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ZARZADZANIE JAKOSCIA W CENTRUM LOGISTYCZNYM.
TEORIA A PRAKTYKA

W artykule przedstawiono zarowno teoretyczne aspekty funkcjonowania i zarzqdzania jakosciq
w logistycznych centrach dystrybucji jak i rozwiqzania praktyczne. Doswiadczenia praktyczne autorzy

uzyskali podczas obserwacji dziatania Centrum Logistycznego w Woli Rakowej.

1. Zakres dzialania Centrum Logistycznego (CL)

Wyrazny wzrost popytu na nowoczesne ustugi transportowe o charakterze logistycznym,
ktory obserwuje si¢ w Polsce w ostatnich kilku latach, a takze trudno$ci, na ktoére napotykaja
projekty utworzenia zintegrowanych centréw logistycznych (np. w Poznaniu, Gliwicach, Gdan-
sku czy Szczecinie), powoduja, ze liczne podmioty gospodarcze prowadzajace dziatalnos$¢ logi-
styczng decyduja si¢ na realizacje wlasnych przedsigwzigé. Przykladem takiego przedsigwzigcia
jest Centrum Logistyczne w Woli Rakowej pod Lodzig (gmina Brojce). Obiekt wzniesiono we-
diug oryginalnej koncepcji Magazyn MIX (zob. rys. 1). Zalozono, ze ma on spehiaé trzy pod-
stawowe funkcje: magazynowa, dystrybucyjna i sortownicza. Potencjat magazynu wynosi 14 tys.

europalet'.

Prezentacja Centrum Logistycznego w Woli Rakowej (CLWL) odbyta si¢ w koncu paz-
dziernika 1999 r. Juz wtedy pierwsi potencjalni klienci zglosili ch¢¢ uzytkowania tego nowocze-
snego obiektu logistycznego. Obecnie CLWL obstuguje 5 klientéw, m.in. firme Zabka Polska
S.4. Umowg z tym klientem na obstuge logistyczna jednej z najwigkszej w Polsce sieci sklepow
typu convinience store zawarto w czerwcu 2000 r. Przygotowania do startu projektu trwaly kilka
tygodni. Realizacja projektu wymagata szeregu rozwiazan, w tym wdrazania nowoczesnego sys-
temu zarzadzania zasobami magazynowymi (przy wykorzystaniu bazy danych Oracle) oraz or-
ganizacji dystrybucji na teren catej Polski w standardzie 24 h. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze sie¢
,Zabka”, obejmujaca dzisiaj ponad 600 sklepéw, bedzie nadal rozwijana. W ciagu najblizszych
trzech lat bedzie funkcjonowac przeszto 1800 sklepow, a w przysztosci przewidywany jest dal-

szy rozwdj do 7500 punktow na terenie catego kraju.



Rysunek 1.
Centrum Logistyczne wedlug koncepcji ,,Magazyn MIX” — schemat obiektu
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A, C, E — ogrzewane hale wysokiego sktadowania
(powierzchnia uzytkowa 3 x 2 196 m?, wysokos¢ hal 9,2 m)

B, D — {gczniki — miejsca roztadunku, zatadunku i sortowania towaréw
(powierzchnia uzytkowa 2 x 705 m2)

F — budynek socjalno-techniczny z petnym wyposazeniem dla zatogi,
kottownig i pompownig wody przeciwpozarowej
(powierzchnia uzytkowa 258 m2)

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie danych inwestora.

Do zakresu dzialania CLWL naleza:

= rejestracja i weryfikacja zamowien na przyj¢cie towarow od dostawcow,

= przyjmowanie towarow do magazynu wewnatrz obszaru facznikow (handling),

= kontrola przyjmowanych towarow: ilo$ci, asortymentu, struktury opakowan, terminu

przydatnosci,

= kontrola prawidtowosci dokumentow od dostawcy: poréwnanie zgodnos$ci dostarczonego

towaru z dokumentem WZ dostawcy i zamowieniem klienta,
= rejestracja nieprawidlowosci w dostawie i sporzadzenie protokotu,
= wydawanie proznych opakowan kaucyjnych i zwrotnych do dostawcow,
= tworzenie jednostek magazynowych (nosnikow) i ich sktadowanie,

= tworzenie dokumentéw PZ i rejestracja powigkszenia stanow magazynowych,



= kontrola warunkéw sktadowania towardw: temperatury i wilgotnos$ci powietrza, czystosci
W magazynie, a takze ochrony towardw przed gryzoniami i owadami,

