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ZIMON Dominik’

Implementacja wytycznych normy ISO 9001 drogg do usprawnienia
podsystemow logistycznych

WSTEP

Stosunkowo duzy wachlarz udogodnien 1 profitbw wynikajagcy z implementacji wymagan
standardow zarzadzania jakoscig sprawia, ze systemowe zarzadzanie jakoscig staj¢ si¢ coraz bardziej
popularne wsroéd przedsigbiorstw reprezentujacych rézne branze i1 odmienne profile dziatalnos$ci.
Organizacje funkcjonujace w szeroko pojetej branzy logistycznej nie sg tu wyjatkiem. Warto
podkresli¢, ze wdrazanie znormalizowanych systemow zarzadzania jakoScia w przedsigbiorstwach
prowadzacych dziatalnos$¢ logistyczng jest jak najbardziej uzasadnione poniewaz naczelne zadania
logistyki oraz zarzadzania jakoS$cig sg zbiezne. Podstawowym celem zarzadzania logistyka 1 jakoscia
jest bowiem swiadczenie ustug oraz wytwarzanie produktow w petni uwzgledniajagcych wymagania
klientow. Ponadto wszystkie procesy realizowane w przedsigbiorstwie powinny by¢ temu celowi
w pelni podporzadkowane.

Wdrazajac wymagania standardow zarzadzania jakos$cig nalezy wzia¢ pod uwage fakt, ze kazda
branza czy przedsiebiorstwo posiada swoja specyfike, ktorej ujecie jest kluczowg kwestig decydujaca
o prawidlowym opracowaniu dokumentacji systemowej determinujgcej skutecznos$¢ 1 efektywnos¢
wdrazanego systemu.

Celem niniejszej publikacji jest zaakcentowanie 1 uwypuklenie obszarow logistycznych, ktore
mozna udoskonala¢ poprzez wdrazanie wytycznych znormalizowanych systemow zarzadzania
jakoscia.

1. WADY I ZALETY ZNORMALIZOWANYCH SYSTEMOW ZARZADZANIA JAKOSCIA

Kierownictwo organizacji decydujac si¢ na wdrozenie wymagan systemu zarzgdzania jakoscig
musi wiedzie¢, ze proces ten jest dlugotrwaty, skomplikowany 1 generuje znaczne koszty. W zwigzku
z powyzszym podjecie ostatecznej decyzji powinno by¢ poprzedzone szczegdlowa analizg
oplacalnosci tej inwestycji, w ktorej nalezy uwzgledni¢ zaréwno pozytywne jak i negatywne strony
implementacji wymagan systemowych.

Do pozytywnych stron implementacji systemu zarzadzania jakoscia w organizacjach mozna
zaliczy¢ [6, s. 33 — 34]:

a) pehiejsze ukierunkowanie si¢ na potrzeby klientow,

b) wigksze zaangazowanie pracownikOw w podnoszenie jakosci swoich dziatan na wszystkich

poziomach organizacji,

c¢) uporzadkowanie podstawowych obszaréw logistycznych, takich jak planowanie, produkcja,

zakupy, dystrybucja, sprzedaz itd.,

d) usprawnienie systemu decyzyjnego oraz przeptywu informacji,

e) skrocenie przebiegu procesow,

f) zapewnienie stabilnych, powtarzalnych wyrobow 1 ustug, co zmniejsza potencjalng liczbe

reklamacji 1 skarg klientow, a tym samym zwigksza wiarygodno$¢ organizacji,

g) zwiekszenie wydajnosci pracy,

h) przejrzysty podziat uprawnien 1 odpowiedzialnosci, co eliminuje mozliwos$¢ dublowania dziatan

oraz redukuje grozbe konfliktéw pomiedzy komorkami organizacyjnymi 1 pracownikami,

1) ksztaltowanie projakosciowej kultury organizacji oraz wlasciwej komunikacji wewngtrzne;.

J) poprawe¢ wizerunku organizacji,

! Politechnika Rzeszowska, Wydziat Zarzadzania, , 35-959 Rzeszow, al. Powstancow Warszawy 10. Tel: 17 8651073 zdomin@prz.edu.pl.

Logistyka 4/2014 1557




Logistyka - nauvka

k) wzrost wrazliwos$ci organizacji na zachowania klientow 1 konkurentow,

1) tatwiejszy dostep do rynkow migdzynarodowych,

m)zwickszenie zaufania jednostek zewnetrznych do organizacji.

