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Efektywne zarzgdzanie z wykorzystaniem map procesow
przez przedsiebiorstwa transportowe

Wstep

Otaczajaca nas wspodlczesna rzeczywistos¢ cechuje si¢ niezwykla zlozonoscig zachodzacych w niej
procesow. Zaspokajanie potrzeb rynkowych konsumentéw, jako jeden z licznych jej elementéw, wymaga
kreowania produktéw doskonalszych i czgsto bardziej skomplikowanych, anizeli miato to miejsce chociazby
kilka lat wczes$niej. Rosngca ztozonos¢ wymaga zwigkszonego nacisku na kreowanie rozwigzan poprzez
wysilek wielu podmiotéw w aspekcie swoich kompetencji oraz posiadanego potencjatu do stworzenia
prawidtowej mapy procesu.

Celem kazdego przedsiebiorstwa w gospodarce rynkowej jest osiggnigcie 1 utrzymanie przewagi
konkurencyjnej, ale przede wszystkim skoncentrowanie si¢ na tych dziataniach, ktére kieruja
przedsigbiorstwo do osiggniecia sukcesu. Postgp dokonujacy si¢ w zakresie zarzadzania procesami

w przedsigbiorstwach, nie pozostaje bez wptywu na sfer¢ produkcyjng a takze ustugowa.
Pojecie i istota procesow organizacji

Literatura przedstawia wiele definicji procesu. Norma PN-EN ISO 9000:2006 definiuje proces jako
,zbior dziatah wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych, ktére przeksztatcajg wejscia
w wyjscia” [9].

Wg normy PN-EN ISO 9001:2009 (pkt. 4.1) organizacja powinna:

- okresli¢ procesy potrzebne w systemie zarzadzania jakoscig i ich zastosowanie

W organizacji,

- okresli¢ sekwencje tych proceséw i ich wzajemne oddziatywanie,

- okresli¢ kryteria i metody potrzebne do zapewnienia skutecznos$ci przebiegu,

i nadzorowania tych procesow,

- zapewni¢ dostgpnos¢ zasobow 1 informacji niezbednych do wspomagania przebiegu
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1 monitorowania tych procesow,

- monitorowac i analizowac te procesy,

- wdraza¢ dziatania niezbedne do osiggni¢cia zaplanowanych wynikéw i cigglego

doskonalenia proceséw [10].

Norma ta méwi réwniez o tym, ze kazda organizacja powinna okresli¢ procesy (liczbe 1 rodzaj) potrzebne
do spetnienia swoich celéw biznesowych.

Efektem dziatania niektérych procesow jest produkt lub ustuga oferowana klientowi, sg to tak zwane
procesy podstawowe. Wystepuja tez procesy ktore sg czgsto niewidoczne dla zewngtrznych klientow, ale
maja duzy wptyw na efektywnos¢ zarzadzania organizacja, sa to tak zwane procesy wspierajace. Proces
w organizacji jest ciggiem czynnosci zaprojektowanych tak, aby w ich wyniku powstat produkt lub ustuga.
Niektore procesy mogg by¢ zawarte w jednej funkcji (np. dziale), inne za$ (jest ich zdecydowana wigkszos¢)
to procesy mi¢edzywydziatowe [11].

Ponadto nalezy zauwazy¢, iz kazdy proces w organizacji ma swojego wiasciciela.

»Wlasciciel procesu to osoba, ktéra odpowiada za efekty calosci nadzorowanego procesu. Posiada
odpowiednie kwalifikacje do koordynowania jego realizacji oraz stosowna wiedze o cato$ci procesu, potrafi
zaprojektowac jego przebieg, oceni¢ skuteczno$¢ oraz ma niezbedne uprawnienia do wprowadzania zmian”
[7].

Przy prawidlowym zarzadzaniu z wykorzystaniem podej$cia procesowego, kazdy proces powinien
posiada¢ procedury, w ktérych opisane jest jak i kto ma rozwigzywac¢ biezace problemy procesu i jak ma

doskonali¢ proces.
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Rys. 1. Istota zarzadzania procesem
Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Wsréd najistotniejszych czynnikéw stymulujacych rozwdj orientacji na procesy mozna wskaza¢ zmiany,
jakie zachodza w systemach zarzadzania przedsi¢biorstw:
¢ SposobOw tworzenia i realizacji wartosci dodanej;
® Rozwoju produktu;
¢ Ksztattowania powigzan pomie¢dzy dostawcami i odbiorcami;
® Rozwigzywania problemoéw klientéw;
¢ Poszukiwania systemowych i synergicznych rozwigzan w sferze kosztow;
¢ Coraz szerszego 1 skuteczniejszego stosowania nowoczesnych metod 1 narzedzi zarzadzania [8].

