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spedycyjnej

Wdrozenie systemu jakosci uslug w firmie

Wprowadzenie

Norma ISO 9001:2000 opisuje
system zarzadzania jakoscia.
Norma ta ma zupelnie inng
strukture w stosunku do
poprzednich edycji. Wynika ona
z podejScia procesowego, pier-
wszy raz zastosowanego w tej
normie. Zmienia to podejscie do
systemow jakosci przenoszac
punkt ciezkosci ze ,starania sie”
na zarzadzanie. Podejscie proce-
sowe opiera sie o tzw. Petle
Deminga: Zaplanuj — Wykonaj —
Sprawdz - Popraw (PDCA).
Norma ISO 9001 zostala tak za-
projektowana, aby stanowila
spojna pare z normag [SO 9004,
ktora uzupelnia system o ele-
menty nie wymagane dla uzyska-
nia certyfikatu, jednakze
niezbedne dla doskonalenia sys-
temu. Norma jest takze zgodna w

strukturze i wymaganiach
Z norma zarzadzania
Srodowiskowego - ISO

14001:1996 [4, 9, 11]. Ostatnia
nowelizacja normy ISO serii 9000
miala miejsce w 2008 r., jednak
nie wniosta ona gruntownych
zmian. Istotnym atutem normy
jest podjeta préba jej korelacji
z innymi strefami zarzadzania
przedsiebiorstwem, chociaz nie
znajdujg sie wniej tresci
konkretnych rozwiazan.
Postanowienia tej normy umozli-
wiaja organizacji dopasowanie
lub zintegrowanie swojego sys-

temu zarzadzania  jakosScia
z odpowiednimi wymaganiami
systemu zarzadzania
Srodowiskowego, zarzadzanie

bezpieczenstwem pracy, ochrong

zdrowia, zarzadzania finansami

i zarzadzania ryzykiem.
Wprowadzenie w zycie norm

ISO 9001 iich réownowaznikow

w postaci norm serii EN 29000

spowodowalo, ze coraz czesciej

odbiorcy wyrobow i ushug zadaja
przedstawienia ich przez swoich
kontrahentéw kontrolowanych
systemow  jakosci  zgodnych

z wymaganiami tych norm, badz

tez certyfikowanych przez jednos-

tki posiadajace akredytacje.
Istnieje wiele powodow, dla

ktorych warto wdrozy¢ system

zarzadzania jakoscia. Kazde

z przedsiebiorstw wybiera wlasng

droge, ktora kieruje sie przy

opracowaniu i wdrozeniu sys-
temu jakosci. Jednak przestanki,
ktore zadecydowaly o podjeciu
prac nad systemem jakosci oraz
uzyskaniu certyfikatu sa we
wszystkich przedsiebiorstwach

zblizone. Naleza do nich [15]:

e wymogi rynku zagranicznego
i coraz czesciej krajowego,

* rosnaca konkurencja i coraz
wieksze trudnosci w zdobywa-
niu statego miejsca na rynku,

* nowe miejsce konsumenta na
rynku oraz koniecznos¢
uwzglednienia jego wymagan
w takim zakresie, aby byl on w
maksymalnym stopniu zad-
owolony z wyrobu lub ushugi,

¢ koniecznos¢ stosowania akty-
wnego marketingu,

¢ koniecznosc¢ osiagania dhugotr-
walej  doskonalosci, w tym
takze doskonatosci procesow,

e wymuszenie przez odbiorcow
podjecia prac nad systemem,

* koniecznosc¢ podniesienia
simage" firmy w stosunku do
kontrahenta,

* harmonizacja, standaryzacja,
ujednolicenie przepiséw i dos-
tosowanie do wymogow Eu-
ropejskiego Obszaru
Gospodarczego,

e Swiadomosc, ze bez
wdrozonego systemu jakosci
nie ma mozliwosci wejscia i tr-
wania na konkurencyjnym
rynku,

e coraz powszechniejsza swiado-
mos¢, ze jakosci nie da sie kon-
trolowac, jezeli sie jej wczesniej
nie osiggnie w procesie pro-
dukgciji,

* wymogi konkurencyjnych
rynkow zmuszajg do uzyskania
certyfikatu systemu, ktory
czesto warunkuje uzyskanie
certyfikatu wyrobu,

e zmiany w skali swiatowej
w stosunku do jakosci oraz jej
zrozumienie spowodowaly
koniecznos¢  potraktowania
problemu jakosci w sposob
kompleksowy.

