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SYSTEM NORM ISO 9000 : 2000 JAKO NARZEDZIE ADAPTACJI
UStUG LOGISTYCZNYCH

Streszczenie. Artykut przedstawia system nom: 1SO 9000:2000 jako narzedzie
adaptacji ustug logistycznych. Autor prezentowanego artykutu szczegélna uwage
poswiecit problematyce przestanek adaptacji norm ISO 9000;2000, jak réwniez
procesowi adaptacji tych norm na podstawie badah przeprowadzonych wsrdd
wybranych przedsiebiorstw logistycznych funkcjonujagcych na polskim rynku
transportu - spedycji - logistyki (TSL) oraz ich klientéw z dziesieciu branz.

THE 1SO 9000 : 2000 NORM SYSTEM AS A TOOL OF ADAPTATION
OF LOGISTICS SERVICES

Summary. This article present the ISO 9000 norm system as a tool of
adaptation of logistic services. Author of this article has payed special attention to
the question of circumstances of the adaptation of ISO 9000 norm, as well as to
the process of adaptation these norms basing on researches conducyed among
choosen logistic companies operating on the Polish transport, spedition, and
logistic market (TSL) and their clients from ten different business branches.

1 WSTEP

Systemy jakos$ci norm ISO wywierajg coraz wiekszy wptyw na proces adaptacji ustug
logistycznych, gtéwnie ze wzgledu na fakt, ze tatwiej dostosowuja sie do wspéiczesnych
uwarunkowan rynku transportu - spedycji - logistyki. Wyniki przeprowadzonych badan
wyraznie wskazujg, iz wyrazny wzrost adaptacji nastagpit wraz z przeprowadzong zmiang
systemu norm ISO serii 9000 : 2000. Jednym z istotnym czynnikéw, dla ktédrych coraz
wieksza liczba przedsiebiorstw logistycznych, jak wskazujg na to prowadzone badania,
decyduje sie na wprowadzenie sytemu ISO 9000 : 2000, jest prestiz, jaki niesie z sobg
posiadanie tej normy.
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2. PRZESLANKI ADAPTACJI NORM ISO 9000 : 2000

Normalizacja staje sie istotnym narzedziem adaptacji ustug logistycznych. W
przedsiebiorstwach logistycznych wiodagcym systemem jakoS$ci staty sie normy ISO serii
9000:2000. Popularno$¢ norm ISO 9000:2000 systematycznie wzrasta, pomimo ze ich
zastosowanie nie jest obovvigzkowe[l], przeprowadzone badania wskazujg, ze pozytywny
wptyw norm ISO 9000:2000 wynika z nastepujacych cech [2]:

kompleksowo$¢ - zawierajg wszystkie elementy niezbedne do utworzenia
efektywnego systemu jakos$ci w przedsiebiorstwie logistycznym,
- elastyczno$¢ - pozostawiajg przedsiebiorstwu logistycznemu ostateczng

odpowiedzialno$é za dobér metod i narzedzi ksztattowania jakosci,
uniwersalno$¢ - mozna je stosowaé¢ w organizacjach dostarczajagcych na rynek
transportu - spedycji - logistyki bardzo réznigce sie miedzy soba ustugi,

- dobre zaplecze organizacyjne - gdyz sg wspierane przez organizacje uznawane
powszechnie za forum do wprowadzania w normie zmian, dokonywania ocen
systemu jako$ci w organizacji,
obiektywno$¢ - ocena zgodnosci systemu jakosci funkcjonujagcego w organizacji z
normg odniesienia jest poufiia, profesjonalna i oparta na interpretacji znanej
wszystkim zainteresowanym.

Mimo iz popularno$¢ norm I1SO 9000:2000 wsréd przedsiebiorstw logistycznych
rosnie, to jednak o ostatecznym przyjeciu przez kierownictwo przedsiebiorstwa
logistycznego, jak potwierdzajg to badania zwigzane z wdrozeniem norm ISO 9000 : 2000,
decyduje szereg innych przestanek, takich jak [3]:

- przymus zc strony konkurencji,

- prestiz,

- stawianie nowych celdw,

potrzeba uporzadkowania realizowanych w organizacji proceséw,

- ulatwienie wspétpracy z innymi organizacjami.

