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Magazynowanie i transport wewn´trzny

Niniejszy artyku∏ dotyczàcy „Systemów
Zarzàdzania JakoÊcià” stanowi cz. 3. cy-
klu, którego cz. 1. pt. „Warunki uczestnic-
twa przedsi´biorstw w otwartych sieciach
dystrybucyjnych” zamieszczono w nume-
rze 4/2003 „Logistyki”, natomiast cz. 2.
„¸aƒcuchy dostaw formà obrotu towaro-
wego w nowoczesnej gospodarce rynko-
wej” zamieszczono w 5/2003.

W obecnym artykule przedstawione zo-
sta∏y warunki i wymagania, jakie muszà
byç spe∏nione przez przedsi´biorstwa przy
wprowadzaniu w magazynach Systemów
Zarzàdzania JakoÊcià wg ISO, a tak˝e ko-
rzyÊci z tego wynikajàce. SZJ dla nowocze-
snego przedsi´biorstwa dà˝àcego do do-
skonalenia realizacji procesów wewn´trz-
nych i nastawionego na zaspakajanie
obecnych, i przewidywanych potrzeb
klienta, stanowi podstawowe narz´dzie
podwy˝szenia i ustabilizowania swojej
pozycji rynkowej w warunkach globaliza-
cji gospodarki, sta∏ego wzrostu konkuren-
cji i wymagaƒ klienta.

Znaczenie Systemów Zarzàdzania 
JakoÊcià dla przedsi´biorstw 
w gospodarce rynkowej

W przededniu uzyskania pe∏nego
cz∏onkostwa w Unii Europejskiej pol-
skie przedsi´biorstwa muszà konkuro-
waç, oferujàc swoje wyroby i us∏ugi na
rynku krajowym, rynkach europejskich
i rynkach pozaeuropejskich. Tylko firmy
oferujàce wyroby i us∏ugi najwy˝szej ja-
koÊci, po dost´pnych cenach, mogà li-
czyç na sta∏ych klientów i odnosiç suk-
cesy w walce z konkurentami. Prze-
trwanie na rynku w obecnej sytuacji
globalizacji gospodarki, sta∏ego wzro-
stu konkurencji i wymagaƒ klientów
– jest ambitnym wyzwaniem dla przed-
si´biorstw inteligentnych, samouczà-
cych si´ i samodoskonalàcych, dà˝à-
cych do doskonalenia zarzàdzania i na-
stawionych na klienta. Realizujàc to wy-
zwanie, coraz wi´cej przedsi´biorstw
wchodzi obecnie na „Êcie˝k´” jakoÊci
w zakresie doskonalenia zarzàdzania
wewn´trznymi procesami wytwórczymi

czy us∏ugowymi oraz kontaktów z oto-
czeniem. Aby firma mog∏a si´ stale do-
skonaliç, musi si´gaç po nowoczesne
metody zarzàdzania i stosowaç syste-
my kompleksowego zarzàdzania przez
jakoÊç. Pierwszym krokiem prowadzà-
cym do doskonalenia zarzàdzania firmà
jest wdro˝enie i stosowanie systemu ja-
koÊci zgodnego z wymaganiami normy
ISO 9001:2000. Wymagania te stosowa-
ne sà nie tylko w obszarze dobrowol-
nych relacji przedsi´biorstwo-klient,
ale tak˝e w obszarze obowiàzkowym.
Odnosi si´ to mi´dzy innymi do dyrek-
tyw certyfikacji wyrobów na zgodnoÊç
z dyrektywami w krajach Unii Europej-
skiej, które warunkujà wprowadzenie
wyrobu na rynek od wdro˝enia i utrzy-
mywania Systemu Zarzàdzania Jako-
Êcià. W Polsce dyrektywy te ju˝ sà
wdra˝ane. Coraz cz´Êciej posiadanie
wdro˝onego i certyfikowanego Syste-
mu Zarzàdzania JakoÊcià jest warun-
kiem uczestnictwa w przetargach, gie∏-
dach czy podpisania kontraktu. Odnosi
si´ to tak˝e do wyboru partnera han-
dlowego w krajowych, a szczególnie
europejskich ∏aƒcuchach dostaw, przy
zawieraniu porozumieƒ biznesowych
dotyczàcych d∏ugotrwa∏ej, partnerskiej
wspó∏pracy. Przedsi´biorstwa, które
posiadajà wdro˝one i certyfikowane
Systemy Zarzàdzania JakoÊcià sà po-
strzegane jako kompetentny, wiarygod-
ny, profesjonalny partner, realizujàcy
wewn´trzne procesy na oczekiwanym
poziomie, zgodnie z wymaganiami dy-
rektyw ISO oraz wykazujàcy zdolnoÊç
do ciàg∏ego doskonalenia tych proce-
sów pod kàtem jakoÊci oferowanych
us∏ug oraz podnoszenia kultury wspó∏-
pracy z klientami w zakresie spe∏niania
ich obecnych wymagaƒ i przysz∏ych
oczekiwaƒ. 

