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Monika Kozerska

Ustuga ,szyta na miak” na przyktadzie firmy BIPROTRANS

Wstep w budowaniu wartéci dla klienta mae odgrywé za-
rzadzanie logistylk w catym jego cyklu poprzez wy-

Nie ma takiego pegia jakstandardowa ustuga maganie zadowolenia klientdw. Do ggiccia tego,

Kazda ustuga mze by réznie postrzegana przezfirmy powinny strategi logistyczry zorientowan na
klientow, poniewa kazdy z nich ma odmienne potrze-rynek i przedefiniowé cele obstugi klienta w oparciu
by. Dlatego te, pomidzy stronami musi wyspowa 0 szczegoOtowe wymagania tych ostatnich. Zaterg osi

bliska wspotpraca. Brak takiej wspoétpracy powodujgniccie perfekcyjnego zamowienipowinno stanowé
utrudnienia w opracowywaniu nalgej oferty, a tym podstaw oceny dziatalnéci w zakresie obstugi oraz

samym spetnieniu oczekiwaklientow. Niezwykle budowy standardéw obshigi

istotrg sprawg jest wybdr cech wyriajacych, ktore Gdy wymagania klientagsw petni zaspokojone
powinny spetnia ponizsze kryteria moéwimy wtedy o perfekcyjnym zaméwieniu. Definicja
& znaczenie— cecha wyréniajgca jest szczegdlnie ta jest oczywicie inna dla kadego klienta, ale zwykle
istotna w przypadku dostateczniezdgo rynku, mozliwe jest pogrupowanie klientbw w segmenty

N o _ i okreslenie kluczowych potrzeb tych segmentéw
%, rozpoznawalndi¢ — cecha wyréniajaca daje Wy- \, zakresie obstugi. Gdy realizacja wszystkich petirz
razna przewag nad innymi dogppnymi ofertami, spetnia oczekiwania klienta spetnione jest perfgiey

% komunikatywnosé — ceck wyrézniajaca mazna zamoOwienie. ,W ten sposoéb, miernik obstugi zamy
. zdefiniow& jako odsetek przypadkéw, w ktorych

zakomunikowé w sposob prosty lub bardzo mocno | ) _ _ _ a
oczekiwania klienta zostaty w peini zaspokojone”

podkreli¢. _ _
Moze on by wykorzystany do pomiaru obstugi na
% wyzszagé — cechy wyréniajacej nie mana tatwo poziomie pojedynczego klienta, oraz nadgm innym
skopiowat, poziomie, tj. segmentu, kraju czy centrum dystrybu-
cyjnego. Wskanik OTIF (ang. on-time, in-full and
% dostepnos¢ — wybrany segment klientowetizie  grrorfree), czyli na czas, kompletnie i bezifie jest
gotowy zaptadi za t cecle i bedzie go na to st jednym z czsto wykorzystywanych miernikow jest
Wyzsza cena z powodu wyndiajacej st cechy (cech) perfekcyjnego zaméwienia. Ostatni element odnesi si
bedzie zrozumiana jako rekompensata za dodatkowyg dokumentacji, znakowania, uszkotizgoduktu lub
koszty poniesione przez fign jego opakowania. ,Aby obliczyrzeczywisty poziom
ustug, korzystajc z tej koncepcji, nalgy sledzic wyni-
ki w poszczegolnych sktadnikach oceny i pomyo
przez siebie odsetek zaspokojenia wynakjienta w

Obstuga klienta jest niezwykle zona koncep- kazdym z trzech elementéw. Przyktadowoglieze-
cja, ktéra odgrywa coraz wksz role jako srodek uzy- czywiste efekty realizacji zamdwiew ciaggu ostatnich
skiwania i podtrzymywania z#@icowania na rynku. 12 miesgcy przedstawily si nastpujaco:

Z uwagi na faktze nie ma dwoch takich samych klien- Na czas - 90%

téw, naley pamitaé, ze obstuga musi liydopasowa- Kompletnie — 80%

na do potrzeb thego rodzaju klientéw. Kluczaywole  Bezbkdnie — 70%, to rzeczywisty wskaik perfekcyj-
nego zamowienia agyjnatby wartasé:

% rentownosé — wprowadzenie cechy wyiniajacej
przyniesie firmie dodatkowy zysk.
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90% * 80% * 70% = 50,4% dualnych zyczen i wymaga odbiorcéw naspujace
Czyli prawdopodobigstwo osiagniecia perfek- urzadzenia:
cyjnego zamoOwienia w tym okresie wyniosto jedynie przendniki tasmowe state, przewme i prze-
50,4 procent. jezdne,
— przendniki tasmowe o konstrukcji samono-
snej,
— przendniki tasmowe teleskopowe i obrotowe,
— przendniki srubowe korytowe i rurowe,
— przendniki czionowe ptytowe, korytowe
i skrzyniowe,
— przendniki kubetkowe (wszystkie rodzaje),

Historia i dziatalnos¢ firmy
BIPROTRANS

Firma istnieje odl968 roku. Do 1990 r. byta to
firma pastwowa. W 1990 roku biuro przeksztatcono
w firme prywatry dzialapca pod nazw Biuro Projek-

téw i Dostaw Uradzen Transportu Gigtego ,BIPRO- ~ przendniki zgrzeblowe i zgarniakowe,
TRANS’- S.KULINSKI. Od 2012 roku firma jest ~ — Przendniki kubetkowe okezne w  jednej
spotia z 0.0. ptaszczynie i przestrzenne,
UdziatowcamiBIPROTRANS-Kuli niski Sp. z 0.053: - przendniki tasmowe kieszeniowe,
Stanistaw Kuliiski, Liliana Schmitt (cérka Pana K - zaladowarki i wytadowarki przesnikowe do
skiego) i Zbigniew Glanda. materiatow workowanych,

Od pocatku swojego istnienia firma petni funk- — mieszadta i przesiewacze oraz inne maszyny
cje osrodka wiodcego w bragy urzdzen transportu i urzadzenia nietypowe.
ciggtego ogolnego przeznaczenigliic autorem: Projekty w/w maszyn i ugdzer wykonywane

- dokumentacji konstrukcyjnej, materiatbw dosa W systemie komputerowego wspomagania projek-
projektowania, katalogéw zespotow i elementowania przy wykorzystaniu oprogramowania Auto
tow typowych oraz opracouiatypizacyjnych Cad Mechanical oraz Inventor.

i unifikacyjnych, catego asortymentu udzea Dostarczane przez fignmaszyny i urgdzenia
transportu cigtego, pracup gtdwnie w zaktadach, obiektach i instalacjach,

- opracowa normalizacyjnych Polskich Norm, 9dzie w procesie technologicznym transportowane
norm RWPG i I1SO, a w ostatnich latach wdral Przetadowywane s duze ilosci materiatow sypkich
zania Norm Europejskich do zbioru PolskicHuzem oraz workowanych. Najexie] s to:

Norm. — cementownie i zaklady wapiennicze,

Firma posiada bogate, kilkudziesioletnie do- - kopalnie wapienia, kruszyw budowlanych, ka-
swiadczenie i tradycje oraz profesjonalkadr, co mienia budowlanego oraz surowcéw mine-
pozwala nam na realizacjphowoczesnych rozwzan ralnych,
projektowych oraz dostaw wdzen transportu eigte- — cukrownie,
go i ich systemow dla edych bram gospodarki. — huty i koksownie,

Szczegdlne daviadczenie posiada w wewtnz- - kottownie, cieptownie i elektrocieptownie,
zaktadowym transporcie technologicznym oraz pracach - zaktady chemiczne (nawozy azotowe, soda,
zatadunkowych i wytadunkowych materiatbw maso- karbid itp.),
wych luzem i materiatow workowanych. —  zaktady przemystu paszowego,

Firma dostarcza rozgzania projektowo - kon- ~  zaktady przemystu piyt widrowych,

strukcyjne wraz z montam "pod klucz" dla urdzen
i maszyn sprawdzonych w najtrudniejszych warunkach
eksploatacyjnych i przy transporcie materiatdw o-ré
norodnych wilasniciach co gwarantuje ich wieloleti
bezawaryjn eksploatagj.