Przymus zc strony konkurencji wynika z faktu, ze dla funkcjonowania wielu
przedsiebiorstw logistycznych konkurencyjne otoczenie rynku transportu - spedycji -
logistyki ma decydujgce znaczenie, a posiadanie certyfikatu 1SO jest rodzajem przepustki do
zdobycia lepiej ptatnych kontraktéw. Certyfikat 1SO jest w takim przypadku warunkiem
koniecznym, cho¢ bardzo czesto niewystarczajgcym, aby moc efektywnie prowadzic
dziatalno$¢ gospodarczg i pokona¢ konkurencje. Wedtug przeprowadzonych badan ten
wiasnie argument jest najczesciej wskazywanym ws$rod przedsiebiorstw logistycznych, ktéry
sktania je do wdrozenia norm ISO serii 9000 :2000 - 62 % badanych firm - tabela 1.

Tabela 1
Przestanki wprowadzenia systemu jakos$ci 1ISO 9000 : 2000
w przedsiebiorstwach logistycznych dziatajacych na polskim rynku TSL

Lp. WYSZCZEGOLNIENIE %
. KONKURENCIJA 62
2. PRESTIZ 19
3. STAWIANIE NOWYCH CELOW 2
4, UPORZADKOWANIE PROCESOW 8
5.  WSPOLPRACA Z INNYMI ORGANIZACIAMI 9

rédto: opracowanie wtasne
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Nie zawsze jednak czynnik rynkowy musi dziata¢ na zasadzie przymusu. Z danych
zawartych w tabeli 2 wynika, ze 19 % badanych przedsiebiorstw logistycznych wdrozyta ISO
ze wzgledéw prestizowych. Przedsiebiorstwa logistyczne czesto rywalizujg miedzy sobg o
wdrozenie certyfikatu. Wynika to z checi zaprezentowania sie na rynku transportu - spedycji
- logistyki w charakterze lidera jakosci. Certyfikat staje sie wowczas elementem
wykorzystywanym w kampaniach reklamowych przez dziaty marketingu. Potrzeby i korzysci
wynikajace z posiadania certyfikatu 1SO nie ograniczajg sie jednak tylko do rynku TSL.
Firmy logistyczne posiadajgce certyfikat wskazuja coraz cze$ciej, ze wprowadzony system
ISO przyczynit sie do uporzadkowania proceséw w przedsiebiorstwie logistycznym - 8 %.
Zdarza sie, ze niektore przedsiebiorstwa logistyczne nie posiadajg nawet okreslonej struktury
organizacyjnej. Przedsiebiorstwo logistyczne sktadajgce sie z kilkudziesieciu oséb moze z
powodzeniem funkcjonowaé na rynku bez szczegdlnie wykrystalizowanej struktury
organizacyjnej. Jest to bardzo elastyczny uktad, w ktérym wspdipracownicy wzajemnie sie
uzupetniajg bez szczegétowo okreslonych zadan i uprawnien. Sytuacja taka jednak zaczyna
sie komplikowaé, gdy przybywa klientéw, a z czasem zwieksza sie liczba nowych
pracownikéw, wdwczas zaczynajag sie pojawia¢ problemy kompetencji. Najczesciej
wystepujgcymi symptomami braku uporzadkowania w przedsiebiorstwie logistycznym sg:
op6znienia w realizacji zlecen, wzajemne pretensje i ,przerzucanie” winy miedzy
wspoétpracownikami, zta atmosfera pracy, a w efekcie niezadowolenie klientéw. Poniewaz
wyniki ekonomiczne, jakie osigga przedsiebiorstwo logistyczne, zdaniem kierownictwa sg
dobre, wprowadzenie zmian nie jest konieczne, po co co$ zmienia¢, jezeli system funkcjonuje
dobrze, tak najczesciej kontrargumentujg przedstawiciele kierownictwa - stan jednak pogtebia
sie. Kiedy przedsiebiorstwo decyduje sie z takich czy innych powoddw na wdrozenie systemu
ISO 9000 : 2000, wowczas konieczne jest opracowanie schematu organizacyjnego oraz
jednoznaczne okreslenie odpowiedzialnosci i uprawnien poszczegdlnych pracownikéw. Jest
to przetomowy moment w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa logistycznego. Dzigki temu
prace prowadzone sg przez osoby o odpowiednich kwalifikacjach, eliminowane sg
anonimowe dziatania, ro$nie poziom odpowiedzialnosci i kompetencji pracownikéw za
poszczeg6lne procedury, wyraznej poprawie ulega atmosfera pracy, a co najistotniejsze
stabilizuje sie jako$¢ realizowanych ustug logistycznych.

