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1. Bevezetés

Mint ahogy szakdolgozatom cimében is olvashato, a szallitmanyozasi szolgaltatast
fogom a kovetkez6 oldalakban vizsgalni. A téma szamomra kiilonosen érdekes, hiszen
két évvel ezelott, a foiskolai szakdolgozatomban is széllitmanyozassal foglalkoztam,
csak akkor a fokuszban a 1égi szallitmanyozas és azon belill is a kiilonleges kezelést
igényl6 aruk voltak, azt kutattam egy vallalatnal, hogy a mai globalis, multinacionalis
cégekkel teli vilagban mi kell ahhoz, hogy egy kis 1égi szallitmanyozéasi osztaly
fennmaradjon. Dolgozatom konklizidja az volt, hogy az ilyen véllalatoknak a
kiilonleges kezelést igényl6 aruk felé kell fordulni, mert ez olyan teriilet, amivel a
nagyvallalatok nem akarnak bajloédni, ezért piaci nieche-ként jelentkezik.

Azbta az €letem ugy alakult, hogy most mar az ebben a dolgozatban vizsgalt konténeres
szallitmanyozassal foglalkozd cég import osztdlyan dolgozom, innen az Gtlet, hogy ezt
elemezzem mélyebben. Logikusnak tiint olyan cég folyamataival foglalkozni, amelyben
dolgozom, amit atlatok, és ahonnan konnyedén szerezhetek anyagokat, adatokat,
informaciokat.

A hatékonysag ¢és az optimalizalas kérdése akkor kezdett foglalkoztatni, mikor
Ertékteremté6 folyamatok menedzsmentje cimii 6ran elészor taldlkoztam a lean
menedzsmenttel és ezzel parhuzamosan folyamatosan észleltem a munkam soran
jelentkezd problémakat. Elkezdtem gondolkozni, hogy a lean elveket hogyan lehetne
alkalmazni a mi cégiinknél. Késdbb, mikor mélyebbre astam magam a témdaban,
rajottem, hogy egy egész kiilonleges teriilethez nyualtam, hiszen itt a
teljesitményjavitashoz nem elég csak a lean menedzsmentben tanult elveket alkalmazni,

hanem ki kellett béviteni a fokuszt az egész ellatasi lanc vizsgalatara.

Az 1. abra a dolgozat struktirajat mutatja be, kijeldlve azokat a sarokpontokat,

amelyekre épitve gondolataimat és a témaban rejlo lehetéségeket felfejtem:



1. abra: A szakdolgozat gondolatmenete
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Forras: Sajat forras

Ahogy lathatjuk, egész munkdmat azon f6 cél mentén fiiztem fel, hogy a
széllitmanyozasi szolgaltatas teljesitményét javitsam. Ahhoz, hogy megértsiik pontosan,
hogy milyen folyamatokat elemzek, eldszor bemutatom a vallalatot. Vizsgalatom a
vallalat {6 tevékenységére terjed ki, igy tehat csak a Kinabol Koper felé érkezé import
boxkonténerek aramlasi folyamatat mutatom be.

Szakdolgozatomban tehat két nagyon érdekes téma kapcsolodik sziikségszeriien Ossze,
igy a munkam két egymastol viszonylag jol elkiilonithetd szakaszra bomlik, éppen ezért
a dolgozatomban az irodalom feldolgozds nem a hagyoméanyos modon jelenik meg.
Kiilon vizsgalom a kiilsd €s a belsé folyamatokat, mert Ggy éreztem, hogy mind a kett6t
mas eszkozokkel kell elemezni. A kettdt a c€l, a teljesitményjavitas érdekében azonban
mégsem szabad teljesen szétvalasztani. Igy tehat, mivel a téma ugy koveteli meg, a
klasszikus irodalom feldolgozas, miszerint eldszor csak az irodalmi hatteret fejtjiik ki a
szakdolgozatban, majd bemutatjuk az empirikus kutatdst, itt nem taldlhatd. Az én
esetben minden irodalmat elemzd részhez azonnal bemutatom, hogy a vizsgalt
vallalatnal az adott dolgot hogyan lehetne adaptalni. Ez esetemben véleményem szerint
elényds, mert azonnal megértjiik, hogy az elmélet hogyan kapcsolodik az egész

témahoz és rogton latjuk, hogy az a gyakorlatban hogyan valdsul meg.



A kiilsé folyamatokhoz eldszor feltérképezem a szolgéltatasok jellemzdit, majd
elemzem a klasszikus ellatasi lancot, ¢s ehhez képest nézem majd meg a szolgaltatési
ellatasi lanc sajatossagait. Ezek utdn bemutatom a vallalat kiils6 folyamatait és a
tapasztalati kutatasaim eredményét, mely soran kifejezetten az esetlegesen jelentkezd
problémakat probaltam azonositani, majd elemzem Sket. Ugy gondoltam, hogy ha
megértem azokat és meg tudom hatarozni, hogy a hibak jelentds hanyada hol
keletkezik, akkor arra a szereplore fokuszalva esetleg meg tudok majd fogalmazni olyan
kritériumrendszert, amely segitségével a késdbbiekben megfeleld partnereket tudunk
kivalasztani.

A kovetkez6 nagy fejezetben pedig a belsé folyamatokat fogom bemutatni. Ehhez
segitségiill hivtam a lean menedzsmentet, mely ma mar egy igen -elterjedt
hatékonysagnovelé iranyzat, aminek eredményeit mar sokféleképpen bizonyitottak,
termelésben valo alkalmazasa mar vilagszerte kdzismert. Itt vizsgadlom a lean alapelveit,
illetve az olvasott lean office irodalomban megismert technikdkat, majd ezeket
probalom adaptalni a vallalatra. Miutan bemutatom a vallalat bels6é folyamatat, itt is
részletezni fogom, hogy a megfigyelési iddszakom alatt milyen problémékat gyiijtdttem,
ezeknek is fel fogom fejteni az okait és javaslatokat fogok tenni azok megoldasara, de
itt mar kifejezetten a lean technikékat fogom alkalmazni.

A szakdolgozat végén Osszegzem a tanulsagokat és a megoldasi javaslatokat, melyet
remélem, a cég dolgozdi meg fognak fogadni. A kutatdstol azt varom, hogy
megfogalmazhatok olyan kritériumokat, amelyeket egyrészt, ha a kiils6 partnerek
kivéalasztasanal figyelembe vesznek, akkor ritkabban kell levéltani azokat, illetve
hatékony egylittmiikodés valosulhat meg, a belsé folyamatokat tekintve pedig majd
olyan tanacsokat szeretnék adni, amelyeket ha a vallalat dolgozoi megfogadnak, akkor
tartds javulds érhetd el a belsd irodai folyamatokat tekintve, mellyel megkonnyitik sajat

munkdjukat és hatékonyabb informécidoadramlas valosulhat meg.



2. A vizsgalt vallalat rovid térténete

A vizsgalt vallalatot gyakorlati okokbol valasztottam ki. Itt dolgozom mar két éve és igy
bepillantdst nyerhettem az &llandé problémakba, melyeket a tanulmanyaim soran
megismert lean koncepciokkal ma mar konnyen orvosolhatonak latok. Azt gondoltam,
hogy ha szisztematikusan vizsgalom a fejlesztésre vard teriileteket, akkor olyan
javaslatokat tehetek, amellyel nagymértékben meg tudnank kdnnyiteni és gyorsitani a
folyamatokat.

A céget, melyet a dolgozatomban nem nevezek meg adatvédelmi okokbol, 1994-ben
alapitotta Bécsben egy akkor mar létezd vallalatcsoport. Alapitdja egy osztrak
maganszemély, aki sikertorténetét kamionsoférként kezdte, majd szdmos kamiont vett
magantulajdonba ¢és kindtte sajat kisvallalkozasat, ezért ugy gondolta, hogy
Magyarorszagra is terjeszkednie kell. Itt is latta az igényt a kozuti aruszallitasra és
mivel kozel volt Ausztridhoz, konnyedén meg is nyitotta elsd irodéjat, amit kezdetben
egy osztrak személy irdnyitott, de késdbb a cég mai ligyvezetd igazgatdja vette at az
iranyitast.

A vallalat irodai megtaldlhatok a vilag kiilonb6z6 pontjain, pl. Bécsben, Gdyniaban,
Pragéban, Ljubjanaban, Kinaban, USA, Mexicoban, illetve a fobb kinai kikotokben.

A cég 10 profilja 1994-ben az élelmiszerek és specidlis szallitist igényld druk
szallitmanyozasa volt. Az tigyfeleik igénye alapjan ma mar teljes korti szallitmanyozast
végeznek, ami magdban foglalja a tengerentulrdl érkezd és arra irdnyuld aruk
konténeres, gyiijté és légi fuvarozasat illetve az Eurdpan beliili kamionos, vasiti és
gylijté fuvarozast és egyéb kiegészitd szolgaltatisokat. A vildg valamennyi jelentds
kikotdjében sajat cégeik, illetve tigynokeik segitik a szallitmdnyok megbizhato
szervezését ¢és a zokkenOmentes informdacidaramlast. Specidlis szerzddéseik a
hajostarsasagokkal, vasuti operatorokkal €s kozati fuvarozokkal biztositjak a rugalmas,
gyors vevokiszolgalast.

A vaéllalat f6 tevékenysége a Kindbol érkezo import boxkonténeres és az oda torténd
export hiitékonténeres szallitmanyozas. Mivel elssorban az import részlegbe lattam
bele és mivel az arbevétel nagyobb hanyadat ez adja ki, ezért az import konténerek
aramlasi folyamatat vettem gorcsd ald. Azon beliil is a Koper felé érkezd konténereket
vizsgaltam, mert ma mar ez a dominans a vallalat ¢életében. A masik leggyakrabban

hasznalt eurdpai kikoté Hamburg, de a piac jelen helyzete Koper felé tolodik el, mert
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jelentds arkiilonbség van a két kikotdé kozott Koper javara, illetve ma mar olyan
tigynokokkel sikeriilt felvenni ott a kapcsolatot, akik biztositjak a korabban Hamburgnal
megtapasztalt szinvonalat.

A vallalatnak a kis és kozepes vallalkozéasok a célkozonsége. 50-80 rendszeres iigyféllel
rendelkeznek és évente 500-700 konténer fuvarozasat bonyolitja le. Erdekességként
megfigyelhetd, hogy napjainkba a vilag darabaru-fuvarozasdnak 70%-a konténerek
segitségével bonyolddik le. 1996 ota a konténerhajok szama megduplazodott. A
konténerpiac haromszor olyan gyorsan ndvekszik. Koriilbeliil 20 millio konténert
szallitanak évente 200 milli6 fuvarban a kiilsnb6z6 hajotarsasagoknak.’

A cég sok partnerrel all kapcsolatban, igy a valsag alatt a nagyobbak kiesését tudtak
kompenzalni, de még igy is érintette Oket annak negativ hatdsa. Féként export oldalon
jelentkezett a csokkenés, az import kielégitonek volt mondhat6. A fuvardijak azonban
egyre magasabbak lettek, ezaltal a szallitmanyozasi szolgaltatas is tobbe keriil, nem is
beszélve a bizonytalan politikai helyzetb6l fakadd folyamatos devizaarfolyam
ingadozasrol, mely nagy Aarfolyamveszteségeket okozott a vallalatnak. Az egyre
szigorubb eldirdsok tovabba szintén akadalyoztdk a forgalomndvekedést, tehat emiatt a
kisebb vallalatoknal is ndvelni kellett araikat. Napjainkban az 1s neheziti a
forgalomnovekedést, hogy a szallitmanyozas globalis kihivasokkal kiiszkodik, hisz erds
a verseny, sok a versenytars és kevesebb az aru.

Az anyacégnek 2 sajat raktara van, az egyik Hamburg mellett Gallinban, a masik pedig
Bécsben, ami az tgyfeleik rendelkezésére allnak. Nincs sajat autoparkjuk, nem
rendelkeznek sajat kamionnal, se raktarakkal, ezért ezeket alvallalkozdokkal intézik.

A cég budapesti iroddjat 8 személy miikodteti (egy ligyvezetd, egy konyveld, egy
pénziigyl intéz6, egy sales-es kapcsolattartd és 4 bonyolitd). Az iigyfelekkel valo
kapcsolattartas €s a szolgaltatdis mindsége szempontjabdl a bonyolitoknak van a

legnagyobb szerepe, ezért 1s vizsgaljuk majd féként az 6 tevékenységiiket.

! Forras: Ratkai Edina: A kis- és nagy szallitmanyozo cégek dsszehasonlitasa a jelenlegi piaci helyzet

alapjan, Budapest, 2007.



A versenyel6nynek altalanossigban véve 5 forrasat ismerjik®: Az ar/koltség, a
gyorsasag, a mindség, a megbizhatésag és a rugalmassag. Ha rangsorolni szeretnénk,
hogy a vizsgalt céget milyen okokbol valasztjdk a legtobbszor, akkor a kovetkezd
eredményre juthatunk:

1. Gyorsasag: A legrovidebb tranzitidejii hajostarsasaggal dolgoznak.

2. Mindség: A legjobb hajostarsasdggal dolgoznak, az altaluk ismert legjobb
vamiigynokkel, legpontosabb vasuttal. Természetesen ez nem azt jelenti, hogy
nincsenek késések.

3. Megbizhatosag: A partnerekbdl kifolyolag probaljak tartani az elére igért
kiszallitasi idopontokat.

4. Rugalmassag: Az tigyfelek kiilonleges igényeit teljesitik, valtoztatdsaikra
gyorsan reagalnak.

5. Ar/koltség: Ebben kevésbé versenyképes, hiszen a fenti tulajdonsdgoknak ara
van, melyet kénytelen megfizetni a vevo.

Az cég erdsségei koz¢ sorolhatd, hogy felajanlja ligyfeleinek a draga és gyors, illetve a
lassabb, de olcsobb szervizt. Valojaban azonban 6k maguk a draga, de kivalé
mindségii szervizt preferaljak. E kivald mindségli szerviz ismérveibe tartozik a
folyamatos kommunikacio, a biztonsag, a pontossag, a rovid tranzitidé. Ezen feltételek
koziil a folyamatos kommunikéciét konnyen és zokkendmentesen tudjak teljesiteni,
mert a cég, méretének megfelelden kevesebb tigyféllel rendelkezik, akikkel viszont
allanddan tartja a kapcsolatot. Ezen feliil a cég nyljt még plusz szolgaltatdsokat és a
kival6  kommunikaci6 révén a folyamatos nyomon kovetés is megvalosul. A
kapcsolattartok odafigyelése és folyamatos tajékoztatds kovetkeztében az iigyfelek ugy
¢érezhetik, hogy fontosak és a legtobb esetben ez Iényeges szempont. Olyan kiilonleges
kéréseket teljesit egy ilyen kis cég az tligyfelei szdmdra, ami miatt megéri nekik egy
kisebb, s talan dragabb cég szolgaltatasai igénybe venni.

A cég kisebb mérete szamos eldnnyel, ugyanakkor sok hatrannyal is jar, amit a
dolgozok probalnak megoldani. Az Eurdpai Unidhoz valo csatlakozas is a kisebb
szallitmanyozo cégeket érintette negativan, mert az egyre novekvd verseny, az arak
csokkenése ¢és a kiadasok novekedése miatt, nehezen lehet a piacon versenyképes arakat
biztositani. A cég mivel nem kolt reklamra, ezért nehezen jut el a neve a

célkozonséghez. Eldszor egy probaszallitasig el kell, hogy jussanak, amivel tudjak

2 Forras: Demeter Krisztina: Az értékteremtés folyamatai, Budapesti Corvinus Egyetem, 2010
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bizonyitani, hogy mindent megfeleléen tudnak végezni. Foként nagy nemzetkozi
kiallitasokon probaljak megkornyékezni a jovobeli vevoket.

A késobbiekben majd kiilon is lathatjuk a vallalat kiils6 és bels6 folyamatainak részletes
elemzését, mely altal majd megérthetjiik az egész folyamat miikodését. Kezd;jiik is

akkor el6szor a kiils6 folyamatokkal!



3. Kiils6 folyamatok

A kiils6 folyamatok elemzésekor eldszor megvizsgdlom az ellatdsi lanc elméleti
hatterét, majd lerajzolom az ellatasi lancot a konkrét folyamatra vonatkoztatva, amelyet
majd elemzek is. Ezutan ratérek az egész szallitmanyozasi folyamatot érintd
problémakra, megprobalom dket szereplokhoz rendelni, majd értékelem az 6sszes olyan
szereplO tevékenységét, amellyel kapcsolatban vagyunk, és piaci alapon valasztjuk ki
Oket. A fejezet végén megoldasi javaslatokat fogok tenni a kiilsé folyamatok fejlesztését

illetoen.

3.1 Elméleti hattér

Ahhoz, hogy a dolgozat egy egészet alkosson és pontosan megértsiik a fejlesztendd
folyamatokat, eldszor végig kell venniink az azok mogott meghuzodo elméleti hatteret.

Most a kiilsé folyamatokhoz kapcsolhat6 szakirodalmat fogom elészor vizsgalni. Ezt a
kovetkezd struktura alapjan fogom felépiteni: elészor szamba veszem a szolgaltatasok
specialis jellemzo6it, majd a klasszikus szolgaltatasi ellatasi lancot vizsgalom, végiil
pedig a szolgaltatasi ellatasi lanc sajatossagaira térek ki. A szolgaltatési ellatasi lancon
beliil is harom specidlis teriiletet vizsgdlok majd, a strukturdlis, a kapcsolat-
menedzsmenti és a folyamati sajatossagokat kutatom. A fejezet logikai menetét a

kovetkezo abra szemlélteti:

2. abra: A szolgaltatasi ellatasi lanc irodalmi hatterének gondolatmenete

A szolgaltatasi ellatasi lanc

A klasszikus ellatasi
lanc

A szolgaltatasok
specialis jellemzoi

A szolgaltatasi
ellatasi lanc

Struktulalis
satatossagok

Kapcsolat-
menedzsment

Folyamatok

Forras: Sajat forras
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311 A szolgdltatasok specidlis jellemzdi
Annak érdekében, hogy pontosan megértsiik, hogy miért is specidlis teriilet a
szallitmanyozasi szolgaltatas, eldszér meg kell hataroznunk, hogy mi a kiilonbség a
termék ¢és a szolgaltatas kozott. Ezt csak érintdlegesen fejteném ki, hiszen nem ez a
dolgozatom f6 témaja.
Gelei Andrea ¢és Gémesi Katalin A Szolgaltatdsok Ellatasi Léancanak Specialis
Menedzsmentjellemz6i cimii cikke alapjan fogom a szolgaltatdsokat most eldszor
jellemezni. A szolgaltatast sok szakember, koztik a szerzéparos is olyan
tevékenységként értelmezi, ami a fogyasztd szamara id6, hely, forma és/vagy
pszicholdgiai hasznossagot allit eld. Jellemz6 tovabba, hogy a szolgaltatasok outputja
nem megfoghatd. A szolgaltatds olyan cselekvés, vagy teljesitmény, amelyet egyik fél
nyujt a masik szdmara, és amely lényegét tekintve nem targyiasult és nem eredményez
tulajdonjogot valami folott. A szolgaltatadsoknak a szakirodalom szerint a kovetkezd
négy altalanos jellemzdje van:
Megfoghatatlansag: A szolgaltatasok outputja nem megfoghatd, nem megragadhato,
hanem inkébb a fogyasztd szamara érzékelhetd valamilyen hasznossdg. Esetlinkben a
spedicios szolgaltatas maga egy olyan tevékenységsorozat, melynek végén a konténer a
megfeleld helyre a megfeleld iddre és allapotban érkezik.
Tarolhatatlansag: A szolgaltatds nem egy felhalmozhatd vagy készletezhetd eszkoz,
csak akkor és ott lehet nytjtani, amikor azt a vevd igényli. A tengeri szallitmanyozéasban
is csak a vevdi igény utan indul meg a folyamat. Ide kothetd tovabba az atfutasi 1d6
fogalma, hiszen a szallitmanyozéasban ez az egyik legfontosabb tényez0 €s a szolgaltatas
tarolhatatlansaga végett minden csak az adott pillanatban valik fontossa, és minden
részfolyamat teljesitési ideje kihatassal van az tranzitidore, az atfutasi idére. Egy adott
konténerhez kapcsolodo atfutasi idé utdlagosan nem megmasithato.
Parhuzamossag: A szolgaltatasok esetében altalaban a fogyasztd €s a szolgaltatast
nyujtd egyszerre van jelen €s csak akkor johet létre a szolgéltatds nyuQjtisa. A
szallitmanyozasi szolgaltatdas abban kiilonbozik egy kissé a hagyomanyos
szolgaltatasokhoz képest, hogy amig példaul egy kozmetikai szolgaltatast csak tigy lehet
végezni, ha a fogyaszt6 mindvégig jelen van, addig a spedicidos szolgaltatas
megkezdéséhez ugyan sziikség van a vevore és idonként az tényleg be- bekapcsolodik a
folyamatba megfelelé informacidk és dokumentumok nyujtidséval, de alapvetden a

folyamat kozben nincs allanddan jelen. Mondhatjuk ugy is, hogy éppen azt vésérolja
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meg a speditdr cégtdl, hogy ne kelljen részt vennie a folyamatban, valaki intézzen el
helyette mindent.

