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REZIME

U ovom radu dat je pregled nekih od najvaznijih evropskih standarda (normi) za kvalitet i auditiranje
prema Katalogu bosanskohercegovackih standarda, u izdanju Instituta za standarde, mjeriteljstvo i
intelektualno vlasnistvo BiH. Takode je dat prikaz osnova interne provjere koju treba izvrsiti u okviru
upravljanja kvalitetom, a na osnovu uputa norme ISO 19011:2002 -Uputstva za izvodenje auditiranja
sistema kvaliteta i /ili okolisa.

Kljuéne rijeci: upravljanje kvalitetom, standardi kvaliteta, audit sistema upravljanja
kvalitetom

SUMMARY

In this paper is given review some of the most important Europeans quality management and
auditing standards published in Catalogue of B&H Standards edited by B&H Institute for Standards,
Measurements and Intellectual Ownership . The fundamentals of the internal revision which must be
realise in quality management systems by the recomandation of the Norme ISO19011:2002 -
Guidelines for qualityand/or environmental management systems auditing is also given in this work.
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1. UVOD

Kvalitet proizvoda ili usluga uvijek je bio znacajan faktor pri ugovaranju i narucivanju
odredenih proizvoda ili usluga jednako kao i pri njihovom razvijanju i pripremi za koristenje.
Danas je kvalitet postao primaran strateski cilj svakog uspjesnog poslovnog subjekta. U
savremenom poslovanju postavljaju se sve veci zahtjevi za kvalitetom proizvoda ili usluga,
kvalitetom proizvodnih ili poslovnih procesa i pouzdano$c¢u cjelokupnog sistema kvaliteta.

Definicija kvaliteta po standardu EN ISO 9000:2005 glasi: "Kvalitet je stepen do kojeg skup
nerazdvojnih karakteristika (uocljivih glavnih crta) zadovoljava zahtjeve (potrebu ili stanje
koje je formulisano, op¢e primijenjeno ili obavezno propisano)". Prema familiji standarda EN
ISO 9000 razlikuju se zahtjevi za sistem upravljanja kvalitetom i zahtjevi za kvalitet
proizvoda.
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Generalno javno zapaZanje je da proizvod visokog kvaliteta funkcionira pouzdano, i kao §to
se ocekuje, dugo vremena. Poboljsati kvalitet proizvoda ili usluge i stvoriti pozitivan imidz
na trzi$tu dug je put. Potrebno je mnogo znanja i iskustva da bi se takav proces pokrenuo i da
bi se mogla slijediti svjetska kretanja unapredenju kvaliteta. UspjeSno ostvarivanje kvaliteta
utjeCe na povecanje prodaje zahvaljujuéi zadovoljstvu kupca, na smanjenje troSkova, na
povecanje proizvodnje i na uskladeno djelovanje svih ucesnika nekog poslovnog sistema [1.].
Savremeni pristup kvalitetu potencira i osigurava ispunjenje zahtjeva kupca proizvoda ili
usluge, za povjerenjem u sposobnost dobavljaca da ¢e stalno isporucivati proizvode ili usluge
ugovorenog kvaliteta. Kupac, dakle, zahtjeva provjereni sistem kvaliteta kod dobavljaca.

Zahtjevi za kvalitetom danas su utvrdeni medunarodnim i evropskim standardima. Oni u biti
predstavljaju minimum koji svaki dobavlja¢ proizvoda ili usluga mora udovoljiti, da bi se
kvalificirao za medunarodnu trgovinu i saradnju. Osnovni zahtjevi za sistem kvaliteta
standardizirani su i propisani u nizu normi (standarda) ISO 9000. Danas sve vise poslovnih
subjekata pokuSava uskladiti vlastiti sistem kvaliteta sa zahtjevima normi ISO 9000, i to
dokazati certifikatom ovlastene institucije. To ¢esto postaje uslov pri ugovaranju s kupcem, a
u Sirem smislu predstavlja uslov za ukljuéivanje u evropska i svjetska kretanja i integracije.
Uskladenost sistema sa ISO 9000 minimum je koji se trazi na putu prema potpunom
upravljanju kvalitetom (TQM).

