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Povzetek

Učinkovitost sistemov kakovosti ugotavljamo in preverjamo s presojami, revizijami, ocenitvami. V vseh primerih gre za podobne postopke: preverjanje dejanskega stanja v nekem softverskem okolju, v primerjavi z izbranim modelom. Vprašanje, ki ga obravnava prispevek je, ali imajo načini preverjanja sistema kakovosti kako dodano vrednost za uporabnika. Naše raziskave potrjujejo domnevo, da presoje na skladnost z nekim standardom dolgoročno za organizacijo nimajo dodane vrednosti. V prispevku podajamo analizo dosedanjih raziskav na tem področju, opredelimo dodano vrednost presoj na skladnost in management presoj ter opredelimo postopek razvrščanja procesa v njegovo zrelostno raven, kot sestavni del management presoj sistema vodenja kakovosti.

Summary

VALUE-ADDED AUDITING. The efficiency of the quality management system is evaluated by differebt typs of controls, assessments and audits. In the principle, it is the method of measuring results (process or product results) of the target system, comparing those results with the target values and taking management actions. This article discuss some questions on the value-added to the user in the audit process. Our research confirm assumption, that compliance audit have negatiov or none value-added to the user. Compliance audit, management audit and ISO 9000 quality management system maturity model are discussed in this article.

1 KAJ PRIDOBIJO ORGANIZACIJE Z ISO 9001 REGISTRACIJO? 

Vpliv ISO 9000 certifikacije na poslovanje podjetja,  učinkovitost poslovanja in poslovni uspeh, smo iskali v naslednjih bazah podatkov s polnimi besedili: ABI/INFORM Global; Social Science Plus;  ProQuest Digital Dissertations  OCLC; Electronic Collections Online;  EIFL Direc; EMERALD; InterScience; DIALOG: Business Dateline, Wilson Business Abstracts, Gale Group Management  contents, PAIS International, BAMP (Business & Management Practices). 

Raziskave, objavljene do leta 1997, vpliva ISO 9000 na učinkovitost poslovanja in njihov poslovni uspeh po nam dostopnih podatkih ne obravnavajo. V tem obdobju se raziskave nanašajo na razloge za uvajanje ISO 9000, dejanski vpliv ISO 9000 na kakovost procesov, proizvodov ali storitev, splošno analizo rezultatov uvajanja ISO 9000 ter na povezavo med  ISO 9000 in TQM. Raziskave iz tega obdobja so bile opravljene v ZDA (Ebrahimpour 1997, Barth 1994, Yates 1997), Angliji (Seddon 1993, Seddon 1996), Švedski (Johansson 1993) in Maleziji (Idris at.al. 1996). Čeprav navedene raziskave niso imele enakih ciljev in raziskovalnih metod, pa nakazujejo naslednje tipične pridobitve ISO 9000 registracije:

- pogoj za obstanek na tržišču (pogoj za prijavo na natečajih, zahteva kupca,  

  promocijska vrednost);

- boljšo kakovost proizvodov in/ali storitev


- konkurenčno prednost


- manjše število presoj s strani kupcev


- vodstvo ima boljši nadzor (obvezne notranje, zunanje presoje);


- izboljšana organizacija. (dokumentirani procesi);

- višja raven zavezanosti za kakovost zaposlenmih; 

- višja produktivnost;

-  manjši izmet;

- izboljšane interne komunikacije.

Navedene pridobitve seveda niso v vseh podjetjih in v vseh primerih enako prisotne, niti enako rangirane!  Tipičen primer je raziskava o vplivu ISO 9000 registracije na učinkovitost podjetja v Angliji (Seddon 1993, Seddon 1996). Večjo učinkovitost procedur potrjuje 69% organizacij, 31% organizacij potrjuje izboljšan tržni delež itd. (Tabela 1).