Od systemow jakosci oczekuje sie nie tylko zaprowadzenia jasnych uregulowan na
poziomie operacyjnym, ale przede wszystkim strategicznym. Szczegélnie wazne jest
sformutowanie misji i celéow przedsiebiorstwa logistycznego, a nastepnie stworzenie
warunkéw pozwalajacych na ich realizacje. Wiele przedsiebiorstw logistycznych funkcjonuje,
bowiem z dnia na dzien, bez wizji swojego miejsca na rynku transportu - spedycji - logistyki
w przysztosci. System jakos$ci motywuje do stawiania sobie jasnych celéw i daje szanse, ze
sformutowana strategia ksztattowania jakosci bedzie skutecznie realizowana.

Waznga przestanka wprowadzenia systemu jakosci w przedsiebiorstwie logistycznym
jest rbwniez potrzeba rozpoznania realizowanych proceséw, a nastepnie poprawy ich jakosci,
w przeprowadzonych badaniach 8% ankietowanych wskazato na ten czynnik. W wielu
przedsiebiorstwach logistycznych procesy realizowane sg w oparciu o struktury funkcjonalne.
Umozliwiajg one wprawdzie wprowadzenie daleko idacej specjalizacji, jednakze
~rozdrabniaja” procesy na wiele prostych dziatan i czynnos$ci. Logicznie spéjne dziatania
lokowane sg w réznych dziatach i pionach organizacyjnych, co najczesciej komplikuje szybki
przeptyw informacji i czyni proces bardziej podatny na powstawanie btedéw. Kierownicy
funkcjonalni odpowiadajg jedynie za swoje jednostki organizacyjne i przypisane im zadania,
nikt natomiast nie ogarnia catego procesu i nie jest za niego w peini odpowiedzialny, a
poszczeg6lne procesy sg ukryte w r6znych strukturach organizacyjnych przedsiebiorstwa.
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Norma ISO 9000 : 2000 wymusza identyfikacje i opisanie proceséw wystepujagcych w
przedsiebiorstwie logistycznym. Zostajg ustalone punkty, w ktérych procesy sie przenikajg i
wzajemnie na siebie oddziatuja. Na poziomie proceséw system jakosci I1SO 9000 : 2000
prowadzi do zwiekszenia konkurencyjnosci przedsiebiorstwa logistycznego, gtownie poprzez
poprawe jakos$ci ustug logistycznych. Dlatego szczegélne znaczenie przypisa¢ nalezy tym
procesom, ktére bezposrednio decyduja o jakos$ci realizowanych ustug, gdyz tylko w ten
spos6b mozliwe jest podniesienie konkurencyjnos$ci przedsiebiorstwa logistycznego na rynku
TSL. Kazdy proces sktada sie z szeregu operacji i czynnosci przypisanych do konkretnych
stanowisk pracy. Sposob ich wykonywania wptywa bezposrednio na jako$¢ catego procesu.
Dlatego norma I1SO 9000 : 2000 zwraca szczeg6lng uwage na identyfikacje i ksztaltowanie
czynnikéw, ktére majg wptyw najakos$¢ procesow.

Réwniez utatwienia wspoétpracy z klientami posiadajacymi juz certyfikat stato sie dla
9% badanych przedsiebiorstw logistycznych przestanka wdrozenia norm ISO 9000:2000.
Normatywy, w oparciu o ktére opracowywane sa najczesciej systemy jakos$ci, okre$laja
standard funkcjonowania organizacji. Standardy obowigzujagce w przedsiebiorstwie
logistycznym posiadajgce certyfikat ISO 9000 : 2000 i wymogi dotyczace obstugi klienta oraz
mozliwosci ich spetnienia, sposobu opracowywania ofert oraz zawierania umoéw sprawiajg, ze
mozliwo$¢ wystapienia kosztownych nieporozumieA we wspdipracy z takim kontrahentem
jest znacznie mniejsza.