Razvijanje sistema kvaliteta zahtjeva, pored ostalog, provodenje audita sistema kvaliteta
(internih 1 eksternih), s tim $to se certifikat u zavrsnici dobiva na osnovu eksternog audita
sistema kvaliteta. Audit je sistematski, nezavisan i dokumentovan proces za postizanje
evidencije, provjere (zahtjevi, ¢injeni¢na stanja ili druge informacije, koji su relevantni za
kriterije audita i koji se mogu verifikovati, a mogu biti kvalitativni ili kvantitativni) i njegove
objektivne ocjene i odredivanja stepena do kojeg su kriteriji audita (skup propisa, procedura
ili zahtjeva) ispunjeni (ISO 9000:2005). Dobro provedeni audit daje informacije odgovornim
osobama o stvarnom stanju na podrucju upravljanja kvalitetom u nekom sistemu. To je
osnova za poduzimanje korektivnih aktivnosti za odstupanja utvrdena auditom. Audit je
orjentisan u svojoj osnovi prema preventivi i u tome se bitno razlikuje od prije uobicajene
prakse kontrolisanja, kojom se samo registruje i utvrduje ono $to se prethodno dogodilo.

2. STANDARDI

Standardi (norme) su propisi s kojim se odreduje izvedba i kvalitet proizvoda i materijala,
propisuje postupak ispitivanja, kontrole, naziva, oznaka, mjera i preuzimanja. Sve drzave
Clanice Medunarodne organizacije za standardizaciju (ISO-International Standard
Organisation) obavezale su se pridrzavanju odredbi Medunarodnog standarda (ISO).

U Bosni i Hercegovini je na snazi BAS-Bosanskohercegovacki standardi. Primjenom
standarda omogucava se jednoznacna izvedba proizvoda 1 zamjenjivost dijelova
(kompatibilnost) te se omogucava smanjenje asortimana materijala, poluproizvoda, gotovih
proizvoda, alata, alatnih masina. Standardima se omogucava masovnija, a samim time
jeftinija i kvalitetnija proizvodnja, konstruiranje i kontrola proizvoda.

Prema medunarodnoj klasifikaciji ICS, prva dvocifrena skupina brojeva oznacava Siroko
podrucje djelatnosti poput organizacije preduzeca, kvaliteta, certificiranja proizvoda i

kompanija i sl.

Druga trocifrena oznaka oznacava podskupinu u podrucju, npr. za sluc¢aj "03 Sociologija.
Usluge. Organizacija preduzeca. Upravljanje preduzeéem. Uprava. Prijevoz.". Na sl. 1.
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prikazan je nacin razvrstavanja standarda prema Katalogu bosanskohercegovackih standarda
2002. u izdanju Instituta za standarde, mjeriteljstvo i intelektualno vlasnistvo BiH [6].

Siroko podrugje djelatnosti

npr: Oznaka podskupine u skupini
npr.:
03- SOCIOLOGIJA.USLUGE. 10-upravljanje kvalitetom i

ORGANIZACIJA PREDUZE'CA.
UPRAVLJANJE PREDUZECEM.
UPRAVA.PRIJEVOZ. \l/

BAS 03.120.10
A

Oznaka skupine u podrucju
npr.:120
Kvalitet

osiguranje kvaliteta

Slika 1. Primjer oznacavanja propisanog standarda prema Katalogu bosanskohercegovackih (BAS)
standarda [6]

Referentni broj sastoji se od referentne oznake, rednog broja i godine izdanja.
Referentne oznake imaju slijede¢a znacenja:

e BAS bez dodatnih slova oznacava izvorni bosanskohercegovacki standard,

e BAS ISO oznacava bosanskohercegovacki standard koji je nastao preuzimanjem
standarda Medunarodne organizacije za standardizaciju ISO;

e BAS EN oznacava bosanskohercegovacki standard koji je nastao preuzimanjem
standarda Evropskih organizacija za standardizaciju (CEN ili Cenelec)

Pored datih referentnih oznaka mogu se javiti i BAS EN ISO ili BAS EN $to upucuje da su

izvorni standardi ISO, a EN kao druga oznaka s desna na lijevo upucuje da je postojeci ISO,

standard preuzet od evropskih organizacija za standardizaciju CENa, odnosno CENELECa.

2.1. Upravljanje kvalitetom i osiguranje kvaliteta - Standardi

Katalog bosanskohercegovackih standarda BAS 2002. sadrzi spisak od 32 standarda iz oblasti
upravljanja kvalitetom i osiguranja kvaliteta koje je odabrao i pripremio Tehnicki komitet
TC3. Medutim, treba napomenuti da je u meduvremenu doslo zamjena nekih standarada, od
kojih je za prikaz ovom radu najvaznije uvodenje norme (standarda) ISO 19011:2002 -
»dmjernice za izvodenje auditiranja sistema kvaliteta i/ili okolisa“ (,,Guidelines for quality
and/or environmental management systems auditing®), koja poniStava i zamjenjuje norme:
ISO 10011-1:1990; ISO 10011-2:1991; ISO 10011-3:1991; ISO 14010:1996; ISO
14011:1996 1 ISO 14012:1996. Takode je doslo i do zamjene norme ISO 8402:1998, pa je u
ovom radu definicija kvaliteta uzeta iz norme ISO 9000:2005. U tabeli 1. dat je pregled
najvaznijih BAS EN standarda za kvalitet i auditiranje [6].
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Tabela 1. NajvazZnije evropske norme (BAS EN standardi) za kvalitet i auditiranje [6]

bRre(fi' OZNAKA STANDARDA NAZIV STANDARDA

Sistemi upravljanja kvalitetom-Osnove I rje¢nik

(ENISO 9000:2000 IDT* ISO 9000:2000 IDT)

