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Streszczenie

W artykule zostaly przedstawione systemy informatyczne i telematyczne oferowane przez
przedsigbiorstwa TSL wykorzystywane przez nadawcow i odbiorcow przesylek. Klienci moga
korzysta¢ z e-obstugi, ktéra staje si¢ standardem w procesie realizacji zamdéwienia, obejmuje
pelng lub czgsciowy obsluge informatyczng oferowang przez operatora logistycznego oraz wyko-
rzystanie tych systemow przez klientdéw indywidualnych i instytucjonalnych. W opracowaniu
zostaly zaprezentowane systemy informatyczne oferowane przez DP DHIL oraz DB Schenker
w obstudze logistyczne;.

Slowa kluczowe: operator logistyczny, TSL, telematyka, obstuga klienta

Wprowadzenie

Informacja dla przedsigbiorstw staje si¢ ich warto$ciowym zasobem, stad
coraz czgsciej przedsigbiorstwa buduja wspolny system informatyczny z opera-
torem logistycznym. Dzigki wykorzystaniu elektronicznej wymianie informacji
(EDI) klienci zyskuja na szybkosci przesylanych dokumentow, eliminujg bledy,
redukuja koszty 1 uzyskuja wiele korzysci posrednich. Telematyka i1 informaty-
ka oferowana przez przedsi¢biorstwa TSL wykorzystana jest nie tylko przez
przedsigbiorstwa nadajace, ale réwniez otrzymujace przesylki. Przedsigbiorstwa
TSL stosuja rozwiazania telematyczne 1 informatyczne przy planowaniu, reali-
zacji 1 kontroli zlecen przewozowych, jednoczesnie umozliwiajg sledzenie pro-
cesu przewozowego w calym lancuchu dostaw. Nadawcy 1 odbiorcy nie tylko
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okreslaja czas 1 termin dostawy, ale analizujg potoki ladunkowe pod katem da-
nych odbiorcy, ilosci towarow 1 cen. Celem artykulu jest przedstawienie syste-
moéw informatycznych i1 telematyki operatorow logistycznych oferujacych swoje
ustugi na terenie Polski. W badaniu wykorzystano metod¢ pomiaru posrednie-
g0, wykorzystujac ankiet¢ audytoryjng w stosunku do odbiorcow oraz ankietg
bezposrednia w stosunku do przedsigbiorstw nadajacych przesylki, analiz¢ po-
rownawczg oraz studium przypadku przedsigbiorstw TSL: DP DHL i1 DB
Schenker. Na poziomie przedsigbiorstw TSL systemy umozliwiaja minimaliza-
cj¢ kosztéw, optymalizacje czasu realizacji przewozu 1 oceng efektywnosci
realizowanych przewozow. Przedsigbiorstwo TSL, ktore nie ma w swoim stan-
dardowym pakiecie uslug informatycznych, nie moze konkurowaé na rynku.
Szeroki zakres uslug pozwala na wybor oferty dostosowanej do potrzeb przed-
si¢gbiorstwa nadajacego oraz klienta otrzymujacego przesylki.

Systemy informatyczne i telematyczne

Efektywne wykorzystanie floty transportowe] przez operatora logistycznego
jest mozliwe dzicki nowoczesnym systemom telemetrycznym 1 informatycz-
nym, ktore staja si¢ jednym z najwazniejszych narzgdzi wspolczesnej logistyki.
Systemy telematyczne umozliwiaja pozycjonowanie pojazdu, przewozonego
ladunku, monitorowanie parametrow ich stanu, ocen¢ pracy kierowcy 1 przeka-
zywanie rejestrowanych danych do centrum operatora. Przy pomocy systemow
informatycznych jest mozliwe przetwarzanie wczesniej uzyskanych danych
w celu wykorzystania ich do skutecznego zarzadzania przedsi¢biorstwem,
efektywnego gospodarowania jego zasobami kadrowymi 1 sprzgtowymi,
kontroli ladunku od strony nadawcy, odbiorcy oraz operatora logistycznego,
a takze minimalizacji ryzyka utraty lub zamiany przewozonego ladunku.
Wszystkie stosowane w przedsigbiorstwach systemy informatyczne shluza
w glowne] mierze gromadzeniu, przetwarzaniu, przesylaniu i1 prezentacji
danych. Przetwarzanie informacji w logistyce nabiera szczegdlnego znaczenia
przy reahzacp takich funkcji logistycznych jak*:

prowadzenie ewidencji 1 rozrachunkow,

- wspomaganie planowania,

— kontrola realizacji planow,

— wykonywanie raportow i analiz,

— przesylanie informacji,

2 C. Skowronek, Z. Sarjusz-Wolski, Logistyvka w przedsiebiorstwie, PWE, Warszawa 2008,
s. 98-99.
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— sterowanie przeplywem strumieni fizycznych.

