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Rola proceséw wewnetrznych Balanced Scorecard
W doskonaleniu dzialalnosci portu morskiego

*

Ksenia Czubakowska™ Joanna Habelman™

Streszczenie: Cel — celem artykutu jest przedstawienie perspektywy procesow wewngtrznych strategicznej
karty wynikow w Spoétce zarzadzajacej portem morskim. Metodologia badania — artykut opracowano na pod-
stawie analizy literatury przedmiotu oraz badan empirycznych zrealizowanych w Zarzadzie Morskich Portéw
Szczecin i Swinoujécie SA. Badanie przeprowadzono wérod grupy 176 pracownikéw najwyzszego i éredniego
szczebla zarzadzania oraz pracownikéw bezposrednio zaangazowanych w realizacjg celow Spotki. Wynik —
w wyniku przeprowadzonych badan wyznaczono najwazniejsze cele w perspektywie procesow wewngtrz-
nych, przypisano zadania niezbedne do realizacji celéw oraz zdefiniowano mierniki. Dokonano réwniez
oceny zastosowania perspektywy proceséw wewnetrznych na zwigkszenie skuteczno$ci dziatania jednostki.
Oryginalnosé/Wartos¢ — artykut stanowi potaczenie wiedzy teoretycznej z praktyka gospodarcza stosowana
W Spoice zarzadzajacej portem morskim.

Stowa kluczowe: strategiczna karta wynikow, procesy wewngtrzne, port morski

Wprowadzenie

Dynamiczne otoczenie i wysoka konkurencja determinujg proces zarzadzania wspolcze-
snymi portami morskimi, ktory realizowany jest przez kadr¢ zarzadzajaca w drodze podej-
mowania decyzji strategicznych i operacyjnych. Skuteczno$¢ zarzadzania uzalezniona jest
od wielu czynnikdéw zewnetrznych i wewnetrznych. Jednym z nich sg procesy wewnetrzne
wystepujgce w organizacji. Dostrzegajac ztozono$¢ procesu zarzgdzania portami morskimi,
kadra menadzerska poszukuje nowoczesnych instrumentdw wspierajacych zarzadzanie
organizacja. Takim instrumentem jest strategiczna karta wynikéw (Balanced Scorecard)®.

Koncepcja Balanced Scorecard sformutowana przez R.S. Kaplana i D.P. Nortona
(2006) opiera si¢ na czterech podstawowych perspektywach (klienta, finansow, proceséw
wewngtrznych, wiedzy i rozwoju) funkcjonowania przedsigbiorstwa, istotnych z punktu
widzenia dziatalnosci calej jednostki. Takie podej$cie pozwala na zintegrowane spojrzenie
na efektywno$¢ przedsiebiorstwa i znalezienie odpowiedzi na pytania: jak nas postrzegaja
wiadciciele i w jakim stopniu spelniamy ich oczekiwania?, jak postrzegaja nas klienci?,
jakie procesy powinny$Smy doskonali¢, aby zadowoli¢ wilascicieli 1 klientow? oraz jak
chcemy tworzy¢ warto$¢ przedsiebiorstwa?
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L W literaturze przedmiotu spotyka si¢ rozne nazewnictwo: strategiczna karta wynikow, zbilansowana, zréwnowa-
zona karta dokonan. Twdrcy Balanced Scorecard uzywaja zamiennie sformulowania: narzedzie, instrument,
koncepcja, metoda, system (Szychta, 2008, s. 482-493; Karmanska, 2006, s. 300; Nowak, 2003, s. 123-127).
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W artykule opisano perspektywe procesow wewnetrznych Balanced Scorecad w Spot-
ce zarzadzajacej portem morskim w Szczecinie i Swinoujéciu. Przedstawiono najwazniej-
sze cele perspektywy, przyporzadkowano mierniki ich realizacji, oméwiono czynniki
wplywajace na wzrost skuteczno$ci procesoOw wewngetrznych, ich rolg oraz wptyw na
sprawno$¢ dzialania przedsigbiorstwa.

