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Streszczenie: Rozwazania przedstawione w artykule pozwolily na przeprowadzenie analizy
logistycznego procesu realizacji zamOwienia klienta eksportowego,
z wykorzystaniem narzedzi analizy systemowej. Wyjasniono zasady i mechanizmy procesu
oraz wszystkie jego powigzania z eclementami wewngtrznymi 1 zewngtrznymi
przedsigbiorstwa. Ponadto stworzono kompleksowy model procesu realizacji zamdwienia
klienta, dzigki zastosowaniu narzedzia DFD - Diagram Przeptywu Danych, ktory
zobrazowal najwazniejsze etapy w nim wystepujace oraz pozwolil na wskazanie miejsc
mogacych powodowa¢ opoznienia. Cze$¢ etapdw analizy zostala zawarta w artykule
,~Analiza procesu przygotowania zamowienia klienta interco w wybranym przedsigbiorstwie
produkcyjnym”, stanowigcym czgéciowg analiz¢ badanego procesu.

Stlowa kluczowe: proces realizacji zaméowienia, klient eksportowy - interco, przygotowanie
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Wprowadzenie

Teoria systemow, jako rozlegla dziedzina, obejmujgca szereg problemow
i potrzeb, umozliwia widzenie przedsi¢biorstwa oraz wspoétzaleznosci w nim wystepujacych
w sposob niekonwencjonalny [2]. Istotg nowoczesnej koncepcji logistyki poczawszy od lat
70. XX wieku zaczeto by¢ traktowanie logistyki w sposob systemowy, opierajac ja na
wspolzaleznosciach, czy integracji elementéw wzajemnie si¢ uzupetniajgcych [3, 11]. Teoria
systemow umozliwia uwzglednienie dynamizmu przedsigbiorstwa oraz powigzan
wystepujacych wewnatrz oraz na zewnatrz obiektu. Jej istote stanowi analiza zjawisk, ktore
dotycza danego podmiotu oraz jego elementéw, wyodrgbnionych z otoczenia jako catosc. Jej
zadaniem jest z kolei stworzenie pewnych modeli, czy algorytmow, ktére przedstawiaja
przebieg procesow, opierajac si¢ jednoczesnie na potgczeniach przyczynowo — skutkowych
[10]. Analiza systemowa zajmuje si¢ natomiast procesem poznawania systemu, opisywania
obiektu, czy jego czesci sktadowych. Umozliwia ona rozwigzywanie ztozonych problemow
mogacych wystgpi¢ w organizacji oraz w jej otoczeniu [5].

Jezeli zatem przedsigbiorstwo okreslone zostanie jako zbior, w ktorym obecne elementy
sg wzajemnie ze sobg powigzane poprzez pewne procesy transformacyjne, mozna moéwic o
przetozeniu teorii systemow réwniez na obszar badan i dzialan nauki, ktora jest logistyka.
Zastosowanie takiego podej$cia powoduje, iz rozwigzujac problemy logistyczne uzyskuje si¢
optymalne rozwigzania catoSciowe w systemie logistycznym, a takze mozliwym staje si¢
uwzglednienie wszelkich istniejgcych ograniczen i efektow, podczas podejmowania decyzji
logistycznych [1].
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Przydatnym okazat si¢ rozwoj analizy systemowej oraz teorii systemow, w kwestii nauki,
jaka jest logistyka. Struktura systemu logistycznego, w postaci jego elementoéw
i relacji migdzy nimi, jest w typowy sposob reprezentowana przez procesy logistyczne [4].

Kierujagc si¢ powyzszymi uzasadnieniami mozna okresli¢ zatem pojecie systemu
logistycznego celowo zorganizowana i potaczong grupe elementow takich jak: produkcja,
zaopatrzenie, magazynowanie, transport, czy odbiorca wraz z zachodzacymi pomiedzy nimi,
oraz ich wlasno$ciami, relacjami, ktére warunkujg przeptyw informacji, strumieni i $rodkoéw
finansowych [7].

Jednym z narzgdzi stosowanych w analizie systemowe;j jest Diagram Przeptywu Danych
(ang. DFD — Data Flow Diagram). Jest to model systemu, ktory pokazuje wszystkie procesy
w nim zachodzace, wspotzaleznosci miedzy nimi, przepltywy danych, czy magazyny w nich
uzywane. Jest takze przedstawieniem dziatania systemu — kazdy przeplyw danych
w systemie odzwierciedla ruch systemu w rzeczywisto$ci, a procesy posiadajg jednakowe
dane wejsciowe i wyjSciowe, zarowno w diagramie, jak i realnym $wiecie [5]. Jego tworzenie
opiera si¢ na nastepujacych pojeciach:

—  Proces — to transformacja danych wejsciowych dane wyjscia — sktadniki systemu,
ktorych zadaniem jest przetwarzanie danych otrzymanych dzigki ich przeptywom —
przedstawiany w postaci okregu;

—  Przeplyw danych — to zbioér danych, ktore przeptywaja migdzy obiektami systemu —
przedstawiony za pomocg strzatki z okreslonym kierunkiem;

—  Magazyn Danych — element stuzacy przechowywaniu danych — przedstawiany
w postaci prostokata z niewidocznym prawym bokiem;

—  Terminator — obiekt, ktory reprezentuje zrodto lub miejsce przeznaczenia informacji
— z nimi komunikuje si¢ system — przedstawiony w postaci kwadratu [8].

