyw ma coraz bardziej
masowe zamawianie towaréw przez Internet i dostarczanie ich do punktéw odbioru
lub bezposrednio do odbiorcéw, a dostawa tzw. ostatniej mili to czesto najbardziej
kosztowny etap. Optymalizacja tancucha dostaw zmierza zatem do racjonalizacji
i zmniejszania liczby przewozéw oraz pokonywanych odlegtosci, skracania czyn-
nosci dowozowych i odwozowych oraz formalnosci. W systemie logistycznym wraz
z towarem przekazywane sg elektroniczne listy przewozowe, zapewniajace szybka
informacje o zawartosci tadunkéw. Wsparcie proceséw administracyjnych polega
na redukgcji manualnego wprowadzania danych oraz zwiekszenia liczby i szybkosci
przeprowadzanych transakgji. Istotne sg takze dziatania wyprzedzajace dojazd to-
waru do centrum przetadunkowego, ktére umozliwiaja przygotowanie sie na przy-
jazd towaru, dzieki czemu mozna unikna¢ niepotrzebnego sktadowania oraz zatto-
czenia np. terminala portowego. Nowe rozwigzania, jak np. blockchain, pomagaja
rejestrowac wszystkie transakcje i ich skutki, co umozliwia identyfikacje probleméw
co do miejsca ich wystepowania oraz sprzyja przejrzystosci dziatan. Przykladowo
wprowadzone przez firme Fracht Group rozwigzanie Smart Bill of Lading, oparte na
platformie blockchain, umozliwia firmom wystawianie i obstuge oryginalnych listow
przewozowych w sieci, utatwiajgc cyfrowe przeniesienie wiasnosci morskiego listu
przewozowego, a tym samym powigzanych aktywéw od nadawcy do odbiorcy,
agenta morskiego, armatora czy tez do spedytora.

Rysunek 2. Smart Bill of Lading

Issuer Shipper Consignee Delivery
Creates Smart BIL. After Transfers the Smart BIL Transfers the BIL to Agent
the B/Lis created itis  ™EE  tothe consignee. They B<E3=€ Delivery Agent. They can =O=€
signed & transferred to can also request an also request an Amend Releases the cargo or
the shipper. Amend of B/L for of BIL for issues a delivery note.
changes/mistakes. changes/mistakes.

Zrédto: [https://www.fracht.com/en/services/rubrik.php?WRID=85, dostep: 13.09.2019 r].
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Listy Bill of Lading sa szyfrowane i bezpiecznie zapisywane w sieci blockchain,
dostepnej tylko z prywatnymi kluczami stron kontraktu. Powyzsze rozwigzanie
blockchain eliminuje koszty zwigzane z tradycyjnym listem przewozowym, a wysta-
wione listy sg natychmiast dostepne w sieci dla eksporteréw. Po spetnieniu uzgod-
nionych warunkéw Smart Bill of Lading sg natychmiast przekazywane prawnemu
wiascicielowi towaréw, co eliminuje koniecznos¢ przestania dokumentu kurierem.
Szybka dostawa minimalizuje mozliwos¢ zatrzymania i przestoju z powodu bra-
ku dokumentu. Kazda transakcja jest identyfikowalna, a sekwencja zdarzen jasno
zdefiniowana i na zawsze zapisywana w sieci blockchain. Przyktadowo mozna fatwo
sprawdzi¢, czy agent zwolnit tadunek przed otrzymaniem oryginalnego Bill of La-
ding. Duza réznica w poréwnaniu z obecnymi metodami wymiany danych polega
zatem na tym, ze zamiast kazdej jednostki w tancuchu dostaw tworzy sie ,wyspy da-
nych”, ktére sa w wiekszosci dostepne tylko dla bezposrednich partneréw tanicucha
dostaw na wczesniejszych i dalszych etapach taficucha, a technologia blockchain,
w oparciu o jej zdecentralizowanie i rozproszony charakter, stale sprawdza kazda
transakcje miedzy wszystkimi stronami i sekwencyjnie rejestruje je w blokach [Not-
tenboom, Neyens 2017, s. 51].

2. Monitorowanie srodkow przewozowych i systemy
telematyczne

Telematyka transportu obejmuje swoim zakresem systemy, ktére poprzez transmi-
sje danych i analize pozwalaja wptywac na uczestnikéw ruchu drogowego i dziatanie
elementéw technicznych w pojazdach. W Europie termin ,telematyka transportu” za-
czat by¢ stosowany w latach 90 tych XX wieku jako efekt uwzglednienia telematyki
w programach ramowych Unii Europejskiej', obecnie takze jako sposéb na rozwia-
zywanie duzego natezenia ruchu [Telematik im Verkehr online]. Telematyka stwarza
mozliwos¢ wykorzystania technologii metod zdalnego dostepu do danych oraz kon-
troli pojazdéw. Systemy telematyczne dziataja na podstawie dedykowanych aplikacji
i technologii, wykorzystujac sieci komérkowe GSM, sieci internetowe WLAN, nawi-
gadji satelitarnej GPS oraz tacznosci radiowej (RDS-TMC). Systemy zarzadzania trans-
portem (TMS) wspomagajg w procesie planowania, monitorowania oraz rozliczania

1. Przykladem moze by¢ Program of European Traffic with Highest Efficiency and Unprecendented
Safety - Prometheus.
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transportu w dowolnie ztozonych strukturach w ramach fancuchéw dostaw. Syste-
my tego typu umozliwiaja optymalne planowanie tras, konsolidowanie przesytek,
Sledzenie partii towaréw taricuchu dostaw?. Podstawy techniczne przedstawia rysu-
nek 3, obrazujacy zasade transferu danych i informacji.

Rysunek 3. Schemat dziatania telematyki pod wzgledem transmisji i wyposazenia
srodka transportowego
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Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie: [Berg, Jansen onlinel.

Do wykorzystania systeméw telematycznych w drogowym lub kolejowym trans-
porcie towarowym kazdy pojazd wymaga urzadzen peryferyjnych do rejestrowania
i zapisywania danych. W wielu systemach znajduje sie komputer poktadowy (z pod-
taczonym odbiornikiem GPS, telefon komérkowy GSM, komputer podreczny, skaner,
drukarka). Niezbedny jest takze interfejs miedzy pojazdem a komputerem pokfado-
wym. R6zni dostawcy systemow maja wspolne protokoty interfejsow zaprojektowa-
ne w celu zapewnienia zgodnosci miedzy systemami, zwykle zaleznymi od rodzaju

2. Przyktadowe oprogramowania dedykowane dla firm transportowych to TX - Connect, Qguar, GBOX,
Infis, Lincor.
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pojazdu. Korzystanie z poktadowych systeméw komputerowych ma wiele funkgji,
a prawie wszystkie informacje moga by¢ monitorowane i kontrolowane przez przed-
siebiorstwo transportowe.

Jednym z istotnych narzedzi podnoszacych bezpieczenstwo dziatalnosci prze-
wozowej oraz faricucha dostaw jest monitorowanie floty transportowej oparte na
technologii GPS, bedace podstawowa funkcja kazdego systemu wspierajgcego zarza-
dzanie flota. Technologia ta znajduje zastosowanie zaréwno w duzych przedsiebior-
stwach logistycznych, jak tez w matych firmach, czyli wszedzie tam, gdzie istotne jest
ustalenie miejsca potozenia srodka przewozowego i tadunku w czasie rzeczywistym.
Obecnie systemy monitorowania floty sg tak powszechne, ze prowadzenie dziatal-
nosci transportowej bez mozliwosci przekazywania aktualnej informacji o przebiegu
procesu transportowego w sposob znaczacy utrudnia lub wrecz uniemozliwia kon-
kurowanie na rynku ustug transportowych. Pozycjonowanie floty samochodowe;j
korzystnie wptywa takze na optymalizacje ryzyka operacyjnego funkcjonowania
przedsiebiorstwa poprzez planowanie, koordynacje oraz kontrolowanie pojazdéw,
umozliwiajac znacznie skuteczniejsze wykorzystanie zasoboéw przedsiebiorstwa.
Dzieki zastosowaniu szeregu czujnikdw mozliwe jest monitorowanie parametréw
pracy pojazdéw, a na podstawie zgromadzonych danych mozna wykona¢ analizy
dotyczace optymalizacji ich pracy. Z punktu widzenia uczestnikéw faricucha dostaw
zlecajacych ustuge transportowa szczegdlnie istotna jest mozliwos$¢ wyeliminowania
dalszych taricuchéw przewoznikéw, czyli kolejnych podwykonawcoéw, czesto trudno
weryfikowalnych. Tylko skuteczny nadzér nad taricuchem dostaw, mozliwy np. dzieki
telematyce, pozwala skutecznie obnizac ryzyko tego typu sytuacji.

