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ISO 9001 - Sta to znadi

U lancu nabavke?

T Uvod

S obzirom da ste uklju€eni u odabir Kako mozete biti sigurni da vasi
dobavlja¢a i samim tim odgovorni za dobavlja¢i razumiju ono $to oCekujete
odluke vezane za kupovinu, mozda ste od njih i da su sposobni da Vam

vidjeli ili koristili robu i usluge koje su isporu¢e dosljedan, uskladen proizvod?
promovisane pozivanjem na ISO Ovaj tekst daje neke odgovore na ta
9001:2008 ili jednostavnije ,ISO 9000”. pitanja te e vas informisati o tome kako
Sta to znagi? mozete izvuci najbolje iz standarda 1ISO
Kako Vam to moze pomoci? 9001, kao alata koristenog u lancu

nabavke.
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Sta je 1SO 90017

ISO 9001 je medunarodni standard koji
daje zahtjeve za Sistem upravljanja kvalite
tom (Quality Management System — QMS)
organizacije. Dio je porodice standarda koju
je objavila Medunarodna organizacija za
standardizaciju (ISO) i Cesto se naziva
,serija ISO 9000” ili ,porodica ISO 9000”.
Zbog toga ponekad moZete Cuti da su vasi
dobavljadi ,sertifikovani prema ISO 9000 ili
da imaju ,sistem upravljanja kvalitetom
uskladen prema ISO 9000”. To obi¢no znaci
da oni koji tvrde da imaju QMS ispunjavaju
zahtjeve 1ISO 9001,

jedinog standarda iz porodice ISO 9000 koji
se moze Kkoristi u svrhu ocjenjivanja
uskladenosti.

Medutim, vazno je razumjeti da je ISO tijelo
koje razvija i objavljuje standarde — ISO ne
,sertifikuje” organizacije, Sto ¢e biti
objasnjeno dalje u ovom tekstu.
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Cilj ISO 9001 je da osigura set zahtjeva koji
¢e vam, ako su efikasno implementirani,
pruziti povjerenje u Vaseg dobavljata da
on moze doslijedno isporucivati robu i
usluge koje su:




ispunile Vase potrebe i oCekivanja;
uskladene s vazecim propisima.

Zahtjevi pokrivaju Sirok spektar tema,
uklju€ujuc¢i predanost viSeg rukovodstva
va$eg dobavljac¢a kvalitetu, fokusiranje na
kupca, adekvatnost njihovih resursa,
kompetentnost zaposlenika, upravljanje
procesima (za proizvodnju, isporuku
usluge i relevantne administrativne i
pomocne procese), kvalitetno planiranije,
dizajn proizvoda, preispitivanje pristiglih
narudzbi, nabavku, praéenje i mjerenje
njihovih procesa i proizvoda, kalibraciju
mjerne opreme, procese za rjeSavanje
prituzbi klijenata, korektivne/preventivne
akcije i zahtjev za stalnim poboljSanjem
sistema upravljanja kvalitetom. Posljed-
nje, ali ne i manje vazno, tu je i zahtjev da
va$ dobavlja¢a prati percepciju potrosaca
o kvaliteti robe i usluga koje isporuduje.

ISO 9001 ne odreduje zahtjeve za robu ili
usluge koje kupujete. Na vama je da to
definiSete tako Sto cete jasno odrediti
VaSe vlastite potrebe i o¢ekivanja vezana
za  proizvod. Mozete se, na primjer,

pozvati na specifikacije proizvoda,
crteze, standarde za nacionalni ili
medunarodni proizvod, kataloge

dobavljaca, ili prema potrebi na druga
dokumenta.
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[ Swznati