Heterogenitas: Ez azt jelenti, hogy a folyamat outputja nem standardizalt, tehat akar
minden esetben mas és mas is lehet. Ez a széllitmanyozasban olyan szinten igaz, hogy a
részfolyamatok szintjén minden konténer mas. Vegylik példaul, hogy masféle aru van
minden konténerben, ettdl mas lesz azok vamkezelése, tovabba ez a szolgaltatds annyira
sokszereplds és sokvaltozos, hogy nincs két egyforma folyamat.

Egy kiegészitd tényezoként még megnevezhetjik a humdn tényezo jelentoséget. A
szolgaltatasokban altalaban rendkiviili fontossaggal bir, hogy milyen az a személy, aki a
szolgaltatast konkrétan nyujtja. A személy tulajdonsagai alapvetéen befolyasoljak mind
a folyamat eredményét, mind annak minéségét. Igy van ez a masik oldalrol is, tehat a
vevl személye is nagyban torzitja az észlelést. Ebbdl is adodik a nagyfoku
heterogenitds. A szallitmanyozasban is nagyon igaz ez, hiszen a kapcsolattarto
kedvessége, talpraesettsége, problémamegoldd és stressz tird képessége alapvetden
meghatarozza a szolgaltatas észlelt és valés mindségét is.

Eppen chhez a ponthoz kéthetd, hogy manapsag mar napvilagot lattak olyan nézetek,
miszerint mar nem 1is 1étezik klasszikus értelemben vett termék, hiszen minden termék
egy mogotte meghtizddo szolgéltatascsomagot is tartalmaz. Ha példaul vasarolunk egy
terméket az aruhazban, akkor nem csak tisztan a terméket fogyasztjuk, hanem a
beszerzoi, szallitasi, értékesitési stb. tevékenységet is, hiszen annak az arunak komplex
folyamatokon kellett keresztiilmennie ahhoz, hogy végiil eljusson az adott boltba.
Osszességében azért fontos a szolgaltatdsok jellemzdit megérteniink, mert a felsorolt
tulajdonsdgoknak is szerepe van abban, hogy annyira dsszetett a vizsgalt folyamat. Bar
ugy tlinhet, hogy kicsit elkanyarodtunk a f6 téméatol, de a késébbekben a szolgaltatasi

ellatasi lancnal fontossa valnak az itt targyalt tényezok.

3.1.2 A klasszikus ellatasi lanc

Elsésorban a Demeter Krisztina szerkesztette Ertékteremtés folyamatai cimii egyetemi
jegyzetiinket (Budapesti Corvinus Egyetem, 2010) felhasznalva a kdvetkezdket talaltam:
Gelei Andrea ellatasi lanc értelmezése szerint az nem mas, mint harom vagy tobb
egységbdl allé csoport, mely tagjai kdzvetleniil részt vesznek meghatarozott termék- és
szolgaltatdscsomag kapcsan sziikségessé¢ valo, a forrastdl a végsdé felhasznalo felé

iranyulo6 termék-, szolgaltatas-, informacio-, pénz-, és értékaramlas biztositasaban. Ez a
b 9 9
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meghatarozas az ellatasi lanc szerepldire helyezi a hangsulyt. A két fészerepld a vevo €s
az eladd. Koztiik helyezkednek el az egyéb szereplék. En most ezt a meghatarozast csak
korlatozott értelemben alkalmazom, és csak €s kizardlag a szallitmanyozasi szolgaltatast
veszem figyelembe. A vevlé most a mi {ligyfeliink, az eladé az O partnere, €s a koztiik
elhelyezked6 szereplok a hajostarsasag, vamiigynok, speditor, stb.. Valdjaban ekkor
mar fizikai valtozas nem torténik az arun, és a termelési ellatasi lancban a késztermék
vevohoz valo eljuttatdsa csak egy utols6, nem annyira hangsulyos fazis, a mi
szempontunkbol, most mégis ez all a kozéppontban.

Az ellatasi lanc menedzsmentjét egy masik értelmezés szerint azt gy hatarozhatjuk
meg, mint az abban részt vevo szervezetek, illetve a kozottiik zajloé folyamatok tudatos,
a résztvevok versenyképességének javitasat célzo kezelését annak érdekében, hogy a
lanc teljesitményét, végsd soron versenyképességét javitsuk.

Mindkét értelmezés szerint a vevd az, aki ez egész ellatasi lancot mozgasban tartja
azzal, hogy a terméket megvésarolja. Léteznek Un. els6kords, masodkords, stb.
beszallitok is. Az els6ékoros beszallitdo a kozponti vallalat beszallitdja, illetve aki az
els6koros beszallitonak szallit, 6 a masodkoros beszallitd. A kozponti vallalat Gelei
Andrea értelmezése szerint az a szerepld, akinek a szempontjabol az ellatasi lanc
miikodését, fejlesztési lehetdségeit vizsgaljuk, €és aki tobbnyire az egész ellatasi lanc
miikodésétnek motorja®. A mi esetiinkben a speditér céget értelmezhetjik kdzponti
vallalatként, hiszen most a szallitmanyozo cégnek a szempontjabol vizsgaljuk a
folyamatot. Ha pedig igy fogjuk fel, akkor lehet az egész ellatasi lanc motorja is, hiszen
minden informacid rajta megy keresztiil, Gjra €s Gjra hozza jut vissza, ¢ tovabbitja a
soron kovetkezd partnernek.

Most pedig vegylik sorra, hogy milyen jellemzdi vannak az ellatasi lancnak! A
kovetkezokben felsorolom az ellatasi lancban a kulcsfontossagu folyamatokat, az
altalam a témaban olvasott, A New Framework for Service Supply Chains cimii cikk
alapjan. *Elétte azonban fontos megjegyezni, hogy az ellatdsi lanc altalanos
értelmezése, fogalma fliggetleniil a végsd fogyasztoknak értékesitett termék- és
szolgaltatascsomag konkrét tartalmatol érvényes, annak ellenére, hogy azokat a

"o

szakirodalom els6ként a klasszikus terméekek eldallitasa kapcsan értelmezi. A

% Forras: szerk.: Demeter Krisztina:Az értékteremtés folyamatai, Gelei Andrea altal irt 2. fejezet
* Forras: Gelei Andrea — Gémesi Katalin: S szolgéltatasok ellatasi lancanak specilis menedzsment

jellemzdi, Vezetéstudomany, 2010
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szolgaltatas-termék és a szolgaltatasnytjtasi folyamat jellegzetességei azonban azonnal
megjelennek, ha az ellatasi lanc menedzsmentjének konkrét megvalosulasat, az egyes
menedzsment-eszkozcsoportokat kezdjiik el vizsgalni. A szolgaltatasi ellatasi lancokat
tehat az ellatasi lancokon beliil egy specialis alegységként értelmezhetjiilk. Vegyiik

akkor sorra a mar emlitett folyamatokat! (Gelei — Gémesi 2010)

> Kereslet menedzsment
Olyan torekvések 0sszességét jelenti, mely soran megprobaljak megbecsiilni a jovébeni
kereslet alakulasat, illetve megtervezni annak kielégitését. Nagyon fontos, hogy a cégek
allandoan naprakész informécioval rendelkezzenek, illetve mindig tudni kell, hogy a
kereslet befolyasoldsara mennyire van lehetdség. A kereslet befolyasolasara esetliinkben
inkabb csak Sales-es tevékenységgel van lehetdség példaul, amikor a kollégand felhiv
egy céget, majd egy személyes taldlkozo alkalméaval meggydzi, hogy szallitson a

céggel.

» Kapacitas menedzsment
Ez annak befolyéasolasat takarja, hogy megteremtsiik az egyensulyt a kereslet és az
altalunk nytjtott kinalat kozott. A szolgaltatasok tarolhatatlansdga kovetkeztében még
inkabb fontossd valik, hogy adott iddpillanatban kell6 kapacitdssal a vevok
rendelkezésére tudjunk allni, de ami a vevé szempontjabdl egyediil fontos, hogy az
atfutasi idoket, tranzitidoket tartani tudjuk. A vallalat €életében ez nem csak a munkaerd
szdmanak meghatdrozdsan mulik, hanem példdul mas ingodsdgok, képességek,
pénzeszkozOok és vasarolt szolgaltatasrészek menedzselésének fliggvénye is. Fontos,
hogy optimalis kapacitdsszinten miikodjon a vallalat, mely minden esetben kielégiti a
hullamzo6 keresletet. Amennyiben tudjuk, hogy lesz egy nagy keresleti hullam, akkor
mindenkinek a cégnél kell lennie és akar tilorara is sziikség lehet. Vannak azonban
olyan idészakok, amikor tudjuk, hogy kevesebb lesz a kereslet, ilyen példaul a kinai

ujév iddészaka, ilyenkor nyugodtabban mehetnek szabadsagra a dolgozok.

» VevoOkapcsolatok menedzsmentje
Ezen folyamat sordan meg kell hatdrozni a kulcsvevoket és ki kell alakitani a

vevlszolgalatot, figyelembe kell venni a kapcsolattartok kiilonbozé tulajdonségait,
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torekedni kell a kiillonbozd cégek szamara a leginkdbb megfeleld bonyolitok
biztositasara. Ez a mi esetlinkben is jelen van, hiszen vannak bizonyos problémas
vevok, akik ahhoz a kapcsolattartohoz keriilnek, aki tlirelmesebb. Vannak azonban
olyanok is, akik a folyamatos torddést, nagyon gyors informacionyujtast igénylik, ez
megint egy mas kapcsolattartdéi személyiséget igényel. Befolydsoljak a valasztast

tovabba a kialakult szokasok, esetleg ismeretségek.

> Beszallitoi kapcsolatok menedzsmentje

A kiilonbozd részfolyamatok kiilsd partnertdl vald vasdrlasdnak kovetkeztében a
beszallitok menedzsmentje rendkiviili jelentéséggel bir, hiszen az altaluk nyujtott
szolgaltatds mindségét alapvetden meghatarozhatja. A fenntarthatd kapcsolatok
koordinacion, kollaboracion és bizalmon alapulnak. A vizsgalt vallalatnal is nagyon
régre nyulnak vissza a jo beszallitoi kapcsolatok. A szallitmanyozasban folyamatosan
valtoznak az alkupoziciok és ezért van olyan, hogy jo a viszonya cégnek példaul 3
vasuttarsasaggal, de az aktualis helyzet (dij, pontossag, stb.) miatt csak eggyel
dolgozunk egy-egy id6szakban.

» Vevoszolgalat menedzsment
Magaban foglalja a megbizasok beérkezését, ellendrzését, a folyamatok aktudlis
allapotanak ellendrzését és kommunikalésat az ligyfelek felé. Ide tartoznak példaul az
ajanlatok kidolgozasai, megbizasok kitoltései. Ezt is nagyon figyelmesen kell kezelni az
olyan kis szallitmanyoz6 cégeknél, ahol viszonylag kicsi az ligyfélkor, hiszen van ra
példa, hogy bizonyos ligyfelek arengedményt, jovairast kérnek, amit egyénileg a veliik

foglalkoz6 dolgozoknak kell elbiralniuk.

> Komplex rendelésteljesitési folyamat
Ez a kulcsfunkciot takarja, mely sordn a vevo és az elado is egyszerre jelen van, hiszen
a fogyasztas szimultan torténik. Ez a szallitmanyozéasban a hosszas folyamatot jelenti,
mely sordn megtorténik a vamkezelés, a vasuti feladas, a kozuti kiszallitas, stb. Itt a
vevonek folyamatosan a speditér rendelkezésére kell allnia, hiszen sokszor uj

dokumentumokra, javitasokra, informécidkra van sziikség.
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» Informacios és technoldgia menedzsment
Ez a sziikséges technoldgiai, informatikai hattér biztositasat jelenti. F6 célja az iigyfelek
kielégitésének tdmogatasa, azaz a szolgaltatds rugalmassaganak, aktualitasdnak és
megbizhatosaganak novelése. Az elavult technikai hattér a cég hatranyos megitélését
jelentheti. Nem kell nagy dolgokra gondolni, elég, ha azt vessziik, hogy sokan mar docx
formatumban kiildenék a dokumentumokat, de a mi szamitégépeink nem tudjak azt

megnyitni.

3.1.3 A szolgdltatds ellatdsi ldnc

A kovetkezokben azt targyalom, hogy miben kiilonbozik a szolgaltatas ellatasi lanc
menedzsmentje a termékekétdl. Az szolgaltatasok esetében ugye nem egy targyiasult
eszkozt vasarolunk meg, hanem interakciok soran tudast, informaciot, képességet, a
szallitmanyozas esetében pedig a szallitas lebonyolitdsat ¢és a kiegészitd
szolgaltatasokat. A kovetkez6 harom jellegzetességet Gelei Andrea és Gémesi Katalin:
A szolgaltatasok Ellatasi Lancanak Specialis Menedzsmentjellemzdi cimi cikke alapjan

sorolhatjuk fel.

» A szolgaltatas ellatasi lanc strukturalis sajatossagai

A szolgaltatas eldallitasanak folyamata ¢és annak elfogyasztisa egymassal
parhuzamosan megy végbe. A fogyasztd a szolgaltatds ellatasi lancnak egyszerre
beszallitgja is, hiszen ,,beszallitja” magat, a mi esetiinkben a megbizast, informaciot a
speditér céghez, ami alapjan megindul a folyamat. Az ilyen ellatasi lancnak specialis
strukturalis jellemzdje tehat, hogy a fogyasztd egyben elsé szintli beszallito is. Ezt a
jelenséget fogyasztd — beszallitd dualitasnak nevezziik.

Az értékdramlas ennek a dualitdsnak kovetkeztében itt kétiranyd. A szallitmanyozasi
szolgaltatds nem sorolhatd sem az egyszinti egyiranyu (amikor a folyamatok a
beszallitoktol a vevok felé egyiranytian haladnak), sem az egyszintii kétiranyti (amikor a
vevé a folyamathoz sziikséges inputot a szolgaltatdo vallalatnak a rendelkezésére
bocsatja, a szolgaltatd a szlikséges tevékenységet maga végzi el, majd azt visszajuttatja
a fogyasztohoz). A szallitmanyozasi szolgaltatds a harmadik tipusba esik bele, a

kétszintli kétiranya ellatasi lancok kozé sorolhatjuk, amikor is a vevovel kapcsolatot
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tartd szolgaltatdo vallalat a szolgaltatasi folyamatot, vagy annak egy részét masik
szolgéltatohoz szervezi ki. llyen példaul a vamkezelés kiaddsa vamiigynoknek. A
speditdr cég tehat elvégzi vagy végezteti az 4arun a szikséges értekndveld
tevékenységeket, (leszallitja, levamkezelteti), ezt kdvetden pedig a szolgéltatd a mar
megnovekedett értékkel rendelkezd inputot eljuttatja a megrendel6hoz.

A kovetkezOkben egy abran is megtekinthetjiik a fentieket:

3. abra: Az ellatasi lincok fajtai

Egyszintl egyiranyu ellatasi lanc

Kozponti

Beszallité vallalat Megrendels

Egyszintl kétirdnyu ellatasilanc  Pisasl il

Kozponti

vallalat Megrendel6

Kézponti

Kétszintd kétirdnyu ellatasilanc Beszallité Megrendels

vallalat

Forras: Sajat forras

A szolgéltatasok eldallitasara igaz tovabba, hogy szamos beszallitd inputjanak
kombindacioja révén jon létre. Ez a mi esetiinkben nagyon igaz, hiszen a folyamatunk
sokszereplds, akiknek harmonizalt egyiittmiikodése elengedhetetlen a sikerhez. A

kiszervezett szolgaltatasi folyamatok levélaszthatatlanok a f6 tevékenységrol.

> Specialitasok a szolgaltatas ellatasi lanc kapcsolatainak
menedzsmentjében
Esetiinkben ez a pont a leglényegesebb, igy késobb ennek vizsgalata lesz a fékuszban.
A szolgaltatas ellatasi lancok kozponti vallalatanak értékteremtd folyamata jellemzden

nem levalaszthatd a szdmara kiegészité szolgaltatdsokat nyujté beszallito vallalat
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értekteremtd folyamatairol. A felek kozott kialakuld bizalom és elkotelezettség mértéke,
az egylittmiikddés soran megosztott informaciok kore és intenzitasa, a kozdsen végzett
tevékenységek aranya, a szerzodések hossza, végiil a kapcsolat kizarolagossaganak foka
mind nagyban befolyasoljadk a szolgaltatast és az ellatasi lanc kapcsolatainak
menedzsmentjét. A nagyobb jelent6ségii partnerek magas kockazatot jelentenek a
kozponti vallalat szamdra. Ez a mi esetiinkben is igy van, hiszen a kozvetlen
partnerekkel vald egyiittmikodés, az azokkal kialakult akdr stratégiai kapcsolat
kozvetleniil befolyasoljak a sajat szolgaltatascsomagunkat. Egészen konkrétan gondolok
itt példaul a hajossal, a vamiigynokkel, vagy akar a fuvarozo alvallalkozokkal kialakult
kapcsolatokra. Ezen kapcsolatoknak természetesen tobb Osszetevdje is lehet. Hatést

gyakorol rajuk példaul a kapcsolattartok személye vagy akar a fizetési moral is.

> Specialitasok a szolgaltatas ellatasi lancok folyamataiba
Mar korabban leirtuk a klasszikus ellatasi lancok részfolyamatait. (Vevokapcsolatok
menedzsmentjének folyamata;...;Visszautas folyamatok). Szolgaltatasok esetében az
értékteremtd folyamat outputjanak megfoghatatlansdga miatt taldn még nagyobb a
kereslet menedzsment jelentdsége. A kereslet aktiv befolydsoldsira esetiinkben
legfeljebb sales tevékenységgel van lehet6ség, melyet a cég is rendszeresen folytat.
Ezzel 0y lgyfeleket tudunk felkutatni, amivel potolhatjuk a méar meglévd tigyfeleink
esetlegesen csokkend mennyiségeit. Kapacitds menedzsment szempontjabol pedig a
munkaerd, a humadnerdforras pontos megtervezésének is nagy szerepe van. A
szallitmanyozasi szolgaltatasban a kereslet nagyjabol elore jelezhetd, viszont Kicsi a

lehetdség a kereslet idObeni alakitisara.
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3.2 A vizsgalt szolgaltatasi ellatasi lanc folyamata

Az egész szoban forgd szolgaltatdsi ellatasi lanc folyamatanak megértéséhez
elengedhetetlentil sziikséges volt egy olyan abra készitése, mely az egész folyamatot
abrazolja. Elsd ranézésre lehet, hogy kissé bonyolultnak tlinik az abra, melyet
készitettem, de ha jobban megvizsgaljuk, akkor latszik, hogy minden logikus benne.

Késdébb természetesen mindent megmagyarazok a rajzon.
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4. abra: A szolgaltatasi ellatasi lanc import konténerek esetén
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A fent lathat6 abra az egész szolgaltatasi ellatasi lancot mutatja onnantol kezdve, hogy a
speditdr cég bekapcsolddik a folyamatba.

Itt én most csak a FOB-os ligyleteket veszem figyelembe. Hogy vilagos legyen az abra,
mindenképpen kell egy kis kitekintést tenniink:

A FOB jelentése, Free on Board, ez a ma ismert 13 klauzula kozott a konténeres
szallitmanyozasban a legelterjedtebb. Tartalma, hogy a felad6 az arut koltségmentesen a
hajofedélzetre szallitja. Az eladd kotelezettségei kozé tartozik az exportra vamolas, a
vevo értesitése a megfelelden csomagolt €s jelolt arurdl és az okmanyok beszerzése. A
vevo kotelezettségei kozé tartozik az elado értesitése, hogy melyik hajora tegye az arut,
fuvarszerzodés megkotése, hajo bérlése, az atvételtdl kezdve minden koltség és
kockazat, tobbletkoltség rendezése.