Quality management systems--Fundamentals and

vocabulary

Standardi za upravljanje kvalitetom I osiguranje

kvaliteta. Dio 1: Smjernice za izbor I upotrebu

2. BAS EN ISO 9000-1:1998 (EN ISO 9000-1:1994 IDT* ISO 9000-1)

Quality management and quality assurance standards -

Part 1: Guidelines for selection and use

Standardi za upravljanje kvalitetom I osiguranje

kvaliteta. Dio 2: Op¢e smjernice za primjenu ISO 9001,

9002 I 1SO 9003

(ISO 9000-2:1997 IDT)

Quality management and quality assurance standards -

Part 2: Generic guidelines for the application of ISO

9001, ISO 9002 1 ISO 9003

Sistemi upravljanja kvalitetom-Zahtjevi

BAS EN ISO 9001:2001 (EN IS0 9001:2000 IDT* ISO 9001:2000 IDT)

Quality management systems-- Requirements

Upravljanje kvalitetom. Smjernice za planove

BAS ISO 10005:2001 kvaliteta.

5. (ISO 10005:1995 IDT)

Quality management-Guidelines for quality plans

Smjernice za razvoj poslovnika o kvalitetu

6. | BAS ISO 10013:1999 (ISO 10013: 1995 IDT);

Guidelines for developing quality manuals
Upravljanje kvalitetom — Smjernice za obucavanje

7. BAS IS0 10015:2001 (IIS)O 1301%:1999 IDT) J J

Quality management-Guidelines for taining

Op¢i zahtjevi za ocjenjivanje i akreditiranje tijela

za certificiranje /registriranje

BAS EN 45010:2000 (EN 45010:1998 IDT*ISO / IEC GUIDE 61:1996)

General requirements for assessment and

accreditation of certification /registration bodies

(ISO/IEC Guide 61:1996 IDT)

Op¢i zahtjevi za tijela koja provode sisteme

certificiranja proizvoda (EN 45011:1998 IDT*ISO

BAS EN 45011:2000 / TEC GUIDE 65:1996 IDT)

General requirements for bodies operating

product certification systems

(ISO/IEC Guide 65:1996 )

Op¢i zahtjevi za tijela koja provode ocjenjivanje I
certificiranje /registriranje sistema kvaliteta

10. BAS EN 45012:2000 (EN 45012:J1998 %DT*IS(; /TEC GUIDE 62:1996 IDT)

General requirements for bodies operating assessment

and certification/registration_of quality systems

1. BAS EN ISO 9000:2001

BAS EN ISO 9000-2:2000
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3. NORMA ZA AUDITIRANJE KVALITETA ISO 19011:2002

Ova medunarodna norma (standard) koja daje fleksibilne upute za provodenje audita sistema
kvaliteta nosi oznaku ISO 19011:2002, dok je sluzbeni naziv norme ISO 19011:2002
»Smjernice za izvodenje auditiranja sistema kvaliteta i/ili okolisa“ (,,Guidelines for quality
and/or environmental management systems auditing®). Norma sluzi kao osnova interne
provjere koju treba izvrSiti u okviru upravljanja kvalitetom. Ona je, osim toga, temel]
takozvane provjere dobavljata odnosno korisnika, a namijenjena je prvenstveno za
certifikacijska tijela prema normi EN 45012. Bitno je da je za svakog auditora potrebno
sveobuhvatno obrazovanje o sistemima upravljanja kvalitetom, o normama koje se koriste
kao i o tehnikama komunikacije. Norma ISO 19011:2002 zamjenjuje normu 10011 koja se
sastojala iz tri dijela.

Svrha ove norme je naglaSavanje vaznosti kvaliteta kao kljuénog elementa za postizanje
strateSkih ciljeva sistema. Norma ISO 19011:2002 se sastoji od uvoda i sedam dijelova od
kojih su: Podrucje primjene; Upucivanje na druge norme i Termini i definicije sastavni
dijelovi svih ISO normi.

