Z PRAC NORMALIZACYJNYCH

Ustugi z uSmiechem

— dzieki normom

Sektor ustug to najwiekszy pracodawca
o najwyzszymwzroscie PKB na catym swiecie
- przewyzsza nawet sektor przemystowy.

Jest bardzo prawdopodobne, ze jeste$ ustugodawca
- obecnie sektor ustug to najwieksza czes¢ Swiatowej
gospodarki stanowigca ponad 70% produktu krajo-
wego brutto (PKB), czyli okoto 55 bilionéw dolaréow
w 2014 roku (World Bank Development Indicators
2015). Ale jest stuprocentowo pewne, zZe korzystasz
z ustug - za kazdym razem, kiedy idziesz do fryzjera,
lekarza, rezerwujesz wakacje, wybierasz restauracje,
uczestniczysz w kursie szkoleniowym, telefonujesz -
jestes$ odbiorca ustug. Ten sektor rozwija sie bardzo
dynamicznie. Wezmy na przyktad pod uwage ustugi
online takie jak e-bankowos¢ i zakupy, jeszcze nie tak
dawno temu byty nieznane. Teraz natomiast sg istotng
czescig codziennego zycia wielu z nas.

Sektor ustug to nie tylko duze organizacje miedzy-
narodowe takie jak linie lotnicze, banki, firmy ubezpie-
czeniowe, dostawcy ustug telekomunikacyjnychi sie-
ci hotelowych, lecz takze miliony matych lokalnych
przedsiebiorstw ustugowych: restauracje, pralnie czy
stomatolodzy. Nic dziwnego zatem, ze swiadczenie
ustug lub ,niematerialnych” towaréw przewyzszyto
sektor przemystowy w wiekszosci krajéw rozwinie-
tych i rozwijajacych sie, jest najszybciej rozwijajaca sie
czescig gospodarki i najwiekszym pracodawca. Ustugi
mozna zdefiniowac jako wynik przynajmniej jednego
na ogodt niematerialnego dziatania wykonywanego
miedzy dostawca a klientem.

Nawet sektor przemystowy jest modyfikowany,
przez serwicyzacje, w wielu organizacjach produku-
jacych wyroby dodaje sie ustugi do oferty, przez co
tworzy sie wartos¢ dodang w catym faricuchu dostaw

WIADOMOSCI PKN - NORMALIZACJA - 6/2016

i pozostaje sie konkurencyjnym. Producenci zdaja
sobie sprawe, ze nie wystarczy po prostu wytwarzac
produkty, obecnie muszg oni sprzedawac rozwigzania
i ustugi towarzyszace tym produktom, aby spetni¢
najnowsze oczekiwania klientéw.

Szybciej niz przemyst

Bez wzgledu na to, czy dotyczy to $wiatowych poteg
gospodarczych czy matych bizneséw, historia zawsze
jest taka sama - sektor ustug rozwija sie w szybszym
tempie niz przemyst. Wedtug zrédet amerykanskich
w sektorze tym utworzono 90% wszystkich miejsc
pracy w 2015 roku, a przewiduje sie, ze bedzie on
odpowiada¢ za okoto 79% catkowitego zatrudnienia
w roku 2018. Artykut w ,Financial Times” ujawnit,
ze ustugi w ubiegtym roku po raz pierwszy stanowi-
ty ponad potowe chiniskiej gospodarki, a obecnie s3
postrzegane jako klucz w kompensacji spowolnienia
w sektorze przemystowym.
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W Europie nie jest inaczej, ponad 70% dziatalnosci
gospodarczej krajow cztonkowskich Unii Europejskiej
jest generowanej przez sektor ustug. To jest powdd,
dla ktérego stworzenie jednolitego rynku ustug stato
sie priorytetem dla starego kontynentu - celem jest
usuniecie barier dla firm chcacych oferowad ustugi
transgraniczne i utatwienie im prowadzenia dziatal-
nosci gospodarcze;.

,Komisja uznaje, ze firmy i profesjonalisci nadal na-
potykaja zbyt wiele trudnosci przy prowadzeniu dzia-
talnosci transgranicznej w ramach jednolitego rynku.
Istnieja réznice i niespdjnosci w kwestii przepiséow
odnoszacych sie do zawodéw, zbedne bariery regu-
lacyjne dla swiadczenia ustug, a takze brak jasnosci
w odniesieniu do wymagan, ktére muszg spetniac or-
ganizacje $wiadczace te ustugi. Jednak dowiedziono,
ze normalizacja przyczynia sie do zwiekszenia bezpie-
czenstwa towardw oraz handlu. W przypadku sektora
ustug podobne wsparcie normalizacyjne dopiero sie
zaczyna” - moéwi Javier Garcia Diaz, przewodniczacy
CEN Strategy Advisory Group on Services.

