OBStLUGA LOGISTYCZNA WYBRANYCH STANOWISK
ROBOCZYCH W PRZEDSIEBIORSTWIE X

Jerzy KORCZAK

Streszczenie:Obstuga zamoéwiei klienta jest zasadniczym ggjem nowoczesnej firmy

i zajmuje czotowe miejsce w przeesiorstwie. Postrzegana jest jako zddgko
zaspakajania wymaga oczekiwa klientéw, gtéwnie co do czasu i miejsca zamawidnyc
dostaw, przy wykorzystaniu wszystkich dgstych form aktywnéci logistycznej, w tym
transportu, magazynowania, zgizania zapasami, informacja i opakowaniami. Jest to
system rozwjzan zapewniacy klientowi satysfakcjongpe relacje midzy czasem
zlozenia zamoéwienia, a czasem otrzymania produktu. Wkale przedstawiono anaiz

i ocere obstugi logistycznej wybranych stanowisk roboczyelednym z przedsbiorstw
produkcyjnych.

Stowa kluczowe: logistyka, logistyka produkcji, Just in Time, K&an, stanowisko
robocze, obstuga klienta.

1.Wstep

Zmiany wspéitczesnej produkcji wywotane przez rynadnsumenta i pospujaca
indywidualizacg produkcji, wymuszaj bliska i bezpdredna wspoiprae ze sfeg
sprzeday oraz sfeg technicznego przygotowania produkcji.eir zada wspoéiczesnej
produkcji przesuwa siw kierunku efektywnego rozwzywania probleméw réwnolegtego
przygotowania produkcji i wytwarzania. Stawia towso zadana przed planowaniem
produkcji i sterowaniem jej przebiegiem. Musi onowickszym ni dotychczas stopniu
koncentrowa sie na zagadnieniach szybkiej i terminowej realizagjéznicowanych
zamOwié. Nalezgce tradycyjnie do planowania produkcji i sterowajea przebiegiem
problemy zasilania systemu produkcyjnego w matgrimlarzdzia i czsci zamienne
tworzg odrebny kompleks zagadnie W tradycyjnie zorganizowanym przegsiorstwie
byly one w spos6b rozproszony — rozdzielone pday tzw. shiby lub gospodarki
(zaopatrzenia, nagdziows, utrzymania ruchu itp.). We wspoétczesnym przelisrstwie,
razem ze wspomnianymi w§j zadaniami, ktére produkcja prgikey od zaopatrzenia,
tworzg podstawowy zakres dziatania logistyki produkcg dstatnia ma za zadanie z jednej
strony zgré przeptyw débr (surowcéw, rob6t w toku, gotowychralydw) w systemie
produkcyjnym przedsbiorstwa z ich ,wejciem” do przedsbiorstwa i ,wyjsciem”

Z niego, a z drugiej strony stworzyak najlepsze warunki dla efektywnego planowania
i sterowania jej przebiegiem. Obiektem badania jegten z zakladoéw produkcyjnych
wielozakltadowego przeddiiorstwa médzynarodowego. Celem gtéwnym baddyta
ocena procesu logistycznej obstugi wybranych stastowroboczych w tym
przedsgbiorstwie. Problem gtéwny sprowadza¢ sio poszukiwania odpowiedzi na pytanie
jak przebiega proces logistycznej obstugi wybrangtetmowisk roboczych.
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2. Wybrane aspekty logistyki produkgciji

Logistyka produkcji zajmuje siplanowaniem i kontrolowaniem przeptywu surowcow,
materiatow, czsci i elementéw kooperacyjnych podczas procesu kognego,
pocawszy od skladoéw zaopatrzeniowych, poprzezrednie magazyny wydziatowe,
gniazdowe, stanowiskowezalo kaicowych magazynéw wyrobdw gotowych i zbytu.
Logistyka produkcji nie zajmuje gitechnologa proceséw produkcyjnych, a jedynie
sprawmn organizacj catego systemu produkcyjnego wraz z jego naghlim otoczeniem
magazynowo-transportowym. Naczelnym kryterium fgakowania logistyki produkcji
jest zagwarantowanie agjtosci i odpowiedniej intensywrigi produkcji pod wzgidem
przeptywdéw materiatowych, wedtug wymagabowizujgcej technologii.