Projektowanie i dostarczanie oparte jest na
sprawdzonych rozwraniach, a tate wedtug indywi-

zaklady kopalnictwa i przetwdrstwa rud metali
niezelaznych,
instalacje odpylania i odsiarczania spalin,
zaktady utylizacji statych odpadéw komunal-
nych,
oczyszczalnigciekow?.
Firma posiada do dyspozycji swoich klientéw
szeroki wachlarz ugdzex transportu cigtego dosto-
sowanych do pracy w #aych warunkach eksploata-

SChristopher M.:Logistyka i zargdzanie ta&cuchem dostawPolskie Cen-
trum Doradztwa Logistycznego, Warszawa 2000, s. 62
® Materialy ze strony internetowej firmy www.bipratrs.pl
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cyjnych i transportu szerokiej gamy materiatow vi-ro Firma od lat 90-tych wspoétpracuje z kilkoma
nych bragach gospodarki. Odbiorcom ydzen firma podwykonawcami, ale w przypadku zbytzdgo obto-
BIPROTRANS zapewnia pelny nadzér autorski odenia tych firm korzysta z innych firm zewtnznych,
wykonawstwa poprzez moritaz do uruchomienia pod ktére wyszukuje przez Internet. Stali podwykonawcy
obcigzeniem, a take serwis gwarancyjny i pogwaran-firmy BIPROTRANS to:

cyjny oraz dostawy e#ci zamiennych. — PATENTUS Spoétka Akcyjna,
— FUGOR Sp. Zo.o. Krotoszyn
Realizacja zamoéwienia — dostawa pod klucz - WOSTAL Sp. Zo.0. Wolbrom,
- REMKO-POL Koniecpol.
Od 1991 roku do dgizrealizowano 833 projekty - STOREM Sp. Z0.0. Wolbrom.

CO nie znaczye powstato tyle samo wdzei, ponie- To réwnie; podwykonawcy § zobligowani do
waz czasem w skiad jednego projektu wchodzi kilkagostarczenia gotowego adzenia do odbiorcy final-
nacie urzdze. nego. Firmy te zazwyczaj posiaglajtasny tabor sa-
W ostatnim roku do sierpnia 2011 do Sierpniﬁqochodowy, ale jéi s3 to bardzo die maszyny (np.
2012 zrealizowano 25 projektow, w tym Zakiady Azopgometrowe) do przewozu ktérych potrzeba kilku sa-

towe w Putawach w ramach jednego zlecenia zamowWiochodéw a nie jednego lub dwach wtedy podwyko-

ty 19 urzdzeh. nawca wynajmuije firmz zewntrz. Za powstanie ma-
Realizacja zamowienia zaczyng %id przygo- szyny oraz za jej dostarczenie do odbiorcy finatreg

towania oferty. Oferta to: projekt, kontrola dgsicici o4 klucz odpowiedzialna jest firma BIPROTRANS,

czgsci, sprawdzenie cen na rynku, wyszukanie ewentWssra ma tak skonstruowane umowy z podwykonaw-
alnych poddostawcow. kede zamoéwienie jest zamo- .5m; pozwalajce na wykorzystanie ich taboru do

wieniem innym, indywidualnym, wymaggym przy- przewiezienia maszyny/urdzenia.

gotowania dwoch rodzajoéw ofert: oferty z typowym Firma daje gwaranejna uradzenie przez siebie
rozwigzaniem |ub oferty z nietypowym rozyganiem.  zaprojektowane na okres od 1 do 3 latliehodzi o
Jest to uzalsione od wymagaklienta. W przypadku gepwis pogwarancyjnyaszawierane ogbne umowy.
oferty typowej jej przygotowanie trwa od 1 do 2.dnigarqz0 casto na terenie zakltadéw stuzby utrzyma-
Natomiast przygotowanie oferty tzw. nietypowej jakyig ruchu, ktére preferyjwtasny serwis. Wize sk to z
np. wykorzystanie w projekciedaucha kutego, m® ,r7eprowadzaniem szkalella takich stab przez firmg

potrwet nawet do 14 dni. qu'zant? jest to przede glpROTRANS. Natomiast obstuga: zaméwienia na
wszystkim z pozyskaniem elementow handlowym Wyszci jest realizowana przez figtBIPROTRANS.

korzystywanych do projektu. Nate przejrzé oferty Najczsciej wykonywane s projekty:
z Polski i zagranicy (Niemcy, Szwecja) i wybriaka, przenanikéw tasmowych,

ktora kedzie najlepsza i najtaza. Przygotowana oferta
jest przedstawiana klientowi na drodze przetarggli J
firma BIPROTRANS wygra przetarg naptije chg
dalszy wspotpracy czyli wykonanie zamowienia.

W zaleznosci od wielkasci zamowienia czas je-
go wykonania jest rny. Np. Zaklady Azotowe Puta-
wy ztozyty ogromne zamowienie na kwo? milionéw
zlotych za calft i jego realizacja trwata ok. jednego
roku. Zamowienie Cementowniz@ow byto realizo-
wane etapami i trwato ponad jeden rok. Zamowieniem
moze by jeden przeniik lub kilka urzdzen, co wy-
diuza prae i czas jego realizacji.