Kazde Przedsiebiorstwo,
pomimo znormalizowania, posi-
ada pewna swobode w ksztal-
towaniu wtasnego, odrebnego
systemu. Zgodnie z norma ISO
9001 system jakosci przed-
siebiorstwa uzalezniony jest od
nastepujacych czynnikow: celow
(jakie zamierza realizowac przed-
siebiorstwo), rodzaju pro-
dukowanych wyrobow lub
Swiadczonych ustug, doswiad-
czenia posiadanego przez przed-
siebiorstwo w zakresie jakosci.
Opracowanie i wdrozenie sys-
temu zarzadzania  jakoscia
wymaga duzego wysiltku calej za-
logi, oraz zaangazowania
odpowiednich s$srodkéw finan-
sowych i technicznych. Wdroze-
nie systemu jakosci
i w konsekwencji uzyskanie for-
malnego potwierdzenia certy-
fikatu wymaga zaangazowania
odpowiednich srodkow: finan-
sowych, ludzkich i technicznych.
Dlatego przystapienie do realiza-
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cji systemu zarzadzania jakoscia
wymaga starannego zaplanowa-
nia i przygotowania. Prace pro-
jektowo - wdrozeniowe musza
uwzgledniaé tak zlozone
iréznorodne dziatania, jak:
wlaczenie systemu w strukture
organizacyjna przedsiebiorstwa,
opracowanie przeplywow infor-
macji wramach  jednostek
i pomiedzy jednostkami, ocene
przygotowania zasobow przed-
siebiorstwa (pracownikow,
maszyn, urzadzen, itp.) do real-
izacji wymagan systemu jakosci,
opracowywanie dokumentacji,
przeprowadzanie ocen systemu
jakosci [7]. W praktyce oznacza to
wlasciwe zaplanowanie danego
przedsiewziecia, nastepnie jego
wykonanie, potem sprawdzenie,
czy osiagnieto zaplanowane
efekty 1iwreszcie zadzialanie
w celu skorygowania lub dal-
szego usprawnienia.

Charakterystyka dzialal-
nosci obiektu badan

Firma uslugowo - trans-
portowa X, ktora jest prezen-
towanym obiektem badawczym,
powstata w 2002 roku w okregu
Slaskim. Przedsiebiorstwo
wykonuje na rzecz podmiotéw
gospodarczych ustugi odbioru,
przewozu i doreczenia przesytek
na terenie calego kraju. Przed-
siebiorstwo swiadczy takze ushugi
logistyczne 1iinformacyjne. Za-
trudnia okoto tysiaca pracown-
ikow oraz wspoélpracuje z ponad
tysiacem przewoznikéw na tere-
nie catego kraju.

Podstawowe  ustugi
transportowo - spedycyjne;j:
e DROBINCA to ustuga prze-

wozu przesylki o wadze do

2500 kg, maksymalnej obje-

tosci przesytki 3 m2, maksy-

malnej dtugosci przesylki 4 m:

kierowca ulatwia odbiorcy

roztadunek przesylki, poprzez
umieszczenie jej na skraju
skrzyni roztadunkowe;j.