Przedmiot i zakres zagdzania produkgj uksztaltowaly si w swojej obecnej formie
w latach siedemdziegych i osiemdziegtych ubieglego wieku. Czynniki takie jak
narastajce zr@nicowanie zapotrzebowania odbiorcow , wzrost cesr@ni surowcow czy
globalizacja konkurencji zmusity producentéw, szgdeie w tradycyjnych bramch,
takich jak przemyst budowy maszyn czy samochodowy, pogtbionej analizy
dotychczasowego dziatania. W jej wyniku krytyce gade zostaty powszechnie
obowigzujace i akceptowane zasady funkcjonowania przbimistwa produkcyjnego,
w wyniku ktérej wychgnieto wniosek, ze sfera produkcji stanowi zaniedbane
a potencjalnie bardzo powme zrodio uzyskiwania przez przeebiorstwo przewagi nad
konkurentami drogyoferowania wyrobéw spetniggych wymagania klienta, dostarczanych
szybko i tanio. Aby jednak te potencjalne aiiwosci mogly by w petni wykorzystane,
konieczne jest systematyczne idiugofalowe ksatatte konstrukcji produkowanych
wyrobow, dobor stosowanych technologii i cech fakmwych parku maszynowego. Tylko
takie podejcie do sfery produkcji m@ gwarantowd ze kedzie ona nagha¢ za potrzebami
rynku. Praktycznym skutkiem wdrania w zycie wyzej przedstawionych wnioskow byt
podziat zarzdzania produkgj na trzy odgbne grupy zagadnie— poziomy, wyodgbnione
ze wzgtdu na zakres rzeczowy i horyzont czasowy. Piengszigh to strategiczny poziom
zarzdzania produkegj Jako drugi wyodibniony zostat poziom taktycznego zgtzania
produkcp. Trzecim wyodgbnionym poziomem jest operatywne zgizanie produkej W
dalszych rozwzaniach przyto, ze zaradzanie produkg definiuje s¢ jako wiedz i
dziatang¢ praktyczm z planowaniem, bigcym sterowaniem i kontrglilosci wyrobdw
gotowych, rob6t w toku i surowcéw oraz rozmiaru wikystywanych zasobéw dla
zaspokojenia zapotrzebowania klientdw, minimaliz&osztow, opanien, zapaséw oraz
maksymalizacji produktywrici i posrednio - maksymalizacji zysku i zwrotu
zainwestowanego kapitatu. Gltownymi obszarami wspdin zainteresowa logistyki i
zarzdzania produkg s efektywndé gospodarki materialowej oraz problematyka
planowania produkgcji i sterowaniagni

Zasadnicze przewacowanie spojrzenia na rplogistyki w produkcji spowodowata
jej systemowa interpretacja — oklenie roli logistyki w cykluzycia systemu technicznego,
autorstwa B.S. Blancharda. Cykycia systemu (wyrobu) wedtug Blancharda sklada si
z nast¢pujgcych faz: projektowania i doskonalenia systemu/yro produkowania
wyrobu/budowy systemu, bigcej eksploataciji wyrobu/systemu, pozyskania i dogkenia
potencjatlu produkcyjnego/wykonawczego, wykorzystyisa pozyskanego potencjatu,
pozyskania i doskonalenia potencjalu pomocniczegmgntowego, serwisowego) oraz
wykorzystania potencjalu pomocniczego. Logistyka tym ujeciu jest zwjzana ze
wszystkimi zadaniami realizowanymi w trakcie/cykycia systemu (wyrobu), to znaczy
z planowaniem, analz projektowaniem, badaniem (inaczej ocena rgzania),
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produkcp, dystrybucy oraz widciwg obstug systemu (wyrobu) w trakcie jego
eksploatacji. Z kadym etapemzycia systemu/wyrobu wka sie odmienne zadania
logistyczne.

