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1. Narzedzia pomocne w zarzadzaniu
eurologistyka



Zarzadzanie eurologistyka — definicja:

* proces decyzyjny zwiazany z synchronizowaniem
fizycznych, informacyjnych, finansowych strumieni
popytu i podazy przeplywajacych miedzy jego
uczestnikami na calej dlugosci kanalu, w celu
ociagniecia przez nich przewagi konkurencyjnej 1
tworzenia wartosci dodanej z korzyscig dla
wszystkich jego ogniw, klientow oraz pozostalych
Interesariuszy.



Z.arzadzanie eurologistyka dotyczy:

e wspolnego planowania, prognozowania, uzupekniania zapaséw oraz
kontrolowania 1 sterowania powiazanych proceséow w lancuchu

dostaw:

e konfigurowania produktu i siecl, co polega na podjeciu kluczowych
decyzji o oferowanych produktach 1 wuslugach, strukturze
podmiotowe] 1 wieziach zachodzacych pomiedzy ogniwami

lancucha;



cd. Zarzadzanie eurologistyka dotyczy:.

e projektowania wyrobow przy wykorzystaniu potencjatu

wiedzy dostawcow;

e formowania sieci produkcyjnej, zmierzajace do wyboru |
okreslenia zadan produkcyjnych, miejsc produkcji |
utrzymywania zapasow, co zgodnie z idea odraczania moze

dotyczy¢ nie tylko przedsiebiorstw przemystowych, lecz
takze handlowych oraz logistycznych;



cd. Zarzadzanie eurologistyka dotyczy:.

e optymalizacji procesow zachodzacych w lancuchu dostaw;

e jednoznacznosci Identyfikacji produktu, ladunku czy lokalizacji

partnera w skall Swiata;

o stalej analizy 1 Ssledzenia (jednakowych dla wszystkich
uczestnikow) wskaznikow | miernikow efektywnosci parametrow

biznesowych.



Podstawowe zasady zarzadzania
eurologistyka :
. szybkos$¢ dzialania — dotyczaca zadan realizowanych

od otrzymania zamowienia do uzyskania srodkow
finansowych za towary dostarczone klientom, co
zwiazane Jest przede wszystkim z zapewnieniem

odpowiedniej infrastruktury;



cd. Podstawowe zasady zarzadzania
eurologistyka :

. harmonizowanie dzialania kolejnych ogniw w lancuchu —
zZwiazane Zze zroznicowaniem czasu potrzebnego do
wykonania zadan przez poszczegolne Jednostki w
lancuchu, co umozliwi redukcje poziomu zapasow I tym

samym zmniejszenie poziomu kosztow;



cd. Podstawowe zasady zarzadzania
eurologistyka:

. zapewnienie przeplywow informacji pomiedzy wspolpracujacymi
jednostkami w odpowiedniej formie, miejscu I czasie — dotyczace
zwlaszcza zapotrzebowania na produkty gotowe zglaszanego
przez klientéw, zapewnienia odpowiedniego poziomu zapasow
surowcow, materialow, czy polproduktow w poszczegolnych
jednostkach, okreslenia wymaganego okresu realizacji

zamowienia;



Podstawowe zasady zarzadzania

eurologistyka :
. poznanie 1 zrozumienie oczekiwanych  wynikow
wspolpracy - zwiazane przede wszystkim z

uzgodnieniami partnerow dotyczacymi przewidywanych
wynikow w skall calego lancucha oraz zastosowania

odpowiednich wskaznikow osiagnie¢;



Podstawowe zasady zarzadzania
eurologistyka:

tworzenie wartoSci dla Interesariuszy — zwiazane z
koniecznoscia  rozpoznania |  uwzglednienia
oczekiwan wszystkich Interesariuszy w dzialalnoSci

lancucha dostaw.



Skutecznos$é zarzadzania eurologistyka okreslana

Jest stopniem realizacji celow:

e minimalizacja calkowitych Kkosztéow przeplywow
produktow 1 Informacji przy zachowaniu
wymaganego przez klienta poziomu jakosci obshugi

dostaw (tzw. logistyka oszczednosci);



cd. Skuteczno$¢ zarzadzania eurologistykag

okreslana jest stopniem realizacji celow:

e zapewnienie jak najkrotszego czasu realizacjl
zamowien | mozliwie Wwysokie] niezawodnosci,
czestotliwosci oraz elastycznosci dostaw przy
zalozonym poziomie Kkosztow przeplywu (tzw.

logistyka wydajnosci);



cd. Skuteczno$¢ zarzadzania eurologistykag

okreslana jest stopniem realizacji celow:

e optymalizacja poziomu zapaséw w skali lancucha
dostaw wraz z elastycznym dostosowaniem sie do
preferencji w  zakresie  obstlugi  dostaw

poszczegolnych segmentow rynku.