Znaczenie norm

Wraz z miedzynarodowym handlem ustugami -
motorem wzrostu gospodarczego w krajach rozwi-
nietych i rozwijajacych sie - przychodzg zagrozenia
zwigzane z ekspansjg rynkowsa - brak kontroli, wy-
zysk konsumentéw, brak przejrzystosci, niska jakos¢,
nieefektywno$é, watpliwe praktyki biznesowe i inne
przeszkody stojgce na drodze do zapewnienia do-
brych ustug.

Réwnolegle z tym wzrostem sektor ustug potrze-
buje norm w celu ustanowienia dobrych praktyk, za-
pewnienia niezmiennie wysokiej jakosci ustug, a takze
budowania zaufania konsumentéw. Normy dotyczace
ustug moga zmniejszy¢ koszty dziatalnosci zwigza-
ne z niska jakoscig ustug i zmniejszyc liczbe skarg

klientow. Normy buduja zaufanie, utatwiajg uzyskanie
zgodnosci z prawem i oferujg ochrone dla klienta.

Ujednolicone podejscie

Szybko rozwijajacy sie sektor ustug i pilna potrzeba
norm pobudzity do rozbieznych dziatarh normalizacyj-
nych na poziomie krajowym i regionalnym na catym
$wiecie. 1ISO odpowiada na wezwania KE, Swiatowej
Organizacji Handlu (WTO) i innych organizacji, ktére
wskazujg potrzebe ujednolicenia i zharmonizowania
tych wysitkéw na szczeblu miedzynarodowym, aby
unikna¢ niepotrzebnych barier technicznych w handlu
(TBT).

Motorem napedowym w tym przedsiewzieciu w za-
kresie handlu produktami jest Porozumienie WTO
TBT, ktére zobowiazuje rzady do wykorzystywania
Norm Miedzynarodowych jako podstawy do promo-
wania wiekszej zgodnosci regulacyjnej w skali glo-
balnej, w celu poprawy efektywnosci produkcji oraz
utatwianie handlu miedzynarodowego, a takze zache-
ca do opracowywania norm. Podobne zasady doty-
czace ustug sg stosowane na mocy Uktadu ogdlnego
w sprawie handlu ustugami (GATS). Uktad wymaga
od kazdego ze 140 cztonkéw WTO przygotowania
wykazu szczegélnych zobowigzan dotyczacych m.in.
wdrozenia okreslonych norm.

Normy dla ustug

ISO i CEN odgrywajg wiodaca role w rozwoju norm
dla ustug. Ich praca obejmuje zarébwno normy hory-
zontalne, posiadajace szerokie zastosowanie w catym
sektorze ustug, jak i normy odnoszace sie do okre-
slonych dziedzin ustug: turystyka, finanse, badania
rynku itp.

,CEN ma duze doswiadczenie w opracowywa-
niu norm odnoszacych sie do ustug, zostat wsparty
w tym zakresie na szczeblu politycznym przez wyraz-

WIADOMOSCI PKN - NORMALIZACJA - 6/2016



ne odniesienie do potencjatu normalizacji w zakre-
sie poprawy jakosci Swiadczenia ustug na rynku we-
wnetrznym zaréwno w Rozporzadzeniu Parlamentu
Europejskiego i Rady nr 1025/2012 w sprawie nor-
malizacji europejskiej (majgcemu na celu poprawe
europejskiego systemu normalizacji, uprawniajagcemu
CEN i CENELEC do opracowania norm ustug i nie
tylko produktow), jak i w ostatnim Komunikacie KE
Upgrading the Single Market: more opportunities for
people and business (Unowoczes$nianie wspdlnego
rynku: wiecej mozliwosci dla ludzi i biznesu) prze-
widujacym utworzenie wspdlnej inicjatywy normali-
zacyjnej Komisji Europejskiej, interesariuszy z danej
branzy, europejskich organizacji normalizacyjnych
i catej spotecznoscii normalizacyjnej” - méwi Javier
Garcia Diaz.