Wsrdd rodzajow diagramu przeptywu danych wyréznia sie:

—  Diagram kontekstowy, ktory definiuje jedynie granice 1 zakres systemu
i przedstawiony jest jako pojedynczy proces zwigzany z innymi jego elementami;

—  Diagram systemowy, ktory pokazuje glowne 1 najwazniejsze funkcje
w systemie. Kazda z funkcji ukazana jest na diagramie jako grupa diagramow
nizszego rzgdu, czyli szczegdlowych;

—  Diagram szczegdtowy, ktory pokazuje dokladng realizacje  funkcji
w systemie [8].

Modelem funkcji systemu jest natomiast zbior diagramow przepltywu danych wraz z ich
elementami i opisem. Mozna okresli¢ go jako graficzng mape procesow, przeplywow w nich
wystepujacych dla calego przedsigbiorstwa i jego otoczenia.

Przedstawione rozwazania mialy postuzy¢ do wyboru wskazanego narzedzia do
kontynuacji analizy procesu realizacji zamowienia klienta interco, poprzedzonego w artykule
Analiza procesu przygotowania zaméowienia klienta interco w wybranym przedsigbiorstwie
produkcyjnym, zbadaniem jedynie czgsci realizowanego procesu.

Celem artykulu jest zatem przeprowadzenie analizy systemowej procesu realizacji
zamowienia klienta interco z zastosowaniem DFD - Diagramu Przeptywu Danych.

1. Przygotowanie zaladunku — zamawianie pojazdow

Nastepnym etapem, po zatwierdzeniu harmonogramu zatadunkow, jest zamowienie
samochodow do odbioru wyprodukowanego towaru. W wigkszosci przypadkéw to kraj
importujacy jest za to zadanie odpowiedzialny, ale zdarza sig, ze brzemig tej czynnosci bierze
na siebie kraj eksportujacy, jak w przypadku Wegier i Czech, ktére to kraje obstugiwane sg

937



przez transport omawianego przedsigbiorstwa. Samochody powinny by¢ zamawiane, po
potwierdzeniu z dziatem eksportu dostgpnych wolnych okienek zatadunkowych. Towary
moga by¢ tadowane na zmianach:

—  Pierwszej — w godzinach: 7:00 — 15:00 od poniedziatku do soboty;

—  Drugiej — w godzinach: 15:00 — 23:00 od niedzieli do pigtku;

—  Trzeciej — w godzinach: 23:00 — 7:00 od niedzieli do piatku.

Kolejno, przed zaplanowanym zatadunkiem towaroéw, tworzy si¢ zamodwienia
w systemie SAP R3/APO, w zaleznosSci od tego, jaki rodzaj oprogramowania posiada dany
kraj oraz dowody dostawy w systemie SAP R3. Odpowiedzialno$¢ za te zadania spoczywa
catkowicie na omawianym przedsi¢biorstwie. W przypadku, gdy dany kraj posiada system
APO tworzone s3 numery zamowien zwane numerami PO (ang. purchase order), jak na
Rysunku 1. Nastepnie numery te sg automatycznie przesytane do systemu SAP R3, gdzie
tworzone jest zamowienie.

TLB Shipments
En order Number “| Ship. Date | Avail. Date | WEIGHT T_.
4502072634  04.01.2015 06.01.2015 20,95
4502072635  04.01.2015 06.01.2015 20,28 | product 123
4502072636  04.01.2015 06.01.2015 20,28 | Quantity 2 0
4502072637  04.01.2015 06.01.2015 20,28
4502072639  04.01.2015 06.01.2015 17,44
4502072640  04.01.2015 06.01.2015 1175 Demand Date] |0S.01.2015
4502073482  04.01.2015 06.01.2015 20,59 | Demand Time  [12:00:00
4502073483  04.01.2015 06.01.2015 20,37
4502073485  04.01.2015 06.01.2015 19.96 | Avail. Date
ML Avail. Time 00:00:00
[O)@]) (&)= 7%
TLB Shipment Items

Rys.1. Tworzenie zamowienia w systemie SAP APO [6,9]

Jesli kraj nie posiada systemu SAP APO, zaméwienia tworzone sg na poziomie SAP R3.
Na Rysunku 2. Przedstawiono przyktadowe tworzenie takiego zamoéwienia, ktore wymaga
wpisania odbiorcy, platnika, daty dostawy, magazynu, w ktorym towar jest tadowany,
warunkow dostawy, produktow i ich iloSci (w kartonach). W przypadku pierwszego
wariantu, kiedy zamowienie jest automatycznie tworzone z APO, nalezy jedynie sprawdzic¢
wszystkie pozycje i zmieni¢ date dostawy, jesli jest to konieczne.

