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Klientom posiadajàcym minimum 5
autobusów Volvo, firma udziela tzw. au-
toryzacji wewn´trznej, która obejmuje:
• przekazanie w ramach kontraktu pa-

kietu niezb´dnych narz´dzi do na-
praw autobusów Volvo

• przeszkolenie pracowników zaplecza
technicznego klienta

• wykonanie prac adaptacyjnych cz´Êci
warsztatu

• przekazanie oprogramowania oraz
przeszkolenie wskazanych pracowni-
ków w zakresie wspó∏pracy z centra-
là obs∏ugi posprzeda˝nej

• przekazanie odnoÊnej literatury ser-
wisowej.

W 1997 r. Volvo Truck Poland zosta∏
przyznany przez Bureau Veritas Quality
International, Certyfikat Systemu Jako-
Êci zgodny z wymaganiami Normy ISO
9002:1994. W 1999 r. Volvo Poland

otrzyma∏o Certyfikat ISO 9002. W lipcu
2002 r. Volvo Polska Sp. z o.o., Centrum
Przemys∏owe otrzyma∏o Certyfikat Ja-
koÊci zgodny z wymogami Normy ISO
9001:2000 w zakresie projektowania
i produkcji autobusów oraz monta˝u
podwozi autobusowych. Jednostkà cer-
tyfikujàcà by∏ Lloyd’s Register Quality
Assurance. 

Filozofia firmy opiera si´ na trzech
nadrz´dnych wartoÊciach: jakoÊci,
bezpieczeƒstwie i ochronie Êrodowi-
ska. W maju 2000 r. Volvo Polska Sp.
z o.o., Centrum Przemys∏owe otrzyma-
∏o certyfikat Systemu Zarzàdzania Âro-
dowiskowego zgodny z normà ISO
14001:1996 w zakresie produkcji au-
tobusów, pojazdów ci´˝arowych
i monta˝u podwozi autobusowych.
Jednostkà certyfikujàcà by∏ Lloyd’s Re-
gister Quality Assurance. 

Wspó∏praca z dostawcami
Volvo Polska Sp. z o.o. dokonuje za-

kupów korzystajàc z Centralnego Syste-
mu Zakupów (Global Purchasing System
GPS). W systemie tym zamieszczone sà
wszystkie materia∏y, które zakupuje 
Volvo do produkcji swoich wyrobów.
W celu zapewnienia jak najlepszej jako-
Êci oferowanych produktów Grupa 
Volvo wprowadzi∏a system s∏u˝àcy oce-
nie istniejàcych dostawców, a tak˝e
ocenie potencjalnych dostawców. Sys-
tem ten nosi nazw´ SEM (Supplier Evalu-
ation Model for Volvo). Zadaniem syste-
mu jest identyfikacja s∏abych i mocnych
stron dostawcy. Oceny dokonujà pra-
cownicy firmy Volvo tworzàc tzw. Evalu-
ation Team. W sk∏ad zespo∏u oceniajàce-
go wchodzà: pracownik Dzia∏u JakoÊci,
pracownik Dzia∏u Zakupów, Pracownik
Dzia∏u Logistyki, pracownik Dzia∏u Ob-

Ocena dostawców i logistyczna obs∏uga klientów 
w Volvo Polska Sp. z o.o.1 (cz. 2)

Magdalena Dàbrowska – Mitek
Akademia Ekonomiczna we Wroc∏awiu 

Rys. 2. Procedura zapytania wewn´trznego. èród∏o: opracowanie w∏asne 
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s∏ugi Posprzeda˝nej oraz konstruktor.
Proces oceny przebiega trójetapowo:
– etap I to wst´pne zapytanie wys∏ane

do dostawcy
– etap II to wst´pna ocena dostawcy do-

konywana przez pracowników Volvo
– etap III to uzupe∏nienie oceny po-

przez audit dostawcy, na który sk∏a-
dajà si´:
• krótka prezentacja firmy przez do-

stawc´
• ustalenie planu wizyty
• zadawanie pytaƒ przez pracowni-

ków firmy Volvo
• dokonanie koƒcowej oceny i pre-

zentacja jej wyników
• przekazanie dostawcy kopii oceny
• ewentualne ustalenie planu na-

prawczego.

Ocena dostawcy jest dokonywana
w oparciu o 11 kryteriów i 37 parame-
trów (tab. 1)

Poszczególnym parametrom zostajà
przyznane punkty od 0 do 3. W niektó-
rych przypadkach mo˝liwa jest opcja
„nie dotyczy”. Maksymalna liczba punk-
tów stanowi wartoÊç 100%. Wynik uzy-
skany podczas procesu oceny jest
przedstawiany jako wynik procentowy,
np. 73%. Uzyskany wynik pozwala za-
kwalifikowaç dostawc´ do jednej
z trzech grup (A, B, C). Grup´ A stano-
wià dostawcy, którzy uzyskali wynik na
poziomie powy˝ej 80%, grupa B to do-
stawcy z wynikiem od 50% do 80%, zaÊ
grup´ C stanowià dostawcy, których
wynik nie przekroczy∏ 50% bàdê otrzy-
mali 0 punktów z chocia˝by jednego
z oÊmiu parametrów stopujàcych. 