1. Znaczenie perspektywy procesow wewnetrznych Balanced Scorecard
W zarzadzaniu przedsi¢biorstwem

Waznym i coraz bardziej dostrzeganym przez wspotczesnych menedzeréw czynnikiem jest
umiejetnos$é szybkiego reagowania na zmieniajace si¢ warunki otoczenia. Dzialanie to ma
bezposredni wplyw na pozycje rynkowa przedsigbiorstwa, jego pozytywny odbior przez
klientow i inwestoréw, a tym samym na uzyskanie przewagi konkurencyjnej. Nastapi to
wowczas, gdy jednostka zdefiniuje najwazniejsze w aspekcie biznesowym procesy we-
wnetrzne, wyznaczy cele i skutecznie je realizuje.

Perspektywa procesow wewnetrznych oddaje specyfike wewnetrzng mechanizmu dzia-
tania jednostki, artykulujac najwazniejsze czynniki oddziatywujace na wewnetrzng efek-
tywnos$¢ funkcjonowania, co wptywa na pozycje rynkowa i mozliwosci generowania war-
tosci firmy. Do czynnikow tych zalicza sig:

— zdolnosci dostosowywania si¢ do zmian otoczenia,

— szybkie reagowanie na zmiany,

— poznawanie opinii klientéw portow morskich i reakcji na ich oczekiwania,

— splaszczenie struktury organizacyjnej, w celu skrocenia procesow decyzyjnych,

— otwarto$¢ 1 umiejetnos$¢ przystosowania si¢ pracownikow do wprowadzanych

zmian.

Sformutowanie perspektywy proceséw wewnetrznych Balanced Scorecard wiazg si¢
z przeprowadzeniem szeregu skomplikowanych czynnosci. Jednym z priorytetowych dzia-
tan jest opracowanie tak zwanej mapy procesow, ktora jest graficzng ilustracjg najwazniej-
szych, wzajemnie ze sobg powigzanych procesow. Mapa ma na celu zakomunikowanie
wszystkim interesariuszom najistotniejszych proceséw wystepujacych w spotce oraz takie
ich ksztaltowanie, aby efektywno$¢ i skuteczno$¢ byta jak najwyzsza.

Mape procesow wewnetrznych zdefiniowanych w Zarzadzie Morskich Portéw Szczecin
i Swinoujécie SA przedstawia rysunek 1.

Dla potrzeb opracowania perspektywy procesow wewnetrznych nalezy zdefiniowaé
rowniez pelny wewnetrzny tancuch wartosci, poczawszy od procesow innowacyjnych,
polegajacych na okre$leniu obecnych i przysztych potrzeb klientow oraz nowych sposobow
zaspokajania tych potrzeb, przez procesy operacyjne obejmujace §wiadczone ustugi, az do
proceséow polegajacych na §wiadczeniu ushug dodajacych warto$¢ do sprzedanych ustug.
Powigzanie proceséw wewnetrznych w tancuchu wartodci w perspektywie procesow we-
wnetrznych Balanced Scorecard przedstawia rysunek 2.

Utrzymanie przewagi konkurencyjnej jest problemem niezwykle trudnym do spelnienia
dla wielu polskich przedsigbiorstw, rowniez dla portéw morskich. Dlatego tak wazne sa
procesy innowacyjne, ktore obejmuja dziatania sktadajace si¢ na caty cykl procesu $wiad-
czenia i sprzedazy nowych ustug, poczgwszy od przeprowadzenia badan w kierunku roz-
woju oferty dla szerokiej grupy klientéw portu morskiego, ktérymi sg inwestorzy, armato-
rzy, spedytorzy i dzierzawcy. Innowacje sg kluczowym procesem wewnetrznym, w ktorym
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kierownictwo analizuje ukryte potrzeby klienta a nast¢pnie tworzy nowa ustuge, odpowia-
dajac na te potrzeby. Kolejng grupa jest obstuga juz pozyskanych klientow, ktorymi sg na
przyktad spotki operatorskie i drobni dzierzawcy. Obshuga ta obejmuje utrzymanie infra-
struktury ogolnodostgpnej oraz remont i modernizacj¢ infrastruktury portowej, ktora dzier-
Zawia operatorzy.

Procesy zarzadcze
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Rysunek 1. Mapa procesow w Zarzadzie Morskich Portéw Szczecin i Swinoujécie SA

Zrédlo: materiaty wlasne badanej jednostki.