3. ADAPTACJA NORM ISO 9000:2000 W PRZEDSIEBIORSTWIE LOGISTYCZNYM

Normy ISO adaptujg sie do wymogoéw, jakie stawia otoczenie. Przejawem procesu
adaptacji w zakresie norm SO, ktéra istotnie wptywa na jakos$¢ realizowanych ustug
logistycznych, jest nowa norma ISO 9000 : 2000. Fundamentalne zmiany, jakie wprowadzono
w normie I1SO 9000 : 2000 w kwestii postrzegania jakos$ci ijej wptywu na przedsiebiorstwo,
niosg istotne konsekwencje réwniez dla poprawy jakosci realizowanych ustug logistycznych.
W poprzednio obowiazujagcej normie ISO 9000 : 1994 zalozenia normy sprowadzaly sie
jedynie do zapewnienia, a wiec dotrzymania pozgdanego poziomu jakosci realizowanych
ustug logistycznych. Obecnie obowigzujgca norma ISO 9000 : 2000 idzie o wiele dalej.
Konsekwencje jej wdrozenia wymagaja od przedsiebiorstwa logistycznego czego$ wiecej niz
tylko stworzenia procedur, zapewniajacych odpowiedni poziom jako$ci. Oznacza przede
wszystkim konieczno$¢ wypetnienia luki w zakresie kultury jakosci, ktéra tworzytaby klimat
otwartej wspétpracy miedzy pracownikami przedsiebiorstwa logistycznego a klientami oraz
dostawcami, ktorej celem bytoby nieustanne poszukiwanie mozliwo$ci wzrostu poziomu
jakosci realizowanych ustug oraz funkcjonowanie przedsiebiorstwa logistycznego.
Konsekwencjom takiej percepcji postrzegania proceséw jakos$ci zachodzacych w
przedsiebiorstwie logistycznym jest wzrost wymagan, jakie narzuca norma na jakoSci
realizowanych ustug logistycznych, co w konsekwencji istotnie podnosi ich standard.
Potwierdzajg to przeprowadzone badania poréwnawcze ws$réd klientdw przedsiebiorstw
logistycznych, wykonane wtedy kiedy obowigzywata norma ISO 9000 : 1994 oraz ISO 9000 :
2000. Na pytanie: czy zauwazalny jest wzrost poziomu jakos$ci realizowanych ustug
logistycznych ws$réd przedsiebiorstw, ktére posiadaja 1SO 9000 : 2000, $rednio 73%
zauwazyto istotng réznice, tzn. ze nastapit zauwazalny wzrost jakosci realizowanych ustug
logistycznych. Pozostate 17% nie dostrzegto istotnej réznicy w poziomie jakosci
realizowanych ustug, reszta, tj. 10%, uwaza, ze nastapit spadek jakosci realizowanych ustug
logistycznych, wyniki zaprezentowano w tabeli 2.
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Tabela 2
Wyniki badan poré6wnawczych przeprowadzonych wsérdéd wybranej grupy klientow
z dziesieciu branz pomiedzy system I1SO 9000 : 1994 a system norm ISO 9000 : 2000
w przedsiebiorstwach logistycznych

Klienci firm

logistycznych TAK NIE MAM ZDANIA NIE
z nastepujacych (w%) (w%) (w%)
branz:

Elektroniczna 54 31 15
Spozywcza 61 24 15
Farmaceutyczna 67 17 16
Motoryzacyjna 86 14
Meblarska 65 29
Budowlana 79 18
Hutnicza 74 16 10
Wydobywcza 73 13 16
Handel 91 6 3
Energetyka 85 9

Zrédto: opracowanie wiasne.