Zintegrowane systemy oparte na wspolnej bazie danych stuza optymalizacji
procesow wytworczych przez przyspieszenie przeplywu surowcow i materia-
low, zmniejszenie standow zapasow magazynowych, redukcje kosztow oraz
zwigkszenie elastycznosci dziatan jednostki. Wspolczesne systemy powstaja
przez integrowanie, taczenie 1 odzwierciedlanie kolejnych elementéw procesow
i funkcji’. System zintegrowany oznacza taki system, ktéry przez jednokrotne
wprowadzenie informacji oraz jej przeplyw zapewnia dostgp do danych wszg-
dzie tam, gdzie niezaleznie od lokalizacji 1 pory, w danym momencie sg po-
trzebne. Poszczegolne moduly odcinkowe eksploatowane w przedsigbiorstwie
wymieniaja migdzy soba niezbgdne informacje automatycznie, przy mozliwie
minimalnej ingerencji czlowieka, ulatwiajac pracg 1 podnoszac jakos$¢ obslugi
klienta®. Sieci informatyczne w transporcie rozbudowywane sa 0 coraz to nowe
funkcje. Rozwoj spedycji oraz koniecznosé redukeji kosztow towarzyszacych
przemieszczaniu osob i1 ladunkdéw w oparciu o logistyczne systemy informa-
tyczne wymaga, by systemy te pozwalaly na’:

— rozwdj koordynacji 1 synchronizacji dzialan informacyjno-transporto-

wych na rynku migdzynarodowym,

— wzrost wynikow ekonomicznych,

— pelnigjsze wykorzystanie infrastruktury,

— ograniczenie wplywu transportu na srodowisko,

— zmnigjszenie zatordéw 1 utrudnien w ruchu,

— zwigkszenie bezpieczenstwa w transporcie,

— wzrost wydajnosci wykorzystywanej infrastruktury transportu.

Zastosowanie rozwigzan telematycznych i informatycznych przy wykorzy-
staniu systemow nawigacyjnych umozliwiajg realizacj¢ zadan przewozowych
w oparciu o mapy cyfrowe stuzace do planowania trasy przejazdu®. Wlasciwie
dobrany 1 uzytkowany system informatyczny, w ktorym istotng role odgrywa
strona internetowa staje si¢ wizytowka kazdego przedsigbiorstwa TSL. Mozli-
wos¢ wykorzystywania tego systemu przez kontrahentow (nadawcoéw, odbior-

3 Ibidem, s. 344-345.

' P, Adamezewski, Wdrozeniowe uwarunkowania zintegrowanych systemow informatycznych,
Akademicka Oficyna Wydawnicza, Warszawa 1998, s. 27.

3 K. Bartezak, Korzysci zastosowania telematyki w transporcie, w: Telematyka w transporcie,
Ogodlnopolskie seminarium naukowe, Szczecin 8 grudnia 2003, Uniwersytet Szczecinski. Wydziat
Zarzadzania i Ekonomiki Ustug. Instytut Transportu i Logistyki, s. 6.

S T Lacny, Ekonomiczne aspekty implementacji systeméw telepatycznych i informatyeznych
w transporcie drogowym, w: Informatyczne narzedzie procesow logistycznych, red. M. Chabetek,
A. Jezierski, Wyd. CeDeWu, Warszawa 2010, s. 33.
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cow), z korzyscia dla nich, stanowi o profesjonalnosci obstugi logistycznej, co
decyduje o konkurencyjnosci operatoréw logistycznych i lojalnosci wsrdd
klientéw na rynku.

E-logistyczna obsluga zam6éwienia

Zlozony proces realizacji zaméwienia 1 logistycznej obstugi klienta z wyko-
rzystaniem narzgdzi elektronicznej gospodarki jest w dzisiejszych czasach stan-
dardem. Narzedzia elektroniczne wspomagaja zarowno strefe styku nadawca—
operator logistyczny—odbiorca, ale rowniez wewnatrz przedsigbiorstwa TSL.
E-obstuga klienta obejmuje:

— proces dostarczania informacji klientowi oraz ulatwianie realizacji za-
moéwienia za pomoca narzgdzi elektronicznych (zamowienie realizacji
przewozu),

— czg$¢ elektronicznego biznesu zwigzang z informacyjng integracja pro-
cesow wspomagajacych obslugg klienta koncowego (zarzadzanie za-
moéwieniem na podstawie listu przewozowego, potwierdzenie odbioru
przesylki),

— zestaw czynnosci obejmujacych pelna lub czesciowa obsluge informa-
tyczna (komunikacja poprzez strony www operatora logistycznego).