Szczegdlowe opisy pozytywnych stron implementacji znormalizowanych systemow zarzadzania
jakoscig niewatpliwie dominujg w fachowe;j literaturze, dokonujac jednak ich peinej charakterystyki
nie mozna poming¢ wad 1 niedociggni¢¢, ktorych nie sg one pozbawione. Do najpowazniejszych
mankamentoOw znormalizowanych systemow zarzadzania jako$cig zalicza si¢ [12, s. 72-73]:

a) wysokie koszty wdrozenia, certyfikacji 1 utrzymania systemu,

b) mozliwos$¢ wystgpienie nadmiernej biurokracji,

c) destabilizacj¢ dotychczasowego systemu zarzadzania,

d) formalizacj¢ czynno$ci 1 dziatan,

e) marginalizacj¢ funkcji innych dzialow w organizacji,

f) pracochtonnos$¢ i czasochtonnosé,

g) zbyt uniwersalny charakter,

h) spowalnianie rozwoju organizacji,

1) przedlozenie wymagan systemOow nad wymagania klientach.

Analizujac powyzsze zestawienie mozna zauwazy¢, ze znormalizowane systemy zarzadzania
jakoscig moga wnies¢ do przedsigbiorstwa relatywnie duzo efektywnych 1 skutecznych rozwigzan.
Niestety wystapienie pozytywnych stron systemu jest bardzo mocno uzaleznione od prawidlowego
przebiegu procesu opracowywania, implementacji oraz utrzymywania i doskonalenia systemu. Bledy,
niedokfadnosci, pospiech i1 brak wiedzy na etapie wdrazania systemu, prowadzg do sytuacji, w ktorej
swiezo wdrozony system nie oferuje zadnych korzysci, a generuje koszty 1 absorbuje pracownikow
dzialaniami nieprzynoszacymi korzysci. Kluczem do sukcesu jest, wigc odpowiednie zaplanowanie
procesu wdrozeniowego w pelni uwzgledniajacego specyfike organizacji oraz branzy. Prawidlowo
opracowany proces projektowania i wprowadzania systemu zarzadzania jako$cig w organizacji
powinien obejmowac trzy nastgpujace fazy:

1. Faze projektowania: w ktorej punktem wyjscia jest opracowanie polityki jako$ci, mapy procesow,
wymaganej dokumentacji systemowej oraz przyjeci¢ harmonogramu wdrozeniowego.

2. Faze wdrazania: w ktorej poprzez szkolenia, audyty, dziatania korygujace oraz czynnosci
kierownicze dokonuje si¢ implementacji wymagan zawartych w dokumentacji do poszczegolnych
komorek organizacyjnych i stanowisk roboczych.

3. Faze utrzymywania 1 doskonalenia: jej podstawowym celem jest monitorowanie funkcjonowania
systemu oraz podejmowanie dzialan prowadzacych do minimalizacji 1 upraszczania procedur
systemowych 1 proceséOw oraz ich doskonalenia.

2. ISO 9001 A DOSKONALENIE PODSYSTEMOW LOGISTYCZNYCH

W Polsce wcigz najczesciej] wdrazanym standardem jest system zarzadzania jakoscia wedhug
normy ISO 9001. Swoja znaczng popularno$¢ system ten zawdzigcza uniwersalnemu charakterowi
dzigki ktoremu jego wymagania moga by¢ implementowane w kazdego typu organizacji, ponadto
jego prawidtowe wdrozenie wspiera wlasciwie wszystkie kluczowe procesy w przedsigbiorstwie.

Zdaniem M. Urbaniaka [11, s. 7] zatoZzenia normy ISO 9001 kfadg nacisk na zdefiniowanie przez
organizacj¢ Scisle okreslonych kryteriow dotyczacych realizacji procesOw operacyjnych (zwigzanych
miedzy innymi z transportem 1 magazynowaniem towardw), poprzez instrukcje stanowiskowe,
programy szkolen pracownikow, zapewnienie kluczowych zasobow, a takze okreslenie metod
monitorowania 1 pomiaru. Autor podkresla rowniez, ze spetnienie tych zalozen jest warunkiem
wstepnym przy wyborze operatoréw logistycznych przez migdzynarodowe koncerny produkcyjne, jak
1 sieci handlowe.