A konnyebb megértés érdekében kékkel jeloltem az 4&ru, vagyis a konténer fizikai
aramlasat és narancssargaval a dokumentumok és informéciok dramlasat a rendszerben.
Amely szereplok kozott nincs narancssarga vonal, azok nincsenek egymassal kozvetlen
kapcsolatban, ott csak egy harmadik fél segitségével valosulhat meg az informacio- és
dokumentumaramlas. A vonalakra irt szdmok pedig a napokat jelentik, mégpedig gy,
hogy hanyadik napon szokott ez megtorténni akkor, ha az aru fizikai elindulasat vessziik
elsé napnak. Megjegyezném, hogy sok esetben ezen iigyleteknél a vevonek eldre kell
fizetni, aminek kovetkeztében kétféle forgatokonyv lehetséges. Vagy addig el sem indul
a konténer, amig a vevl nem fizet, vagy ugyan a konténer elindul, de az okmanyokat
addig nem szolgéltatja ki az elado, amig a pénz nem érkezik meg a szdmléjukra.

Itt ismét kell egy kis kitérét tenni a megértés végett. A tengeri szallitmanyozas
fuvarlevele a Bill of Lading, koznapi nevén B/L egy értékpapir tipust fuvarokmany,
amely megtestesiti az aru feletti tulajdonjogot. Aki 3/3 B/L birtokaban van, az minden
tovabbi nélkiil rendelkezhet az aru felett. Igy ha az nem keriil a vevd birtokaba, akkor &
nem adhatja at a speditérnek, aki nem nytjthatja be a hajosnak, és nem rendelkezhet az
arurol. A hajos padig igy nem szabaditja fel senkire az arut, és az a kik6tében marad
tovabbi rendelkezésig. Mivel azonban sulyos konténerhasznalati dijakat (detention) kell
fizetni a hajostarsasdgoknak, ezért ezt mindenki igyekszik elkeriilni. A speditérnek ez
azért kilonosen érdeke, mert ¢ all kapcsolatban a hajostarsasaggal, igy a dijat
kozvetleniil a speditdrnek kell kifizetni, és csak késdbb tudja beszedni azt a vevotdl, aki
hajlamos azt nem, vagy csak nagyon sokdra kifizetni. A fizetési- és sok esetben az

arfolyamkockazatot tehat a speditor viseli, €s 6 nem teheti meg, hogy nem fizet, mert a

21



hajos barmikor barmelyik konténerét blokkolhatja, azaz kijelenti, hogy addig nem
szabaditja fel, amig azt a bizonyos szamlat ki nem fizetjiik.
Most pedig térjiink at az abra részletes értelmezésére:

A folyamatot logikailag négy nagyobb szakaszra bonthatjuk:

» 1.fazis: A koperi kikotobe érkezés

Elado6 és a koperi kikotd kozotti folyamat: 0. - 29. nap kozott

Ez id6 alatt az eladd megszervezi a konténer beszallitasat az adott kinai kikotobe,
elintézi az export vamkezelést. A speditor feladata ebben a szakaszban a vevovel valo
folyamatos egyeztetés mellett a kinai speditér ligynokkel vald kapcsolattartds, aki a
megbizott hajostarsasag kinai tigynokével kozdsen konyveli fel a konténert az altalunk
kinézett hajora, illetve folyamatosan tdjékoztat a késésekrdl. Ez a szakasz tehat addig
tart, amig a konténer fizikailag meg nem érkezik a koperi kik6tdbe, ebben a részben is
fontos a speditor részvétele, itt inkabb e-mailes kommunikacidkrol van szo, foként a
speditdr és a speditdr iigynok kozott kell kivalonak lenni a tdjékoztatasnak, de leginkabb

majd a tovabbiakban lesz fontos, hogy mit és hogyan bonyolitunk.

> 2.fazis: A vamkezelés

A koperi kikotoi érkezés és az onnan vald vasuti tovabbindulas kozti szakasz: 29. — 34.
nap kozott.

Itt bonyolult folyamatok mennek végbe. A konténer kikotdbe valo érkezése eldtt mar
elézetesen fel kell szabaditania a speditdrnek a hajostarsasdgndl az arut. Ez gy
miikddik, hogy a speditér miutan megkapja a vevotdl a B/L-t és tovabbkiildi a hajos
budapesti irodajanak, azonnal rendelkezhet, felszabadithatja az 4rut. Ez a gyakorlatban
azt jelenti, hogy ir egy e-mailt arrdl, hogy Koperben ki veheti fel a konténer papirjait és
a konténert, magat. Ekkor a hajos budapesti iroddja értesiti a koperi ligynokét és az
onnantdl kezdve csak a megadott cégnek adja at a papirokat. A mi esetiinkben ez a
koperi vamkezeld cég, vagy mas nevén vamiigynok. A vamiigyndk ilyenkor elkezdi a
vamkezelést. Természetesen a vamkezelési megbizast és az Osszes sziikséges okmanyt,

(BL, szamla, packing list>, FORM A®) mar elézetesen lekiildstt a speditdr cég, érkezés

> Csomaglista: Szerepel rajta a tételes arujegyzék, kartonszamok, sulyok, terjedelem.
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utan pedig azt a vamiigynok beadja a vamba. Ezek utdn a vam dont arrdl, hogy kivéanja-
e megszemlézni az adott konténert. Ha igen, akkor fizikailag odarendeli a konténert a
vamhoz. Kinyitja és megvizsgalja, hogy valoban az, csak az és annyi aru van-e a
konténerben, ami a packing listen szerepel. Ha valami hibat észlel, akkor hosszadalmas
procedura veszi kezdetét, mely alatt a vam blokkolja a konténert, és nem indulhat
tovabb. Ha esetleg illegalis arukat taldlnak a konténerben, akkor biintetdeljaras indulhat
a vevo ellen. Ezt azonban nem részletezném most, mert az egy kiilon dolgozat témaja
lehetne. Vegyiik azt az esetet, amikor par nap alatt megszemlézi a vdm a konténert, és
mindent rendben taldl. Ekkor mar nagy valoszintiséggel lekéstiik azt a vonatot, amire
eredetileg terveztiik a konténert. (Vasuti tervezésnél mindig a legjobb esetet vessziik, és
ha esetleg nem sikeriil elérni, akkor a vastt automatikusan tovabbtolja a legkdzelebbi
indul6é vonatara.) Ezek utan ugyanott folytatddik a folyamat, mintha nem lett volna
vamszemle. A vam ekkor kibocsat egy vamdokumentumot, amelyen rajta van a
vamtétel, és ezzel az arut vamkezeltnek mindsiti, belépteti az Eurdpai Unidba. Ezek
utan ezt a vamiigynok elkiildi a speditérnek, és az rendelkezik arrol, hogy melyik
vasUttarsasagra szabaditsa a vamiigynok a konténert. Ez egy un. diszpozicié formajaban
valosul meg, mely egy rendelkezési dokumentum, amit a speditérnek kell tovabbitani a
vasut budapesti ligynokének, aki majd tovabbitja az 6 koperi iroddjdba. A vamiigynok
kozvetleniil elvileg nem 4all kapcsolatban a vasit koperi iroddjaval. Ha minden

dokumentacioé megtortént, akkor atlépiink a harmadik szakaszba.

» 3.fazis: A vasuti szallitas

A vasut koperi feladasatol a budapesti érkezésig: 34. — 37. nap kozott.

A koperi vasuti feladast kovetéen a konténer helyzetét illetden a vasit budapesti
irod4jatol kaphatunk csak aktualis tajékoztatast. Ez a szakasz az, ahol sok esetben
szintén meg szokott csiszni a kiszolgaltatas melynek a legtobb esetben kiilsé okai
vannak, példaul vaganyzar, sinfelljitas, kiilonbozd természeti katasztrofdk. Emiatt
tobbszor eléfordul, hogy az elvileg 24 oras vasuti tranzitidé gyakran akar 5 napossa is
valik. A 24 ora egyébként sosem valosul meg, vagyis lehet, hogy a vonat fizikailag

megérkezik a BILK -re, de a kiszolgaltatassal egyiitt mindig minimum két nap a Koper

® Szarmazasi igazolas, az Altalanos Preferencialis Rendszer (GSP) altal biztositott kedvezmény
igénybevétele esetén kell benyujtani.

" Budapesti Intermodalis Logisztikai Kézpont
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- Budapest tavolsag. A kiszolgaltatds azt jelenti, hogy a vasut budapesti ligynoke
ledokumentélja, hogy mely konténerek mely vagonon érkeztek, dsszeegyeztetik, hogy
valoban azok a konténerek érkeztek-e meg, amiket kint feladtak, tovabba, hogy
mindegyik megvan-e, és ami még nagyon fontos, hogy ellenérizni kell a zarak
sértetlenségét, és mindezt dokumentdlni. Majd kiildenek egy ugynevezett. érkezési
értesitot a speditérnek, s ezutan rendelkezhet csak a speditdr az aru tovabbi sorsarol,
azaz hogy melyik fuvarozé mely rendszamu autdja és melyik soférje veheti fel a
konténert és szallithatja az elézetesen megadott kiszallitasi cimre. Es ezzel mar at is

1épiink negyedik szakaszba.

> 4. fazis: A kiszallitas

A vevonek valo kiszallitas: 37. — 38. nap kozott.

Az elobb emlitett felszabaditas, rendelkezés is egy formanyomtatvany keretében
torténik. A legtobb esetben a kiszallitds nagyon siirgds, tehat példaul ha 10 orakor
megkapjuk az érkezési értesitét, akkor van, hogy mar 11-kor egy budapesti cimen kell
lennie a konténernek. Az idépontok azért nagyon fontosak €s azért sziikséges Oket
szigoruan betartani, mert a konténert nem konnyti kiszedni (azaz kipakolni beldle az
arut), ehhez tobb ember 0sszehangolt munkajara van sziikség, amit a legtobb cég ugy
old meg, hogy hivatasos rakodokat rendel, melyeknek fizet. A rakodokat idépontra
rendeli, és orabérben fizeti, tehat ha 6rdkat késik a konténer és a rakodok ott varnak, azt
ugyanugy ki kell fizetnie, nem is beszélve arrdl, hogy lehet, hogy a rakodoknak mas
munkajuk is van aznapra. Mas esetben pedig akcios termékeket szallitunk, amiket mar
elére reklamoztak kilonb6z0 médiumokban, és a vallalatnak kotbért kell fizetnie,
amennyiben nem bocsatjak a nagy aruhdzlanc rendelkezésére a megadott idében az arut,
hiszen ilyenkor a nagyaruhidzat a fogyasztok megtévesztése miatt feleldsségre

vonhatjak.

Lathat6 a fent részletesen ismertetett folyamaton, hogy nagyon bonyolult, sok szalon
fligg, sokszereplds és gyakorlatilag, ha barki hibazik, akkor az egész 6sszed6lhet. Eppen
ezért rendkiviil fontos, hogy a legmegbizhatobb ¢€s legjobb szerepldket valasszuk ki, és
azokkal a kapcsolatainkat jol menedzseljilk, mert egyetlen gyenge lancszem is
lerombolhatja az egész szolgaltatds mindségét. Az elméleti részben is kifejtettem ennek

fontossagat. A vevo szempontjabol egyetlen dolog a legfontosabb, mégpedig az, hogy
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gyorsan, sértetlen allapotban a megfeleld idoben és helyen az elére megbeszElt aron a
konténerét megkapja. Mivel ebben a szolgaltatasi folyamatban sorosan kapcsolédnak
egymashoz a részfolyamatok, azaz az egyik nem kezdddhet el, amig a masik be nem
fejezOdott, ezért barmely szerepld cstiszasa az elobb emlitett "végtermék" mindségének
romlésdhoz vezet, tehat nem teljesiil a ,,megfeleld idében” kritérium. Természetesen a
dokumentumokat sokszor elé lehet késziteni, de lekiildeni nem mindig van értelme,
vagy ha van is, akkor is a konténer fizikailag ugysem mozdul el az el6z6 folyamat
befejezése eldtt. Ebbdl is latszik, hogy milyen fontos nagy figyelmet forditani mind a
kiils6 kapcsolatok menedzsmentjére, azaz a megfeleld partnerek kivalasztasara, mind a
belsé folyamatok hatékonysaganak novelésére. Sajnos maga a speditér cég sok esetben
nem képes minden résztvevore hatdst gyakorolni, de erre majd késébb kitérek. A
kovetkezdben vegylik sorra, hogy a fent leirt folyamatban milyen problémak meriilnek

fell
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3.3 Kiilso problémak

Ebben a részben szeretném kiilon azokat a problémakat vizsgalni, amik a kiils6
partnerekhez kothetdk, tehat az egész ellatasi lancot érintik.

Erdemes megérteni, hogy hogyan vezethetd le ez a probléma. Mivel az iigyfél kozponti
igénye, hogy gyorsan megkapja a konténerét, illetve mert szamos szerepld kapcsolodik
be a folyamatba, melyek megmunkalési 1d61 osszeadodnak, ezért nem lehet elég csak
azt vizsgalni, hogy egy konténer mennyi id6 alatt ért a kinai kik6tobdl a cimzetthez,
hanem részenként kell megnézni, hogy az egyes tevékenységek mennyi idot vettek
igénybe. Ezzel talan ki tudjuk szlirni azokat a partnereket, akik megbizhatoan, jol
teljesitenek, és azokat is, akikkel probléma van.

Ehhez kétféle megfigyelést végeztem a cégnél.

Az elsében két év eredményeit hasonlitottam Ossze, a fenti dbran is lathatd fazisok
szerint értelmezve. Hozzdvettem azonban egy 5. fazist is, a fizetést, mert érdekes azt is
vizsgalni, hogy hogyan alakul a fizetési hajlandosag az iigyfeleink kozott, ugyanis volt
mar ra példa, hogy azért kellett egy tigyféllel megszakitani a kapcsolatot, mert nem volt
hajland6 fizetni. A 2009-es eredmények még abbol a korszakbol szarmaznak, amikor
inkabb Hamburg felé hoztdk a cégek az aruikat, mivel Koper akkor még nem volt
annyira megbizhato. A 2010-es adatok mar gyakorlatilag a Koperre vald szinte teljes
atallas idészakat mutatjak. A vizsgalathoz eloszlas fliggvényeket hasznaltam és azt
elemeztem, hogy az egyes szakaszoknak mekkora a szorasa, azaz hany esetben térnek el
az atlagtol. Ugy gondoltam, hogy ahol nagyobb a szoris, ott esetleg talaltunk egy
fejlesztendd teriiletet, hiszen torekedni kellene arra, hogy sztenderden magas
szinvonalat nyujtsunk, mivel az egyes kilengésekkel, késésekkel Tligyfeleket
veszithetiink. Az eloszlasfiiggvények tehat 30 konténer esetében mutatjak, hogy
mekkora volt az egyes adatok szorasa.

A masodik vizsgalatban pedig egy 6 hetes megfigyelési ciklusban probléma tiineteket
gyljtottem, melyet aztan szétvalogattam kiils6 és belsd problémakra. Itt most majd a
kiilsé folyamatokhoz kapcsolhatd részét fogom bemutatni és a mar ismert fazisokhoz

kotni. Lassuk akkor el@szor az eloszlas fliggvényeket!
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A kovetkezOkben vegyiik akkor sorra, hogy mi is olvashat6é ki a grafikonokbol! Az
adatokat a fazisok, szakaszok mentén fogom elemezni ugy, hogy rdgton

osszehasonlitom a 2009-es és a 2010-es évet.

» 1.fazis: A koperi kikotobe érkezés

Ha megnézziik a 2009-es adatokat, akkor a lathatjuk, hogy nagy szords van mar régton
az elsO fazisban, a kinai és a koperi kikotd kozott eltelt idoben, ahol is az atlagos érték
33 nap. Ertelemszertien egy bizonyos érték, jelen esetben 27 nap ala nem mennek az
adatok, hiszen van egy minimdlis id6, ami alatt a hajonak ide kell érnie Kinabol.
Lathat6 azonban, hogy vannak kiugréoan magas értékek, példaul egyszer eléfordult egy
50 napos tengeri tranzitidd, de 42 napost tobbszor is lathatunk. Ez az tligyfelek felé
tarthatatlan. A mi szempontunkbol ez a hajos tarsasag hibaja. Hozzatenném, hogy ez a
hajostarsasag egyike a legmegbizhatobbaknak és a legdragabbaknak. A késések tobb
okbol kovetkezhetnek be, példaul kornyezeti hatasok, kedvezdtlen iddjarasi
koriilmények, tajfunok, vagy akar a most is éppen zajlo észak-afrikai zavargasok végett.
Vannak azonban olyan esetek, amikor a hajos hibajabol kevesebb feedert inditanak,
vagy példaul atraké ponton all egy hetet a konténer, ez megengedhetetlen. Azért az is
lathato, hogy bar van egy-két kirivod eset, ami az atlagot folfelé tolja el, de a legtobb
érkezés igy is inkabb a 28. nap kornyekére csoportosul, tehat ilyen értelemben atlagon
alul marad. Azt a néhany esetet is valahogy azonban ki kellett iktatni.

Ugyanebben a fazisban a 2010-es adatokat vizsgalva azt lathatjuk, hogy mar sokkal
jobb a helyzet. Az atlag 29 napra csokkent és a szoras is kisebb lett. Ez annak
koszonhetd, hogy a koperi szerviz olcs6sdga miatt a cégek nagy tobbsége teljesen atallt
erre a kikotore, igy a hajosok kénytelen voltak javitani ezt a szolgaltatast. A hajok
rendszeresen €s pontosan érkeztek. Mostandban sajnos ez a teriilet megint romlo

tendenciat mutat, de err6l majd késdbb szolok.

» 2.fazis: A vamkezelés
A vasuti indulasokat vizsgalva érdekes dolgokra johetiink ra. Ebben a szakaszban
torténik meg ugye a vamkezelés és az esetleges vamszemle, tehat itt gyakorlatilag ennek
a hosszat vizsgaljuk. 2009-ben az atlagos értek 4 nap volt ebben a féazisban, de
megdobbentd, hogy talalunk tébb 16 — 18 napos adatot is. Ezt azt jelenti, hogy a

konténer a kikdtobe érkezést kovetden tobb mint két hétig a kikdtdben allt és ,,folyt” a
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vamkezelése. Ennek tobb oka is lehet. Példaul, hogy nem kaptunk idében okmanyokat
az ugyféltdl, de nalunk ez az esetek csak 1%-ban fordul elé. Sokkal inkdbb az volt a
jellemzd, hogy a megbizott vamiigynokiink hanyagul végezte a munkajat. Hidba
kildtiik le elére a megbizast és a papirokat, csak a konténer beérkezése utan kezdtek el
azokkal foglalkozni, igy az esetleges problémdk is csak akkor deriiltek ki. A
kapcsolattartas mindsége kifogasolhato volt, nem volt folyamatos az informaciéaramlas.
Lathat6 azonban, hogy sok konténert sikeriil 2-3 nap alatt levamkezelni, ez az a cél,
aminek elérésére torekedni kellene.

Eszrevehetd, hogy 2010-ben itt is valamivel jobb lett a helyzet, hiszen bar az atlag a 4
naprol 5 napra tolddott, a szords itt is kisebb lett. A kirivo értékek is csokkentek és 10
napra estek, ami azt jelenti, hogy nem volt olyan konténer, amelyik 2 hétig allt volna a
kikotdben vamkezelésre varva. A legtobb konténert a 3. nap koriil sikerlt
levamkezelni. Ez a javulas annak tudhat6 be, hogy vamkezel6 partnert valtottunk. Az 1j
partner sokkal jobban tajékoztat minket, de ez a szakasz most, 2011-ben ismét

hanyatlik, igyhogy a cég éppen most is egy valtason gondolkozik.

» 3.fazis: A vasuti szallitas

A vasuti indulas és érkezés kozott eltelt 1d6t vizsgaljuk ebben a szakaszban, tehat a
vasuti partneriink teljesitményét mérjiik. 2009-ben az atlag 3 nap volt, féként a 2 és a 3
nap kozott elosztva. Egy-két esetben talalhatunk itt is kirivo példéakat, ilyen a 7 napig
kozlekedd konténer, ami a mindség fenntartasa érdekében maximalisan elkeriilendd a
jovében. Ez egyértelmiien a vasuttarsasag hibaja. Sajnos 0sszesen 3 vasuti szerviz van
Koperbdl, melyeknek mindnek van rosszabb iddszaka, ugyhogy folyamatosan jatszani
kell kozottiik, hogy a konténerek ne késsenek.