W przypadku dowodoéw dostawy, tworzy si¢ je bezposrednio w systemie SAP R3. Dla
Czech, Wegier, Rumunii i Bulgarii tworzone sa one automatycznie z systemu APO (bez
kreowania zamowienia), a dla pozostalych krajow generowane s3 re¢cznie.
W zaleznosci od zapotrzebowania kraju do dowodu dostawy dopisuje si¢ takze liczbe palet
tak, aby ich koszt zostal nastepnie doliczony do faktury. Jezeli tak nie jest, tworzy si¢ osobny
dowdd dostawy wyltacznie na palety. Na rysunku 3. przedstawiono przyktadowy dowdd
dostawy towaru. Po zatadunku towardéw, magazyn tworzy wydanie z magazynu stworzonego
dowodu dostawy, a nastgpnie mozna utworzy¢ do niego fakture.
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Sold-To Party 123456789 O
Ship-To Party 987654321
PO Number XYZ PO date 04.01.2015 @J
~~ Sales | Item overview | Item detal | Ordering party - Procurement - Shipping | Reason f]
Req. deliv.date D/ |05.01.2015 Deliver.Plant
Complete div. Total Weight 0,000
Delivery block ¥ Volume 0,000
Biling block ¥ | Pricing date 05.01.2015
Payment card Exp.date
Card Verif.Code
Payment terms Incoterms
Order reason v :
All items
Item Material Order Qu... Un 'S  Description Customer Materi...
1123 240CAR  [] Product 1
2456 480 CAR Product 2

Rys.2. Tworzenie zamowienia w systemie SAP R3[6,9]

Outbound deliv. 78355924 Document Date 30.12.2014
Ship-to party 123456789

~~ Item Overview { Picking  Loading - Transport  Status Overview  Goods Movement Data

Planned GI 30.12.2014 [00:0.. Total Weight 3.278,090 KG
Actual GI date 30.12.2014| [07:53 No.of packages 0
All Items
Itm Material Deliv. Qty Un  Description C... ItCa P.. W. Batch
10 123 1.123 CAR ABC .PL ZSN C 2015.02.05
20 456 5 PC  PALETA EURO PL PL ZTA3

Rys.3. Przyktadowy dowod dostawy stworzony w systemie SAP R3[6,9]

Nastepnie, po stworzeniu wszystkich dokumentéow niezbednych do zatadunku
i wysylki towaru, kazdy samochdd awizowany jest najpierw w pliku excelowym,
a kolejno w bazie WebChili. Za wpisanie kraju, samochodu, numerow dowodoéw dostawy,
ilosci palet do pliku excelowego odpowiedzialne sg osoby z dzialu eksportu
w przedsigbiorstwie. Podobnie dla awizowania w bazie WebChili, wyjatkiem sg tu jednak
kraje: Litwa, Lotwa i Estonia, ktérych przewoznik posiada dostep do wyzej wymienionego
narzedzia i sam uzupetnia wszystkie informacje. Awizacje te niezb¢dne sg magazynowi,
dzialowi eksportu oraz osobom odpowiedzialnym za wysylke krajowa. W przedsigbiorstwie
bowiem w ciagu jednej godziny zegarowej moga by¢ zatadowane tylko 2 samochody, co
oznacza, ze transport krajowy i zagraniczny muszg by¢ odpowiednio skoordynowane, aby
zatadunki odbyly si¢ zgodnie z planem i bez opdznien.

Baza WebChili jest natomiast narzedziem, ktory stuzy nie tylko awizowaniu
samochodow, ale takze dzigki niemu uzyskuje si¢ informacje dotyczace godziny przyjazdu,
rozpoczgeia  zatadunku, czy wyjazdu samochodu z fabryki. Oprocz tego,
w bazie tej, zawarte sa informacje o przewozniku, nazwisku kierowcy, czy tadownos$ci
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samochodu. Jest to na tyle istotne, ze przyktadowo w przypadku roszczen ze strony klienta,
mozna uzyskaé raporty, ktore moga by¢ dowodem winy firmy transportowe;.

Awizacje samochodéw na eksport wtorek I
Godz.

Data zatadunk tadunk Kraj Nr Delivery Note | Nr Delivery pallets | llos¢ palet| Nr samochodu Nr Naczepy
2014-12-30 08:00 TURCJA 78355924 5 AAA BBB
2014-12-30 08:00 TURCJA 78355925 33 AAA BBB
2014-12-30 09:00 AUSTRIA 78351356 78356480 33 AAA BBB
2014-12-30 11:00 WEOCHY 78356738 kil AAA BBB
2014-12-30 12:00 WEOCHY 78351729 kil AAA BBB
2014-12-30 13:00 SZWECJA 78351357 33 AAA BBB
2014-12-30 14:00 WELOCHY 78351730 3 AAA BBB

Rys.4. Fragment awizacji samochodow eksportowych w pliku excelowym [6,9]

Przewoink Zalagunek Roziagunek Transport
Status Kanal  Nr Nazwa Podmiot Data Godzina  Pogmiot Data Godzina  Przyjezd  Samochéd  Kerowea Komentarz

