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Medunarodna organizacija za standardizaciju Medunarodni forum za akreditaciju

Datum: 5. jun 2009.

| SO 9001 Grupa za praksu proveravanja
Uputstvo:

Kako dodati vrednost tokom procesa provere?

Sta podrazumevamo pod ,,dodatom vredno$éu”?

Toliko slusamo o ,dodatoj vrednosti”, ali $ta to zapravo znaci? Da li je moguce da se doda
vrednost bez kompromitovanja integriteta provere ili pruZanja konsultantskih usluga? U
principu, svaka provera treba da doda vrednost, ali to nije uvek slucaj.

Ovaj dokument sadrzi uputstvo o tome kako se proverom moze povecati vrednost za razlicite
ukljuene strane i razliCite situacije koje mogu da se dogode tokom provera preko druge ili
trece strane.

,Dodata vrednost” sistemu menadzmenta kvalitetom

U reCniku postoji viSe definicija za termin ,vrednost’, ali su sve usredsredene na pojam
onoga §to je ,korisno”. ,Dodavanje vrednosti” stoga znaci uciniti nesto ,korisnijim”.

Neke organizacije su koristile seriju standarda ISO 9000 za razvoj sistema menadzmenta
kvalitetom koji je integrisan u nacin njihovog poslovanja i koristan je kao pomo¢ za dostizanje
njihovih strateSkih poslovnih cilieva — drugim rec¢ima, oni dodaju vrednost za organizaciju.
Suprotno, druge organizacije mogu da imaju samo birokratski kreiran komplet procedura i
zapisa koji ne odslikavaju realno nacin na koji organizacija radi i u stvari povecavaju
troSkove, a da nisu korisni. Drugim rec¢ima, oni ne stvaraju ,dodatu vrednost”.

Pitanje je pristupa:

U pristupu ,bez dodate vrednosti” obicno se pita sledece: ,Koje procedure treba da
napiSemo da bismo bili sertifikovani prema ISO 90007

U pristupu ,sa dodatom vrednoSc¢u” pita se na sledeci nacin: ,Kako mozemo Koristiti
sistem menadzmenta kvalitetom zasnovan na standardu ISO 9001 da bi nam pomogao
da poboljSamo nase poslovanje?”
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Kako dodati vrednost u toku procesa provere?

Kako mozemo obezbediti da je provera korisna za organizaciju u odrzavanju i poboljSavanju
njenog QMS-a? (Medutim, treba da prihvatimo da mozZe da bude i drugih perspektiva koje
je potrebno uzeti u razmatranje.)

Da bi se ,dodala vrednost”, provera preko trece strane treba da bude korisna:

— za sertifikovanu organizaciju:

0 pruzanjem informacija najviSem rukovodstvu u pogledu sposobnosti
organizacije da postigne strateske ciljeve,

o identifikovanjem problema koji ¢e, ukoliko se razreSe, poboljSati performanse
organizacije,

0 identifikovanjem mogucnosti za poboljSavanja i mogucih podrucja rizika;

— za Kkorisnike organizacije, poboljSavanjem sposobnosti organizacije da obezbedi
usaglasenost proizvoda,

— za sertifikaciono telo, poveéanjem kredibiliteta procesa sertifikacije preko treée strane.
Pristup ,sa dodavanjem vrednosti” treba da bude u funkciji nivoa zrelosti kulture kvaliteta

organizacije i zrelosti njenog sistema menadZzmenta kvalitetom (QMS), uz uvazavanje
zahteva ISO 9001.

Pozivanjem na sliku 1, mozemo konceptualno da razdvojimo organizacije u Cetiri razliite
zone, kao $to sledi:
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Zona 1: (niska zrelost ,kulture kvaliteta”; nezreo QMS; neusaglasen sa ISO 9001)
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Zona 2: (zrela ,kultura kvaliteta®; nezreo QMS; neusaglasen sa ISO 9001)
Zona 3: (niska zrelost ,kulture kvaliteta“; zreo QMS; usaglasen sa ISO 9001)
Zona 4: (zrela ,kultura kvaliteta®; zreo QMS; usaglasen sa ISO 9001)

Vazno je napomenuti da u tom kontekstu:

»Kultura kvaliteta” se odnosi na nivo svesti, opredeljenja, kolektivhog stava i ponasanja
organizacije u odnosu na kvalitet.