% organizacij, ki potrjujejo

izboljšanje po registraciji
% organizacij, ki potrjujejo poslabšanje po registraciji

Učinkovitost procedur
68.8
2.9

Napake
54.6
1.7

Zadovoljstvo kupcev
48.5
1.1

Zadovoljstvo zaposlenih
38
4.6

Izmet
37.2
3.9

Število novih kupcev
33.4
0.8

Tržni delelž
31.1
0.8

Motivacija zaposlenih
31.1
5.3

Stroški poslovanja
25
15.3

Tabela 1: Vpliv ISO 9000 registracije na nekatere kazalce učinkovitosti

Novejše raziskave (od leta 1997 dalje) so bolj ciljno usmerjene. Iz nam razpoložljivih podatkov izhaja, da so bile izvedene v Angliji (Zaibet, Brendhal 1997), Avstraliji (Brawn 1998),  Južni Afriki (Steenkamp 1999), Severni Irski (Mc Adam 1999, M Y Ismail 1999), Indiji (Acharya 2000), Turčiji (Erdal, Ghosh 1997) in Sloveniji (Pivka, Uršič 1999).  Analizirajo:

- vpliv ISO 9000 na majhne in srednje velike organizacije (Brawn 1998);

- vpliv ISO 9000 na določeno industrijo, kot na primer prehrambeno industrijo v Južni 

  Afriki (Steenkamp 1999),  majhna in srednje velika podjetja v Severni Irski (Mc 

  Adam 1999), predelovalno industrijo v Irski (M Y Ismail,M S J Hashmi 1999);

- vpliv ISO 9000 na organizacije na nacionalni ravni v Indiji (Acharya, Ray, 

  Sanjit: 2000) in Turčiji (Erdal, Ghosh: 1997);


- vpliv ISO 9000 na konkurenčnost podjetij v Sloveniji (Pivka, Uršič 1999).

Splošne ugotovitve teh raziskav o vplivu ISO 9000 na poslovanje podjetij, o razlogih za certificiranje, učinkih sistema kakovosti ipd. so enake tistim, ki so bile izvedene pred letom 1997. Značilno za raziskave po letu 1997 pa je naslednje:

1. Ugotavljajo, da so majhna in srednje velika podjetja v odnosu do ISO 9000 drugačna od velikih podjetij (Brawn 1998, Mc Adam 1999, Pivka in Uršič 1999). Za malo podjetje mora biti strošek  uvedbe sistema kakovosti po ISO 9000 povrnjen z merljivimi kategorijami kot so: ohranitev kupca, višja kakovost, znižanje stroškov ipd.

2. Vpliv ISO 9000 sitema kakovosti je na poslovanje podjetja prva leta po uvedbi večji, kakor pa po štirih ali petih letih po uvedbi certifikata (M Y Ismail in M S J Hashmi 1999, Pivka in Uršič 1999). To pomeni, da podjetja preidejo v rutinsko obravnavo ISO 9000 (in s tem stagnacijo sistema kakovosti), če si ne zastavijo novi cilj, na primer TQM.

3. Formalna uvedba ISO 9000 standarda ne garantira večje učinkovitosti podjetja in poslovni uspeh z dvigom produktivnosti, kakovosti in zadovoljstva vseh zainteresiranih strank. (McAdam R. in McKeown M 1999, Wilson C.R.1999).

4. ISO 9000 sistem kakovosti  naj bo formalna podlaga za trajni razvoj podjetja v smeri TQM. (Steenkamp, Rigard 1999).

5. Pregledane raziskave ne analizirajo učinkovitosti ISO 9000 sistema kakovosti. Empirične raziskave  pa potrjujejo domnevo, da le redke organizacije merijo učinkovitost sistema kakovosti (Small J.E. 2000).

6. Zasledimo lahko tudi kritične poglede na ISO 9000 sisteme kakovosti. Izhajajo iz podmene, da dokumentiranje procesa še ne zagotavlja večje kakovosti proizvodov (Ralphs, Stephen 1998). Opozarjajo pa tudi, da tekmovanje za nagradami za kakovost nujno ni v neposredni povezavi s konkurenčnostjo podjetja (Iaquinto 1999).