Wdrazanie, utrzymanie i rozwdj systeméw telematykii transportu jest dziataniem
ztozonym, o charakterze interdyscyplinarnym - technicznym, organizacyjnym i fi-
nansowym. Wymaga powigzania sktadnikow telematyki systemoéw transportowych,
takich jak identyfikacja, transmisja danych, oczujnikowanie, sledzenie baz danych,
oprogramowanie, umozliwiajgce skuteczne zarzadzanie flotg czy tworzenie baz da-
nych. Wdrazanie przez przedsigbiorstwa przewozowe systeméw telematycznych
jako narzedzi wspierania i optymalizacji proceséw decyzyjnych i zarzadzania pozwa-
la na obnizenie kosztéw prowadzonej dziatalnosci oraz utrzymanie swojej pozycji na
bardzo konkurencyjnym rynku. Nalezy pamieta¢, ze takze przedsiebiorstwa korzy-
stajace z transportu w ramach globalnych fancuchéw dostaw muszg sprosta¢ konku-
rencji. Wymusza to na nich koniecznos¢ poszukiwania innowacyjnosci i oszczednosci.
Potencjalne Zrédta redukgji kosztéw moga dotyczy¢ wtasnie transportu jako zrédfa
obnizki kosztéw logistycznych, zarazem jednak innowacyjnos¢ przedsiebiorstw
transportowych, przejawiajaca sie w rozwoju technologicznym i jako$ciowym, moze
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miec¢ znaczacy wktad w budowe koherentnych faricuchéw dostaw. Realizacja coraz
bardziej ztozonych zadan logistycznych wymaga coraz bardziej sprawnego przepty-
wu informacji, zsynchronizowanego z przeptywem towaréw i dokumentéw. Do tego
niezbedna jest odpowiednia technologia teleinformatyczna, ktéra pozwala uzyskac
przewage konkurencyjng oraz mozliwos¢ redukgji kosztow.

Wprowadzane systemy telematyki maja za zadanie utatwic¢ obstuge infrastruktu-
ry transportowej i podnies¢ efektywnos¢ jej zarzadzania, poczawszy od operatora
dowolnego srodka transportu, a kornczac na centrach sterowania, gdzie koordynacja
prowadzona jest przez dyspozytoréw obstugujacych zaawansowane centra stero-
wania [Mikulski 2010, s. 371.

3. Telematyczne rozwiqzania w tancuchu dostaw

Wspétczesnie zdolnos¢ do zagwarantowania ptynnego i efektywnego transportu,
przygotowanego do realizacji zadan w warunkach zaktécen, jest podstawowym wy-
maganiem logistyki. Sposobem na zagwarantowanie takich mozliwosci jest wpro-
wadzenie i szerokie wykorzystanie rozwigzan telematycznych w fafcuchu dostaw.
Opéznienie w wprowadzaniu lub brak takich rozwigzan moze skutkowac utrata lub
obnizeniem konkurencyjnosci oraz bedzie generowac niezréwnowazony sposéb
wykorzystania infrastruktury logistycznej. Oczekiwana szybkos$¢ reagowania przy
zachowaniu wysokiego poziomu bezpieczeistwa oraz zapewnieniu mozliwosci
sprawnego reagowania na potencjalne zagrozenia wystepujace w taricuchu dostaw,
generuje potrzebe wykorzystania wszelkich nowoczesnych rozwigzan technicznych
i technologicznych [Bujak 2015]. Najszerszym obszarem zastosowania rozwigzan te-
lematycznych w spéjnym tancuchu dostaw jest wtasnie transport, ktérego role sta-
nowi skuteczne potaczenie jego ogniw. Telematyka transportu dotyczy zatem pro-
cesu przemieszczania przedmiotéw transportu, przy wykorzystaniu odpowiednich
srodkéw oraz rozwigzan techniczno-organizacyjnych, ktére, integrujac rozwigzania
informatyczne i telekomunikacyjne, pozwola na wtasciwe zarzadzanie i sterowanie
ruchem w systemach transportowych, umozliwiajgce podniesienie efektywnosci
i bezpieczenstwa eksploatacji tych systeméw. Zadaniem tematyki jest wspieranie,
nadzorowanie, sterowanie i zarzagdzanie procesami w transporcie oraz powigzanie
tych systeméw w ramach wszystkich zadan transportowych realizowanych w tan-
cuchu dostaw. Priorytetowym elementem dla realizacji tych zadarn w systemach
telematycznych sa funkcje operowania informacja, ktére przede wszystkim doty-
cza pozyskiwania, przetwarzania i dystrybucji danych istotnych dla podejmowania



Inteligentne systemy transportowe i ich znaczenie dla koherencji taricuchdw dostaw

wiasciwych decyzji. Te procesy sa realizowane w sposéb z géry zdeterminowany lub
wynikaja z sytuacji doraznych.

Wykorzystanie rozwigzan telematycznych w faricuchu dostaw skutkuje takimi
korzysciami, jak [Bujak 2015]:

wzrost efektywnosci zarzadzania transportem w czasie rzeczywistym;
kompleksowe zarzadzanie flotg pojazdow;

uzyskanie poprawy jakosci i niezawodnosci ustug;

wzrost poziomu bezpieczenstwa realizacji proceséw i dziatan logistycznych;
uzyskanie mozliwosci sledzenia (uzyskania informacji o statusie) transporto-
wanych débr;

oszczednosci czasu transportu.

Miedzy przyjeciem zlecenia do realizacji a jego wykonaniem moze dojs¢ do
wielu zmian (np. zmiana miejsca przeznaczenia towaru), ktére za pomoca aplikacji
telematycznych sg przekazywane w czasie rzeczywistym do systemu i moga by¢
natychmiast brane pod uwage, a wykonywane zlecenie odpowiednio skorygowane
[Berg, Jansen online].

Charakterystyczne dla wspétczesnych miedzynarodowych faricuchéw dostaw
jest mierzenie ich wydajnosci w ujeciu globalnym. Takie podejscie do zarzadzania
tancuchem dostaw nie jest juz mozliwe bez zastosowania nowoczesnych systeméw
telematycznych. Na ich funkcjonowanie coraz wigkszy wptyw bedzie miata synteza
informacji i wspdlne dzielenie sie informacja, majaca na celu zwiekszenie wydajno-
$ci fancucha dostaw [Speranza 2015, ss. 7-32]. Technologie informacyjne stanowia
istotny element w zarzadzaniu taricuchem dostaw, wptywajac na jego skutecznos¢
i sprawnos¢. Integracja systemoéw informatycznych pomiedzy podmiotami w tani-
cuchu dostaw wptywa na ich lepszag wspdtprace oraz sprawniejszg koordynacje
przeptywu zasoboéw materialnych i informacji z nimi zwigzanych [White, Daniel,
Mohdzain 2005, ss. 396-410]. Przyktadowo mozna wymienic tu EDI (Electronic Data
Intercharge), bedacy sposobem wymiany danych, jednoczacy klientéw, dostawcow
i firmy logistyczne, wywotujacy powstanie efektywniejszych relacji partnerskich,
opartych na usprawnionych procedurach roboczych, scislejszej wymianie informa-
¢ji, podniesionej produktywnosci i silniejszych powigzaniach handlowych.