Instytucjà krajowà, która koordynuje
problemy zwiàzane z badaniami, certy-
fikacjà, akredytacjà oraz dzia∏aniami
szkoleniowymi, konsultacyjnymi i infor-
macyjnymi w tym zakresie jest Polskie
Centrum Badaƒ i Certyfikacji w Warsza-
wie, majàce pe∏ne cz∏onkostwo w Inter-
national Certification Network (IQNet)

– Mi´dzynarodowej Sieci Jednostek
Certyfikujàcych i European Organiza-
tion of Ouality (EOQ) – Europejskiej Or-
ganizacji JakoÊci. PCBC wydaje firmom
certyfikaty IQNet oraz europejskie cer-
tyfikaty auditora EOQ dla personelu.

System Zarzàdzania JakoÊcià – 
Podstawowe normy i wymagania

Poj´cie jakoÊci zdefiniowane zosta∏o
w normie PN – ISO 8402:1994 jako
„ogó∏ w∏aÊciwoÊci obiektu wià˝àcych si´
z jego zdolnoÊcià do zaspokojenia potrzeb
stwierdzonych i oczekiwanych”.

Zarzàdzanie jakoÊcià w przedsi´bior-
stwie rozumieç nale˝y jako zarzàdza-
nie zbiorem wzajemnie powiàzanych
procesów, ukierunkowane na ciàg∏e ich
doskonalenie, pozwalajàce z jednej
strony na popraw´ funkcjonowania
przedsi´biorstwa w zakresie realizacji
celów wynikajàcych z potrzeba i ocze-
kiwaƒ klientów oraz innych zaintereso-
wanych stron, a z drugiej – na osiàga-
nie optymalnych korzyÊci przez wszyst-
kie zainteresowane strony. Skoncentro-
wanie si´ na kliencie poprzez monito-
rowanie jego zadowolenia stanowi
podstawowy wyznacznik oceny proce-
su funkcjonowania Systemu Zarzàdza-
nia JakoÊcià w przedsi´biorstwie. Jak
z powy˝szego wynika, êród∏em wyma-
gaƒ dla przedsi´biorstwa b´dà przede
wszystkim potrzeby i oczekiwania
klientów wyra˝one w umowach lub za-
mówieniach, postanowienia uzgodnio-
nych procedur lub instrukcji, przepisy,
normy, obowiàzujàce w literaturze fa-
chowej zasady oraz inne uzgodnione
warunki i wymagania s∏u˝àce usatys-
fakcjonowaniu klienta.

