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LOGISTYCZNA OBStUGA KLIENTA W WYBRANYM OGNIWIE
LANCUCHA DOSTAW BRANZY MOTORYZACYJNEJ

Ksztaltowanie, realizacja i ocena wigzi migdzyorganizacyjnych sa punktem wyjscia do usprawniania
pojedynczych proceséw i catych tancuchow dostaw. Strategia obshugi w oparciu o elastycznosc i czas
realizacji zamowienia wymaga rozwigzan logistycznych w catym tancuchu dostaw. Czas w logistycz-
nej obstudze klienta odnoszony jest przede wszystkim do okresu trwania cyklu realizacji zamdwienia.
Przyjmuje sig, ze klienci oczekuja jak najkrotszego czasu dostawy, a firmy, budujac okreslone relacje
z pozostatymi uczestnikami tancucha dostaw, staraja si¢ spetni¢ oczekiwania klientow.

WSTEP

Przemyst motoryzacyjny mozna okresli¢ jako systemem logistyczny z przewazajacym zaopa-
trzeniem. W zwiazku z powyzszym najbardziej ztozone relacje powstaja wtasnie na styku dostawca
podzespotow - producent samochoddw. Od tych relacji zalezy réwniez poziom obstugi ostateczne-
go odbiorcy, w tym tak istotne jego mierniki jak terminowos$¢ realizacji zamdwienia i elastycznosc.
Standardy, ktore wyznacza producent samochodow w oparciu o potrzeby segmentéw odbiorcow,
przenoszone sa na poszczegdlne ogniwa w gore¢ tancucha dostaw. Stad tez poszczegdlni dostawcy,
w ksztattowaniu strategii logistycznej obstugi klienta, musza uwzglednia¢ te wytyczne. Logistycz-
na obstuga klienta jest bowiem ptaszczyzna na podstawie ktorej buduje si¢ mierniki i standardy dla
catego tancucha dostaw, szczegolnie trudne do kontrolowania w jego newralgicznych obszarach,
jakimi sa tzw. styki logistyczne. Jako uzyteczne narzedzie analizowania 1 ksztaltowania procesow
1 czynno$ci w tancuchach dostaw w kontekscie tworzenia wartosci, taczace mierniki logistyczne;j
obstugi klienta w calym tancuchu dostaw, wykorzystywany jest model SCOR. Zgodnie z tym mo-
delem, za ostateczna warto$¢ odpowiedzialne sa procesy zakupu, produkeji 1 dostawy we wszyst-
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kich ogniwach tancucha dostaw. Mimo swoich zalet model SCOR, jak kazde uproszczone odwzo-
rowanie rzeczywistosci, nie moze by¢ sposobem na pelna analizg wszystkich procesow i czynnosci,
jakie wystegpuja w tancuchu dostaw'. Dla ustalenia przyczyn odchylen od przyjetych standardow
obstugi klienta konieczne jest przeprowadzenie szczegdtowej analizy procesowej wewnatrz po-
szczegb6lnych ogniw.

1. ROLA SIECI ZAOPATRZENIA W TWORZENIU STANDARDOW OBStUGI
KLIENTA W t ANCUCHU DOSTAW BRANZY MOTORYZACYJNEJ

Ztozonos¢ procesOw w obszarze logistyki zaopatrzenia wynika zwlaszcza z oferowania duzej
ilosci wariantéw jednego produktu. W zwiazku z tym w tancuchu dostaw branzy motoryzacyjnej
zauwaza si¢

e tworzenie baz dostawcow;

* stosowanie nowoczesnych metod dostaw typu Just in Time, Just in Sequence;

* tworzenie centrOw zaopatrzeniowych przy producentach samochodéw (rozwiazanie to stoso-
wane jest w przypadku, gdy magazynowanie jest nieuniknione).

W relacjach producentow samochoddéw a producentdow podzespotdw wystegpuja rézne formy
dostaw, w zalezno$ci od specyfiki dostarczanych komponentow. Wérod nich wyroznia sig:

» dostawy konwencjonalne, polegajace na dwustopniowym magazynowaniu; w magazynie
produkcyjnym dostawcy komponentéw 1 w magazynie zaopatrzeniowym producenta samo-
chodow;

* dostawy z jednostopniowym magazynowaniem (One — Stop — Shopping); dostawy realizo-
wane bezposrednio z linii produkcyjnej producenta komponentéw do wspolnego centrum
dystrybucji, zlokalizowanego w poblizu fabryki samochoddw;

* dostawy bezposrednie typu Just in Time stosowane w przypadku duzych odlegtosci od produ-
centa, ktére regulowane sa czgstotliwos$cia transportow;

» dostawy bezposrednie typu Just in Sequence stosowane dla duzej liczby wariantow, (odbywaja
si¢ bezposrednio na lini¢ montazowa zgodnie z kolejno$cia montowanych wariantéw, dostawy
z reguly realizowane za posrednictwem centrum sekwencyjnego, utrzymujacego zapas).