Zintegrowane systemy e-logistyczne] obslugi sa rozbudowane poza siec
operatora logistycznego, czgsto zintegrowane z nadawcami przesylek w celu
kompleksowej obstugi nadawcy (producenta, sprzedawcy) 1 wspomagaja elek-
troniczng realizacj¢ zamoéwienia klienta. Dzigki elektronicznej obstudze zamd-
wien mozliwe jest osiagniccie konkretnych efektow jak’:

a) znaczne obnizenie pracochlonnosci realizowanych prac, wyeliminowa-

nie przestojow, unikanie zbgdnych przerw, redukcja prac manualnych
(np. skanowanie listow przewozowych),

b) eliminacja blgdow ludzkich, w szczegolnosci bledow zwigzanych ze
zmecezeniem, ograniczong percepcja 1 niedoskonaloscig ludzkiego sys-
temu psychofizycznego (pomylka dotyczaca adresu odbiorcy Szczecina
ze Szczecinkiem), w rezultacie zastosowanie narzgdzi elektronicznych
przynosi poprawe niezawodnosci obshugi klienta i podniesienie wiary-
godnosci operatora logistycznego,

¢) mozliwos¢ ciaglego monitorowania procesu realizacji zaméwienia i do-
starczenia klientowi wiarygodnej informacji na temat jej przebiegu;

7. Zak, R. Katuza, E-fulfilment — elektroniczna obstuga zamowien, JLogistyka™ 2007, nr 5,
s. 17-18.
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dzialania monitorujace uwazane sa za bardzo wazne dla klienta i stano-
wig wyrazny komponent podnoszenia poziomu jego obslugi,

d) zapewnienie bezpieczenstwa i pewnosci formalno-dokumentacyjnej
w relacjach klient—operator logistyczny, dzigki zastosowaniu uniwer-
salnych, standardowych wzoréw dokumentow, ktore sa dostgpne w sys-
temach komputerowych 1 moga by¢ przestane droga internetowa, co re-
dukuje blgdy, poprawia sprawno$¢ przekazu informagcji 1 sprzyja budo-
waniu dobrych relacji pomigdzy klientem a operatorem logistycznym.

Przedsi¢biorstwa TSL oferuja uslugi na swoich stronach internetowych.

W lancuchu dostaw przedsicbiorstwa TSL maja pozycj¢ integratora, ktdry
umozliwia planowanie, prognozowanie i uzupekianie zapaséw oraz kontrolg
1 sterowanie powigzanych proceséw w lancuchu dostaw. Elektroniczna wymia-
na danych (EDI) ma zapewni¢ swobodng wymiang danych ze wzgledu na inte-
gracj¢ procesow planowania dostaw. Dostawcami systemow informatycznych
sa przedsigbiorstwva TSL — odpowiadaja za przeplyw informacji o dostawach,
wielkosciach zapaséw magazynowych i przeplywach finansowych. Mozliwosé
wspolpracy w lancuchu dostaw zwigksza wykorzystanie inteligentnych syste-
moéw transportowych dzialajacych w oparciu o systemy nawigacji satelitarnej
(GPS) 1 nowoczesne systemy telemetryczne ($ledzenie przesylki za pomoca
listu przewozowego, skanowanie przesylek z wykorzystaniem kodu kreskowe-
g0). Wykorzystanie internetu 1 narz¢dzi telematycznych w obsludze realizowa-
nych przewozoéw przez operatorow logistycznych niesie ze sobg nastgpujace
korzysci®:

— zwigkszenie konkurencyjnosci, wiarygodnosci 1 dostepnosci do ustug
w branzy TSL na rynku polskim 1 rynkach zagranicznych, a takze
zwigkszenie udzialu polskiego sektora MSP w transportowo-logistycz-
nej obsludze wymiany towarowej,

— wazrost efektywnosci przeplywu ladunkow w europejskich sieciach logi-
stycznych,

— wazrost produktywno$ci wykorzystywanej infrastruktury i poprawe
zwrotu z zainwestowanego kapitalu,

— zwigkszenie przepustowosci 1 zmnigjszenie zattoczenia na europejskich
szlakach komunikacyjnych (w pancuropejskich korytarzach transpor-
towych),

— wazrost bezpieczenstwa i nieczawodnosci transportu,

8 B. Sliwinski, E-logistyka, ,Logistyka” 2007, nr 5, s. 14.
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— optymalizacja podejmowanych decyzji inwestycyjnych o rozwoju infra-
struktury logistycznej 1 transportowej,

— redukcja kosztéw transportu w skali przedsigbiorstw 1 lancuchow do-
staw, a takze centrow logistycznych,

— usprawniani¢ operacji w lancuchach dostaw oraz usprawnienie prze-
plywu informacji, dokumentéw i srodkéw finansowych wsréd uczest-
nikow lancuchéw dostaw,

— wspomaganie wspolpracy planistyczno-operacyjnej centrow dystrybu-
cyjno-logistycznych i operatorow logistycznych w Polsce 1 Europie,

— zintegrowanie systemu gromadzenia informacji o tadunkach w sieciach
logistycznych,

— standaryzacja wymiany danych transportowych i logistycznych.

