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Ocena dostawcow i logistyczna obstuga klientow
w Volvo Polska Sp. z 0.0.! (cz. 2)

Klientom posiadajgcym minimum 5
autobusow Volvo, firma udziela tzw. au-
toryzacji wewnetrznej, ktéra obejmuje:
* przekazanie w ramach kontraktu pa-

kietu niezbednych narzedzi do na-

praw autobuséow Volvo

¢ przeszkolenie pracownikow zaplecza
technicznego klienta

* wykonanie prac adaptacyjnych czeSci
warsztatu

* przekazanie oprogramowania oraz
przeszkolenie wskazanych pracowni-
kow w zakresie wspotpracy z centra-

I3 obstugi posprzedaznej
* przekazanie odnos$nej literatury ser-

wisowej.

W 1997 r. Volvo Truck Poland zostat
przyznany przez Bureau Veritas Quality
International, Certyfikat Systemu Jako-
$ci zgodny z wymaganiami Normy ISO
9002:1994. W 1999 r. Volvo Poland

otrzymalo Certyfikat ISO 9002. W lipcu
2002 r. Volvo Polska Sp. z 0.0., Centrum
Przemystowe otrzymato Certyfikat Ja-
kosci zgodny z wymogami Normy ISO
9001:2000 w zakresie projektowania
i produkgji autobuséw oraz montazu
podwozi autobusowych. Jednostka cer-
tyfikujgcg byt Lloyd’s Register Quality
Assurance.

Filozofia firmy opiera si¢ na trzech
nadrzednych wartos$ciach: jakoSci,
bezpieczenstwie i ochronie Srodowi-
ska. W maju 2000 r. Volvo Polska Sp.
z 0.0., Centrum Przemystowe otrzyma-
to certyfikat Systemu Zarzadzania Sro-
dowiskowego zgodny z normg ISO
14001:1996 w zakresie produkgji au-
tobusow, pojazdéw ciezarowych
i montazu podwozi autobusowych.
Jednostka certyfikujacg byt Lloyd’s Re-
gister Quality Assurance.

Wspotpraca z dostawcami

Volvo Polska Sp. z o0.0. dokonuje za-
kupoéw korzystajac z Centralnego Syste-
mu Zakupow (Global Purchasing System
GPS). W systemie tym zamieszczone sg
wszystkie materialy, ktore zakupuje
Volvo do produkgji swoich wyrobow.
W celu zapewnienia jak najlepszej jako-
Sci oferowanych produktéw Grupa
Volvo wprowadzita system stuzacy oce-
nie istniejacych dostawcéw, a takze
ocenie potencjalnych dostawcow. Sys-
tem ten nosi nazwe SEM (Supplier Evalu-
ation Model for Volvo). Zadaniem syste-
mu jest identyfikacja stabych i mocnych
stron dostawcy. Oceny dokonujg pra-
cownicy firmy Volvo tworzac tzw. Evalu-
ation Team. W skiad zespotu oceniajace-
go wchodzg: pracownik Dziatu Jakosci,
pracownik Dziatu Zakupéw, Pracownik
Dziatu Logistyki, pracownik Dziatu Ob-
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Rys. 2. Procedura zapytania wewnetrznego. Zrédfo: opracowanie whasne
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stugi Posprzedaznej oraz konstruktor.
Proces oceny przebiega trojetapowo:
— etap | to wstepne zapytanie wystane
do dostawcy
— etap Il to wstepna ocena dostawcy do-
konywana przez pracownikéw Volvo
—etap Il to uzupelnienie oceny po-
przez audit dostawcy, na ktory skia-
daja sie:
e krotka prezentacja firmy przez do-
stawce
e ustalenie planu wizyty
* zadawanie pytan przez pracowni-
kow firmy Volvo
* dokonanie koncowej oceny i pre-
zentacja jej wynikow
* przekazanie dostawcy kopii oceny
e ewentualne ustalenie planu na-
prawczego.

Ocena dostawcy jest dokonywana
w oparciu o 11 kryteriow i 37 parame-
troéw (tab. 1)

Poszczeg6lnym parametrom zostaja
przyznane punkty od 0 do 3. W niekto-
rych przypadkach mozliwa jest opcja
»hie dotyczy”. Maksymalna liczba punk-
tow stanowi wartos$¢ 100%. Wynik uzy-
skany podczas procesu oceny jest
przedstawiany jako wynik procentowy,
np. 73%. Uzyskany wynik pozwala za-
kwalifikowa¢ dostawce do jednej
z trzech grup (A, B, C). Grupe A stano-
wig dostawcy, ktorzy uzyskali wynik na
poziomie powyzej 80%, grupa B to do-
stawcy z wynikiem od 50% do 80%, za$
grupe C stanowig dostawcy, ktorych
wynik nie przekroczyl 50% badz otrzy-
mali 0 punktéw z chociazby jednego
z o$miu parametréow stopujgcych.