Producenci podzespotéw musza nie tylko dostosowac¢ odpowiednia form¢ dostawy kompo-
nentow, ale 1 takze zapewni¢ odpowiedni czas realizacji zamdwienia, tak aby usatysfakcjonowac
koncerny samochodowe. Zdaniem K. Rutkowskiego, dochodzenie do stosunkéw partnerskich mig-
dzy r6znymi uczestnikami tancucha dostaw jest procesem trudnym, dlugotrwalym i wymagajacym
z reguly przejscia przez kilka etapow wspolpracy. Etap pierwszy dotyczy wspolpracy transakcyjnej
na szczeblu funkcjonalnym dwoch przedsigbiorstw, mogacej obejmowac takie pojedyncze dzie-
dziny jak na przyktad skladowanie, przesylanie zamowien czy dystrybucjg. Gdy tak rozumiane
fundamenty wzajemnej wspoltpracy sa juz solidne, mozna przystapi¢ do integracji proceséw za-
chodzacych jakby ,,w poprzek” przedsigbiorstw, na przyktad realizacji zaméwien czy planowania
zdolnosci wytworczych. Kolejnym wyzszym etapem wspotpracy jest determinowanie 1 ksztatto-
wanie procesOw w oparciu o wspolna strategie tancucha dostaw, ktéra okresla zestaw celow, jakie
musza zosta¢ zrealizowane przez procesy fancucha dostaw w sferze wymagan klienta 1 stawia-
nia czola wyzwaniom rynku. Rozwijanie wzajemnych relacji, szczegdlnie w ramach wspotpracy

I Witkowski J., Zarzadzanie fafcuchem dostaw. Koncepcje, procedury, doswiadczenia, PWE, Warszawa 2003.
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transakcyjnej i procesowej, musi z czasem prowadzi¢ do wzrostu zaufania, ktore staje si¢ baza dla
wspotpracy strategicznej?. Relacje pomigdzy wieloma organizacjami na danym szczeblu tancucha
dostaw tworza sieci. W branzy motoryzacyjnej niezwykle istotne sa sieci zaopatrzenia. Przeptyw
informacji i materiatow musi by¢ skoordynowany we wszystkich weztach, od ktérych zalezy czas
realizacji zamowienia. Wystgpujaca tendencja do poprawy niezawodnosci realizacji zamowienia
klientow wymusza na przedsigbiorstwach podejmowanie $cistej kooperacji z dostawcami. Jedno-
czes$nie indywidualizacja produktu, dostosowywanie do specyficznych wymagan klientéw, wyma-
ga wzmozonej elastycznos$ci systemu logistycznego. Im silniej zindywidualizowany produkt, tym
szerzej cykl realizacji zamdOwienia wykracza poza przedsigbiorstwo i jego bezposrednich dostaw-
cow. Takie rozszerzenie kooperacji powoduje kumulacj¢ zakiocen w przeplywach materialowych i
informacyjnych wynikajacych z rozszerzenia sieci zaopatrzenia o dodatkowe ogniwa, ktore nie sa
juz tak silnie zwigzane relacjami z producentem samochodow. W tak zatozonych systemach relacji
znacznie trudniej budowaé spdjna strategi¢ dotyczaca zarzadzania zapasami w fancuchu dostaw.
Stad przydatna staje si¢ analiza punktu rozdziatu. Pytanie bowiem brzmi, w ktérym wezle ksztatto-
wac zapasy, by zachowac ciaglo$¢ sprzedazy, utrzymywac stosunkowo krotki cykl realizacji zamo-
wienia, a z drugiej strony zapewnic elastyczne reagowanie na preferencje odbiorcow.

Aby zdecydowac o stuszno$ci wyboru strategii, nalezy przeprowadzi¢ szereg analiz marketingo-
wych 1 logistycznych. Strategia musi by¢ bowiem dostosowana do potrzeb klienta i spojna ze strategia
produkcyjna przedsigbiorstwa. Dostepnos$¢ produktu z zapasu jest jednym z miernikow logistycznej ob-
stugi klienta, lecz nie w kazdej branzy ma taka sama wagg. Niektore mierniki moga okaza¢ si¢ wrecz
nieprzydatne w danej branzy. Utrzymywanie zapasow zwigksza elastycznos$¢ przedsigbiorstwa na zmie-
niajacy si¢ popyt. Nagly wzrost popytu nie powoduje bowiem przerwania ciaglosci w sprzedazy. Z dru-
giej strony, rozwazajac elastyczno$¢ przedsigbiorstwa na zmieniajace si¢ preferencje odbiorcow, sytuacja
przedstawia si¢ odwrotnie. Im wyzszy poziom zapaséw wyrobow gotowych, tym trudniej reagowac na
zmieniajace si¢ wymagania klienta odno$nie produktu. Nalezy wigc za S. Krawczykiem, w ramach lan-
cucha dostaw, ustali¢ punkt rozdziatu jako jedna z mozliwosci: produkcja i wysylka na magazyn, produk-
cja na magazyn, montaz na zamowienie, produkcja na zamowienie, projektowanie na zamowienie.