2. PRESOJE Z DODANO VREDNOSTJO

Presoja je definirana kot proces sistematičnega, neodvisnega in dokumentiranega procesa primerjanja podatkov (o procesu, proizvodu, storitvi) z v naprej znanimi kriteriji (ISO 9000:2000). Ta proces je v managementu splošno znan. Tipični primeri so davčne in finančne presoje (v Sloveniji govorimo o reviziji!), presoje v reguliranih področjih kot na primer v proizvodnji hrane, zdravil itd. V managementu kakovosti so splošno znane presoje, kot jih definirajo in zahtevajo na primer standardi serije ISO 9000 (ISO 9001:2000). Poslužujejo se jih organizacije, ki želijo dokazati skladnost sistema kakovosti z zahtevami tega standarda. 

Slika 1 prikazuje splošni model presoje.  Podatke o sistemu,  procesu, ali proizvodu pridobi presojevalec z ocenjevanjem in/ali merjenjem izbranih karakteristik sistema, procesa ali proizvoda. Rezultate ocenjevanja ali merjanja primerja z v naprej znanimi kriteriji ter izdela mnenje o presojanem sistemu, procesu ali proizvodu. 


Slika 1: Splošni model presoje

Z ozirom na namen, poznamo presoje na skladnost in management presoje (Arter, 2000). 

Presoja na skladnost izhaja iz predpostavke, da so zahteve dokazano in preverjeno ustrezne. Presoja skladnosti sistema kakovosti  z  ISO 9001 standardom ugotavlja skladnost sistema kakovosti organizacije z zahtevami tega standarda.  Zagotavlja stabilnost izvajanja procesov, skladno z dokumentiranimi procedurami. Presojo  izvaja organizacija sama, kupec ali neodvisna organizacija. Rezultat presoje je poročilo o neskladnostih. Služi managementu za ukrepanje v smislu prilagajanja sistema kakovosti zahtevam standarda. Kadar izvede presojo za to pooblaščena, neodvisna organizacija, izda presojani organizaciji posebno potrdilo (certifikat) o skladnosti sistema kakovosti z zahtevami standarda ISO 9000.

Management presoja preverja realizacijo management ciljev v organizaciji. Management presoja ISO 9000 sistema kakovosti ugotavlja, ali so zahteve sistema kakovosti učinkovito integrirane v realizacijo poslovnih ciljev organizacije.  Rezultat je priporočilo managementu, kako ugotovljene neskladnosti odpraviti. Neskladnosti se lahko nanašajo na produktivnost, prevelike stroške, tehnologijo, obvladovanje vseh vrst virov itd.  Te presoje so na splošno omejene na presoje prve stranke, ki jih izvedejo strokovnjaki iz organizacije, ali pa neodvisni, zunanji svetovalci.

Dodana vrednost je lahko ekonomsko merljiva, kot na primer znižanje stroškov, večja produktivnost, manj napak, večji dobiček.  V večini primerov pa je zaznana in ekonomsko teže merljiva, kot na primer zadovoljstvo kupcev, zadovoljstvo zaposlenih. 

S presojo na skladnost zagotavljamo, da bo proces izvajan na predviden način. S tem preprečujemo možne izgube kot na primer: izmet, izguba stranke, znižanje produktivnosti, večja poraba energije ipd. Kakšna je v tem primeru ekonomsko merljiva dodana vrednost?   

Dodana vrednost presoje na skladnost = (identificirani stroški zaradi neskladnosti – skupni stroški presoje)

Presoje na skladnost imajo minimalno, lahko pa celo negativno dodano vrednost. Predvideni prihranki so večji v času  pred pridobitvijo certifikata in se z vzdrževanjem ISO 9000 certifikata zmanjšujejo. Presojanje skladnosti postane rutina za presojevalca in presojanca   (Ismail, Hashmi 1999, Pivka, Uršič 1999).  Vprašamo se lahko, ali niso presoje na skladnost v teh primerih ekonomsko neupravičene? Ali jih ni morda smiselno nadomestiti s tehnikami samo presoj? (Sayle 2000).