A 2010-es adatokat nézve lathato, hogy nem jol taktikaztunk, ugyanis levaltottuk a régi
partneriinket egy olyanra, akivel mar annak el6tte dolgoztunk egyiitt, csak sorozatos
hibazasok miatt lecseréltiik, de most sem teljesitett jol, és azdta mar nem is dolgozunk
veliik. Nagyon nagy erdfeszitéseket tettek azért, hogy veliik dolgozzunk, mi végiil
adtunk nekik egy lehetdséget, de ez hiba volt. Ugyan az atlagos 3 napos érték nem
valtozott, az adatok viszont a 3-4-5 nap felé tolodtak el, tehat tobb konténert hoztunk el

3 vagy tobb, mint 2 nap alatt.
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> 4. fazis: A kiszallitas

A vevOhoz vald érkezés esetében elvileg a kozuti fuvarozo alvéllalkozo teljesitményét
vizsgélnank, ez azonban nem igy van. Az adatok ilyen mérési rendszerben nem
értelmezhetdk, hiszen mivel belfoldi kiszallitasrdl van szd, ezért napos késésekrdl nem
beszélhetiink. Ezt gy lenne érdemes esetleg vizsgalni, hogy ordkban nézziik, de ugy is
nehézkes, hiszen minden konténernek mas a kiszallitdsi cime, s igy az adatok nem
lennének Osszehasonlithatok. Hogy 2009-ben az adatok atlagos értéke 1 nap volt, illetve
hogy sok esetben még a vastti érkezés napjan ki kellett szallitani a konténert, ez csak az
tigyfelek igényeit tiikkrozi. A fuvarozdink jol dolgoznak, amelyek pedig nem, azokat mar
levaltottuk.

Ilyen formaban a 2010-es adatok sem a mi vagy az alvallalkozoink rossz teljesitményét
mutatjak, csak az ligyfelek igényeit tiikrozik. Ott is maradt az atlagos érték 1 nap, de
nagyobb lett a szoras. Nagyon sok olyan ok lehet, amiért az tigyfél nem akarja azonnal a
konténert. Lehet, hogy nem tud példaul rakodémunkasokat szervezni, stb. A fazis

vizsgalata majd késobb nyer értelmet.

> 5. fazis: A fizetés

A fizetések teljesitése 2009-ben a 26 napos atlagos érték koriil mozogtak. A szoras nem
volt olyan nagy, mint késébb. Valdjaban a 0 napos fizetési hataridék nagyban torzitjak
az adatokat. Azt kell latni azonban, hogy az 0sszes cég maximum 20 napos késéssel, de
teljesitette a szamlaikat. Sajnos a valsag idejében ezzel is meg kell elégedni.

Mas a helyzet 2010-ben, ahol ezek az adatok aggasztova valtak. Ugyan az atlagos érték
csak 1 nappal nétt, viszont eléfordultak 65, 96 napos fizetések. Ez azért van, mert
szereztiink egy jelentds partnert, aki rengeteg konténert hozat veliink, csak sajnos a
fizetési moralja hagy némi kivannivalot maga utdn. Ennek a cégnek az utobbi idoben
mar komolyabb problémai is vannak, ugyhogy lehet, hogy meg kell szakitani az
egylittmiikddést, ami komoly gond lenne a cég szamdra, mert az import forgalom 6todét

o0k hozzak.

A kovetkez6 tablazatban pedig, mint ahogy mar emlitettem a 6 hetes megfigyelési
ciklusban gytijtogettem a probléma tiineteket. Itt most csak a kiils6 szereplokhoz
kothetd problémakat jelenitem meg. A problémakat a mar ismert fazisokhoz kotom,

ezzel egy 1) gondolatot inditva, hiszen amely fazisban a legtobb problémat tudom
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felsorolni, azzal valodszinlileg foglalkozni kell majd. Mindegyik problémarol

megallapitom tovabba, hogy mely szereplohoz kotheto.

Mely fazishoz kotheté

Mely szereplohoz kothetd

Kiils6é okokbol felmeriilt probléma

1. fazis

Vevo

A vev6 nem fizet az eladonak id6ében,
ezért késébb adjak fel az arut

2. fazis

Vamiigynok

Hosszan tarté vamkezelés, nincs
informacio 4 napig

Vamiigynok

A vamiigynok nincs az irodaban, nem
valaszol a levelekre, telefonokra, ezért
nem tudunk vele idében fontos
informaciokat k6z6lni

Vam

Most épp mas a koperi vamhivatalnok, és
kér egy olyan igazolast, amit eddig soha
nem kellett benytjtani

Vasut

A vasut koperi tigynokét félreinformaltak,
azt hitték toroltiink egy konyvelést, ezért
majdnem lemaradtunk a vonatrol.

Vevo

Rossz eldzetes informacidkat kapunk a
cimzettol

Vevo

Az tigyfelek nem kiildik el idében a BL-t,
mert nem fizetnek az eladoiknak és nem
kapjak meg 6k sem, ezért demurrage
meriil fel és késik a szallitas.

Vis major,
Vasut

Tajfun miatt egy hajo késett és egyiitt
érkezett a kovetkezdvel, ami kdoszt
eredményezett, torlodas volt a vasttnal és
Ossze vissza kellett modositani a
kamionos és a vasuti konyveléseket és a
végén mar olyan konténert is toroltek
vasutrol, amit nem akartunk.

Vis major

Koperben sztrajk van, a vim nem
hajland6 dolgozni

3. fazis

Vis major

Vorosiszap katasztrofa — vonatok
elterel6 titvonalon jonnek (2 nap késés)

Vasut

Vasuti torlodas miatt tobb konténer
érkezik egyszerre és az alvallalkozoink
éppen fuvarban vannak, ezért 4 napig all
BILK-en a konténert és fekbér koteles
lesz.

4. fazis

Fuvarozo

100 EUR-val olcsobb szlovén fuvarozot
biztunk meg a kdzuti lehozatallal, aki
nem bizonyult megbizhaténak, nem mond
igazat, nem ért oda idében.

Fuvarozo

Sok esetben nincs szabad fuvaros, aki
kiszallithatna a konténert.

Hajos

Mi lejelentjiik az iires konténert, de a

hajos valamit elront, ezért nem tudjuk

leadni az iires konténert, és detention
meriil fel ra

BILK

A BILK-en lassan érkeztetik a
konténereket, ezért késnek a kiszallitasok.

BILK

BILK-en elromlik a kalmaros autd, ezért
nem tudjak emelni a konténereket.

Vis major

Kozati dugo kialakulasa miatt késiink a
kiszallitassal.

5. fazis

Vevo

A vev6 folyamatosan vj fizetési
ltemezést igér, amit nem tar be, ezért a
tobbi konténerét vissza kell tartanunk.
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Eredmény: 18 felsorolt problémabol:
Vevo: 4 (nem befolyasolhato)

Véam: 1 (nem befolyasolhato)
Vamiigynok: 2 (levalthato)

Vasut: 3 (levalthato)

Hajostarsasag: 1 (levalthato)

Vis major: 4 (nem befolyasolhato)
BILK: 2 (nem befolyasolhato)

Fuvarozé: 2 (levalthato)

A fenti tablazatbdl is jol lathato, hogy szinte nincs olyan partner, akivel idénként ne
lenne probléma, de vannak olyan esetek, amikor az iigyfél hibajabol késik a szallitas.
Ezt az ligyfél nyilvan nem rohatja fel nekiink. Ebbdl a tdblazatbol is jol kitlinik azonban,
hogy a legtobb probléma a 2. fazisban jelentkezik, vagyis azon id6pontok kozott, mikor
mar megérkezett a konténer a koperi kikotébe, de még nem indult el onnan a vasuttal.
Ebben a szakaszban harom ponthoz nem tudunk hozzanytlni. Nem tudjuk befolyasolni
a vevl fizetését, a koperi vamhivatalt, mert vele semmilyen Gsszekottetésiink nincs,
hiszen ez egy allami szerv, illetve nem tudjuk kivédeni a vis major helyzeteket sem.
Egyértelmiien kidertil tehat, hogy itt a kulcsszerepld csakis a koperi vamiigyndk
személye lehet, akit feltétleniil jol kell megvalasztanunk.

A fenti tablazat alapjan kulcsszereplonek bizonyul még a vasuttarsasdg is. A
kovetezokben vegyiik sorra, hogy pontosan mely szereplket is érdemes koriiltekintéen

megvalasztani, illetve, hogy milyen kritériumok alapjan érdemes azt megtenni.

3.3.1 A piaci partnerek

A korébbi abran felsorolt partnerek koziil talalhaté szamos levalthato, azaz a veliik valo
kapcsolat piaci alapon miitkddik. Nem sorolhato ide a koperi vamhivatal és a budapesti
vasuti terminal, a BILK.

A piaci partnereink tehat a hajostarsasag, a speditér ligynok (ebben a probléma
tablazatban most nem jelent meg), a vamiigynok, a vasuttarsasdg ¢és a kozuti
alvallalkozok. A kovetkezokben megfogalmazom, hogy a cégnek milyen elvarasai
vannak az egyes szereplokkel szemben, ¢s a jelenlegi partnereinkre rogton osztdlyozom

is Oket egy 5-0s skalan, ahol 5: a rendkiviil jol teljesiti az elvarasokat, és 1: nem teljesiti
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az elvarasokat. A fenti problémagytijtés utan mar konnyedén tudjuk Sket osztalyozni,

végérvényesen megjelolve azokat a partnereket, akiknek levaltasan vagy javitasat el kell

gondolkozni. Természetesen az elvarasok legnagyobb része a vevoi igényekbdl

eredetezhetO.

A hajostarsasdggal szembeni kritériumok fontossdgi sorrendben a kovetkezdk:

Kritérium

Jegy

1. Jarjon hajoéival az altalunk leggyakrabban hasznalt kikotékbe

. A megadott tranzitidoket 95%-ban tartsa

. Legyen magyarorszagi depoja, ahova le lehet adni az iires konténert

. A dijaik legyenek piacképesek és kovessék a piaci trendeket

. Legyen jo kapcsolat a speditdr €s a hajos bonyolitdi és a vezetdi kozott

N[ | B W N

. Legyen jo ¢és gordiilékeny kapcsolat a hajosnak sajat tigynokeivel, barmilyen

kérés esetén az intézkedés, konyvelés zokkendmentesen torténjen

o1l W o1 o1 o1

7. Problémak esetén hajlanddak legyenek alternativ megoldasokban partnernek

lenni

8. Elony, ha van magyar irod4ja

Osszességében ez a prémium hajos, amit hasznalunk jelenleg 90 %-osan teljesit.

A speditér ugynokkel szembeni elvarasok:

Kritérium

Jegy

1. Folyamatos tajékoztatas, gyors ligyintézés

2. Az angol nyelv jo ismerete (legalabb irdsban, ugyanis a kinaiaknal sokszor
szembesiiltiink azzal, hogy azok is nehezen beszélik az angol nyelvet, akik

nemzetkozi szallitmanyozasban dolgoznak)

3. Legyenek kiterjedt kapcsolatai, partnerhal6ozat tagja legyen

4. Az adodo6 problémak esetén jo reagald képesség

5. Kiilonleges kérések teljesitése

Osszességében a speditor partneriink: 96%-osan teljesit
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A vasuttarsasageal kapcsolatos elvarasok:

Kritérium

(&N

@D
«Q
<

1. Legyen szervize a megadott viszonylatra

. Legyen elég indul6 vonata Koperbdl, hetente legalabb 3

. Az indulas el6tt minél késobb kelljen Koperben felszabaditani a konténert

. Legyen jo kapcsolat a vasut kinti operatora €s a mi vamiigynokiink kdzott

. Legyen jo kapcsolat a magyar €s a koperi operator kozott

. Legyen jo kapcsolat a magyar operator és a speditor kozott

. Legyen minél rovidebb tranzitideje

ool A N | K| W N
ol o o1 o1 o1 w| B~ o

. Csak meghatarozott Gitvonalon johet (Hodos felé, mert Gyékényes felé mindig
megszemlézik a jatékkal rakott konténereket, a mi cégeink fele pedig jatékokat
importal. A szemle kovetkeztében sokat allhat Gyékényesen a konténer, mely

megint id6beli csuszast eredményez.)

9. A késések ¢s lemaradasok minimalisak legyenek

10. Ne legyen tul bonyolult a dokumentécio

11. Az érkeztetéseket gyorsan hajtsak végre

g &~ B B>

12. A dijak ne legyen a tobbiekhez képest til magasak

Osszességében a jelenlegi partneriink 90%-osan teljesit.

A vamiigynokkel szembeni elvarasok:

Kritérium Jegy

1. Hajtsa végre gyorsan a vamkezelést 3

2. Dolgozzon eldre, a papirokat, amiket elére lekiildiink neki, 6 is nézze at eldre, | 4
¢s ha valami hidnyossagot lat, akkor még a konténer Koperbe érkezése elott

deriiljon az ki

3. Folyamatosan kommunikaljon a speditérrel, valaszoljon az e-mailekre, | 3

telefonokra

4. Legyen rugalmas, ha kell, jarjon utana a kik6tdben a dolgoknak 5)

5. Legyen jo kapcsolata a vdmmal és a kinti illetékesekkel 5)
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6. Legyen tajékozott a vamtdrvényeket illetden 5

7. A dijai kozelitsenek az atlaghoz 5

Osszességében a vamiigyndkiink 86%-osan teljesit. Tudni kell azonban, hogy a szlovén
vamtorvények nemrég valtoztak és nagyon bonyolulttd valt néhédny ponton a
vamkezelés, régebben, 2010 vége felé ez az értek akar 99 % is lehetett. Gondolkozunk a
partner levaltasan, mert sokszoros figyelmeztetés utan még mindig nehézkes a
vamkezelés, csak nagyon nehéz ez, hiszen mar minden tigyfeliink sajatossagait ismeri és
tudjuk, hogy ha adottak a feltételek ezt a feladatot ¢ sokkal gyorsabban is el tudja

végezni.

A kozuti alvéllalkozoval szembeni elvarasok:

Kritérium Jegy

1. Oleso dijai legyenek 5

2. Pontos, megbizhato soférokkel rendelkezzenek, pontosan érkezzenek a cimre

3. Folyamatosan t4jékoztassanak

4. Minimalizaljak a késéseket

| o1 o1 O

5. Alljon rendelkezésre, amikor sziikségiink van ra

Osszességében a jelenlegi két leggyakrabban hasznalt kozuti partneriink 96%-0san
teljesit. A multban voltak olyanok, akiknél ez az eredmény nagy gyenge lett volna, ezért

hosszas probalkozasok utan levaltunk roluk.

3.3.2 Az allandé partnerek

A partnereink koziil kettd olyan, amit nem lehet levaltani. Az egyik a szlovén
vamhivatal. Az § teljesitményiikre semmilyen rdhatdsunk nincsen. Nem allunk veliik
kozvetlen kapcsolatban, csak a vamiigynokon keresztiil jutunk el hozzéajuk és allami
szervrol 1évén sz6 egy elég biirokratikus €és autonom szervezetrdl beszéliink. Az
egyetlen megoldast abban latom, hogy az ebben az esetben kulcsszerepld vamiigynokok

kozil olyat valasszunk, akinek jo kapcsolatai vannak a vamhivatalnokokkal. Ezen
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szerepld teljesitményét tehat csak személyes kapcsolatok tutjan lehet javitani, hiszen
vannak olyan helyzetek, amikor egy ismerdsnek hamarabb elintéznek valamit és igy
gyorsabban halad az iigymenet. A jelenlegi vamiigyndk ennek a kritériumnak, mint
ahogy fent is lathato kivaléan megfelel, ezért sem akarunk egy konnyen megvalni tdle.

A masik alland6 partneriink a budapesti BILK kombi terminal. Ez egy olyan logisztikai
kdzpont Magyarorszagon, amit nem lehet megkeriilni, a legtobb vasuttarsasagnak ide
futnak be a vonatai. Itt talan még a jo kapcsolatok sem segitenek annyira. Ott a belso
folyamatokat kellene Gjragondolni, mert néha, torlodéas esetén beletelik egy napba is
akar, hogy a mar megérkezett konténerrdl feldolgozas utan értesitét kapjunk, anélkiil
pedig ugye nem vehetjiik fel és szallithatjuk ki azt. A j6 kapcsolat azonban bizonyos
esetekben, példaul szamlareklamdcid esetén eldnyiinkre valhat, hiszen egy kedvelt

tigyfélnek mindenki szivesebben tesz engedményeket.

3.3.3 Megolddsi javaslatok a kiilsé folyamatok fejlesztésére

Ahogy a fentiekbdl is kideriil tehat, hogy vannak olyan kritériumok, amelyeket a
partnereknek teljesiteni kell. Ha ezt az osztalyozasi rendszert mindig elvégezné a cég
egy Uj partner valasztasakor, akkor talan minimalizalni lehetne a tévedéseket. A baj
csak az, hogy a kérdések nagy szazaléka olyan, amire csak akkor tudunk valaszolni,
amikor mar tartdsan egyiitt dolgozunk egy céggel, hiszen csak egy id6 utan deriil ki,
hogy a konténereink hany szazaléka késik, illetve, hogy azok a késések milyen hibakbol
kifolyolag kovetkeztek be. Neheziti tovabba a helyzetet, hogy a szallitmanyozasban
rengetegszer fordul elé az tligyfelek félrevezetése annak érdekében, hogy a szerepld
megovja sajat renoméjét. Gondolok itt példaul arra, hogy ha a hajostarsasag elrontott
valamit és késik a kikotObe érkezés, akkor valamilyen iddjarasi koriilményre fogja a
késést, tehat haritja a felel6sséget. Eppen ezért is nagyon nehéz elkiiloniteni, hogy
mikor hibaznak valoban a szereplok €s mikor rajtuk kiviil es6 okokbol teljestil rosszul a
szallitas. A tapasztalt szallitmanyozo6 azonban ezeket meg kell, hogy tudja allapitani.

Ettdl eltekintve a vizsgélataimbol is kideriilt, hogy a legsiirgdsebben javitandd szereplok
a vamigyndok (86 %-os teljesitmény) és a vasat (90%-os teljesitmény), a
hajostarsasaghoz talan nem érdemes hozzanyulni, mert tényleg 6k a legjobbak ma a cég
vezet6i altal ismert hajostarsasagok koziil. Az & levaltasukon akkor Kkellene

gondolkozni, ha a teljesitményiik roml6 tendencidt mutatna.

37



A vasut esetében is kiillonleges a helyzet, hiszen 3 vasuttarsasag koziil lehet ma
vélasztani (legaldbbis mi ennyirél tudunk). Erdemes lenne azonban err8l a cég
vezetésének meggy6zOodni. Az azonban biztos, hogy ebbdl a 3-bol 2 olyan, akinél jobbat
nem taladlhatunk. Azt javasolnam a cégnek, hogy felvaltva hasznéljak oket, ezzel is
minimalizalva azt, hogy ha az egyik vasut valamit hibdzik, akkor is legyenek olyan
konténerek, amiket ez a késés nem fog érinteni. Ha elosztjdk a mennyiségeket a
vasuttarsasagok kozott, akkor véleményem szerint kevesebb késésre lehet szamitani. A
kapcsolattartokkal vald jo kapcsolat kialakitasa és megtartasa pedig elengedhetetleniil
sziikséges.

A vamiigynok az egyetlen olyan szerepld, akinek levaltasan tényleg érdemes
elgondolkozni. 86%-os teljesitménye és az eloszlasfliggvényen lathatdé nagy szoras arra
enged kovetkeztetni, hogy ez a mindség tartésan leromlott. Meg kell fontolni azonban,
hogy a jelenlegi partneriinknek kivalo kapcsolatai vannak a vasutak kinti operatoraival,
akivel alap esetben nem is kellene, hogy kapcsolatban legyen, illetve a vammal is
gordiilékenyen tudnak egylittmiikodni. Mivel azonban vannak vamiigynokok, akiket
sosem probaltunk, de jokat hallottunk roluk, ezért nem tudhatjuk, hogy 6k tudjik-e
teljesiteni ezeket a kritériumokat, Osszességében azonban én mégis a vamiigynok
levaltasat javasolom, mert a cégnek ennél jobb teljesitményre van sziiksége ahhoz, hogy

meg tudja tartani ebben a hatalmas versenyben ligyfeleit.
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4.Belso folyamatok

Ahhoz, hogy javitani tudjuk a szolgaltatast, nem elég a kiilsé szereploket vizsgélni,
hanem ki kell térni a cég bels6 irodai folyamataira is, hiszen ebben is akadhat fejleszteni
valo. A fejezetet ismét az elméleti hattérrel, jelen esetben a lean menedzsment
irodalméval kezdem, majd elemzem a jelenlegi valds belso irodai folyamatokat, ezutan
pedig ismét bemutatom a problémagylijtésem eredményeit €s javaslatot fogok tenni

azok kikiiszobolésére.

4.1 Elméleti hattér - Lean menedzsment

A belsé folyamatok fejlesztéséhez a lean menedzsment technikat hivtam segitségiil.
Elészor feldolgoztam a lean menedzsmenthez kapcsolodo irodalmat. A lean irodalmon
belill ejtek par szot a lean torténetérdl, kialakuldsarol, majd a lean alapelveket fogom
részletezni, késébb pedig a lean office irodalomhoz fordulok, hiszen a bels6é folyamatok
fejlesztéséhez a lean office elengedhetetlentiil sziikséges. A fejezet logikai menetét a

kovetkezo abra szemlélteti:

7. abra: A lean menedzsment irodalmi hatterének gondolatmenete

A lean menedzsment

A lean
menedzsment A lean alapelvek A lean office
torténete
A 4 A 4 A 4

y

Forras: Sajat forras

Folyamatos
fejlesztés
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4.3.1. A lean menedzsment térténete?