«yskladenost

Kako vam ISO 9001

pomaze

To znaCi da je va$ dobavljaC uspostavio siste- ISO 9001 daje neke zahtjeve za proces
matski pristup upravljanju kvalitetom te upravlja nabavke koji ukljuduju vas kao kupca. Ti
svojim poslovanjem kako bi osigurao da je jasno zahtjevi rieSavaju sliedece:

razumio, prihvatio i ispunio vase potrebe. Medutim,

izjavu o usklade'nostllprema standardu"IS.Q.9.001 e zahtjieve koji se tiéu nabavke informacija
ne treba smatrati zamjenom za deklaraciju ili izjavu koje treba osigurati kako bi dobavljagi jasno
o uskladenosti proizvoda. razumijeli potrebe svojih klijenata;

nacine na koje se mozZe potvrditi da su
nabavljeni proizvodi ispunili zahtjeve
potroSaca.

Imajte na umu da kad god se ISO 9001
odnosi na ,proizvode” to takode ukljucuje
nematerijalne proizvode kao $to su usluge
ili softver.
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Vi treba da odigrate vaznu ulogu tako Sto Cete
taéno naglasiti vasem dobavljaCu Sta zapravo
Zelite. Mozda ¢ete morati da se konsultujete sa
svojim internim tehni¢kim osobljem (stvarnim koris-
nicima) u ovom procesu. Ako to ne ucinite, moze
vam se desiti da dobijete proizvod koji zadovoljava
sve vase navedene zahtjeve i primjenjive regula-
torne zahtjeve, ali koji apsolutno ne odgovara nam-
jeravanoj primjeni. Dakle, prije svega, trebali biste
se koncentrisati na tacno odredivanje svojih
potreba vezanih za upotrebu proizvoda.

Da biste obavili ovaj zadatak trebali biste uzeti u
obzir sljedece:
® KOoiji je to specifiCan proizvod (robaili
usluga) koji kupujete?

e Kakav uticaj taj proizvod ima na vase
poslovanje?

® Kaoji su rizici po vaSe poslovanje, ako
budete imali poteSkoca s ovim proizvo-
dom?

® Kako mozete biti sigurni da ¢e proizvod
koiji ste dobili zapravo zadovoljiti vase
zahtjeve?

Sta znate o repu-
taciji i performan-
sama u istoriji
vaSeg dobavljaca?

Koji nivo povjerenja
trebate da imate u
sposobnost vaseg
dobavljaca da ¢e
vam kontinuirano
isporucivati uskladen
proizvod?

Ako vam je bitna uskladenost prema ISO 9001 (na
osnovu Vase procjene rizika u vezi s robom i
uslugama koje kupujete), kako mozete biti sigurni
da Vas dobavlja¢ ima QMS koji ispunjava zahtjeve
ISO 90017

Da li su roba i usluga koje zahtijevate pokrivene
QMS-om vasSeg dobavljaca? (Da biste to saznali
mozda Cete od svog dobavljaCa morati traZiti
kopiju potvrde ili deklaracije o uskladenosti!).
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Postoje razni nacini na koji va$ dobavlja¢ moze
tvrditi da njegov sistem upravljanja kvalitetom
zadovoljava zahtjeve 1ISO 9001. To ukljucuje:

deklaracija gdje sam va$ dobavlja¢ potvrduje
da njegov QMS ispunjava zahtjeve ISO 9001,
obi¢no podrzan pravno obavezujuc¢im potpi-
sima. Ovo deklaracija moze se zasnivati na
Sistemu internog audita vaseg dobavljaca, ili
na auditu koji izvodi druga ili tre¢a strana.

® : kupci
direktno ocjenjuju svog dobavlja¢a (na primjer,
vi ili drugi klijent ¢iju reputaciju poStujete) da bi
provijerili da li njegov QMS zadovoljava
zahtjeve 1ISO 9001 i njihove vlastite zahtjeve —
Sto se ponekad koristi u ugovornim ,Business-
to-business” transakcijama.
8-150 9001 u lancu nabavke

: (Cesto se
naziva sertifikacija ili registracija) vas dobavlja¢
angazuje nepristranu trec¢u stranu (sertifikaciono
tijelo ili ,registrar”) da izvrSi ocjenjivanje kako bi se
provjerila uskladenost sa zahtjevima 1ISO 9001.
Ova treca strana zatim izdaje sertifikat vasem
dobavljacu gdje opisuje opseg njegovog sistema
upravljanja kvalitetom i potvrduje da je on u skladu
s ISO 9001.