Zidentyfikowanie Projektowanie i Marketing Obstuga Zaspokojenie
potrzeb klienta rozwoj i sprzedaz posprzedazowa potrzeb klienta

Procesy innowacyjne Procesy operacyjne Procesy posprzedazowe

Rysunek 2. Lancuch wartoéci w perspektywie procesow wewnetrznych strategicznej karty
wynikéw
Zrodto: Kaplan, Norton (2008, s. 43).
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Przy organizowaniu procesow wewnetrznych ukierunkowanych na zaspokojenie po-
trzeb klientow, kadra zarzadzajgca musi posiada¢ aktualne informacje o preferencjach
klientow, wielko$ci rynku oraz sektorze, na ktérym konkuruje.

Przy formulowaniu perspektywy procesow wewnetrznych nalezy pamigtac, aby byla
ona skorelowana z pozostatymi plaszczyznami strategicznej karty wynikéw oraz scisle
wynikata z przyjetej strategii jednostki.

2. Konstrukcja perspektywy procesow wewnetrznych dla podmiotu
zarzadzajacego portem morskim w Szczecinie i Swinoujsciu

Perspektywa procesdw wewnetrznych strategicznej karty wynikow ma za zadanie identyfi-
kacj¢ kluczowych dziatan, ktore wptywaja na osiagnigcie zamierzonych celow finansowych
i rynkowych, wyznaczonych w strategii przedsi¢gbiorstwa.

Pierwsza czynno$cig do wyznaczenia perspektywy jest identyfikacja dziatah i proce-
sow, ktore odgrywaja szczegdlng role w tworzeniu przewagi konkurencyjnej. W przypadku
podmiotéw zarzadzajacych portami morskimi szczegdlnie wazne jest podejmowanie dzia-
fan rozwojowych i inwestycyjnych, tworzenie wartosci dodanej dla klientow portdéw mor-
skich oraz $wiadczenie ustug o jak najwyzszej jako$ci, potwierdzonej posiadanymi certyfi-
katami na zgodno$¢ z wymaganiami norm ISO. Rownie istotne jest okreslenie pelnego
fancucha wartosci, poczawszy od proceséw innowacyjnych przez procesy operacyjne, kon-
czac na procesach obejmujacych relacje z klientami po sprzedazy $wiadczonych ustug. Dla
podmiotu zarzadzajacego portem morskim w lancuchu wartos$ci najwazniejsze sg procesy
innowacyjne, obejmujace badanie mozliwosci rozwoju, poszukiwanie inwestorow oraz
doskonalenie proceséw glownych, takich jak: budowa i rozbudowa infrastruktury portowej,
pozyskanie i obstuga klienta oraz stanowienie optat portowych i odbior odpadoéw ze stat-
kéw. Na etapie prognozowania i planowania rozwoju portow nastepuje identyfikacja po-
trzeb obecnych i potencjalnych klientdw oraz mozliwos$ci ich zaspokojenia przez przedsie-
biorstwo.

Najwazniejszymi procesami wewnetrznymi wystepujacymi w Zarzadzie Morskich Por-
tow Szczecin i Swinoujécie SA sa: pozyskanie i obstuga klienta oraz procesy zwigzane
z budowg, rozbudows i utrzymaniem infrastruktury portowej. Zdefiniowane procesy i skalg
ich wazno$ci w dziatalnosci jednostki przedstawia tabela 1.

Tabela 1

Najwazniejsze procesy wewnetrzne wystepujace w ZMPSiS SA

Ocena w skali od bardzo wazne do niewazne

Pozyskiwanie Budowa i rozbu- Remonty i utrzy- Prognozowanie, Pozyskiwanie
i obstuga klientow ~ dowa infrastruktu- manie infrastruktu-  programowanie i nieruchomosci na
ry portowej ry portowej planowanie rozwo-  potrzeby rozwoju
ju portéw* portéw*
bardzo wazne bardzo wazne bardzo wazne Srednio wazne mniej wazne

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badanh empirycznych.