Ekonomsko merljivo dodano vrednost lahko pričakujemo v management presojah (prva, druga, tretja stranka), ki ISO 9000 sistem kakovosti povezujejo z management cilji organizacije:

Dodana vrednost management presoje  = (predvideni prihranki - stroški njihove realizacije) - skupni stroški presoje

 Značilnosti teh presoj so:

· presojevalci preverjajo povezanost sistema kakovosti s planiranimi in realiziranimi poslovnimi načrti organizacije;

· presojevalci imajo ekspertno znanje o presojanem procesu ali storitvi;

· presojevalci vrednotijo aktualne in pretekle odločitve v odnosu do sedanjih in bodočih poslovnih ciljev;

· presojevalci (skupaj s presojanci) odkrivajo nepotrebne stroške in iščejo rešitve za njihovo zmanjšanje;

· presojevalci sistematično analizirajo ekonomičnos sistema vodenja kakovosti;

· inovacije in inoviranje: presojevalci sistematično analizirajo možnosti in iščejo priložnosti za izboljšanje tehnologije, organizacije, zniževanje stroškov itd.

Presojevalec ne le ugotavlja neskladnost, ampak presojancu tudi pomaga poiskati rešitev za ugotovljeno neskladnost. Ustreznost ponujene rešitve je odvisna od:

· zmožnosti presojevalca predlagati pravo rešitev;

· ugotovljene ravni zmožnosti procesa;

· ugotovljene ravni zmožnosti sistema vodenja kakovosti;

· zmožnosti presojanca za izvedbo sprememb;

· organizacijske kulture presojanca itd.

Management presoja ima ekonomsko merljivo dodano vrednost tedaj, kadar je rezultat procesa presoje (presoja sama + izvedeni ukrepi) ekonomsko merljiva vrednost.  

3. ISO 9000 PRESOJA Z DODANO VREDNOSTJO 

Skladnost sistema kakovosti z zahtevami ISO 9000 sama po sebi podjetjem ne zagotavlja boljše kakovosti proizvodov, večjo konkurenčnost,  zadovoljstvo kupcev itd.  Gre za vprašanje kakovosti managementa in kakovosti presoj sistema vodenja kakovosti. Management je tisti, ki lahko in mora ISO presoje na skladnost (ki so nujne za stabilnos procesov!) razširiti na management presoje – na preverjanje realizacije poslovnih ciljev in ukrepanje. Temelj ISO 9000 presoj z dodano vrednostjo (slika 4) je spoznanje, da je treba zahteve ISO 9000 standarda in poslovne cilje organizacije obravnavati skupaj. Iz tega lahko izpeljemo definicijo ISO presoje z dodano vrednostjo:

ISO presoja z dodano vrednostjo = ISO presoja na skladnost + management presoja



Slika 3: ISO 9000 presoja z dodano vrednostjo

V prvi fazi je treba izvesti presojo na skladnost z ISO 9000 (prva, druga ali tretja stranka). Skladnost z zahtevami standarda zagotavlja stabilne procese. To pomeni, da se procesi izvajajo tako kakor je predvideno, njihovi rezultati so predvidljivi. Delujejo vsaj minimalni vzvodi za izboljšanje procesov, ki izhajajo iz korektivnih in preventivnih ukrepov, ter pregledov s strani vodstva. V tej fazi lahko govorimo o dodani vrednosti le takrat, kadar presojevalec ugotovi in vpliva na izboljšanje neučinkovito izvajanih procesov. 

Za proces, ki je skladen z zahtevami ISI 9000, ocenimo njegovo zmožnost tako, da izmerimo ali ocenimo njegove karakteristike. Na osnovi izmerjenih ali ocenjenih podatkov o procesu izvedemo rangiranje v zrelostni model in določimo management akcije za izboljšanje procesa. To so akcije, ki so usklajene z  zahtevami ISO 9000 in poslovnimi cilji organizacije. Izboljšan proces je predmet naslednjega cikla presoje. 

Pogoji za ISO value-added audit so:


- definirani ključni procesi,

- definiran zrelostni model za  procese

- definirane metode merjenja procesov in njihovega rangiranja v zrelostni model

- management, ki je navedene principe sposoben (zmožen!) izpeljati.

Dodana vrednost takega procesa presoje je v predlogih za izboljšanje, ki rezultirajo v spremembah, ki realizirajo poslovne cilje (zmanjšanje stroškov, večja produktivnost, kakovost, ..). Ti predlogi temeljijo na zakonitostih zorenja procesa, ki so definirani z  zrelostnim modelu. 

