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POWIAZANIE PROCESU LOGISTYCZNEGO WEZLA
EKSPEDYCYJNO-ROZDZIELCZEGO POCZTY POLSKIEJ
Z INNYMI PROCESAMI OPERATORA

Artykut koncentruje si¢ na podstawowym obszarze aktywnosci Poczty Polskiej (PP), czyli procesie
logistycznym (przeptyw przesylek pocztowych w sieci logistycznej), ktory jest tym samym procesem
o kluczowym znaczeniu (key process) dla tego operatora. Podjgto probe identyfikacji najwazniejszych
procesow majacych wptyw na proces logistyczny PP. Wskazano tez miejsce i rolg tych proceséw we wspie-
raniu optymalnych i efektywnych przeptywow przesylek pocztowych w obrgbie dziatania Wezta Ekspedy-
cyjno—Rozdzielczego (WER). Przeptywy realizowane przez WER sa kluczowe dla calej sieci logistycznej
operatora.'

WPROWADZENIE

Rozwazania na temat wptywu réznych procesOw obserwowanych w praktyce dziatania PP na
proces logistyczny WER nalezy rozpocza¢ od zdefiniowania samego procesu logistycznego pocztowego
operatora publicznego w Polsce oraz tej czesci tego procesu, ktora jest realizowana przez WER.

Proces logistyczny PP to okreslona sekwencja zdarzen, realizowanych zarowno szeregowo, jak 1
rownolegle, przy wykorzystaniu wtasnego i obcego potencjatu logistycznego, celem osiagnigcia zamie-
rzonego celu. Celem tym jest efektywny przeptyw strumienia przesytek pocztowych, z punktu widzenia
zadanej przez konsumenta ustugi pocztowej, wartosci uzytkowej formy, miejsca i czasu.’

*  Mgr Konrad Michalski, doktorant w Katedrze Logistyki Wydziatu Zarzadzania i Ekonomiki Ustug Uniwersytetu Szcze-
cinskiego, specjalista Biura Logistyki Dyrekcji Generalnej Poczty Polskiej w Warszawie.

' WER-y to najwicksze wezty pocztowe, czyli miejsca, w ktorych zbiegaja si¢ kanaty przeptywow strumieni przesylek
pocztowych. W PP funkcjonuje obecnie ponad 50 weztéw, w tym kilkanascie WER-6w, ktore sa tym samym najwazniej-
szymi elementami sieci logistycznej operatora. WER-y mozna utozsamiaé z centrami logistycznymi, poniewaz to w WE-
R-ach zbiega si¢ wigkszo$¢ kursow pocztowych (samochodowych i lotniczych), ktérymi przewozi si¢ tadunki pocztowe.
W WER-ach dokonuje si¢ wielofazowa transformacja strumieni przesylek, sa one m.in. koncentrowane z danego terenu,
sortowane i dekoncentrowane na danym terenie. Skala i sita wykonywanych przez dany WER operacji uzalezniona jest
od jego wielkosci, miejsca i roli w sieci logistycznej.

2 Por. m.in.: Wspoélczesna ekonomika ustug, praca zbiorowa pod red. S. Flejterskiego, A. Panasiuka, J. Perenca i G. Rosy,
Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2005, s. 285. 35
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IDENTYFIKACJA PROCESU LOGISTYCZNEGO WER

Do identyfikacji procesu logistycznego WER mozna wykorzysta¢ jego systemowa dekompozy-
cje, w mys$l dedukcyjnego podejécia ,,od ogotu do szczegdtu” (rys. 1).

Jak wynika z rys. 1, proces logistyczny WER nalezy traktowac przede wszystkim jako czg$¢ pet-
nego procesu logistycznego PP3. Nalezy rowniez zaznaczy¢, iz w wielu przypadkach proces logistyczny
WER ma zdecydowanie krotszy przebieg. Dzieje sig tak, gdy fazy nadania (na WE) 1 dorgczenia (na
WY) sa realizowane bezposrednio przez WER, tzn. nadanie odbywa si¢ w WER lub wystepuje dorg-
czenie lub odbidr przesytek bezposrednio z WER. W takich przypadkach nie wystepuja fazy: zebranie
z obszaru wezta lokalnego, koncentracja w wezle lokalnym i przew6z do WER (na WE) oraz przewo6z
do wezta lokalnego, dekoncentracja w wezle lokalnym i rozwiezienie po obszarze wezta lokalnego (na
WY). Dlatego przedstawione na rys. 1 podprocesy WER sa z zalozenia podprocesami o maksymalnym
przebiegu. W wigkszos$ci przypadkow, faza nadania (na WE) 1 faza dorgczenia (na WY) sa realizowa-
ne bez bezposredniego zaangazowania WER. Operacje sktadajace si¢ na te dwie fazy sa wykonywane
przez placowki pocztowe podlegte bezposrednio weztom lokalnym.

Jak zasygnalizowano wyzej, analizowany proces logistyczny WER mozna rozpatrywaé w dwoch
ujeciach (ptaszczyznach). Pierwsza ptaszczyzna procesu logistycznego WER jest jego waskie ujecie —
od wejscia (WE) do wyjscia (WY), czyli ,,od drzwi do drzwi”. W takim przypadku, proces ten nalezato-
by rozpatrywa¢ od WE do WER strumieni przesylek do ich WY z WER.

Natomiast druga plaszczyzna, przyjeta dla niniejszego artykutu, jest zdecydowanie szersza. Wy-
biega ona poza fizyczne granice WER i obejmuje operacje realizowane na catym obszarze oddziatywania
WER, w sktad ktorego wchodza przypisane do WER wezly lokalne oraz przyporzadkowane im placowki
pocztowe, a takze placéwki skomunikowane bezposrednio z WER (tzw. wlasny teren dziatania WER).
W tym ujeciu, proces logistyczny WER nalezy traktowa¢ od fazy nadania do fazy dorgczenia. Taki spo-
sOb postrzegania procesu realizowanego przez WER (wyjScie poza fizyczne granice WER) nie wynika
jednak z podlegtosci organizacyjnej obowiazujacej w PP — wezty lokalne maja duza swobodg dzialania na
swoim terenie — ale z podej$cia procesowego do operacji wykonywanych na danym terenie. WER, jako
jednostka o wiodacej roli w sieci logistycznej PP na danym obszarze regionalnym (obszar jednego lub
kilku wojewodztw), jest ogniwem znajdujacym si¢ na styku z innymi WER (na WE lub na WY).