* w ramach doskonalenia w Spdlce systemu zarzadzania, proces ,,Prognozowanie, programowanie i planowa-
nie rozwoju portdw” oraz ,,Pozyskiwanie nieruchomosci na potrzeby rozwoju portéw” potaczono w jeden
proces ,,Rozwoj portéw i gospodarka gruntami”, ktory wskazany jest w mapie procesow.
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Przedstawione wyniki potwierdzajg cel, ktory majg do speinienia Zarzady Morskich
Portow, a wynikajacy z ustawy z dnia 20 grudnia 1996 roku o portach i przystaniach mor-
skich (Dz.U. 2010, poz. 179, z po6zn. zm.). Ustawa zobowigzuje podmioty zarzadzajace
portami morskim do tworzenia warunkow sprzyjajacych rozwojowi portowej dziatalnosci
ushigowej, $wiadczenia wysokiej jakosci ustug w transporcie morskim, inicjowanie i sty-
mulowanie przedsigwzi¢¢ zmierzajacych do poprawy ich konkurencyjnosci. Taka pozycja
zespolu portowego Szczecin — Swinoujécie warunkuje wiele jego funkcji oraz narzuca
niektdre procesy i dziatania, ktore podmiot jest zobowigzany realizowac.

Za najmniej wazny dziatanie uznaje si¢ pozyskiwanie nieruchomosci na potrzeby roz-
woju portow. Wynika to z faktu, ze przedsiebiorstwo posiada wystarczajaca ilos¢ wolnych
terendw portowych, ktore mozna przeznaczy¢ pod inwestycje i dziatalno$¢ portowa.

Kolejnym, bardzo istotnym z punktu widzenia satysfakcji klienta jest proces komunika-
Cji zewngtrznej jak i wewngtrznej. Wyniki badan wskazuja, ze w portach morskich naj-
bardziej rozpowszechniong forma jest komunikowanie za pomoca sieci internetowej. Istot-
ng role w codziennej wymianie informacji spetniajg bezposrednie kontakty osobiste migdzy
poszczegdlnymi pracownikami i kontrahentami. Umozliwiaja one szybkie i doktadne uzy-
skanie wszelkiej informacji. Ponadto, przeprowadzone badania wskazuja na catkowity brak
znaczenia prasy w zakresie komunikacji.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze obszarem wymagajacym doskonalenia jest pro-
ces komunikacji wewngtrznej. Proces ten dotyczy glownie wymiany informacji w trakcie
wykonywania codziennych dziataniach operacyjnych. Aby udoskonali¢ przeptyw informa-
cji pomiedzy poszczegdlnymi komoérkami organizacyjnymi Spotki mozna zastosowacé regu-
larne spotkania dyrektordw operacyjnych z kierownikami $redniego szczebla, zwlaszcza
w tych obszarach i tematach, ktore sg istotne z punktu widzenia rozwoju portu i oczekiwan
klienta oraz wymagaja biezacego monitorowania oraz raportowania.

Przeprowadzone badania pozwolily na zdefiniowanie najwazniejszych celow w per-
spektywie procesow wewnetrznych, do ktorych zalicza si¢: poprawe pozyskiwania srodkow
unijnych na rozwoj infrastruktury portowej, usprawnienie obstugi kontrahentow i lepsza
identyfikacj¢ ich potrzeb. Biorac pod uwage, ze podmioty zarzadzajace portami morskimi
prowadza intensywny proces modernizacji istniejgcej infrastruktury portowej oraz budowe
nowych terminali, realizacja w cato$ci programu inwestycyjnego w oparciu o srodki wlasne
nie jest mozliwa. Dlatego tak waznym celem jest pozyskiwanie funduszy w ramach dotacji
unijnych. Za mniej istotne uwaza si¢ wydajniejsza i efektywniejszg prace kadry pracowni-
czej. Wyznaczone cele w perspektywie proceséw wewnetrznych przedstawia tabela 2.

Tabela 2

Cele w perspektywie procesow wewngtrznych portu morskiego

Ocena w skali od bardzo wazne do niewazne

Poprawa pozyski- Usprawnienie Lepsza Udoskonalenie Wydajniejsza
wania $rodkow obstugi identyfikacja strategii i efektywniejsza
unijnych narozwéj  kontrahentéw potrzeb marketingowych praca kadry
infrastruktury kontrahentéw pracowniczej
portowej

bardzo wazne bardzo wazne bardzo wazne $rednio wazne niewazne

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan empirycznych.
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Przyktadowa karte wynikow sformutowang do celu usprawnienie obstugi kontrahentow
oraz dziatania warunkujace jego osiggnigcie przedstawia tabela 3.