4. ZAKLJUČEK

Kaj je temu, kljub 20 letnemu razvoju sistemov kakovosti po ISO 9000, vzrok? Standard in njegove zahteve? Presojevalci? Organi certificiranja? Podjetja? Morda preveč pričakujemo od standarda, ki določa samo temeljne zahteve za sistem kakovosti?  

Raziskave (Gibbon, Pivka-Uršič…literatura!) so pokazale, zagotavljanje kakovosti  z izpolnjevanjem (formalnim!) zahtev ISO 9001 standarda, organizacijam ne pripomore k večji konkurenčnosti in uspešnosti poslovanja. Skladnost sistema kakovosti z zahtevami standarda potrjuje, da je organizacija dosegla tako zrelostno raven, da je sposobna definirati in skladno z definicijami izvajati procese. Ne zagotavlja pa večje konkurenčnosti in s tem uspešnosti poslovanja. 

ISO 9004:2000 določa vodilo za opredelitev zrelostne ravni (performance maturity level determination) sistema kakovosti. To vodilo (guidance) izhaja iz procesnega modela managementa kakovosti, kot ga definirata ISO 9001:2000 in ISO 9004:2000. Ta model ne vključuje tistih kategorij upravljanja organizacije, ki na njeno uspešnost in konkurenčnost najbolj vplivajo: organizacija, management, inoviranje. Iz tega izhaja, da aktivnosti izboljševanja procesov, ki imajo za cilj izpolnjevanje zahtev ISO 9001 standarda, zagotavljajo organizacijam razvoj le do določene zrelostne ravni! 

Stalnega izboljševanja kakovosti proizvodov, procesov ali storitev ne moremo pričakovati brez celovitega in sistemskega obravnavanja organizacije kot celote: vizijo, politiko, strategijo, tehnologijo, inovacije, upravljanje vseh vrst virov, marketing, informatizacijo,itd!  

Presoje sistemov vodenja kakovosti, ki le ugotavljajo skladnost z zahtevami ISO 9000 standardi imajo majhno ali celo negativno dodano vrednost. Management pa tudi sistem akreditacije in certifikacije ISO 9000 standardov, mora težiti k ISO 9000 presojam z dodano vrednostjo. Le te organizacijam niso v breme, ampak pomoč v brezkompromisnih zahtevah po stalnih izboljšavah.

LITERATURA

Acharya, U.H.;
 
ISO 9000 certification in Indian industries: a survey. Total Quality 

Ray, Sanjit:

Management, May2000, Vol. 11 Issue 3.

Arter D.R.:

Quality Audits for Improved Performance - 2nd ed.  ASQ Quality Press,

1994

Arter D.R.:
Six forms of the Audit. Procceeding of the 7th Annual ISO 9000 Conference. ASQ, Dallas 2000.

Beshekese A., 

An Investigation of implemenmtation of ISO 9000 and TQM and their 

Cebeci U.

relationships in Turkey.  

Barth Cindy

ISO 9000 Key to International success. Orlando Business Journal. 

4/1/94, Issue 43.

Brown, A;
Smaller enterprises' experiences with ISO 9000. International Journal

van der Wiele, T. et al.
of Quality & Reliability Management, 1998, Vol. 15 Issue 2/3.

Elmuti D., Yunus K.:
An investigation into effects of ISO 9000 participants' attitudes and job performances. Production and Inventory Management Journal. Vol 38, Issue2.

Erdal E., Ghosh J B
ISO 9000 implementation in Turkish industry. Internationa Journal of 

Operations & Production Management 17:12 1997.

Ebrahimpour, M.,

"Experiences of US- and Foreign-owned firms: A New Perspective on 

Withers, B. E.,

ISO 9000 Implementation". International Journal of  Production

and Hikmet, N.,:

Research, 1997: 569-576.

FitzGibbon, C.

 ISO 9001 Registration: Lessons Learned by Canadian Software 

Companies. Proceedings of the Fifth International Conference on 

Management of Technology. February 27-March 1, 1996, Miami, 

Florida, p. 193-201.