Jak juz zaakcentowano wyzej, proces logistyczny WER nalezy tez rozpatrywa¢ w dwoch po-
staciach, jako podprocesy realizowane na WE oraz na WY. W celu zobrazowania rozrdzniania procesu
logistycznego WER na WE 1 WY, mozna postuzy¢ si¢ przykladem WER Wroctaw. Poprzez podproces
procesu logistycznego WER Wroctaw na WE nalezy rozumie¢ proces obstugi strumieni przesytek wpty-
wajacych (wchodzacych) do WER Wroctaw, nadanych na terenie dziatania innych WER w kraju (np.
na terenie WER Szczecin), ktore sa przeznaczone do dorgczenia na terenie dziatania WER Wroctaw
(w przyblizeniu, terenem tym sa wojewodztwa: dolnoslaskie i1 opolskie). Analogicznie, podprocesem
procesu logistycznego WER Wroctaw na WY jest proces obslugi strumieni przesytek wyptywajacych
(wychodzacych) z WER Wroctaw — sa to wigc strumienie przesytek nadanych na terenie dziatania WER
Wroctaw, przeznaczone do dorgczenia na terenie dziatania innych WER w kraju, np. WER Szczecin.
Tak wigc w skrocie, przedmiotem podprocesu WER na WE sa przesytki przeznaczone do dorgczenia na
obszarze danego WER (np. we Wroctawiu), natomiast przedmiotem podprocesu na WY sa przesytki do
dorgczenia na terenie innych WER (np. w Szczecinie).

Tematyke konstrukeji procesu logistycznego (poszczeg6lne fazy, operacje i czynno$ci) oraz technologii pracy obowia-
zujacej w procesie, przekraczajaca znacznie mozliwosci objgtosciowe niniejszego artykutu, autor podejmowat juz kil-
kakrotnie. Zob. m.in.: K. Michalski, Kowalski nadaje list do Malinowskiego. Od skrzynki do skrzynki, czyli system
logistyczny w Poczcie Polskiej, ,,Eurologistics” 2006, nr 6, s. 86 — 91.
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MIEJSCE | ROLA PROCESU LOGISTYCZNEGO WER
ORAZ INNYCH PROCESOW OPERATORA

Jako wynik powyzszej dekompozycji procesu logistycznego PP (rys. 1), zyskuje si¢ poglad na
ztozono$¢ hierarchiczna procesu realizowanego przez WER.

Pierwszym aspektem zlozonosci procesu WER jest to, iz proces ten nalezy traktowac jako wyci-
nek ogolnej dziatalnosci ustugowej operatora, opartej na produkcji tradycyjnej ustugi pocztowej (prze-
sytka listowa 1 paczka pocztowa). Za megaproces uznano wigc proces uslugowy operatora, oparty na
cyklu zyciu ustugi pocztowej w jej tradycyjnej postaci. Dlatego proces logistyczny WER nalezy:

- ulokowa¢ ,,na poczatku” (WE) pelnego procesu logistycznego, gdzie za posrednictwem WER
koncentruje si¢ przesytki nadane na terenie mu podlegtym lub tez otrzymane z innych WER w
kraju, poddaje si¢ je sortowaniu i nastgpnie ekspediuje (wysyla) do innych WER w kraju lub tez
przekazuje do dorgczenia na wlasnym terenie dziatania,

- ulokowac¢ ,,na koncu” (WY) pelnego procesu logistycznego, gdzie za posrednictwem WER de-
koncentruje si¢ przesytki otrzymane z innych WER w kraju lub tez nadane na wiasnym terenie,
poddaje si¢ je sortowaniu i nastgpnie ekspediuje (wysyta) do weztow podlegtych WER lub tez
przekazuje do dorgczenia placowkom na wlasnym terenie dziatania.

Drugim aspektem zlozonosci procesu logistycznego WER jest jego konstrukcja, tzn. ilo$¢ faz,
operacji i czynnos$ci sktadajacych si¢ na jego koncowy ksztatt. Dlatego w przypadku zastosowania ana-
lizy procesowej do badania procesu o tak skomplikowanej strukturze, konieczna jest bardzo gigboka
analiza, nawet do poziomu czynno$ci w procesie.

W miejscu tym mozna przej$¢ do rozpoczecia rozwazan na temat procesOw powiazanych z pro-
cesem logistycznym PP. W celu zdefiniowania tych procesow, nalezy wyjs¢ od jednej z ogdlnych defi-
nicji procesu logistycznego. W mysl tej definicji, proces ten traktowany jest jako proces wymagajacy
koordynacji wszystkich zaangazowanych w jego realizacj¢ zasobow logistycznych z pozostalymi pro-
cesami, przy czym koordynacja ta odbywa si¢ w obszarze czasu, lokalizacji i efektywnosci spetniania
nadrzednych celow organizacji (a wigc wymiarOw czasu, przestrzeni i wartosci)*. Tak wigc, procesami
powiazanymi z procesem logistycznym PP bgda te procesy, ktére musza by¢ skoordynowane z procesem
logistycznym, poniewaz niosa one konsekwencje dla czasu, przestrzeni i warto$ci procesu logistycznego
PP, kluczowych dla jego efektywnego wykonania.

Powyzsza definicje procesdéw powiazanych z procesem logistycznym PP mozna odnie$¢ bez-
posrednio do procesu wykonywanego przez WER. Aby tego dokona¢, nalezy za punkt wyjscia potrak-
towa¢ fundamentalny cel realizacji procesu logistycznego WER. Celem tym jest skuteczny przeptyw
wszystkich strumieni przesylek pocztowych, z zastrzezeniem, iz skutecznos¢ ta bedzie mierzona inaczej
dla kategorii przesytek o najszybszej wrazliwosci czasowej (przesytki priorytetowe — PR), inaczej dla
przesylek o dluzszym standardzie dorgczenia (przesytki ekonomiczne — EK).

Generalnie, skuteczno$¢ przeptywu danego strumienia przesylek w obrgbie dziatania WER rozu-
mie¢ nalezy jako osiagnigcie przez ten strumien zdolnosci do zasilenia WER w czasie 1 formie umozli-
wiajacej dokonanie wszystkich operacji logistycznych, wymaganych cyklem technologicznym, tak aby
w rezultacie mozliwe byto ujscie tych strumieni z WER w czasie i formie koniecznej do spetnienia dane-
go standardu dorgczen (PR lub EK). Odnosi sig to zwlaszcza do strumieni przesytek PR, co jest determi-
nowane m.in. ograniczonymi oknami czasowymi przewidzianymi do obstugi tej kategorii przesylek (w

4 Zob.: S. Krawczyk, Logistyka w zarzadzaniu marketingiem, Wyd. AE im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw
2000, s. 38.
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praktyce, pomigdzy ich WE a WY do/z WER, istnieje okno czasowe od kilkudziesi¢ciu minut do 2-3 go-
dzin). Tak wigc w rzeczywistosci, skuteczny przeptyw strumienia przesylek PR w obrgbie danego WER
to wynik jak najszybszego ich opracowania, mieszczacy si¢ w dostgpnych oknach czasowych i1 tym
samym niezaklocajacy zatozenia dorgczenia przesytek w nastgpnym dniu po nadaniu, z wylaczeniem
Swiat 1 dni wolnych od pracy (standard D+1). Takie zaloZenia sa wynikiem tego, iz generalnie, strumien
przesytek PR wplywa do WER w tym samym dniu co nadanie (przesytki z wlasnego terenu dziatania
WER, ekspediowane do innych WER w kraju lub do wegztow lokalnych) lub nast¢pnego dnia po nadaniu
(przesytki nadane na terenie dziatania innych WER, do dorgczenia na wlasnym terenie dziatania WER
lub na terenie wezlow lokalnych). W rezultacie, wszystkie przesytki PR maja by¢ w zalozeniu dorgczone
w standardzie D+1.