Dodatno povjerenje se moze izvesti iz €injenica da
su nacionalno ili medunarodno priznata akredita-
ciona tijela, koja potvrduju nezavisnost i kompe-
tentnost sertifikacionog tijela za obavljanje proc-
esa sertifikovanja, akreditovala neka sertifikaciona
tijela (registrare). Mnoga akreditaciona tijela imaju
multilateralne sporazume pod pokroviteljstvom
Medunarodnog akreditacionog foruma (IAF) za
promovisanje globalnog uzajamnog priznanja kao
dijela podrske principa slobodne trgovine Svjetske
trgovinske organizacije (WTO).



Slika 1 to objasnjava u jednostavnim shematskim terminima:
Neki nacini dokazivanja uskladenosti prema ISO 9001

Medunarodni
akreditacioni

forum (IAF)

IAF je udruzenje
akreditacionih tijela i
drugih zaintereso-vanih
strana iz cijelog svijeta,
koji zajedno rade na
promovisanju
povjerenja i dosljednosti
u procesu akreditacije i
sertifikovanja prema
ISO 9001.

Akreditaciono
tijelo

Proces akreditacije
pruza dodatno
povjerenje da je
sertifikaciono tijelo
kompetentno i da ima
potrebni integritet za
izdavanje sertifikata
ISO 9001. Akreditaciju
obi¢no izvode naciona-
Ina ili regionalna
akreditaciona tijela i
njihova akreditaciona
oznaka naci Ce se na
sertifikatu.

Sertifikaciono
tijelo/
Registrar

Cest nagin za
dobavlja¢a da pokaze
uskladenost prema ISO
9001 je putem
nezavisnog procesa
sertifiko-vanja (,tre¢a
strana”). Sertifikaciono
tijelo (ponekad poznato
kao ,registrar”) izvodi
audit dobavljaca i ako je
sve u redu, ono ¢e
izdati potvrdu o
uskladenosti.

»Organizacija”

(vas
dobavljac)

Ako dobro poznajete
svoje dobavljace i imate
povjerenja u njih,
dovoljno bi vam bilo da
prihvatite ,Dobavljacevu
deklaraciju o usklade-
nosti prema ISO 9001”
koju oni izdaju. Drugi
nacin je da odaberete
da sami auditirate
vaseg dobavljaca ili da
se oslonite na audite
koje su proveli drugi
renomirani klijenti. To je
poznato kao ,auditi koje
izvodi druga strana”.

Vi ste taj ko kupuje robu
ili usluge od dobavljaca.
Morate biti sigurni da
ste im jasno rekli Sta
Zelite. U zavisnosti od
toga koliko dobro znate
vase dobavljace,
povjerenja koje imate u
njihove proizvode, te
vaznosti njihovih
proizvoda za vase
poslovanje,

mozda vam ¢ak uopste
i ne trebaju pokazati
uskladenost prema ISO
9001.
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gu li dobavljaéi tvrditi da njihova

roba ili usluge

zadovoljavaju zahtjeve
ISO 90017

Ne. Upucivanje na ISO 9001 pokazuje da
dobavlja¢ ima uspostavljen sistem uprav-
ljanja kvalitetom koji zadovoljava zahtjeve
standarda 1SO 9001:2008. Kao sto je ranije
spomenuto, to bi vam trebalo uliti povjerenje
u sposobnost vaseg dobavljaca da isporudi
dosljednu, uskladenu robu ili usluge. ISO
9001 zahtijeva od vasih dobavljaca da prate
nivoe zadovoljstva svojih kupaca (ovo
uklju€uje i vas!), te da daju povratnu infor-
maciju kako bi se poboljSala efektivhost
njihovih sistema upravljanja kvalitetom.