LR} = E 15017071 ZEWNETRZNY 25 0150104 16:00 ODEIORCA: ABC sm o 804001
Zakariczony xyz mes —— -

Strona|  1z2[ B M |2 Wyéwietiono 1 - 30 2 39

Zakadunek / Rozladunek || PlanySTO || Historia statusdw | Historia zmian || Seceegaly dystrybucii | Listy preewozowe || Informacie dodathowe

Erama

Brama Magazyn

Edycja

Brama Kwit paletowy Brama Kwit paletowy
Zgloszenie:  14:53  Wiazd: 1455wyt 1619 ow: - Zoloszenie: i Wiazd: L w:
;-

Magazyn
Magazyn i) . . .
e plombys St Zoloszenie:  eniee Dokumenty: = e o

B —— T Rozladunck Roziadowanych miejsc palet.:
Zaladunek Miejsca palet fLadownodé: 33/33 (100%) Rozpoczecie: i Zokotczerie:  —-i-- Proyetych palet (EurofInne): /-

Prayictych palet (Euroffone): /- Wydanych palet (Euroffnne): /-
Wydanych palet (Eurofione): 33/

Zgloszenie: 14:58  Dokumenty: 16110

Rozpoczecie: 15100 Zaloncrenie:  15:56

Delivery Notes: 123456780 Delivery Pallets: 087654321

Rys.5. Fragment awizacji samochodow eksportowych w narzedziu WebChili [6,9]

Ostatniag czgscig zwigzang z codziennym kontaktem klienta z przedsiebiorstwem przed
zatadunkiem towardéw sg mozliwe biezace korekty splitow, godzin zatadunkowych, czy
numeréw samochodow. Zdarza si¢, ze w przypadku niespodziewanego opoznienia
w produkcji, podmiot nie jest w stanie zatadowa¢ samochodu wedtug zyczen klienta, gdyz
niektore artykuty moga nie by¢ dostgpne. W takiej sytuacji osoba obstugujaca klienta
z danego kraju kontaktuje si¢ z nim w celu korekty i zmiany harmonogramu zatadunku.
Czasami jednak, nie jest mozliwe zatadowanie samochodu o planowanej godzinie zadnym z
zamowionych towarow — w takim wypadku kierowca musi zaczekaé, badz jesli jest to jeszcze
mozliwe, godzina zatadunku ulega zmianie za zgoda i akceptacja klienta eksportowego oraz
przewoznika.

Zdarza si¢, ze opoOznienia w zatadunkach spowodowane s3 nie stawieniem sig¢
przewoznika na czas. W tej sytuacji klient moze zechcie¢ zatadowac¢ inny towar, aby uniknaé
brakow na stanach magazynowych. Kontaktuje si¢ z eksporterem, ktory jesli to mozliwe,
zmienia harmonogram zatadunkéw. Czesto rowniez przewoznik przysyla na miejsce
zatadunku inny samochod niz zostalo to podane wczesniej, w takim wypadku wymagane jest
kazdorazowe potwierdzenie numeréw podstawionego samochodu.

Jak mozna zauwazyé, na podstawie opisanych wyzej elementéw obstugi klienta
eksportowego zwigzanych z codzienng wspotpracg przed zatadunkiem dobr, elementy te
wzajemnie si¢ uzupetniaja i sg od siebie zalezne. Kazdy poszczegdlny krok ma wptyw na
pozostate i przykltadowo, stworzenie harmonogramu zatadunkéw powoduje, ze eksporter
przygotowany jest na wysylke towaru do konkretnego klienta, o danej, zaawizowanej
godzinie. Niestawienie si¢ klienta o planowanej godzinie powoduje duze utrudnienia w pracy
przedsigbiorstwa i moze spowodowaé kolejne opoznienia. Podobnie dzieje si¢, gdy fabryka
nie wywigze si¢ z zaplanowanych dziatan i produkcja towaréw opdzni sie. Moze to
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spowodowac duze straty dla klienta, ktory biorac pod uwage niektore towary, traci z powodu
brakoéw na stanach magazynowych, a takze dla przewoznika, ktéry przewidziat doktadne
godziny zatadunku i roztadunku w miejscu przeznaczenia, a tym samym kazde opdznienie
generuje dla niego kolejne.

2. Zaladunek towarow zamowionych przez klienta eksportowego

Zatadunek towarow zamoéwionych w badanym przedsigbiorstwie przeprowadzany jest
w godzinach i dniach oméwionych wczesniej. Pracownik dzialu eksportu ustala wolne
okienka zatadunkowe i przekazuje klientowi informacje na temat mozliwych godzin dla
danego kraju.

Importer natomiast powinien dostarczy¢ przedsigbiorstwu numery tablic rejestracyjnych
pojazdow zaplanowanych do przybycia w okreslonych, zdefiniowanych godzinach. Towary
powinny by¢ zatadowane na samochody jak najwczesniej, po zakonczeniu kwarantanny, aby
klient mégt dosta¢ swoje zamowienie tak szybko, jak to mozliwe oraz aby zwolni¢ miejsca
w magazynie dla kolejnych palet, zmniejszajac tym samym fabryczne koszty
magazynowania.