Biorac znéw za przyktad WER Wroclaw, przesytki PR nadane na terenie mu podlegtym wpty-
waja do WER Wroctaw w tym samym dniu co nadanie i sa ekspediowane tego samego dnia do innych
WER w kraju lub wezla podleglego WER Wroctaw (Jelenia Gora), celem finalnego dorgczenia w stan-
dardzie D+1. Przesyltki przeznaczone dla wezla lokalnego (Jelenia Gora) lub placéwek pocztowych sko-
munikowanych bezposrednio z WER Wroctaw, sa wysytane z WER Wroctaw dzien po nadaniu, celem
finalnego dorgczenia tego dnia (D+1).

Jezeli chodzi o przesytki wplywajace do WER Wroctaw z terenu innych WER w kraju, to wpty-
waja one do WER Wroclaw dzien po nadaniu i sa wysylane tego samego dnia do wezta lokalnego i
placéwek podlegtych bezposrednio WER Wroctaw celem ich finalnego dorgczenia w standardzie D+1.

Odnoszac si¢ do pomiaru skutecznego przeptywu strumienia przesytek EK w obrgbie dziatania
WER, to ze wzgledu na dluzszy czas bedacy w dyspozycji kazdego WER na obstugg tego strumienia,
jego skuteczny przeptyw rozumie¢ nalezy jako wynik takiego opracowania, ktore nie zaktdca zalozen
dorgczenia przesytki w trzecim dniu po nadaniu, z wylaczeniem $wiat i dni wolnych od pracy (standard
D+3). Takie zatozenia sa wynikiem tego, iz generalnie, strumien przesytek EK wptywa do WER w tym
samym dniu co nadanie (przesylki z wlasnego terenu dziatania WER), dzien po nadaniu (przesytki z we-
ztéw lokalnych) lub dwa dni po nadaniu (przesytki nadane na terenie dziatania innych WER). Wszystkie
przesylki EK wyptywaja nastgpnie z WER w czasie umozliwiajacym ich dorgczenie w standardzie D+3.

Postugujac si¢ przyktadem WER Wroctaw, przesytki EK nadane na terenie mu podlegtym, wply-
waja do WER Wroctaw w tym samym dniu co nadanie (wlasny teren dziatania WER) lub dzien po nadaniu
(obszar wezta lokalnego Jelenia Gora). Przesylki te sa nastgpnie ekspediowane do innych WER w kraju
lub do wezta podleglego dzien po nadaniu, celem ich finalnego dorg¢czenia w standardzie D+3. Przesytki
przeznaczone dla placowek pocztowych skomunikowanych bezposrednio z WER Wroctaw sa wysytane z
WER Wroctaw dwa dni po nadaniu, celem ich finalnego dorgczenia, rowniez w standardzie D+3.

Jezeli chodzi o przesytki wptywajace do WER Wroctaw z terenu innych WER w kraju, to wpty-
waja one do WER Wroctaw dwa dni po nadaniu i sa wysytane do wezta lokalnego i placéwek podle-
glych bezposrednio WER Wroctaw drugiego (Jelenia Gora) lub trzeciego dnia po nadaniu (wlasny teren
dziatania WER), celem ich finalnego dorgczenia w standardzie D+3.

Tak wigc w §wietle powyzszego, procesami powiazanymi z procesem logistycznym WER beda
te procesy, ktore wymagaja koordynacji z procesem logistycznym, w celu realizacji przez ten proces
jego celu fundamentalnego, ktorym jest, jak wykazano powyzej, skuteczny przeplyw poszczegolnych
strumieni przesytek pocztowych.
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IDENTYFIKACJA PROCESOW POWIAZANYCH
Z PROCESEM LOGISTYCZNYM WER

Wsrdd proceséw powiazanych z procesem logistycznym WER oraz majacych realny wptyw na
jego wykonanie, mozna wyrdzni¢ takze procesy, ktore nierzadko umozliwiaja w ogole jego realizacjg.
Za punkt wyjscia identyfikacji tych procesow nalezy przyja¢ ogélne rozumienie istoty procesu, ktora
jest, po pierwsze, ciag powiazanych logicznie ze soba czynno$ci 1 dziatan, czyli podejmowanych w celu
osiagnigcia okreslonego celu, po drugie, skierowanych na wytworzenie konkretnej warto$ci dodanej,
czy to dla klienta wewngtrznego lub zewngtrznego, poprzez dostarczenie mu wyrobu/ustugi, zgodnej
Z jego wymaganiami’.

Takie rozumienie istoty procesu wyklucza wigc zakwalifikowanie do zbioru proceséw powiaza-
nych z procesem logistycznym WER wielu dziatan podejmowanych w obszarze wsparcia logistycznego
WER. Przyktadem jest np. wsparcie informacyjne czy informatyczne. Wsparcie to istnieje, mimo czgsto
dosy¢ ubogiego charakteru, ale nie ma charakteru systemowego, jest traktowane raczej jako jedno z
zadan przypisanych konkretnym jednostkom organizacyjnym operatora, nierzadko podejmowane doraz-
nie, w miar¢ potrzeby, a nawet nastawione na efekt ,,gaszenia pozaru”.

Powyzsze rozumienie proceséw powiazanych z procesem logistycznym WER sktania do przypi-
sania wielu dzialan, podejmowanych w przedmiotowym obszarze, do systemu wsparcia logistycznego
(SWL), ktory jest oparty na zbiorze aktywnosci logistycznych, wspierajacych podstawowa dziatalnosé
WER. Poszczeg6lne aktywnosci SWL WER moga by¢ oparte na konkretnych, pelnych procesach, co
stanowi sytuacj¢ idealna, jednakze w wigkszosci przypadkow, SWL danego WER oparty jest na zbio-
rach operacji, a nie pelnych proces6w®.

Wsrod najwazniejszych procesow determinujacych proces logistyczny WER wyrdzni¢ mozna:
- proces planowania i rozwoju produktu,
- proces obstugi klienta,
- proces zarzadzania siecig ustugowa,
- proces planowania przeplywow przesylek pocztowych,
- proces realizacji potrzeb transportowych,
- proces zarzadzania zasobami ludzkimi.

Rysunek 2 prezentuje wzajemne zaleznosci pomigdzy procesem logistycznym PP a innymi pro-
cesami operatora.