Istotg tych inicjatyw, jak moéwi, jest modernizacja
istniejgcych partnerstw oraz przyspieszenie procesu
opracowywania norm. Wsparcie to zmaterializowato
sie we wniosku o ujednolicenie norm horyzontalnych
(mandat M/517) dla kazdego rodzaju ustug takich jak
zamowienia, kontrakty i ocena wynikoéw.

Priorytety ISO

Opracowywanie norm dot. ustug i ich pozytywny
wktad w globalizacje sektora ustug jest jednym z prio-
rytetow strategii ISO 2016-2020. Strategia precyzuje
gtdéwne kierunki dziatalnosci, ktérych celem jest wy-
eliminowanie barier przez zapewnienie, ze normy ISO
moga by¢ stosowane wszedzie przez rzady, biznes
i spoteczenstwa.

ISO opublikowata juz ponad 700 norm, ktére od-
noszg sie do konkretnych ustug, a takze opracowata
ISO/IEC Guide 76 dotyczacy zagadnien konsumenc-
kich. Przewodnik pomaga wszystkim zaangazowanym
w dziatalnos$¢ normalizacyjng opracowaé normy dot.
kazdej ustugi przez wykorzystanie listy kontrolnej,
ktéra bierze pod uwage kwestie zwigzane z prawa-
mi konsumentéw, z uwzglednieniem potrzeb dzieci,
0s0b starszych, oséb niepetnosprawnych oraz oséb
z roznych dziedzictw etnicznych i kulturowych.
Wyzwania w zakresie normalizacji
w sektorze ustug ...

Wiele z prac komitetow technicznych odnoszacych
sie do norm ustug ma na celu rozwigzanie kluczowych
kwestii na rynku ustug i wyzwan, oprécz gtéwnego
celu, jakim jest opracowanie odpowiednich norm
w odpowiednim czasie z odpowiednimi uczestnikami.
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J. Garcia cytuje najnowszy raport opracowany przez
AFNOR, w ktérym okre$lono nastepujace gtéwne
przeszkody:

e Zmiany w sposobie dostarczania ustug, np.
,Business-to-Business” lub ,Business-to-
Consumer”, lokalnie lub w procesie offshoringu,
twarza w twarz lub elektronicznie itp. Ponadto
pojawiajg sie nowe modele biznesowe, takie jak
ekonomia dzielenia, ktére zmuszajg ustugodawcéw
do nieustannego wprowadzania innowacji.

e Wzrost ztozonosci technologicznej i organizacyjne;j.

e Trendy zorientowane na uzytkownika, czyli ko-
niecznos¢ rozwazenia specyficznych potrzeb réz-
nych uzytkownikéw i zapewnienie dostosowanych
ustug, wymagan bardziej przejrzystych informacji
z danych ustug.

e Rozwdj kapitatu ludzkiego, czyli nowe umiejetno-
$ciwymagane od pracownikéw obstugi i organizacji
w celu usatysfakcjonowana klienta.

e Wptyw technologii cyfrowych: one radykalnie
wptywaja na kazda dziedzine dziatalnosci, przy-
czyniajg sie do wszystkich powyzszych wyzwan
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i dostarczaja narzedzia takie jak ,big data”, ktére
utatwiajg zbieranie i analize danych, aby lepiej zro-
zumiec i zdefiniowaé oczekiwania klientéw.

... i korzysci

J. Garcia wskazat na badania przeprowadzone przez

Grupe Technopolis w 2011 r. w sprawie wdrazania

norm dot. ustug oraz ich wptyw na ustugodawcow

i uzytkownikéw, w ktérych uwzgledniono korzysci

wynikajace ze stosowania norm ustug:

e mozliwo$¢ wykazania klientom lepszej jakosci ustug
(95%);

e zwiekszenie zadowolenia klienta (89%);

e wspodlne definicje i terminologia (86%);

e wiecej przejrzystosci w $wiadczonych ustugach (86%);

e ulepszone umowy (83%)

e porownywalnosc¢ ofert r6znych ustug/dostawcéow (77%);
e zwiekszony udziat w rynku (52%);

e zwiekszona rentownosc¢ (51%);

e mozliwos¢ eksportu ustug (50%).

Zrédto

Service with a smile, thanks to standards

Garry Lambert,

caty artykut mozna przeczyta¢ w I1SO Focus May/June 2016 The
service economy

opr. J.S.
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