W przypadku zakwalifikowania do-
tychczasowego dostawcy do grupy C,
zostaje mu przedstawiony program na-
prawczy. W karcie programu napraw-
czego zapisuje sie:

— aktualng punktacje uzyskang podczas
auditu

— zakfadang punktacje po zakonczeniu
programu naprawczego

— termin ukohczenia poszczegdlnych
dzialan naprawczych

— osoby odpowiedzialne za kontrole
dziatan naprawczych.

Ze strony dostawcy wybierany jest
koordynator, ktory jest odpowiedzialny
za zbieranie informacji na temat poste-
poéw w pracach naprawczych i za kon-
takty z przedstawicielem (koordynato-
rem) firmy Volvo.

Tab.1. Kryteria i parametry stosowane przy ocenie dostawcéw

I. PROFIL FIRMY / COMPANY PROFILE

1.1. | Forma wlasnosci / Ownership Parametr stopujgcy
1.2. | Ogodlne mozliwosci / Global ability

1.3. | Zalezno$¢ / Dependency

Il. ZARZADZANIE / MANAGEMENT

2.1. | Zarzadzanie / Management

2.2. | Satysfakcja klienta / Customer satisfaction

2.3. | Procedura funkcjonowania TQM / TQM work procedure

2.4. | Zarzadzanie ryzykiem / Risk management Parametr stopujgcy

111. SRODOWISKO / ENVORONMENT

3.1. | System zarzgdzania sSrodowiskowego / Environment

management system Parametr stopujacy
3.2. | Ocena srodowiskowa na poziomie firmy / Environment

assessment-company level
3.3. | Ocena srodowiskowa na poziomie produktu i ustug /

Environment assessment-products and services
IV. JAKOSC / QUALITY
4.1. | System zarzadzania jakoscig / Quality Management System Parametr stopujgcy
4.2. | Planowanie jakosci / Quality Planning, Part Quality Assurance
4.3. | Jakos¢ wykonania dostaw / Quality performance of deliveries | Parametr stopujacy
4.4. | Niezawodnosc / Reliability
4.5. | Rozwigzywanie probleméw / Problem solving

V. LOGISTYKA / LOGISTICS

5.1.

System logistyczny / Logistics system

5.2

Doktadnos¢ dostaw — poziom serwisu / Delivery precision
— service level

Parametr stopujgcy

VI. OBSLUGA POSPRZEDAZNA / AFTER MARKET

6.1. | Dokumentacja / Documentation (after market)

6.2. | Druki serwisowe / Service literature

6.3. | Kooperaja i wsparcie / Co-operation and support (after market)
6.4. | Gwarangja / Warranty

VII. Fachowo$¢ / COMPETENCE

7.1. | Produkt i technologia przemystowa / Product and industrial
technology

7.2. | Inzynieria przemystowa / Industrial engineering Parametr stopujacy

7.3. | Wsparcie klienta i komunikacja z nim/ Customer support
and communication

7.4. | Komunikacja elektroniczna / Electronic communication

VIIl. ROZWO] PRODUKTU / PRODUCT DEVELOPMENT

8.1. | Proces rozwoju produktu — wsparcie projektu / Product
development process — Project support

8.2. | Doswiadczenie techniczne / Engineering experience

8.3. | Inzynieryjna technologia produktu / Product engineering
technology

8.4. | Prototypy / Prototypes

8.5. | Badania i rozw¢j / Research and development

8.6. | Projektowanie zmian / Design changes

IX. FINANSE / FINANCE

9.1. | Ocena finansowa / Financial evaluation Parametr stopujacy
9.2. | Terminy platnosci / Payment terms
X. Produktywno$¢ / PRODUCTIVITY
10.1 | Proces wewnetrznej redukcji kosztow / Process of internal
cost reduction
10.2 | Cele kosztowe / Cost targets

XI. Pozyskiwanie / SOURCING

11.1

Proces pozyskiwania dostawcéw / Sourcing process

11.2

Subkontrahent / Subcontractor performance

Zrédfo: opracowanie wlasne na podstawie materiatéw wewnetrznych Volvo Polska Sp. z o.0.
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W przypadku zakwalifikowania no-
wego dostawcy do grupy C podejmuje
sie decyzje o rezygnacji z jego usiug.

Lista zatwierdzonych dostawcéow
znajduje sie u Szefa Zakupéw, ktory
jest odpowiedzialny za jej aktualizowa-
nie i zatwierdzanie.