* PARTNER to ushugi przewozu
towaréw o wadze od 2500 do
10 000 kg realizowane codzi-
ennymi, regularnymi liniami,

firmy

z reguly bez przetadunkow w
terminalach firmy. CzynnoSci
zaladunkowe lub
wyladunkowe dokonywane sa
przez nadawce lub odbiorce i
nie powinny przekracza¢ 40
minut. Dla towaréw o wadze
powyzej 10 000 kg stawia sie
do dyspozycji caly samochéd.
Kierowca ulatwia odbiorcy
roztadunek przesylki, poprzez
umieszczenie jej na skraju
skrzyni roztadunkowe;j.

e PACZKI to ustuga od 1 do 5
paczek za jednym doku-
mentem przewozowym, Swiad-
czona na podstawie odrebnych
ustalen miedzy firmag X i klien-
tem; waga 1 paczki - do 30 kg,
najdtuzszy bok 1 paczki - do
1,5 m, maksymalna objetos¢
paczki - 0,2 m3, maksymalna
waga calej przesyltki - 100 kg,
maksymalna objetos¢ calej
przesylki - 0,4 m3. Kierowca
wykonuje czynnosci za-
tadunkowe i roztadunkowe
oraz dostarcza przesytke do
lokalu klienta.

¢ HIPERDOSTAWA- rozwigzania
dla firm produkcyjnych i hand-
lowych, dostarczajacych swoje
towary do hipermarketéw na
terenie catego kraju. Przesylki
o wysokosci - do 1,8m,
o wadze pojedynczej palety
nieprzekraczajacej 700 kg.

e USLUGI LOGISTYCZNE I IN-
FORMACYJNE to  wustlugi
o wysokim stopniu zindywidu-

alizowania w ramach
rozwiazan dedykowanych
klientom.

e USLUGI DODATKOWE to

ustugi towarzyszace ushugom
przewozowym (na przyktad po-
branie wartosSci przesytki,
potwierdzenie odbioru
przesytki, zmiana zlecenia, ob-
shuga logistyczna towarow
niebezpiecznych itd.).

W przypadku firmy spedy-
cyjnej identyfikacja poszczegodl-
nych wyrobéw lub partii jest
bardzo istotna. Polega na nu-
merowaniu ustugi poprzez
nadanie unikalnego numeru za-
mieszczonego na liScie prze-
wozowym, oznaczeniu na
przesylce nadawcy i odbiorcy lub

umieszczeniu na niej kodu
kreskowego. Dla rozréznienia
ustug spedycyjnych na przykiad
paczek, drobnicy, przesyltek ek-
spresowych, stosuje sie czesto
rozne (pod wzgledem graficznym
oraz treSciowym) listy prze-
WOZOWE. Bez identyfikacji,
przesyltki trafialyby do niewtasci-
wych oso6b, z opdznieniem, za
niewlasciwa cene. Inaczej niz
identyfikacje nalezy rozumiec
identyfikowalnos¢ ustugi. Jest to
zdolnos¢ do przesledzenia drogi
przesylki, dzieki ktérej wiemy

w ktérym miejscu sie ona znaj-

duje. Mozna to uzyskac¢ dzieki re-

jestracji numeru listu
przewozowego na kazdym etapie
przewozu.

Struktura organizacyjna anal-
izowanego przedsiebiorstwa
transportowo - spedycyjnego obe-
jmuje osiemnascie jednostek re-
jonowych, znajdujacych sie na
terenie catego kraju. Ich dzialal-
nos¢ jest koordynowana przez
Biuro Zarzadu. Sie¢ terminali jest
polaczona systemem regularnych
linii samochodowych, ktére
umozliwiajg realizacje dostaw dla
klientow w ciagu dwudziestu
czterech godzin. Firma trans-
portowo - spedycyjna jest opera-
torem logistycznym dziatajacym
w obszarze kraju jak irowniez
zagranica, co umozliwia:

e sie¢c 18 terminali zlokali-
zowanych w najwiekszych
osrodkach gospodarczych na
terenie Polski,