3. Obstuga klienta w logistyce

Obstuga zamoéwiei klienta jest zasadniczym pajem nowoczesnej logistyki i zajmuje
wazne miejsce w przedddiorstwie. Postrzegana jest jako zddlhaaspakajania wymaga
i oczekiwar klientéw, gtébwnie co do czasu i miejsca zamawidnydostaw, przy
wykorzystaniu wszystkich daginych form aktywnéci logistycznej, w tym transportu,
magazynowania, zagdzania zapasami, informacji opakowaniami. Jest to system
rozwigzan zapewniajcy klientowi satysfakcjongre relacje midzy czasem zigenia
zamoéwienia, a czasem otrzymania produktu.

Zgadzajc si z Johnem J. Coyle, Edwardem J.Bardi i Johnem legndt., obstuga
klienta stanowi zasadniczy ,neqi’ fancucha dostaw. Dysponowanie édavym
produktem, pojawiacym st we wiaciwym czasie, we wikgiwej ilosci, bez strat lub
u wtasciwego klienta — to podstawowa zasada dziatminsysteméw logistycznych,
podkreilajgcych znaczenie obstugi klienta. Wgu ostatnich kilkunastu lat obstuga klienta
stala s§ zagadnieniem budeym coraz powszechniez uwag. T.J. Peters
i R.H. Waterman w swoim bestsellerze ,In Search Eofcellence” podkrdali wage
.Zblizenia s¢ do klienta” jako recepty na sukces w dziatdlriogospodarczej. Owo
,Zblizenie do klienta” miato kilka znac#égjednake bez wtpienia jednym z aspektéw tej
wytycznej bylo dysponowanie systemem logistycznyktory bytby wystarczajco
wrazliwy na zaméwienia i uwzgtiniatby ich potrzeby. Przgijo zatem,ze obstuga klienta
to proces zapewniania przewagi konkurencyjnej irtenia dodatkowych korzgi przez
tancuchy dostaw w celu maksymalizacji waxtbcatkowitej dla ostatecznego klienta.

Cztery logistyczne elementy obstugi klienta — czaigzawodnét, i wygoda — &
zasadniczymi przestankami stworzenia poirego i efektywnego programu obstugi
klienta. Elementy te twoszrowniez podstawy standardéw wykonania logistycznej obstugi
klienta. W logistyce wanym zagadnieniem jest konstrukcja miernikow @laeia poziomu
obstugi klienta. W praktyce funkcjonuje zjuszeroka gama miernikbw oceny skutkéw
i mozliwosci integrupcych funkcije logistyki w sferze przeptywu zasobow.

Wg R.H. Ballou mierniki te to: czas uptyvaaly od przygcia zaméwienia w magazynie
dostawcy do wysytki zamdwienia z magazynu, miniraalmielkai¢ zamoéwienia bdz
limity co do pozycji asortymentowych w jednym zaniémiu akceptowane przez dostawc
udziat procentowy pozycji wyczerpanych, czyli tdkicktorych w danym momencie
brakuje w magazynie, udziat procentowy zamdwidienta zrealizowanych kompletnie,
udziat procentowy zamoéwiezrealizowanych w oké&onych przedziatach czasowych od
chwili przyjecia zaméwienia, udziat procentowy zamofyiktoére mog by¢ catkowicie
zrealizowane, z zapasOw w magazynie, udziat proggntowaréw, ktére bez uszkodze
(w wymaganej kondycji) dotarty do miejsca przezmame wskazanego przez klienta, czas
uptywajacy od ztaenia zamdwienia przez klienta do dostarczania zaorwh towaréw
oraz utatwienia w skladaniu zamowie fatwai¢ i elastyczné¢ z jakg klient maze zlazy¢
zamowienie.