W przypadku zakwalifikowania do-
tychczasowego dostawcy do grupy C,
zostaje mu przedstawiony program na-
prawczy. W karcie programu napraw-
czego zapisuje si´:
– aktualnà punktacj´ uzyskanà podczas

auditu
– zak∏adanà punktacj´ po zakoƒczeniu

programu naprawczego
– termin ukoƒczenia poszczególnych

dzia∏aƒ naprawczych 
– osoby odpowiedzialne za kontrol´

dzia∏aƒ naprawczych.
Ze strony dostawcy wybierany jest

koordynator, który jest odpowiedzialny
za zbieranie informacji na temat post´-
pów w pracach naprawczych i za kon-
takty z przedstawicielem (koordynato-
rem) firmy Volvo. 

Tab.1. Kryteria i parametry stosowane przy ocenie dostawców

èród∏o: opracowanie w∏asne na podstawie materia∏ów wewn´trznych Volvo Polska Sp. z o.o.

I. PROFIL FIRMY / COMPANY PROFILE
1.1. Forma w∏asnoÊci / Ownership Parametr stopujàcy
1.2. Ogólne mo˝liwoÊci / Global ability
1.3. Zale˝noÊç / Dependency
II. ZARZÑDZANIE / MANAGEMENT
2.1. Zarzàdzanie / Management
2.2. Satysfakcja klienta / Customer satisfaction
2.3. Procedura funkcjonowania TQM / TQM work procedure
2.4. Zarzàdzanie ryzykiem / Risk management Parametr stopujàcy
III. ÂRODOWISKO / ENVORONMENT
3.1. System zarzàdzania Êrodowiskowego / Environment

management system Parametr stopujàcy
3.2. Ocena Êrodowiskowa na poziomie firmy / Environment 

assessment-company level
3.3. Ocena Êrodowiskowa na poziomie produktu i us∏ug / 

Environment assessment-products and services
IV. JAKOÂå / QUALITY
4.1. System zarzàdzania jakoÊcià / Quality Management System Parametr stopujàcy
4.2. Planowanie jakoÊci / Quality Planning, Part Quality Assurance
4.3. JakoÊç wykonania dostaw / Quality performance of deliveries Parametr stopujàcy
4.4. NiezawodnoÊç / Reliability
4.5. Rozwiàzywanie problemów / Problem solving
V. LOGISTYKA / LOGISTICS
5.1. System logistyczny / Logistics system
5.2. Dok∏adnoÊç dostaw – poziom serwisu / Delivery precision 

– service level Parametr stopujàcy
VI. OBS¸UGA POSPRZEDA˚NA / AFTER MARKET
6.1. Dokumentacja / Documentation (after market)
6.2. Druki serwisowe / Service literature
6.3. Kooperaja i wsparcie / Co-operation and support (after market)

6.4. Gwarancja / Warranty
VII. FachowoÊç / COMPETENCE
7.1. Produkt i technologia przemys∏owa / Product and industrial 

technology
7.2. In˝ynieria przemys∏owa / Industrial engineering Parametr stopujàcy
7.3. Wsparcie klienta i komunikacja z nim/ Customer support 

and communication
7.4. Komunikacja elektroniczna / Electronic communication
VIII. ROZWÓJ PRODUKTU / PRODUCT DEVELOPMENT
8.1. Proces rozwoju produktu – wsparcie projektu / Product 

development process – Project support
8.2. DoÊwiadczenie techniczne / Engineering experience
8.3. In˝ynieryjna technologia produktu / Product engineering 

technology
8.4. Prototypy / Prototypes
8.5. Badania i rozwój / Research and development
8.6. Projektowanie zmian / Design changes
IX. FINANSE / FINANCE
9.1. Ocena finansowa / Financial evaluation Parametr stopujàcy
9.2. Terminy p∏atnoÊci / Payment terms
X. ProduktywnoÊç / PRODUCTIVITY
10.1 Proces wewn´trznej redukcji kosztów / Process of internal 

cost reduction
10.2 Cele kosztowe / Cost targets
XI. Pozyskiwanie / SOURCING
11.1 Proces pozyskiwania dostawców / Sourcing process
11.2 Subkontrahent / Subcontractor performance
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W przypadku zakwalifikowania no-
wego dostawcy do grupy C podejmuje
si´ decyzj´ o rezygnacji z jego us∏ug. 

Lista zatwierdzonych dostawców
znajduje si´ u Szefa Zakupów, który
jest odpowiedzialny za jej aktualizowa-
nie i zatwierdzanie. 

Obs∏uga klientów 
w Volvo Polska Sp. z o.o.