Koncepcje zarzadzania eurologistyka

e LM (Lean Management) — zarzadzanie wyszczuplajace;

e AM (Agile Management) - zarzadzanie elastyczne

(zwinne);
e QR (Quick Response) — szybka reakcja,
e TOM (Total Quality Management) - kompleksowe

zarzadzanie jakoscia;



cd. Koncepcje zarzadzania
eurologistyka:

e SiX Sigma — szes$¢ sigma,;

e BPR (Business Based Reengineering) - przeprojektowanie
(reinzynieria) procesu biznesowego;

e benchmarking;
e outsourcing;
e teoria ograniczen I kolejek;

e TBM (Time Based Management) — zarzadzanie czasem,



cd. Koncepcje zarzadzania eurologistyka:

e JiT(Just In Time) — dokladnie na czas;

e ECR (Efficient Consumer Response) — efektywna obstuga w

lancuchach dostaw klienta;

e SCOR (Supply Chain Operation Reference-Model) — model

referencyjny lancucha dostaw;

e VMI (Vendor Managed Inventory) — zarzadzanie zapasami przez

dostawce.



,<Just-in-Time”



Wspolczesna inzynieria produkcyjna opiera sie
Nna.

* miejsce parametrow technicznych jako Dbazy
organizacji produkcji zajmuja parametry dotyczace
sfery zbytu — wymagania klientéw co do jakosci, ilosci,
terminow dostaw;



cd. wspoélczesna inzynieria produkcyjna opiera
si¢ na:

 strona techniczna produkcji staje sie zmienna
zalezna, tzn. ze wybor technologii wynika z zalozonej
jakosSci 1 elastycznosci produkcji, sytuacji rynkowej,
mozliwoS$ci filnansowania Itp.;



cd. wspoélczesna inzynieria produkcyjna opiera
si¢ na:

projektowanie procesow przemyslowych
odbywa sie wg triady: zbyt — organizacja
produkcji — technika;



cd. wspoélczesna inzynieria produkcyjna opiera
si¢ na:

. zasada maksymalnego wykorzystania zasobow
przedsiebiorstwa, jako ogoélna zasada racjonalnego
gospodarowania tracl racje bytu na rzecz zasady
elastycznego 1 szybkiego reagowania na bodzce



Filozofia JIT opiera sie na:

* Na zamowienie Klienta powinny oczekiwaé¢ nie zapasy
wyrobow gotowych, ale zdolnosci produkcyjne do ich
wytworzenia;

e zapasy shuza glownie niwelowaniu bledow |
niedostatkbw w organizacjl oraz sterowaniu
przeplywem materialow;



cd. filozofia JiT opiera sie na:

 maksymalnym skrocenia cyklu
produkcyjnego przez:

v’ Zzmniejszenie zapasow;
v’ zmniejszenie partii produkcyjnych;

v wlasciwe rozmieszczenie stanowisk
roboczych i drog transportowych;

v zmiany konstrukcyjne obrabiarek i
przyrzadow.



Sterowanie produkcja w systemie JIT:

W systemie JiIT planowanie dotyczy tylko
ostatniego stadium lancucha logistycznego -
magazynu wyrobow gotowych.
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W systemie JIT regula jest:

» Utrzymanie w charakterze buforéw znacznego
zakresu niewykorzystanych zdolnosci
produkcyjnych, a nie zapaséw polproduktow;



cd. w systemie JIT regula jest:

 powiekszanie dysponowanego funduszu czasu

pracy pracownikow, glownie poprzez dzialania
organizacyjne 1 system czesciowego (elastycznego)
zatrudnienia;



cd. w systemie JIT regula jest:

zasada elastycznego zatrudnienia wymaga z jednej
strony odchodzenie od zatrudnienia pracownikow —
specjalistbw na rzecz pracownikéw uniwersalnych,
zdolnych do pelnienia réoznych funkcji produkcyjnych.



Benchmarking

»~trzeba sie uczy¢ na bledach, ale lepiej uczy¢ sie na
cudzych btedach, niz na swoich"'.



Def. Benchmarkingu:

,Porownywanie procesow | praktyk stosowanych
przez wlasne przedsiebiorstwo, ze stosowanymi w
przedsiebiorstwach uwazanych za najlepsze w
analizowanej dziedzinie”.