Tabela 3

Karta wynikow w perspektywie wewnetrznej Balanced Scorecard. Cel: Usprawnienie obstugi

kontrahentéw

Wyszczeg6lnienie

Charakterystyka

Cel strategiczny

Usprawnienie obstugi kontrahentow waga

Miernik

Sredni czas zatatwienia sprawy (tematu) od zgtoszenia si¢ do 0,4
podjecia decyzji/podpisania umowy

% spraw zatatwianych droga elektroniczng 0,6

Jednostka miary

[%], [dni, miesigce]

Spos6b pomiaru

Czas mierzony od pierwszego kontaktu z klientem do podje¢tej decyzji.

Liczba spraw zatatwionych pozytywnie, zgtoszonych przez kontrahentow droga
elektroniczng do ogotu spraw (komorki organizacyjne wspotpracujace z klientem
zewngtrznym)

Opis miernika

Miernik informuje jak szybko sa obstugiwani klienci portu morskiego oraz jaki jest
procentowy udzial spraw zatatwianych droga elektroniczng

Czestotliwo$¢ pomiaru

Potrocznie, rocznie

Inicjatywy(zadania)

1. Szeroka dostgpnos¢ do pelnej oferty ustugowej Spotki przez strong internetowa.
2. Rozbudowa systeméw informatycznych o modut zarzadzania relacjami
z klientem.
3. Szkolenia pracownikéw z zakresu poprawy obstugi klienta.
4. Opracowanie i wdrozenie procedury ,,Opiekun klienta”.

Zrédta pozyskiwania
informacji

Komorki organizacyjne Spotki majace kontakt z klientem zewnetrznym.

Warto$¢ oczekiwana

Skrocenie czasu zatatwienia sprawy o 10% w stosunku do roku bazowego.

Odpowiedzialno$¢

Dyrektor ds. Handlowych i Marketingu

Dyrektor ds. Nadzoru Majatkowego
Dyrektor ds. Rozwoju Portdw

Zrodto: opracowanie wlasne.

Dla kazdego z celéw przyporzadkowuje si¢ mierniki ich realizacji, dzigki ktorym moz-
na okres$li¢ w sposob mierzalny osiggniecie celu. Na etapie doboru miernikéw istotng kwe-
stig jest ich liczba. W literaturze przedmiotu eksperci przyjmuja, ze ilo§¢ miernikéw po-
winna by¢ dopasowana do rangi danego celu, dostgpnosci danych i informacji, ktore po-
zwola na jego obliczenie oraz czy jest przydatny w realizacji i ocenie celow. Do kazdego
wyznaczonego celu podporzadkowuje si¢ jeden lub wigcej miernikow. W przypadku sto-
sowania wigkszej ilosci miernikdw, wowczas przypisuje si¢ im odpowiednie wagi, propor-
cjonalnie do ich wplywu na realizacj¢ zamierzonego dziatania.

Przeprowadzone badania pozwolily na okreslenie miernikéw, do ktoérych zalicza sig:
czas obstugi kontrahenta, ilo$¢ nawigzanych kontaktow z klientami, $§rodki unijne pozy-
skane na inwestycje, czas przebywania statku w porcie, poprawe ustug celnych, uproszcze-
nie dokumentacji fadunkowej oraz liczbe pracownikow monitorujgcych realizacj¢ strategii.
Dobor miernikéw uwzglednial koncentracje na takich procesach wewnetrznych, ktore maja
najwiekszy wpltyw na spelnienie wymagan klientow, ich satysfakcje i zwigkszenie konku-
rencyjno$ci. Wyznaczone mierniki w perspektywie procesow wewngtrznych przedstawia
tabela 4.
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Tabela 4

Mierniki w perspektywie proceséw wewnetrznych

Ocena w skali od bardzo wazne do niewazne

Czas obstugi Czas przebywania  Srodki unijne pozy- Poprawa ustug  Liczba pracownikéw
kontrahentow statku w porcie skane na inwestycje celnych zaangazowanych
do $rodkoéw ogodtem W monitorowanie
przeznaczonych i raportowanie stopnia
na inwestycje realizacji strategii
bardzo wazne bardzo wazne bardzo wazne bardzo wazne mniej wazne

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan empirycznych.