Zgadzajc sk z Danuj Kempny, na szczeg@Gnuwag zastuguje uporglkowany
sposOb pomiaru obstugi klienta zaproponowany pk&eBlandinga, ktéry podchodzi do
problemu bardzo praktycznie, chtsadycyjnie. réd najwaniejszych miernikdw obstugi
Blanding wyr@nit: mierniki wielkosci i poprawndci realizacji zaméwienia, w tym
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minimalrg wielkos¢ zamowié i % pomytek, mierniki stopnia zgodém zamoéwié ze
specyfikacy klienta, czyli kompletnéci oraz mierniki czasu dostawy. W przypadku obstugi
klienta, jakim jest stanowisko robocze w badanymegsg¢biorstwie wanym miernikiem
poprawndci realizacji zaméwienia jest odsetek pomytek ¢ddw, ktdre wysipuja w
trakcie zatatwiania zaméwie W. Blanding pomytki dzieli na: biurowe — np. niciwa
ilos¢, proceduralne — produkty wystane, lecz nie zewdgl@rowane i odwrotnie, produkty
wystane do niewkxiwego klienta itp., magazynowe — w zestawieniu @amania i bkdne
wysyiki, facznie z wyselekcjonowaniem nietiwego produktu, lub niewdaiwg iloscia,
przekazanie pozycji magazynowej do nieistavej przesyiki itp. oraz w odbiorach dostawy
— niewtaciwy klient, produkt lub iléc¢.

4. Analiza i ocena procesu logistycznej obstugi wydnych stanowisk roboczych
4.1. Stanowisko robocze P 100

W badanym przeddbiorstwie stanowisko P 100 jest stanowiskiem priggawczym
dla stanowiska P 2. Na tym stanowisku przygotowigelementy aluminiowe (wgtznie)
do lakierowania. Stanowisko P 100 nie jest zasilameartykuly z grupy cgci
uniwersalnych, nie specyfikowanych, zamawianychuiydh ilosciach. Przygotowuje si
tu jedynie czsci podstawowe, identyfikowane na dany wyréb. Staskevpracuje na dwie
zmiany. W trakcie badania stwierdzonge pracownicy nie g scisle przypisani do
stanowiska. W sytuacjach nasilenia prac wysfe rotacja pracownikow rulzy
stanowiskami lakierni: P 100, P 2, P 3. Na scheenat@inowiska P 100 (rys. 1) oznaczono
stanowisko odktadcze, na ktére tradiapamowione artykuty z magazynu. Dostaw
i roztadunkiem zajmuj sie pracownicy dystrybucji. Przy rozpakunku nie stwimyno
weryfikacji jakasciowej iilosciowej z udzialem pracownika stanowiska P 100. Ze
stanowiska odkladczego na stanowisko przygotowaveshgkuly przenoszonegsprzez
pracownikéw tego stanowiska. Analizgj czasy przemieszczeartykutdbw i schemat
stanowiska, wyranie zauway¢ nalezy niekorzyst lokalizacg stanowisk odktadczych
i stanowiska gotowego. Oba te stanowiskag lev duzej odlegigci od stanowiska
przygotowawczego, a to ma zdecydowany wptyw na tzasportu artykutdéw zaréwno na,
jak i ze stanowiska przygotowawczego. Szczegdlhigaljest droga na stanowisko gotowe
(droga b). Czas przedstawiony w tabeli 1 ékmeo w sekundach. W przypadku artykutu nr
0491233 zmierzono czas artykutu zamiennego — ni7 2986, poniewa artykutu 0491233
nie bylo na stanowisku odktadczym.