Opdznienia w zatadunkach do 24 godzin, spowodowane przez brak samochodu,
problemy techniczne, nieprzewidywane kwestie zwigzane z procesem produkcji, czy
zdolnosci produkcyjne fabryki powinny by¢ akceptowalne bez zadnych dodatkowych
kosztow. Jezeli samochod nie przyjedzie na miejsce zatadunku do dwoch godzin, nie jest to
traktowane jako spdznienie i nie powoduje dla klienta Zzadnych konsekwencji. Jezeli
natomiast spoéznienie wynosi wigcej niz 2 godziny, samochdd czeka na parkingu na
najblizsze wole okienko zatadunkowe i dopiero wtedy rozpoczyna si¢ proces tadowania palet
na naczep¢. Przedsigbiorstwo do zatadunku stosuje jedynie europalety, ktore sg odpowiednio
chronione, aby utrzyma¢ stabilnie caty towar w miejscu.

Wyznaczony kierowca przybywajac na miejsce zatadunku ma obowigzek:

—  Zglosi¢ swoje przybycie na bramie wjazdowej — nastgpnie, po sprawdzeniu
numeréw samochodu oraz innych niezbgdnych informacji na temat pojazdu
dotyczacych miedzy innymi kondycji maszyny, kraju i kierowcy — zaczeka¢ na
pozwolenie wjazdu na teren fabryki;

—  Zglosi¢ swoje przybycie u operatora magazynu, ktory sprawdza, czy zatadunek
moze by¢ rozpoczety bez zadnych przeszkod;

—  Podstawi¢ si¢ pod wyznaczong przez pracownika rampe zatadunkows
i podtozy¢ klin pod koto;

—  By¢ obecnym przy zatadunku pojazdu w odpowiednim ubiorze — kamizelce
odblaskowej, czepku, dtugich spodniach, bezpiecznych butach — oraz monitorowaé
jego przebieg;

—  Podczas zatadunku umiesci¢ kluczyki do maszyny w saszetce umieszczonej na
bramie, ktore zwrdcone zostang po zakonczeniu procesu;

—  Odebra¢ od operatora magazynu dokumenty, kluczyki do samochodu oraz plomby,
badz czekaé na zatozenie plomby przez lekarza weterynarii (dotyczy krajow spoza
UE).

Pracownicy magazynu przed zatadunkiem maja obowigzek sprawdzi¢ stan samochodu —
temperaturg naczepy, ktora powinna wahac si¢ w granicach 2 — 60C, zapach oraz jej czystos¢.
Dostawca ma obowigzek sprawdzi¢ ponadto, czy samochod, zostal podstawiony jest
upowazniony do zatadunku przez odbiorce — poprzez weryfikacje numerow tablic
rejestracyjnych, ktore powinny by¢ wysylane przez klientow, badz dostawcow danego kraju
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droga mailowa przed zaladunkiem. Jesli dane nie zgadzajg si¢, samochod, ktory zostat
podstawiony, musi zosta¢ potwierdzony przez klienta, w przeciwnym razie zatadunek nie
rozpocznie si¢. Gdy kierowca prosi o zatadunek towaréw wedlug ustalonego schematu,
dostawca ma obowiagzek wykona¢ prosbe i zaladowaé palety w konfiguracji podanej przez
kierowce, w celu optymalnego wywazenia samochodu. Zatadunek odbywa si¢ przy uzyciu
wozkoéw widtowych sterowanych przez operatorow.

Przedsiebiorstwo zobowigzuje si¢ natomiast, ze temperatura towaréw przygotowanych
do zatadunku jest odpowiednio niska — jesli tak nie jest — przewoznik powinien natychmiast
skontaktowac si¢ z osobg odpowiedzialng za transport w kraju importujgcym.

Kierowca przed zatadunkiem ma obowigzek dokonaé sprawdzenia liczby palet, ich
kondycji i towaréw na nich umieszczonych, mozliwych uszkodzen kartondéw, czy zle
zapakowanych produktow, a takze stabilnoSci palet, wagi zatladowanego towaru, czy
temperatury produktow.

Przedsigbiorstwo nie bierze odpowiedzialnosci za jakiekolwiek réznice w jakoSci
produktow, czy ich uszkodzeniach, ktoére moga pojawic si¢ podczas transportu, ale moze by¢
obcigzone za straty spowodowane niepoprawnym zatadunkiem.

Po zakonczeniu zatadunku kierowca powinien zgtosi¢ si¢ do operatora magazynu, ktory
przekaze mu wszystkie dokumenty — dowod wydania, dokumenty transportowe, czy
swiadectwo pochodzenia. Jesli zatadowany pojazd zmierza do kraju zlokalizowanego poza
Unig Europejska, kierowca powinien udac¢ si¢ do dziatu eksportu w celu odebrania
pozostatych dokumentéw niezbednych do przeprowadzenia odprawy celnej, a nastepnie, po
kontroli lekarza weterynarii i zatozeniu plomby, udac si¢ do urzgdu celnego.