Dla kontrahentdw portu morskiego istotnym miernikiem jest czas przebywania statku
W porcie. Wskazanie tego miernika wynika z konieczno$ci ponoszenia przez armatorow
optaty przystaniowej od statkoéw zawijajacych do portu w celach handlowych. Optata ta
naliczana jest za czas zajmowania przez statek nabrzeza uzasadniony potrzebami zatado-
wania i/lub wyladowania towaru, zaokrgtowania i/lub wyokretowania pasazerow. Nato-
miast mniej istotnym miernikiem dla klientow portu morskiego jest czas pobytu tadunku
W porcie.

Biorac pod uwagg, ze podmioty zarzadzajace portami morskimi prowadzg intensywny
proces modernizacji istniejacej infrastruktury portowej oraz budowe¢ nowych terminali,
realizacja w catosci programu inwestycyjnego w oparciu o $rodki wilasne nie jest mozliwa.
Dlatego za bardzo wazne uwaza si¢ pozyskiwanie funduszy w ramach dotacji unijnych.

Przeprowadzona w tym zakresie analiza wynikoéw wskazuje, ze dla kontrahentow por-
tow morskich sa najistotniejsze cele i1 procesy, ktore przektadaja si¢ bezposrednio na pono-
szone przez nich koszty, takie jak optaty portowe, optaty za dostarczane media i optaty za
dzierzawe. W przypadku ustalania taryfy oplat portowych, podmiot zarzadzajacy ma nie-
wielki wptyw na ich wysoko$¢, poniewaz regulujg to osobne przepisy prawa, ktore obliguja
Zarzady Morskich Portéw do ich pobierania. Zbudowana perspektywa procesow we-
wnetrznych dla podmiotu zarzadzajacego portem morskim stanowi podstawe do dalszego
doskonalenia proceséw wystepujacych w przedsiebiorstwie.

3. Ocena perspektywy proceséw wewnetrznych w ZMPSiS SA

Perspektywa proceséw wewngtrznych wyznaczona dla podmiotu zarzadzajacego portem
morskim koncentruje swojg uwage na najwazniejszych procesach, ktore sg istotne dla po-
zycji konkurencyjnej zespotu portowego Szczecin i Swinoujécie. Zastosowanie w praktyce
gospodarczej portu morskiego perspektywy wewnetrznej przyczynito si¢ do usprawnienia
dziatalnosci jednostki. Realizacja zadan wyznaczonych w karcie wynikow polegajaca na
sformutowaniu i wdrozeniu w Spotce procedury ,,Opiekun klienta” i wyznaczeniu jednego
odpowiedzialnego za kontakty z kluczowymi klientami pracownika, przyniosto spodziewa-
ne korzysci. Aktualnie wszyscy klienci zewnetrzni obslugiwani sa przez wyznaczonego
pracownika odpowiedniej komorki merytorycznej. Wplyneto to na znaczne skrécenie czasu
uzyskania informacji zwrotnej przez klienta. W zwigzku z tym wzrosta satysfakcja klien-
tow zewnetrznych Spolki. Potwierdzaja to badania przeprowadzone wsrdd klientow portu
morskiego. W wyniku udoskonalenia procesu komunikacji zewngtrznej i wewnetrznej
wzrosta satysfakcja klientébw portu morskiego z poziomu 87% w 2014 roku do 98%
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w 2015 roku. Na wzrost satysfakcji wptyw miato roéwniez zrealizowanie zadan zawartych
w sformulowanej karcie wynikoéw dla perspektywy procesow wewnetrznych w obszarze
usprawnienie obstugi kontrahentéw, polegajacej na udoskonaleniu zewnetrznej strony
internetowej portu morskiego, co przyczynito si¢ do szybszej identyfikacji przez klientow,
interesujacych ich ofert, informacji i danych. Ponadto, w wyniku udoskonalenia procesu
komunikacji wewngtrznej znacznie wzrosla swiadomos$ci pracownikéw na temat realizo-
wanej strategii. Taki sposob dziatania prowadzi do zbiezno$ci pomig¢dzy celami strategicz-
nymi a operacyjnymi oraz $wiadczy o utozsamianiu si¢ pracownikow z celami przedsie-
biorstwa.