* kompleksowy system informa-
cyjny wtym sie¢ informaty-
czna, integrujaca wszystkie
jednostki firmy, pozwalajaca
na integracje z systemami in-
formatycznymi klientow
i dostawcow,

e system statych, regularnych
polaczen samochodowych
okreslonych rozkladem jazdy.
Indywidualng i dostosowana

do potrzeb obsluge logistyczna

w przedsiebiorstwie X zapewnia

kompleksowy system informa-

cyjny, za ktérym stoja nastepu-
jace rozwiazania:

e sie¢ informatyczna, ktoéra
potaczone sg wszystkie oddzi-
aly,



* monitorowanie drogi przesyiki
w Internecie,

e automatyczne wypelnianie
listow przewozowych,

e integracja systemow infor-
matycznych z systemami Part-
nerow i klientow,

* wykorzystanie Internetu do
szybkiej komunikacji
wewnetrznej i zewnetrznej,

* system obshugujacy magazyn
logistyczny,

* system wspomagajacy obstluge
terminali spedycyjnych,

* system Opal stluzacy do
ewidencji i wspomagania pro-
cesOw planowania i realizacji
zlecen spedycyjnych.

Strategia dziatania firmy
transportowo-spedycyjnej opiera
sie na =zasadzie partnerstwa.
Przedsiebiorstwo X dazy do
ciaglego doskonalenia jakosSci
ustug, ktére oferuje klientom.
Posiada  bowiem  certyfikat
zarzadzania jakoscig obejmujacy
wszystkie terminale i wszystkie
ushugi. Systematycznie badany
jest poziom satysfakcji klienta
zewnetrznego (oczekiwania
i potrzeby klientéw) oraz prowad-
zonych jest wiele miernikéw
i systemow na poziomie
poszczegblnych jednostek firmy.

Wdrazanie systemu
jakosci w firmie trans-
portowo - spedycyjnej

Decyzje o rozpoczeciu prac
nad budowsa systemu zarzadza-
nia jakoscia wedlug miedzynaro-
dowych norm serii ISO 9001
przedsiebiorstwo X podjeto na
poczatku 2004 roku. Dotyczyla
ona wszystkich rejonéw, termi-
nali iushug firmy, co bylo
wyzwaniem z jednej strony am-
bitnym, a z drugiej - trudnym
i wymagajacym zmudnego
wysitku. Po uplywie kilkunastu
miesiecy dziatania wdrozeniowe
zostaly poddane audytowi, za-
konczonemu pelnym sukcesem.
Firma uzyskata certyfikat ISO
9001, ktorego zakres obejmuje
wszystkie ushugi, terminale i re-
jony. System jakosSci przed-

siebiorstwa zostal pozytywnie re-
certyfikowany zgodnie z nowa
norma ISO 9001:2008.

Prace przygotowawcze do
wprowadzenia nowego systemu
zarzadzania jakosScia trwaly rok.
Powstala mapa procesow za-
chodzacych w firmie, jej graficzne
i tekstowe opisy, zmodyfikowano
Zasady Jakosci oraz Ksiege
Jakos$ci. Przeprowadzono cykl
szkolen dla audytorow
wewnetrznych. Nowoscig bylo
wdrozenie on-line systemu e-
jakosé, w wyniku ktérego cata
dokumentacja SZJ (Zasady
Jakosci, Ksiega Jakosci, proce-
dury iinstrukcje) funkcjonuje
w postaci elektronicznej. Tym
samym zlikwidowano kosztowne
i niepraktyczne papierowe
egzemplarze dokumentacji SZJ,
zbudowano system procedur
oparty na procesach, zautomaty-
zowano przebieg zmian w Sys-
temie zarzadzania jakoscia, oraz
przyznano  uprawnienia do
przegladania i stosowania proce-
dur pracownikom.