1. Podrucje primjene - upuéuje na principe auditiranja, izvodenje programa audita,
izvodenje audita upravljana sistemom kvaliteta i audita upravljanja sistemom okolisa,
kao 1 smjernice o kompetancijama auditora za upravljane sistemom kvaliteta i okoliSa.
Mogu ga primijeniti sve organizacije koje moraju izvoditi interni ili eksterni audit
upravljanja kvalitetom i/ili okoliSem ili izvodenje programa audita.

2. Upucivanje na druge norme — ISO 9000:2000, Quality management systems —
Fundamentals and vocabulary; ISO 14050:2002, Environmental management -
Vocabulary

3. Termini i definicije — pozivaju se na norme ISO 9000 i ISO 14050 uz koje se nalaze
napomene, odnosno nadopune i razja$njenja definicija norme;

4. Principi audita — opisuje principe audita, koji pomazu korisniku shvatanje temeljne
prirode audita i ovaj dio je ustvari pravi uvod u klauzule 5, 6 i 7 ove norme.

5. Upravijanje programom audita - ovaj dio daje smjernice za upravljane programom
audita i obuhvata pitanja: glavni ciljevi i obim programa audita, kao i njegovo
izvodenje, zatim evidencija, monitoring i prikaz programa audita.

6. Aktivnosti auditiranja - ovaj dio daje smjernice izvodenja auditiranja sistema kvaliteta
i/ili okoliSa, ukljucujuéi izbor tima za auditiranje i obuhvata: pokretanje audita,
vodenje pregleda dokumenata, pripreme za aktivnosti audita i jegovo izvodenje na
licu mjesta; izradu, odobravanje i distribuiranje izvjestaja audita, kompletiranje audita
i pracenje nakon audita.

7. Kompetencije i ocjena auditora - daje smjernice o potrebnim kompetencijama
auditora i1 opisuje postupak za ocjenu auditora (obrazovanje, radno iskustvo,
osposobljenost auditora i iskustvo za auditiranje - iskustvo koje neki auditor mora
posjedovati da bi imao pravo provoditi audit).
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Upravljanje programima audita opisuje kako treba izgledati permanentni program audita u
nekom sistemu i koji se moralni kodeks tada mora poStovati. Dobro poznavanje i
razumijevanje svih dijelova norme ISO 19011:2002 obaveza je svakog auditora.

4. ZAKLJUCCI

Standardi (norme) su propisi kojim se odreduje izvedba i kvalitet proizvoda i materijala,
propisuje postupak ispitivanja, kontrole, naziva, oznaka, mjera i preuzimanja. U ovom radu
dat je pregled nekih od najvaznijih evropskih standarda (normi) za kvalitet i auditiranje [6],
kao i prikaz osnova interne provjere koju treba izvrsiti u okviru upravljanja kvalitetom, a na
temelju uputa norme ISO 19011: 2002 za provodenje audita sistema kvaliteta na osnovu ¢ega
se mogu izvesti sljedeéi zakljucci:

1. Dosadasnja orjentacija poslovnih subjekata bila je gotovo isklju¢ivo usmjerena na to da
kupce zadovolji sa kvalitetnim proizvodima i/ili uslugama, Sto se postizalo kontrolisanjem
proizvoda 1/ili usluga po fazama proizvodnje/izvodenja, tipskim ispitivanjem i atestiranjem
proizvoda/usluge. U kratkom vremenu doslo je do promjene u tome $to kupci i trziSte
dodatno zahtijevaju potvrdu o osposobljenosti proizvodaca za trajni kvalitet. Poslovni
subjekti time se moraju efikasno ukljuciti u promjene i zadovoljiti nove zahtjeve za
kvalitetom sistema.

2. Kao posebno vazan element unutrasnjeg informacijskog sistema kvaliteta, sam audit i
auditiranje ubuduce ¢e samo dobijati na vaznosti. To je posebno vazno u svjetlu razvoja sve
slozenijih tehnickih, proizvodnih i informacijskih sistema gdje moguénosti odstupanja i
gresaka eksponencijalno rastu, a posljedice su sve razornije i opasnije. Kod svakog audita,
kontroliSe se jedan dio preduzeca da bi se osiguralo da je sistem kvaliteta efikasan, da ima
svrhu postojanja i svoj svrsishodan slijed.

3. Nakon zavrSenih revizija obavezno je napisati izvjestaj o nedostacima. U ovom slucaju je
vazno obratiti paznju da su za poboljSanje i ispravljanje greSaka odgovorni linijski
rukovodioci, a ne lice odgovorno za kvalitet. Linijski rukovodioci treba, ne samo da
otklanjaju greske, ve¢ pronalaze i njihove uzroke te ih otklanjaju 1 to tako da se greske
kasnije ne ponavljaju. Izvjestaj revizije kao i rezultati otklanjanja nedostataka, obavezno se
dostavljaju rukovodstvu preduzeca.
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