Fazy procesu benchmarkingu:

* wybor zagadnien do poréwnania,

= opracowanie planu analizy 1 wybor metod
gromadzenia danych;

= okreslenie firm — wzorcow;
= zbleranie danych;



cd. fazy procesu benchmarkingu:

" porownanie danych, analiza, przygotowanie zalecen;
= gpracowanie planu wprowadzenia zmian;

= Wprowadzenie zmian;

= uhonorowanie prac;

" powtorzenie tego procesu po uwzglednieniu zmian.



Rodzaje benchmarkingu:

1. Wewnetrzny — szukanie najlepszego w naszej
firmie 1 wzorowanie sie¢ na nim (wydzialy, filie).

Wada jest dostep tylko do swoich rozwiazan |
brak poréwnania z iInnymi na rynku.



cd. rodzaje benchmarkingu:

2. Zewnetrzny — zwany konkurencyjnym
(porownywanie z konkurentami we wlasnej branzy,
plasowanie sie na ich tle, metoda partnerska, a nie
wywiadu gospodarczego).

Wada - zrodla trudno dostepne.



cd. rodzaje benchmarkingu:

3. Funkcjonalny - szukanie wzorca w innych
firmach realizujacych te sama funkcje np. wydzial
logistykil, ksiegowosci, transport.

Wada:— potrzeba duzo przerébek by moégl by¢
stosowany u nas.



cd. rodzaje benchmarkingu:

4, Ogolny Jest odmiana funkcjonalnego I polega
na  porownywaniu  procesow 0  charakterze
uniwersalnym, ktore wygladaja podobnie w wielu
organizacjach, niezaleznie @od dziedziny ich
dzialalnoS$ci, np. obstuga klienta.



Reengineering



Reengineering:

L0 przeprojektowanie procesow Z
nastawieniem na osiagniecie maksymaine)
efektywnosci”.



Ogolne zasady reengineeringu:

* wychodzi¢ od potrzeb klienta;
= analizowac procesy w przedsiebiorstwie;
" uwzgledniac istniejace ograniczenia;

" myslecC inaczej.



Etapy postepowania w metodzie reengineeringu:

1. Wybor procesu do rekonstrukcji. Przestankami
moga byé¢:

» mankamenty realizowanych procesow;

» znaczenie procesow dla klientow;

» prawdopodobienstwo uzyskania istotnych efektow.



cd. etapy postepowania w metodzie
reengineeringu:

2. Utworzenie zespolu badawczego.

3. Zrozumienie procesu (postrzega¢ proces jako
calos¢ od strony Kklienta, zrozumie¢ oczekiwania
klientow, jakie one sa).



cd. etapy postepowania w metodzie
reengineeringu:

4. Rekonstrukcja procesu. Zalozenia:

» odrzucenie utartych zasad 1 sposobéw
postepowania;

» stosowanie zasad reengineeringu;

= wykorzystanie nowych  technologii
Informatycznych.

5. Wdrozenie rekonstrukcji w zycie.



Outsourcing



Outsourcing

,»Jesli jest cos, czego nie potrafimy zrobi¢ wydajniej,
taniej i lepiej ni; konkurenci, nie ma sensu, zebysmy to
robili 1 powinnismy zatrudnic¢ do wykonania tej pracy
kogos, kto zrobi to lepiej niz my” - Henry Ford, 1923.


http://pl.wikipedia.org/wiki/Henry_Ford

Def. outsourcing:

,Wykorzystywanie zasobow
zewnetrznych, zlecanie wyspecjalizowanym
podmiotom zewnetrznym procesow

niezbednych dla funkcjonowania wlasnego
przedsiebiorstwa, Kktore zostang tam
zrealizowane efektywnie]j niz byloby 1o
mozliwe we wlasnym zakresie”.



Outsourcing dotyczy zadan pomocniczych:

» ushugi ochroniarskich, prawniczych,
Informatycznych, ksiegowych;

= wynajem pracownikow (outosourcing personalny),
utrzymywanie czystosci Itd.;

= zlecanie produkcji do krajow o tanszej sile roboczej.



Zalety outsourcingu:

= optymalizacja kosztow obslugi;
" podniesienie bezpieczenstwa organizacji;

" przyjmowanie bez ograniczen dodatkowych zlecen;



cd. Zalety outsourcingu:

" nie ponoszenie ryzyka kosztow pozyskania
pracownikow oraz ich szkolenia;

" niskie koszty zarzadzania kontraktem;
" dostep do specjalistow z wielu dziedzin;
" wyzsza elastycznosc.