A lean menedzsment néhany évtizeddel ezeldtt radikalis ujszertiségével robbant be a
termelés- és szolgaltatds menedzsmentbe, de azdta mar egy széles korben ismert és
hasznalt menedzsment iranyzat lett.

A lean, mint vallalatirdnyitasi, mukodtetési modell megalkotdsdhoz tobb ember
munkassaga volt sziikséges. Kialakulasaban a Tojoda-csalad és Taichi Ohno jatszott
igen fontos szerepet, de a lean — anélkiil, hogy a korai idékben igy nevezték volna — mar
az emberiség torténetének korai szakaszaban ismert lehetett. Az elsd dokumentalt
leanhez hasonld elven miikodé gyar a velencei Arzendlban mikodott az 1500-as
években, ahol a folyamatos anyagaramlds elvét alkalmazva, rekordidd alatt voltak
képesek egy galyat felépiteni. Az 1700-as években megkezdddott a fegyverek és
alkatrészeik tomeggyartasa, megkonnyitve a katonak dolgat a harctéren. James Watt
1769-ben az alacsonynyomasu gozgépének szabadalmaztatdsaval, a torténelem addigi
legnagyobb ipari atalakulasat valtotta ki. Azt, hogy az elérehaladott gépesités az ipari
termelés teriiletén 0j vallalati kulturat kovetel meg, kezdetben csak kevés vallalkozo
ismerte fel. Eurdpaban a modern lizemi iranyitas sziikségességére alig figyeltek.

Az 1800-as évek masodik felétél a veszteségmentes és minél hatékonyabb gyartasi
modszerek alkalmazasa a civil iparban is tért hoditott, f6leg Henry Ford munkassaga
révén. Az altala alapitott Ford gyarban mar a 20. szdzad legelején futdszalagos gyartast
alkalmaztak. Ezekben az 1ddkben kezdtek el kozgazdaszok, iizemszervezok,
pszicholdgusok is a munka hatékonysagaval foglalkozni, koztiik Frank (1868 - 1924) és
Lilian Gilbreth (1878 — 1972), akik a mozdulatok elemzését, illetve az optimalis
munkamodszert, és ezzel egyiitt az optimalis munkahely elrendezést tették kutatasuk
targyava. Kutatasaik kozéppontjaban az "elfaradasmentesen végezheté" munka allt.
Ugyanebben az idében mdasok elméleti modszereket allitottak fel, igy Lawrence D.
Miles (1904-1985) az értékelemzés modszerét dolgozta ki, Vilfredo Pareto (1848-1923)
megalkotta a Pareto-elvet, Henry Gantt (1861-1919) a Gantt-diagramot és fdleg
Frederick Winslow Taylor (1856-1915), akinek a tudomanyos iranyitas elvét

koszonhetjiik.

8 Forras: http://www.leancenter.hu/lean-cikk/az-mtm-tortenete.html
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Taylor 1901-t61 kimondottan a munkaszervezés kutatasa felé fordult. A tudomdnyos
iranyitas alapelvei cimli konyvében tobbek kozott lerakta a standard munka alapjait,
kijelentette, hogy a vezetOknek els6dleges feladata a munkatarsak tdmogatasa, hogy
munkdjukat sikeresen végezhessék. Felismerte az optimalizalt munkamodszerek
jelentéségét és az id6tanulmanyok sziikségességét. Mérések sokasigaval probalt a
pontosan meghatarozott munkafolyamatokhoz objektiv elkészitési idokkel szolgalni.
Ezek a menedzsment elméletek nagyban hozzajarultak a hatékonysag noveléséhez, mely
a lean menedzsment {6 célja is.

A lean — bar nem ezen a néven ismerték — Japanban valt meghataroz6 moédszerré,
filozofiava, mivel a 90-es években japan cégek, elsésorban a Toyota alkalmazta és
dolgozta ki részleteiben. Sokan emiatt tavol-keleti filozofianak tartjak.

Shigeo Shingo volt az, aki a poka-yoke® és a SMED™ médszereket kifejlesztette. A rola
elnevezett dijat olyan vallalatok kapjak, amelyek kival6é eredményeket értek el a lean, a
hatékony és sikeres miikodés teriiletén. W. Edwards Deming a PDCA™ciklus, a 14
pont és a 7 halalos szervezeti betegség (Seven Deadly Diseases) megalkotoja. Az USA
Hadiigyminisztériumanak kérésére 1947-ben Japanba ment, hogy ott a habori utani
ujjaépitésben segitsen. Hatasa a 2. vildghdbort utdni japan iparra meghataroz6 volt.
Maga a lean, mint elnevezés el6szor John Krafcik 1988 ¢szén irt cikkében bukkan fel,
majd James Womack, Daniel Jones és Daniel Roos hires konyvében, a The Machine
That Changed the World-ben hataroztak meg pontosan a mibenlétét.

A konyv, 1990-es megjelenése utan elterjedt a vilagban és ma mar a lean menedzsment
szdmos orszagban ismert és alkalmazott modszerré valt. A legtobb vallalatnal azonban
nem sikeriil elsdre lean szervezetet alkotni, sét, mint késobb lathatjuk, taldn sosem
mondhatjuk egy vallalatra azt, hogy teljesen lean. A folyamatos fejlesztés segitségével

azonban mindig torekedni lehet ra.

% A poka-joke egy japan kifejezés, jelentése hibaelkeriilés. Az elnevezés egy modszert takar, amely a lean
vallalatszervezési filozofia egyik eleme, a hibak elkeriilésének modszere a termék vagy a folyamat
kialakitasanak, befolyasoldsanak segitségével.

19 Single-Minute Exchange of Die (SMED). Jelentése: gyors atallas. Egy olyan lean termelési modszer,
amely segit a termelés sordn létrejove veszteségek csokkentésében. Hatékonnyad és gyorssa teszi az
atallast az egyik termék termelésérdl a masikra.

11 Plan, Do, Check, Action
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4.3.2. A lean alapelvek

A lean menedzsment célja a pazarlés teljes kikiiszobolése. A japan nyelvben a pazarlast
a ,,muda” szo jelenti. Aki a lean menedzsmenttel foglalkozik, annak ismernie kell a
,»mudat”, hiszen ez testesitheti meg az ,,ellenséget” a lean szervezetben. A muda tagabb
értelemben minden olyan emberi tevékenységet jelent, ami eréforrast hasznal fel, de
nem teremt értéket. [lyenek példaul a javitast igényld hibdk, a sziikségtelen feldolgozasi
1épések, az aruk céltalan mozgatasa, illetve a felesleges varakozasi idok, stb.. Ha
felszamoljuk a mudakat, akkor a folyamataink gyorsabbak és megbizhatobbak lesznek,
jobb mindséget eredményeznek, de mindenekeldtt koltséghatékonyabba valnak. Mara
mar sikeriilt azonositani azt az 5 f6 alapelvet, melyeken 1€pésrdl 1épésre végighaladva
lean vallalatot hozhatunk létre. A kovetkez6kben lassuk akkor az 5 alapelvet

részletesebben.

> Az érték

Hogy mi szamit értéknek, azt csak a végfelhasznalo dontheti el. Ertékrol egyébként csak
akkor van értelme beszélni, ha az adott aru vagy szolgaltatds az adott aron és
idépontban kielégiti a vevd igényeit. Az értéket a gyartd teremti, viszont hogy mi az
érték pontosan és mi nem, azt sok esetben nagyon nehéz megallapitani. A vevok
gyakran nem tudjék értékelni azt, amit a vallalat értéknek szan. Az értéket tudatosan
kell meghatarozni, legtobbszor a vevOvel valod parbeszéd utan az altala meghatarozott
érteket le kell forditani egy meghatarozott aron meghatarozott képességeket kinald
termékre. A vevdi igény alapjan minden esetben azonosithatok az igényt kielégitd
értékteremtd 1épések, amit a lean menedzsmentben értékdramnak neveziink. Ezek a
Iépések determinaljak, hogy melyek azok a tevékenységek, melyek feleslegesek,
melyekért a vevé nem hajlando fizetni, azaz mi a ,,muda”. Ertéket teremtiink akkor is,
ha megsziintetjiik a belsé pazarlasokat, ekkor javul a mindség és csokken az atfutasi ido,
de az is értékteremtésként értelmezhetd, ha a vevOnek tetszd iranyba fejlesztjiik a
terméket, példaul révidebb szallitasi ciklust hozunk Iétre, stb.

A vizsgalt cég esetében és az altala végzett szallitmanyozasi tevékenységben az érték a
pontos tranzitidd, a korrekt tdjékoztatds, pontos szallitds, a késés mindennemil
elkeriilése. Erték tovabba a kapcsolattartd hatékonysaga, hiszen annak barmilyen

figyelmetlenségének eredményeképpen bekdvetkezd hibaért nem hajlandok fizetni.
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» Az értékaram
Az értékaram mindazon meghatérozott cselekvések sorozata, amelyeket egy termék
vagy szolgéltatas eldallitasa megkdvetel, azaz azon folyamatokat takarja, amely soran a
termék az otlettdl eljut a késztermékig. Az értékaram elemzése sordn a tevékenységek
harom fajtaja azonosithato:

1.) Ertékteremté tevékenységek: ezek a tevékenységek kozvetleniil hozzajarulnak a
késztermék eldallitasdhoz és annak mindségéhez, ilyen példaul a
széllitmanyozasban a pontos ¢és aktudlis informacié kozlése, a megfeleld
tajékoztatas.

2.) Sziikséges, de nem értékteremtd tevékenységek: ezek azok a tevékenységek,
melyek nem hoznak 1étre értéket, tehat a vevo nem hajlando fizetni érte, de az
adott technologiai feltételek mellett példaul elkeriilhetetlen. A széllitményozas
esetében ilyen lehet példaul a dokumentumok kezelésével, scannelésével,
vizsgélataval eltoltott id6.

3.) Ertéket nem teremtd tevékenységek — pazarlasok: A pazarlasoknak 7 fajtajat
ismerjiik, melyrdl a szallitményozésra vonatkoztatva majd késébb olvashatnak.
Mégis érdemes azonban itt is felsorolni a pazarldsok tipusait. Ide sorolhatjuk a
taltermelést, amikor a szilikségesnél tobb terméket gyartunk, vagy tobb
informaciot szolgaltatunk. Pazarlds tovabba a varakozas, amikor akar egy
termékre, vagy egy informacidra varakozunk, aztan ide sorolhatd a szillitas,
amikor anyagokat, alkatrészeket, vagy éppen irodai felszereléseket szallitanak, s
addig is 4ll a folyamat. A kovetkezd a tilmunkalas, amikor tobbszor ismételiink
egy részfolyamatot, mint ahanyszor feltétleniil sziikséges lenne. Aztan pazarlas
még a készletezés, amit azért halmozunk fel, mert €éppen nem tudjuk
felhasznélni, de mar megvettiik, vagy ilyenek a befejezetlen projektek is. Aztan
kovetkeznek a felesleges mozdulatok, a felesleges keresés, sajatos tarolasi,
jelolési rendszer, amit aztan helyettesités esetén a kolléganak meg kell fejteni.
Es végiil pazarlas még a hibdk vétése, azaz, amikor nem megfelelé terméket,
vagy informaciot nyujtunk.

Az értékaram vizsgalatakor egyértelmiien a legfontosabb cél az értéket nem teremtd
folyamatokat megsziintetni, de ha lehetséges, akkor a technologiat is olyan szintre
érdemes fejleszteni, ahol a sziikséges, de nem értékteremtd folyamatokat is redukalni

lehet. Az értékteremtd tevékenységek nyujtasa soran pedig az eréforrasok
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optimalizalasara kell torekedni. Erdekes adat, hogy altaliban a tevékenységek 60 %-a

pazarlas.

> Aramlas

Most mar tal vagyunk az ¢érték ¢és az értékaram meghatarozasan, s elméletileg
megsziintettiik a pazarlassal jard eljarasokat, 1épéseket. Ahhoz azonban, hogy hatékony
folyamatot tudhassunk magunkénak, a megmaradt értékteremtd 1épéseket ugy kell
egymas utan szervezni, hogy a termék, szolgaltatds folyamatosan ,,végigaramolhasson”
rajtuk. Ahhoz, hogy ezt a 1épést végrehajtsuk, sokszor fel kell nyitni a szemiinket,
hiszen mar rendelkezlink valamilyen logikai csoportositassal a fejinkben a
folyamatokat illetéen €s sok esetben ezt teljesen at kell formalni. Néha el kell felejteni a
funkcionalis teriiletekben €s az osztalyokban valé gondolkozést. Sokszor nem az a
célravezetd, hogy a hasonld tevékenységi tipusokat egymas mellé helyezziik, hanem
inkabb azt kell szem el6tt tartani, hogy melyek az idoben egymast kovetd folyamatok.
Ezzel a szemlélettel el lehet keriilni a felesleges varakozasi idéket. Esetiinkben ez jol
mikodik, hiszen a haromfés import osztaly egymas mellett és egymassal szemben iil,
igy gyakorlatilag felallas nélkiil oda tudunk adni egymésnak dokumentumokat,
informéciokat tudunk kozolni.

Az ¢értékdramban a kovetkezd 1€pések egymds utani végrehajtasaval érhetjiik el a
folyamatos aramlast:

1)) Kivalasztani az értékaramot, amiben szeretnénk megvaldsitani az aramlast.
Altalaban érdemes a legfontosabb belsd vevot kiszolgald, vagy a leggyakrabban
eléforduld folyamattal kezdeni.

2.) Ha kivalasztottuk az értékaramot, akkor az aramlas tutjaban all6 valamennyi
akadalyt meg kell sziintetni. Itt nem csak a pazarlasok megsziintetésérdl van szo,
hanem lehet ez példaul egy gép limitalt kapacitdsa, vagy akdr a mar emlitett
szervezeti €s felel0sségi hatarok felboritasa.

3.) Ezek utan pedig az aramlast tamogatnunk kell lean eszk6zokkel. Ilyen példaul
egy gép atallasi idejének csokkentése.

Az idedlis lean aramlas a folyamatos aramlast, vagyis az egy darabos sorozatnagysag.
Nélunk ez az egy konténerhez tartoz6 kontdsben nyilvanul meg, ami ha kell, konnyedén
aramolhat a rendszerben, hiszen a kontosben minden, az adott konténerhez tartozo

sziikséges dokumentum benne van.
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» Huzasos rendszer

Amikor egy szervezetben atallunk az aramlas fent leirt megvalositasara, akkor hirtelen
nagyon lecsokken a termék/szolgaltatas elballitasahoz vagy akar a részfolyamatok
elvégzéséhez sziikséges 1d6. Ekkor kell rairanyitani a figyelmiinket a kovetkezd pontra,
hogy ne kezdjlink el hatalmas mennyiségeket gyartani, csak mert most fele annyi 1d6
alatt képesek vagyunk rd, hanem folyamatosan figyelni kell a vevdi igényeket és a
gyartasi tervet ahhoz kell igazitani. Csak azt és annyit kell termelni, amit és amennyit a
vevO megrendel. Szemléltetve az elnevezést a vevo hiizza (pull) a terméket a vallalattol,
ahelyett, hogy a cég probalna meg tolni (push) a termékeit a vevé felé. Ennek hatdsara a
vevOk igénye stabilabba valhat. Talan ez is az egyik nagy kiilonbség a termékek és a
szolgéltatasok kozott, hiszen mivel a szolgaltatds nyjtasdhoz mindig kell a fogyasztoi
kezdeményezés, ezért itt mindig a pull eset fog megvalosulni.

A fent leirt folyamat egyik nagy eldnye, hogy a készletek teljesen megsziinnek, ami
rendkiviil sokat takarit meg a cégnek. Hogy a vevonek ténylegesen mennyit kell varni a
termék kézhez vételéig, az az egymas utani folyamatok dsszehangoldsan mulik. A lean
szemlélet szerint egyetlen termék eldallitasa vagy szolgaltatas nyujtasa sem kezdddhet
meg vevoi igény nélkiil. A htizoelv a folyamatok szintjén a JIT (Just In Time) rendszer
megvaldsulasat jelenti. Ez azt jelenti, hogy a terméket csak akkor, ott, olyan
mennyiségben kell rendelkezésre bocsatani, amikor, ahol és amennyire abbodl sziikség
van, hiszen ha példaul a kelleténél hamarabb elkésziiliink, akkor készletek keletkeznek,
ha viszont késiink, akkor a vevonek varakoznia kell, ami szintén ellenkezik a lean
filozofiaval. A JIT-ben tultermelésre, illetve selejt gyartasara és annak cseréjére sincsen
mod.

A szolgaltatasok esetében ezen hiizéelv megvalositdsdhoz nem kell eréfeszités, hiszen
mar eleve igy miikodik. A legtobb szolgaltatas alapjellemzdje kozé tartozik, hogy a
vevonek jelen kell lennie a szolgéltatas nyujtasa kozben. A szallitmanyozasi szolgaltatas
specialis, mert fizikailag ugyan nem, de cselekvési szinten mégis a vevonek kell
meginditania a folyamatot azzal, hogy megbizza a speditdr céget, vagy benyujtja a B/L-
t. (Késobb majd vilagossa valik, hogy ez mit is jelent.) Miutan a vevd elinditja a
folyamatot, menet kdzben mar nem vesz abban részt, csak akkor, amikor valamilyen
tobblet informaciora van sziikségiink, illetve a folyamat végén kapcsolodik ujra be,

amikor le kell egyeztetni a kiszallitas pontos helyét €s idépontjat.
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Erdekes jelenség, hogy ha tényleg atallunk az aramlasos folyamatokra, akkor egyetlen
allomas problémdja, leédllasa, kihat az Osszes tobbi dallomasra. Ez majd a
szallitmanyozasban nagyon jol latszani fog, hiszen ott is csak lineérisan, szigoruan
egymas utan kovetkezhetnek a folyamatok, ¢és ha valamelyikben koziiliik késés all be,

akkor mar egész folyamat késik.

> Folyamatos fejlesztés

A folyamatos fejlesztés, japanul ,,kaizen” nem jelent mast, mint még kevesebbel még
tobbet nyljtani. Miutdn az elébb leirt négy 1€pést véghezvittiik, hamar rajohetiink, hogy
ez egy soha véget nem éré folyamat. Mindig lehet olyan Uj teriileteket talalni, ahol el
kell még a fejlesztés, ahol lehet még tokéletesiteni. Ez azért lehet, mert az elsé négy
alapelv egy 6rdogi kort képez. Ha elérjiik, hogy gyorsabb legyen az értékaramlés, akkor
mindig Gjabb ,,muda” keriilhet a felszinre. Illetve minél nagyobb a htzoerd, annal
kivehetobbek és megsziintethetdbbnek tiindek lesznek az aramlas akadalyai. A vevokkel
vald folyamatos parbeszéd hatasara mindig egyre kozelebb jutnak majd az érték mind
pontosabb meghatarozasdhoz és a huzérendszer javitasdhoz. A folyamatos fejlesztés
mogotti motivacié abbol szarmazik, hogy a lean menedzsment céljai egyfajta idealis
allapotként vannak megfogalmazva, ami szinte elérhetetlen, de mindig motival. A lean
menedzsmentben a folyamatos fejlesztés hajtja a szervezeteket az idedlis allapot felé. A
,,kaizen” a haladast kis fejlesztési 1épésekben valositja meg, de ezt folyamatosan végzi.

Fontos pont még a ,,kaizen” esetében a munkavallalok bevonasa, a téliik vald értékes
otletek gyljtése, hiszen Ok azok, akik nap mint nap tevékenykednek az adott
folyamatban, naluk jobban senki nem lathatja, hogy mi az, ami rosszul miikddik €s min
lehetne javitani. Ahhoz azonban, hogy a munkavallalok merjék 6szintén kinyilvanitani a
véleményiiket két kritériumnak is eleget kell tenni. Eldszor is hallgatni kell rajuk,
bizonyitani, hogy szdmit a véleményiik és utdna igenis, sok esetben a javaslatuknak
megfelelden kell cselekedni, illetve biztositani kell Oket arrol, hogy a fejlesztések
kovetkeztében nem fogjak elvesziteni a munkéjukat, maximum datcsoportositjak Oket
mas terliletekre. Ez viszont a munkavallalokhoz val6 alapvetd hozzaallasbeli valtozast
koveteli meg, de a lean hirdeti is, hogy torekedni kell a munkavéllalok megtartasara, a
fejlesztések kovetkeztében felszabadult munkaer6t elbocsatani nem megengedhetd,

hanem 4t kell 6ket csoportositani mas folyamatokhoz. Egyfajta k6zos gondolkodas
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megvalositasa lenne a cél, ahol a munkavallalok is feleldsnek érzik magukat €s ugy

érezhetik, hogy szamit a véleménytik, rajtuk is mulik a vallalat jovéje.