Zatem telematyke w tancuchu dostaw mozna zdefiniowa¢ jako rozwiazania te-
lekomunikacyjne, informacyjne i informatyczne oraz rozwigzania automatyczne-
go sterowania, majace na celu jego sprawne i skuteczne funkcjonowanie. Systemy
informatyczne w taricuchu dostaw moga znalez¢ zastosowanie jako zintegrowana
prognoza popytu, synchronizacja produkcji z popytem i zaopatrzeniem czy zinte-
growane planowanie logistyczne.
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Szczegélnym wyzwaniem dla operatoréw logistycznych jest branza retail, zwtasz-
cza w pofaczeniu z obstuga kanatéw e-commerce. Klienci do wspétpracy wybieraja
firmy o szerokim zakresie kompetencji oraz dysponujace nowoczesnymi rozwigzania-
mi technologicznymi wspierajacymi optymalizacje taricucha dostaw. Sieci handlowe
dziafaja na bardzo dynamicznym i konkurencyjnym rynku, ktéry wymusza koniecznos¢
ciggtego poszukiwania i wdrazania nowych, bardziej innowacyjnych i skutecznych spo-
sobéw zaspokojenia potrzeb konsumenta. W takich warunkach jedng z kluczowych
kompetencji operatora logistycznego jest umiejetnos¢ trafnego rozpoznawania zmian
i ciggtego utrzymywania zdolnosci dostosowywania systemoéw logistycznych do ewo-
luujacych potrzeb klientéw. Determinuje to koniecznos¢ ciggtego poszukiwania wie-
dzy i rozwigzan po to, aby maksymalnie skroci¢ czas reakcji na potrzeby klienta i nowe
potrzeby i wymagania rynku. Jednym z najistotniejszych zasobéw pozwalajacych efek-
tywnie $wiadczy¢ ustugi klientom z sektora retail s whasnie rozwiazania IT, umozliwia-
jace potaczenie sie z systemami sieci handlowej i obstuge rozwigzan zaprojektowanych
dla sieci handlowej. Systemy TMS i WMS operatora powinny by¢ nie tylko rozwigzaniem
wspierajgcym dziatania operatora, ale musza mie¢ mozliwos$¢ potaczenia z systemami
klienta. Szczegdlnie system WMS powinien zapewnia¢ kompatybilnos¢ i petng integra-
cje EDI z systemem klientéw, jak réowniez systemem TMS wspierajagcym operacje trans-
portowe. Z uwagi na to, Ze caty proces logistyczny jest realizowany w systemie 24 h,
wszystkie systemy informatyczne musza zapewnia¢ wymiane komunikatéw i danych
w czasie rzeczywistym. Pozwala to kazdemu uczestnikowi procesu logistycznego na
state monitorowanie przebiegu kazdego etapu procesu, biezacych statuséw zlecen, za-
pewnia elektroniczny obieg dokumentéw oraz natychmiastowa reakcje na potencjal-
ne zaktécenia w procesie logistycznym od procesu zakupu i importu towaru poprzez
transport do magazynu operatora logistycznego, konfekcjonowania zaméwien otrzy-
manych poprzez EDI az do dostawe do odbiorcy detalicznego. Mozliwa jest takze re-
dukcja zbednych czynnosci, jak np. reczne wprowadzanie do systemu danych kazdego
zamowienia przez odbiorce, a z punktu widzenia operatora logistycznego i przewozni-
ka - szybki i przewidywalny czas przyjecia dostawy, utatwiajacy efektywne zarzadzanie
taborem poprzez wprowadzenie automatycznego systemu awizacji dostaw.

Warto nadmieni¢, iz trend na centralizacje i przenoszenie rozwigzan IT do chmury
informatycznej nie omija procesow logistycznych zachodzacych w tanicuchu dostaw.
Chmure informatyczna nalezy rozumiec jako rozwigzanie stuzace do przechowywa-
nia i analizy danych poza miejscem, w ktérym dane zostaty wygenerowane [Jeschke,
Forster online].

Spektrum obszaréw, ktére mozna przenies¢ do chmury jest szerokie, ale szcze-
g6lng uwage warto zwréci¢ na systemy SCM (Supply Chain Management), tj. do
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zarzadzania procesami z poziomu catych tancuchéw dostaw, zwtaszcza z punktu
widzenia przedsiebiorstw produkcyjnych i dystrybucyjnych, w ktérych systemy TMS
czy ERP nie oferuja niezbednych funkcji. W tym przypadku chmura doskonale sie
sprawdza w rozwiazaniach integrujacych, faczacych informacje z wielu systemoéw
i wprowadzonych w rézny sposéb w celu wiekszej przejrzystosci, lepszego zarzadza-
nia i monitorowania, a takze dostepu z dowolnego miejsca na swiecie [Sosnowski,
Nowakowski 2018, s, 168].

Reasumujac, rozwdj systeméw elektronicznych znaczaco wptywa na szereg
zmian w funkcjonowaniu przedsiebiorstw. Za szczegdlnie podatny na zachodzace
zmiany mozna uznac¢ obszar obejmujacy funkcjonowanie sektora logistycznego od-
noszacego sie do transportu. Systemy stosowane w procesach logistycznych wpty-
waja na procesy globalizacji i optymalizacji dziatalnosci gospodarczej. Telematyka to
dziedzina scisle zwigzana i rozwijana w oparciu o potrzeby transportu. Wzrost gospo-
darczy wymusza wprowadzanie nowoczesnych rozwigzan, zwiekszajacych jakos¢
przeptywu towaréw oraz wynikajace z niego korzysci ekonomiczne. Wprowadzenie
telematyki wigze sie jednak z koniecznoscia niezbednej infrastruktury, jak tez zmian
w obszarze samych pojazdéw. Dodatkowym atutem wprowadzenia telematyki jest
sprawniejsza koordynacja, takze w ramach intermodalnego taricucha przewozéw.

Funkcjonowanie transportu w ramach koherentnych tarncuchéw dostaw otwiera
dla ustugodawcéw szanse zwigzane z postepujaca cyfryzacja, integracja i automa-
tyzacja. Stwarzajg one mozliwos¢ nawigzania szerokiej wspdtpracy oraz jakosciowa
poprawe produktywnosci i projektowania proceséw przewozowych. Podstawowym
warunkiem jest akceptacja i gotowos¢ otwarcia na zmiany. Z funkcjonowaniem
w sieciach zawsze wiaze sie pewna utrata wiasnej niezaleznosci, co dla mniejszych
i Srednich przewoznikdw moze by¢ trudne do zaakceptowania. Dlatego tez wazna
jest i bedzie gotowos$¢ do odejscia od tradycyjnego modelu prowadzenia przez nich
biznesu, jaki sprawdzit sie w przesztosci. Rzeczywisto$¢ transportu we wspdtcze-
snych koherentnych tancuchach dostaw z zatozenia wymusza silng i wieloaspekto-
wa wspotprace. Brak jej podjecia grozi marginalizacja ustugodawcy transportowego
na skoncentrowanym i zintegrowanym rynku logistycznym. Wspétczesny transport
wymaga zatem umiejetnosci dostosowania sie do zmian technologicznych, ale takze
zmiany w podejsciu do prowadzonej dziatalnosci.
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Abstract: The virtual space of the Internet increasingly determines the functioning
of people and entire societies in the 21 century. Computerization, internetization and
robotization make the world a global village without borders. The Internet has turned
from a conceptual network connecting American universities into a global communi-
cation medium that has become an arena of trade exchange. E-commerce is currently
in a phase of dynamic growth, which is related to the pandemic situation, but also to
the technological development of internet tools and systems, as well as innovations
and improvements in logistic customer service. An example of improvements in logistic
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enriched with a mobile application and the entire ecosystem of logistics services is the
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Wprowadzenie

Wspétczesny $Swiat to Swiat bitéw i bajtéow. Internet — jako jego egzemplifikacja —
stat sie nieodtaczng sktadowa zycia kazdego cztowieka. Zanikty bariery czasu i prze-
strzeni. Codziennos$¢ ksztattujg rozmowy telefoniczne, wymiana maili, informacje
z portali spotecznosciowych i zakupy realizowane dzieki aplikacjom. Bycie tu i teraz
przestaje powoli miec¢ znaczenie dla wszystkich uczestnikéw rynku, w tym zwtaszcza
dla pokolenia Z, czyli oséb urodzonych w latach 1996-2015. Dostepnos$¢ 24 h na
dobe uniwersum, jakim jest Internet, oferuje nieograniczony dostep do informacji,
umozliwia zakupy i oferuje rozrywke.