Wymagania dotyczàce Systemu Za-
rzàdzania JakoÊcià zawarte zosta∏y
w normach serii ISO 9000 opublikowa-
nych po raz pierwszy w 1987 roku.
Pierwsza nowelizacja przeprowadzona
w 1994 r. dotyczy∏a g∏ównie usuni´cia
zauwa˝onych b∏´dów i wewn´trznych
niezgodnoÊci. Obecna nowelizacja z ro-
ku 2000 jest nowelizacjà gruntownà,

ISO na rynku us∏ug magazynowych (cz. 3)

Micha∏ Kizyn 
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w której uwzgl´dniono rozwój, jaki na-
stàpi∏ w dziedzinie jakoÊci, zmieniajàce
si´ potrzeby rynkowe, a tak˝e doÊwiad-
czenia dotychczas zdobyte w zakresie
stosowania norm, opublikowanych
w 1987 i 1994 roku.

Obecnie normy ISO serii 9000 z roku
2000, przybra∏y kszta∏t trzech podsta-
wowych standardów 

a mianowicie:
ISO 9000:2000
Systemy zarzàdzania jakoÊcià – Pod-

stawy i terminologia
ISO 9001:2000
Systemy zarzàdzania jakoÊcià – Wy-

magania
ISO 9004:2000
Systemy zarzàdzania jakoÊcià – Wy-

tyczne doskonalenia funkcjonowania.

Komitet techniczny ISO odpowie-
dzialny za opracowanie norm rodziny
ISO 9000:2000 zalicza do nich tak˝e
dotychczasowe normy, które wspoma-
gajà normy podstawowe, a mianowicie: 

ISO 10005:1995
Zarzàdzanie jakoÊcià – Wytyczne do-

tyczàce planów jakoÊci
ISO 10006:1997 
Zarzàdzanie jakoÊcià – Wytyczne do-

tyczàce jakoÊci w zarzàdzaniu przedsi´-
wzi´ciem

ISO 10007:1995 
Zarzàdzanie jakoÊcià – Wytyczne do-

tyczàce zarzàdzania konfiguracjà
ISO 19011: 
Wytyczne dotyczàce auditowania sys-

temów zarzàdzania jakoÊcià i/lub syste-
mów zarzàdzania Êrodowiskowego
(w trakcie opracowania)

ISO 10012-1:1992 
Wymagania dotyczàce zapewnienia

jakoÊci wyposa˝enia pomiarowego
– Cz´Êç 1: System potwierdzania me-
trologicznego wyposa˝enia pomiaro-
wego

ISO 10012 -2:1997 
Zapewnienie jakoÊci wyposa˝enia po-

miarowego – Cz´Êç 2: Wytyczne do ste-
rowania procesami pomiarowymi

ISO/TR 10013:2001
Wytyczne opracowywania dokumen-

tacji systemu zarzàdzania jakoÊcià
ISO/TR 10014:1998 
Wytyczne zarzàdzania efektami eko-

nomicznymi jakoÊci
ISO 10015:1999 
Wytyczne dotyczàce szkolenia
ISO/TS 16949:1999

Systemy jakoÊci – Dostawcy dla prze-
mys∏u motoryzacyjnego – Szczególne
wymagania dotyczàce ISO 9001:1994).

Jak widaç z powy˝szego, przestaje
istnieç norma ISO 8402, która jest êró-
d∏em definicji i terminów oraz normy
z grupy ISO 9000 (9000-1, 9000-2,
9000-3). Rol´ tych norm obecnie prze-
j´∏a jedna norma – ISO 9000:2000. 

Norma ISO 9000:2000 Systemy za-
rzàdzania jakoÊcià – Podstawy i termi-
nologia – stanowi wprowadzenie do
nowych norm dotyczàcych zarzàdzania
jakoÊcià, opisuje podstawy systemów
zarzàdzania jakoÊcià oraz definiuje
podstawowe terminy stosowane
w tych normach. Stanowi wprowadze-
nie do nowych norm serii ISO 9000
i odgrywa podstawowà rol´ w ich rozu-
mieniu, i stosowaniu. W normie tej
znajdujemy nowà terminologi´ podsta-
wowych elementów SZJ oraz okreÊle-
nie podstawowych poj´ç, z których
najwa˝niejsze to: 

DOSTAWCA—>ORGANIZACJA—>KLIENT

Dostawca (zastàpi∏o dawniejsze poj´-
cie poddostawca) zgodnie z normà
ISO 9000:2000, to organizacja lub
osoba, która dostarcza wyrób.