Wady outsourcingu:

" wystapienie mozliwosci uzaleznienia si¢ od firmy,
ktorej zlecono subprocesy;

" niemoznos¢ zachowania wysokiej jakosci przy duzym
udziale obcych komponentow;

= zatarcie obrazu firmy wsrod klientow;



cd. Wady outsourcingu:

" mozliwos¢ poniesienia strat wynikajacych z
niesolidnosci kooperantow;

" ujemne stosunki spoleczne zwiazane w redukcja
personelu;

" ryzyko wzrostu kosztow.



Sourcing:

* to kompleksowa strategia przedsi¢biorstwa definiujaca, w
jaki sposob i przez kogo obslugiwane beda poszczegolne
procesy biznesowe, badz obszary funkcjonalne firmys;

« zawiera w sobie takie pojecia, jak outsourcing i insourcing.



Rodzaje outsourcingu:

* INsourcing — polega on na wlaczeniu w
struktury przedsiebiorstwa tych czynnosci
ktore byly wczesniej wykonywane przez firmy
zewnetrzne;



cd. rodzaje outsourcingu:

o offshoring — przeniesienie wybranych procesow
biznesowych przedsi¢biorstwa poza granice Kraju
przy zachowaniu tej samej grupy klientow;



cd. rodzaje outsourcingu:

* CO-Sourcing —wzajemnie
oddziatywanie dostawcy i odbiorcow
ustug jest tu jeszcze scislejsze niz w
zwykitym outsourcingu (firma
podstawowa deleguje swoj personel
lub menedzerow do obstugi zlecenia,
ale nie moze sobie pozwoli¢ na utrate
tych pracownikéw ze wzgledu na ich
specjalistyczna wiedze);



cd. rodzaje outsourcingu:

* Inter-outsourcing — jest stosowany przez sektor
publiczny, jednostki typu non-profit, Swiadczace
publiczne uslugi spoleczne oraz w przypadku
wymagajacego wysokich kwalifikacji i
specjalistycznej wiedzy w odniesieniu do
outsourcingu procesow;



cd. rodzaje outsourcingu:

 netsourcing — jego cecha charakterystyczna jest korzystanie
z aplikacji internetowych umieszczonych na zewnetrznym,
wynajetym serwerze WWW, a nie na wlasnym, w ramach

sieci firmowej.



cd. rodzaje outsourcingu:

* pelny - powierzenie ustugobiorcy
kompleksowej obslugi danego zadania,

» selektywny - nastepuje wybor okreslonych
obszarow danego zadania.

» kontraktowy - firma rezygnuje z
prowadzenia danej funkcji przekazujac ja
na mocy dlugoterminowego kontraktu
niezaleznemu podmiotowi gospodarczemu;



_ean management



(1) Def. Lean management:

,»technika zarzadzania
przedsiebiorstwem, ktorej celem jest tworzenie
prostych i przejrzystych  struktur —w

przedsiebiorstwie oraz nadanie wiekszego
Znaczenia zasobom pracy, aby mozna je bylo
wykorzystywac Jak najlepiej”.



(11) Def. Lean management:

~eliminacja czynnosci, ktore wykonywane sa przy
tworzeniu produktu lub ustugi, a ktore nie dodaja
wartoSci temu produktowi lub ustudze”.



cd. Lean management eliminuje:
» zbedny transport — przemieszczanie czesciej
niz to jest koniecznie;
= zapasy — zbyt wiele materialow | wyrobow
gotowych;

»wady - dotycza wyrobow, Jjak |
dokumentacji, dostaw, informacji;
* nadmierna obrébka - wykonywanie

zbednych krokow w procesie obrabki.



Narzedzia Lean Management:

* VSM - Value Stream Mapping -
Mapowanie Strumienia WartoSci;

» 5S (Selekcja, Systematyka, Sprzatanie,
Standaryzacja | Samodyscyplina);

= TPM - Total Productive Maintenance -
Optymalne Utrzymanie Ruchu;

= SMED- Single Minutes Exchange of Die
- Redukcja czasu przezbrojenia
maszyny.



Teoria ograniczen (Theory of Contraints,
TOC)



TOC - definicja:

* Metoda zarzadzania nastawiona na osiaganie
dhugotrwalych korzysci poprzez odpowiednie
zarzadzanie istniejacymi w firmie ograniczeniami,
t). ,,waskimi gardlami”, ktore wystepuja w
systemach zarzadzania, procesach wytwarzania
i/lub lancuchach logistycznych.