ROLA PROCESOW POWIAZANYCH Z PROCESEM LOGISTYCZNYM WER

Proces planowania i rozwoju produktu wydaje si¢ jednym z tych procesow, ktore maja naj-
wigkszy wptyw na proces logistyczny kazdego WER. Przyczyna takiej zaleznosci jest prosta, to proces
logistyczny PP jest fizycznym wykonawca zamierzen zwiazanych z wdrozeniem nowego produktu czy
tez modyfikacji istniejacego (jego glgbokosci badz szerokosci). Funkcjonowanie procesu logistyczne-
go PP oparte jest przeciez na fizycznych przeptywach strumieni przesyltek, tak wigc powazna zmiana
w obszarze wolumenu (ilo$ci) przesylek (np. wprowadzenie nowego produktu), jak rowniez ich cech ja-

5 Zob.: E. Skrzypek, Jako$¢ i efektywnos¢, Wyd. Uniwersytetu Marii Curie - Sktodowskiej, Lublin 2002, s. 146.
¢ Zob.: K. Michalski, Logistic support system in Polish Post, (w:) Scientific Journal No. 482, Service Management Vol. 2,
Szczecin University Press, Szczecin 2008, s. 135 — 143.
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ko$ciowych (rozmiary, waga, przystosowanie do opakowan transportowych), pociaga za soba okreslone
konsekwencje dla procesu logistycznego operatora (konstrukcja sieci logistycznej, rola poszczegdlnych
WER, personel, wsparcie techniczne i technologiczne, skala transportu, itd.), decydujace w rezultacie
nawet o spetnieniu przez PP standardow dorgczen.

Rys. 2 Miejsce i rola procesow w Poczcie Polskiej
Fig. 2 The place and the role of processes in Polish Post
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- rozwoj biznesu pocztowego,

- obstuga klienta w placéwce pocztowej/obstuga bezposrednia
klienta,

- utrzymanie i zarzadzanie placéwkami ustugowymi,

- konstrukcja przeptywdw strumieni przesytek pocztowych,

- zarzadzanie flotg transportowa/obstuga potrzeb transportowych.
- dziatania personalne.

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie: D.M. Lambert, J.R. Stock, Strategic Logistics Management,
Irwin Inc., Homewood, Boston 1993, s. 5.
Source: own elaboration based on: D.M. Lambert, J.R. Stock, Strategic Logistics Management,
Irwin Inc., Homewood, Boston 1993, p. 5.

Niezwykle jaskrawym przykladem wptywu procesu planowania i rozwoju produktu na proces
logistyczny PP byta kategoryzacja przesylek listowych (2002 r.), czyli wprowadzenie na rynek prze-
sylek PR i EK, zdywersyfikowanych z punktu widzenia szybkosci przesylania (standardow dorgczen).
Spowodowato to wrecz rewolucyjne zmiany w catym obszarze logistyki pocztowej, poniewaz proces
technologiczny PP zostal oparty od tej pory na planowej, cyklicznej wymianie tadunkéw pomigdzy
wszystkimi WER 1 pozostalymi we¢ztami lokalnymi w kraju, na zasadzie ,,kazdy z kazdym” (dany weg-
zel/WER wymienia tadunek ze wszystkimi pozostalymi). Zmiany takie podyktowane zostaly tym, iz
tylko one gwarantowaly przeplyw strumieni przesylek pocztowych w czasie umozliwiajacym dorgcza-
nie przesytek w standardzie D+1. Tak wigc czynnik czasu byl podstawowa determinanta opisanych
tu zmian.
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Do czasu kategoryzacji przesytek listowych, przeptyw ich strumieni w systemie logistycznym PP
opierat si¢ na wielostopniowym przypisaniu danego obszaru adresowego do WER lub wezta lokalnego.
Powodowalo to konieczno$¢ wielokrotnego sortowania danego strumienia przesytek (na podstawie od-
powiednich cyfr w kodzie pocztowym), w rezultacie to dopiero w weztach lokalnych, znajdujacych si¢
na koncu procesu technologicznego, dokonywano finalnego rozdziatu przesylek na placowki dorgczaja-
ce. W rezultacie, caty proces technologiczny PP byt nieoptymalnie wydtuzony. Dzigki wprowadzonym
w 2002 r. zmianom w technologii przeptywu strumieni przesytek pocztowych osiagnigto efekt maksy-
malnej, mozliwej z punktu widzenia wielu czynnikow (przede wszystkim ubogiego stanu mechanizacji
pracy), redukcji poziomoéw sortowania przesylek. W niektorych przypadkach (relacjach przesytania),
zlikwidowano nawet kilka pozioméw sortowania’.

Podobnie jak kategoryzacja przesylek listowych, takze kategoryzacja paczek (2003 r.) — wpro-
wadzenie paczek PR 1 EK — miala ogromny wptyw na proces logistyczny WER. Atrakcyjna cena paczki
PR zaoferowana wtedy rynkowi (réznica 1 zt pomigdzy PR dorgczanym w D+1, a paczka EK o standar-
dzie dorgczen D+3) ¥, spowodowala lawinowy wrgcz wzrost udziatu paczek PR w wolumenie paczek
ogbéltem. W rezultacie, wiele wegzlow lokalnych 1 WER stato si¢ waskimi gardtami systemu logistyczne-
go PP, nieprzystosowanymi w petni do tak duzego (nawet kilkadziesiat %), udzialu nowego produktu,
ktory wymagat szybkiego trybu opracowywania. Wystapity problemy, m.in. z brakiem personelu, zbyt
waskimi oknami czasowymi, ograniczong tadownos$cia srodkow transportu.

Konsekwencja probleméw wynikajacych z kategoryzacji paczek byt spadajacy poziom termi-
nowosci dorgczania paczek PR i dojscie do sytuacji, gdy paczki EK byty dorgczane nierzadko niewiele
wolniej lub nawet szybciej niz paczki PR. Paczki EK, ktore w zatozeniu kategoryzacji powinny by¢
opracowywane w WER nastegpnego dnia po nadaniu, byly ekspediowane do WER docelowych czgsto
juz w terminach przewidzianych dla paczek PR, czyli w tym samym dniu co nadanie. Bylo to wynikiem
tego, iz lamane byly rezimy czasowe przewidziane na obshugg danego strumienia przesytek w wezle,
tzn. strumienie EK byly opracowywane bez wyraznej potrzeby (wynikajacej np. z czasu ich WY), a
réwnoczesnie ze strumieniami PR. Odbywato si¢ to wigc wbrew zaktadanej w momencie wprowadzania
kategoryzacji zasadzie, iz strumienie EK powinny by¢ opracowywane po skonczeniu obstugi strumieni
PR lub rownoczesénie, ale pod warunkiem, Ze nie bgdzie si¢ to odbywaé bez negatywnych konsekwencji
dla strumienia PR (np. poprzez zbg¢dne zaangazowanie personelu).