= rejestracja 1 weryfikacja zamdwien na wydanie towaréw do odbiorcow,

* wydruk zlecen kompletacyjnych,

= przesunigcia migdzy- i wewnatrzmagazynowe oraz ich rejestracja,

= kompletowanie wysylek na obszarze tacznikow,

= kontrola wysytek: ilo$ci, asortymentu, prawidtowosci kompletacji,

= rejestracja wykrytych btgdow,

= wystawianie dokumentow WZ i rejestracja zmniejszenia standéw magazynowych,

= wystawianie faktur VAT w imieniu wtasciciela towarow,

= wydawanie towarow wraz z dokumentami towarzyszacymi (handling),

= przyjmowanie proznych opakowan kaucyjnych i zwrotnych od odbiorcéw towarow,

» rejestrowanie przyjecia proznych opakowan kaucyjnych i zwrotnych ze sklepow,

= organizacja dystrybucji produktow do odbiorcow (organizacja procesu transportowego)
wraz z organizacja zbierania préoznych opakowan kaucyjnych i zwrotnych od odbiorcéw,

= segregowanie przyjetych proznych opakowan kaucyjnych i zwrotnych,

= prowadzenie réznego rodzaju inwentaryzacji,

= wydawanie do dostawcow lub utylizacja produktéw uszkodzonych, przeterminowanych,

= weryfikacja roznic inwentaryzacyjnych,

= tworzenie zestawien danych (réznego rodzaju raportéw), dokumentéw magazynowych

wspomagajacych zarzadzanie dziatalnoscia CL.

Zwigkszajaca sig liczba dostaw 1 wysylek z CLWL, jak rowniez rosnaca liczba pozycji
asortymentowych w magazynie, ktéra juz przekroczyta poziom 3 tys. indeksow, wymaga spraw-
nego funkcjonowania kazdego z cykli technologicznego procesu magazynowego oraz statej mo-

dyfikacji procedur i doskonalenia procesu zarzadzania jako$cia w CLWL.

2. Zasady zarzadzania jakoScia w Centrum Logistycznym

Zarzqdzanie jakoscig w CL obejmuje wszystkie dzialania podejmowane przez kierownic-
two, ktorych koncowym wyrazem jest odpowiedni poziom i jako$¢ §wiadczonych ustug, pozwa-
lajace przy tym wygenerowac niskie koszty w catym tancuchu dostaw. Innymi stowy, méwimy o

spetnieniu tzw. zasady ,, 7W” (por. rys. 2). Stosowane w tym celu metody ilustruje rys. 3.



Rysunek 2.
Cel zarzadzania logistycznego
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4 | We wlasciwym czasie

9 4{ We wiasciwej ilosci
6 4{ We wiasciwej jakosci

1 —{ Przy wiasciwych kosztach

Zrodto: opracowanie wilasne.

Rysunek 3.
Stosowane metody zarzadzania jakoscia w CL

kontrola techniczna (system wykrywania brakow i wad)

statystyczna kontrola jakosci (kontrola dostaw)

sterowanie jakoscig (system zapobiegania brakom)

odpowiedzialnos¢ za ustuge

zapewnienie jakosci

zarzadzanie jako$cig

strategia jakosci

kompleksowe zarzadzanie jakoscig (TQM)

\ v zarzadzanie wyszczuplajace (LM)

KOMPLEKSOWA KONTROLA JAKOSCI (TQC)

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: S. Abt, Zarzqdzanie logistyczne w przedsiebiorstwie, PWE,
Warszawa 1998, s. 309-310.

W catym procesie zarzadzania jakoscia w CL, ktory schematycznie przedstawiono na rys.
4, szczegoblny nacisk ma by¢ polozony na sprawne funkcjonowanie systemu kontroli i wykrywa-

nia btedéw, a takze prowadzenie dziatan korygujacych i zapobiegawczych.



Rysunek 4.

Proces zarzadzania jakoScia w CL
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Zrodto: opracowanie wilasne.

Mozna zaobserwowa¢ swego rodzaju konfrontacje teorii i praktyki w tworzeniu systemu
zarzadzania jakoscia CL. Teoria zarzadzania jakoscia odwotuje si¢ tu do tzw. zasady Pareto
,,80/20”. Zdaniem wielu ekspertow na 100% btedow w organizacji 20% przypada na maszyny i
technologig, a 80% na personel (por. rys. 5). Z kolei 20% przyczyn ludzkich to btedy popetniane
po stronie operatora (pracownika najnizszego szczebla), a 80% po stronie kierownictwa. Dzieje

si¢ tak m.in. dlatego, ze ludzi pracuja w systemach zgodnie z procedurami 1 instrukcjami, ktére

. . 2
sa stworzone przez kierownictwo".