Zatem przedsiebiorcy coraz czesciej decyduja sie na sprzedaz swoich pro-
duktéw wtasnie w Internecie, gdzie znajduja sie ich potencjalni klienci, ktérzy
tam zyskuja wieksze mozliwosci zdobywania informacji i poszerzania dotych-
czasowej wiedzy. Dzieki temu stajg bardziej Swiadomi i wyedukowani. Zaspoko-
jenie ich potrzeb, dzieki skrojonej na miare ofercie produktowej oraz obstudze,
staje sie dla przedsiebiorcéw sprzedajacych w Internecie zaré6wno wielkim wy-
zwaniem, jak i obszarem innowacyjnego sposobu dziatania. Przyktadem war-
tym przeanalizowania jest obstuga ostatniej mili w handlu elektronicznym iden-
tyfikowana z logistyka. Celem niniejszego artykutu jest wskazanie wptywu
innowacji w logistyce ostatniej mili na rozwéj branzy handlu elektronicz-
nego na przyktadzie firmy InPost. W tym artykule mianem ostatniej mili be-
dzie nazywany proces dostarczania towaru od sprzedawcy online do finalnego
odbiorcy. Sprawna i efektywna realizacja tego procesu jest kluczowa dla osig-
gniecia wysokiego poziomu obstugi klienta i tym samym jego satysfakcji z catej
transakcji online.

Realizacja tak okreslonego celu wymagata od autora przeanalizowania tre-
sci ksigzek, raportéw, publikacji prasowych oraz zZrédet internetowych. Istotnym
z punktu widzenia analizy byto réwniez, zdaniem autora, przeprowadzenie studium
badawczego metodyka indywidualnego przypadku w odniesieniu do firmy InPost
oraz sondazu diagnostycznego, obejmujacego gromadzenie danych o ocenie funk-
cjonowania i rozwoju firmy Inpost w Polsce przez przedstawicieli pokolenia Z. Zgod-
nie z przyjeta procedurg sformutowano nastepujace pytania badawcze:

1. Jakie czynniki determinuja transfer zakupéw ze sfery fizycznej do cyfrowe;j?

2. Jakijest obraz wspétczesnego handlu elektronicznego?

3. Czyidlaczego logistyka jest istotna w procesie transakgji?

4. W jakim zakresie innowacje w zakresie logistyki ostatniej mili przyczynia sie

do dynamizacji rozwoju branzy e-commerce w przysztosci?
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1. Cyfryzacja zakupéw - handel elekironiczny

Internet bardzo szybko stat sie podstawowym medium komunikacyjnym w XXI wie-
ku, dajac ludziom w zasadzie nieograniczony dostep do informacji i tworzac wirtu-
alng arene wymiany gospodarczej. Zadne inne medium komunikacyjne nie uzyska-
fo wczesdniej tak duzego tempa rozwoju sieci. Dla przyktadu radio potrzebowato az
38 lat, aby korzystato z niego 50 milionéw uzytkownikéw, telewizji zajeto to 13 lat,
a Internet potrzebowat tylko 4 lata, aby z jego dobrodziejstw korzystato 50 milionéw
uzytkownikéw. Bez watpienia taki potencjat wzrostu jest sita napedowa wzrostu i ko-
mercyjnego wykorzystania Internetu. Wedtug badania Internetu, wspéttworzonego
przez grupe Gemius i PBI (Polskie Badania Internetu), w styczniu 2021 roku liczba
internautéw w Polsce wyniosta 29,1 min oséb, co stanowi 86,6% ludnosci Polski,
a Srednio dziennie korzystato z tego medium 25,4 mIn o0séb. Z kolei, jak podaje portal
statista.com, w styczniu 2021 roku na catym $wiecie byto 4,66 mld aktywnych uzyt-
kownikdéw Internetu, czyli 59,5% $wiatowej populacji. Ponizszy rysunek przedstawia
Swiatowe rozpowszechnienie Internetu w 2020 roku.

Rysunek 1. Mapa $wiata - rozpowszechnienie Internetu w 2020 roku

Zrédto: https://commons.wikimedia.org/wiki/File:InternetPenetrationWorldMap.svg [dostep: 21.12.2020 1/].

Z catkowitej, globalnej liczby uzytkownikéw Internetu, az 92,6% (4,32 miliarda)
korzystato z Sieci za posrednictwem urzadzerr mobilnych, co staje sie urzeczywist-
nieniem koncepcji mobile first, w ramach ktérej dominujagcym kanatem tacznosci
miedzy e-klientami a e-sprzedawcami beda wtasnie urzadzenia mobilne (smartfony,
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tablety, smartwatche, ...). Nalezy podkresli¢, iz w kontekscie biznesowego wykorzy-
stania Internetu powszechne stosowanie urzadzen mobilnych, a w szczegélnosci
w sferze e-handlu, otwiera w zasadzie nieograniczone mozliwosci tgczenia sprzeda-
jacych i kupujacych oraz wdrazanie innowacyjnych rozwigzan w zakresie logistyki
ostatniej mili. Kupujacy w przenosni, a w zasadzie dostownie, ma sprzedawce wsze-
dzie ,na wyciagniecie reki” 7 dni w tygodniu, 24 godziny na dobe, 365 dni w roku.
Taki stan rzeczy, w potaczeniu z innowacyjnymi rozwigzaniami logistycznymi, ktére
wptywaja na wysoka dostepnos¢ towardw i elastycznos¢ w obstudze oraz krotkie
terminy realizacji zamowien (czesto tego samego dnia — ang. Same Day Delivery), po-
woduje, ze handel elektroniczny stanie sie w perspektywie kilkunastu lat dominuja-
ca forma sprzedazy detalicznej.

Informacja i technologie informacyjne, a w szczegélnosc¢ te zwigzane z Interne-
tem, znajduja sie obecnie w fazie dynamicznego rozwoju i sg jednym z najwazniej-
szych, jesli nie najwazniejszym czynnikiem rozwoju cywilizacyjnego na przetomie
XX i XXI wieku. [Dabrowska, Janos-Kresto, Wédkowski 2009]. Technologie informa-
cyjne i komunikacyjne (ICT - Information and Communication Technologies) [Macik
2013] pozwalaja na absorpcje, przetwarzanie, gromadzenie i przesytanie informacji
w formie cyfrowej gtéwnie za posrednictwem sieci Internet. To one sprawiaja, ze
sprzedawcy i klienci moga by¢ dzisiaj w ciggtym kontakcie. Przesytanie informacji
i dzielenie sie wiedza na temat produktéw i ustug stanowia podwaliny produktyw-
nosci wspoétczesnej e-gospodarki. Internet, przenikajac niemal wszystkie sfery zycia
cztowieka w XXI wieku, skutkuje zmianami jakosciowymi w codziennej rzeczywisto-
$ci. Jeszcze niedawno, chcac np. pozna¢ dane o produkcie, uzytkownik musiat spraw-
dzi¢ wszystkie informacje na komputerze stacjonarnym, zapisa¢ lub wydrukowac
zebrane informacje, a nastepnie podja¢ decyzje o zakupie. Obecnie, dzieki wykorzy-
staniu urzadzen mobilnych, uzytkownik ma dostep zawsze i wszedzie do informacji
o produkcie, jak réwniez moze przystapic¢ do dziatania, czyli zakupu, nie wychodzac
z pracy lub domu - kupowaé moze wszedzie i zawsze.