Jak mozna tatwo dostrzec, etap ten jest rOwnie wazny i wymagajacy wspoldziatania
ogniw lancucha dostaw zamawiajacych i wysylajacych towary. Konieczno$¢ sprawnej
wspolpracy jest tu niezbedna, gdyz kazdy czas oczekiwania w magazynie generuje
op6znienia zarowno po stronie eksportujace;j, jak i importujacej zamdéwione dobra.

3. Odbior towarow u klienta, fakturowanie i platnosci

Po przyjezdzie zatadowanego samochodu do klienta, magazyn odbierajacy powinien
sprawdzi¢ numer plomby umieszczone] w magazynie eksportera po zatadunku towarow
(numer taki widnieje na miedzynarodowym liscie przewozowym CMR, ktory otrzymuje
wraz z dokumentami kazdy kierowca po skonczonym zaladunku), aby upewnié si¢, ze
podczas transportu zamowionych dobr nie miata miejsce zadna ingerencja w naczepe i
zatadowane produkty.

Ponadto, podczas roztadunku, odbiorca sprawdza stan przywiezionych dobr, ktore
kierowca otrzymal na dowodzie dostawy wraz z listem przewozowym oraz: dat¢ i czas
zatadunku, liczbg palet, ilosci zatadowanych kartondow, datg przydatnosci kazdej z palet,
numer naczepy. Jezeli podczas odbioru fizycznego okaze sig, ze ilosci na dowodzie dostawy
(ang. delivery note) r6znia si¢ od odebranych o wiecej niz 3% catkowitej ilosci zatadowanego
towaru (w kartonach — CAR), klient wysyta informacje¢ do dostawcy w celu wystawienia
korekty na fakture, jesli taka zostala juz wezesniej stworzona.

Fakturowanie odbywa si¢ w najblizszym mozliwym momencie po zakonczeniu
zatadunkéw. W przypadku krajéw znajdujacych si¢ poza Unig Europejska (Ukraina
i Turcja) pracownik eksportu tworzy faktur¢ w dniu zatadunku i po zakonczonych
czynnosciach przez lekarza weterynarii przekazuje jg kierowcy w celu wykonania odprawy
celnej. Dla pozostalych klientow faktury sg wysytane poczta raz na miesigc, lub wedtug
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indywidualnych ustalen importera i eksportera. Zaptata za wystawiong fakturg powinna by¢
dokonana w czasie 30 dni od daty jej wygenerowania.

4. Obstuga reklamacji i raportowanie

Zdarza sig, ze towary dostarczone do klienta nie spetniaja wymogow jakoSciowych, czy

przyjezdzaja na miejsce roztadunku zniszczone. W takich momentach importer moze zglosi¢
reklamacje, ktorg eksporter ma obowigzek rozpatrzyé. Reklamacje mogg by¢ sktadane na
rece osoby z dziatu eksportu w nastgpujacych przypadkach:

1.

Wyprodukowanie wigkszej iloSci towaru niz zamowiona. Moze zdarzy¢ si¢, ze
podczas procesu produkcji z powodu kwestii zwigzanych z zapasami, czy innymi
nagtymi wypadkami wytworzona zostanie ilo$¢ wigksza niz zamoéwiona przez
klienta. W tym wypadku eksporter wysyta klientowi dodatkowsa ilo$¢, jednakze
jezeli importer bedzie mial z tego powodu straty, kraj eksportujacy zobowigzany
jest do przyjecia reklamacji i wystawienia korekty na fakture.

Produkcja iloSci mniejszej niz zaméwiona przez klienta. W takim wypadku dziat
eksportu kontaktuje si¢ z importerem w celu ustalenia jakie kroki powinny by¢ dalej
podjete.  Jesli  klient  potrzebuje  towaru, a  fabryka nie  jest
w stanie wyprodukowa¢ wczesniejszej niewytworzonej ilosci w ciagu kolejnych 7
dni, moze on domagac¢ si¢ od przedsigbiorstwa rekompensaty za spowodowane tym
faktem braki na produktach.

Roznice w ilosci dostarczonego i rozpisanego towaru na dowodzie dostawy.
Sytuacja ta zostata opisana juz wczesniej.

Data przydatnosci krotsza niz zaakceptowana. Jezeli, podczas odbioru
zamowionego towaru, klient zauwazy, ze data przydatnosci produktu jest krotsza
niz ustalona, powinien skontaktowac¢ si¢ z eksporterem w celu wyjasnienia sytuacji.
Importer stara si¢ sprzeda¢ towar z krotsza datg przydatnosci, niz akceptowalna,
jezeli jednak nie bedzie w stanie sprosta¢ temu zadaniu przedsigbiorstwo
eksportujace wystawia korekte na wygenerowang fakture.

Uszkodzenia opakowan towaréw. W przypadku zarejestrowania uszkodzen
towarow kupujacy powinien skontaktowaé si¢ zaréwno z kierowcg przewozacym
dany towar oraz dostawcg w celu wyjasnienia przyczyny zniszczenia wyrobow. Jesli
wina spoczywa nas sprzedajacym, ma on obowigzek skorygowaé wystawiong
fakture o ilosci uszkodzone.