Na terenie Europy, poza Polskà, znaj-
duje si´ jeszcze pi´ç fabryk Volvo Bus
Corporation. Dwie z nich znajdujà si´
w Finlandii, zaÊ po jednej fabryce
w Szwecji, w Danii i w Niemczech. Eu-
ropa zosta∏a podzielona na cztery ob-
szary sprzeda˝y:
– centralny, do którego nale˝à: Polska,

Niemcy, Austria, Szwajcaria, Litwa
– zachodni, do którego nale˝à: kraje

Beneluksu, Irlandia, Wielka Brytania
– po∏udniowy, do którego nale˝à: Fran-

cja, Hiszpania, W∏ochy, Grecja, Portu-
galia

– nordycki, do którego nale˝à: kraje
skandynawskie, Finlandia, Estonia,
¸otwa

Zamówienia zostajà zbierane przez
jednostki sprzeda˝y (Volvo Market Or-
ganization VMO). 

VMO zbiera informacje z rynku, na
którym dzia∏a, dotyczàce og∏aszanych
przetargów publicznych, przetargów
prywatnych i zamówieƒ z „wolnej r´ki”.
Nast´pnie przetwarza je zgodnie z wy-
maganiami prawnymi rynku i przesy∏a
w formie zapytania wewn´trznego (cu-
stomer adaptation) do jednej z europej-
skich fabryk Volvo (rys. 2). ZasadnoÊcià
zapytania wewn´trznego jest potwier-
dzenie mo˝liwoÊci zrealizowania kon-
kretnego zamówienia pod kàtem mocy

produkcyjnych i mo˝liwoÊci technicz-
nych. Odpowiedê (quotation) przesy∏ana
z konkretnej fabryki do VMO zawiera
informacje przedstawione w formie
oferty (koszt, termin realizacji zamó-
wienia, mo˝liwa specyfikacja technicz-
na – pojemnoÊç silnika, rodzaj skrzyni
biegów, funkcje drzwi itp.). Z chwilà
otrzymania potwierdzenia o mo˝liwo-
Êci zrealizowania konkretnego zamó-
wienia, VMO sk∏ada potencjalnemu
klientowi ofert´. W przypadku wygra-
nia przetargu bàdê przyj´cia oferty
sk∏adanej na podstawie zamówienia
z „wolnej r´ki”, zostaje podpisany kon-
trakt. Nast´pnie ustalona specyfikacja
trafia na produkcj´. Odbiór kompletne-
go autobusu potwierdza klient. Warun-
ki kontraktu okreÊlajà sposób odbioru
produktu gotowego (rys. 3). 

Volvo dokonuje zakupów elementów
s∏u˝àcych do produkcji kompletnych
autobusów, korzystajàc z ofert wielu
dostawców. W ten sposób zapewnia so-
bie ciàg∏oÊç i niezawodnoÊç dostaw. Po-
nadto istnienie konkurencji mi´dzy do-
stawami pozwala na podniesienie wo-
bec nich wymagaƒ.

Dostawcy wyrobów s∏u˝àcych do
produkcji autobusów Volvo majà
wp∏yw na ocen´ koƒcowà u˝ytkowa-
nego pojazdu przez klienta. Dlatego
Volvo k∏adzie bardzo du˝y nacisk na 
jakoÊç elementów przekazywanych
przez dostawców. W celu utrzymania
wysokiego poziomu jakoÊci dokonywa-
na jest ocena dostawców. 

W warunkach rynku pojawia si´ po-
trzeba spe∏niania coraz bardziej wygó-
rowanych oczekiwaƒ odbiorców doty-
czàcych poziomu obs∏ugi dostaw. Aby
spe∏nienie oczekiwaƒ odbiorców zwià-
zanych z czasem i niezawodnoÊcià do-
stawy nie spowodowa∏o wzrostu kosz-

tów ponad przyrost zysków, b´dàcych
wynikiem zwi´kszonej sprzeda˝y, ko-
nieczne jest sformu∏owanie efektywnej
strategii obs∏ugi klienta.2 Zagadnienie
obs∏ugi klienta ma wiele wymiarów
i jest bardzo z∏o˝one. Firma musi w pe∏-
ni kontrolowaç jej liczne elementy po-
przez efektywne zarzàdzanie logistycz-
ne. Wysoki poziom logistycznej obs∏ugi
klienta mo˝e si´ staç strategicznym
sposobem wyró˝nienia firmy wÊród
konkurentów.3

2 J. Witkowski, Logistyka firm japoƒskich, Wydawnictwo AE, Wroc∏aw 1999, str. 24
3 J. J. Coyle, E. J. Bardi, C. J. Langley Jr., Zarzàdzanie logistyczne, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2002, str. 156
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Rys. 3. Etapy realizacji zamówienia w Volvo
Polska Sp. z o.o. èród∏o: opracowanie w∏asne 
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