Znaczenie przeplywu informacji w lancuchu dostaw, w ktorym w realizacji

czgsci procesow bierze udzial przedsigbiorstwo TSL, staje si¢ jednoczesnie
integratorem informacji. Wigkszo$¢ systemow informatycznych wykorzysta-
nych w zarzadzaniu procesami logistycznymi odnosi si¢ do logistyki zaopatrze-
nia (systemy MRP) czy dystrybucji (systemy DRP). Dodatkowo przedsigbior-
stwa TSL wykorzystuja komunikaty EDIFACT uzywane w handlu migdzyna-
rodowym przy zaladunkach kontenerowych 1 dla potrzeb celnych m.in. raport
celny przewoznika, raport celny dotyczacy $rodka transportu czy odpowiedz
urzgdu celnego.

Analiza wykorzystania systemow informatycznych przez klientow

W badaniu wykorzystano ankiet¢ audytoryjng jako metode pomiaru posred-
niego w stosunku do klientoéw — odbiorcdw przesylek oraz ankiete bezposrednia
w stosunku do przedsigbiorstw nadajacych przesylki. Ankieta nic miala na celu
oceny przedsigbiorstw TSL, ale analiz¢ wykorzystania technologii informatycz-
nych stosowanych przez operatoréw logistycznych i wykorzystywanych przez
nadawcow 1 odbiorcéw przesylek. Zmnigjszenie rozbieznosci migdzy proble-
mem decyzyjnym i badawczym moze w tym wypadku polegac¢ na konstruowa-
niu 1 wykorzystaniu badan empirycznych zmiennych opisujacych zachowania
nabywcow zwigzane z czynnikami wzrostu wartosci systemow informatycz-
nych’. W badaniu klientéw indywidualnych wziglo udzial 135 o0séb dobranych
metoda nielosowego doboru proby. Kobiety stanowily 48,88%, a mgzczyzni

® R. Kleczek, Efektywnosé i skutecznosé dzialan ekologicznych w marketingu: problem decy-
zyjny i badania empiryczne, Rocznik Ochrony Srodowiska, Tom 15 (3), Wyd. Srodkowo-
-Pomorskiego Towarzystwa Naukowego Ochrony Srodowiska, Koszalin 2013, s. 2833.



Technologie informatyczne w przedsiebiorstwach TSL 201

51,12%. Rozklad wieku ksztaltowal si¢ nastgpujaco: 64,44% w wicku 23-30
lat, 31-40 lat mialo 22,22% osob, 41-50 lat — 8,88%, powyzej 51 lat — 4,44%.
Badanie przeprowadzono w trzech wojewodztwach: zachodniopomorskim, wiel-
kopolskim i lubuskim, ws$réd mieszkancoéw miast powyzej 100 tys. — 13,33%, od
51 do 100 tys. — 8,89%, od 20 do 50 tys. — 37,78%, od 5 do 20 tys. — 8,89%, ma-
Iych miejscowosci od 2 do 5 tys. — 8,89% 1 wsi — 22,22%. Ze wzgledu na odbiodr
przesylki sa dostarczane przez rdzne przedsigbiorstwa kurierskie: liderem jest
Poczta Polska — 71,11%, DHL — 68,89%, UPS — 48,89%, DPD — 40%, Opck
1 Kex —11,11% oraz inne 20%, w tym m.in. InPost 1 Siodemka. Ankietowani
otrzymywali przesylki w nastgpujacych przedziatach czasowych:

— 13,33% raz w tygodniu,

—  48,89% minimum raz w miesiacu,

—  33,33% minimum raz na kwartal,

- 4,44% raz w roku.

W tabeli 1 przedstawiono wyniki korzystania z uslug informatycznych ofe-
rowanych przez przedsiebiorstwa TSL klientom indywidualnym, ktérzy sa od-
biorcami przesylek.

Tabela 1

Korzystanie z ustug informatycznych oferowanych przez przedsigbiorstwa TSL przez klientow
indywidualnych (odbiorcow przesylek)

Usluga informatyczna | Osoby korzystajace (w %)
Sledzenie przesylki 75,56
Sprawdzanie ceny 55,56
Zlecenie transportu 13,33
Zglaszanie reklamacji 24,44

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie badan.