Tab. 1.Sredni czas transportu artykutéw na stanowisko poygawcze P 100

Nr artykutu Droga a Droga b Droga ¢
0474543 68
0474542 67
1734099 68
0491233/ 1767781 86
1439949 88
1794303 636 808
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Na szczegélp uwag zastuguje droga ,c”. Jest to droga ze stanowisk@wego na
stanowisko przygotowawcze. gTdroga przewgone g panele dachowe — artykuly
szczeg6lnie  dlugie, narane na
uszkodzenia, ktére z magazynu powin
trafi¢ na stanowisko odktadcze (nie n
tam przystosowanego dla nich miejs
odkltadczego). Do transportu  tyc
artykutébw wywane g ,kobytki’- wozki
do transportu paneli dachowych. Pr
wihasciwie zorganizowanym stanowisk
odkltadczym droga ,c” nie powinni
wysigpi¢. Czas przemieszczenia teg
artykutu  drog ,c” jest ponad
dziestciokrotnie dhiszy od czasu drog
.a . Potrzeby materialowe na stanowisl
P 100scisle wynikap z planu produkcji —
na zmiag A i zmiare B razem.
ZamoOwienie skfadane jest 1 raz na 3 ¢
Pracownicy stanowiska zajmuj si
réwniez usuwaniem uszkodaertykutdw
dostarczonych z magazynu na podsta
zamOwienia. Decyzjo zakwalifikowaniu )
zakresie podejmuje Lider stanowiska.

Zamoéwienia materiatow dokonuj.
drog elektroniczg Mistrz lub Lider Produkcji, zaméwienie trafia doagazynu B, gdzie
jest kompletowane i pracownicy dystrybucji dostajgzzamOwione materiaty na
stanowisko odktadcze stanowiska P 100. W przypadiwerdzenia braku zamoéwionego
artykutu na stanowisku odkladczym, Lider stanowiskantaktuje si z Liderem
dystrybucji, ktéry przysyta pracownika w celu spm@lzenia zamOwienia na karcie
szybkiego zamowienia. Stanowisko zasilane jest ter@y przez pracownikow
dystrybucji przy wspétudziale transportu wesmanego. Materialy dostarczane sa
stanowiska odktadcze wédzkami akumulatorowymi, naésin na stanowisko robocze
przenosz je pracownicy stanowiska P 100.
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Stanowisko K 400 w czasi
przeprowadzanych bafigracowato
na dwie zmiany - zmianA od 6.00
do 14.00 i zmiag B od 14 do 22.00
Zakres operacji wykonywanych n
tym stanowisku obejmuje: mornte
sciany lewej, monta izolacji,
mont&  paneli  wewstrznych,
monta paneli zewantrznych,
monta listew na wewgtrznej
stronie $ciany, monta polek
drzwiowych, monta wiazek izolacji 4
elektrycznej, montaprzyciskéw na
panelach wewgtrznych
i wewretrznych, monta miotkow
bezpieczastwa na profilach
aluminiowych  (rynnach)  ora:
monta wzmocnigé. Pomiar czasL
przenoszenia artykutév
podstawowych wewiirz
stanowiska — drogi ,a” — od regal

cze$ci podstawowych do miejsc )

Tab. 2.8redni czas przenoszeniagéai z regatu na obszar roboczy
stanowiska K 400

NR ARTYKULU Czas w sekundach
1528082 22
1528081 20
1528089 19
1494678 22
1741955 28
1749918 10
1773684 Art. nieaktualny

Zasilanie materialowe na stanowisko robocze odbsfevaa podstawie elektronicznego
sygnatu od Lidera Produkcji do magazynu A poprzag. tkare Zamowienia. Przyita
zasad jest, by zaméwienie bylo ztone na 3 dni przed oczekiwadostavy na stanowisko
(jednak nie jesticisle okr&lona czstotliwos¢ zgtaszania potrzeby zasilenia). Techniki
zasilania stanowiska K 400 niezrig si¢c od technik zasilania stanowiska P 100.