Organizacja (dotychczasowe poj´cie
dostawca) to grupa ludzi i infrastruk-
tura, z przypisaniem odpowiedzialno-
Êci, uprawnieniami i powiàzaniami.

Klient to organizacja lub osoba, która
otrzymuje wyrób.

Wyrób – wynik procesu.
Procedura – ustalony sposób przepro-

wadzenia dzia∏ania lub procesu (pro-
cedury mogà byç udokumentowane
lub nie). 

Ksi´ga jakoÊci – dokument, w którym
okreÊlono system zarzàdzania jako-
Êcià organizacji.

Plan jakoÊci – dokument specyfikujàcy,
które procedury i zwiàzane z nimi za-
soby nale˝y zastosowaç, kto i kiedy
ma je realizowaç w odniesieniu do
okreÊlonego przedsi´wzi´cia, wyro-
bu, procesu lub umowy.

Certyfikacja SZJ – dzia∏anie trzeciej
Strony (jednostki niezale˝nej od or-
ganizacji) wykazujàce, ˝e zapewnio-
no odpowiedni stopieƒ zaufania, i˝
nale˝ycie zidentyfikowany(e) pro-
ces(y) danej organizacji jest(sà) zgod-
ny(e) z wymaganiami jednej normy
lub ewentualnie wielu norm, przyj´-
tej(ych) za podstaw´ certyfikacji.

JednoczeÊnie zdefiniowano poj´cie
zainteresowanych stron, które odnosi
si´ do osoby lub grupy osób zaintereso-
wanych funkcjonowaniem lub sukce-
sem organizacji.

Norma ISO 9000:2000 zast´puje nor-
m´ ISO 8402:1994.

Norma ISO 9001:2000 Systemy zarzà-
dzania jakoÊcià – Wymagania – stanowi
norm´ podstawowà, zawierajàcà wy-
magania i postanowienia dla Systemu
Zarzàdzania JakoÊcià, które majà zasto-
sowanie dla ka˝dej organizacji (spó∏ka,
korporacja, firma, przedsi´biorstwo, in-
stytucja, stowarzyszenie, urzàd, itp.),
niezale˝nie od jej wielkoÊci i rodzaju,
która potrzebuje wykazaç zdolnoÊç do
ciàg∏ego dostarczania wyrobów lub
us∏ug zgodnych z wymaganiami klienta
i majàcych zastosowanie przepisów
oraz dà˝y do zwi´kszenia zadowolenia
klienta. 

System Zarzàdzania JakoÊcià, spe∏nia-
jàcy wymagania normy ISO 9001 ma
dwa g∏ówne cele:
• zapewnienie jakoÊci wyrobu lub

us∏ugi
• zwi´kszenie zadowolenia klienta.

Norma specyfikuje wymagania dla
Systemu Zarzàdzania JakoÊcià, który
jest uznany za odpowiadajàcy dobrej,
przyj´tej, w skali mi´dzynarodowej,
praktyce zarzàdzania firmami i mo˝e
byç poddany ocenie w celu certyfikacji
albo rejestracji. Wymagania i postano-
wienia zasta∏y zawarte w 8 nast´pujà-
cych rozdzia∏ach:
Rozdzia∏ 1 Zakres normy

6.1. Postanowienia ogólne
6.2. Zastosowanie

Rozdzia∏ 2 Norma powo∏ana
Rozdzia∏ 3 Terminy i definicje 
Rozdzia∏ 4 System zarzàdzania 
jakoÊcià
4.1. Wymagania ogólne
4.2. Wymagania dotyczàce dokumen-
tacji

Rozdzia∏ 5 OdpowiedzialnoÊç 
kierownictwa

5.1. Zaanga˝owanie kierownictwa
5.2. Orientacja na klienta
5.3. Polityka jakoÊci
5.4. Planowanie
5.5. OdpowiedzialnoÊç, uprawnienia
i komunikacja
5.6. Przeglàd zarzàdzania