Dwa pierwsze podejscia dotycza organizacji dystrybucji w oparciu o system push. Do usta-
lania wielko$ci zapasdw materiatowych zaopatrzenia wykorzystuje natomiast prognozy sprzedazy
(popyt niezalezny), przeksztalcajac je na popyt zalezny.

Podejscia 3-5 dotycza systemow pull. Decyzje o ksztaltowaniu zapaséw sa w tym przypadku
uzaleznione od stopnia indywidualizacji produktu i zapasy ksztaltowane sa w goérnych ogniwach
tancucha dostaw. Do sterowania przeplywami materialowymi stosowane sa systemy w oparciu
o ssanie, takie jak np. JiT.

Jedna z form realizacji dostaw na styku zaopatrzenia produkcji samochodow sa dostawy se-
kwencyjne, polegajace na wlaczeniu dodatkowego ogniwa w tancuchu logistycznym. Tym dodat-
kowym ogniwem jest centrum logistyczne obstugujace nierzadko tylko jednego duzego odbiorce.
Zadanie, ktore ma do wykonania, polega na tym, ze przyjmuje ono od wczesniejszych dostawcow
czgsci, z ktorych montuje zespoty, a nastgpnie przekazuje je odbiorcy wedlug sekwencji wyzna-
czonej kolejnoscia montazu bezposrednio na lini¢ produkcyjna. Forma ta znajduje zastosowanie
gléwnie w branzy motoryzacyjne;.

2 Rutkowski K., Zintegrowany tancuch dostaw. Doswiadczenia globalne i polskie, SGH, Warszawa 1998 r.
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2. WYNIKI ANALIZ W OPARCIU O WYBRANE OGNIWO £tANCUCHA
DOSTAW

Badania dotyczace wywiazywania si¢ ze standardow logistycznej obstugi klienta prze-
prowadzono réwnolegle w trzech weztach bedacych dostawcami komponentéw do Fiata i Opla.
W analizowanych przypadkach wykorzystano wizualizacj¢ procesOw w postaci mapowania pro-
cesoOw. Przeprowadzono takze analiz¢ odchylen z wykorzystaniem diagramu przyczynowo-skut-
kowego, mapowania strumienia wartosci. Diagnoza wykazala nastgpujace przyczyny odchylen od
zatozonych standardow:

* Dostawca 1 - Bledy w organizacji procesOw transportu wewngtrznego

* Dostawca 2 - Niewlasciwa organizacja procesOw transportu zewngtrznego

* Dostawca 3 - Szereg odchylen w procesie realizacji zamo6wienia, w tym w logistyce produk-
cji.

W zwiazku z tym, Ze u dostawcy 3 zdiagnozowano najbardziej ztozone przyczyny odchylen
od standardow logistycznej obstugi klienta, w dalszych rozwazaniach skoncentrowano si¢ na tym
wlasnie podmiocie.

Przedsigbiorstwo wspotpracuje na rynku z dostawcami surowcoéw oraz materiatow niebezpo-
srednio produkcyjnych, z klientami, ktérym wysyla tarcze przeznaczone na: OE — Original Equip-
ment, OES - Original Equipment Serwis, AM — After Market oraz z ustugodawcami logistyczny-
mi. Umowy z dostawcami surowcoéw oraz klientami zawierane przez Dziat Handlowy maja forme¢
utrwalonej wspotpracy. Natomiast Dziat Zakupéw ma mozliwo$¢ wyboru 1 negocjowania warun-
kéw wspotpracy z dostawcami materialow niebezposrednio produkcyjnych i1 z firmami z branzy
TSL.

Przy wyborze i1 ocenie dziatalno$ci dostawcy materiatow niebezposrednio produkcyjnych
Dziat Zakupow korzysta z metody analityczno-punktowej. Pod uwage brane sa nastgpujace kryte-
ria: jakos$¢ towaru, precyzja dostaw, opakowania i oznaczenie, komunikatywnos¢, wiarygodnos¢,
elastycznos¢. Wsrdd dostawcow materialdéw niebezposrednio produkcyjnych wyrdznia si¢ m.in.
dostawcow opakowan, palet, akcesoriow i przyrzadoéw pomiarowych, olei oraz firmy $wiadczace
ustugi transportowe.

Pomigdzy analizowanym przedsigbiorstwem a producentami samochodoéw wystepuja kon-
wencjonalne formy dostaw. Polegaja one na dwustopniowym magazynowaniu — u dostawcy kompo-
nentOw w magazynie wyrobow gotowych oraz u producenta samochodéw w magazynie zaopatrze-
niowym. W analizowanym przedsigbiorstwie wymagany czas magazynowania wyrobéw gotowych
wynosi 16 dni. W niektoérych przypadkach koncerny samochodowe nie magazynuja komponentow w
magazynach surowcdéw 1 wymagaja dostarczenia tarcz hamulcowych na okre$lony dzien i godzing.