4.3.3. A lean office

A lean office irodalmakat olvasva rajottem, hogy azok altalanossdgban nagy volumenti
folyamatokat targyalnak, a mi esetiinkben azonban kis cég 1évén kicsi a volumen is.
Vizsgalataim soran azonban mégis ugy talaltam, hogy nalunk is van értelme megérteni
ezeket az eszkozoket.

A vallalat komplex folyamatrendszerének felbontdsa azok Osszetettsége alapjan a
kovetkezOképpen zajlik:

Uzleti folyamatok — Fé folyamatok — Részfolyamatok — Tevékenységek — Miiveletek

8. abra: Rendszerhierarchia

‘ Vallalati komplex transzformacios folyamat

¢ >
Uzleti Beszallito —» Rg > Vevé
folyamatok
i A/
Fé
folyamatok it ™ ™

l

, Y
folyamatok I s D e

l

Tevékenységek ‘ H > H H ‘
Miiveletek e

Forras: Demeter Krisztina, Gelei Andrea, Jenei Istvan, Nagy Judit (2008):

Tevékenységmenedzsment, Aula, Budapest

Ez alapjan a folyamathierarchiat is meg tudjuk hatarozni. Az iizleti folyamat példaul
lehet egy konténer egész leszéllitasanak folyamata. A f6 folyamat ezen beliil példaul a
vamkezelés. A vamkezelésen beliili részfolyamat lehet a vamkezelési megbizas. Azon
beliil tevékenység példaul a megbizas kiaddsanak moédja. Es a miiveletek szintjén ez

pedig példaul annak jeldlése a kontdson, hogy a megbizast mar kiadtuk.
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A tovédbbiakban én leginkabb a miiveletek szintjén fogok vizsgéalodni. Ezt fontos

Kiemelni, szintén azért, hogy rendszerbe tudjuk helyezni a nem sokara olvasottakat.

A lean office irodalomhoz olvasott cikkek feldolgozasa utan nagyjabdl azonositani
tudtam azokat az eszkozoket, praktikékat, pontokat, melyek segitségével egy lean bels6
irodai folyamatot hozhatunk Iétre. Amolyan alapelvként emlithetjiik, hogy a dolgozok
sokkal szivesebben vesznek részt olyan folyamatok végrehajtdsaban, melyek
megalkotasaban maguk is részt vettek. Azokat a metodusokat, amiket akar maguk
javasoltak, vagy kozosen dolgoztak ki tarsaikkal, sokszor akar azonnal hajlanddak
alkalmazni, elfogadni. Ezért is nagyon fontos, hogy ha egy belsé irodai folyamatot
elkezdiink lean-né szervezni, mindig vonjuk be a dolgozokat is, kérjiink téliikk otleteket
¢s azokat aztan valositsuk is meg, hiszen 6k maguk lathatjdk a legredlisabban, hogy
mely részfolyamatok nem mikddnek hatékonyan, illetve mik iitkdznek a lean
alapelvekkel. Ok ekkor még lehet, hogy nem tudjak, hogy a nem hatékony folyamatok
ellentétben allnak a lean szemlélettel, de megfelelé szakértd segitségével konnyen
feltérképezhetoek a rendszer hibas elemei.

Egy irodai folyamatban a f0 termé¢k maga az informécio, mely a részszervezeti
egységek kozott aramlik. Egy irodarész transzformélja és a kovetkezd egységnek

tovabbitja az informaciot.

» Alean és a vizsgalt vallalat
A kovetkezokben Kristi Huls The Antioch Company Brings Lean Into The Office cimii
cikke alapjan fogom megvizsgalni, hogy van-e a vizsgalt vallalat bels6 irodai
folyamatédnak sziiksége tovabbi fejlesztésre lean alapokon.
Ebben a cikkben talaltam olyan kérdéssorozatot, melyet, ha feltesziink magunknak és
barmelyikre is koziiliik ,,igen” a valasz, akkor a lean bevezetésével jelentds fejlodést
érhetnénk el. Most egyesével fel fogom tenni az emlitett kérdéseket és rogton valaszolni

is fogok r4 a véllalatra vonatkoztatva.

1. Rendszeresek a késések? Nem

2. Az alkalmazottak stresszesek? Néha, de ez inkabb a munka jellegébdl

adodik, mint inkabb az irodai

folyamatbol
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3. Az alkalmazottak panaszkodnak a Igen, sokszor gy érzik, hogy egyediil is

biirokracia miatt? eldonthetnének dolgokat, de mégis

egyeztetni kell.

4. A javitas és a feladat ismételt elvégzése | El6fordul, de ezek inkdbb a

hétkoznapi dolog? figyelmetlenségbdl adodnak, vagy abbdl,

hogy megvaltoznak az adatok

5. Az alkalmazottak sok idot toltenek Nem
azzal, hogy a dokumentumokat

rendezik, gytjtik, fajloljak, masoljak?

6. Egy feladatra tobbféle megoldas Igen, a bonyolitok masképpen szoktak

1étezik? Az egyik jobb, mint a masik? meg bizonyos dolgokat, az egyik jobban

kezelhetd, mint a masik.

7. Az alkalmazottak sok idot toltenek Igen, legtobbszor akkor, amikor egymas

fajlok, iizenetek, informaciok helyett kell dolgozniuk és egymas
keresésével? asztalan kell egy kontost, e-mailt, stb.

megtalalni, és dolgozni vele.

8. Ugy novekedett a vallalat, hogy a Nagyjabol igen, ugyanaz a kontdsos

hasznalt folyamatok a régiek maradtak? | rendszer, ugyanaz a bels6 program van,

mint 10 évvel ezelott.

Ezek alapjan rogton latjuk, hogy mivel 8 kérdésbdl 6-ra ,Igennel” valaszoltunk,

érdemes lehet bevezetni a vallalatnal a lean menedzsmentet.

Erdemes azonban még megvizsgalni a kovetkezd ot kérdésre adott valaszunkat is,
hiszen ha barmelyikre is ,,Nem” lenne a valasz, akkor szintén érdemes megfontolni a

lean bevezetését.

1. A folyamatok standardizaltak?

Nem teljesen, a legtobb részfolyamat az,

de miiveletek szintjén nem minden.

2. A ,best practice”-t alkalmazzuk?

Van, aki igen, van, aki nem.

3. Minden részfolyamatnak és feladatnak

van felelose?

Igen, ez itt altalaban iigyfelenként van a
bonyolitokra leosztva, illetve a legtobb
részfolyamat egyértelmiien

hozzéarendelhetd valamelyik dolgozohoz.
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4. Az alkalmazottak értik, hogy mi a Igen

szerepiik a folyamatban

5. A dolgozok a jo informaciét a jo idében | Nem midig. Van, hogy nem kapjuk meg az
a j6 embernek adjak tovabb? osztalyvezet6tdl idoben az informacidkat,

illetve el6fordul, hogy olyan dolgokért

vonnak feleldsségre valakit, amit nem is 6

hajtott végre.

A fenti 6t kérdés alapjan is azt lathatjuk, hogy sziikség lehet tovabbi fejlesztése.

» Hogyan vezessiik be a lean office-t?

Most mar tudjuk, hogy érdemes bevezetni a lean menedzsmentben megismert elveket a
bels6 irodai folyamatba. Ezutdn mar csak azt kell feltérképezni, hogy hogyan. Ehhez
Cynthia Karen Swank The Lean Service Machine cimi cikkét hivtam segitségiil, mely
alapjan a kovetkez6 7 alapelvet érdemes kovetni a lean office kialakitasakor. Az elvek
felsoroldsa utdn mar rogton reflektalok sajat folyamattal is, hogy konnyebben tudjuk
kapcsolni az elméleti hatteret a gyakorlathoz.

1. Az egymas utdn kovetkezd informacids bazispontokat helyezziik egymashoz
kozel, hogy megvalosulhasson az  értékdram, jelen esetben az
informacidaramlas. Ez a vizsgalt cégnél teljes mértékben megvalosul

2. Standardizaljuk a folyamatot. Ez a kodolasi rendszer segitségével itt majdnem
jol mikodik, de a még nem standardizalt részfolyamatokat, miiveleteket is
kellene, példaul az ajanlatok kiadasat, leflizését, megbizasok kiadasat, azok
jelolését a kontdson.

3. Kiiszoboljiik ki az informécid ujra megmunkalasat, keriiljiik a hurkokat, hiszen
az akar egy bazissal torténd visszalépés késéseket eredményezhet. Ezen az
altalam vizsgalt vallalatnak javitania kellene, mert dacara a fizikai kozelségnek
¢s a kodolasos rendszernek mégis el6fordulnak félreértések, illetve az is
megtorténik, hogy az informaciodkat Gjra feldolgozzuk, ujra bekérjiik.

4. Allitsunk be egy altalanos iitemezést, informacid aramlasi tempdt a vevdi
igényekhez igazodva. Ez akar egy naponta torténd meetinget is jelenthetne, bar

ugye a legtobb esetben ndlunk azonnal kell tovabbitani az informaciot.
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5. Valoésitsuk meg az egyenletes terhelést. Itt ezt a szolgéltatds természetébol
kifolyolag nem igazan lehet megvalositani, hiszen a szallitmanyozéasban sokszor
azonnal kell cselekedni és olyan eldre lathatatlan helyzeteket kell megoldani,
amik nem tlirnek halasztast.

6. Komplexitas alapjan kiilonitsiik el az informaciokat és azt annak megfeleléen
tovabbitsuk. A mi esetiinkben ez praktikusan azt jelenti, hogy mig az egyszeriibb
informaciokat, példaul vasuti indulés, elegendé a kontdsre ravezetni, addig a
bonyolultabb, problémasabb informaciokat az osztalyvezetdvel kell nyugodt
koriilmények kozott megbeszélni. Vagy példaul ilyen lehet, ha a szamlazési
feladatok koziil az egyszeriibbeket a bonyoliték egyediil, a bonyolultabbakat az
osztalyvezetdvel egyiitt oldjak meg.

7. Adjunk té4jékoztatist az eredményekrdl, emeljik ki a legjobb technikakat,
melyeket masok is atvehetnek. Az osztalyvezetonek kellene megmondani, hogy
a bonyolitok altal hasznalt tobbféle kodolasi rendszer koziil melyiket tartja

jobbnak ¢és azt kovetelni mindenkitdl.

> Abevezetés lépései
A folyamatos informacidaramlasra nagy hangsulyt kell fektetni egy lean irodaban, foleg
a mi esetiinkben, ahol fOként informaciokkal dolgozunk. Ezen aramlas
megteremtésének folyamatardl a kovetkezd szerzOparos publikalt cikket. Nancy Lea
Hyer és Urban Wemmerlov The Office The Lean Built cimli cikkje alapjan a

folyamatnak logikailag a kdvetkezd 1épéseit azonosithatjuk:
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9. abra: Az aramlas megteremtésének folyamata az irodai folyamatokban

Nem

v
Elsé lépés
A tovabbitandé informacié azonositasa
v
Masodik Iépés
Az informacié tovabbitasi folyamat
megeértése

<

Negyedik Iépés
Elemezés: a jo folyamatot jol hajtjuk végre?

I

Otodik lépés
A folyamatos informaciéaramlas
lehet6ségének megteremtése

Hatodik lépés
Az eré6forras sziikséglet megtervezése

Nem

Hetedik Iépés
Az atszervezési lépések megtervezése

4+—Nem

Nyolcadik lépés
Implementiacié

Forras: eredeti angol nyelvii abra: Nancy Lea Hyer és Urban Wemmerlov The Office The Lean

Built cimii cikkében

Els6 1épés: Azonositsuk az informaciot, melyet tovabbitanunk kell. A megértéshez

vegylink egy egyszerii példat: egy vamkezelési megbizas kiadasa, ahol szamos

informaciot

kell

tovabbadnunk a vamiigynoknek, melyeket

dokumentumokbol olvashatunk ki.
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Masodik 1épés: FErtsiik meg a folyamatot, ahogy az informaciot tovabbithatjuk.
Azonositsuk a bevonando forrasokat, gytijtsiik 6ssze a sziikséges adatokat. Ertsiik meg,
hogy milyen vamkezelési megbizast kell kitolteniink, gyljtsiik 6ssze a mar meglévo
adatokat és azonositsuk a részvevoket, akikkel fel kell venni a kapcsolatot, hogy az
esetlegesen hidnyz6 adatokat begyljtsiik, példaul lehet, hogy a fuvardij kapcsan
beszélni kell az osztalyvezetovel.

Harmadik Iépés: Keressiink a mar régi folyamatokhoz vald hasonlésagot az aktualis
informacioban, ha taldlunk, akkor a régi szerint jarjunk el, ha viszont az informécio
merdben 1j, akkor talaljunk ki ra 0j irdnyitasi rendszert. Esetlinkben egyszerii lehet egy
régi vamkezelési megbizas megnyitasa, melyet mar az adott cég nevében kitoltottiink és
igy minden alland6 adat (addszdm, cim, stb.) mar adott és csak a véaltozokat kell
feliilirni.

Negyedik 1épés: Elemezziik, hogy a jo folyamatot jol hajtjuk végre. Tehat eldszor is,
hogy tgy transzformaljuk az informaciot, hogy az kozelebb visz a kivant végsd és
tovabbithatd informacidhoz, illetve, hogy azt elsére a lehetd legkevesebb erdforras
felhasznalassal végezziik el. Mikor kitoltottiik a megbizast, ellendrizziik, hogy mindent
jol irtunk-e, hiszen ezzel kevesebb munkat végziink, mintha mar akkor fedeznék fel a
hibat, miutan mar bescanneltiik és el is kiildtiik a dokumentumokat és kezdhetnénk az
egész folyamatot eldlrdl. Probaljuk elsére jol csindlni!

Otodik 1épés: Teremtsik meg a lehetéséget, hogy az informacié folyamatosan
aramoljon a rendszerben. Legylink telefon ¢€s email kdzelben, illetve a hasonld ligyon
dolgozok tiljenek egymashoz kozel.

Hatodik 1épés: Becsiiljiik meg el6zetesen ennek erdforras sziikségletét és teremtsiik meg
az atszervezett egységeknek a sziikséges helyet. Gondoljuk at, hogy ehhez a
folyamathoz mennyi idére és emberre, illetve milyen fizikai eszkozokre lesz
sziikségiink és ugy helyezziik el azokat egymashoz képest, hogy konnyen elérhetd
legyen minden, amivel dolgozni kell.

Hetedik 1épés: Tervezziink meg minden atszervezési 1épést. Ha ehhez 4t kellene
rendezni az irodat, akkor annak 1épéseit meg kell tervezni. Ez rank ebben a példaban
nem vonatkozik, mert mi eleget tesziink a fenti kritériumoknak.

Nyolcadik 1épés: Hajtsuk végre az atszervezést. Esetiinkben most nem lenne sziikség
atszervezésre. Van azonban olyan informacié is, amelynél lehet, hogy érdemes lenne az

atszervezeés.

53



A fent leirtak az altalunk vizsgalt szallitmanyozé cégnél is alkalmazhatoak voltak. Kis
»problémat” jelent azonban, hogy kis vallalat révén a 7 fos alkalmazott garda egy
egylégterii irodaban dolgozik. Eppen ezért a kommunikacié folyamatos aramlasanak
lehetésége az esetek nagy tobbségében adott, hiszen ez a gyakorlatban itt csak annyit
takar, hogy az alkalmazott sz6l a mellette iilonek és tovabbitja az informaciot. Az
elméleti 8 1épés még is értelmezhetd itt is, hiszen szdmos olyan eset fordul eld, hogy
valaki épp nem tartozkodik az irodaban, de tudjuk, hogy eldzetesen olyan informéaciod
birtokéaba jutott, melyre a tovabbi munkankhoz elengedhetetleniil sziikségiink van. Ez
okbdl kifolyolag alakult ki egy olyan kodolasi rendszer, melyet csak az import osztaly
dolgozoi értenek, de ez a 3 fon belill egységesitett és az esetek nagy tobbségében
egyértelmil. Praktikusan ez a kontos elején meghatarozott helyekre vald, meghatarozott
roviditések, szimbolumok, jelek irdsat jelenti, melybdl az import osztalyon dolgozok
ranézésre meg tudjak allapitani, hogy példaul egy konténert felszabaditottak-e mar,

levamkezeltek-e mar, vagy éppen, hogy elindult-e mar a vasuttal.
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4.2 Abels6 folyamatok vizsgalata

Ahhoz, hogy hatékonyabban miikddjon a cég, és kisebb szorassal érkezzenek a folyamat
legvégén pontosan, az elére megadott idoben a megfeleld helyre a konténerek, nem elég
csak a kiils6, az egész ellatasi lancban felmeriilé problémdkat vizsgélni, hanem
szlikséges befel¢ fordulni, azaz ,,magunkban is meglatni a hibat”. A vallalat belsd
folyamatadnak &brazolasa ¢és megértése elengedhetetleniil sziikséges ahhoz, hogy a
részfolyamatokat fejlessziik.

Az abrazolashoz a keresztfunkcionalis folyamatdbrazolasi technikat véalasztottam, mert
ebben lathaté egyrészt az, hogy idoben és logikailag hogyan kovetik egymast a
részfolyamatok, masrészt rogton tudjuk kotni az egyes szereplokoz azokat.

A folyamatabrdzolastol azt vartam, hogy latszodni fognak azok a teriiletek, amik
problémasak és fejlesztési javaslatokat tudok majd tenni. Varakozasaim beigazolodtak,
de errdl majd késobb szolok. A kdvetkezé abran bemutatom, hogy egy konténer, azaz a
vele kapcsolatos teenddk hogyan dramlanak at a belsé irodai rendszeren. Természetesen
itt csak a kozvetleniil érintett szereploket vizsgalom, tehat nem térek ki az
adminisztrativ munkatarsra, aki példaul a konténerrel kapcsolatos bejové szamlakat
rogziti a rendszerbe, vagy példaul a sales-es kollégandre, aki az iizletet megszerzi. Tehat
csak a konkrét arajanlatkéréstdl a kiszallitasig, szdmlazasig nézem a folyamatot.

Tekintsiik meg akkor a kovetkezd folyamatabrat!
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10. abra A belsé irodai folyamatok
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A fent lathaté é&bra interakcidk sorozatat mutatja, melyek az iligyfél, az import
osztalyvezetd, a bonyolitd és az egyéb szereplok kozott megy végbe. Egyéb szereplok
alatt értem a speditdr ligynokoket, a hajostarsasag tigynokét, a kikotéi vamiigynokot, a
vasuttarsasagot €s a kozuti alvallalkozot.

Az abran kiilon alakzatokkal jeloltem az egyes részfolyamatokat tartalmuk alapjan.
Azokat a tevékenységeket, amik dokumentum elkészitésével parosulnak, alul hulldmos
téglalappal illusztraltam. Azon tevékenységeket, amelyekre a speditér cég nincs
kovetlen hatassal az adott idOpillanatban, z6ld paralelogrammaval jeldltem, ami pedig
olyan tevékenységet jelolt, amihez nem tarsult dokumentumkészités, az téglalap
keretezést kapott.

Az abrat a mar ismert fazisok alapjan probaltam strukturaltan értelmezni. Ez itt
kiilondsen nehéz volt, mert a belsé folyamatokat tekintve nem olyan élesen
elvalaszthatok ezek a fazisok, mint a kiilsd folyamatokban. Mivel sokszor dolgozunk
elére, ezért a legtdbb esetben nem ilyen linedris a modell, de most a megértés végett
mégis ugy taldltam jonak, ha belehelyezem az eseményeket a fazisokba.

A kovetkezOkben lassuk akkor, hogy mit is olvashatunk ki az abrabol.