Reasumujc, badanie, chiomiato charakter wycinkowy (ukierunkowane na wskeza
gtdbwne stanowiska robocze) pozwolito zidentyfik@waocent przebieg procesu obstugi
stanowisk roboczych procesu produkcji. Do nawejszych czynngi logistycznych
w procesie realizacji zamoOwienia zaliczono przekaayie informacji o zaméwieniu do
dziatu realizacji zamdwie i faktyczny proces pobierania z magazynu zaméwdbny
produktow (zastosowanie elektronicznej wymiany ddnyna tym etapie zbierania
informacji dotycacych zaméwienia mogto by ograniézipledy w trakcie przekazywania
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stosownych informacji z dzialu zamavgeggo do magazynu). Dostarczeniem materiatow
na stanowiska zajmaljsic pracownicy dystrybucji, bez udziatu pracownikéwarsiwiska
roboczego. W czasie dostarczania artykutdw na simho brak bylo informacji o stanie
realizacji zaméwienia(np. kompletém, braku uszkodzeitp.). Zidentyfikowane pomyiki
(czeéci mylnie skierowane) w obstudze nie byly szczewd@o ewidencjonowane,
kontrolowane i poddawane mierzeniu.

5. Podsumowanie

Majac na uwadze wyniki przeprowadzonych bada artykule zaprezentowano tylko
wycinek badania) stwierdzinalery, ze istotnym mankamentem w sferze logistycznej
obstugi stanowisk roboczychy zaméwienia niekompletne i niezgodne z zamowieniem.
Stwierdzono take istotne rozbinosci (i przerwy) w transferze informacji pogaizy
koncernem, a zakladem w Polsce. Istotnym z punltizemia standardu obstugi bledy
w spisie rzeczowym i ikciowym cz:ci. Listy tych czsci nie g na bieaco aktualizowane,
stad tez wystpuja zasilenia w materialy nie znajdgg s¢ w zamoOwieniu. To z kolei
powoduje zwgkszanie zapaséw exi podstawowych w magazynach i na stanowiskach
roboczych. Fakt braku egci wiasciwej lub tworzcy si zapas cgci nie zamawianych
identyfikowany jest przez personel dopiero w monermobierania materiatu z regatu
stanowiskowego.

W wiekszaici przypadkéw sytuacje takie mama wykluczy wprowadzajc np. przy
rozpakowaniu partii zasilenia weryfikgcjjakosciowg i ilosciowg na stanowiskach
roboczych z udziatem pracownika dystrybucji i damstanowiska. Rozwkaniem dla tego
typu bkdéw mae by rowniez wprowadzenie automatycznej identyfikacji produktp,
poprzez kody kreskowe, zaréwno w trakcie komplettewaamdwienia w magazynie, jak
i w trakcie rozpakunku na stanowisku roboczym.

Reasumujc, na podstawie badaprzeprowadzonych w wyznaczonym obszarze
badawczym nie bylo nitiwe jednoznaczne okékenie poziomu obstugi logistycznej
stanowisk roboczych (brak bylo mwosci zastosowania podstawowych miernikow
jakosci obstugi logistycznej klienta np. popravéao realizacji zamowienia, zgodéa
zamOwier ze specyfikag). Problem ten bytby midiwy do rozwigzania w przypadku
rejestracji ilgci artykutéw mylnie skierowanych i ifgi artykutdow, ktérych brakowato
w dostawie na stanowisko np. poprzez automatyddentyfikacg artykutow, w ktore
stanowisko jest zasilane.z{yvane bowiem przez mengstow tej firmy mierniki czasu
dostawy, chtnie stosowane ze wzglu na ich prostel nie odzwierciedlaj w pelni
sprawndci obstugi.

Brak naleytego wspotdziatania szefa produkcji z merereém logistyki sprawiaze
rozmieszczenie stanowisk roboczych (w tym masayggosaenia — np. regatow, itp.) jest
dalekie od doskonadoi, a generowane straty czasowe ujemnie wpltyweg wysokéé
ponoszonych naktadow.
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