10-150 9001 u lancu nabavke

[ St

ako nesto krene po zlu?

U slu€aju da niste zadovoljni odredenom
robom ili uslugama koje ste primili, prvenst-
veno biste o tome trebali obavijestiti vaseg
dobavljata. To cete obiéno uciniti kroz
uobicajene tehnicke i/ili komercijalne komu-
nikacione kanale koji su ve¢ uspostavljeni.
Va$ dobavlja¢ je duzan da istrazi vasu Zalbu
i trebao bi da preduzme odgovarajuce mjere
kako bi izbjegao ili smanjio Sanse da se to
ponovi.

Medutim, ako ste nezadovoljni sveukupnim
performansama va3eg dobavlja¢a (na prim-
jer, ako oni i dalje nastavljaju da isporucuju
neukladene proizvode, ne rjeSavaju vase
Zalbe ili ne preduzimaju odgovarajuce korek-
tivne mjere), onda je to pokazatelj problema
u njihovom sistemu upravljanja kvalite-
tom. U zavisnosti od odgovora koji dobijete,



trebate biti svjesni da moZete intenzivirati svoju tuzbu
putem koraka opisanih u nastavku.

1. Ako vas dobavlja¢ ima QMS koji zadovoljava
zahtjeve ISO 9001, on je duzan da imenuje osobu —
predstavnika rukovodstva - s odgovornostima i
ovlastenjima da osigura da sistem ispravno radi.
Trebali biste saznati ko je ta osoba i uloziti formalni
prigovor.

2. Ako jos uvijek niste zadovoljni odgovorom svog
dobavljaca, a ako ga je sertifikovalo (tre¢a strana)
nezavisno sertifikaciono tijelo (registrar), trebali biste
na to skrenuti paznju tom sertifikacionom tijelu. Naziv
sertifikacionog tijela mozete naéi na sertifikatu vaseg
dobavljaca. Sertifikaciono tijelo ¢e istraziti
probleme u toku audita sistema upravljanja
kvalitetom vasega dobavljaca, ili, u kriticnim
slu€ajevima, moze odluciti da sprovede
dodatnu posebnu istragu.

3. Ako ne dobijete zadovoljavajuci odgovor od
sertifikacionog tijela, a ako je ono akredi-
tovano (vidi sliku 1), trebali biste se Zzaliti
relevantnom akreditacionom tijelu. Detalji svake
takve akreditacije ¢e se pojaviti na sertifikatu
ISO 9001 vaseg dobavljaca. Ako imate
poteSkoéa u dobijanju ove informacije, mozete
konsultovati listu akreditacionih tijela koja su
¢lanovi Medunarodnog akreditacionog foruma
na web stranici IAF-a (www.iaf.nu).

&
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4. Ako smatrate da niste dobili zadovoljavajuci
odgovor od akreditacionog tijela, a ako je ono ¢lan
Medunarodnog akreditacionog foruma (vidi sliku
1), mozete se zZaliti IAF-u (www.iaf.nu).

Zapamtite da nista od gore pomenutog nece uticati
na vasa zakonska prava kao kupca i da bi mozda
trebalo preduzeti pravne mjere protiv vasSeg
dobavljaa umijesto, ili paralelno s gore pomenutim
koracima. Nacin na koji Cete to uciniti moze varirati
od jedne do druge drzave.

1 2-150 9001 u lancu nabavke

ISO 9001 je korisna osnova organizacijama koja
¢e im omoguditi da dokaZzu da upravljaju svojim
poslovanjem kako bi se postigao dosljedan
(dobar!) kvalitet robe i usluga.