Swoim zakresem certyfikat
obejmuje logistyke, spedycje
1 magazynowanie w ramach
wszystkich oferowanych produk-
tow 1 we wszystkich jednostkach.
Jego niewatpliwa zaleta
i przewaga nad poprzednim sys-
temem jest procesowe podejScie
do wszystkich dziatan zachodza-
cych w przedsiebiorstwie. Gléwne
procesy, ktore maja miejsce w fir-
mie zostaly zidentyfikowane,
jasno opisane i wzajemnie pow-
iazane. Kazdy proces posiada
swojego wlasciciela, czyli osobe
odpowiadajaca za jego efekty-
wnos¢ isprawnosc. Daje on
gwarancje klientom, ze firma ta
posiada udokumentowany sys-
tem, ktéry zapewnia dzialanie
wedlug  okreslonych  zasad,
zabezpiecza podstawowe obszary
firmy z punktu widzenia klienta,
gwarantuje ciagle doskonalenie
organizacji i aktualnos¢é systemu
zarzadzania. Wazne jest, ze sys-
temem jakosSci objete sa wszys-
tkie rejony firmy z wszystkimi
komérkami oraz wszystkie pro-
dukty zwigzane z wykonywaniem
ustugi logistyczne;j.

Ciagle podnoszenie poziomu
wartosci konkurencyjnej przed-
siebiorstwo realizuje w ramach
dzialann doskonalacych wdrozony

system zarzadzania jakoscia
poprzez:
* rozw6j sieci regularnych

potaczen miedzy terminalami,
» skracanie czasu realizacji za-
mowienia (od momentu
zgloszenia do dostarczenia to-
waru koncowemu odbiorcy),
e wzrost czestotliwoSci dostaw
(dziennie do 10 tysiecy odbior-

cow w calej Polsce) ijed-
noczesnie zmniejszanie
poziomu  zapasow izam-

rozonego w nich kapitatu,

* zmniejszanie liczby dostawcow
i podwykonawcow - tworzenie
blizszych  wiezi  koopera-
cyjnych,

* tworzenie i wykorzystywanie
sieci informatycznych, umozli-
wiajacych  $ledzenie drogi
przesylki, poziomu zapaséw
W magazynie lub
u sprzedawcy, sporzadzanie
prognoz i weryfikowanie
sprzedazy ustug,

e proponowanie ushug do-
datkowych, np. zarzadzanie to-
warem Ww magazynie czy tez
dystrybucja  towaréw, co
pozwala przedsiebiorstwu kon-

centrowac sie na podsta-
wowych dzialaniach,
decydujacych o jego pozycji na
rynku.

Dbajac o jakos¢ ushugi przed-
siebiorstwo nie tylko systematy-
cznie szkoli pracownikéw, ale
rowniez wprowadza: mierniki
jakosciowe, metody wspoma-
gania innowacyjnosci, graficzny
opis proceséw zachodzacych w
firmie iich analize, wspoélprace
i komunikacje kierowcami oraz
systemy 1idziatania informaty-
czne. Mierniki jakoSciowe to
przede wszystkim: terminowe
dostawy i bezawaryjne ustugi
(np. bez bledéw magazynowych,
gubienia przesylek), ale tez up-
rzejmos¢ personelu (gléwnie
kierowcow i pracownikow pier-
wszego kontaktu), latwy kontakt
telefoniczny z firma oraz wyglad
pojazdow i terminali. Monitoruje
sie¢ min.: terminowos¢, poziom




btedéw ireklamacji. Sa one
bardzo wazna czesScia skladowag
comiesiecznego zestawienia, czyli
zestawienia wynikéw wszystkich
rejonéw. Dzieki temu mozna
poprawia¢ jakosé, spelniajac
oczekiwania klientow.

Wdrozenie norm serii ISO
9001 stalo sie skutecznym
narzedziem do przemodelowania
dotychczasowych strukturi ech-
anizmoéw funkcjonowania omaw-
ianej firmy. To kolejny etap na
drodze do catkowitej zmiany sys-
temu zarzadzania i pierwszy
wazny krok do realizacji zalozen
Total Quality Management.
Glownym celem byto wprowadze-
nie jasnej organizacji
i uporzadkowanie wszystkich
proces6w gospodarczych w fir-
mie. Najpierw doktadnie
przyjrzano sie dotychczasowemu
sposobowi dziatania. Sporzad-
zono swoista fotografie realizacji
proceséw w firmie, aby dostrzec
te jej elementy, ktére moga by¢
poddane zmianom albo ulep-
szeniom.