Jako rezultat powyzszej praktyki postgpowania z obsluga strumieni PR i EK w we¢zle/WER,
paczki EK wchodzily w kanaly dystrybucji zarezerwowane dla paczek PR i1 dorgczane byly nawet
w standardzie D+1. Nieprzestrzegana byta tym samym zasada separacji czasowej paczek PR i EK — na-
lezy podkresli¢, iz podobnie jak dla przesytek listowych — co obserwowane byto w wigkszosci weziow
(lokalnych i WER), powodujac brak przejrzystosci przeplywu obu strumieni i brak jakichkolwiek mozli-
wosci zarzadzania tym przeptywem. Mozna wigc pokusic¢ si¢ o diagnozg, iz przyczyna opisanych tu zde-
cydowanie negatywnych zjawisk w procesie logistycznym weztow (w tym WER), zaobserwowanych
jako konsekwencja wprowadzonej w latach 2002-2003 kategoryzacji przesylek pocztowych, byto zle
zarzadzanie zmiang, zarOwno na etapie przygotowania do zmian (jasne okreslenie procedur opracowy-
wania poszczeg6lnych strumieni przesytek, zwtaszcza przez WER), jak 1 nadzoru nad jej prawidtowym
przebiegiem (bezposrednia kontrola wykonywania procedur).

7 Przyktadowo, do 2002 r., przesytka nadana w Koszalinie, adresowana do Jeleniej Gory, najpierw trafiata do Szczecina
w ogolnym wolumenie przesytek nadanych na terenie przypisanym weztowi lokalnemu w Koszalinie. Ze Szczecina
przesyltka ta byta kierowana do Wroctawia, gdzie byta nastepnie sortowana do wezla lokalnego w Jeleniej Gorze. Dzisiaj
ta sama przesyltka zostanie przekazana w bezposrednim zbiorze przesylek z Koszalina do Jeleniej Gory, a w Szczecinie i
Wroctawiu zbior przesytek bedzie tylko przetadowywany z kursu na kurs. Wida¢ wyraznie, ze osiagni¢to znaczny efekt
minimalizacji ogniw zaangazowanych w proces (sortowania posrednie w Szczecinie i Wroctawiu).

Bardzo mata réznica (1,5 zt) pomigdzy cena paczki PR i EK w najnizszym przedziale wagowym jest takze i dzisiaj.
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Kolejna konsekwencja nieprzemyslanej do konca, jak pokazata praktyka rynkowa, kategoryzacji
paczek, bylo przyspieszenie i tak juz ujemnej dynamiki udziatu PP w rynku ustug kurierskich. Zachowa-
nie klientéw, zwtaszcza detalicznych, ktdrzy zaczgli wybiera¢ o wiele tansza paczkg PR — produkt o tym
samym terminie dorgczen co ushuga Pocztex — bylo i jest ekonomicznie racjonalne’. Wyborowi przez
klienta tanszego produktu (paczka PR) zamiast zdecydowanie drozszego (Pocztex), sprzyjaty dodatko-
wo dosy¢ wyrazne btedy w polityce sprzedazowej PP, promujacej bezwzglednie nowy produkt PR bez
glegbszej analizy wptywu nowego produktu na dotychczasowe. Mozna zaryzykowa¢ stwierdzenie, Ze to
zjawisko, majace niewatpliwe charakter tzw. kanibalizacji, miato udziat w tym, iz dzisiejszy udzial PP
w rynku kurierskim oscyluje wokot 1%, a jeszcze kilkanascie lat temu byt kilkanascie razy wigkszy. Od-
noszac si¢ juz bezposrednio do procesu logistycznego WER, opisany tu wzrost udziatu paczek PR, nie
pociagnal za soba znaczacej alokacji zasobow ludzkich, dedykowanych obstudze przesytek kurierskich,
do obstugi paczek PR lub innych produktow, co stanowitoby logiczna konsekwencje¢ zmian w obszarze
wolumenu obstugiwanego przez PP.

Podsumowujac wptyw decyzji w obszarze planowania produktow pocztowych na proces logi-
styczny PP - strategiczne decyzje, przynoszace w konsekwencji duze zmiany w zrddtach i skali przy-
chodow, ale takze powazne konsekwencje operacyjne wymagaja przemyS$lanych dziatah w obszarze
zarzadzania operacyjnego. Jak wynika z powyzszego, jedna decyzja pociaga za soba wiele negatywnych
skutkow, na zasadzie efektu $nieznej kuli.

Planowanie przeplywow przesytek pocztowych (tzw. komunikacji pocztowej) jest zdecydowa-
nie kluczowym procesem dla procesu logistycznego WER. Polega ono na konstrukcji relacji przepty-
wow dla wszystkich strumieni przesylek pocztowych, oplatajacych sie¢ logistyczna PP, zapewniajacych
terminowe dorgczanie, zgodnie ze standardem dorgczenia (PR/EK). Proces ten jest realizowany kilku-
etapowo, od szczebla centralnego (relacje pomigdzy WER), poprzez etap regionalny (relacje pomigdzy
WER a weztami lokalnymi), do etapu lokalnego (relacje pomigdzy WER a przypisanymi mu placéwka-
mi pocztowymi oraz pomigdzy weztami lokalnymi a podlegtymi im placowkami). W rezultacie, WER
otrzymuje kilka dokumentow planistycznych, kluczowych dla realizowanego procesu logistycznego.
Plany te okreslaja, m.in.: harmonogram WE 1 WY poszczegodlnych strumieni, plany kierowania poszcze-
gblnych kierunkdéw adresowych przesytek, godziny przyjazdéw i odjazdow kursow, itd.

Same dokumenty planistyczne WER, jak roéwniez i1 inne aspekty procesu planowania komuni-
kacji pocztowej sprawiaja, iz proces ten wnosi konkretng warto$¢ dodana dla procesu logistycznego
WER, zdecydowanie kluczowa, umozliwiajaca w ogdle przeptyw strumieni przesylek w sieci logistycz-
nej operatora. Jednakze zdecydowanie negatywna cecha, charakterystyczna dla tego procesu, jest to, iz
planowanie to nie jest wsparte wykorzystaniem dedykowanego narzedzia informatycznego. Generalnie,
planowanie to odbywa si¢ na zasadzie multilateralnych uzgodnien (poszczegolne regiony operacyjne),
ale nie wspartych kompleksowa wiedza o samym przedmiocie planowania (cechy ilosciowe 1 jakos$cio-
we przewozonych tadunkéw, w rozptywie na poszczegdlne relacje kierunkowe). Rodzi to tym samym
powazne konsekwencje dla wigkszo$ci procesdw PP, majacych charakter operacyjny, tym bardziej iz
plany komunikacji pocztowej w matym stopniu uwzgledniaja zjawisko sezonowosci przeplywow stru-
mieni przesylek, co jest konsekwencja braku petnej wiedzy o strukturze przeptywow przesytek.