3. STANDARDY LOGISTYCZNEJ OBStUGI KLIENTAW WYBRANYM
WEZLE £t ANCUCHA DOSTAW BRANZY MOTORYZACYJNEJ

Koncerny samochodowe skladaja dwa rodzaje zaméwien — na tarcze, ktore sa przeznaczone
na montaz nowych samochodow, oraz na tarcze przeznaczone do sprzedazy w autoryzowanych
salonach dealerskich.
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Tabela 1. Charakterystyka wyodrgbnionych segmentow

Segment 1 Segment 2

» Koncerny samochodowe; Koncerny samochodowe — okreslane jako klienci OES;
* Poddostawcy koncernow samochodowych — okres§lani | Firmy dystrybucyjne — okreslane jako klienci AM
jako klienci OE

Charakterystyka segmentow

Terminowo$¢ dostaw; Luzne terminy realizacji dostaw;

* Dostosowywanie si¢ do potrzeb klientéw pod wzglg- * Branie pod uwagg wtasnych korzysci — np. tadownosci
dem realizowanego zamowienia; samochodu;

* Czgsty kontakt z klientem — 4 osoby obstugujace * Sporadyczny kontakt z klientem;
klientow OE; » Mate wolumeny zamawianego kodu tarczy;

* Duze wolumeny zamawianego kodu tarczy;

* Wysoka jakos$¢ produktu;

* Dodatkowe operacje produkcyjne;

Do pomiaru poziomu obstugi klienta w przedsigbiorstwie stosuje si¢ nastgpujace wskazniki:
wiarygodnos¢ dostaw do klientéw OE, wiarygodnos¢ dostaw do klientow AM.

Tabela 2. Ksztattowanie si¢ wskaznikow pomiaru obstugi klienta

Lata
Wskaznik 2004 2005 2006 2007 Ustalony
standard
Wiarygodnosé
dostaw do 86,40% 94,2% 95,6% 100%
klientow OE
- — 86,40%
Wiarygodnos¢
dostaw do 86,40% 96,3% 96,9% 95%
klientow AM

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie materiatlow zrédtowych

Mierzenie poziomu obstugi klienta dla poszczeg6lnych klientdw rozpoczeto od marca 2005 r. Na
tym etapie badan podjeto probe zidentyfikowania przyczyn zbyt niskiego wskaznika wiarygodno$ci
dostaw do klienta OE. W tym celu przeprowadzono analiz¢ cyklu realizacji zaméwienia, wizuali-
zujac aktualny stan i sktadowe procesu za pomoca map procesu, diagnozujac etapy procesu, w kto-
rych nie jest tworzona warto$¢ dodana za pomoca mapowania strumienia warto$ci oraz analizujac
opoOznienia z wykorzystaniem diagramu przyczynowo-skutkowego.

W cyklu realizacji zamdwienia wyszczegolnione zostaly dwa rodzaje zamowien sktadanych
przez klientow — zamowienie prognostyczne oraz zamoOwienie JiT. Zamowienia prognostyczne
sktadane sa z wyprzedzeniem od 1 miesiaca do 1 roku. Na ich podstawie planuje si¢ zaopatrzenie
oraz produkcje. Zamowienia Just in Time okreslaja rzeczywista ilos¢ wymaganych towarow oraz
precyzuja doktadne terminy dostaw. Zamowienia prognostyczne wysylane sa z wyprzedzeniem i
zawieraja przypuszczalne zapotrzebowanie na tarcze oraz miejsce dostawy. Zamowienia Just in
Time wysylane sa natomiast w tygodniu, w ktorym powinna zosta¢ zrealizowana dostawa. Zawie-
raja informacje z okreslong iloscia 1 data dostawy tarcz hamulcowych.
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Identyfikacja dostarczonych surowcéw, produktéw w toku, wyrobow gotowych jest mozliwa
dzigki tzw. kartom CDI, ktdre sa umieszczane na pojemnikach. Towarzysza one kazdemu pojemni-
kowi znajdujacemu si¢ na terenie zakladu od momentu przyjgcia dostawy surowca az po wysytke
wyroboéw gotowych. Istnieja 3 rodzaje kart CDI:

1. Karta CDI sluzaca rejestracji na magazynie pojemnika zawierajacego wytopy;

2. Karta CDI dla produkcji w toku, identyfikujaca surowiec, przyszty wyrob gotowy, parti¢ do-
stawy oraz cykl technologiczny;

3. Karta rejestracji tarcz hamulcowych (wyrobu gotowego) na magazynie wyroboéw gotowych.

4. ANALIZA ODCHYLEN W CYKLU REALIZACJI ZAMOWIENIA NA TARCZE
HAMULCOWE

Sporzadzono dwie mapy procesu realizacji zamoéwienia dla kluczowych klientow. Pierwsza
mapa wizualizuje cykl realizacji zamowienia, ktory wymaga terminowych dostaw, zgodny z dostar-
czanymi harmonogramami dostaw przez kluczowych klientow. Druga mapa procesu przedstawia
cykl realizacji zamowienia Just in Time, ktore przekroczyto wielko§¢ zamowienia prognostycznego
1 wymaga jak najszybszego zrealizowania.