W zwiazku z powyzszym w dalszej czgSci pracy zostanie oméwiony wplyw implementacji
wymagan wiasnie tej normy na doskonalenie podstawowych podsystemow logistycznych.
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a. ISO a podsystem zaopatrzenia

Koncepcje systemow zarzadzania jakoScig zaktadaja osiggnigcie optymalnego poziomu jakosci
wyrobow. Wobec tego producenci i kooperujagce z nimi przedsigbiorstwa tworzg fancuch dostaw
bazujacy na zapewnieniu, ze produkt bedzie speliat przyjete standardy w zakresie jakosci.
Pierwszym etapem majacym niebagatelny wpltyw na jako$¢ wyrobu gotowego jest proces
zaopatrzenia, dlatego producenci powinni dokonywa¢ wyboru 1 oceny dostawcé4w na podstawie ich
zdolnos$ci do dostarczania wyrobu w pelni zgodnego z ich oczekiwaniami. W tym celu przyjmuja oni
kryteria wyboru, oceny 1 selekcji poszczegdlnych dostawcow [3, s. 20].

Wybdr dostawcy powinien by¢ poprzedzony nast¢pujacymi dziataniami:

a) szczegdlowym sprecyzowaniem potrzeb przedsigbiorstwa,

b) prowadzeniem badan nad potrzebami i satysfakcja klienta, nast¢pnie wigczeniem ich wynikdéw

w proces doskonalenia produktu,

c¢) opracowaniem listy dostepnych dostawcow.

Kolejnym krokiem jest ocena 1 wybor konkretnych zrodel zaopatrzenia. Na tym etapie
przedsiebiorstwa moga postuzy¢ si¢ wieloma narzedziami o ré6znym stopniu zlozonosci. Pamigtac
jednak nalezy o tym, aby odpowiednio dobra¢ kryteria oceny dostawcéw (nie bazowac tylko
1 wylacznie na cenie) oraz za krytertum nadrzedne uzna¢ umiej¢tnos¢ wkomponowania si¢
potencjalnych dostawcow w strategie realizowang przez przedsigbiorstwo. Przestrzeganie tych regut
pozwoli utrzymywac¢ dtugotrwate stosunki z dostawcami, ktore uznawane sg za podstawg integracji
dziatanh w ramach tancucha dostaw.

Kolejnym wazng kwestia w procesie zaopatrzenia, ktorej nie moga poming¢ przedsigbiorstwa
stosujace si¢ do wymagan normy ISO 9001 jest przyjecie formy i zakresu kontroli nad zakupionymi
srodkami rzeczowymi. Jest to kwestia priorytetowa gdyz jako$¢ nabywanych komponentow
W znaczacym stopniu rzutuje na jako$¢ koncowa wyrobu gotowego oraz ptynnos$¢ realizacji procesoOw
produkcyjnych. Ustalajac zakres formy i kontroli nad dostawcami nalezy mie¢ na wzgledzie
[13,s. 156]:

a) stopien wptywu nabywanych potproduktow na jakos¢ wyrobu koncowego,

b) przebieg dotychczasowej wspdipracy,

c¢) rodzaj systemOw zarzadzania jakoScig wdrozonych przez dostawcow,

d) kwalifikacje 1 do§wiadczenie pracownikow zatrudnionych u dostawcy,

e) opinie jaka cieszg si¢ w branzy dostawcy,

f) stopien integracji dostawcy i odbiorcy w ramach tancucha dostaw.

Podkresli¢c nalezy, ze wybor, ocena 1 kontrola dostawcow s3 waznymi lecz tylko
fragmentarycznymi elementami catoksztattu wspdtpracy z dostawcami. Przedsigbiorstwo produkcyjne
powinno wychodzi¢ poza sztywne ramy i dazy¢ do wypracowania dtugotrwalych, partnerskich
1 obustronnie korzystnych relacji z dostawcami (co jest jedng z naczelnych zasad na ktorych bazuja
systemy zarzadzania jako$cig) opartych na transferze technologii oraz wymianie wiedzy
1 doswiadczen. W mysl zasady: ,,doskonalgc partnerow doskonalimy caly tancuch dostaw”.

b. ISO a podsystem produkcji i dystrybucji

Kluczowa role w wypracowaniu optymalnego poziomu jakosci wyrobow odgrywaja
przedsigbiorstwa produkcyjne, ktore ponosza odpowiedzialno$¢ za proces projektowania i produkcji
wyrobow satysfakcjonujacych klienta oraz speliajagcych wymagania obowigzujacych przepisow
prawnych. Przedsi¢biorstwa te ksztattuja jako$¢ towaréw na etapie: prac projektowych i1 zakupu
niezbednych komponentow, procesoOw produkcyjnych oraz dystrybucji i obstugi posprzedaznej, czyli
obejmuje wszystkie fazy przeptywu §rodkdw rzeczowych w ramach tancucha dostaw.