LD z ,,waskim podsystemem - gardlem” ,,C”




Etapy w TOC.:

 |dentyfikacja ograniczenia systemu. Najstabszym
ogniwem lancucha/systemu moze by¢ ogniwo
fizyczne, ale rowniez niewlasciwa  polityka

kierownictwa.



cd. Etapy w TOC:

« Eksploatacja ograniczenia. Nalezy zdecydowaé, jak
to ograniczenie winno by¢ eksploatowane. Tworca
TOC zaleca, by osiaga¢ tyle zdolnosci, Ile tylko
mozliwe z danego ograniczenia bez kosztownych

Zzmian czy modyfikacji.



cd. Etapy w TOC:

* Podporzadkowanie wszystkiego zarzadzaniu
ograniczeniem. Elementy systemu niebedace
ograniczeniami musza by¢ podporzadkowane istniejacym
ograniczeniom, by te ograniczenia operowaly z

maksymalng efektywnosciag.



cd. Etapy w TOC:

« Usuniecie ograniczenia. Oznacza to zwiekszenie
przepustowosci procesu ograniczajacego. Nalezy
jednak pamieta¢, ze udoskonalanie procesu w
miejscach waskich gardel jest racjonalne, a w innych

miejscach jest strata czasu.



cd. Etapy w TOC:

 Powrot do plerwszego etapu. Po usprawnieniu procesu
ograniczajacego (przestaje by¢ ograniczeniem), nalezy wré¢ do
stopnia pierwszego pamietajac 0 Inercji. E. Goldratt ostrzega
praktykow, by nie spoczeli na laurach. TOC jest ciaglym procesem
| bezwladnos$¢, ktora moze narasta¢ PO zmianie, moze

przeciwdziala¢ ciaglej poprawie.



Teoria kolejek
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tadunek

Przybycie
Do

systemu

O O .0O— O
Kolejka Stan. Obst.

— O
Stan. Obst

o O . O O
Kolejka Stan. Obst

— O
Stan. Obst

—O O .O—|_ O
Kolejka Stan. Obst

o O . O—

Kolejka Stan. Obst
Kolejka Stan. Obst.

73



Ogolne zasady:

1. liczba przybywajacych klientow

(AT)
1l

Gdzie: (P,) - prawdopodobienstwo przybycia n klientow w ciggu
T okresow; 1 — srednie tempo przybywania klientow.

P

2 =
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cd. Ogolne zasady:

2. zasada pierwszenstwa (nie uwzgledniamy
np. VIP-6w, wszyscy sg obstuzeni);

3. intensywnosc¢ przeplywu

przez system

. klientéw (K)

gdzie: 4 - Srednie tempo przybywania K, czyli
stopa przybycia; u - srednie tempo obstugi,
czyli stopa obstugi;

75



cd. Ogolne zasady:

4. Srednia liczba oczekujacych klientow (K,);

2
Y A

* " pu(u—A)
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cd. Ogolne zasady:

5. srednia liczba klientow obecnych w systemie (K.);
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cd. Ogolne zasady:

6. sredni czas oczekiwania;

T A

T u(u-A)
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cd. Ogolne zasady:

7. Sredni czas przebywania w systemie;

T

S ’L[—ﬂ
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TBM — zarzadzanie czasem
(Time Based Management)
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TBM

 Metoda zarzadzania podKkreslajaca strategiczne
Znaczenie czasu w tworzeniu I realizacji
wartosci dodanej, co umozliwia zaoferowanie
je] w odpowiednim czasie, a takze lepszy i
szybszy rozwoj nowych produktow i
wprowadzanie ich na rynek.
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TBM wplywa na:

* rozw0j nowych procesow i produktow;
* przeprojektowanie procesow;

* dotrzymanie terminow w relacjach nadawca —
odbiorca;
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cd. TBM wplywa na:

» skrocenie realizacji procesow,

e wzrost udzialu w rynku,

» zwiekszenie przychodow ze sprzedazy,

» efektywniejsza realizacje wartosci dodane;j.
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Podstawowe orientacje na TBM:

Crientacja na korzysc skali

/ Crientacja na zespof

»- Crientacja na wartosg

'l
x Urientacia na procesy

Jrientacja na czas

84



SCOR — model referencyjny lancucha
dostaw
(Supply Chain Operation Reference-Model)
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SCOR:

« shuzy do opisu I kompleksowej analizy lancucha dostaw,
« model ten jest ciagle udoskonalany;

 najnowsza wersja SCOR nosi numer 9 1 zostala

opublikowana 2 maja 2008 r.;
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SCOR;:
« SCC definiuje model SCOR jako porownanie

standardowych procesow lancucha dostaw z najlepszymi
praktykami oszacowanymi na podstawie doswiadczen firm
skupionych w organizacjach, takich jak Bayer, IBM, DHL,
GS1, Hawlett Packard, IKEA, Boeing, Cisco Systems I Inne.