Firma BIPROTRANS zajmuje sidostave pod
klucz, ch@ sama firma wykonuje projektowe prace Rys. 1. Przenénik tasmowy kieszeniowy
konstrukcyjne oraz kontroluje produkcj maszy- Zrodto: Zdgcie udosgpnione przez fira BIPROTRANS
ny/urzdzenia we wszystkich jej fazach. Jest za to od-
powiedzialny konstruktor, ktory réwniezajmuje st
uruchomieniem maszyny u odbiorcy.

" Materialy udosfpnione przez firra BIPROTRANS
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Przendniki tasmowe g jednym z najpopular- - plytkie- a
niejszych rodzajéw przesoikéw, jakie § stosowane - $redniogtbokie —b
w przemyle. Przenéniki tasmowe stida do transpor- - grzbietowe (ostrokne) —c.
towania rénych rodzajéw nosiwa nadych dystan- Istnieje te mazliwosé wykonania przerimikow

sach. Roztadunek przejtoka tdmowego w zaleno- typu lic z elementem aym tamowym. Przengniki
sci od wymaga moze odbywa si¢ z bzbna napdowe-  kubetkowe maj wielorakie zastosowanie w przeftey
go lub na trasie przeswka poprzez zrzutnie ptugowe, materiatéw budowlanych, sppnvczym lub chemicz-
wozki bebnowe, a przypadku przedroka rewersyjne- nym. §, zazwyczaj budowane do 30m podnoszenia.
go z lzbna zwrotnego.. Stworzong €o przenoszenia Przendniki $rubowe zwaneslimakowymi g
materiatdw sypkich i innych, clkoistniejp rodzaje stosowane do transportu materiatéw sypkich, drobno-
przeznaczone do @iszych towaréw. Najezciej mo-  ziarnistych, wilgotnych, lepkich zbrytgiych st i pod-
zemy s spotk& przendniki tasmowe state — jedno- |egapcych wymieszaniu. Maj zastosowanie jako
kierunkowe i rewersyjne, przejezdne, prz@W® yrzdzenia dozujce do innych urmizer. W zalenosci
| przewaine oraz o konstrukcji samosTe). od rodzaju i konsystencji materiatu transportowaneg
Przendniki kubetkowe (rys. 2) zwane tal po-  stosowane swykonaniaslimakéw : petny, wsigowy,
dajnikami kubetkowymi, $ stosowane przy transporcieksztattowy i topatkowy. Maksymalnyak transportu 15
pionowym materiatow sypkich takich jak kamjeia- o zatadunek i roztadunek nosiwa #eoodbywa sic
sek, gips,zuzel ale nie tylko. Przeraiki kubetkowe  dowolnych miejscach przegmika srubowego. Spe-
maja rézne rodzaje roztadunku: grawitacyjne (typ Lll)cjalne wykonania przesnikéw srubowych przysto-
lub osrodkowe. sowane s do okrélonych wymaga dotyczcych
transportu nosiwa.

Rys. 3. Przenénik srubowy wykonany z z materiatu
KO w ciagu technologicznym zakfad produkcyjny
WEGRY

Zrédto: Zdgcie udosgpnione przez firra BIPROTRANS

W przypadku transportu materiatéw:
— silnie pyhcych stosuje si montowane ukfady

Rys. 2. Przyktad przendnika kubetkoweg

Zrédio: Zdicie udostpnione jrzez firmg BIPROTRANS zraszajce,
— 0 podwyszonych temperaturach (do 350 °C)
Elementy néne przenénikéw kubetkowych stosuje si specjalnej konstrukcji tyskasrod-
wykonane s z nasgpujacych typéw cigien: kowe i koryta z ptaszczem wodnym
- tfancuch techniczny ogniwowy, — pod duymi katami (30-90°) stosujesprzeno-
- fancuch tulejkowo-rolkowy, sniki z korytami rurowymi,
- pas pdny. — spazywczych, toksycznych, silniécierapcych
Ze wzgkdu na wyposzenie przengniki kubet- itp.; stosuje si elementy przerimika wykona-
kowe mog by¢ typu: ne ze specjalnych gatunkow materiatow,
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- wymagania dozowania , stosuje szton dozu- 4. PROACEM Krakéw
jacy i slimak topatkowy w cgzsci transporto- 5. BIPROKWAS Gliwice
wej. 6. PROZAP Putawy

