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Ludzkimi w Szkole Gtéwnej Handlowej i studium ,,Bankowos¢ Inwestycyjna” w Gdan-
skiej Akademii Bankowej.

Proinnowacyjne ZZL w firmie DHL Express
(Poland)

DHL jest $wiatowym liderem na miedzynarodowym rynku przesytek ekspresowych, dro-
gowych ilotniczych oraz frachtu morskiego, lotniczego i obstugi logistycznej. Sie¢ global-
na DHL obejmuje ponad 220 krajéw, za$ 300 000 pracownikdéw zapewnia dostarczanie
przesylek do ponad 120 000 destynacji na wszystkich kontynentach. Od 1 stycznia 2003
roku DHL roku nalezy do Deutsche Post World Net (DPWN), najwickszego na $wiecie
koncernu oferujacego ustugi logistyczne, pocztowe i finansowe.

DHL Express (Poland) powstat 1 kwietnia 2003 roku z potaczenia dwdch firm — Se-
rvisco, polskiej firmy bedacej liderem na krajowym rynku ekspresowych przesytek dro-
gowych, i DHL International — amerykanskiego lidera na $wiatowym rynku miedzyna-
rodowych ustug lotniczych. Program wspierajacy innowacyjnosé firma wdrozyta w 2007
roku. Dtugoletnig globalng strategie nazwano Frrst Choice. Jej celem jest przeksztalcenie
DHL w ,firme pierwszego wyboru dla klientéw i pracownikéw”. Jest wdrazana wedtug
5 pozioméw w okreslonych odstepach czasowych: uruchomienie — pierwsze sukcesy —
poszerzenie zakresu — codzienna praktyka — zmiana kulturowa. Strategia First Choice
oznacza wykorzystanie w regularnej dzialalnosci firmy elementéw metodologii Szx Sig-
ma. Sam proces wdrazania ma charakter wielowymiarowy, realizowany kompleksowo
na wielu plaszczyznach, obejmujacych wszystkie elementy funkcjonowania firmy zardw-
no w wymiarze procesdéw czysto operacyjnych (doskonalenie proceséw pracy i procesu
obstugi klienta), jak i zmiany kultury firmy (pracownicy). Nad sprawnym wdrazaniem
strategii czuwa dedykowany zespdt Biura First Choice. Udzial w programie First Choice
oraz prowadzenie wybranej inicjatyw umozliwiajg pracownikom zaangazowanym w ich
realizacje zdobycie nowych umiejetnosci, a w szczegdlnosci rozwiniecie kompetencji
przywodezych: myslenie analityczne, orientacja na klienta, komunikacja, nastawienie
biznesowe, budowanie i kierowanie zespolem, wywieranie wpltywu. Wybér lideréw ini-
cjatyw oparty jest na ocenie kompetencji pracownikéw dokonywanej przez nich samych
iich przetozonych. Po zakoficzeniu inicjatywy liderzy przechodza podobny proces oceny,
dzieki czemu mozna okresli¢, w jakim zakresie rozwineli swoje umiejetnosci.
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Zasadg jest to, ze kazdy pracownik moze zglosi¢ pomyst na usprawnienie proceséw
DHL, co w praktyce ma sie przelozy¢ na wzrost satysfakcji z ustug firmy wérdd klientéw
oraz zwiekszy¢ zadowolenie pracownikéw z pracy. Pomyst zgloszony przez pracownika
przechodzi nastepnie procedure przegladowa, oparta na metodzie DMAIC. Jesli okaze
sie, Ze propozycja ze strony pracownika to raczej proste usprawnienie, zostaje ono wdro-
zone na zasadzie Quick Win’s. Jesli jednak okaze sie, ze nie sg znane ani przyczyny pro-
blemu, ani jego rozwigzanie wtedy powoluje sie zespdl, na czele ktérego stoi whasciciel
procesu i lider inicjatywy. Pracownik ma mozliwo$¢ zostania cztonkiem takiego zespotu,
a jesli przeszedt odpowiednie szkolenie, moze zostaé liderem inicjatywy. Prace zespolu
w zaleznosci od poziomu skomplikowania inicjatywy trwajg od 3 do 6 miesiecy. Po za-
koficzeniu projektu zespodt i jego lider moga spodziewad sie wynagrodzenia na poziomie
do 10% przyniesionych korzysci.