Wszelkie dziatania, w ktérych otrzymany stan wejsciowy jest przeksztatcany w stan wyjSciowy mozna
uznac za proces [13].

Przeksztalcenie to przedstawione zostato na Rys. 1.

Analize przedsigbiorstwa nalezy rozpoczaé¢ od sporzadzania mapy najistotniejszych relacji migdzy
dziatami funkcjonalnymi a otoczeniem. Mapa powigzan moze by¢ uzyta zaréwno do analizy strategicznej
oraz analizy operacyjnej.

Przeprowadzane w organizacjach procesy sa jednym z gtéwnych czynnikéw poprawy konkurencyjnosci
ale réwniez instrumentem, ktdry przyczynia si¢ do uzyskania zadowolenia zaréwno przez pracownikow
mogacych si¢ realizowaé¢ zawodowo, jak i klientéw, ktérzy konsumujg towary wysokiej jakosci i w duzym

stopniu spetniajacy ich oczekiwania [12].

5. Standaryzacja 1. Identyfikacja
rozwigzan problemu

4. Sprawdzenie §rodkéw 2. Analiza problemu
zaradczych

3. Usunigcie przyczyn

Rys. 2. Etapy usprawniania proceséw w organizacji
Zrédto: Opracowanie wlasne na podst. [6].

Wiasciwe zdefiniowanie proceséw jest podstawag prawidlowo dzialajacego systemu zarzadzania

w przedsigbiorstwie. Prawidlowe wdrozenie podejscia procesowego w organizacjach, odbywa si¢ etapowo,
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co przedstawione zostato na Rys. 2, 1 wymaga wprowadzenia okreslonych niezbednych dziatan, do ktérych
naleza m.in.:

- identyfikacja proceséw organizacji,

- opisanie i wdrozenie procesow,

- monitorowanie i analiza procesow,

- dziatania korygujace i doskonalgce dotyczace funkcjonowania proceséw [3].

Zasady mapowania procesow organizacji

W podejsciu procesowym najwigkszym problemem jest identyfikacja zaleznosci miedzy procesami.
Zagadnienie to zwigzane jest w praktyce z tzw. mapowaniem procesOw. Tworzeniem map procesOw
organizacji powinno zajmowac si¢ kierownictwo z uwagi na fakt, iz posiada ono wystarczajacy zasob
wiedze na temat funkcjonowania poszczegdlnych proceséw.

Mapowanie przebiegu procesu (process activity mapping) wywodzi si¢ z inzynierii przemyslowej oraz
stanowi podstawowy sposéb udoskonalania procesu poprzez eliminacj¢ réznych form marnotrawstwa.
Instrument ten obejmuje pi¢¢ podstawowych krokéw [4] :

— szczego6towy zapis kazdej czynnoSci procesu,

— analiza czynno$ci na kazdym etapie procesu,

— identyfikacja miejsc powstawania strat,

— analiza mozliwo$ci udoskonalenia procesu,

— wybor lepszej organizacji przebiegu procesu 1 czynnosci transportowych.

Przez mapowanie rozumie si¢ identyfikowanie procesow we wszystkich obszarach zarzadzania
i zapisywanie ich w postaci diagraméw (schematéw). Sposéb i charakter powigzan moze wynika¢ zaréwno
z nastepstwa z nastgpstwa okreslonych czynnos$ci, wynikajacych z technologii produkcji, jak réwniez
z moze mie¢ zwigzek z zaleznoSciami gwarantujagcymi realizacj¢ produktu lub spdjnosci systemu. Mapa
procesu jest bardziej komunikatywna niz opis stowny, interpretacja procesu.