Niewlasciwe etykictowanie towardéw. Jezeli dostarczone palety nie posiadaja
etykiet, lub etykiety te sg zle umieszczone, badz zniszczone, sprzedajacy ma
obowigzek pokry¢ koszty ponownego etykietowania.

Kwestie jakosciowe produktow. W przypadku wykrycia probleméw jakosciowych
produktow, kupujacy niezwlocznie powinien skontaktowaé si¢
z osobami odpowiedzialnymi u sprzedajacego. Jezeli problem zostat spowodowany
przez badany podmiot, powinien on niezwtocznie poinformowac klienta i zwrocié
mu wszelkie poniesione koszty.

Oprocz wymienionych wyzej kwestii przedsigbiorstwo, w ramach czynno$ci obstugi

posprzedazowej, zobowigzuje si¢ do raportowania kazdemu krajowi eksportowemu
odpowiednich wskaznikéw efektywnosci KPI (ang. Key Performance Indicators), wsrod
ktorych najwazniejsze z nich to:

943



v Swiezos¢ wysytanych produktow (ang. Freshness) [%] — wyznaczajacy
procent z pozostatej daty przydatnoSci produktéw podczas wysytki w stosunku do
catkowitego okresu trwatosci towarow:

(Data trwatosci zatadowanego towaru — Data zatadunku)[dni] - ilo$¢ towaru [kg]

= (Catkowita dtugos¢ daty przydatno$ci — czas kwarantanny)[dni] - ilo$¢ towaru [kg]
- 100%Swiezos¢ produktu [%] =
v Doktadno$¢ prognozowania (ang. Forecast Accuracy) [%]:

=1
|Zaméwienie na produkt x w tygodniu n [kg] — Prognoza produkcji produktu x w tygodniu n [kg]|

Prognoza produkcji produktu x w tygodniu n [kg]
- 100%FA produktu x w tygodniu n [%] =

v Poziom obstugi klienta eksportowego (ang. Export Service Level) [%] —
ilo$¢ dostarczona towaru w stosunku do iloSci zamowionej:

|Ilo$¢ dostarczona towaru [kg] — Ilo$¢ zamoéwiona towaru [kg]|
ESL [%] =1 — — — -100%
Ilo$¢ zamoéwiona towaru [kg]

v Calkowita ilo$¢ dostarczonego towaru (ang. Volume) [kg];

v Calkowita ilo$¢ zatadunkow (ang. No. Loadings) [szt.];

v Doktadnos¢ zatadunkéw (ang. Loading Accuracy) [%] — procent
zatadunkoéw wykonanych bez opdznien wigkszych niz 2 godz.:

LA [%] = Liczba zatadunkéw z op6inieniem do 2 godzin 100%
T Catkowita liczna zatadunkéw 0

v Liczba i procent zaladunkoéw z opdznieniem powyzej 24 godzin.

Raportowanie powinno docelowo by¢é wykonywane w skali miesigca i
przekazywane klientowi w celu zapoznania si¢ z nim, wprowadzenia uwag oraz
usprawnienia dalszej wspotpracy i procesu realizacji zamowienia. Dzieki wykonywanym
raportom klient oraz eksporter moga zauwazy¢ istotne kwestie wymagajace zastosowania
czynnosci majacych spowodowaé zapewnienie wyzszego poziomu obstugi. Umozliwiajg one
takze zacie$nienie kooperacji migedzy krajami i utrzymywanie relacji partnerskich.
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Po przeprowadzeniu analizy wszystkich etapow realizacji LEGENDA
zamowienia klienta eksportowego z jego punktu widzenia,
zauwazy¢ mozna jak bardzo fazy wzajemnie si¢ przenikajg i Q Proces
wymagajg wspolpracy wielu elementow przedsigbiorstwa i jego
otoczenia. Jest to bardzo istotne dla wszystkich ogniw
wspotdzialajacych ze sobg, aby caly proces zrozumieg, i znalez¢é
miejsca, ktore mogg powodowaé straty, czy skutkowaé
zachwianiem sprawnej realizacji procesu. Magazyn danych

Na Rysunkach 6., 7. oraz 8., przedstawiono diagram
przeptywu danych dla badanego procesu, w ktorym zastosowano | =~ | Przeplyw danych
nastepujace symbole:

Terminator

5. Podsumowanie
Zrealizowane dzialania pozwolilty na przeprowadzenie analizy procesu realizacji

zamowienia klienta eksportowego, z wykorzystaniem narzedzi analizy systemowe;.
Wyjasniono zasady i mechanizmy procesu oraz wszystkie jego powigzania z elementami
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wewnetrznymi i zewnetrznymi przedsigbiorstwa. Ponadto stworzono kompleksowy model
procesu realizacji zaméwienia klienta, ktory zobrazowal najwazniejsze etapy w nim
wystepujace, dal mozliwo$¢ zauwazenia kluczowych miejsc mogacych powodowaé
opOznienia. Zastosowanie analizy systemowej mialo o istotne znaczenie dla ujecia
zagadnienia w sposob calosciowy, przy uwzglednieniu wszystkich ograniczen. Wszelkie
procesy logistyczne nalezy traktowac jako zintegrowane ze soba, realizacja zamdéwienia
bowiem jest elementem niezb¢dnym dla zarzadzania tfancuchem dostaw.