Obecnie gospodarka globalna przechodzi z trzeciej rewolucji przemystowej do
czwartej. opartej na cyfrowym ekosystemie sieci Internet — nazywanej Industry 4.0.
[Palka, Stecuta 2018]. Tym samym gospodarka elektroniczna (e-economy), nazywana
takze e-gospodarka, gospodarka cyfrowa lub gospodarka bitow, jest ,metoda pro-
wadzenia dziatalnosci gospodarczej z wykorzystaniem nowoczesnych technologii
informatycznych i sieci komputerowych, jest elementem przenikania sie i potacze-
nia technologii IT, telekomunikacyjnych i wiedzy” [Zurak-Owczarek 2013]. Na tym tle
dotarcie do e-klienta, czyli ,dystrybucja 4.0", oznacza zastosowanie nowych techno-
logii w procesie transferu débr od wytwércy do koricowego odbiorcy.
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Miedzynarodowa tradycyjna gospodarka przeksztatca sie w gospodarke elek-
troniczna, handel internetowy rozwija sie niezwykle dynamicznie. Szerokie rozpo-
wszechnienie sprzetu komputerowego, a takze prosty oraz niedrogi dostep do In-
ternetu, owocuja popularnoscia transakgji w sieci. Klienci sa nieograniczeni, podczas
zakupow przez Internet moga zamawia¢ towary z dowolnego miejsca na swiecie.
Nowa gospodarka z kazdym dniem staje sie coraz silniejsza, stanowi innowacyjng
site napedowa ciagtego i szybkiego wzrostu gospodarczego. Definicyjnie e-com-
merce to transakcje handlowe dokonywane przy pomocy Internetu. Okreslenie to
jest uzywane zamiennie z terminami e-handel czy handel elektroniczny. Poczatkowo
e-commerce stanowit usprawnienie tradycyjnych transakcji handlowych poprzez
wykorzystanie drogi elektronicznej (np. e-mail). Ten innowacyjny rodzaj zakupéw
swoje poczatki zawdziecza angielskiemu wynalazcy i przedsiebiorcy Michaelowi
Aldrichowi, ktéry w roku 1979 zrewolucjonizowat handel dzieki zakupom online.
Tym samym umozliwit wymiane transakgcji online pomiedzy klientami a przedsie-
biorstwami oraz firmami [Tkacz, Kapczynski 2009]. Doktadna definicje e-commerce
przedstawia Organizacja Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju, wedtug ktérej jest
to zakup i sprzedaz débr oraz ustug, wykonywane przy uzyciu wyspecjalizowanych
metod sieci komputerowych. Co wazne, transakcje realizowane przy pomocy faksu,
telefonu oraz poczty tradycyjnej nie sg traktowane jako e-handel. Osoby prywatne
(konsumenci), jak i firmy, organizacje czy nawet wiadze panstw maja prawo uczest-
nictwa w transakcjach handlowych online, tworzac réze typy relacji: B2C, B2B czy
B2A [Konopielko, Wotoszyn, Wytrebowicz 2016].

Rysunek 2. Bazowy schemat zakup6w online

Nabyweca >| Centrum Autoryzacji
A \ /
(" B
Zakupy online
Sklep
/L l J

Firma logistyczna/
kurierska/dostawy Dostawca Bank
wlasne

Zrédto: Januta, Trus 2010.
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Ponizszy rysunek przedstawia wartos¢ sprzedazy débr online w Polsce w latach
2017-2020 oraz prognoze na lata 2021-2026. Charakterystyczny jest dynamiczny
wzrost sprzedazy online w latach 2019-2020 spowodowany pandemig COVID-19,
a w szczegolnosci okresem lockdownu w roku 2020.

Rysunek 3. Wartos¢ sprzedazy débr online w Polsce, 2017-2026 [mid PLN].
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Zrodho: https:/www.pwe.pl/pl/media/2021-02-09-analiza-pwc-prognoza-rozwoju-rynku-ecommerce-w-pol-

sce.html [dostep: 24.11.2021 r].

Finalnie za rok 2020 udziat kanatu online w sprzedazy detalicznej débr w Polsce
osiagnat 14% i wyniést 100 mid PLN, do czego bez watpienia przyczynit sie dyna-
miczny rozwoj sieci paczkomatoéw firmy InPost, ktérych liczba na koniec 2020 roku
wynosita 10 770. Tak gesta sie¢ paczkomatéw InPost pozwolita sprzedawcom kon-
tynuowac swoja dziatalno$¢ w przestrzeni online w momencie zamkniecia sklepéw
stacjonarnych i dociera¢ ze swoja ofertg nawet do matych miejscowosci. Motorem
dynamicznego wzrostu rynku e-handlu sg ciggle nowi e-kupujacy. Internauci po-
strzegaja ten kanat jako tanszy, wygodniejszy i oferujacy szerszy asortyment. Dodat-
kowo przewiduje sie, ze dalszy wzrost rynku e-commerce w Polsce bedzie determi-
nowany przez:

naptywajacych nowych konsumentéw szukajacych tarszych produktow;

« postepujacego przetamywania bariery zaufania do zakupéw internetowych;

« konsumentéw oczekujacych wygody zakupdw;

- nowych wielkich graczy;

« nowe modele sprzedazowe [Dutko 2016].


https://www.pwc.pl/pl/media/2021
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2. Logistyka na rzecz e-commerce

W dobie XXI wieku bardzo wazna determinantg konkurencyjnosci podmiotu rynko-
wego jest wykreowanie i utrzymywanie waznych trwatych przewag konkurencyj-
nych (WTPK, ang. sustainable competitive advantage — SCA) [Godlewska-Majkowska,
Skrzypek, Ptonka 2016]. W dobie cyfryzacji, przy nasilajgcej sie hiperkonkurencji, co-
raz wiecej firm stara sie znalez¢ wyrdznik, ktéry sprawi, ze nie tylko klienci zauwazg
firme i jej oferte oraz dokonaja zakupu, ale co istotniejsze, bedg powracac do oferty
przedsiebiorstwa. Sprzedaz jako odptatne rozpowszechnienie towaréw badz ustug
immanentnie wigze sie z dziataniami marketingowymi. Jednakze prowadzenie sku-
tecznych dziatar marketingowych wymaga efektywnosci. Pomocne w tej kwestii sta-
ja sie takie rozwigzania, ktére wigza sie z logistyka.

W tradycyjnym modelu handlu klient kupuje produkt, ktéry lezy juz na pétce,
jest dostepny i mozna go dotkna¢. Natomiast w przypadku e-handlu sprzedawca
sprzedaje obietnice realizacji zamoéwienia. Szczegdlnie nalezy podkredli¢, ze jest to
wiasciwie obietnica dostarczenia whasciwego produktu wtasciwemu klientowi, we
wiasciwej ilosci i wtasciwym stanie, we wtasciwym czasie oraz po whasciwym koszcie.
Sprzedawca obiecuje zatem tak naprawde to, ze zadba o logistyczny aspekt zakupu
towaru przez konsumenta. Coraz wieksza popularnos¢ zakupéw internetowych wy-
musza na firmach wzrost ztozonosci przeprowadzanych operacji oraz proceséw. Rola
logistyki, a wtasciwie e-logistyki jest tutaj zatem bardzo istotna, poniewaz funkcjo-
nowanie sklepu w Internecie wymusza na przedsiebiorstwie posiadanie magazynu
oraz wspétprace z firmami kurierskimi i pocztowymi [Skurpel 2019].