87



Model ten zaprojektowano w celu:

e ulatwienia menedzerom sprawnej komunikacji;

e dokonywania poréwnywania, czerpania wiedzy od konkurencji |

Innych przedsiebiorstw skupionych w danej branzy | poza nia;
e szacowania efektywnosci swoich lancuchow dostaw,
e realizowania pomiarow konkretnych procesow logistycznych;

e polaczenia elementéow inzynierii proceséow  biznesowych,

benchmarkingu oraz lideréow SCM. %



W SCOR procesy logistyczne dziela sie na:

e planowanie — dotyczy takich obszarow, jak np.: popyt, wydajnos¢
lancucha dostaw, wielkos¢ zapasow, tworzenia bazy danych;
e nabywanie — w tym obszarze ustala sie np. transport, sposéb

nadania 1 odbioru, warunki ubezpieczenia przesylek, sposob

realizowania zakupow strategicznych itp.;
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W SCOR procesy logistyczne dziela sie na:

e Wytwarzanie — obszar ten obejmuje miedzy Innymi planowanie
produkcji, pakowanie, zglaszanie potrzeb materialowych,
przechowywanie 1 wydawanie produkcji;

e dostawy — w tym obszarze zarzadza sie: zamowieniami, zapasami

wyrobow gotowych, transportem, dokumentowaniem transakcji

Itp..;
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W SCOR procesy logistyczne dzielg sie na:

e ZWroty — dotyczy zwrotéow wyrobow gotowych 2z réznych
powodow oraz komponentow | surowcow habytych do
produkcjl, a juz nieuzytecznych;

e umozliwiania — stworzenie np. wlasciwej atmosfery poprzez
ksztaltowanie na pozadanym poziomie zaufania, partnerstwa

miedzy uczestnikami lancucha dostaw.

Model SCOR nie uwzglednia takich elementow, Jak: administracja, sprzedaz,
rozwdoj technologiczny, projektowanie, serwis posprzedazny. o1



Typy procesow w SCOR:
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W ramach planowania £.D wyodrebniono:

. identyfikacje, ustalanie priorytetow I agregowanie zapotrzebowan

lancucha dostaw;

. identyfikacje, ocene | agregowanie zasobow lancucha dostaw;
. bilansowanie zasobow lancucha dostaw z zapotrzebowaniami,

. ustalanie I komunikowanie plan6éw lancucha dostaw.
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System efektywnej obstugi klienta ECR
ECR — (Efficient Consumer Response)



ECR to:

* nowoczesna strategia lancuchem dostaw na bazie
partnerstwa jego uczestnikow, polegajaca na
zsynchronizowanym zarzadzaniu podazg i popytem przy
zaangazowaniu technologii wspomagajacych przeplyw
produktow, informacji i Srodkow finansowych, w celu
podnoszenia konkurencyjnosci calego lancucha dostaw
oraz maksymalizacji korzysci wszystkich uczestnikow
lancucha przy wzroscie zadowolenia ostatecznego

odbiorcy.
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Strategia ECR opiera sie na:

o cfektywnym uzupelnianiu, ktorego celem jest
zapewnienie wlasciwego produktu, we wilasciwym
miejscu, we wlasciwym czasie, we wlasciwej ilosci I w

jak najefektywniejszy sposadb;
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Strategia ECR opiera sie na:

o efektywnym zarzadzaniu asortymentem sklepowym,
ktorego zalozeniem Jest uzyskanie odpowiedniej liczby
pozycji w danym asortymencie produktow dla
zaspokojenia potrzeb konsumenta przy jednoczesnej
optymalizacji  produktywnosci powierzchni  pélek

w sklepach | zapasow;
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Strategia ECR opiera sie na:

o efektywnej promocji, ktéra ma za zadanie ograniczenie
kosztow promocji handlowych 1 rynkowych bez
zmniejszania ich naturalnej funkcji przyciagania klienta

lub tez ostabiania pozycji rynkowej dystrybutora,;
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Strategia ECR opiera sie na:

» efektywnym wprowadzaniu nowych produktow,
w celu utrzymania odpowiedniej atrakcyjnosci
danej kategorii towarow i zwiekszenia
sprzedazy.
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ECR — plerwszy obszar zarzadzanie
popytem:

. realizacja projektow pilotazowych - najlepszy sposob

dopasowania koncepcji ECR do indywidualnych potrzeb |

mozliwosci partnerow w interesach;