W mysl popularnego powiedzenia, iz ,logistyka realizuje to, co obiecat marketing”, proces obstugi
klienta w PP rodzi okreslone konsekwencje takze dla procesu logistycznego, w tym dla najwazniejszego
odcinka tego procesu, jaki jest realizowany w WER. Takie prze§wiadczenie jest konsekwencja wzajem-
nego przenikania si¢ aspektow marketingu i logistyki, a takze dostrzegania mozliwosci konkurowania
poziomem logistycznej obstugi klienta. Poniewaz najwigksze autorytety §wiata marketingu i logistyki

?  Cena paczki PR w podstawowym przedziale wagowym (do 1 kg) i wadze to 9,50 zt. Cena ustugi Pocztex w podstawowej

wersji (Standard, do 0,5 kg) to 25 zl, natomiast w innej (Standard, 0,5-1 kg) to 30 zt.
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zauwazaja silne zwiazki obu dyscyplin naukowych'’, a inni autorzy postrzegaja obstuge klienta jako
wspolny mianownik marketingu i logistyki, wykorzystujacy elementy marketingu — mix oraz tradycyjne
aktywnosci logistyczne !, zastanowienie si¢ nad wptywem procesu obstugi klienta na proces logistycz-
ny w PP jest nieodzowne.

Jakie sa wymagania i oczekiwania zglaszane przez klientéw PP? Przewaznie takie same jak
w podrgczniku do podstaw obstugi klienta: odpowiedzialnos¢ 1 wysokie kompetencje, szybkos¢ dzia-
tania, zrozumienie indywidualnych potrzeb, bezpieczenstwo transakcji, doktadno$¢, wiarygodnos¢, do-
stepnos¢, zdolnos¢ do budowania interakcji, ciagtos¢ wspotpracy!'2.

Proces obstugi klienta wptywa na proces logistyczny WER poprzez:

1. Elementy przedtransakcyjne (do punktu WE przesytki do WER):

zasady polityki obstugi, determinujace ilo§ciowo oraz jakosciowo ilos¢ przesytek obstu-
giwang przez WER: polityka produktowa i cenowa, polityka informacyjna wewnatrz PP,
wplywajaca na jakos$¢ pracy w WER (tryb postgpowania z poszczegdlnymi strumieniami
przesytek, wiedza o zasadach kategoryzacji, tryb informowania klienta przez personel
pierwszego kontaktu o réznicach pomigdzy poszczegdlnymi produktami, np. paczka PR
a Pocztex, itd.), polityka informacyjna wobec klienta (transparentno$¢ zasad kategory-
zacji, zasady odpowiedzialno$ci operatora za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
ustugi, tryb skarg i1 reklamacji, itd.),

dostgpnos$¢ i struktura organizacyjna obshugi, wplywajaca na cechy kwantytatywne (ilo-
sciowe) 1 kwalitatywne (jakosciowe) strumieni przesylek w WER: infolinia, punkty ob-
stugi klienta, mozliwo$¢ obstugi bezposrednio w WER, mozliwo$¢ odbioru przesytek od
klienta, wykorzystanie kanatéw elektronicznych, sie¢ handlowcow, sposdb zarzadzania
sprzedaza 1 promocja produktow, itd.),

elastycznos¢ obstugi, rzutujaca kapitalnie na czas i jako$¢ obstugi: mozliwo$¢ dostosowa-
nia si¢ do potrzeb klienta, np. kluczowych, poprzez wilaczenie ich w proces technologicz-
ny na WE do WER (uproszczone nadawanie, wykorzystanie no$nikow elektronicznych
do rejestracji przesylek, przejgcie przez klienta czynnosci zwiazanych z przygotowaniem
przesytek do nadania, znakowaniem i cz¢§ciowym rozdziatem, itd.),

2. Elementy transakcyjne (od punktu WE do WY przesylek do/z WER) — decydujace wlasciwie
o skutecznos$ci wykonania procesu logistycznego, poprzez nastgpujace aspekty, odnoszace si¢
zwlaszcza do klientow masowych:

czas realizacji procesu,

niezawodnos¢ realizacji zamédwienia (wskazniki jako$ciowe) i odchylenia od normy (np.
sezonowo$¢ dzienna, tygodniowa, miesi¢czna, roczna),

informacja o statusie przesytki.

3. Elementy potransakcyjne (po punkcie WY przesylek z WER) — serwis posprzedazowy, zwiazany
ze zwrotnym przeptywem dokumentacji i informacji.

10° Zob.: M. Christopher, Logistyka i zarzadzanie taficuchem podazy, Wyd. Profesjonalnej Szkoty Biznesu, Krakow 1998, s.
40 —42.
1" Zob.: J. Witkowski, Poziom obstugi odbiorcow w strategii logistycznej przedsigbiorstw, (w:) Materiaty konferencyjne
pt. ,,Koncepcje logistyczne w zarzadzaniu przedsigbiorstwem” pod red. D. Kempny, AE im. K. Adamieckiego, Katowice

1993, s. 117.

12 Zob.: J. Anton, Customer Relationships Management. Making Hard Decisions with Soft Numbers, Prentice Hall Inc.,
New Jersey 1996, s. 8.
13 Por.: M. Christopher, Logistyka marketingowa, PWE, Warszawa 2005, s. 44 — 45.
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Wskazanie wymiernych skutkéw procesu obstugi klienta dla procesu logistycznego WER
w ujgciu globalnym (w skali calego operatora) wymagaloby doglebnej analizy, co przekracza zakres
tematyczny niniejszego artykutu. Mierniki logistycznej obstugi klienta mozna jednakze zastosowac do
pomiaru funkcjonowania procesu logistycznego WER.

Gléwnym celem procesu zarzadzania siecig ushugowa PP jest spelnienie wymogdw narzuconych
operatorowi przez prawo pocztowe, ktore odnosi si¢ tez do kwestii dostgpnosci przestrzennej do ustug
pocztowych o charakterze powszechnym (ustugi gwarantowane przez UE: przesylki listowe, paczki i
przekazy pocztowe).

Wplyw tego procesu na proces logistyczny WER jest niezwykle istotny z jednej praprzyczyny,
majacej dwa aspekty. Praprzyczyna jest fakt, iz wszystkie przesytki nadane w sieci logistycznej (placowki
pocztowe, skrzynki nadawcze, posrednictwo listonosza, odbidr od klienta) zasilaja dany WER (faza na
WE). Innymi stowy, cato$¢ nadanych przesylek na danym terenie musi przej$¢ przez dany WER. Wyjat-
kiem sa przesyltki nadane i1 dorgczane przez t¢ sama placowke, ktore nie sa wysytane do WER.

Podobnie na WY z danego WER, wszystkie przesylki otrzymane z innych WER, a takze nadane
na wlasnym terenie (poza dorgczanymi przez WER) sa przekazywane do wyznaczonych placowek do
dorgczenia. Innymi stowy, to, co wptywa do WER (WE), musi z niego wyptyna¢ (WY), zgodnie z cy-
bernetycznym modelem systemu logistycznego.