> 1.fazis:
Az els6 1épés, hogy az ligyfél megkeresi a speditér céget egy ajanlatkéréssel. Ez csak
elméletben az elsd 1épés, hiszen szdmos bejaratott partnetnek mar havi dijak vannak
kiadva, illetve el6fordul, hogy nem is kér mar dijat. Ez a folyamat altalaban egy email
formdjaban torténik. Ezt kovetden meg kell vizsgalnunk, hogy rendelkezésiinkre allnak-
e azok a dijak a hajostarsasagoktol, amikre éppen a vevonek sziiksége van. Azért csak a
hajosokat emelném ki, mert példaul a vastt, vagy a vamiigynok éves dijakat ad ki,
amiket altalaban fejbdl tudunk mar. A hajésok dija viszont havonta valtozik és sokszor
csak a honap elején adjak ki a dijaikat, (melynek egyébként a hajosok kozotti verseny és
spekulédcid az oka) és igy sokszor olyankor kérnek tdliink ajanlatot, amikor még nem
tudunk adni. Ha azonban a dijak a rendelkezésiinkre allnak, akkor készitiink egy
kalkulaciot, arra raszamoljuk az elvart profitunkat és kiadjuk a dijat. Ezutan az tigyfél
dont arrél, hogy ez megfelel-e neki, vagy sem. Sokszor versenyeztetnek minket mas
szallitmanyozoval, melynek hatdséra a kiadott dij médosulhat. Ha a dij megfelel, akkor
az Uugyfél ad nekiink egy megbizast, rendelkezéslinkre bocsatja a mar addig
Osszegylijtott informaciot. Megadja, hogy kivel (melyik Shipperrel) kell felvenni a

kapcsolatot, megadja a konténer adatokat, stb. Ezutdn az osztalyvezetd is megadja
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ezeket az adatokat a speditér tigynoknek, hogy 6k kint, Kinaban elkezdhessék intézni az
aru felvételét, a konténer konyvelését. Ezzel parhuzamosan a budapesti hajos tigynokkel
is felvessziik a kapcsolatot, aki innen segitheti, elére jelezheti a konyvelést. Eddig még
az irodabol szinte csak az osztalyvezetdé végezte a munkat, de elérkeztiink ahhoz a
ponthoz, ahol a bonyolitd is bekapcsoldodik. A bonyolitd megnyitja a kontosnek nevezett
aktat, vagy dossziét. Itt precizen ravezeti az el6lapra az 0sszes addig ismert informéaciot,
természetesen meghatarozott rendben, ami alapjan tavollétében a kollégak is azonnal
tudnak tdjékozddni. Késobb, ahogy egyre tobb informacio all a rendelkezésiikre, példaul
konténer szam, aru adatok, ezek is rakeriilnek a kontosre. A folyamat ezen szakaszaban
a bonyolité megnyitja a poziciot, ami azt jelenti, hogy a belsé szamitogépes rendszerben
nyit egy uj fajlt, és a tétel kap egy vallalati pozicioszamot. Ezzel a folyamat egy ideig
leall. Ezalatt ugyan nem latszik, de rengeteg tevékenység zajlik le, csak mi nem vesziink
részt benne. Ez id6 alatt Kindban felveszik az iires konténert, a telephelyen belerakodjak
az arut, beszallitjak a kikotobe, elkészitik az export vamkezelést, hajora teszik és
elinditjak a konténert. Ezeket rendszerbe tudjuk tenni, ha visszalapozunk a vizsgalt
szolgaltatasi ellatasi lanc folyamatabrajahoz. A leirt eseményekkel nekiink normalis
esetben kiilonosebb dolgunk nincs. Egy 1d6 utdn azonban megkapjuk a konténerszamot,
ami alapjan ellendrizziik a koperi kikotdbe érkezés napjat. A bonyolitd ekdzben
dokumentumokat kér az osztalyvezetdtdl, aki kdzvetlen kapcsolatban all az tigyfelekkel.
(Természetesen szamos ligyféllel a bonyolito is kapcsolatban all, de most a gyakoribb
esetet veszem). Ha az osztalyvezetd ugy itéli meg, hogy a kérés esedékes, akkor bekéri
az eredeti BL-t és a sziikséges okmanyokat. Ez majd a rendelkezés, illetve a vamkezelés

¢és a vasuti feladas elokészitéséhez lesz sziikséges.

> 2.fazis:
Mindez utan majd, koriilbeliil 1 héttel az érkezés elétt megkapjuk a forgatott BL-t, azt
nekiink is forgatni kell (lepecsételni a hatuljat és alairni), majd be kell nyujtani a
hajosnak, akinél ezek utan rendelkezhetlink arrdl, hogy Koperben kinek adhatjék ki a
konténert, ki viheti el a papirjait vamkezelés céljabol. A hajés ezek alapjan felszabaditja
az arut a megadott tigynokre. Ezek utan kiadjuk a vamkezelési megbizast, a vamkezeld
pedig miutdn levamkezelte az arut, elkiildi a szlovén vamhatdsag altal kibocsatott

vambhatarozatot.
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> 3.fazis:
Ha ez is megtortént, akkor a bonyolitd kiadja a vastti megbizast és rendelkezik a
vamkezelénél, hogy melyik kinti vasuti operatorra szabaditsa a konténert. Ekkor a

vasuti operator felveszi a konténert és megkezdi a Budapestre torténd vasuti szallitast.

> 4. fazis:
Ha megérkezik Budapestre, akkor az osztalyvezetd megkezdi a kiszallitas
megszervezését. O beszél a fuvarozo alvallalkozokkal, 6 targyalja le a cégekkel, hogy
melyik konténert, hova, hanyra kell kivinni. A dijakban is ¢ allapodik meg a

fuvarozokkal. Ezek utan a kozuti megbizast mar a bonyolit6 adja ki.

» 5. fazis:
A kiszallitds utdn vagy alatt pedig be kell kérni minden partnertdl a szamlazasi
informéciokat, azaz hogy végiil mennyit is fognak szdmldzni rank a partnerek, illetve az
osztalyvezetdvel is egyeztetni kell, hogy milyen dijat adtunk ki. Az osztalyvezetd
tovabba ragaszkodik, hogy csak az 6 feliigyelete alatt, vele valo tételes egyeztetés utan
allithatjuk ki a szamlat. A folyamat legvégén pedig az osztilyvezetd elvégzi az
utégondozast, felhivja az iigyfelet, hogy megérkezett-e a konténert, rendben volt-€

minden, elégedett volt-e.
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4.3 Belso problkémak

A kovetkezokben lassuk tehat az &brabol is kiolvashaté és a tapasztalatban
felhalmozodé problémakat!

Elészor is mar a folyamat elején lathatd, hogy egészen a kontds megnyitasdig a
bonyolito, aki késébb a legtobbet fog dolgozni a konténer iigyével nem vesz részt a
folyamatban, és nem lat bele a mar akkor esetlegesen felmeriild problémakba, amik
talan, ha mar az elején lathatoak lennének, akkor késdbb az azokbol fakadd tobbi
probléma elkeriilheto lenne. A cégek egyébként a folyamatnak ebben a szakaszaban az
osztalyvezetovel allnak kapcsolatban. Mivel ennyire kimarad a bonyolitd ebbdl a
részbdl, ez késdbb informacidhianyhoz és felesleges varakozashoz vezet, hiszen néha
bizonyos informéciokat, tudjuk, hogy az osztalyvezetd tud, hiszen a cég mar atadta neki,
ezért nagyon kellemetlen lenne Ujra a céget zaklatni az adott kérdéssel. Az
osztalyvezetd sokszor nincs az iroddban, mas iigyeket intéz és ezért az informacidkra
vald varakozads nagyon sok id6t vesz igénybe. Mivel azonban ez alakult ki, ezért az
osztalyvezetdt allandoan telefonon zaklatjadk a bonyolitdk, hiszen néha az informdcid
nem varhat. Nem kivétel ez alol az az iddszak sem, amikor az osztalyvezetd
szabadsagon van. Ez hosszu tavon karos hatassal van az egészségi allapotara, hiszen
mindenkinek sziiksége van a teljes nyugalomra, pihenésre, amikor nem foglalkozik az
irodai feladatokkal. Tovabba meg kell emliteni a horribilis telefonszamlékat, amit ezen
informaciocserékbdl adodnak, sok esetben ugye kiilfoldrol is.

Aztan elérkezik az a pont, mikor a bonyolitd is bekapcsoldodik. Ekdzben az
osztalyvezetd folyamatosan a feliigyelete alatt tartja az eseményeket, tehat végiil is
barmilyen probléma esetén segit, és ez jo. Problémés azonban, hogy a cégek
nagytobbsége még ekkor is 6t hivja fel és arr6l érdeklddik, hogy éppen mi a konténere
statusza. Ekkor sok esetben az osztalyvezetdé nem tudja azt, hiszen most 6 az, aki nem
vesz részt a folyamatban. A bonyolitot kell megkérdeznie, akinek abban a pillanatban
»~minden munkdjat el kell dobnia” és az osztalyvezetd rendelkezésére kell allnia, hogy a
telefonban, ha lehet, ne deriiljon ki, hogy 6 nem tudja pontosan, hogy éppen hogy 4ll a
konténer lehozatala. A bonyolitd nagymértékben ki van szolgéltatva az
osztalyvezetdnek, hiszen tényleg gyakorlatilag barmelyik pillanatban rendelkezésre kell

allnia azonnal és sajnos az éppen végzett munka félbehagyésa hibakhoz vezethet, illetve
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az is el6fordul, hogy ezért a bonyolitok elfelejtenek valamit megcsindlni, ami
veszélyeztetheti a konténer idébeni leszallittatasat.

A kovetkez6 nagy probléma, hogy a kiszallitasokat is az osztalyvezetd szervezi meg, a
dijakat is O targyalja le, stb. Ez azért nem hatékony, mert megint eljutunk ugyanarra a
pontra, hogy rengeteg informacié birtokaba keriil, amit a bonyolité nem tud, mégis a
megbizast a bonyolitonak kell kiadni, a soférre a bonyolitonak kell felszabaditana az
arut, stb.. Ez a gyakorlatban ugy néz ki, hogy a megbizas irasakor 5 soronként ijabb
kérdést kell feltenni az osztalyvezetének. Ez nagyon nem hatékony, arrdél nem is
beszélve, ha épp nincs az iroddban az osztalyvezetd, akkor nagyban bonyolddik a
helyzet. Mivel a dijat is 6 beszéli le a fuvarozd alvallalkozokkal, amelyet a
bonyolitokkal egyébként nem szokott kdzolni, ezért egyrészt a bejovo kozati szdmlakat
sem tudjak a bonyolitok leellendrizni, masrészt a megbizasba sem tudjak beleirni, hogy
pontosan mennyit is fizetnek majd a fuvarért. Az ligyvezetd pedig folyamatosan
elvarnd, jogosan, hogy ezt irjak bele a megbizasba, hiszen az csak igy hiteles.

A kovetkezd és egyben talan utols6 probléma a legfontosabbak koziil a szdmlazas
probléméja. Mivel az osztalyvezetd megkoveteli, hogy a szamldzasi instrukciok
atbeszélesét egyiitt végezzEek a bonyolitokkal, ezért minden egyes konténer esetében ez
ugy valdsul meg, hogy 0sszelilnek ¢€s tételesen megbeszélik, hogy mi mennyibe keriilt.
Sokszor eléfordul, hogy a konténert akar 10 kiilon tételben kell kiszamlazni, mely
nagyon nagy odafigyelést és sok szamolast igényel. Ki kell szamolni tételesen, hogy
mennyi lesz a nettd dij és hogy ehhez képest 6k mennyit szdmldznak. Azt gondolom,
hogy ez is atbillen az ésszerli hataron. Természetesen a problémasabb konténereknél
fontos, hogy ne hagyjunk ki semmit, de vannak nagyon egyszerli esetek, ahol ez aldl
érdemes lenne mentesiilni. Ezek a problémék egyesével nem is jelentenének olyan sok
bosszlisagot, de egyiitt mar igen, és nem csak a bosszisagrol van itt sz6, hanem a
felesleges varakozasi 1dOkrdl ismét. Illetve ami a legrosszabb, hogy mivel az
osztalyvezetd ilyen szinten akar belelatni mindenbe ugy, hogy az adminisztrativ
feladatokat pedig semmilyen szinten nem végzi el, a bonyolitok értéktelennek érzik
magukat. Ugy érzik, nem biznak benniik, és ez nagyon rossz hatassal van az
Onbecsiilésiikre illetve a munkakedviikre, az ©6nallo feleldsségvallalasr6l nem is
beszélve. Hiszen azért a masik oldalt is latni kell. Mivel az osztalyvezetd all kozvetleniil

kapcsolatban az iigyfelekkel, ezért barmilyen komolyabb probléma esetén az iigyfelek
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Ot kérik szamon és akkor neki kell felelnie és vallalnia a bonyolitok esetleges hibajaért a

feleldsséget.

Az abran kiviil mas forrasbol is probaltam problémakat gyiijteni. A mar emlitett 6 hetes

megfigyelési periodusom alatt természetesen belsd problémakra visszavezethetd

diszfunkciokat is taldltam. Ezeket a kovetkezd tdblazatban foglaltam Ossze, melyet

rogton megprobaltam egy okhoz vagy rosszul miik6do részfolyamathoz kétni.

Milyen szerepl6hoz vagy nem jol miikodo
részfolyamathoz kotheto

Bels6 okok miatt felmeriilt probléma

Hianyos tajékoztatas, a részfolyamatokba valo
beleszolas

A Kiszallitassal késiink 3 orat, mert a bonyolitd azt
hitte, hogy a tobbiek mar felszabaditottak a
konténert, mert valamit intéztek ebben az ligyben,
de nem tajékoztattak, hogy mit.

Egymas részfolyamataiba valo beleszolas, 6 oras
munkarend, egymas folyamatos helyettesitése

A bonyolit6 asztalat kollégai 6sszetarjak, amikor
nincs ott, utana felborul a sajat rendszere, nem talal
semmit.

Osztalyvezet6, nem feltétleniil j6 munkaszervezés

A kiszallitasokat az osztalyvezetd szervezi, aztan az
informaciokat hidnyosan adja 4t a bonyolitonak, aki
emiatt rossz megbizast ad ki.

Internetes és IP telefon szolgaltato

Sokszor eléfordulo IT problémak, IP telefon nem
miikddik, nem tudjuk végezni a szamhordozassal,
akadozik az e-mail.

Osztalyvezeto

Az osztalyvezetd nem bizik a bonyolitokban, ezért
folyamatosan ellendrzi 6ket és beleszol a
munkajukba.

Vevo

Egy specialis tigyfél kiilon kialakitott halozati
rendszerrel rendelkezik, ahol nekiink kell nyomon
kovetni a rendelt tételeiket. Ezt egyszerre csak két

ember tudja csinalni, hosszadalmas, sok id6t vesz el.

Osztalyvezetd

Az osztalyvezeté mindenrdl tudni akar, lassitja a
munkat.

Egymas részfolyamataiba valo beleszolas, 6 oras
munkarend, egymas folyamatos helyettesitése

A bonyolitok 6 6ras munkarendben dolgoznak, igy
rendszertelen, hogy ki mikor van benn, és a
szallitmanyozasban a legtobbszor azonnal kell
intézkedni, ugyhogy egymas iigyeibe bele kell
nyulnunk.

Rossz folyamatrendszer-kialakitas

Nehézkes a szamlazas, csak az osztalyvezetd
feliigyelete mellett, a vele valo atbeszélés utan lehet
kiszamlazni a tételeket.

Osztalyvezetd, Rossz folyamatrendszer-kialakités

Az osztalyvezet6 kapja és tartja szamon a hajos
dijakat, amit nem kiild tovabb a bonyolitoknak, akik
viszont a szamldkat maguk ellendrzik, igy
visszamendleg 10 szamla rossz volt és Ujra kellett
irni Oket.

Bonyolitok

A belso jelolési rendszerben, ha valaki valamit
elmulaszt, kaosz alakulhat ki.

Rossz folyamatrendszer-kialakitas

Nincs meghatarozva, hogy ki kit, vagy mely
munkajat helyettesiti, ezért informaciok és e-mailek
elsikkadnak, feladatok elintézetleniil maradnak. és

valamivel senki nem foglalkozik.
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A fentiekbdl mar korvonalazodik, hogy mely teriileteken kell valtoztatni, de ezeket
majd a megoldasi javaslatokban fogom 6sszegezni.

El6tte azonban szeretném kiemelni a standardizalas problémajat, bemutatnam, mennyire
is standardizaltak azok a jel6lési modszerek, amelyeket a kontdsok elején alkalmaznak.

A kovetkezOkben nézziink meg egy iires és néhany kitoltott kontost:
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11. abra: A jelenlegi kontos

File nr.;

Incharge:

Shipper Consignee
Equipment Freight payer
Loading date Loading place
Shipping line Vessel

POL POD

ETS ETA
Hiliransponer Trucker

Incoming invoices Outgoing invoices

Forras: Sajat forras

12. abra: 4 mar Kkitoltott kontos a vallalatnal

54.

Forras: Sajat forras




Ahogy a fentiekbdl is latszik, hidba standardizalt elméletben, hogy mit és hova vezetnek
a kontosre, a valésagban ez nem miikodik célravezetden. A kiillonbozé dolgozok rairnak
egymas kontoseire eltérd tollal, betiimérettel, meghatarozhatatlan helyekre. Az is
probléma tovabba, hogy mar a kontos eredeti fejléceinek 30 %-a nem valos, tehat nem
azt szoktdk odairni, mint ami a fejlécben van. Példaul az In charge-ot sosem szoktdk
beirni, csak a poziciészamot. A freight payer adatokat sosem toltik ki, hanem oda irjak
az aru adatait, hany karton, hany kg és milyen fajta aru. Import esetében a loading
placenek nincs jelentdsége. Az incoming invoices-t sosem toltik ki, mert a poziciora
érkez6 szamlak csak késobb jonnek €s a kozponti rendszerben megtalalhatok, illetve az
outgoing invoices helyére sokszor kiegészité informdaciokat irnak, igy ott mar nem
marad hely a szamlaszamoknak. A megoldasi javaslatokban részben majd bemutatom

az altalam tervezett 0j kontost.

65



4.3.1. A pazarldsok megnyilvdnuldsa a belsé folvamatokban

A lean menedzsment egyik f0 eleme az, hogy a folyamatban jelen 1év6 pazarlasokat
mihamarabb meg kell sziintetni. Ahhoz, hogy jobban lassuk, hogy milyen
részfolyamatokon kellene javitani a vizsgalt vallalatnal, a kovetkezOkben sorba veszem

a pazarlasok kiilonb6zo formait, s példat hozok ra a belsé irodai folyamatokbol.

» Tultermelés
A szolgaltatasok esetében a tultermelés a klasszikus értelemben nem azonosithatd, csak
ugy nyilvanulhat meg, hogy esetleg tobb megrendelésre szamitunk, ezért nagyobb
munkaerd igénnyel kalkulalunk, igy felesleges, ki nem hasznalt idék jelennek meg a
folyamatban. A bels¢ irodai folyamatot tekintve viszont sokszor a hidnyos
kommunikécio €és az egymashoz képest eltolt munkarend miatt t6bbszor kinyomtatjuk
ugyanazt a dokumentumot (pl. egy 10 oldalas szamlat egyszer harman is
kinyomtattunk), illetve ilyenkor, ha kevesebb a munka, akkor probalunk elére dolgozni.
Ez altaldban nem vezet eredményre, hiszen a szallitmanyozasban gyakran minden az
utolso pillanatban megvaltozik, igy az elére dolgozas felesleges és nem hatékony, arrél
nem is beszélve, hogy a koperi kikotdi érkezés eldtti két hétig még gyakran semmi
olyan dokumentum nem 4all rendelkezésiinkre, amivel egyaltalan el tudjuk kezdeni a

konténer lehozatalanak szervezését.

» Varakozas
Ez a pazarlastipus az, amelyik a leggyakrabban megjelenik az egész ellatasi lancban és
ennek kovetkeztében az irodan beliil is. Mivel a lanc sokszereplds, ezért mindig meg
kell varni, amig mindenki elvégzi a sajat munkajat és tovabbitja a konténert, vagy a
dokumentumait. Sokszor kell faxra, e-mailre, vagy egy visszaigazold telefonra varni,
hogy a kovetkezé6 Iépést indithassuk, példaul a magyarorszagi kiszallitast
megkezdhessiik. Ez persze az ligyfél részérdl is ugyanugy eléfordul. Szamtalanszor van
olyan eset, hogy a koperi vam bekér valamilyen plusz dokumentumot, igazolast,
fényképeket és ezt az ligyfél nem azonnal kiildi el, hanem akar egy-két nap mulva, és
addig a konténer 4ll, minden szerepld vér, és nem indulhat a vasuti aruszallitds. Az
irodan beliil is ez a legjelentdsebb pazarlasi tipus, hiszen, mint mar emlitettem, eltolt a

munkaidd, sokszor fordul eld olyan, hogy meg kell varni, mig valaki beér, hogy
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megkérdezhessiik tole a sziikséges informaciot. Persze a vallalati kultira lehetdvé teszi,
hogy mindenkit hivhassunk telefonon a tavollétében, de néha az nem elég. Tovabba a
munkaszervezés ¢és munkamegosztas hibds megvalasztdsa miatt, vannak olyan
informaciok, amelyek csak egy ember birtokaban vannak, ¢ azt semmilyen k&zos
rendszerbe nem teszi fel, és nem lehet a szamitogépén sem megtalalni, €s mivel nagyon
elfoglalt, van, hogy akar egy-két orat is kell varni, hogy a sziikséges (példaul
szamléazasi) informaciokhoz hozza jussunk. Ekkor nem tudnunk haladni a munkankkal.
Persze ilyenkor addig igyeksziink mast csindlni, de a félbehagyott munka nagyobb

eséllyel hibahoz vezet.