. racjonalizacja asortymentu - bardzo czesto prowadzi do
znaczacej poprawy zadowolenia klientow, co z kolel
znajduje swoje pozytywne odzwierciedlenie w wynikach

flrm; 100



ECR — plerwszy obszar zarzadzanie
popytem:

. optymalizacja promocji - zazwyczaj podnosi efektywnos¢
promocji, w szczegolnosci wydajnos¢é procesow oraz skraca czas

odpowiedzi | reakcji konsumentow;

. wprowadzanie nowych produktéow - najtrudniejszy obszar
wspolpracy, ale o bardzo duzym potencjale - po przekroczeniu

barier oferuje duze korzysci.
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ECR — pierwszy obszar zarzadzanie popytem
- korzysci:
natychmiastowy | bezposredni wplyw na satysfakcje konsumentow,

zapewniajac tym samym wzrost sprzedazy | udzialu w rynku;

. prowadzi do znaczacych zmian w sposobie wspélpracy
przedsiebiorstw - by lepiej | efektywnie] obstlugiwac klientow;

. wiele projektow w przeszloSci owocowalo Swietnymi planami, co
jednakze nie przekladalo sie na konkretne wyniki czy
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ECR — drugi obszar zarzagdzanie
dostawami:

* nNajwazniejsze zadania:
. doskonalo$¢ operacyjna - podstawa wszelkich usprawnien

stosunkow pomiedzy partnerami biznesowymi;

. reaktywne uzupelnianie zapasow - przesuwa zapasy ze sfery
przygotowan, umozliwiajac jednoczesnie szybkie reagowanie na

Zzmiany w zachowaniach nabywczych konsumentow;
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cd. ECR — drugi obszar zarzadzanie
dostawami:

* Najwazniejsze zadania:

. zintegrowane dostawy sterowane popytem - w zaleznosci od
mozliwosci firmy, przyczynek do bardzo szybkiej reakcji calego
lancucha dostaw, zaklada bowiem Dbardziej elastyczne,

uzaleznione od rzeczywistego popytu, sterowanie produkcja.
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ECR —trzeci obszar technologie
wspierajace:

« Obszar ten wymaga zastosowania:

. EDI - ulatwia 1 automatyzuje komunikacje | obsluge zamowien,
dostaw, faktur oraz  platnosSci, zaréowno  wewnatrz

przedsiebiorstwa, jak | pomiedzy partnerami,
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cd. ECR —trzeci obszar technologie
wspierajace:

« Obszar ten wymaga zastosowania:

. hurtowni danych (Data Warehousing) - jeden z kluczowych

czynnikow zdolnosci do podnoszenia efektywnosci w projektach

podazowych | popytowych;
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cd. ECR —trzeci obszar technologie
wspierajace:
» Obszar ten wymaga zastosowania:

. metody ABC (Rachunek Kosztow wg Dzialan) - znajomos$¢ zrodel
kosztow oraz mozliwego wplywu na procesy decyzyjne, ktore sa

podstawowym narzedziem zarzadzania popytem oraz podaza.
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ECR - czwarty obszar integrowanie dziatan:

Do najwazniejszych zadan tego obszaru mozemy zaliczy¢:

. otwarcie |1 udostepnienie partnerom tych tajnikow
funkcjonowania firmy, ktore dzieki dzieleniu sie

Informacjami poprawia jej funkcjonowanie,;
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cd. ECR — czwarty obszar integrowanie
dziatan:
Do najwazniejszych zadan tego obszaru mozemy zaliczy¢:

. stworzenie elektronicznego rynku dostepnego dla

wszystkich zainteresowanych;

. stworzenie  powszechnie  dostepnego zaplecza IT
wspomagajacego. zakupy 1 sprzedaz, prognozowanie,

planowanie | uzupeklianie zapasow.
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ECR — korzysci:

e dla konsumenta:
v zwiekszony wybor i komfort zakupow;
v’ ograniczanie sytuacji niedoboréw towarow;

v §wiezsze | tansze produkty;
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cd. ECR — korzySci:

e dla posrednika:
v’ zwiekszona lojalno$¢é konsumentow;
v'lepsza orientacja rynkowa;

v poprawa stosunkéw handlowych z dostawcami;
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cd. ECR — korzySci:

e dla dostawcy:

v usprawnienie synchronizacji produkcji;
v’ ograniczenie brakow w towarach;
v’"wzmocnienie pozycji marki;

v trwale stosunki handlowe.
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System zarzadzania relacjami z klientem
CRM (Customer Relationship Management)
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CRM — definicja (I):