Rysunek 5.
Struktura bledow
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Zrédto: P. Rutkowski, Co jest wazne w systemie jakosci ISO? ,Magazyn Targowy”, 14 .V1.1999, s. 48.



Doswiadczenie z CLWL wskazuje, ze poszukiwanie przyczyn bledow ogranicza si¢ do
tych elementdw procesu dziatania centrum logistycznego, ktére budza podejrzenie, iz stanowia
przyczyng btedow. Brak jest natomiast metody kompleksowo analizujacej wszystkie procesy i
wskazujacej kazde z faktycznie istniejacych zrodel powstania blgdow. W praktyce okazuje sig, iz
przy poszukiwaniu bledéw oraz tworzeniu procedur eliminujacych przyczyny tych btedow wigk-
sze znaczenie przywiazuje si¢ do wymiany do§wiadczen wsrod kadry kierowniczej roznych cen-

tréw logistycznych, niz do profesjonalnej analizy blgddéw i ich przyczyn w danym CL.

3. Zagadnienia zwigzane z okresleniem miernikow jakosci funkcjonowania CL

Skuteczne zarzadzanie jako$cia w CL wymaga od kierownictwa opracowania miernikow
jakosci 1 stworzenia w oparciu o nie karty oceny jako$ci funkcjonowania CL. Podstawg dla takiej
oceny stanowia informacje zwrotne od klientéw jak réwniez wyniki kontroli wewngtrznych.
Ostatecznym 1 jedynym standardem, do jakiego powinno si¢ dazy¢, jest 100-procentowa zgod-
no$¢ z oczekiwaniami klienta. Jak wykazaty np. badania S.M. Keaveney, ktorymi objgtych zo-
stato 500 amerykanskich ustugobiorcow, podstawowymi przyczynami zmiany przez klientow
ushugodawcow sa nastepujace™

1. Btedy w $wiadczeniu ustug.

2. Ocena interakcji z personelem.

3. Cena.

4. Niedogodnos$¢ ustugi (zwiazana np. z lokalizacja ustugodawcy lub z czasem oczekiwania
na ustuge).

5. Reakcja personelu na popetnione w trakcie §wiadczenia ustugi btedy.

Definiujac standardy jakosci, nalezy bra¢ pod uwagg kilka kwestii.

Jedna ze specyficznych cech obstugi logistycznej sieci sklepow ,,Zabka” jest to, ze towar
jest dostarczany z CLWL do poszczegdlnych sklepow, a klientem, na ktérego zorientowany jest
system zarzadzania jako$cia jest wlasciciel tych sklepow, tj. firma Zabka Polska S.A. (zob. rys.
6). Poprawne skladowanie towaru w magazynie w duzym stopniu zalezy od jako$ci dostaw od
producentéw, a mianowicie stalej struktury palet, zgodno$ci towaru w dostawie z dokumentem
WZ dostawcy oraz zamowieniem wlasciciela towaru. Sprawna, terminowa i pozbawiona brakow
dystrybucja towarow uzalezniona jest w pierwszej kolejnosci od jakosci procesu obstugi zamo-
wien, kompletowania towaréw 1 ich zapakowania w magazynie. Proces fizycznej dystrybucji

towaro6w prowadzony jest przy wykorzystaniu obcego taboru transportowego, ktéry musi spet-



nia¢ wymagania stawiane przez klienta i zapewnia¢ wtasciwe zabezpieczenie towaru w drodze.
Solidnos¢ pracy kierowcoOw decyduje o terminowosci dostaw. Kierowcy musza zna¢ dostarczany
towar, aby wspotuczestniczy¢ w procesie kontroli iloSciowej, asortymentowej 1 jako$ciowej to-
waru w momencie jego wydawania w sklepie. Od kultury kierowcy zalezy poziom obstlugi od-

biorcy w miejscu roztadunku.
To wszystko powoduje, ze jakos¢ obstugi logistycznej jest uzalezniona od jakosci wyko-
nanych operacji kazdego z partnerow w lancuchu logistycznym, w tym od sprawnosci 1 nieza-

wodnosci funkcjonowania CL.

Rysunek 6.