Proces realizacji zamowienia klienta eksportowego w omawianym przedsigbiorstwie
okazatl si¢ bardzo zlozony. Kazda czynno$¢ przeprowadzana w procesie powodowata
automatyczne zmiany w dalszych jego etapach oraz innych ogniwach w nim
uczestniczacych. Oznacza to, ze proces realizacji zaméwienia w badanym obiekcie jest
kluczowy, a sprawne nim zarzgdzanie daje mozliwos$¢ uzyskania przewagi konkurencyjnej
na rynku w Polsce i poza jej granicami.

Wsrod zidentyfikowanych problemow analizowanych w tym artykule nalezy jednak
wskaza¢ awizowanie samochodéw w dwoch odrgbnych bazach: w pliku excelowym oraz
serwerze WebChili. Dziatania takie moga spowodowac zaklocenia 1 pomyitki
w przekazywaniu informacji w przypadku, gdy dane w obu z nich beda rozbiezne;

Zaktocenia mogg by¢ rowniez wywotane przez pozostate procesy, ktore nie zalezg od
czynnikow ludzkich takie jak opdznienia lub przyspieszenia w produkcji, czy zatadunkach,
tj. problemy techniczne maszyn, ktore wplywaja na realizacjc zamoéwienia w znaczgcy
sposob, moga bowiem spowodowac¢ braki u klienta, a co za tym idzie obnizenie poziomu
obstugi.

Bardzo wazng kwestig jest wzajemna wspoélpraca klienta i osoby odpowiedzialnej
w kraju eksportowym. Kraje powinny utrzymywaé jak najblizsze relacje, oparte na
wspotdzialaniu oraz zaufaniu. Bardzo czesto wymagana jest nagla potrzeba kontaktu, co
wymaga statej cheei do pomocy i catkowitego zaangazowania obu stron.

W obstudze posprzedazowej istotnym elementem oraz stwarzajagcym czesto wiele
probleméw jest obstuga reklamacji. Wymagana jest w tym aspekcie szczero$é, zaufanie
i szczegblna wspotpraca zainteresowanych stron tak, aby wyjasni¢ powod roszczen, zalezé
problem oraz podja¢ dziatania eliminujace jego wystgpienie w przysztosci. Oprocz tego,
pozytywnym elementem procesu jest raportowanie wskaznikow do klienta. Daje to
mozliwo$¢ przyjrzenia si¢ jego realizacji, zauwazenia mozliwie wystepujacych btedow, czy
aspektow pozytywnych. Dzigki wskaznikom obstugi, klient oraz dostawca, moze
zaproponowa¢ kwestie wymagajace poprawy i przy bliskiej wspolpracy, razem je
wyeliminowac¢, badz usprawnic.

W sposobie realizacji zamowienia klienta zauwazono zbyt duze skupienie uwagi na
czynnosciach, ktore generujg dodatkowa pracg, czy zmniejszaja elastycznos$¢ dostawcy.
Oprocz tego, eksporter nie zawsze jest w stanie przewidzie¢ aktualne zapotrzebowanie
klienta, co wynika z niedoktadnos$ci w przekazywaniu informacji lub braku mozliwosci
dostepu do niektorych danych. Dodatkowo wystgpuje powielanie niektorych dziatan, co
moze bardzo szybko spowodowaé zakltdcenia w przebiegu procesu, z uwagi na dublowanie
si¢ niektorych informacji, badz ich rozbieznos¢. Gtowne elementy mogace powodowac
wydluzenie trwania procesu, a co za tym idzie mniej efektywne zarzadzanie realizacja
zamowienia klienta to kwestie zwigzane z wykonywaniem zbednych czynnosci oraz ich
dublowaniem, badz niedoinformowaniem zainteresowanych stron.

Dostrzezenie powigzan poszczegdlnych elementow procesu realizacji zamowienia
z innymi ogniwami i jego otoczeniem jest niezb¢dne dla zapewnienia jak najwyzszej
efektywnosci i wydajno$ci procesu. Nalezy przesledzi¢ ogniwa uczestniczace w procesie,
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skupi¢ si¢ na zwigzkach migdzy nimi i postawic si¢ w sytuacji klienta. Kolejno, powinno si¢
zastanowié, czy relacje w procesie wpltywaja pozytywnie na jego realizacje, czy moze nalezy
je usprawnic¢ tak, aby zapewni¢ jak najwyzszy poziom zadowolenia klienta oraz obshugi
logistycznej, a wtedy przedsigbiorstwo bedzie postrzegane jako zrodto, z ktorego nalezy brac
przyktad w kwestii podejscia klienta i umocni to jego przewage konkurencyjng na rynku.
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