Usprawnianie i state kierowanie procesem realizacji zamoéwienia wymaga ustalenia parame-
trow procesu, miernikow oceny wskazanych parametréw oraz celow procesu. W celu uzyskania
zadowolenia klientow, sposréd wymienianych kryteriow oceny (jako$¢, czas czy koszt) wybranym
kryterium zostal czas. Majac na uwadze krotszy czas i1 wszystkie sposoby jego redukcji, mozna
réwniez uzyskac nizsze koszty — ograniczona ilo$¢ zorganizowanych transportow specjalnych na
koszt analizowanego przedsigbiorstwa, a takze poprawg terminowosci realizacji dostaw. Wyrdznio-
ne zostaly dwa mierniki oceny wybranego parametru przedstawione w ksigzce C. Bozartha, R.B.
Handfielda ,,Wprowadzenie do zarzadzania operacjami i tancuchem dostaw” *:

* Czas trwania cyklu — miernik wydajnos$ci procesu, mierzacy catkowity czas potrzebny do
zrealizowania procesu;

* Odsetek czasu przeznaczony na zwigkszanie warto$ci — przedstawiajacy odsetek czasu, kto-
ry jest faktycznie przeznaczony na wykonywanie czynnos$ci shuzacych zwigkszaniu wartosci
produktu.

Mierniki czasu trwania procesu dla dwoch procesow realizowanych w analizowanym przed-
sigbiorstwie oraz uzyskane warto$ci zawiera tabela 3. Przedstawiony czas trwania cyklu realizacji
zamowienia JiT przewyzszajacego wielko$¢ zamdwienia prognostycznego moze uzyskiwac nizsze
warto$ci. Nadprodukcja i utrzymywane zapasy pozwalaja na natychmiastowe zrealizowanie zamo-
wienia.

Wiele czynnosci niedodajacych warto$ci, ale niezbednych w aktualnym cyklu realizacji za-
moéwienia pochtania zbyt duza ilo$¢ czasu. Jedna z nich jest sprawdzanie stanow magazynowych.
Spowodowane jest to brakiem zgodnos$ci stanu rzeczywistego z danymi w systemie. W zwiazku
z tym nalezatoby oprze¢ organizacj¢ magazynu na kodach kreskowych. Takie rozwiazanie przyspie-
szy, a takze zwigkszy doktadno$¢ gospodarki magazynowej i przeplywu materialow, a sprawdzanie
standbw magazynowych ograniczy si¢ jedynie do sprawdzenia danych w systemie, a nie szukania
potrzebnych materialbw w magazynie.

3 Bozarth C., Handfield R. B., Wprowadzenie do zarzadzania operacjami i fancuchem dostaw, Helion, Gliwice 2007,
s. 96
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Tabela 3. Mierniki oceny parametru czasu oraz uzyskane wartosci dla procesow realizacji zamowienia — stan obecny

Miernik Wartos¢
Czas trwania cyklu dla procesu realizacji zamowienia 52 dni9h 15 min 11 s

Czas trwania cyklu dla procesu realizacji zamowienia JiT przewyzszajace- | 37 dni 6h 31 min 11s
go wielkos¢ zamowienia prognostycznego

OCZW dla procesu realizacji zaméwienia 26%

OCZW dla procesu realizacji zamowienia JiT przewyzszajacego wielkos¢ | 21%
zamoéwienia prognostycznego

Zrédlo: opracowanie wlasne

Zidentyfikowany na mapie proces niedodajacy wartosci — selekcja i przepakowywanie powi-
nien zosta¢ catkowicie wyeliminowany. Mozliwe jest to dzigki zamawianiu na czas odpowiednich
opakowan, a takze produkowaniu zgodnie z zapotrzebowaniem klienta (nadprodukcja powoduje, ze
brakuje wlasciwych opakowan).

Analiza zrodet opoznien w cyklu realizacji zamowienia
Diagram przyczynowo-skutkowy pozwolit na sklasyfikowanie przyczyn opdznien wystgpu-

jacych w cyklu realizacji zamowienia, zgodnie z podzialem na pig¢ M: zasoby ludzkie, metody,
materialy, maszyny, mierniki. Ponizszy rysunek 1 przedstawia sporzadzony diagram Ishikawy.