Mapa proceséw (przyktad klasyczny przedstawiono na Rys. 3) okre$la powigzania procesowe na
pewnym poziomie uogdlnienia. Zbyt duze uogdlnienie moze jednak uniemozliwi¢ przedstawienie tych
powiazan w formie zrozumialej i1 jasnej dla odbiorcy. Z drugiej strony zbyt duza szczegdétowos$¢ wplywa na
matla przejrzystos¢ mapy. Staje si¢ ona wtedy bardzo skomplikowana, a co za tym idzie - nieczytelna. Poza
tym tworzenie zbyt duzej liczby proceséw moze si¢ przyczyni¢ do pdzniejszych probleméw z ich
monitorowaniem i rzetelng analizg. Dobrze skomponowana mapa proceséw powinna utatwi¢ pracownikom
organizacji 1 jej klientom zewnegtrznym zrozumienie relacji procesowych w systemie zarzadzania

organizacji.
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PROCESY ZARZADZAJACE:

- Zarzadzanie personelem

- Strategia, polityka

4L

PROCESY GtOWNE:
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Wymagania klienta
Zadowolenie klienta
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PROCESY POMOCNICZE:

- Kontrola i badania

- Stuzby utrzymania ruchu

Rys 3. Ogoélna charakterystyka mapy procesu - przykladowa mapa procesow w przedsi¢biorstwie produkcyjnym
Zrédlo: Opracowanie wlasne

Mapa procesu jako podstawa systemu wspomagania efektywnego zarzadzania na teoretycznym

przykladzie przedsiebiorstw transportowych

Reguly gospodarki rynkowej i coraz ostrzejsza konkurencja zmuszajg przedsiebiorstwa do poszukiwania
zrodet przewagi na rynku. Przy rozwijaniu systemu transportowego stuzby odpowiedzialne za transport dgza
do osiaggnigcia dwoéch funkcjonalnych celéw: zapewnienia zadanego poziomu obstugi klienta oraz
zminimalizowania kosztéw przy akceptowalnym poziomie naktadéw. Osiggnigcie tych celow wymaga
sprawnego planowania i opisania proceséw zachodzacych w przedsigbiorstwie.

Mapa procesu obrazuje zaangazowanie w realizacj¢ ogdlnie przyjetych w organizacji zadan oraz zadan
czastkowych, sktadajacych si¢ na ten proces, zaréwno struktury organizacji, jak i poszczegdélnych stanowisk
w tej strukturze. Konieczne jest uwzglednienie w opisie procesu, nie tylko samego faktu zaangazowania
w nim poszczegdlnych stanowisk, ale takze:

a) sekwencji wtaczania si¢ poszczegdlnych stanowisk w realizacj¢ zadan procesu,

b) momentéw zakonczenia lub zawieszenia zaangazowania poszczegolnych stanowisk w proces,
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¢) rownoczesna aktywnos¢ wielu stanowisk itp.

Definiowanie ram procesu w budowie mapy procesu jest krokiem w tworzeniu mapy procesu poprzez
wyodrgbnienie z catoksztaltu funkcji danej organizacji tego elementu, ktéry bedzie opisywat dang
organizacje¢ w okreslony sposéb.

Obraz zarzadzania wybranym procesem, stanowigcym wycinek funkcjonowania organizacji, moze byc¢
jednak odniesiony do calej organizacji i roznych aspektow jej funkcjonowania, szczegdlnie wowczas, gdy
badany model odnosimy do zagadnienia skutecznego, kompleksowego zarzadzania ta organizacja [5].

Procesami gtéwnymi w przedsigebiorstwie transportowym sg typowe procesy, a wiec: sprzedaz ustug

transportowych, logistycznych oraz zarzadzanie zasobami, jakimi dysponuja (Rys 4).

Zarzadzanie strategiczne Proces doskonalenia organizacji

Sprzedaz ustug transportowych

Sprzedaz ustug logistycznych
Obstuga

posprzedazna

Pozyskiwanie

klienta

Wynajmowanie zasobdow

VY Y

Zarzadzanie zasobami ludzkimi Zarzadzanie zasobami Zarzadzanie

materialnymi

finansami

Rys. 4. Mapy proceséw przykladowego dla przedsigbiorstwa transportowego (model teoretyczny)
Zrédlo: Opracowanie wlasne na podst. [14].

Mapa procesu identyfikuje konkretne czynno$ci, ktore skladajg si¢ na przeptywy materialne,
informacyjne 1 pieni¢zne w ramach procesu. Takie diagramy sekwencji czynnosci czgsto daja menedzerom
pierwszy, kompletny obraz tego, jak funkcjonuje proces [1].