Pierwszym aspektem wyrdznionej tu praprzyczyny jest zasada, iz to, w jakiej formie, miej-
scu 1 czasie przesytki wptyna do WER, decyduje o wykonaniu dalszych faz procesu, a niekiedy nawet
o terminowym dorgczeniu przesylki do adresata. Tak wigc wszelkie konsekwencje nieprawidtowego
przygotowania przesytek przez placowki nadawcze (zaadresowanie i zabezpieczenie zbioru z przesyl-
kami, mylne naniesienie optaty lub kodowanie przesytek, nieterminowe lub przy$pieszone przekazanie
odsylek do WER, brak wstgpnego sortowania przesylek ze wzgledu na rodzaj, kategorig i przeznaczenie
przesytek, niewykorzystanie opakowan zbiorczych, itd.), decyduja o naktadach pracy i czasu, konsumo-
wanych w trakcie obstugi tych przesytlek w WER. Odnosi si¢ to zwlaszcza do wolumenu generowanego
przez nadawcow masowych.

Drugim, wyréznionym tu aspektem wplywu procesu zarzadzania siecia ustugowa PP na pro-
ces logistyczny WER, jest sama organizacja sieci ustugowej. Wymogi wzgledem dostepnosci do ustug
pocztowych, narzucone przez prawo pocztowe, powoduja, iz ogolne zasady organizacji pracy placowek
pocztowych (minimalny czas obstugi klienta, zasady pracy w soboty, niedziele i §wigta, minimalna licz-
ba placéwek w miastach i na terenach wiejskich) sa takze w pewien sposob niezalezne od PP. Jednak-
ze standaryzacja godzin obstugi klienta, organizacja funkcji placowek (nadawcza, oddawcza, obstuga
klienta masowego, nadzor nad placéwkami filialnymi 1 agencjami pocztowymi), organizacja wspotpracy
z klientami masowymi, standaryzacja operacji logistycznych, organizacja wymiany tadunkow z kursami
pocztowymi z/do WER, to tylko niektore zagadnienia lezace w gestii PP oraz decydujace i to znacznie,
o wykonaniu poszczeg6lnych faz procesu logistycznego WER. Istotno$¢ tych kwestii jest przede wszyst-
kim decydujaca na WE do WER, kiedy to okna czasowe niezbgdne do obstugi poszczegodlnych strumieni
przesytek przez WER sa bardziej ograniczone niz te na WY. Nie pozwala to jednocze$nie zapominaé
o WY z WER, gdzie charakterystyka uchodzacych z WER strumieni przesylek odzwierciedla w gtowne;j
mierze ,,wymagania” placéwek pocztowych, zwlaszcza co do czasu ich dostarczenia. Organizacja sieci
ustugowej determinuje rowniez proces planowania przeptywow strumieni przesytek (komunikacji pocz-
towej), ktory musi uwzglednia¢ wigkszo§¢ z ww. kwestii, jak np. wymagania wzglgdem czasu i formy
dostarczania i odbioru przesytek do/z placéwek).
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Poza aspektami organizacji sieci ustugowej, rowniez zagadnienia zwiazane z jej rozlegtoscia
1 gestoscia rodza znaczne konsekwencje dla procesu logistycznego WER. Istnieje bowiem wyrazny
zwiazek pomigdzy rozlegloscia (pod wzgledem powierzchni), jak i ggstoscia (pod wzglgdem nasyce-
nia placowkami pocztowymi), obszaru dziatania danego WER, a warunkami wykonywania jego proce-
su logistycznego. Inaczej bowiem bedzie wygladata obsluga tej samej ilosci punktéw na terenie aglo-
meracji miejskiej (np. w Warszawie), inaczej na terenie powiatu w wojewodztwie podkarpackim (np.
w Bieszczadach). Charakter obslugiwanej sieci ma swoje konsekwencje dla: generowanego wolumenu
przesylek, ilosci oraz czasu WE i WY do/z WER, ilo$ci zaangazowanego personelu, skali i kosztow
zaangazowanego personelu, kosztow transportu, itd.

Proces realizacji potrzeb transportowych WER, bedacy cze$cia procesu zarzadzania transpor-
tem PP, jest kolejnym procesem majacym ogromny wplyw na funkcjonowanie procesu logistycznego
WER. Wiascicielem tego procesu jest odrgbna logistyczna jednostka biznesowa PP, ktorej podlega flota
przewozowa dedykowana m.in. zaspokajaniu potrzeb transportowych WER, niezbgdnych do realizacji
wigkszosci faz procesu logistycznego PP.

Jednym z efektow koncowych procesu realizacji potrzeb transportowych PP jest spetnienie po-
trzeb WER w tym zakresie, poprzez ,,dopasowanie” posiadanego potencjatu przewozowego do potrzeb
zgloszonych przez dany region operacyjny PP, wiasciwy dla danego WER. ,,Dopasowanie” to, podob-
nie jak planowanie komunikacji pocztowej, nie jest wspomagane kompleksowym narz¢dziem infor-
matycznym, opartym na petnej wiedzy o strukturze przewozonych tadunkéw. W rezultacie, realizacja
potrzeb transportowych WER odbywa si¢ na zasadzie podstawiania okre§lonego wcze$niej w planach
komunikacyjnych pojazdu (o czasie i w miejscu wskazanym przez WER), o odpowiedniej fadownosci
1 wyposazeniu technicznym (platforma wytadowcza, dzwig, przystosowanie do przewozow kontenero-
wych). Przy braku informacji ,,on-line” o rzeczywistych strumieniach fadunku i biezacym stanie sieci
logistycznej, bezpieczniejsze dla WER jest zapotrzebowanie pojazdu ,,jak najwigkszego i jak najlepiej
wyposazonego”.

Konsekwencja braku pelnej koordynacji pomig¢dzy procesem planowania komunikacji pocztowe;j
a procesem zarzadzania transportem jest nierownomierne (nieefektywne) wykorzystanie powierzchni
tadunkowej samochoddéw. Mozna stwierdzi¢, iz praprzyczyna wigkszo$ci zaakcentowanych tu negatyw-
nych zjawisk w obszarze zarzadzania transportem PP jest, po pierwsze, brak pelnej wiedzy o rozptywie
strumieni fadunkoéw na poszczegolne kierunki w sieci logistycznej, po drugie, brak wsparcia informa-
tycznego procesu zarzadzania transportem i procesu planowania komunikacji pocztowej. W efekcie
oba procesy sa juz z zatozenia nieefektywne, a tym samym, proces zarzadzania transportem w PP jest
pozbawiony podstawowych narzgdzi zarzadzania. Nie ma wigc mozliwosci elastycznego reagowania na
sezonowo$¢ przeptywdw strumieni przesytek (zroznicowana obstuga transportowa), a takze zmieniaja-
ce si¢ potrzeby w zakresie obstugi transportowej WER. Nawet kilka korekt planow komunikacyjnych
w ciagu roku pociaga za soba znaczne zmiany w strukturze przewozonego fadunku w poszczegdlnych
relacjach, co pociaga za soba okreslone konsekwencje dla transportu. PP nie posiada zadnych narzgdzi
do optymalizacji istniejacych tras, ich konstrukcji, czasOw dostarczania i odbioru do/z placéwek, czasu
pracy kierowcow, itd.