,Usaglasenost sa standardom ISO 9001” se odnosi na zrelost QMS-a organizacije i nivo
do kojeg ona ispunjava zahteve standarda ISO 9001 (poznato je da se neznatne specifine
neusaglasenosti mogu otkriti €ak i u organizacijama koje pokazuju opsti visok stepen zrelosti
i usaglasenosti sa standardom ISO 9001).

Zona 1: niska zrelost ,kulture kvaliteta”; nezreo QMS; neusaglasenost sa standardom
ISO 9001

Za organizaciju koja ima nisku ,kulturu kvaliteta” ili ona ne postoji i koja ima QMS koji nije
usaglasen sa standardom ISO 9001, ocCekivanje kako bi provera mogla da doda vrednost
moze da znaci da bi organizacija Zelela da dobije savet o tome ,kako” da primeni sistem
menadzmenta kvalitetom i/ili da reSi svaku utvrdenu neusagladenost.

Ovde provera¢ mora da obrati posebnu paznju zato $to ¢e u proveri preko tre¢e strane takav
savet svakako da proizvede sukob interesa i moZe da prekrSi zahteve standarda
ISO/IEC 17021 za akreditaciju sertifikovanih tela. U svakom slu€aju, ono $to provera¢ moze
da ucCini jeste da obezbedi da ma gde se neusaglasenost dogodila, proveravani jasnho
razume Sta standard zahteva i zaSto je neusaglasenost definisana. Ukoliko organizacija
moze da prepozna da ¢e reSenje ove neusaglasSenosti dovesti do poboljSanja performansi,
tada je veéa verovatnoca da ¢ée se u to verovati i da ¢e se posvetiti procesu sertifikacije.
Vazno je, medutim, da se izvesti o svim identifikovanim neusaglasenostima, tako da
organizacija jasno razume $ta treba da ucini kako bi zadovoljila zahteve standarda ISO 9001.

Dok neke organizacije mozda nisu potpuno zadovoljne ishodom provere koji ne daje kao
rezultat sertifikaciju, korisnici organizacije (koji primaju proizvode organizacije) sigurno ¢ée iz
svoje perspektive smatrati da je provera bila ,dragocena". Iz perspektive sertifikacionog tela,
propustanje da se izvesti o svim otkrivenim neusagladenostima i/ili davanje uputstva o tome
kako da se primeni sistem menadzZmenta kvalitetom ne dodaje vrednost na kredibilitet
profesije proveravanja ili na proces sertifikacije.

Mora se prepoznati da se napred izneta diskusija uglavhom odnosi na provere preko trece
strane (sertifikacione provere). Nema razloga da provera preko druge strane (ocenjivanje
isporucioca) ne ,doda vrednost" davanjem uputstva organizaciji o tome kako da primeni
sopstveni sistem menadzmenta kvalitetom. U stvari, pod tim okolnostima, takva uputstva
(ukoliko su dobro postavljena) mogu neosporno da budu korisna i za organizaciju i za njene
korisnike.

Zona 2: zrela ,kultura kvaliteta”; nezreo QMS; neusaglasenost sa standardom
1ISO 9001

Za organizaciju koja ima zrelu ,kulturu kvaliteta", ali nezreo QMS, koji nije usaglasen sa
zahtevima standarda 1ISO 9001, osnovno ocekivanje od toga kako provera moze da doda
vrednost organizaciji verovatno ¢e biti sli¢no sa onim iz zone 1. Uz to, u svakom slucaju,
organizacija ¢e verovatno imati mnogo veéa ocekivanja od proveravaca.
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Da bi bio sposoban da doda vrednost, proverava¢ mora da razume nacin na koji u praksi
organizacija ispunjava zahteve standarda ISO 9001. Drugim recCima, da razume procese
organizacije u kontekstu standarda ISO 9001 i da, na primer, ne insistira da organizacija
redefiniSe svoje procese i dokumentaciju da bi bila strukturirana prema standardu.