Odbiorcy przesylek prawie w 80% korzystaja z technologii informatycz-
nych oferowanych przez przedsiebiorstwa TSL. Najczesciej klienci sprawdzaja
miejsce przesylki za pomoca numeru listu przewozowego, dzigki temu sa
w stanie okresli¢ czas i termin dostawy. Drugg funkcja, z ktorej korzysta ponad
polowa ankietowanych to sprawdzenie ceny za transport na dangj trasie. Wyso-
ki procent zglaszanych reklamacji wynika z tego, ze przedsigbiorstwa TSL
przewiduja tylko mozliwos¢ elektronicznej drogi. Stosunkowo nisko, bo
13,13% ankictowanych zglasza zlecenie odbioru przesylki, gdyz w wigkszosci
to nadawca decyduje o wyborze przedsigbiorstwa TSL. Odbiorcy wysoko oce-
niaja przeplyw informacji droga online, bo na poziomie 4,11.
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W badaniu klientow instytucjonalnych (nadawcow) wziglo udzial 30 przed-
sigbiorstw z obszaru wojewodztwa zachodniopomorskiego, z czego siedem
wspolpracuje z klientami poza terenem Polski, pozostale 23 przedsigbiorstwa
nadaja wylacznie do klientéw krajowych. Drugie kryterium podzialu klientow
to rodzaj dzialalnosci — 21 to przedsigbiorstwa prowadzace dzialalnos¢ o cha-
rakterze ustugowym, a dziewig¢ zajmuje si¢ produkcja. Polowa przedsigbiorstw
nadaje przesylki — paczki do 30 kilograméw 1 60% nadaje przesylki drobnicowe
— ponad 100 kilograméw, z tego trzy przedsigbiorstwa nadaja w dwdch zakre-
sach wagowych. Przedsigbiorstwa te korzystaja z uslug nastepujacych operato-
row logistycznych: DHL — 50%, 13,33% — DB Schenker, Raben, DPD 1 Si6-
demka, 10% — stanowia inne firmy, jak TNT, UPS czy OPEK.

W tabeli 2 przedstawiono wyniki dotyczace korzystania z ustlug informa-
tycznych oferowanych przez przedsigbiorstwa TSL klientom instytucjonalnym,
ktérzy nadaja przesylki do klientéw indywidualnych.

Tabela 2
Korzystanie z ustug informatycznych oferowanych przez przedsigbiorstwa TSL przez klientow
instytucjonalnych (B2C)
Usluga informatyczna | Osoby korzystajace (w %)
Sledzenie przesylki 96,67
Sprawdzanie ceny 10,00
Zlecenie transportu 96,67
Zglaszanie reklamacji 90,00

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie badan.

Tylko jedno przedsigbiorstwo nie korzysta z ustug informatycznych ofero-
wanych przez operatorow logistycznych, gdyz nadaje przesylki wykonane na
zlecenie do dwdch przedsigbiorstw. Praktycznie wszystkie przedsigbiorstwa
korzystaja ze zlecen transportowych droga internctowa, gdyz wypisuja list
przewozowy logujac si¢ na serwerze operatora logistycznego — zapewnia to
terminowy odbior przesylki przez przewoznika. Przedsi¢biorstwa w okresach
tygodniowych lub miesi¢gcznych w zaleznosci od potokdw ladunkowych otrzy-
mujg analiz¢ przesylek nadanych do swoich odbiorcdéw, gdzie podany jest ter-
min nadania 1 dostawy oraz cena. Po analizie przedstawionych danych przed-
sigbiorstwo moze zglosi¢ reklamacje na termin dostawy. W wyjatkowych sytu-
acjach nadawcy sprawdzaja ceny nadawanych przesylek — glownie sa to niety-
powe 1 jednostkowe wysylki do nowych klientéw, gdyz cenniki sa wynegocjo-
wane ze wzgledu na wagg lub rodzaj (np. paczka do 3 kg —15 zl czy paleta do
150 kg — 110 zl). Przedsigbiorstwa ocenily komunikacj¢ przez internet na po-
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ziomie 4,0, wiec nizej niz klienci indywidualni. Nalezy dodac, ze 27% przed-
sigbiorstw wdraza systemy aplikacji (np. dane odbiorcow) 1 13% projektuje
swoj system logistyczny na outsourcingu ushug.

Klienci instytucjonalni — nadawcy czesciej wykorzystuja systemy informa-
tyczne oferowane przez przedsiebiorstwa TSL, ktore czgsto sg specjalnie dosto-
sowane do ich potrzeb. Telematyka wykorzystana jest nie tylko do obslugi
klienta zewngtrznego, ale czgsto rowniez przy logistyce zaopatrzenia. Bez inte-
gracji systemow nie byloby mozliwe wysylanie przesylek do tak wielu klien-
toéw, stad mniejsza liczba operatorow logistycznych wykorzystywanych w pro-
cesie outsourcingu ustug. Odbiorcy przesylek najczesciej wykorzystuja narze-
dzie, jakim jest sledzenie przesylki i sprawdzaja cen¢ przez internet, ale rzadko
maja wplyw na wybor operatora logistycznego, gdyz nadawcy sa powiazani ze
wzgledu na duzag liczbg przesylek umowami z operatorami logistycznymi.