Dane zawarte w tabeli 2 wskazuja, iz znaczna wigkszo$¢ klientéw firm logistycznych,
ktére wprowadzity 1SO 9000 : 2000, istotnie odczuta wzrost jakosci realizowanych ustug.
Nowa wersja ISO 9000 : 2000 w istotny sposéb nawigzuje do zatozer i wytycznych
TQM. Ponadto, wersja ta definiuje cztery cele w zakresie dotrzymywania standardéw, ktére
odpowiadatyby wymaganiom rynku wraz z uptywem czasu, a sg to[3]:
powszechna akceptacja - standard stosowany w skali Swiatowej,
- biezaca kompatybilno$¢ - standard dajacy mozliwo$¢ tatwej adaptacji innych
branzowych norm,
- przyszta kompatybilno$é -standard dajgcy mozliwo$¢ wnoszenia systematycznych
poprawek - ulepszen, akceptowalnych przez jego uzytkownikéw,
- przyszta elastyczno$é - standard tworzacy w przedsiebiorstwie ,architekture”,
ktéra pozwala na tatwg adaptacje nowych elementéw podnoszacych jako$¢ w
przedsiebiorstwie.
Celem opracowania i wprowadzenia nowelizacji zbioru norm ISO 9000 : 2000 byto
usuniecie ich ewidentnych stabos$ci, a takze uzyskanie wiekszej sp6jnosci miedzy nimi.
Ograniczono zatem liczbe norm, upraszczajgc ich strukture- rys 1.
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Rys. 1. Poréwnanie uktadu norm serii 1SO 9000:1994 oraz I1SO 9000:2000
Fig. 1. Comparision of arrangcment of the 1ISO 9000:1994 and 1SO 9000:2000 norm

scries
Zrédto: [3] S. 186.

W normie I1SO 9000:2000 zawarto zestaw wymagan okreslajagcych zdolnos$é
organizacji do dostarczania wyrobéw spetniajacych wymagania klientéw. Jest jedyng normg
stanowigcg podstawe do certyfikacji Systemu Zarzgdzania Jako$cig. Norma ISO 9000:2000
zawiera z kolei wytyczne do ciggtego doskonalenia oraz wskazéwki do przeprowadzania
oceny jego efektywnosci i skutecznosci.

Nowa struktura wskazuje wiele zalet, z ktérych najwazniejsze to [3]:

- uzyskanie jednolitej struktury norm 1SO 9001 i ISO 9004,

- stworzenie jednej uniwersalnej normy wymagan, z ktérej moga korzysta¢ rézne

organizacje, bez wzgledu na ich wielko$¢, strukture, charakter dziatalnosci, rodzaj

dostarczanych na rynek wyrob6éw czy tez przynaleznos$¢ branzowa,

- dostosowanie norm serii 1ISO 9000:2000 do norm ISO 14000, co w przysztosci

utatwi organizacjom integracje systemu zarzgdzania jakos$cig z systemem zarzgdzania

Srodowiskiem.
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4. PODSUMOWANIE

Cecha charakterystyczng nowej normy I1SO 9000:2000 jest uwypuklenie dziatan
zwigzanych z orientacjg na klienta, ciagtym doskonaleniem oraz podej$ciem nastawionym na
proces. Jest to konsekwencja oparcia nowej normy na o$miu podstawowych zasadach [4], [5]:

zorientowanie na klienta,

- przywoédztwo,

zaangazowanie ludzi,

- podejscie nastawione na proces,

- systemowe podejScie do zarzadzania,

- ciggte doskonalenie,

- rzeczowe podejécie do podejmowania decyzji,

wzajemne korzysci w stosunkach z dostawcami.

Zasady okre$lajace funkcjonowanie przedsiebiorstwa logistycznego w oparciu o
norme 1SO 9000:2000 w duzo wiekszym stopniu przyczynig sie do wzrostu adaptacji ustug
logistycznych, anizeli miato to miejsce w stosunku do poprzednio obowigzujgcej normy.
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Abstract

This article deal with the question of the ISO 9000 norm quality system in the process
of adaptation of logistic servicess. Problems undertaken in this treatise are especially dealing
with the analysis of influences which this new system exerts on logistic companies and its
customers after amendment. As the results of a research carried out among chosen group of
clients from ten different branches operating on Polish TSL market, the majority of
purchasers of logistic services has noticed positive influence of the amendment of ISO 9000 :
2000 on the level of quality of realized services.