Prace przygotowawcze do
wdrozenia systemu prowadzone
byly poczatkowo w Scislym zes-
pole zarzadu, potem w grupach
kierowniczych w poszczegélnych
oddziatach. Nastepnie wyz-
naczeni zostali koordynatorzy
jakosci w kazdym z rejonéw. 14
zorganizowanych zespolow
zadaniowych pracowalo nad
poszczegbdlnymi elementami sys-
temu. W firmie utworzono grupe
sterujaca calym projektem, w
sktad ktorej weszli prawie
wszyscy przedstawiciele grupy
kierowniczej firmy. Kazdy
z czlonkéw zostal wybrany jako
opiekun (tzw. Sponsor), jednego
lub kilku zespolow roboczych
opracowujacych procedury iin-
strukcje. Sponsor odpowiedzialny
jest za zapewnienie prac zespolu
zgodnie z polityka firmy oraz jego
reprezentacje na forum grupy
sterujacej. Kazdy zespo6t roboczy
sktada sie z lidera iokolo 2-3
cztonkéw. Lider i cztonkowie ze-
spoléw roboczych zostali wybrani
z roznych dziatow firmy tak, aby
zebra¢ jak najszersza wiedze
i doswiadczenie o istniejacych

procesach. Ustalenie wyraznej or-
ganizacji na samym poczatku jest
bardzo istotne dla pézniejszego
wdrozenia systemu. Jest to
szczegblnie wazne przy tak ro-
zleglej terytorialnie dziatalnosci,

jaka prowadzi firma trans-
portowa.
Poniewaz  wtlasnie ludzie

wypelniaja treScia nowoczesne
procedury, rozwiazania systemy,
stworzono rozbudowany program
szkolen wszystkich pracownikow.
Naktady na szkolenia wyniosly
blisko 2 mln zt. Wprowadzono
rowniez ,indeks lidera", za po-
moca, ktérego pracownicy oceni-
aja szefa, jego komunikatywnos¢
i styl zarzadzania.

W ramach analizy poziomu
satysfakcji  klientéow, przed-
siebiorstwo zlecilo Instytutowi
Badania Opinii i Rynku doko-
nanie analizy opinii klientéw na
temat ustug. Pod uwage sa brane
rozne aspekty dziatalnosci firmy,
majace decydujacy wplyw na
ocene jej sity konkurencyjnej na
rynku ustug przewozowych.
Przedmiotem oceny byly miedzy
innymi: zakres i kompleksowos§¢
ustug, lokalizacja oddziatow,
godziny pracy, czas oczekiwania,
kompetencja, fachowosé¢, ot-
wartosS¢, przyjazne nastawienie,
wyglad pracownikéow, wyglad
biura, tabor transportowy, ceny
ustug, warunki ptatnosci. Klienci
firmy uwaznie przygladaja sie nie
tylko  formalnym  kwestiom
wspolpracy z przewoznikiem, ale
réwniez zachowaniu kierowcow.
Z badan Instytutu wynika, ze
klienci wysoko sobie cenig przede
wszystkim mozliwo$é statego
kontaktu z kierowca.

Kluczem do wprowadzenia w
zycie norm i procedur systemu
zarzadzania jakosScig jest wybor
odpowiedniej metodologii,
pozwalajacej kontrolowa¢ na-
jwazniejsze obszary. Po wdroze-
niu polityki jakosci i wszystkich
elementow z nia zwiazanych,
wazne jest dopilnowanie
i sprawdzenie wdrozonego sys-
temu poprzez realizacje auditow.