Przendniki srubowe znajduj zastosowanie m.in Firmy te prowadz duze inwestycje, a jako podwyko-
w przemyle materiatdbw budowlanych, spavczym, nawe; zapraszajdo wspotpracy firg BIPROTRANS.
przetworczym i wydobywczym. Ich mate gabarytyOstatnio Prochem budowat gaffabryke nawozow
sprawiaj, ze @ funkcjonalne i ciesz sie duza popu- Sztucznych na \8grzech a firma BIPROTRANS wy-
larncscia wsréd klientéw. Przenaniki srubowe trans- konata urzdzenia technologiczne. Firma BIPRO-
portujg materiaty w kierunku poziomym, pochylonymTRANS dzeki posrednikom zrealizowata kilka zlefie
lub pionowym. Przenimiki srubowe wysgpuja w réz-  (zazwyczaj byty to agci wyposaenia zaktadow) za-
nych dtugdciach. Mog mie¢ od kilku do 100m dtugo- granicznych. Oprécz wspomnianego nadizech byty
éci Szczegodlnie asto stosuje gije w przemyle spo- jeszcze inwestycje w Arabii Saudyjskiej, Iraniea n
zywczym i przetwérczym. w przendle cementowym i Biatorusi.

pochodnych. — bezpgredni kontakt na terenie kraju i nie tylko
Czesto realizowane gs zlecenia na mieszadia. za parednictwem strony internetowej. Ostat-
Ostatnio realizowano projekt mieszadta dwuwatowego nio firma brala udziat w przetargu na Litwie,
dla Elektrowni Potfaniec (rys. 4). Podwykonawmie- gdzie konkurowata z firmami z Kanady, Nie-
szadta byta firma Storem Wolbrom. miec i Litwy. Niestety nie wygrata tego prze-
targu. Zazwyczaj powodem przegrania prze-

Rys. 4. Mieszadto dwuwatowe targu jest cena, ckioczasem wygrywa firma

tylko odrobire tansza. W Polsce jest da kon-
kurencja w tej braty. Jest ok. 100 firm, ktore
mozna znalé¢ w Internecie. Natomiast niekto-
re z nich obstugujtylko rynki lokalne, lub nie
maja nalezytego déwiadczenia wswiadczeniu
tego typu ustug. Firm BIPROTRANS dziata na
terenie calej Polski i zagranicjak juz wcze-
$niej wspomniano.

Firmy, dla ktérych BIPROTRANS wykonywata pro-

jekty zazwyczaj przy kolejnych inwestycjach wracaj

do niej.

Whioski
Rys. 4. Mieszadto dwuwaiow Specyfika firmy Biprotrans, ktéra jedynie zajmuje s
Zrodio: Zdgcie udosgpnione przez firra BIPROTRANS projektowaniem, a resziczynndci zleca na zewgirz

W ramach zaméwienia klienta wykonano dodatestswietnym przyktadem na tae da s} ,uszyc ustu-
kowo ogrzewanie. Instalagigrzewca wykonata firm g¢ na miag” nie posiadajc ogromnego zaplecza do
PPHiU Jaxa Racibérz. Dystrybycajta sic firma t€go, tylko lpdac bardzo dobrze zorganizowanym.

Storem Wolbrom. Ponadto firma nie jest da, a na rynku radzi sobie
bardzo dobrze realizaf ogromne zamowienia
Klienci i konkurenci w Polsce i za granicpomimo duej konkurenciji.

Klienci pozyskiwani § poprzez:
— state firmy- due biura projektowe, gdzie skia-
dane g oferty do klienta kdcowego. $ to na-

Streszczenie

stepujace firmy: Artykut zawiera szczegotowy opis realizacji za-
1. PROCHEM Warszawa, mowienia w firmie Biprotrans — ustuga ,szyta na mia
2. BIPROCENTWAP Krakow re”, bo kazdy klient ma inne wymagania, ktorym nigle

3. AMK Krakéw
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sprost&. Ponadto opisano histarii dziatalngi¢ firmy
projektowe] Biprotrans, jej klientéw i konkurentéw.

Abstract

The paper contains a detailed description of
the implementation of the contract in the company
Biprotrans - service "tailor-made", because every
customer has different requirements that must bie me
They also describe the history and activities & th
project Biprotrans, its customers and competitors.
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