» Szallitas
Ez a pazarlasi forma ebben a folyamatban annyira nem jelentds. Az irodan beliil, mivel
ez egy egy légterli iroda, ahol 7-en dolgozunk, és az import munkaallomas asztalai
Ossze vannak tolva, ezért az aktak és mas dokumentumok tovabbitasa tobbnyire abbodl
all, hogy atnyujtjuk egymasnak a monitor folott. Az elhelyezkedés szempontjabol tehat

az iroda lean-nek mondhato.

» Tualmunkalas, felesleges folyamatok
Az irodaban hemzsegnek a tilmunkalt, kétszer vezetett, sokszor atszamolt és jra leirt
dijak, tablazatok, szamlak, stb.. A legfontosabb iigyfeliink szdmara példaul vezetniink
kell egy nagyon részletes ¢€s bonyolult tablazatot az tételes aruikrdl, melyben
megtalalhat6 cikkszam szerint, hogy melyik hol tart, milyen mas aruval jon egyiitt, ki a
feladd, stb.. Ezen feliil pedig ugyanennek az ligyfélnek késziteni kell egy masik
tablazatot is, ami csak annyiban kiilonbozik az el6z6tdl, hogy konténerenként van
lebontva, de sajnos nem engedik a két tdblazatot integralni, mondvén, hogy az elsd, amit
csak a felsdbb vezetdk néznek a cégiiknél, tul bonyolult. Akarhanyszor Gjra atnézziik ezt
a bonyolult tablazatot, mert id6 kdzben egy konténernyi aru beérkezett és kitérdlnénk a
tablazatbol, Gjra egyesével végig kell nézni koriilbeliil 20 konténer Osszes aruféleségét
(van olyan konténer, amiben 100 féle aru jon). Ez sokszor akar 2 drat is igénybe vehet
és ezt a mi céglink részérdl egyszerre csak két ember csinalhatja, mert a fonokom
nélkiilem nem tudja, de ragaszkodik a részvételhez is, tehat ez nagyon lasst és sokszor
felesleges folyamat. lde sorolhatjuk még a dijak sokszori atszamolasat. Egyszer
kikalkulaljuk, amikor kiadjuk a dijat, aztdn szamlazas eldtt, majd szdmlazas utén is, és
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végiil gyakran még akkor is, amikor a pozicidra jon még egy bejovo szamla is. Ezek

csak az 1d6t veszik el.

> Készletek

Ez a pazarlasi forma is jelent0s a bels6 folyamatainkban. Van az iroddban egy tarolo
helyiség, ahol koriilbeliil egy évtizedre visszamendleg ott van az Osszes szamla, és
kontos. Ezeket csak 8 évig kell megorizni, de senki nem dobjaki Oket, csak gytilik és
mar szinte be sem lehet menni a raktarba, mert a f61don is mindenhol dossziék vannak.
Ezen feliil a 4 asztalos import részleg egy asztala tele van nem hasznalt iratokkal,
dosszi¢kkal, leselejtezett nyomtatoval és monitorral. A f6ldon futd kabelek felét nem
hasznaljuk, csak taposunk rajtuk, illetve a konyhaval egybekotott szerverszoba
helyiségben az eszkozok szintén fele mar évek ora felesleges. A szamitdogépeinken
szdmos olyan mappa van, ami még elédeinkrél maradt rank, de senki nem meri
kitorolni, s6t valdsziniileg a nagy részérdl azt sem tudjuk, hogy ott van, csak foglalja a
memoriat.

Tehat elmondhat6, hogy vannak készletek, €s ez a pazarlasi forma erételjesen jelen van

a cég ¢letében.

> Felesleges mozdulatok
Szamos olyan eset van az irodaban, amikor vissza kell keresni egy kontost. Azokat havi
bontasban szoktuk tarolni, de mivel egyes emberek ligyet sem vetnek arra, hogy ha
valaki egyszer sorba rakta azokat, hogy konnyebb legyen keresni, akkor azt a sorrendet
tartsa, igy sokszor sok id6t vesz el egy kontos kikeresése, féleg ha az esetleg évekkel
ezeldtt volt, ami a talzstfolt raktar egyik bels6 pontjaban van, ahova csak akkor lehet
bemenni, ha eldtte kipakoljuk a fél helyiséget. Az import részleg két bonyolitoja, akik
az operativ tevékenységeket végzik, kiilonb6zé rendszer szerint taroljak asztalukon a
kontdseiket, mely rendszert a harmadik dolgoz6 nem 14t at és meg sem akar érteni, tehat
a standardizaci6 nem valosul meg. Mivel azonban sok esetben ¢ tartja a kapcsolatot az
uigyfelekkel, legalabbis azok magasabb hierarchia szinten 1évd vezetdikkel, akik
azonnali informéciot kérnek telefonon, szdmtalanszor van ugy, hogy az operativ
dolgozok egész asztalat felbolygatja, megtorve ezzel az addigi rendszert, hogy

megtaldlja a keresett valaszt. Persze a szétdobalt kontdosoket aztan nem teszi helyre,
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ezért a visszaérkezd kollégak tjra és ujra rakhatjdk rendbe asztalaikat, ez nem csak

felesleges, de fesziiltséget is sziil.

» Hibak
A hibakat jelen esetben logikailag két alfajra lehet bontani: az informacio feldolgozasi
¢s a technikai hibdkra. A masodik fajta legtobbszor a kommunikécios eszkdzok hibas
miikodésébol ered. A nyomtaté és a kiilonbozé irodai eszkozok twjra és tjra
meghibasodnak, a telefonok szorny(i allapotban vannak. Van olyan asztal, ahol 2 éve
két ember haszndl egy telefont, és ha csorog, azt sem lehet felvenni, csak kitelefonalni
lehet vele. Ezen probléma megoldasara mar vannak torekvések, de az is nagyon
nehézkesen valosul meg. Mar lassan masfél éve folyik az atallas az un. IP telefonokra.
Az informacio feldolgozasi hiba az irodan beliil a fizikai kozelség miatt ez annyira nem
jelentds, de persze azért eléfordul, hogy informacidk elsikkadnak, figyelmetlenségek
miatt rosszul adunk megbizasokat, hibazunk a szamléban, stb. Ez sokszor a leterheltség
és a kapkodas kovetkezménye. Bizonyos dolgozok rendetlensége miatt nem lehet
megtalalni a sziikséges feljegyzéseket. A tobbi partnerrel vald kapcsolattartasban pedig
sokszor hiba cstszik, mert egy levél, melyet mi elkiildtiink, 6k nem kapnak meg, vagy
egy fax nem megy 4at. A legbiztosabb ebbdl a szempontboél a telefon lenne, de az ugye
nalunk elég problémdsan miikédik. Az ilyen elcsuszasok miatt akar fél napokat is
tudunk késni. Ezért mar szinte minden alkalommal, ha kiildiink valamit, akkor fel is

hivjuk 6ket, hogy megkaptak-e, ez viszont tilmunkalashoz vezet.

4.3.2. Megoldadsi javaslatok a belsé folyamatok fejlesztésére
> A gyljtott problémdkbol, a lean irodalomnal emlitett belsé javitando
teriiletekbdl és a pazarlasok megnyilvanulasabol is kideriil, hogy fontos lenne eldszor is
megvaltoztatni a cégnél azt, hogy a bonyolitok egymashoz képest elcsisztatva 6 oras
munkarendben dolgoznak. Ha mindenki 8 6raban dolgozna, akkor elkeriilhetd lenne az
egymas folyamatos helyettesitése, mely nem hatékony, az ligyfelekben pedig felemas
érzéseket kelt, hogy az 6 kapcsolattartojuk sokszor nincs bent, ugy érezhetik, hogy nem

is figyelnek rajuk kellkképpen.
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> Javaslom a raktar kipakoldsat, amivel helyet szabadithatunk fel, a régi, mar nem
szlikséges kontosoket, iratokat ki kell dobni, a mar nem hasznalt eszkozoket is el kell
tavolitani az irodabol.

> Azt jonak taldlom, hogy a feladatok a bonyolitok kozott tigyfelek szerint van
leosztva, de ahhoz, hogy az dramlés megvaldsuljon, mindenképpen at kellene szervezni
a bonyolitok és az osztalyvezetd kozotti munkaszervezést. Az osztilyvezetOnek
nagyobb feleldsséget kellene a bonyolitokra haritani, hiszen ekkor 6k is magukénak
fogjak érezni a problémat ¢és jobban oda fognak figyelni. A részfolyamatokat ugy
kellene atszervezni, hogy a bonyolitd az ligymenet elejétdl a végéig részt vegyen a
folyamatban, hiszen 6 az, aki mindenkinek kiadja a megbizast, neki sziiksége van az
Osszes informaciora. Esetleg azt tartom még elképzelhetdnek, hogy az osztalyvezetot is
megfelelden leterheljiik, hogy az ligymenet elejét tovabbra is 6 végezné, tehat 6 adna a
dijat és 6 konyveltetne a speditér ligynokokkel, de minden informéciot bele kellene
vezetni a kontds belsejébe. Gondolok itt tobbek kozt a kiadott dijra és a kalkuléciora.
Megoldas lenne mar az is, ha a kiadott dijakat legalabb cégek szerint lefiiznék, hogy
visszakereshetdek legyenek. Az osztalyvezetd feladata ezek utan sokkal inkabb a
feliigyelet, az tigyfelek megszerzése és az utdgondozis lehetne. O javasolhatna
fejlesztéseket, és rendelkezésre kellene allnia, amikor egy problémasabb {ligyhoz kell a
bonyolitoknak segitség, Ezzel csokkenne a kissé diszfunkcionalis informacidaramlas és
néne a bizalom, ami a bonyolitokat sokkal jobb teljesitményre sarkallja, illetve
csokkennének a felesleges varakozasi idok, a tulmunkalas és felesleges mozdulatok.
Lapozzunk vissza az 56. oldalra és figyeljiik meg Gjra a régi belsé folyamatot, azutan

pedig vessiink egy pillantast az 0j bels6é folyamatabrara:
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13. abra: Az 1j belsé folyamat
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> Fontosnak tartom tovabba a lean office irodalomban megjelolt pontok

végiggondolasat. A miiveletek teljesen standardizalni kellene, ha tobb megoldas létezik,
akkor az osztalyvezetOnek kellene eldontenie, hogy melyik a best practice, és koteleznie
kellene mindenkit arra, hogy azt alkalmazza. Javasoltam egy 01j kontos hasznalatat, ahol
bizonyos szinte minden alkalommal beirt adatok mar kotelezOen egy helyre kellene,
hogy keriiljon. A tobbi jelolést a Notes oszlopba, vagy pedig k6zos megallapodas
alapjan egy helyre kellene ravezetni.

Terveztem 1) kontost, melynek elkészitése soran szem eldtt tartottam, hogy ne térjen el
merdben a mar megszokottol, hiszen a dolgozok nehezen valtoztatnak és a hosszl évek
soran bizonyos informaciokat mar mindig ugyanazon a helyen keresnek. Inkabb csak
arra helyeztem a hangsulyt, hogy azokat az egyéb allandd informaciokat, amit eddig is
mindig felvezettlink a kontdsre, de nem volt neki kiilon hely, ezért dsszevissza irtuk és
ettdl attekinthetetlen lett a kontos, ezeknek most kiilon helyet adjak. Ilyenek példaul a
hajos altal megadott booking szam, aminek még az elhajézas eldtti folyamatos nyomon
kovetésben van szerepe, illetve a kozuti rendszam és a kiszéllitas napja. Uj helyet adtam
tovabba a vamkezelés helyének és az ligynok nevének, hiszen a folyamatot alapjaiban
tudja megvaltoztatni, hogy Koperben vagy Budapesten vamkezelik az arut és hogy ki az

igynok. Kiilon helyet adtam az egyéb megjegyzéseknek, rakényszeritve ezzel a
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dolgozokat, hogy az outgoing invoices rovatba tényleg csak a kimend szamldkat irjak,
mast ne. Igy ez is letisztultabb lehetne.

Az altalam tervezett 4j kontos utdn pedig rogton megmutatom, hogy a kontods belsejébe
a kollégakkal tortént egyeztetés utan milyen belsé kalkulacios lapot terveztem, ami
segiti majd azt, hogy mindenki, aki kinyitja a kontost, rogton latni fogja, hogy milyen
dijakat varunk az adott konténerre. Ez megkonnyiti a szamlaellenérzéseket és a
kalkulacidkat is. Fontos kiemelni, hogy annak érdekében, hogy a valtoztatds tartos
legyen, a lean szerint be kell vonni az érintetteket, mert akkor magukénak fogjak érezni
a valtoztatast. Ezt én is igy tettem és maris érzodnek a pozitiv valtozasok.

A kovetkezokben nézziik akkor a két tervezett ujitast:
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14. abra: Az 1j, altalam tervezett kontos

File nr.:
Booking nr.
Shipper Consignee
Equipment Description of the goods
Shipping line Vessel
POL POD
ETS ETA
Railtransporter Trucker
Loading date Truck nr.
Date of delivery
Notes Outgoing invoices
Place of CC
Agent

Forras: Sajat forras
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15. abra: Az altalam tervezett kalkulacids lap

Dij

Dev.

Dij a kiadasi

devizaban

Tandem

O.F.

BAF

CAF

THC

Doc.

Rail

Truck

Drop off

Net.

Kiad

Netto Kiad

Vamkezelés

+ visz

Vam

Fiscal repr.

VAT report

Szemle

Biztositas

DHL

Forras: Sajat forras

74




A fenti kalkulacios lapon a kiilonbdz6 allanddan eléforduld hajos koltségeket tiintettem
fel, tovabba hagytam par helyet azoknak a koltségeknek, amik esetleg pluszba jonnek,
mert hajostarsasag fiiggdek. Ott talalhatéo még a vasuti és a kozuati koltség, a drop off
pedig az iires konténer leadasi koltségét takarja. Fontos latnunk a nett6 €s a kiadott dijat
is, hogy azonnal tudjuk, hogy mennyivel gazdilkodhatunk egy-egy pluszkoltség
felmeriilése esetén. A masodik tablazatban a fuvardijon feliil felmeriild koltségeket
rendeztem. Azért nagyon fontos, hogy ezek kiilon tablazatban legyenek, mert mikor
ajanlatot adunk, akkor abban csak a fuvardij van benne és szamlazaskor az tligyfélnek
azonositania kell tudni, hogy a fuvardij valéban annyi volt, amennyit kiadtunk. A
masodik tabla tehat tartalmazza a vamkezelés és annak kiegészitd koltségeit, az
esetleges plusz vamtarifaszamok, a vamszemle, a biztositas €s a futarkoltséget.

> Fontos lenne tovabba komplexitds alapjan elkiiloniteni a feladatokat, példaul a
szdmlazas esetében. Az egyszerlibb szamlazasi ligyeket a bonyolitok maguk is meg
tudjék oldani, ezeknél az osztalyvezetonek csak annyi dolga lenne, hogy akar havi
rendszerességgel ellendrizze a rendszerben a pozicidkat, hogy az elvart haszon van-e
rajtuk. Probléma esetén természetesen széOlhatna a bonyolitoknak és atnézhetnék a
problémat.

Ha kovetjlik a lean office irodalomnal kifejtett pontokat és a fent leirt valtoztatasokat
megtessziik, akkor tigy gondolom, hogy leanné tehetnénk a bels6 irodai folyamatokat,
ahol teljesitjiikk az o6t alapelvet és kikiiszoboljik a pazarlasi formakat.

Az eddig ad hoc otleteléseket formalizalni lehetne és akér tarthatnanak havi egy olyan
alkalmat, amikor megbesz€lik az 0j dtletek eredményeit és Gjakat fogalmaznak meg. Ez

lehetne a tudatos folyamatszervezés els6 1épése.
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5.0sszegzés

Szakdolgozatom f6 céljaul tehat a szallitmanyozasi teljesitmény javitasat tliztem Kki.
Ahhoz, hogy pontosan ldssam, mely teriileteken tudnadnk beavatkozni, kiilon kellett
vizsgalni a kiilsé és a belsé folyamatokat.

A kiils6 folyamatokat az ellatasi lanc elemzése alapjan probaltam felfejteni, melyhez
elészor megvizsgaltam a szolgaltatdsok sajatossagait €s a szolgaltatasi ellatasi lancot
Osszehasonlitottam a klasszikus ellatasi lanccal. Utdna elemeztem a konkrét kiilsé
folyamatokat és részleteztem, hogy milyen problémakat talaltam az adott ellatasi
lancban. Meghatdroztam a nem levalthato, allando, illetve a piaci elven kivalasztott
partnereket is. Kidolgoztam egy kritériumrendszert minden szerepldre kiilon, melyben
meghataroztam azokat a pontokat, amelyeket fontosnak tartok az adott szereplénél. A
leirt kérdéseket feltéve magunknak, minden ellatasi lanc szerepld teljesitményét
értékelni, osztalyozni tudtuk. Ez alapjan is kidertilt, hogy a leginkabb kritikus szerepld
jelenleg a vamiigynok, melynek levaltasat javasoltam. Fontos és nem teljesen kielégitd
teljesitményt ny(jtod résztvevd még a vasuttarsasag, ahol pedig azt javasoltam, hogy a
két altalunk ismert jol teljesitd tarsasdgot felvaltva hasznaljuk, hogy minimalizaljuk a
késéseket. A speditdr partner, a hajostarsasag és a kozati alvallalkozok teljesitményét
megfeleldnek itéltem meg. A nem levalthatd partnerek koziil a budapesti BILK
kombiterminal esetében jo kapcsolat kialakitasat javasoltam, mert annak segitségével az
esetlegesen felmeriilé problémakat konnyebben tudjuk orvosolni, a koperi vamhivatal
esetében pedig azt tanacsoltam, hogy olyan vamkezeldvel kell dolgoznunk, akinek jo és
kozvetlen kapcsolatai vannak esetleg a vamhivatalnokokkal.

A dolgozatom masodik felében ratértem a belsé folyamatok vizsgalatara, ahol is
alkalmaztam a lean alapelveket €s a lean office irodalomban olvasottakat. Itt az elméleti
hattér feltérképezésével kezdtem, majd bemutattam a konkrét belsé irodai folyamatokat
a vizsgalt véllalatnal, ezt kovetden pedig itt is problémakat kerestem a belsd
folyamatokat illetden. Azonositottam tovabba a pazarldsi formdk megnyilvanulasait a
belsé folyamatokban. Ezt kovetden konkrét valtoztatasi javaslatokat fogalmaztam meg,
ugy mint a munkarend atszervezése, a munkafolyamatok ujrafelosztasa, a miveletek
standardizalasa, a best practice alkalmazasa, a bonyolitok nagyobb szintii

felhatalmazasa. Kidolgoztam egy 1j jelolési rendszert €s javasoltam tovabba a feladatok
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komplexitas szerinti csoportositasat €s azok kiilonféle teljesitését. Megmutattam, hogy
milyen lépések mentén tudnank bevezetni a lean menedzsmentet a vizsgalt irodaba.
Osszességében egy olyan kiilonleges folyamatba lathattunk bele a dolgozat alapjan, ahol
amikor elkezdtem a munkat, még én magam sem lattam at, hogy mennyire nagy és
bonyolult feladatba fogtam. Az id6 eldrehaladtaval azonban kezdtem megérteni, hogy
hogyan is kellene megkdzeliteni ezt a témat, ezért is dontdttem a két egymastol
logikailag elvalaszthat6 rész kidolgozasa mellett.

Felmertilhet még a kérdés, hogy hogyan hat a két rész, azaz a belso €s a kiils6 folyamat
egymasra. Erdekes lehetne elgondolkozni azon, hogy mennyiben befolyasolja a
hatékonyabb belsé folyamat az egész ellatasi lancot, illetve hogy az egyes partnerek
hogyan segitik vagy hatraltatjak a belsd folyamatok zokkendmentes mitkodését. Ebben

a dolgozatban ezt most azonban nem vizsgalom, ez egy kiilon munka témadja lehetne.

Az ujonnan tervezett kontost €s a kalkulacids lapot mar hasznalja a vallalat, a felesleges
készletek felszamoldsa pedig folyamatban van, tehat a vallalat elindult a fejlédés atjan.
Azt remélem, hogy a cég dolgozodi a tovabbi javaslataimat is meg fogjak fogadni és
elmondhatjuk magunkrol, hogy sikeriilt egy ujabb vallalat miikodését hatékonyabba

tenni.
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