Organizacija, na primer, moze da zasnuje svoj sistem menadZzmenta na modelu poslovne
izvrsnosti, ili na alatima totalnog menadZzmenta kvalitetom, kao Sto su Hoshin Kanri
(menadzment politikom), postavljanje funkcije kvaliteta (QFD), analiza vrsta i posledica
otkaza (FMEA), metodologija ,Sest sigma", programi 5S, sistematsko reSavanje problema.
Proveravac treba, najmanje, da bude svestan metodologije organizacije i da bude sposoban
da vidi do kojeg nivoa je ona efektivha u zadovoljavanju zahteva standarda ISO 9001 za tu
odredenu organizaciju.

Takode, vazno je da se proveravaC ne ,zastrasi" od ocigledno visokog stepena
sofisticiranosti organizacije. Dok organizacija moze da koristi te alate kao deo ukupne
filozofije totalnog kvaliteta, tu ipak moze da dode do propusta u nacinu na koji se ti alati
koriste. Stoga proverava¢ mora da bude spreman da identifikuje svaki sistemski problem i da
utvrdi odgovaraju¢u neusaglasenost. U tim situacijama proverava moze da bude okrivljen
da je pedantan, ili ¢ak birokrata, pa je vazno da bude sposoban da objasni znacaj utvrdenih
neusaglasenosti.

Zona 3: niska zrelost ,kulture kvaliteta”; zreo QMS; usaglasenost sa standardom
1ISO 9001

Organizacija koja je sertifikovana po jedom od standarda iz serije ISO 9000 ve¢ duze vreme
moze da bude sposobna da demonstrira visok nivo usaglasenosti sa standardom ISO 9001,
ali istovremeno nema pravu implementaciju ,kulture kvaliteta" u organizaciji. Tipi¢no, QMS je
mozda primenjen pod pritiskom korisnika i izgraden prema zahtevima standarda pre nego
prema potrebama i o€ekivanjima organizacije. Kao rezultat toga, QMS postoji paralelno sa
rutinskim operacijama koje organizacija na svoj nacin sprovodi, stvarajuci suviSnost i
neefikasnost.

Da bi se dodala vrednost u tim okolnostima, primarni cilj proveravaa treba da bude da
deluje podsticajno na organizaciju da izgradi svoj sistem menadzmenta kvalitetom zasnovan
na standardu ISO 9000 i da sistem integriSe u svoje svakodnevne operacije. Posto
sertifikacioni provera¢ preko tre¢e strane ne sme da daje konsultacije o tome kako da
organizacija zadovolji zahteve standarda ISO 9001, prihvatljiva je i u stvari dobra praksa da
se podstakne i stimulide (ali ne i zahteva!) od organizacije da uradi i viSe nego $to su zahtevi
standarda. Pitanja koja proveravac¢ postavlja (i nacin na koji ih postavlja) mogu da obezbede
vredan uvid za organizaciju u to kako QMS mozZe da postane efikasniji i koristan.
Identifikovanje ,prilika za poboljSavanje" od strane proveraCa treba da obuhvati naCine na
koji efektivnost QMS moze da se poboljSa, ali isto tako mozZe se odnositi na moguénosti za
poboljSavanije efikasnosti.

Zona 4: zrela ,kultura kvaliteta®“; zreo QMS; usaglasenost sa standardom ISO 9001

Za organizaciju koja ima zrelu ,kulturu kvaliteta" i ve¢ duze vreme je sertifikovana po nekom
od standarda iz serije 1ISO 9000, ocekivanja kako provera moze da doda vrednost biée
najveci izazov za nekog proveravaca. Posmatrano o€ima organizacije, zajednicki prigovor
organizacija takve vrste je da ,rutinske nadzorne posete" od strane proveravaa mogu da
budu suvisne i da uc¢ine malo za dodavanje vrednosti.

U tim slu€ajevima najviSe rukovodstvo postaje znacajan korisnik procesa sertifikacije. Zbog
toga je vazno da proveravac jasno razume strateSke ciljeve organizacije i da bude sposoban
da stavi proveru QMS-a u taj kontekst. Potrebno je da proveravaC posveti vreme za detaljnu
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diskusiju sa najvi§im rukovodstvom, da definiSe njihova ocekivanja od QMS i da ta
oCekivanja ugradi u kriterijume provere.