Nalezy na koniec podkresli¢, iz postulowane tu wsparcie informatyczne zarzadzania transpor-
tem, optymalizacji tras 1 przeptywow tadunkow, planowania komunikacji pocztowej i $ledzenia strumie-
ni przesytek jest w powszechnym uzyciu przez innych operatorow pocztowych w Europie.

Podnoszona wielokrotnie w literaturze i1 praktyce logistycznej teza o tym, iz to ludzie tworzacy

organizacj¢ logistyczna decyduja o kazdym wykonywanym procesie, jest tym bardziej aktualna dla
praktyki funkcjonowania WER. Tak skomplikowany proces, zawierajacy w sobie wiele faz, operacji i
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czynno$ci, musi by¢ wspomagany optymalnym i efektywnym procesem zarzadzania zasobami ludzki-
mi i to w jego pelnym zakresie, zawierajacym wejscie cztowieka do organizacji, jego funkcjonowanie
w organizacji oraz wyjscie z niej. Nalezy pamigtac, iz kazdy proces biznesowy, nawet gdyby byt idealnie
zaprojektowany, jezeli nie bgdzie wykonywany przez kompetentny personel, z zatoZenia jest nieefek-
tywny.

Gléwnym celem procesu zarzadzania zasobami ludzkimi, w aspekcie wsparcia procesu logi-
stycznego WER, jest pozyskanie i zarzadzanie ludzmi, niezb¢dnymi do realizacji zadah, wynikajacych
znadrzednego celu procesu logistycznego. Innymi stowy, celem procesu zarzadzania zasobami ludzkimi
w aspekcie WER jest dostarczanie odpowiedniego pod wzgledem ilosci i jakosci personelu do wsparcia
podstawowe;j sfery dziatalno$ci WER, a takze zarzadzanie tym personelem, majace charakter mozliwo-
$ci alokacji zasobow, w §lad za zmieniajacymi si¢ warunkami funkcjonowania. Na procesie zarzadzania
zasobami ludzkimi oparte jest wsparcie personalne w obszarze SWL WER.

Nalezy podkresli¢, iz proces zarzadzania zasobami ludzkimi w PP nie jest bezposrednio reali-
zowany przez WER, zarzadzanie to odbywa si¢ w ramach globalnego procesu zarzadzania zasobami
operatora. Wiascicielem tego procesu jest odrgbna jednostka biznesowa HR. Nie jest to sytuacja opty-
malna z punktu widzenia zarzadzania logistycznego, poniewaz sam WER nie ma mozliwosci alokacji
1 modelowania przeplywem personelu, bez zgody odpowiedniej komorki HR, mieszczacej si¢ wyzej w
strukturze organizacyjnej PP.

KONSEKWENCJE DLA PROCESU LOGISTYCZNEGO WER

Podsumowujac identyfikacje procesow powiazanych z procesem logistycznym WER oraz ich
realny wplyw na jego wykonanie, nalezy podkresli¢, iz w zasadzie s one tozsame dla wigkszos$ci
z WER, cho¢ inna moze by¢ ich sita oddzialywania. Generalnie, wszystkie WER PP funkcjonuja w mia-
r¢ podobnych warunkach, jezeli chodzi o wsparcie ich podstawowej dziatalno$ci.

W praktyce, niektore z omowionych w artykule procesoéw, jak np. proces obstugi klienta, wy-
biegaja poza pelen proces logistyczny, obejmujac rowniez elementy obstugi przed (np. promocja) i po
transakcji (np. reklamacje). W niektorych procesach, np. planowania produktu, uczestnicza rézne jed-
nostki organizacyjne PP, zainteresowane nierzadko osiagnigciem réznych celow czastkowych. Prowadzi
to do oczywistych konfliktow, np. na gruncie zarzadzania sprzedaza oraz zarzadzania operacyjnego.
Inna sprawa jest to, iz PP nie osiagngla jeszcze petnego efektu jednego wiasciciela przypisanego do
konkretnego procesu biznesowego. Jest tak rowniez w przypadku procesu logistycznego, ktory nie ma
jednego wiasciciela, posiadajacego odpowiedni zestaw narzedzi i kompetencji do zarzadzania caltym
procesem.

Inna, specyficzna dla analizowanego obszaru kwestig jest to, iz wigkszo$¢ procesow powiaza-
nych z procesem logistycznym WER stanowi integralne aktywnoS$ci operatora. Cho¢ sa one dedykowa-
ne wsparciu procesu logistycznego PP, moga zarazem funkcjonowaé bez niego, np. proces zarzadzania
transportem umozliwia tez §wiadczenie ushug transportowych na zewnatrz PP, a proces obstlugi klienta
obejmuje rowniez, np. §wiadczenie innych ustug, o ,,niepocztowym” charakterze (bankowe, handlo-
we, ubezpieczeniowe i inne). Jednakze cecha charakterystyczna procesoOw powiazanych z procesem
logistycznym WER jest to, iz tylko w niewielkim zakresie WER moze wptywaé na ksztatt i sit¢ tych
procesow, co jest pochodna, po pierwsze, specyficznej roli WER w PP, a po drugie, rozdzielenia odpo-
wiedzialnos$ci za jeden proces (brak jednego wtasciciela). Sytuacja jest korzystna dla WER, gdy odpo-
wiada on za pewien wycinek danego procesu, np. proces planowania komunikacji pocztowej dla kursow
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podporzadkowanych WER, jednakze juz za ten sam proces planowania, ale na szczeblu centralnym,
wplyw WER jest minimalny. Podobnie rzecz si¢ ma do innych procesow, gdzie strefa wpltywu WER jest
ograniczona.

Nalezy na koniec po raz kolejny podkresli¢, i to wyraznie, iz znaczenie procesdw powiazanych
z procesem logistycznym WER jest niezwykle istotne, gdyz to one stanowia nierzadko Zrédlo deter-
minant ksztattujacych skuteczny przeptyw strumieni przesylek pocztowych, decydujacy o spetnieniu
danego standardu dorgczen. Procesy te wplywaja réwniez na optymalny przeptyw strumieni przesy-
tek pocztowych, determinujac np. wykorzystywanie zasobdw logistycznych (mozliwosci kompres;ji) i
wptywajac na wartos¢ dodana wykonywanych w tym procesie czynnosci.
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CONNECTIONS BETWEEN LOGISTIC PROCESS OF THE POLISH POST’S DISPATCHING AND SORTING
CENTRE AND OTHER PROCESSES OF OPERATOR

SUMMARY

The paper concentrates on the basic area of the Polish Post’s (PP) core business, based on logistic process (flows of postal
items in logistic network), which is key process for this operator. Attempt of identification of the most important processes
affected Polish Post’s logistic process was undertaken. The place and the role of these processes in supporting optimal and
effective flows of postal items in the borders of the Polish Post’s Dispatching and Sorting Centre (WER) was also indicated.
These flows, carried out by WER, are crucial for whole operator’s logistic network.
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