Rys. 1. Diagram przyczynowo-skutkowy dla skutku opdznien w cyklu realizacji zamowienia
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Kolejne Zrédla opdznien w cyklu realizacji zamowienia zidentyfikowano na podstawie me-
tody badan dokumentéw — raportdw rejestrujacych zorganizowanie transportu specjalnego. Ra-
porty sporzadzane sa przez specjalistow ds. obstugi klientow. Zawieraja m.in. informacje takie
jak: do ktorego klienta jest organizowany transport, przyczyny zorganizowania transportu, ktéremu
spedytorowi zlecono transport i jaki jest koszt. Decyzje o transporcie specjalnym podejmuje si¢
w sytuacjach, gdy kluczowemu klientowi grozi zatrzymanie linii produkcyjnej. Konieczno$¢ zor-
ganizowania transportu specjalnego — samochodowego, a nawet lotniczego ze wzgledu na najko-
rzystniejsza ofert¢ czasowa, najczgsciej powoduje opdznienia w procesie realizacji zamowienia
dla kluczowego klienta. Koszty takiego transportu sa bardzo wysokie, dlatego powinno si¢ da-
zy¢ do terminowych realizacji zaméwien i1 wyeliminowania opdznien najczgsciej wskazywanych
w raportach.

Analiza pozwolita wyodrgbni¢ trzy gtéwne obszary opoznien: w sferze produkceji, w sferze
zaopatrzenia surowcow, z powodu braku zdolnosci produkcyjnych. Pozostate problemy zwiazane
sa z jako$cia dostarczanych odlewow i1 opoznieniem w sprawdzaniu dostaw, awaria maszyn, na
ktérych produkowane sa kody dla kluczowych klientow, opoznieniami z powodu selekcji — brak
odpowiednich opakowan na czas lub z awaryjno$cia systemu.

Na podstawie mapy strumienia warto$ci stanu obecnego mozna zauwazyc¢, ze system produk-
cyjny zorganizowany jest na zasadzie ,,produkuj w partiach i pchaj”. Kazdy proces w strumieniu
wartos$ci produkuje i przekazuje wyroby zgodnie z planem produkcyjnym, a nie z faktycznym zapo-
trzebowaniem klienta. Powoduje to, ze catkowity czas, jaki produkt przebywa w systemie, wynosi
19 dni, pomimo ze efektywny czas przeznaczony na obrabianie i przetwarzanie wynosi jedynie 135
sekund. Najbardziej znaczacym zrodtem marnotrawstwa jest nadprodukcja zwigkszajaca zapasy 1
zainwestowane w nie §rodki pieni¢zne. Ze wzgledu na ograniczenia objgtosciowe artykutu 1 ilos¢
zdiagnozowanych przyczyn op6znien w artykule skoncentrowano si¢ na wybranych aspektach.

Mapa stanu przysztego zostala stworzona na podstawie kluczowych pytan przedstawionych
w ksiazce M. Rothera i J. Shooka ,,Naucz si¢ wiedzie¢. Eliminacja marnotrawstwa poprzez Mapo-

wanie Strumienia Warto$ci”.*

WielkoS¢ czasu taktu dla tarcz hamulcowych klienta ZF Lemforder

Czas taktu wyznaczony dla tarcz hamulcowych klienta ZF Lemforder w firmie wynosi 33
sekundy. Przy wyliczaniu czasu taktu wzigto pod uwagg efektywny czas pracy oraz poziom zamo-
wien klienta przypadajacy na jedna zmiang. W analizowanym przedsigbiorstwie czas pracy podczas
jednej zmiany wynosi 28800 s. — 8h. W celu uzyskania efektywnego czasu pracy odjg¢to 30 min.
przeznaczone na positek i sprzatanie stanowiska pracy i uzyskano 27000 s. na zmiang. Klient ZF
Lemforder w czerwcu ztozyt zamowienie na 49000 tarcz hamulcowych. Na jedna zmiang przypada
817 tarcz. Wyliczony czas taktu oznacza, ze aby spelni¢ wymagania klienta, firma powinna produ-
kowac co 33s. kody tarcz, ktdre interesuja klienta.

Realizacja produkcji do supermarketu wyrobow gotowych
Produkcja bezposrednio na wysytke wymaga krotkiego i niezawodnego strumienia ,,0d za-

moéwienia do dostawcy”. Przedsigbiorstwo realizujace t¢ metodg produkcji powinno posiada¢ ela-
styczna strukturg produkcyjna pozwalajaca szybko reagowa¢ na zmienny popyt zamowien. Wiele

4 Rother M., Shook J., Naucz si¢ widzie¢. Eliminacja marnotrawstwa poprzez Mapowanie Strumienia Warto$ci,

WCTT,Wroctaw 2003.
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czynnikow takich jak metody dokonywania zakupdéw przez klientow czy poziom niezawodnos$ci
stosowanych proceséw zadecydowato o zaproponowaniu realizacji produkcji do supermarketu wy-
robow gotowych. Przedsigbiorstwo bgdzie mogto utrzymywaé kontrolowany poziom zapasow wy-
robow gotowych 1 uzupetniaé¢ go o to, co zostato sprzedane. Czgsto wystgpuja sytuacje, w ktdrych
zamowienia z sze$ciomiesigcznym wyprzedzeniem zdecydowanie r6znig si¢ od prognoz jednomie-
sigcznych.