Definiujac logistyke produkcji mozna uznaé, ze jest to podsystem logistyki, ktory poprzez badania,
wilasciwg polityke, realizacje funkcji logistycznych, formulowane zasady, instrumenty realizacji,
regulacji oraz wlasciwe logistyce rozwigzania systemowe zapewnia racjonalng produkcje [10, s. 114].
Natomiast gléwnym zadaniem podsystemu dystrybucji jest wypracowanie efektywnej i skutecznej
strategii zarzgdzania kanatami dystrybucji oraz usprawnianie wszystkich faz logistycznej obstugi
klienta.

Logistyka 4/2014 1559




Logistyka - nauvka

Implementacja znormalizowanego systemu zarzadzania jako$cig moze z powodzeniem wspieraé
1 utatwia¢ realizacj¢ zalozen zaakcentowanych w powyzszych definicjach poniewaz norma ISO 9001
w swych postanowieniach obliguje zarzad organizacji do prowadzenia nadzoru nad produkcja,
walidowania proceséw produkcji, dbania o identyfikacje wyrobu, postepowania w odpowiedni sposdb
z wlasnoscig klienta oraz zabezpieczania wyrobu w procesach dystrybucji.

Nadzor nad procesem produkeji sprowadza si¢ do [1, s. 86]:

a) zapewnienia powtarzalnosci poprzez opracowanie udokumentowanych procedur postepowania,

b) sprawowania kontroli nad calym procesem produkcji oraz jego poszczegdlnymi etapami,

¢) prowadzenia pomiar6w np. punktéw krytycznych tj. tych etapdéw catego procesu, ktore w opinii

specjalistow majg najwickszy wplyw na ostateczng jako$¢ produktu.

Procesy produkcyjne powinny by¢ prowadzone w warunkach nadzorowanych, z wykorzystaniem
wilasciwego wyposazenia, metod postgpowania oraz kontroli wymaganych wlasciwosci wyrobu.
Ponadto w trakcie produkcji nalezy dazy¢ do pelnej identyfikowalnosci wyrobu oraz jego
komponentow, identyfikowac status wyrobu oraz prowadzi¢ odpowiednig dokumentacje [7, s. 271].

Znormalizowany system zarzadzania jako$cig wymusza na organizacji roOwniez prowadzenia
walidacji procesow, ktorych wynikOw nie mozna zweryfikowaé przez monitorowanie lub pomiary.
Walidacja prowadzona jest w celu zademonstrowania zdolnosci do osiggnigcia zaplanowanych
wynikow [Sikora, s. 94].

Z kolei celem procesu identyfikowalnosci jest mozliwos¢, przesledzenia historii wytwarzania
wyrobu. Dziatlania te pozwalaja w razie ewentualnego wystgpienie niezgodnosci sprawnie
identyfikowac i1 korygowac¢ btedy oraz dociera¢ do sedna problemu.

Usprawnienie procesOw dystrybucji rowniez jest domeng normy ISO 9001. W swych
postanowieniach wymaga ona bowiem wdrozenia procedur zapewniajacych bezpieczny sposob
dostarczenia wyrobu gotowego do klienta. Szczegdlny nacisk kladac na zabezpieczenie oraz
odpowiednie opakowanie 1 oznakowanie produktu usprawniajace jego przeptyw w kanale dystrybucji
oraz chronigce go przed utratg pierwotnych wlasciwosci.

Na zakonczenie warto zasygnalizowa¢, ze norma ISO 9001 w zasadzie nie zawiera wymagan
szczegbtowych okreslajacych sposdb postepowania 1 prowadzenia poszczegdlnych procesow
zwigzanych z realizacjag produktu. Wymienione wyzej wymagania tworza jedynie ramy
funkcjonowania tych procesoOw, pozwalajac przedsiebiorstwom na swobodny wybor rozwigzan
szczegdtowych [5, s. 158] w pelni uwzgledniajacych ich potrzeby oraz specyfike.