W analizowanym obiekcie
wystepuje kilka rodzajow au-
ditow. Audit AKCJA bedacy au-

dytem wewnatrz rejonowym
przeprowadzany jest co kwartatl.
W audicie tym kazdy rejon
sprawdza i ocenia dzialanie in-
nego rejonu. Umiejetne i sprawne
prowadzenie systematycznych
auditow pozwala na wczesne
reagowanie iwdrozenie dziatan
korygujacych, co ma kluczowe
znaczenie dla organizacji.
Wprowadzenie systemu jakosci
przyczynito sie przede wszystkim
do spadku liczby niezgodnosci
i reklamacji. Dzieki zachowywa-
niu zasad normy ISO 9001 firma
ta poprawila swoj wizerunek w
oczach klientow, a takze zalic-
zona zostala do grona najlep-
szych polskich firm
transportowo-spedycyjnych.
Kolejnym krokiem w rozwoju
firmy transportowo-spedycyjnej
bylo wprowadzenie obowigzuja-
cych w normach zasad. Wszyscy,
ktorzy chca sie liczy¢ na rynku
ustug logistycznych, powinni le-
gitymowac sie certyfikatem ISO.
Jako punkt wyjscia przyjeto
nastepujace wartosci: uczciwosc,
otwartos¢, profesjonalizm, in-
nowacyjnos¢. Dokument byl
przygotowywany przez grupe pro-
jektowa skupiajaca osoby z szes-

ciu roznych jednostek
przedsiebiorstwa.
Dzieki wszystkim tym za-

biegom mozna stwierdzi¢, ze
wprowadzenie systemu jakosci w
przedsiebiorstwie X ma ogromny
wplyw na budowanie przewagi
konkurencyjnej firmy.

Podsumowanie

W  kazdej firmie, ktoéra
uzyskata, wdrozyla i poddata cer-
tyfikacji system zarzadzania
jakoscia wedtug norm ISO 9001,
pojawia sie pytanie o dalsze kroki
i metody utrzymania wysokich
standardow na kazdym
stanowisku pracy.

Normy ISO nalezy traktowac
jedynie jako solidna podstawe, na
ktorej mozna budowaé wysoka
jakosé. Nalezy dazy¢ do badania
i analizowania wszystkich pro-
cesow zachodzacych w firmie.
Podstawowymi filarami jakos$ci



w firmie jest systematycznosé
dziatania, zorientowanie na
Klienta, zaangazowanie pracown-
ikow przy tworzeniu i rozwijaniu
organizacji, oraz ciagle usprawni-
anie poprzez wbudowanie mech-
anizmoéw pozwalajacych na stalg
poprawe wlasnego funkcjonowa-
nia. Umozliwia to rozwdj i szybkie
reagowanie na zmieniajace sie
otoczenie.

Streszczenie

W warunkach zaostrzajacej sie
w gospodarce Swiatowej walki
konkurencyjnej problemy jakosci
nabieraja nowego znaczenia. Sys-
temy  zarzadzania  jakoSciag
zgodne znormami ISO 9001
staly sie w ostatnich latach tak
popularne, ze w wielu branzach
trudno sobie wrecz wyobrazic¢ dzi-
alanie bez odpowiedniego certy-
fikatu.

Celem analizy w ponizszym
artykule jest udowodnienie, ze
pomimo tego, iz opracowanie
i wdrozenie systemow jakosci
w przedsiebiorstwie spedy-
cyjnym, jest procesem dlugotr-
waltym i kosztownym, to jednak
dla funkcjonujacych firm jest
warunkiem niezbednym dla dal-
szego ich rozwoju. W artykule za-
prezentowano pokrétce proces
wdrozenia  systemu  jakosci
w wybranej firmie transportowo-
spedycyjne;j.

IMPLEMENTING THE SERVICE
QUALITY SYSTEM IN THE
FREIGHT FORWARDING EN-
TERPRISE

Summary

Quality problems are picking
new meaning up in conditions in
conditions of the rivalry sharpen-
ing in the world economy. Quality
management systems in accor-
dance with ISO 9001 norms be-
came so popular in the last years
that so popular that it is hard
acting without the appropriate
certificate in many businesses.

The aim of analysis in the ar-

ticle is proving is, that in spite of
it, that working out and imple-
menting quality systems in the
freight forwarding enterprise is a
long-drawn-out and expensive
process, however it is an essen-
tial condition for more distant of
enterprises development. In the
article briefly a process of intro-
ducing the quality system in the
chosen freight forwarding enter-
prise was introduced.
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