Dotychczas okres$lanie poziomu zdolnosci produkcyjnej potrzebnej do zrealizowania zamo-
wienia odbywa si¢ na podstawie prognoz klienta. Po rozpoczgciu stosowania zatozen koncepcji
Lean Manufacturing poziom produkcji w przedsigbiorstwie bgdzie regulowany przeptywem kart
kanban z supermarketu wyrobow gotowych do linii malowania. W celu okre$lenia wielkos$ci karty
kanban nalezy wzia¢ pod uwagg sposob pakowania tarcz w pojemniki. Umozliwi to przeptyw in-
formacji do malarni o ilo$ci tarcz hamulcowych danego kodu, ktére nalezy pomalowac.

Zastosowanie przeptywu ciggtego

W przypadku kodéw dla klienta ZF Lemforder produkcja zorganizowana jest na zasadzie
gniazd technologicznych, w ktorych zastosowany jest przeptyw ciagly dla czterech operacji: tocze-
nie, wiercenie, wywazanie 1 znakowanie. Umozliwia to catkowite pozbycie si¢ zapasoOw migdzy-
operacyjnych. Niestety, obecny czas cyklu dla wszystkich gniazd produkujacych kody dla klienta
ZF Lemforder jest wyzszy od czasu taktu zgodnego z zapotrzebowaniem klienta. W zwiazku z tym
produkcje nalezatoby zaplanowac¢ na dwéch gniazdach z naciskiem skrdcenia czasu cyklu, a przede
wszystkim zminimalizowania czasu przezbrojenia, stosujac metod¢ SMED. W przedsigbiorstwie
wiele kodow produkowanych jest bez zorganizowania przeptywu ciaglego. Powoduje to wysokie
zapasy migdzyoperacyjne pomig¢dzy trzema/czterema fazami i wydtuzenie cyklu produkcyjnego.

Miejsca zastosowania systemu ssgcego typu supermarket

System ssacy typu supermarket powinien by¢ umieszczony dla wyrobow gotowych, potproduk-
tow — tarcze hamulcowe niepokryte lakierem oraz dla odlewow. W odniesieniu do obecnej sytuacji
zaproponowano realizacj¢ produkcji do supermarketu wyrobow gotowych, z perspektywa zmiany
na produkcje bezposrednio na wysylke. System ssacy typu supermarket dla potproduktow powinien
umozliwi¢ przechowywanie na malarni wszystkich kodow klienta ZF Lemforder. Pojemniki do trans-
portowania tarcz hamulcowych ZF Lemfordera w produkcji w toku mieszcza 60 szt. Kazdemu kon-
tenerowi/nadstawkom drewnianym na palecie EURO towarzysza transportowe karty kanban, bedace
sygnatem do pobrania kolejnego opakowania tarcz z supermarketu potproduktow. W momencie po-
brania z supermarketu, karta kanban produkcyjna uruchamia produkcjg tarcz hamulcowych na gniez-
dzie technologicznym. Biorac pod uwagg dtugi czas przezbrojenia gniazd, a z drugiej strony majac na
uwadze ztozenie produkowania ,,kazda czg$¢ kazdego dnia”, nalezatoby produkowac¢ tarcze w par-
tiach odpowiadajacych dziennemu zapotrzebowaniu, jakie zglasza klient. Do harmonogramowania
tak zorganizowanego procesu gniazda technologicznego nalezy uzy¢ karty kanban, ktdra wyznaczy
moment produkcji kolejnej partii danego kodu. W taki sposéb funkcjonujacy proces nie bedzie wy-
magal nadzorowania przez harmonogram tworzony w dziale logistyki przez planistow.

Zastosowanie trzeciego supermarketu przy rampie dostawczej bedzie stuzy¢ do przechowy-
wania odlewow oraz umozliwi dokonywanie dziennych zamdéwien na podstawie faktycznego zu-
zycia. W obszarze dostaw surowcoOw powinien by¢ rdwniez zastosowany ,,kurs mleczarza” pole-
gajacy na codziennych dostawach odlewow. Mialoby to na celu zmniejszenie poziomu zapasow i
skrocenie czasu ich magazynowania.
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Punkt stymulujgcy dla tancucha produkcyjnego

Punktem stymulujacym powinna by¢ linia malowania, ktora regulowataby prace catego stru-
mienia warto$ci dla kodow tarcz ZF Lemfordera na podstawie zamdwien naptywajacych od klienta.
W procesie znajdujacym si¢ wczesniej w strumieniu wartosci zaproponowano produkcj¢ w par-
tiach ze wzgledu na dlugi czas przezbrojen gniazd technologicznych. W momencie podjgcia decyzji
0 poziomowaniu zrdznicowania produkcji na etapie procesu stymulujacego o wiele tatwiej bedzie
reagowa¢ na roznorodne zamoéwienia klienta przy krotkim czasie ich realizacji oraz zmniejszy¢
poziom zapasow wyrobow gotowych. Uzyskanie statego tempa produkcji, zgodnego z czasem tak-
tu, mozliwe jest poprzez regularne zlecanie procesowi stymulujacemu niewielkich, jednorodnych
zlecen produkcyjnych, przy rownoczesnym odbieraniu produkowanych elementow. W przypadku
kodéw ZF Lemfordera jednostka miary rytmu jest iloczyn ilosci tarcz hamulcowych w pojemni-
ku transportowym ~ 54 szt. oraz czas taktu procesu stymulujacego 33 sekundy, co daje jednostke
roéwna 30 minut. Zgodnie z tym zalozeniem, nalezy co 30 minut zleca¢ malarni wykonanie jednego
pojemnika transportowego tarcz danego kodu i odbiera¢ jeden pelny pojemnik gotowych tarcz ha-
mulcowych.