Pierwsze wzmianki na temat logistyki siegaja juz czaséw starozytnych, obejmo-
wata ona wtedy zaopatrzenie wojsk w zywnos$¢, bron oraz sprzet wojenny. Przez
wiele lat znaczenie zastosowania stowa logistyka byto zmieniane oraz poszerzane,
najwiekszy rozwdj przypisywany jest na lata drugiej wojny $wiatowej oraz po jej za-
konczeniu, kiedy logistyka zostata potaczona z naukami cywilnymi [Knosala 2013].
Wspotczesnie pojecie logistyki interpretowane jest na wiele sposobéw. Miedzyna-
rodowa Rada Zarzadzania Logistycznego (Council of Logistics Management) podaje,
ze ,logistyka zawiera w sobie procesy zarzadcze - planowania, realizacji i kontroli,
ktére wykonywane sa dla sprawnego i efektywnego przeptywu surowcéw, produk-
téw w toku, wyrobéw gotowych oraz informacji, od miejsca wytworzenia do miejsca
konsumpcji” [Wojciechowski 2011].
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Mozna wskaza¢ na kilka cech logistyki, ktére w literaturze s szczegélnie podkre-

$lane. Mianowicie logistyka to:
przeptyw czasowo-przestrzenny débr i wartosci;
funkcje zarzadzania $cisle zintegrowane z przeptywem towaréw;
integralnosc¢ przeptywdw towardéw z przeptywami informacji;
orientacja na efekty i racjonalizacje kosztéw przeptywow;
ciggte usprawnianie tychze przeptywoéw;
wyodrebniony zakres i struktura przedmiotu dziatalnosci [Blaik 2010].

Logistyka w kontekscie e-handlu jest rozpatrywana w trzech nastepujacych
aspektach [Kozerska 2014]: zarzagdzania towarem, magazynowania oraz dostarczania
towaru do klienta. Dodatkowo nalezy tutaj podkresli¢ aspekty e-logistyki zwigza-
ne z realizacjg proceséw logistycznych na platformach komputerowych, jakimi sa
[Wieczerzycki 2012]: poszukiwania nowych dostawcéw lub odbiorcéw, zarzadzanie
przedsiebiorstwem w intranecie, automatyzacja i efektywna wspoétpraca z partne-
rami biznesowymi [Zajac 2013]. W ujeciu wsparcia sprzedazowego dziataniami logi-
stycznymi istotna jest satysfakcja klienta ze Swiadczonego procesu obstugowego.

Z perspektywy sprzedajacego jest to deklaracja, iz dostarczy on, zgodnie z za-
chowaniem zasady ,7W"- wtasciwemu klientowi, we wtasciwym czasie, miejscu, ilo-
$ci, stanie oraz koszcie whasciwy produkt [Skrupel 2019]. Ze wzgledu na ,rynek klien-
ta” widoczna jest silna propagacja koncepdji ,logistyki klienta”, eksponujacej pojecie
logistycznej obstugi klienta.

Obstuga klienta to jeden z kluczowych aspektéw, ktéry wptywa na postrzega-
nie danego przedsiebiorstwa przez konsumenta. To poziom tej obstugi ma istotny
wptyw na koficowg ocene wystawiong przez konsumenta, a co za tym idzie ,na wy-
niki finansowe danej firmy [Kramarz 2014]. Pomimo mnogosci definicji logistycznej
obstugi klienta, przez dostawcow (producentéw czy posrednikdw) najczesciej rozu-
miana jest w trzech ponizszych aspektach.

Okreslone dziatania (customer service as an activity) — wszelkie czynnosci, kto-
re sg niezbedne do realizacji w cyklu zamawiania i ktére sg powigzane z do-
stawa. Do nich wtasnie mozna zaliczy¢ obowiazki firmy zwigzane z przygo-
towaniem dokumentacji, dostawa zamowienia oraz jej rozliczeniem. Na tym
poziomie, mimo poprawnosci wykonywanych zadan, ciezko jest osiagnac
przewage w sferze obstugi klienta.

- Oferowane i dotrzymywane poziomy obstugi (customer serviece as perfor-

mance levels) - normy, inaczej standardowe dziafania, ktére sa bezwzglednie
wykonywane i ustalane w zgodzie z aktualnymi wymaganiami klienta.
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+  Filozofia zarzadzania oraz misja dla firmy (customer serviece as a management
philosophy) — najczesciej stosowana dla organizacji o zbudowanej juz wcze-
$niej mocnej pozycji na rynku. Na tym poziomie logistyczna obstuga klienta
jest motorem wszelkich dziatarn podmiotu i poprzez wysoki poziom infor-
matyzacji proceséw logistycznych oraz indywidualne podejscie do obstugi
klienta umozliwia zwiekszenie konkurencyjnosci na rynku i ciagte utrzymy-
wanie zaufania klientéw [Bardi, Coyle, Langley 1996].

Mimo, iz na obstuge klienta sktadajg sie rézne dziatania z dziedzin marketingu,
finanséw i innych, to dziatania logistyczne odgrywajg szczegdlng role. Kazdy z ele-
mentow obstugi klienta ma w logistyce swojg specyfike, uwzgledniajacg nastepu-
jace sktadowe: czas, niezawodnos¢, komunikacje oraz elastycznos$¢ [Pokusa 2001].
Operacyjnie obstuga klienta identyfikowana jest z trzema fazami: przedtransakcyjna,
transakcyjna i potransakcyjna.

Z uwagi na fakt, ze ,logistyczna obstuga klienta to zbiér czynnosci, ktére sa po-
dejmowane celem realizacji wymagan konsumenta, w obrebie dostawy odpowied-
niej ilosci prawidtowego towaru, w poprawnym stanie, w poprawnym czasie oraz
miejscu, jak i po wtasciwej cenie” [Lapko, Wagner 2021], istotne jest przestrzeganie
sekwencji wyodrebnianych w obstudze klienta faz.

Faza pierwsza, zwigzana z analiza preferencji klienta, sformutowaniem polityki
obstugi konsumentéw i wskazaniem standardéw, jest fazg uznawang za najmniej
logistyczna. Jednak bez niej trudno by byto realizowa¢ pozostate fazy, gdyz to ona
pozwala przygotowad podstawe wykonalnosci procesu.

Faza transakcyjna odnosi sie tylko do realizacji, z uwzglednieniem: dostepnosci,
czasu dostawy, niezawodnosci i elastycznosci.

Ostatnig faza jest faza potransakcyjna, stanowigca weryfikacje obietnicy marke-
tingowej z realnoscig doswiadczen. Faza ta obejmuje réwniez serwis posprzedazo-
wy, zwroty oraz polityke gwarancyjna, stanowigc o zadowoleniu [Ballou 2006] i sa-
tysfakgji klienta.

Zarzadzajacy, swiadomi, jak istotng role odgrywa klient, dokfadaja coraz wigk-
szych stara, wprowadzajac innowacyjne rozwiazania, by usatysfakcjonowac
klientéw oraz zachowac¢ w ryzach polityke kosztowa obstugi klienta. Zwtaszcza ze
wzgledu na specyfike e-commerce, sprowadzajaca sie do koniecznosci organizacji
i wykonania wielu dostaw do wielu punktéw, obstuge duzej liczby zwrotéw na odle-
gtosc¢ oraz aktualnosc i bezpieczenstwo informacgji, jest to kwestia niezwykle istotna.
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3. Innowacje w logistyce ostatniej mili na przyktadzie
Inpost

Intensywny rozwéj technologii internetowych przeobrazit wiele gatezi i branz. Wiele
z dziatajacych w realnej rzeczywistosci otrzymato swoje cyfrowe odbicie. Dzieki temu
mozliwy byt wzrost z tytutu nawigzywanych relacji, ktére niejednokrotnie finalizo-
wane byly za pomocg transakcji sprzedazowo-zakupowej. Przeniesienie proceséw
transakcyjnych do wirtualnego swiata silnie zwigzane jest z koniecznoscig dostawy
zamoéwienia do klienta. Wszak nie wszystko, co sprzedawane jest w Internecie, ma po-
sta¢ cyfrowa. Raczej w wiekszosci przypadkéw mamy do czynienia z sytuacja, kiedy
to przedmiotem transakcji jest fizyczna rzecz, ktérg nalezy dostarczy¢ kupujgcemu
w fazie potransakcyjnej. Mozna by rzec, iz jest to jedna z podstawowych réznic po-
miedzy e-commerce a tradycyjna — stacjonarna formuta.