Rozdzia∏ 6 Zarzàdzanie zasobami
6.1. Zapewnienie zasobów
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6.2. Zasoby ludzkie
6.3. Infrastruktura
6.4. Ârodowisko pracy

Rozdzia∏ 7 Realizacja produktu
7.1. Planowanie i realizacja wyrobu
7.2. Procesy zwiàzane z klientem
7.3. Projektowanie i rozwój
7.4. Zakupy
7.5. Produkcja i dostarczanie us∏ugi
7.6. Nadzorowanie wyposa˝enia do
monitorowania i pomiarów

Rozdzia∏ 8 Pomiary, analiza 
i doskonalenie

8.1. Postanowienia ogólne
8.2. Monitorowanie i pomiary
8.3. Nadzór nad wyrobem niezgod-
nym
8.4. Analiza danych
8.5. Doskonalenie

Norma ISO 9001:2000 zast´puje nor-
my ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 i ISO
9003:1994 i jest jedynà normà zawiera-
jàcà wymagania dla systemu, przezna-
czonà dla celów certyfikacji. Organiza-
cje, które w przesz∏oÊci stosowa∏y ISO

9002:1994 i ISO 9003:1994 mogà sto-
sowaç norm´ ISO 9001:2000 przez wy-
∏àczenie niektórych wymagaƒ.

Norma ISO 9004:2000 zawiera wy-
tyczne, koncepcje, sugestie i zalecenia,
których zastosowanie zale˝y od organi-
zacji i od tego czy sà one dla niej przy-
datne, i odpowiednie do wdro˝enia,
które dotyczà doskonalenia zarówno
systemu zarzàdzania jakoÊcià, jak rów-
nie˝ doskonalenia ca∏ej organizacji.
Uwzgl´dniono w niej zarówno skutecz-
noÊç, jak i efektywnoÊç systemu zarzà-
dzania jakoÊcià. Nale˝y podkreÊliç za-
le˝noÊç i zgodnoÊç pomi´dzy dwiema
normami – ISO 9001:2000 i ISO
9004:2000, okreÊlanych jako tzw. „spój-
na para”. Funkcjonujà one jako standar-
dy zupe∏nie od siebie niezale˝ne, lecz
ich nowy uk∏ad zosta∏ zaprojektowany
w ten sposób, by si´ wzajemnie uzupe∏-
nia∏y. Norma ISO 9001 podaje wymaga-
nia, a norma ISO 9004 je interpretuje
paragraf po paragrafie, w takim samym
porzàdku, jaki podaje norma ISO 9001,

z punktu widzenia wdra˝ajàcego i wy-
jaÊnia jednoczeÊnie, jak wymagania te
powinno si´ wdro˝yç w praktyce.

Celem normy jest zadowolenie nie
tylko klientów organizacji, ale równie˝
innych stron zainteresowanych, np.
pracowników organizacji, w∏aÊcicieli,
dostawców, spo∏eczeƒstwa. Zastoso-
wanie strategii przedstawionej w nor-
mie ma prowadziç do doskonalenia
systemu zarzàdzania jakoÊcià, co z ko-
lei jest motorem doskonalenia wyni-
ków dzia∏alnoÊci ca∏ej organizacji. Nor-
ma ISO 9004:2000 – jest normà o cha-
rakterze wytycznych i nie zawiera wy-
magaƒ, nie jest przeznaczona do celów
certyfikacji, jest natomiast przewodni-
kiem s∏u˝àcym do skutecznego wdro-
˝enia systemu zarzàdzania jakoÊcià,
opisanego w ISO 9001 oraz do jego do-
skonalenia.

Warunki i wymagania standardów ISO
9001: 2000 w odniesieniu do Systemu Ja-
koÊci dla procesów magazynowych zostanà
scharakteryzowane w nast´pnym numerze
„Logistyki”.

Iwielick
Prostokąt