Neki saveti proveravac¢ima kako da dodaju vrednost

1) Planiranje provere:

a. Razumevanje ocekivanja proveravanih/korporativne kulture

b. Uzimanje u obzir svake specifi¢nosti (nalazi iz prethodnih provera)
C. Analiza rizika industrijskog sektora/specificnog za organizaciju

d. Prethodno vrednovanje zahteva zakona i drugih propisa

e. Izbor odgovarajuc¢eg tima za proveru da bi se postigli ciljevi provere
f. Odgovarajuéi raspored vremena

2) Tehnika provere:

a. Veca usredsredenost na proces, a manja na procedure. Mogu biti neophodne neke
dokumentovane procedure, radne instrukcije, Cek-liste i tako dalje da bi organizacija
planirala i upravljala svojim procesima, ali pokretac treba da budu performanse procesa.

b. Veca usredsredenost na rezultate, a manja na zapise. Na sli€an nacin, neki zapisi mogu
da budu neophodni da bi organizacija obezbedila objektivan dokaz da su njeni procesi
efektivni (ostvaruju planirane rezultate), ali da bi dodao vrednost, proveravaé mora da
bude svestan i da uvazi druge vrste dokaza.

c. Podsetiti se na 8 principa menadZmenta kvalitetom

d. Korist?ti Pristup splaniraj-uradi-proveri-deluj" za vrednovanje efektivnosti procesa
organizacije.
i Da li je proces planiran?
ii Da li se proces odvija u skladu sa planom?
iii Da li su planirani rezultati postignuti?
iv Da li su moguénosti za poboljSavanje identifikovane i primenjene:
— ispravkom neusaglasenosti
— identifikovanjem korena uzroka problema i primenom korektivnih mera
— identifikovanjem trendova i potrebom za preventivnom merom
— inovacijama.

e. Prihvatanjem ,holistickog" pristupa za prikupljanje dokaza kroz proveru umesto
usredsredivanje na pojedinatne tacke standarda ISO 9001.

3) Analiza i odluke
a. Nalaze staviti u perspektivu (ocenjivanje rizika/,zdrav razum”)

b. Dovesti u vezu nalaze sa uticajem na sposobnost organizacije da obezbedi usaglasenost
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proizvoda (videti tacku 1.1 standarda ISO 9001).
4) Izvestaj i naknadne aktivnosti
a. Razlozno izve&tavanje o nalazima provere
i. Mogu se zahtevati razliiti prilazi u zavisnosti od:
» zrelosti organizacije (zone 1, 2, 3 i 4)
* nivoa poverenja u QMS organizacije
* uklju€enih rizika
+ stava i posvecCenosti proveravanih prema procesu proveravanja
°  proaktivan
° reaktivan
ii. Obezbediti da su svi kulturolo$ki aspekti uzeti u razmatranje
iii Pozitivne nalaze pravilno naglasiti

iv. Da li ¢e reSenje koje je predlozila organizacija kao odgovor na negativan nalaz biti
korisno?

b. lIzvestaji treba da budu objektivni i usredsredeni na pravi ,auditorijum”. (NajvisSe
rukovodstvo ¢e verovatno imati razli€ita oCekivanja od onih koje ¢e imati predstavnik
rukovodstva).

Za dalje informacije o ISO 9001 Grupi za praksu proveravanja, pogledajte ¢lanak
Uvod u ISO 9001 Grupu za praksu proveravanja.

ISO 9001 Grupa za praksu proveravanja ¢e Koristiti povratne informacije od korisnika
da utvrdi da li je potrebno uraditi dodatna dokumenta ili revidovati postojeca.

Komentare na dokumenta ili prezentacije mogu se slati na slede¢u e-mail adresu:
charles.corrie@bsigroup.com

Ostali materijali i prezentacije ISO 9001 Grupe za praksu proveravanja se mogu naci
na:

www.iaf.nu
www.iso.org/tc176/1ISO9001AuditingPracticesGroup

Odricanje od odgovornosti

Ovaj dokument nisu usvojili Medunarodna organizacija za standardizaciju (1SO), ISO
Tehnicki komitet 176 ili Medunarodni forum za akreditaciju (IAF).

Informacije koje on sadrzi koriste se u svrhe edukacije i razmene informacija. ISO
9001 Grupa za praksu proveravanja ne preuzima odgovornost za bilo kakve greske,
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izostavljanja ili ostale obaveze koje mogu proisteci na osnovu koris¢enja tih
informacija.
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