Kazda klasyczna organizacja poprzez nagromadzenie wiedzy, doswiadczenia i umiejgtnosci moze
znaczaco przyczynic sie¢ do rozwoju gospodarczego. Wiasnie pod wptywem tych czynnikéw nalezy badac
przeptyw materiatéw 1 informacji w odniesieniu do réznych funkcji 1 specjalnosci. Daje to poczatek
opisywaniu ich przebiegéw oraz kazdorazowo kiedy dana operacja zostaje zrealizowana, analizowane sg

procesy ,,wejscia”’, dokonuje si¢ transformacji, zuzycia zasobow oraz ,,wyjscia” lub zbywania produktow

[2].
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Podsumowanie

Kazda organizacja posiada swojg strategi¢ dziatalnosci. Realizujac okreslone zadania powinna dokonac
szczegblowego ich opisu. Dlatego mapa procesu powinna by¢ ,skrojona na miar¢” potrzeb danego
przedsigbiorstwa. Za poszczegdlne zadania (procesy) odpowiadaja okreslone osoby i w przypadku
zarzadzania procesowego s3 to tzw. wiasciciele procesu. Ich zadaniem jest okreslenie celéw dla danego
procesu relatywnych do polityki i celéw przyjetych dla catej organizacji. Natomiast cele proceséw powinny
stanowi¢ uszczegétowione i zwymiarowane rozwini¢cie celow organizacji. Dzigeki temu dziatalno$¢
organizacji bedzie latwiejsza do zrozumienia, zidentyfikowane beda najwazniejsze informacje a to
z pewnoscig pozwali doskonali¢ dzialalnos¢ organizacji. W przeciwnym razie dzialalnos¢, ktéra nie
przynosi wymiernych efektéw, czyli nie dodaje warto$ci nalezy wyeliminowac lub zastgpi¢ inng - lepsza, co
znacznie uprosci caly proces.

Korzysci, jakie przynosi organizacji przyjecie podejscia procesowego to przede wszystkim:

- integracja procesOw w celu umozliwienia osiagnigcia planowanych wynikow,

- mozliwo$¢ skoncentrowania wysitkow na skutecznosci i efektywnosci procesow,

- biezacy nadzo6r nad powigzaniami i oddziatywaniem pomigdzy poszczegdlnymi procesami,

- przejrzyste okreslenie dziatan 1 odpowiedzialnos$ci za poszczegdlne zadania w organizacji,

- zrozumienie przez pracownikow roli, jaka petnig w organizacji 1 systemie zarzadzania

jakoscig (a co za tym idzie wicksze zaangazowanie ludzi w dziatalno$¢ organizaciji),

- skoncentrowanie na pracy zespotowej,

- przypisanie kluczowej roli dziataniom doskonalacym i zapobiegawczym.

Wdrozenie podejscia procesowego w organizacji wymaga duzo pracy 1 konsekwencji.

Jednak zalety wprowadzenia takiego rozwigzania z nawigzka rekompensujg poniesione naktady i czas.

Streszczenie

Dziatalno$¢ wspétczesnych przedsigbiorstw uwarunkowana jest dynamicznie rozwijajacym si¢ rynkiem.
Bez watpienia transport odgrywa w nim kluczowa i wymaga cigglego doskonalenie zachodzacych w nim
proceséw. Waznym zagadnieniem jest doktadny opis zadan, jakie realizowane sg w przedsigbiorstwach.
Pomocnym narzedziem jest tu tzw. mapa procesow. Tworzy ona obraz rzeczywistych stosunkéw panujacych
w organizacji, wymaga nie tylko wyszczegdlnienia najwazniejszych funkcjonujacych w organizacji
proceséw, ale tez odpowiedniego przedstawienia istniejacych powigzan. Opracowanie mapy procesow
wymaga zaangazowania wiascicieli wszystkich proceséw, ale moze w znaczny spos6b usprawni¢ realizacjg

celéw organizacji.
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Effective management of the use of process maps by transport companies

Abstract

The activities of modern companies is subject to a booming market. Without a doubt, transport plays
a crucial and it requires continuous improvement of processes occurring in it. An important issue is the
accurate description of the tasks that are implemented in companies. A helpful tool is called here. Map
processes. It creates the image of the actual conditions prevailing in the organization, requires not only the
description of the organization's key processes, but also an adequate portrayal of the existing relationship.
Mapping process requires the commitment of all processes, but can greatly enhance the objectives of the

organization.
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