FitzGibbon, C. 
An Analysis of the Difference in Software Project Management Practices Between Organizations Registered to ISO 9001 and Non-Registered Organizations. Ottawa: Carleton University, 1998.

Idris M.A. McEwan
The Adoption of ISO 9000 and Total Quality Management in Malaysia.

W. Belavendram 
TQM Magazine, 1996, Vol 8, No. 5.

ISO 9000:2000
ISO 9000:2000. Quality Management Systems - Fundamentals and Vocabulary

ISO 9001:2000

ISO 9000:2000. Quality Management Systems - Requirements

ISO/IEC 

Information technology – Software process assessment – Part 1 toPart 8

TR15504

First Edition 1998-08-15

Iaquinto A L:
Win a quality award and lose your competitive advantage. Strategic change, Vol8, Issue 2, 1999.

Johansson, Christer, at al. Att Lyckas Med ISO 9000: En ingĺende studie av 23 certifierade 

företag. Stockholm Swedenn: Ord & Form AB, 1993.

Yates, Janet K.:
Advantages and disadvantages of E/C international standards. Project Management Journal. Sep97, Vol 28 Issue 3.

McAdam R., 

McKeown M.:

Life after ISO 9000: An analysis of the impact of ISO 9000 and total

quality management on small business in Northern Ireland. Total 

Quality Management, Mar99, Vol 10, Issue 2.

M Y Ismail, 

The state of quality management in the Irish manufacturing industry. 

M S J Hashmi

Total Quality Management, Aug99, Vol 10, Issue 6.

Mills D.:

Quality Audiring. Chapman&Hall 1993.

Pfeiffer J.
ISO 9000: The inside benefits of certified quality control. Sacramento Business Journal, 7/29/96, Vol 13, Issue 19.

Pfeiffer J.
ISO 9000: The outside benefits of certified quality control. Sacramento Business Journal, 8/05/96, Vol 13, Issue 20.

Pivka M, Uršič D:
ISO 9000 in konkurenčnost podjetij. Management forum s.p. Maribor, 1999. ISBN 961-90717-0-0.

Pivka M. Uršič D.:
Slovenian Experiences in ISO 9000 Certification Process. Management Research News 1999. Vol 22, Issue 11.

Ralphs, Stephen
Skepticism over the value of ISO certification rising. Computing Canada, 05/25/98, Vol. 24 Issue 20

Sanders Marty
The SPIRE Handbook, Centre for Software Engineering Ltd. Dublin 

(Editor)


1998, ISBN 1-874303-02-9

Sayle Allan J.

Mangement audits 3rd edition. 1997, ISBN 0 9511739-0-1

Sayle Allan J.
Value-added auditing - our future. 2000:  http://users.snip.net/~scalies/index.html

Seddon, J., Davis, R. at al.
BS5750 Implementation and Value Added: A Survey of Registered 

Companies. Buckingham, England: Vanguard Consulting Ltd., 1993.

Seddon, J., 
"ISO 9000 Implementation and Value-added: Three Case Studies". Vanguard Consulting: 1996.

Small J.E.
Senior Management's requirement for measuring the profitability of ISO 9000. Proceedings of 7th Annual ISO 9000 Conference. ASQ, Dallas, 2000.

Steenkamp, Rigard
The effect of the ISO 9002 system standard on South African

food manufacturing. outh African Journal of Business Management, 

Sep99, Vol. 30  Issue 3.

Topič, B. 

Certifikat ISO 9001 in njegova prava vrednost.  Kakovost, št.2 junij 

1997.

Paulk M.C.

Key Practices of the Capability Maturity Model SM , Version 

Weber C.V., 

1.1. Technical Report CMU/SEI-93-TR-025 ESC-TR-93-178

Preverjanje procesa, proizvoda, storitve na skladnost s predpisanimi  kriteriji 





Inputi presoje








Poročilo o presoji






































Merjenje karakteristik procesa





ISO


Presoja na skladnost





?





Razvrščanje v zrelostno raven





Ukrepi managementa – izboljševanje procesov





Ne








1