Przedsigbiorstwa TSL — studia przypadkow

Analizg objgto dwoch liderow w branzy TSL na polskim rynku, a wedlug
rankingu europejskich operatoréw TSL 2011 — DHL jest na pierwszym miejscu
pod wzgledem przychodu 40,03 mld euro z najwigkszym zatrudnieniem
263,1 tys. osob, zas DB Schenker jest na trzecim migjscu z przychodem
19,79 mld euro i 94,7 tys. osob zatrudnionych'®. Operatorzy logistyczni Deust-
sche Post DHL oraz Deutsche Bahn Schenker byli wskazywani przez ankieto-
wanych klientéw indywidualnych (odbiorcéw) 1 instytucjonalnych (nadawcow).

Dzialania z zakresu IT (IT — information technology — stanowi polaczenie
zastosowan informatyki i1 telekomunikacji) w DHL realizowane sa przez dwa
piony: IT Demand i1 IT Services. Pierwszy z nich odpowiada za strategi¢ infor-
matyczng oraz zarzadzanie projektami i ustugami IT. Drugi wystgpuje w roli
dostawcy wewngtrznych ustug IT, m.in. zajmuje si¢ budowa 1 wdrozZeniem apli-
kacji biznesowych oraz wspiera uzytkownikow aplikacji biznesowych. W ra-
mach realizacji projektow zwigckszajacych efektywnos$¢ obslugi klienta oraz
produktywno$¢ procesow biznesowych dzial IT DHL wdrozyl znaczace projek-
ty informatyczne. Naleza do nich m.in. Intemet Sales Chanel (zintegrowana
platforma internetowa do zamawiania kuriera), regionalny system informatycz-
ny wspierajacy rozwoj kanatu dystrybucji partnerskich punktéw DHL SERVI-
CEPOINT czy program reorganizacji procesu przyjmowania i obslugi zlecen,
kompleksowo wspierajacy kluczowe procesy biznesowe — od momentu przyjg-
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cia zamowienia od klienta po przeslanie zlecenia do kuriera wyposazonego
w przeno$ny terminal tzw. hand heldy. Zadaniem dzialu IT jest dostarczanie
rozwiazan zapewniajacych wysoki poziom obstugi klientdw i wspierajacych
efektywnos¢ procesow wewnetrznych. Dzial IT w DHL-u realizuje projekty,
ktore umozliwiajg rozwdj biznesu, pozwalaja na redukcj¢ kosztow IT oraz udo-
stgpniaja elastyczna strukturg informatyczna. Strategia IT realizowana przez
DHL Express i Deutsche Post DHL dostosowywana jest do potrzeb biznesu.
Kazda przesylka, ktéra przyjezdza do sortowni zaopatrzona jest w specjalne
etykiety z dwoma kodami kreskowymi. Jeden z kodow okresla niepowtarzalny
numer identyfikacyjny przesylki. Drugi to kod kierunkowy, ktoéry umozliwia
skierowanie przesytki w odpowiednie miejsce. Podczas rozladunku, gdy prze-
sylka zostanie juz wprowadzona na sorter glowny, urzadzenia automatycznie
sprawdzaja 1 rejestruja parametry paczki — jej dlugosc 1 wage, numer przesyiki,
kierunek, gdzie ma zosta¢ przerzucona. System skanerow i1 fotokomorek nadaje
automatycznie numer wozka, do ktdrego zostaje przydzielona paczka. Duza rolg¢
w tym procesie odgrywaja kody kreskowe, w jakie zostaly zaopatrzone wszyst-
kie przesylki. Dzigki nim skanery moga odczytywaé okreslone informacje doty-
czace kazdego listu czy paczki 1 przez to umozliwiaja automatyczng segregacja
przesylek. Poza tym dzigki kodom kreskowym przesylki zostawiaja ,,$lad” swo-
jej obecnosci w hubie, co umozliwia sledzenie ich trasy przewozu na biezaco,
np. za posrednictwem internetu. W DHL wystgpuje kilka mozliwosci do moni-
torowania przesylek w zaleznosci, czy jest to przesylka krajowa czy mi¢dzyna-
rodowa'":

— Jedna z najpopularniejszych metod jest sprawdzenie statusu przesylki
online poprzez wpisanie numeru przewozowego do formularza na stro-
nie internetowe] operatora (www.dhl.com.pl); pozwala ona uzyskac in-
formacje na temat aktualnego statusu przesylki krajowej;