WNIOSKI

W ramach podsumowania warto podkresli¢, ze implementacja systemu zarzadzania jakoscig
w organizacjach jest znacznym wyzwaniem organizacyjnym, obejmujacym tak zlozone kwestie jak
[4, s. 200]:

a) wilaczenie systemu zarzadzania jakoscig w strukturg organizacji,

b) opracowanie przeptywow informacji w ramach jednostek 1 procesow oraz pomiedzy nimi,

¢) pozyskanie odpowiednich zasobow (ludzkich, infrastruktury, sSrodowiska pracy) niezbednych do

zaspokojenia wymagan klienta.

Podjete wysitki powinny jednak zaprocentowac¢ gdyz organizacje stosujace si¢ do wymagan normy
ISO 9001 otrzymuja kompleksowy system zapewniajacy optymalne standardy jakosciowe produktu
oraz wzrost jakosci $swiadczonych ushug logistycznych w ramach tancucha dostaw. W podobnym
tonie wypowiada si¢ M. Ciesielski [2, s. 31], ktéry uznaje ze wdrazanie wymagan norm [SO pozwala
stworzy¢ jednolitg, zobiektywizowang bazg jakosciowa, stanowigcg podstawe efektywnych rozwigzan
logistycznych w catym tancuchu dostaw.

Warto réwniez podkresli¢, ze dbalos¢ o jakos¢ z punktu widzenia logistyki ocenia si¢ przez
pryzmat zaspokajania szeroko rozumianych wymagan klienta. Podejscie to jest spojne z wytycznymi
nowoczesnych systeméw zarzadzania jako$cig, ktére stawiaja dobro klienta w centrum
zainteresowania organizacji. Wobec tego zarzadzanie jakoscig i logistyka znakomicie si¢ wspiera
1 uzupehia oraz tworzy podstawy do wypracowania coraz skuteczniejszych 1 efektywniejszych form
obstugi klienta.
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Reasumujac zdaniem autora nalezy zdecydowanie twierdzagco odpowiedzie¢ na pytanie
o zasadno$¢ implementacji znormalizowanego systemu zarzadzania jakoScia w organizacjach
logistycznych. Jednak nalezy pamigtaé, ze jezeli w organizacji wystepuja mankamenty zarzadzania
ogolnego, to wynikiem wdrozenia moze by¢ wadliwo$¢ systemu nie tylko uniemozliwiajgca jego
certyfikacje, ale rowniez utrudniajaca zarzadzanie organizacja. W zwigzku z tym zalecane jest
wczesniejsze uporzadkowanie poszczegolnych sfer zarzadzania, szczegdlnie w obszarze kluczowych
dla danego przedsigbiorstwa podsystemow logistycznych [8, s. 155].

Streszczenie

Stosunkowo duzy wachlarz udogodnien i profitow wynikajgcy z implementacji wymagan znormalizowanych
systemow zarzqdzania jakoscig sprawia, ze systemowe zarzqdzanie jakosciq staje si¢ coraz bardziej popularne
wsrod przedsigbiorstw prowadzgcych dzialalnosé logistyczng. Wdrazajgc wymagania systemow zarzqdzania
Jjakoscig nalezy wzig¢ pod uwage fakt, ze kazda branza czy przedsiebiorstwo posiada swojg specyfike, ktorej
ujecie jest kluczowq kwestiq decydujgcq o prawidtowym opracowaniu dokumentacji systemowej determinujgcej
skutecznos¢ i efektywnos¢ wdrazanego systemu. Celem niniejszej publikacji jest zaakcentowanie i uwypuklenie
obszarow logistycznych, ktore mozna udoskonalaé poprzez wdrazanie wytycznych znormalizowanych systemow
zarzqdzania jakoSciq. Szczegolny nacisk potozono w niej na scharakteryzowanie wymagan systemu zarzgdzania
Jjakoscig wedtug normy ISO 9001 w kontekscie doskonalenia podsystemow zaopatrzenia, produkcji oraz
dystrybucji.

Implementation of the guidelines of ISO 9001 as a way to improve logistics
subsystems

Abstract

The relatively large range of facilities and profits resulting from the implementation of the requirements of
standardized quality management systems makes quality management system becoming more popular among
enterprises active in logistics. When implementing the requirements of quality management systems it should be
taken into account the fact that each industry or company has its own characteristics, the recognition is a key
issue crucial for the correct development of system documentation that determines the effectiveness and
efficiency of the implemented system. The purpose of this publication is emphasizing and highlighting the areas
of logistics, which can improve through the implementation of the guidelines standardized quality management
systems. Particular emphasis is placed on it to characterize the requirements of the quality management system
according to ISO 9001 in the context of improving the supply of subsystems, production and distribution.
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