Obstuga klientow
w Volvo Polska Sp. z 0.0.

Na terenie Europy, poza Polska, znaj-
duje sie jeszcze pie¢ fabryk Volvo Bus
Corporation. Dwie z nich znajduja sie
w Finlandii, za$ po jednej fabryce
w Szwecji, w Danii i w Niemczech. Eu-
ropa zostala podzielona na cztery ob-
szary sprzedazy:

— centralny, do ktorego nalezg: Polska,

Niemcy, Austria, Szwajcaria, Litwa
— zachodni, do ktérego naleza: kraje

Beneluksu, Irlandia, Wielka Brytania
— potudniowy, do ktorego naleza: Fran-

cja, Hiszpania, Wiochy, Grecja, Portu-

galia
— nordycki, do ktérego naleza: kraje
skandynawskie, Finlandia, Estonia,

Lotwa

ZamoOwienia zostaja zbierane przez
jednostki sprzedazy (Volvo Market Or-
ganization VMO).

VMO zbiera informacje z rynku, na
ktoérym dziata, dotyczace ogtaszanych
przetargéw publicznych, przetargéow
prywatnych i zamoéwien z ,wolnej reki”.
Nastepnie przetwarza je zgodnie z wy-
maganiami prawnymi rynku i przesyla
w formie zapytania wewnetrznego (cu-
stomer adaptation) do jednej z europej-
skich fabryk Volvo (rys. 2). Zasadnoscig
zapytania wewnetrznego jest potwier-
dzenie mozliwosci zrealizowania kon-
kretnego zamoéwienia pod katem mocy

produkcyjnych i mozliwosci technicz-
nych. Odpowiedz (quotation) przesytana
z konkretnej fabryki do VMO zawiera
informacje przedstawione w formie
oferty (koszt, termin realizacji zamo-
wienia, mozliwa specyfikacja technicz-
na — pojemnos¢ silnika, rodzaj skrzyni
biegow, funkcje drzwi itp.). Z chwilg
otrzymania potwierdzenia o mozliwo-
$ci zrealizowania konkretnego zamo-
wienia, VMO sktada potencjalnemu
klientowi oferte. W przypadku wygra-
nia przetargu badz przyjecia oferty
sktadanej na podstawie zamoéwienia
z ,wolnej reki”, zostaje podpisany kon-
trakt. Nastepnie ustalona specyfikacja
trafia na produkcje. Odbior kompletne-
go autobusu potwierdza klient. Warun-
ki kontraktu okreslaja sposo6b odbioru
produktu gotowego (rys. 3).

Volvo dokonuje zakupéw elementow
stuzacych do produkcji kompletnych
autobusow, korzystajac z ofert wielu
dostawcow. W ten sposob zapewnia so-
bie ciagtos¢ i niezawodnos¢ dostaw. Po-
nadto istnienie konkurencji miedzy do-
stawami pozwala na podniesienie wo-
bec nich wymagan.

Dostawcy wyrobow stuzgcych do
produkcji autobuséw Volvo maja
wplyw na ocene koncowa uzytkowa-
nego pojazdu przez klienta. Dlatego
Volvo kfadzie bardzo duzy nacisk na
jako$¢ elementéw przekazywanych
przez dostawcéw. W celu utrzymania
wysokiego poziomu jakosci dokonywa-
na jest ocena dostawcow.

W warunkach rynku pojawia sie po-
trzeba spetniania coraz bardziej wygo-
rowanych oczekiwan odbiorcow doty-
czacych poziomu obstugi dostaw. Aby
spetnienie oczekiwan odbiorcow zwig-
zanych z czasem i niezawodnoscia do-
stawy nie spowodowato wzrostu kosz-

2 ]. Witkowski, Logistyka firm japoriskich, Wydawnictwo AE, Wroctaw 1999, str. 24
3].J. Coyle, E. J. Bardi, C. . Langley Jr., Zarzqdzanie logistyczne, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2002, str. 156
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Rys. 3. Etapy realizacji zaméwienia w Volvo
Polska Sp. z 0.0. Zrédto: opracowanie wtasne

tow ponad przyrost zyskoéw, bedacych
wynikiem zwiekszonej sprzedazy, ko-
nieczne jest sformutowanie efektywne;j
strategii obstugi klienta.2 Zagadnienie
obstugi klienta ma wiele wymiaréow
i jest bardzo ztozone. Firma musi w pel-
ni kontrolowac jej liczne elementy po-
przez efektywne zarzadzanie logistycz-
ne. Wysoki poziom logistycznej obstugi
klienta moze sie sta strategicznym
sposobem wyr6znienia firmy wsréd
konkurentow.3