— po numerze zlecenia informuje si¢ klienta o aktualnym statusie zlozo-
nego zamowienia na transport przesylek krajowych;

— opcja sledzenia losow przesylki po numerze referencyjnym oraz po
numerze TRD dostgpna jest dla klientéw korzystajacych z aplikacji
¢-CAS i pozwala uzyskac informacje na temat aktualnego statusu prze-
sylki krajowej po wpisaniu numeru SAP klienta oraz numeru referen-
cyjnego przesyiki;

Y Strategy 2015: Supporting success since 2009, http://www.dp-dhl.com/en/about_us/strategy html.
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— dla stalych klientéw z umowa stworzono aplikacj¢ DHL ProView, ktéra
pozwala na automatycznie powiadamianie za pomoca ¢-maili i SMS-ow
nadawcg oraz osoby przez niego wskazane o statusie przesylki; jedno-
czesnie poslugujac si¢ numerem konta mozna monitorowaé przesytki
online w czasie rzeczywistym; informacje o statusie przesylek przeka-
zywane sg na biezaco, niczaleznie od tego, czy nadawca znajduje si¢
w biurze czy tez nie; ogromng zaleta aplikacji jest fakt, ze informacje
moga by¢ przekazywane takze wspolpracownikom oraz partnerom biz-
nesowym;

— DHL ExpresSMS umozliwia uzytkownikom telefonéw komoérkowych
sledzenie losow przesylek miedzynarodowych lotniczych za pomoca
SMS-ow 1 dzigki uzyskiwanym na biezaco informacjom mozna podej-
mowac decyzje;

— c¢Powiadomienie — na podany adres e¢-mail sa wysylane informacje
o aktualnym statusie przesyltki, aplikacja dostgpna jest przez 7 dni w ty-
godniu 24h;

— DHL Widget to prosta i wygodna aplikacja, ktora wystarczy pobrac¢ na
pulpit komputera; dzigki niej szybko 1 bez koniecznosci otwierania
przegladarki internetowej mozna sprawdzi¢ losy przesyltki migdzynaro-
dowej lotnicze;j;

— DHL eTrack to sprawdzanie statusu przesylek migdzynarodowych lot-
niczych, mozna otrzyma¢ aktualne informacje o ich doreczeniu; dzigki
DHL eTrack mozna sledzi¢ jednoczesnie 50 przesylek (listow przewo-
zowych).

Zadaniem dzialu IT w DHL Express i Deutsche Post DHL jest dostarczanie
rozwiazan zapewniajacych wysoki poziom obstugi klientdw i wspierajacych
efektywnos¢ procesow wewngtrznych oraz dostosowanie ich do potrzeb
biznesu.

Druga analizowana firma to DB Schenker, ktéry jest jednym z wiodacych
dostawcow zintegrowanych rozwigzan logistycznych na globalng skalg. Oferuje
kompleksowa obsluge logistyczna, transport ladowy, lotniczy, oceaniczny
1 magazynowanie. Najwazniejsze segmenty Deutsche Bahn to: DB Bahn oferu-
jace nowoczesne rozwigzania w transporcie pasazerskim, DB Netze — uslugi
w zakresie infrastruktury transportowej, I'T 1 przesylu energii oraz DB Schenker
— kompleksowe rozwigzania transportowo-logistyczne. DB Schenker polskim
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klientom proponuje nastgpujace uslugi w zakresie telematyki 1 systeméw infor-

matycznych'*:

L.

Tracking — system $ledzenia przesylek obejmujacy histori¢ zlecen z okresu
ostatnich 3 miesiecy.

Advanced Tracking Int. — rozszerzona wersja ustugi Trackingu, w zesta-
wieniu wszystkich przesylek ze wzgledu na warunek daty oraz kierunek na-
dania, ustuga dostgpna tylko dla klientow w nadaniu.

E-connect — system do komunikacji dla firm dzialajacych na terenie kraju
umozliwiajacy skladanie zlecen transportowych oraz wypisywanie doku-
mentacji przewozowej.

E-booking — umozliwia elektroniczne skladanie zlecen i dostep do ich statu-
sow, otrzymanie na skrzynke mailowa etykiet na opakowanie oraz pobiera-
nie potwierdzen dostawy.

Serwis Plan (Scheduling) — system umozliwia sprawdzenie przewidywane-
go czasu dostarczania przesylki przewozone] droga ladowa do 2500 kg;
serwis dziala przez cala dobg przy czym nie sa uwzglednione dni ustawowo
wolne od pracy i1 obowiazujace procedury celne, ktére moga zmieni¢ czas
transportu.