Aby pobudzi¢ innowacyjnos¢ wsréd pracownikéw, w 2008 roku przeprowadzono
First Choice Road Show. W calej Polsce zorganizowane zostaly spotkania komunikacyjne
oraz specjalne warsztaty tzw. mapy dialogowe z udzialem pracownikéw i kurieréw. Spo-
tkania te odbyly sie tacznie w 40 lokalizacjach DHL Express (terminale i sortownie),
gromadzgc przeszto 2100 kurieréw oraz blisko 700 pracownikéw. Dodatkowo 200 oséb
aktywnie uczestniczylo w intensywnych warsztatach dotyczgcych doskonalenia obstugi
klienta. Na warsztatach tych spotykali sie, i wspdlnie pracowali, przedstawiciele réznych
dzialéw zaangazowanych w proces obstugi klienta — kurierzy i koordynatorzy transpor-
tu kurierskiego, pracownicy punktéw przyjeé, magazyndw, dziatu rozliczen, konsultanci
telefonicznej obstugi klienta, dzialu sprzedazy oraz wsparcia. Uczestnicy zglaszali swoje
pomysly, otwarcie dyskutowali o problemach i potencjalnych rozwigzaniach. W trakcie
warsztatow map dialogowych identyfikowane byly problemy, a w trakcie dyskusji znaj-
dowano ich rozwigzanie.

Efektem dziatan byly zar6wno proste rozwigzania wdrazane na poziomie terminala
(np. zmiana godzin pracy, aby bardziej dostosowa¢ je do potrzeb klientéw i pracowni-
kow), jak i pomysty na ogdlnokrajowe usprawnienia.

Dla zarzadu po spotkaniach z pracownikami stalo sie jasne, ze rozwdj innowacyj-
nosci musi by¢ wspierany przez zmiane klimatu organizacyjnego. I taki proces zostat
w firmie zapoczatkowany. Jego efekty to nie tylko rozpoczecie prac nad filarami kultury
organizacyjnej, ale takze np. przebudowa sali szkoleniowej tak, aby wspierata rozwo;
kreatywnosci pracownikéw w czasie spotkan.

W DHL Express wdrozono szereg inicjatyw doskonalenia proceséw, ktére wybra-
no na podstawie badania opinii klientéw firmy. Obejmujg one m.in.: zbiory i dorecze-
nia przesylek, fakturowanie czy telefoniczng obstuge klienta. Te, ktére zakonczylismy
w ubieglym roku, przyniosly nie tylko korzysci finansowe, ale takze doprowadzily do
uproszczenia procesdw. Waznym elementem dla dziatu HR bylo takze to, Ze dwie z prze-
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prowadzonych inicjatyw dotyczyly obszaru zarzadzania zasobami ludzkimi. Pracowano
nad ograniczeniem rotacji kurieréw i sredniej kadry menedzerskiej w terminalach. Juz
pierwsze wyniki pokazaly nam, jak tatwo przeoczyé w codziennym dziataniu podstawowe
zasady zarzadzania zasobami, np. poprzez nadmierng koncentracje wiedzy do nauczenia
w pierwszych dniach pracy.

Podsumowujac, nalezy podkresli¢, ze 24 zrealizowane inicjatywy przyniosly firmie
znaczace korzy$ci zaréwno w obszarze finansowym, jak i w rozwoju zasobéw ludzkich.

Magdalena Chabifiska-Rossakowska—dyrektor ds. personalnych, cztonek Zarza-
du DHL Express (Poland), absolwentka Akademii im. Jana Dtugosza w Czestochowie,
ze specjalizacjg poradnictwo zawodowe i posrednictwo pracy. Skonczylta takze studia
podyplomowe w Akademii Leona Kozminskiego w Warszawie — Zarzadzanie kompe-
tencjami pracownikéw. Ma réwniez certyfikat Coach ICC. Doswiadczenie zawodowe
zdobywata miedzy innymi w Tesco Polska — jako dyrektor personalny ds. operacyjnych.
Jej zainteresowania zawodowe koncentrujg sie na development center jako narzedziu roz-
woju pracownikéw oraz przywodztwie w organizacjach rozproszonych.