Postoji nekoliko nacina na koje vasi dobavljaci
mogu tvrditi da su uskladeni prema ISO 9001, a vi
trebate osigurati da vam metoda koju je izabrao
va$ dobavlja¢ pruza potrebni stepen povjerenja.

Ako niste zadovoljni performansama vaSeg
dobavljata, morate im dati odgovarajuce
povratne informacije. UCenje iz prituzbi pomaze
organizacijama da pobolj$aju svoje buduce perfor-
manse — to je zapravo sustina 1ISO 9001. Osim
brojnih informacija o porodici standarda ISO 9000
datih na web stranici ISO-a u dijelu o upravljanju
standardima, dodatni izvor pomo¢éi je i vase
nacionalno tijelo za standardizaciju.



NAPOMENA

Ova gore navedena uputstva je izvorno razvila
ISO 9000 Advisory Group (Savjetodavna grupa),
koja obuhvata predstavnike ISO/TC 176 (komitet
odgovoran za razvoj i odrzavanje standarda iz
porodice ISO 9000), ISO Komitet za ocjenjivanje
uskladenosti (ISO/CASCO), ISO Komitet za |
potrosacku politiku (ISO/COPOLCO) i Medunarodni
akreditacioni forum (IAF). Uputstva su naknadno
azurirana kako bi uzela u obzir ISO 9001:2008,
objavljen u novembru 2008.
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Ukratko o I1SO-u

ISO je medunarodna organizacija za standardizaciju.
Clanstvo 1SO-a ¢ini oko 160* nacionalnih tijela za
standardizaciju iz velikih i malih zemalja,
industrijalizovanih, zemalja u razvoju i u tranziciji,

u svim regijama u svijetu. ISO portfolio od preko 18.400*
standarda obezbjeduje poslovanju, drzavnoj upravi i
drustvu prakti¢ne alate za sve tri dimenzije odrzivog
razvoja: ekonomsku, ekolosku i socijalnu.

ISO standardi daju pozitivan doprinos svijetu u kome zivimo.
Oni olak3avaju trgovinu, ire znanje i inovativni napredak

u tehnologiji i dijele prakse dobrog upravljanja i ocjenjivanja
uskladenosti.

ISO standardi pruzaju rjesenja i ostvaruju korist za gotovo
sve sektore aktivnosti, uklju€ujuci i poljoprivredu, gradevinu,
masinstvo, proizvodnju, distribuciju, transport, medicinska
sredstva, informacione i komunikacione tehnologije, Zivotnu
sredinu, energiju, upravljanje kvalitetom, ocjenjivanje
uskladenosti i usluge.

ISO izraduje samo one standarde za koje postoji jasan trzisni
zahtjev. Rad obavljaju eksperti u podrucjima koja direktno
proizlaze iz industrijskih, tehnickih i poslovnih sektora koji su
prepoznali potrebu za standardom, i koji su potom stavili
standard u upotrebu. Ovim ekspertima mogu se pridruziti i
drugi s odgovarajuc¢im znanjem, kao $to su predstavnici
vladinih agencija, ispitnih laboratorija, udruzenja potrosaca i
akademske zajednice, kao i medunarodne vladine i nevla-
dine organizacije.

ISO medunarodni standard predstavlja globalni konsenzus o
stanju tehnike u podrucju tog standarda.

*U maju 2012. godine
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® 1SO-ova web stranica e 150 videa
it www.youtube.com/PlanetISO
(na engleskom i francuskom jeziku, e Pratite nas na Twitteru!
s najaktuelnijim temama na ruskom i www.twitter.com/isostandards
pojedinacnim publikacijama na drugim
jezicima) e Pridruzite nam se na Facebooku
SO Focus+magazin www.facebook.com/isostandards
°
www.iso.org/iso/iso-focus-plus e Kontaktirajte 1ISO ¢lana u vasoj zemlji:
(10 izdanja godisnje na engleskom i www.iso.org/isomembers

francuskom jeziku)
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