E-zwrotka — elektroniczny zwrot potwierdzonych dokumentéw przez od-
biorcg przesylek, ktéry pozwala na szybsze wystawienie faktury 1 zwigksza
szybko$¢ obrotu pienigdzmi z zachowaniem standardow bezpieczenstwa.
Elektroniczna wymiana danych (EDI) wdrozona przez DB Schenker umoz-

liwia:

— bukowanie — transport odbywa si¢ w wyniku regularnego bukowania;
pierwszy przeslany komunikat EDI jest zestawem instrukcji transpor-
towych, w ktorych przewoznik otrzymuje informacje o referencjach,
transportowanych towarach, wysylajacym, odbiorcy oraz platniku; ko-
munikat z instrukcjami transportowymi jest komunikatem o najwyz-
szym stopniu waznosci w calym procesie transportowym;

— zadania logistyczne — obejmuja takie ustlugi, jak przepakowywanie, dys-
trybucj¢, zarzadzanie naplywajacymi zamowieniami oraz fakturowanie;
tak sformulowane zadania przewiduja integracj¢ systemdéw komputero-
wych wszystkich zainteresowanych stron, a ponadto dla ustug tych two-
rzone sg standardowe komunikaty EDIFACT;

12 http:/Awww. logistics.dbschenker. pl/log-pl-pl/start/sledzenie-przesylek-eschenker.
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— faktury transportowe — przesylane poprzez EDI, powoduja redukcije
czasu 1 obnizenie kosztéw administracyjnych;

— EDI a magazyn — elektroniczne powiadamianie o nadchodzacych do-
stawach to informacje o tym, czy dane towary przybyly juz do magazy-
nu; zamowienie jest prosba o dostarczenie jednego lub kilku okreslo-
nych artykuléw do odbiorcy; mozliwe jest otrzymanie zamdwienia od
klienta albo bezposrednio od nabywcy.

Operator logistyczny dodatkowo oferuje program informatyczny SpedCust
4000, ktory ulatwia wspolprace poprzez minimalizacj¢ czynnosci administra-
cyjnych 1 ryzyka popelnienia bledow, pewnos¢ realizacji zlecenia, zawsze aktu-
alne dane w bazie odbiorcow i pelng informacjg¢ o przesylce.

Podsumowanie

Klienci przedsigbiorstw TSL odnosza okreslone korzysci wynikajace ze
stosowania systemdw informatycznych, jak polepszenie jakosci obstugi klienta,
optymalizacja zapaséw magazynowych, skrdcenie czasu trwania czynnosci
zwiazanych z realizacja transakcji, a przede wszystkim mozliwos¢ wypracowa-
nia przez przedsi¢biorstwo konkurencyjnej pozycji 1 zmiang strategii marketin-
gowej zwiazang] z logistyczng obsluga klienta. Nadawcy, ktérymi sa klienci
instytucjonalni w 96,67% korzystaja z uslug informatycznych oferowanych
przez przedsigbiorstwa TSL m.in. $ledzenie przesylki i1 zlecenie transportu,
w niewiele mnigjszym stopniu zglaszaja reklamacje — 90%, a minimalnie
sprawdzaja cen¢ — 10%. Przedsigbiorstwa ocenily komunikacj¢ przez internet
na poziomie dobrym (4,0). Odbiorcy przesylek w mniejszym stopniu korzystaja
z ushug informatycznych oferowanych przez przedsigbiorstwa TSL: 75,56% to
sledzenie przesylki; 55,56% sprawdzanie ceny, 24,44% zglaszaja reklamacje
1 tylko w 13,33% zlecajq transport online. Systemy informatyczne oferowane
przez przedsigbiorstwa TSL sa czgsto dedykowane nadawcom przesylek, ktorzy
decyduja o wyborze operatora logistycznego.

Analizujac studia przypadkéw DP DHL 1 DB Schenker (lideréw na rynku
logistycznym) mozna stwierdzi¢, ze bez wdrozenia nowoczesnych technologii
informatycznych nie moglyby swiadczyé wspolczesnie ustug logistycznych,
a elektroniczna wymiana danych EDI jest standardem obslugi klienta, z ktorej
korzystaja nie tylko nadawcy, ale i odbiorcy przesylek. Na wspolczesnym rynku
systemy informatyczne oferowane przez przedsigbiorstwa TSL moga stanowié
o konkurencyjnej ich pozycji na rynku.
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THE INFORMATION TECHNOLOGIES IN TSL ENTERPRISES

Summary

The paper presents the information and telematics systems offered by the TSL enterprises
used by senders and recipients of shipments. Customers can use the e-service, which is becoming
a standard in the process of contract realizations and includes a full or partial IT support offered
by a logistics operator and the use of these systems for individual and institutional clients. The
paper presents the information systems offered by DP, DHL and DB Schenker in logistics ser-
vices.
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