e CRM - to Infrastruktura umozliwiajaca okreSlenie |
zwiekszenie wartoSci klientow oraz odpowiednie Srodki, za
ktorych pomoca motywuje sie najlepszych Kklientéw do
lojalnosci, czyli ponownych zakupow (CRM to znacznie wiecej
niz zwykle zarzadzanie wiedza 0 klientach 1 monitorowanie ich

zachowan).
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CRM — definicja (I1);

e CRM stanowi ukierunkowany na klienta zintegrowany
wielodostepny | otwarty system informatyczny przeznaczony do

wspomagania zarzadzania marketingiem, sprzedaza, serwisem |

wsparciem technicznym, czyli danymi dotyczacymi relacji
sprzedawca — klient 1 charakteryzujacymi klienta pod katem

jego pozyskania oraz utrzymania w dlugim czasie.
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CRM — definicja (lll):

e CRM to strategia biznesowa polegajaca na budowaniu
zwiazku 1 zarzadzaniu klientami w celu optymalizacji
dhlugotrwalych korzyscii. CRM wymaga wprowadzenia
filozofii 1 kultury biznesu skierowanej ,na Kklienta”,
zapewniajacej efektywne procesy marketingu, sprzedazy |

Serwisul.
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CRM — definicja (IV):

e CRM jest ,strategia biznesowa, ktora aktywnie
buduje preferencje 1| przychylnos¢ dla organizacji
posrod Je] pracownikow, posrednikow 1 klientow,
dajaca w rezultacie silniejsze relacje 1 lepsze wyniki

dzialania.
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Do funkcji systemow CRM zaliczy¢ mozna:

e gromadzenie 1 przetwarzanie danych archiwalnych
dotyczacych wspolpracy z klientem, kontaktow | rozmow
handlowych, zlecen, zamowien, dzialalnosSci przedstawicieli

handlowych 1 pracownikéow bedacych w bezposrednim

kontakcie z klientem;

e automatyzacje organizacji 1 kierowania sprzedaza,;
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cd. Do funkcji systemow CRM zaliczy¢ mozna:

o konfigurowanie zlecen (produktow) na Indywidualne zyczenie
klienta — systemy CRM wspomagaja sprzedawcow W miejscu
sprzedazy |1 umozliwiaja zestawienie wybranych elementow

produktow I ustug;

e przygotowanie ofert;
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cd. Do funkcji systemow CRM zaliczy¢ mozna:

e encyklopedie marketingowe, pomocne przedstawicielom
handlowym, jako ze zawieraja wyczerpujace informacje o
produktach, konkurentach, jak tez Inne Informacje

marketingowe dotyczace procesu sprzedazy;

o Wyszukiwanie odpowiednich danych;
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cd. Do funkcji systemow CRM zaliczy¢ mozna:

e sporzadzanie analiz | prognoz dotyczacych sprzedazy I rynku;

o zarzadzanie dzialami wsparcia technicznego 1 telefonicznymi

punktami obstugi klienta (ang. call center);
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cd. Do funkcji systemow CRM zaliczy¢ mozna:

e opracowanie strategii pozyskania Kklienta z wybranej

branzy na podstawie szczegolowej informacji o klientach;

e przygotowanie przez dzial marketingu kampanii

reklamowej promocji produktu;
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cd. Do funkcji systemow CRM zaliczy¢ mozna:

e generowanie listy klientow, do ktorych wysyla sie oferty,

materialy informacyjne etc.;

e dbanie o klienta juz pozyskanego (obsluga serwisu |

ewentualnych reklamacji, wsparcie techniczne);
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cd. Do funkcji systemow CRM zaliczy¢ mozna:

e komunikacja z rynkiem - poszukiwanie kontaktow z

partnerami handlowymi;

e administracja — dzienna organizacja zadan (terminy,

kontakty, raportowanie, prezentacje).
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CRM sklada sie z 3 elementow:

e operacyjnego CRM (shuzy do konsolidacji danych o
kliencie, jego potrzebach, zachowaniach, czy historii
wspolpracy);

e komunikacyjnego CRM (obejmuje wylacznie
rozwiazania wspomagajace kontakt z klientem);
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cd. CRM sklada sie z 3 elementow:

e analitycznego CRM (pomaga zrozumie¢ dzialania
klienta podejmowane podczas kontaktu z organizacja,
realizuje wszystkie procesy kontaktu z klientem oraz
wszystkie Inne zachodzace w organizacji, majace

Jjakiekolwiek znaczenie z punktu widzenia klienta).
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[ CRM Operacyjny ]

[ CRM Analityczny ]
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