Kolejnym elementem perspektywy proceséw wewnetrznych majacym wptyw na udo-
skonaleniu biezacych dziatan operacyjnych Spotki byto przeszkolenie pracownikéw za-
trudnionych w Biurze Rozwoju Portow w zakresie zarzadzania projektami wspotfinanso-
wanymi $rodkami unijnymi. Wzrost kompetencji pracownikow przetozyt si¢ bezposrednio
na sprawniejsze pozyskiwanie srodkow unijnych na rozwdj portéw i realizacje inwestycji.
Potwierdzaja to pozytywne wyniki kontroli przeprowadzonych przez Europejski Trybunat
Obrachunkowy (ETO), Centrum Unijnych Projektéw Transportowych (CUPT) oraz raporty
z audytow wewnetrznych i zewnetrznych. Udoskonalenie procesu pozyskiwania Srodkow
unijnych bedzie niezwykle widoczne w kolejnej perspektywie unijnej okreslonej na lata
2014-2020. W ramach wieloletniego programu Operacyjnego Infrastruktura i Srodowisko,
ZMPSiS SA planuje zrealizowaé program inwestycyjny za ogolng kwote 1 mid 300 mln zt.

Udoskonalenie proceséw wewngtrznych organizacji pozwala na szybsze i skuteczniej-
sze identyfikowane tak zwanych stabych miejsc, opdzniajacych uzyskanie pozgdanych
wynikow. Informacja taka jest cenna nie tylko z punktu widzenia mozliwo$ci dokonania
biezacej oceny Spotki w kontekscie strategicznych zatozen lecz takze, w przypadku znacz-
nych odchylen od wartosci planowanych poszczegolnych miernikow.

Realizacja proceséw operacyjnych, ktore sg pod $cistym wptywem strategicznych zato-
zen przejawia si¢ konkretnymi wynikami, ktore stanowig informacje zwrotng dla Zarzadu
Spoiki. Na podstawie tych informacji dokonywana jest ocena i analiza strategicznych osia-
gnig¢ przedsigbiorstwa oraz ich weryfikacja w odniesieniu do aktualnosci.

Reasumujac, mozna stwierdzié, iz kierujac wlasciwie procesami wewnetrznymi w Spot-
ce mozliwe jest doprowadzenie do sprawnej niwelacji barier utrudniajacych skuteczna
realizacj¢ zatozonych celow, a tym samym do zwigkszenia efektywnosci dziatania portu
morskiego.

Uwagi koncowe

Zarzadzanie portami morskimi jest zwigzane z kreowaniem ich przysztosci. Poszukiwanie
odpowiedzi na pytanie ,,w jaki sposob zarzadza¢ przedsigbiorstwem, aby osiagnglo suk-
ces?” nurtuje wielu menedzerow.

W celu optymalnego wykorzystania przez porty morskie szans ptynacych z otoczenia,
najwazniejsze jest sprawne realizowanie sformulowanej strategii dzialania. Wymaga to
starannego okreslenia celow strategicznych i skutecznego ich realizowania. Dokona si¢ to
wowczas, gdy jednostka bedzie miata okreslony i uporzadkowany zbior czynnosci, powia-
zanych ze sobg zalezno$ciami przyczynowo-skutkowymi oraz bedzie skutecznie je realizo-
wala.
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INTERNAL BUSINESS PROCESSES PERSPECTIVE BALANCED SCORECARD IN IMPROVING
BUSINESS SEAPORT

Abstract: Purpose — the aim of the article is to present the Balanced Scorecard internal-business-processes
perspective of the seaports management company. Design/Methodology/Approach — while writing the article
the Author used literature analysis and the results of the empirical research carried out in the seaports. Find-
ings — the result of the research is to determine the most important goals from the internal-business-processes
perspective, as well as assigning to them tasks, which are required to achieve these objectives, and to define
the measures of the goals implementation. In the article were also evaluated the application of the internal-
business-processes perspective to increase the effectiveness of the entity. Originality/Value — the article is
a combination of the practical and theoretical knowledge used in seaports.
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