Ten koncowy etap dostarczenia towaru do finalnego klienta nazywany jest
»ostatnig milg” [Chodak 2014]. Jest to waskie gardto i niezwykle krytyczny punkt
w logistyce transportu. To wtasnie ten etap najmocniej wptywa na czas doreczenia
przesytki oraz na ostateczne zadowolenie klienta. Ostatnig mile czesto rozumie sie
jako dostawe produktéw odbywajaca sie wytacznie na krétkich dostawach, jednak
nalezy pamietac, ze jest rowniez uzywane jako okreslenie ostatniego etapu faricucha
dostaw, a wiec dostarczenie przesytki bez wzgledu na odlegtosc.

Jest on o tyle wazny, Zze nie wptywa tylko na jakos¢ samej dostawy, ale czesto
decyduje réwniez o catosciowym wizerunku sprzedawcy. Dzieje sie tak, ponie-
waz wspotczesny klient jest krytyczny, a ponadto ma wysokie wymagania. Chce
zaréwno jak najszybszej dostawy, szczegétowych informacji o kazdym jej etapie,
odpowiedniego zabezpieczenia swojej przesytki w trakcie transportu, jak i este-
tycznego, ekologicznego opakowania oraz mozliwosci wptywu na miejsce i go-
dzine odbioru paczki [Kawa 2020]. Logistyka w sprzedazy internetowej obejmuje
zarzadzania asortymentem, zapasami oraz transportem doébr do klienta na wiasng
reke lub za posrednictwem outsourcingu logistycznego. Wzrost sprzedazy wpty-
wa na ilos¢ zamoéwien, ktére muszg zostac obstuzone, co stanowi obecnie nie lada
wyzwanie dla logistyki bioragc pod uwage wzrost popularnosci zakupéw interne-
towych [Zurek 2015].

W idealnej sytuacji realizacja logistyki ostatniej mili odbywa sie bez komplikacji.
Niestety, czesto pojawiaja sie problemy. Mozna rozrézni¢ dwa zrédta probleméw po-
jawiajacych sie w procesie realizacji ostatniej mili — moga one wystepowac zaréwno
po stronie konsumenta jak i sklepu internetowego [Chodak 2014]. Najczestsze z nich
zostaty przedstawione w tabeli ponizej.
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Tabela 1. Problemy logistyki ostatniej mili

Problemy ostatniej mili po stronie Problemy ostatniej mili po stronie sklepu
konsumenta internetowego/dostawcy

btedne podanie danych adresowych « nieterminowa dostawa wynikajaca

podczas sktadania zamowienia, z opoznien,

nieobecnos¢ odbiorcy w standardowych « nieprawidtowo zapakowana paczka,

godzinach doreczenia, + zbyt duza liczba paczek przypadajaca

brak dzwonka, na jednego kuriera,

niedziatajacy domofon - zla organizacja sortowni, co op6znia wyjazd
kuriera w trase,
nieprawidtowo wydrukowany list
przewozowy

Zrédto: Chodak 2014.

Powyzej omoéwione problemy ostatniej mili sa tymi, ktdre wystepuja najczesciej.
Nalezy jednak pamietac, ze nie zawsze komplikacje wynikaja z btedéw popetnionych
przez jedna ze stron transakcji. Niestety, istnieje duze ryzyko wystapienia proble-
mow majacych swoje zrédto w czynnikach zewnetrznych, takich jak: zte warunki po-
godowe ($nieg, gotoledz, obfite deszcze ostabiajgce widocznos¢, mgta), zdarzenia
drogowe (wypadki, kolizje, awarie samochodu), remonty drég czy objazdy [Chodak
2014]. Czesci z tych probleméw nie da sie uniknaé, a z czescia mozna sobie poradzic.

Tradycyjny model zaktadat przemieszczanie towaru wytgcznie pomiedzy ma-
gazynem, sklepem oraz klientem. Obecnie jednak model ten jest znacznie bardziej
rozbudowany. Klient kupujacy w Internecie ma mozliwo$¢ otrzymania produktu na
wiele sposobéw. Poczawszy od otrzymania przesytki z magazynu sklepu interne-
towego, placéwki sklepu lub miejskiego centrum konsolidacji za posrednictwem
kuriera, poprzez odbiér osobisty we wskazanym sklepie, az po odbiér w wybranym
punkcie - PUDO (PickUp Drop Off).

Na wykresie przedstawiono najczesciej wybierane firmy kurierskie podczas de-
cydowania sie na opcje dostawy do domu lub pracy i jednoczesnie najpopularniej-
sze firmy z sektora KEP w Polsce. W badaniach przeprowadzonych przez Gemiusa
na grupie 618 ankietowanych najczesciej wybieranymi w tej kategorii s3 DPD (30%),
DHL (27%) oraz InPost (23%). Kolejnym, jednak juz znacznie rzadziej wybieranym
przez badane osoby byta ustuga kurierska Poczty Polskiej — Pocztex (9%), na ktéra
ankietowani decyduja sie trzy razy czesciej niz na firmy UPS i GLS. Ostatnig wyroz-
niona firma jest FedEx (1%).
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Rysunek 4. Firmy kurierskie wybierane najczesciej podczas e-zakupéw przy wybo-

rze dostawy do domu lub pracy

35%
30%
0,
30% 27%
25% 23%
20%
15%
10% 9%
5% 3% 3%
1%
» mEom
DPD DHL InPost Pocztex UPS GLS FedEx
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|

Inne

3%

Trudno
powiedzie¢

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Raport E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Com-

merce Polska.

W zwigzku z tym w samej branzy e-commerce mozemy zaobserwowa¢ mnogos¢

form dostaw towaréw do klientéw. Zgodnie z raportem Gemiusa E-commerce w Polsce

w 2020 r. mozna wyréznic 7 gtéwnych sposobéw finalnej dystrybucji produktéw zaku-

pionych przez Internet. Z tym, Ze te najczesciej wybierane oparte sg na automatyzacji.

Rysunek 5. Formy dostaw towaru wybierane najczesciej podczas e-zakupdw.

Dostawa do maszyny paczkowej [ 61%

Dostawa kurierem do domu I 55%

Dostawa poczta do domu T 33%
Dostawa do punktu partnerskiego T 19%
Dostawa do placowki pocztowej T 10%
Click & collect [N 8%

Transfer bezposrednio ze strony [T 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

60% 70%

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Raport E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Com-

merce Polska.
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Zatem najchetniej wybierang w 2020 roku metoda dostaw w Polsce byto PUDO
(61,0%), czyli opcja nadawaniu/zwrotu oraz odebrania paczki poza miejscem za-
mieszkania lub pracy odbiorcy w specjalnie przygotowanym urzadzeniu. Ta forma
obstugi ostatniej mili w realizacji ustugi dostawy wywodzi sie z koncepcji click&col-
lect zapoczatkowanej przez firmy sieci handlowe, ktére sukcesywnie czes¢ sprzeda-
zy przenosity do Internetu.