Powigzania w lancuchu dostaw na przykladzie obstugi logistycznej sieci sklepéw ,,Zabka”
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Zrodto: opracowanie wilasne.

Moéwiac o pomiarze jako$ci funkcjonowania CL trzeba wyr6zni¢ dwa rodzaje jakosci,

wplywajace na poziom satysfakcji klienta*:

1. Jakosé¢ techniczng, tj. jako$¢ ktora klient otrzymuje w procesie $Swiadczenia ustugi logi-
stycznej. Pod uwagg bierze si¢ przede wszystkim przesyltki: dostarczone do sklepoéw termi-
nowo (na czas), nie uszkodzone, zrealizowane kompletnie, bezblednie skalkulowane®. Obli-

czone w ten sposob mierniki stanowig obiektywny poziom wykonania ustugi.

2. Jakosé¢ funkcjonalng lub jakos¢ procesu §wiadczenia ustugi, tj. sposoéb w jaki klient jest ob-
stugiwany przez firm¢. W odroznieniu od jakos$ci technicznej, mamy tu do czynienia z su-

biektywna ocena poziomu wykonania ustugi, ktora gtownie zalezy od:



= po pierwsze, indywidualnych predyspozycji i kompetencji pracownikéw bezposrednio
obstugujacych zlecenia, takich jak: profesjonalizm, fachowos$¢, wiedza, znajomos$¢ 1 pa-

nowanie nad sytuacja, zdolno$¢ do uczenia sig, kreatywnos¢;

= po drugie, sposobu zachowania si¢ 0s6b bezposrednio kontaktujacych si¢ z klientem —

dotyczy to takich cech jak np. rzetelnos¢, uczciwosé, tatwos¢ nawiazywania kontaktow.

. Dzialania skierowane na doskonalenie jakosci funkcjonowania CL

Podnoszenie jako$ci funkcjonowania CLWL obejmuje nastepujace dziatania:

=  ciagle usprawnienie procesOw magazynowych na podstawie aktualizacji procedur 1 in-
strukcji,

*  systematyczna kontrolg i nadzor pozwalajacych na wykrywanie btgdow,

= analiz¢ jako$ci wewngtrznej,

= analiz¢ naptywajacych z zewnatrz sygnatow o niezadowoleniu klientéw i1 przetwarzanie
ich w dziatania majace na celu poprawe jakosci,

=  okre$lenie odpowiedzialnosci i uprawnien pracownikow do poszczeg6lnych funkcji,

»  gsystematyczne szkolenia, obejmujace m.in. zagadnienia zwiazane z komunikacja wspot-
pracy z klientem,

=  stworzenie atmosfery do pracy zespotowej,

*  podnoszenie wsrdd pracownikow §wiadomosci koniecznos$ci podnoszenia jakosci 1 stop-
nia zaangazowania w ten proces,

» skorygowanie wykrytych nieprawidtowosci i reakcje na zgloszone reklamacji,

=  stworzenie systemu informowania przez pracownikéw kierownictwa firmy o problemach
1 przeszkodach w procesie doskonalenia jako$ci,

= usprawnienie procesu przeplywu informacji w CL,

» dalsze wdrozenie nowoczesnych narzedzi informatycznych wspomagajacych zarzadzanie
jakoscia w CL, w tym:
— wdrozenie systemu §ledzenia przesytek trucking & tracing w oparciu o system SMS-6w,
— monitorowanie stopnia realizacji zamowien,
- kontrolowanie autoryzacji wypekienia poszczegdlnych operacji,

— doskonalenie systemu biezacego raportowania w ramach EDI.



Podsumowujac, trzeba zaznaczy¢, iz poprawa jakosci funkcjonowania Centrum Logi-
stycznego w Woli Rakowej bedzie mozliwa wowczas, gdy kazdy jego pracownik zostanie zaan-
gazowany w ten proces. Dlatego podstawa systemu jakosci jest zasada: Kazdy pracownik w ra-
mach wykonywanych obowiqzkow jest odpowiedzialny za jakos¢ pracy CL, gdyz jest ona wypad-

kowq pracy kazdego jej elementu®.

Niezwykle istotnym jest rowniez to, ze filarem dobrej jakosci jest nie tyle wysoki poziom
jednostkowego wykonania danej operacji, ile zapewnienie codziennej powtarzalnosci tego po-
ziomu. Zapewnienie stabilnej jakosci jest gtownym wyzwaniem dla Centrum Logistycznego, a

jej osiagnigcie stanowi podstawe sukcesu operatora logistycznego.
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