Wybrane propozycje usprawnien

Aby wdrozy¢ system produkcji tarcz hamulcowych grupy kodéw ZF Lemforder zgodny z
zasadami metody Lean Manufacturing, nalezy skroci¢ czas cyklu i czas przezbrojen oraz zmniej-
szy¢ wielkos¢ partii produkcyjnych w gniazdach technologicznych. W ten sposob uzyska si¢ szyb-
sza reakcj¢ na potrzeby procesu w dole strumienia warto$ci — malarni. Wyznaczony czas taktu 33
sekundy nie jest osiagalnym cyklem produkcyjnym dla gniazda technologicznego. Rozwigzaniem
jest produkcja kodoéw ZF Lemfordera na dwdch gniazdach o cyklu produkcyjnym okoto 60 sekund.
Dostepny czas przezbrojen wynosi 4 godziny, poniewaz wyprodukowanie okoto 1225 tarcz ha-
mulcowych zajmuje 20 godzin. Dla gniazda produkujacego trzy kody czas przezbrojenia powinien
wynosi¢ okoto 80 minut. Natomiast dla gniazda produkujacego dwa kody czas przezbrojenia to 120
minut. Dotychczasowa wielko$¢ wskaznika EPE dla gniazd technologicznych wynosita minimum
3,5 dnia. Zalozony cel zmniejszenia wielkoS$ci partii produkcyjnej polega na osiagnigciu wskaznika
EPE na poziomie 1 dnia. Wymaga to zwigkszenia dostgpnos$ci gniazd technologicznych, poniewaz
obecna, wysoka awaryjno$¢ maszyn uniemozliwitaby zrealizowanie calego zapotrzebowania skta-
danego przez klienta oraz redukcji czasu przezbrajania na linii malowania.

WNIOSKI

1. Sposob dostarczania komponentow odgrywa coraz wigksza rolg w wywiazaniu si¢ ze standardow
logistycznej obstugi klienta finalnego branzy motoryzacyjnej. Zarzadzanie cyklem realizacji zamo-
wienia dla dostawcéw wymaga stosowania nowoczesnych metod i technik, ktére pozwola zreali-
zowac¢ wyznaczone przez kluczowych klientéw (producentow samochoddéw) standardy elementow
logistycznej obstugi klienta.

2. Analiza istniejacej sytuacji w analizowanym przedsigbiorstwie pozwala stwierdzi¢, ze ustalony
system mierzenia poziomu logistycznej obstugi klienta nie umozliwia doktadnego oraz rzetelnego
pomiaru 1 kontroli najwazniejszych elementow obstugi klienta w tancuchu dostaw branzy moto-
ryzacyjnej. Niedotrzymywanie termindéw dostaw oraz zbyt dtugi czas realizacji zamdwien Just in
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Time, ktére przekroczylty wielko§¢ zaméwien prognostycznych, wynikaja z istniejacych proble-
mow w procesie realizacji zamowienia.

3. 54% powodow organizowania transportu specjalnego dla kluczowych klientow stanowia op6z-
nienia w obszarze produkcyjnym. Zastosowanie postulatow Lean Manufacturing w obszarze pro-
dukcyjnym pozwoli na wyeliminowanie zrodet marnotrawstwa i skrocenie catkowitego przejscia
produktu. Opis i analiza przebiegu procesu produkcyjnego za pomoca mapy strumienia wartosci po-
zwolita usuna¢ w systemie wszelkie zrédta marnotrawstwa. Wdrozenie zaproponowanych uspraw-
nien oraz zalozen koncepcji Lean Manufacturing pozwoli na zmniejszenie caltkowitego przejécia
produktu do 4,5 dnia. Skrocenie czasu w jednym z obszaréw, w ktorym wystgpowaty problemy i
opdznienia, automatycznie wptynie na czas trwania catego cyklu realizacji zamowienia.
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LOGISTIC CUSTOMER SERVICE IN AN ELEMENT OF SUPPLY CHAIN IN THE MOTOR INDUSTRY
SUMMARY

Creation, realization and assessment Inter — organization relations is starting point to improvement of single proces-
ses and whole supply chain. Polish companies have to meet requirements concerning the service of clients. Nowadays,
flexibility of a company’s logistic system is essential, since it requires from companies the capacity to quickly and
efficiently adjust to changing demand and the ability to quickly change the products offered for the market. The cycle
of order realization goes through all links of a supply chain, thus it is one of the most fundamental criterion in assessing
its efficiency.
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