Metoda polega na dostarczaniu towaru przez firmy kurierskie do specjalnie
przygotowanych skrytek pocztowych zlokalizowanych w wielu miejscach takich jak:
sklepy, kioski, szkoty, biura, galerie handlowe oraz stacje benzynowe. Sg wszedzie
tam, gdzie moga pojawic sie potencjalni uzytkownicy, czyli w skupiskach ludzkich
i na przecieciu szlakéw komunikacyjnych. Sa dostepne cata dobe, siedem dni w ty-
godniu. Czas odebrania paczki wynosi dwa dni robocze od momentu otrzymania
powiadomienia o jej dostarczeniu.

Szacuje sie, ze za 70% kosztéw catej obstugi logistycznej odpowiedzialny jest
transport, z czego ok. 50% generuje ostatnia mila. Wielkimi atutami tej metody
dostaw jest zmniejszenie dtugosci i liczby kurséw wykonywanych przez kurieréw
do pojedynczych odbiorcédw, zmniejszenie liczby niedostarczonych przesytek oraz
swoboda w zakresie odbioru zwigzana z brakiem oczekiwania na kuriera. Wtasnie
ze wzgledu na generowane oszczednosci, dogodnosci i elastyczno$¢ obecnie PUDO
jest jednym z kluczowych trendéw w logistyce ostatniej mili. Jest to réwniez poza
Polska najszybciej rozwijajaca sie ustuga i najczesciej wybierana forma dostaw pa-
czek m.in. w Niemczech, Wielkiej Brytanii, Francji, Belgii. W to rozwigzanie inwestuja
zaréwno operatorzy KEP (DHL, UPS, DPD itp.), jak réwniez sieci detaliczne zajmujace
sie sprzedaza produktéw spozywczych, ksigzek, artykutéw drogeryjnych, AGD i RTV.

W Polsce na koniec 2020 roku liczba punktéw PUDO wynosita okoto 28 tys.
[Kawa 2020]. Jednym z intensywnie rozwijajacych sie operatoréw paczkomatoéw jest
firma Inpost, ktéra powstata w 2006 roku. W 2020 roku liczba paczkomatow firmy
InPost w Polsce wynosita 10 776, obstugujac przy tym 247,2 min przesytek. Co wie-
cej, przychody z tego tytutu (1815,3 min zt) byly prawie trzykrotnie wyzsze od przy-
chodoéw z przesytek kurierskich do domu (634,9 min z}). Ponadto prognozy firmy na
obecny rok zaktadaja, iz liczby te moga wzrosna¢ do 14 500-15 000 paczkomatéw
w Polsce - co bedzie tez oznacza¢ wzrost liczby przesytek 0 45-50%, a przychodéw —
0 40-45%. Jak podaje firma InPost, liczba uruchomionych paczkomatéw na koniec
grudnia wyniosta 16 000.

Paczkomaty InPost obecne sg réwniez w Wielkiej Brytanii i Wtoszech, Austrii,
Zjednoczonych Emiratach Arabskich, Estonii, Litwie, totwie, Czechach, Stowadji,
Stowenii, Niemczech, Islandii, Irlandii, Kolumbii, Brazylii, Holandii i Australii. Mozna
zatem stwierdzi¢, iz ta forma dostawy jest korzystna zaréwno dla firm, jak i klientéw,
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a ponadto moze efektywnie optymalizowa¢ koszty zwigzane z ostatnim etapem do-
stawy. Obecnie paczkomaty InPost sg obecne nie tylko w duzych miastach, ale coraz
czesciej réwniez w tych mniejszych i we wsiach [Chodak, Leczek 2021]. Dodatkowym
atutem InPostu jest mozliwos$¢ przekierowania paczki pomiedzy poszczegdlnymi
paczkomatami, do punktu paczek lub pod dowolnie wskazany adres przy ulicy znaj-
dujacej sie w bezposrednim sasiedztwie adresu odbiorcy jeszcze w trakcie trwania
etapu dostawy. Ustuga ta jest dostepna dla paczek spetniajacych odpowiednie kry-
teria, dotyczace miedzy innymi gabarytu. Informacje o dostepnosci opcji dynamicz-
nego przekierowania paczki odbiorca otrzymuje na e-mail lub w wiadomosci sms.
Dzieki aplikacji mobilnej Inpost Mobile nadawca/odbiorca moze zdalnie otworzy¢
skrytke w paczkomacie bez koniecznosci dotykania ekranu.

Sie¢ paczkomatéw InPost jest wyjatkowa nie tylko ze wzgledu na zasieg - ale
przede wszystkim na niepowtarzalnainiedostepna w Polsce aniw Europie innowacyj-
nos¢. Na przyktad klienci, wysytajac wiadomos$¢ na numer +48 722 444 000 na What-
sAppie, moga zapytaé m.in. o status przesyiki, najblizszy paczkomat, a takze numer
do kuriera. To pierwsze takie rozwigzanie w Polsce dostepne za posrednictwem
tej aplikacji. Z InPost mozna skontaktowac sie takze za pomoca Google Asysten-
ta, wywotujac bota o nazwie Chatbot Mat fraza ,Porozmawiaj z InPost”, a takze na
Messengerze. Udogodnienie - oprécz utatwienia komunikacji — ma takze za zada-
nie zwiekszy¢ rotacje przesytek w paczkomatach, gdyz zapotrzebowanie na ustugi
paczkomatowe stale rosnie. Inng forma dostosowania do potrzeb klienta jest stwo-
rzenie strefy utatwionego dostepu. Jesli klient ma mniej niz 160 cm wzrostu, moze
w aplikacji aktywowac opcje strefy utatwionego dostepu i wéwczas kurier bedzie
wiedziat o preferencji odbiorcy i w tej strefie umiesci przesytke. Kolejnym innowa-
cyjnym rozwigzaniem, nakierowanym na oczekiwania klienta, jest wprowadzenie
rozwigzania polegajacego na korzystaniu z opakowan wielokrotnego uzytku - na
razie w formule testowej, a jesli sie przyjmie - to w formie docelowej. Ponadto czes¢
paczkomatéw InPost jest otoczona antysmogowa kostka brukowa, a takze posiada
czujniki pokazujace w aplikacji InPost Mobile jako$¢ powietrza w miastach. Wszyst-
kie te elementy — obok floty elektrycznych samochodéw — wpisuja sie w ekostrate-
gie klimatyczna firmy InPost.

Zakonczenie

Wspétczesny rynek bazuje na technologiach informacyjno-komunikacyjnych. Na-
rzedzia technologiczne z pewnoscig w najblizszej przysztosci przyczynia sie do
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jeszcze wiekszego rozwoju rynkéw internetowych, gdyz to Internet bedzie gtéwnym
miejscem realizacji transakgcji oraz dostaw towaréw i ustug. Podsumowujac, mozna
stwierdzi¢, ze logistyczna obstuga klienta odgrywa nadrzedna role, poniewaz ofe-
rowane warunki i szybkos¢ dostawy, zalezne wtasnie od organizacji logistycznej, sg
wartoscig dla klienta, ktéra niejednokrotnie decyduje o decyzjach zakupowych [Za-
jac 2013]. W tym momencie na $wiecie testowanych jest wiele innowacyjnych tech-
nologii, opartych chociazby na dostawach autonomicznych, przy wykorzystaniu np.
drondw, pojazddéw kurierskich bez kierowcy czy robotéw. Coraz bardziej popularne
stajg sie rowniez dostawy wprost do wydzielonych powierzchni doméw, bagaznikéw
pojazddw czy tez transport przesytek przez firme kurierska dziatajgcg na zasadach
ekonomii wspétdzielenia, tj. Lyft czy Amazon Flex. W kontekscie przysztosci ostatniej
mili mozna zatem spodziewac sie, iz firmy stale beda inwestowaty we wprowadzanie
nowych rozwigzan w celu coraz wiekszej personalizacji ustug. Oznacza to zapewne
ciagte innowacje i poszerzanie i udoskonalanie opcji odbioru dostawy [Janiak 2020].
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