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UVOD

1.1. Problem istraživanja

Tranzicijom iz socijalističko-komunističkog poretka u Republici Hrvatskoj i otvaranjem zemlje u smislu suradnje, ino-kapitala i otvorenog tržišta započelo je razdoblje gospodarskog oporavka, strukturne prilagodbe gospodarstva po uzoru na gospodarstva tržišne tradicije, te prilagodbe materijalne i socijalne infrastrukture zahtjevima Europske unije. Jednako kao i sve gospodarske grane i promet se suočio s nizom novih zahtjeva osobito s aspekta institucija i organizacija koje ga nadziru, provode i prodaju. 
 Zračni promet, kao složen, dinamički i visoko-tehnološki sustav u odvijanju prometnog procesa, zbog svoje specifičnosti "globalne otvorenosti" već je od 1944. godine uniformno reguliran opće prihvaćenim preporukama i zahtjevima svjetske razine (ICAO), te regulatorno implementiran sukladno zahtjevima suvereniteta pojedinih država i uspostavom nacionalnih normi. Sofisticirana tehnika i tehnologija rezultirala je udruživanjem interesnih strana i egzaktnim definiranjem tehničkih standarda sredstava, te procedura i zahtjevanih vještina u eksploataciji. Osnovna motivacija proizlazila je prvenstveno iz sigurnosnih razloga. Razvoj društva i svjetskog gospodarstva, te uspostava zajedničkog otvorenog tržišta, do te razine utječe na promjenu zahtjeva kupca / korisnika usluga, koji više ne prihvaća ono što je ponuđeno već da bira osim cijene i višu razinu kvalitete proizvoda. Slijedom navedenog, svi detalji postaju značajni što uvodi sveobuhvatni pojam „kvaliteta“, koji je izvan konteksta proizvoda, proizvodnje i održavanja tehničkih sustava. 
Uvođenje zahtjeva za uspostavom i nadzorom kvalitete u okvire strukovnih normi zračnog prometa, kako na svjetskoj tako i na nacionalnoj razini, izazvalo je niz problema u tumačenjima i prihvaćanju zahtjeva regulative. Trend uspostave sustava kvalitete u segmentima odvijanja zračnog prometa nametnut je djelomično zahtjevom regulative, a djelomično zahtjevima operatera zemalja razvijenih regija.  
 Razvijene zemlje zapadne tehnologije nadišle su „kvalitetu proizvoda“ i orijentirale se na kvalitetu usluge s isključivom intencijom gradnje i održanja imidža, te prevlasti na svjetskom tržištu. Specifičnost zračnog prometa aplicira „kvalitetu proizvoda / usluge“ prvenstveno na aspekt sigurnosti zračnog prometa, te stoga ne čudi sukob u razumijevanju pojmova kontrole kvalitete i sustava kvalitete, odnosno sustava upravljanja kvalitetom u procesima zračnog prometa.
Strateški interes pri koncipiranju smjernica i planova razvoja zračnog prometa Hrvatske usmjeren je ka europskim integracijama. Iz toga razloga, a i zbog povećanja razine sigurnosti i konkurentnosti letnih i servisnih operacija u Hrvatskoj, kao i reintegracije Hrvatske u međunarodne zračne tokove neophodno je potpuno razumijevanje zahtjeva implementirane regulative osobito u području zahtjeva sustava kvalitete.     

Argumentacija

· Sustav zračnog prometa, za razliku od ostalih prometnih sustava, karakterizira visok stupanj sigurnosti. Međutim, u uvjetima globalnog intenzivnog povećanja opsega zračnog prometa, deregulacije i liberalizacije tržišta, sigurnost je izložena varijacijama različitih pritisaka.

· Implementacija međunarodnih normi uvodi obavezno postojanje "sustava kvalitete", "kontrole kvalitete", "programa osiguranja kvalitete" u organizacijama zračnog prometa, bez uniformno razgraničenih razlika. 

· Trenutno u Hrvatskoj ne postoji jasna metodologija sustava kvalitete u organizacijama zračnog prometa.

· Trenutno hvatanje koraka s ostalima, nužno nameće uspostavu sustava kvalitete koji omogućuje uključenje u tržišnu utrku.

· Zrakoplovna vlast Republike Hrvatske, iako provjerava ispunjenje zahtjeva postojanja sustava kvalitete, ne djeluje sukladno vlastitom certifikatu sustava kvalitete ISO 9001:2000, što upućuje na poznatu filozofiju "certifikata zbog papira".

· U slučaju nekonkurentnosti na tržištu, razvoj generalnog zrakoplovstva, neophodnih servisnih stanica, te školskih centara za obuku zrakoplovnog osoblja postat će neodrživ, osobito u svezi imidža, te sustava nadležnosti i odgovornosti, što se direktno može odraziti na "trošak nekvalitete".
· Poslovanje na međunarodnom tržištu i izloženost stranoj konkurenciji, ograničena mogućnost fizičkog rasta prometa i razvojni diskontinuitet usmjerava zračni promet ka traženju i stvaranju posebnosti i komparativne prednosti u odnosu na druge iz okruženja.

Razlog izbora ove teme je činjenica da je promjenom regulative u zračnom prometu, prihvaćanjem odredbi međunarodne zrakoplovne vlasti, u organizaciju rada tvrtki i institucija zračnog prometa regulatorno uveden zahtjev za implementacijom sustava kvalitete, koji je vrlo često različito definiran kako od zrakoplovne vlasti tako i od operatera. Osobit problem javlja se u interpretaciji ispunjavanja zahtjeva norme kod malih i srednjih operatera, te škola za osposobljavanje zrakoplovnog osoblja.
1.2. Svrha i ciljevi istraživanja

Iz postavljene radne hipoteze i njene argumentacije proizlazi svrha istraživanja- evaluacija modela sustava kvalitete u zračnom prometu primjenjivih u malim i velikim organizacijama zračnog prometa.  Naime, veće tvrtke u javnom zračnom prometu, kao i zračne luke, pod pritiskom stranih operatera krenule su i neke već završile implementaciju sustava kvalitete sukladno ISO standardima. S obzirom da je ISO standard previše zahtjevan za male i srednje operatere, centre za obuku zrakoplovnog osoblja, te radionice za održavanje, modeliranje i uvođenje prihvatljivog sustava kvalitete vrlo često predstavlja problem.

Glavni cilj istraživanja je razrada i modeliranje metodologije ispunjavanja zahtjeva regulative, uz komparativnu analizu razvoja općih normi sustava kvalitete i usko orijentiranih normi zračnog prometa.

1.3. Ocjena dosadašnjih istraživanja

Kvaliteta kao znanstvena disciplina ne razlikuje se od ostalih znanstvenih područja. Njezin nedostatak u odnosu na ostale je što je u svom modernom dobu, vrlo mlada i stoga često potpuno nepoznata široj javnosti. Povijest kvalitete nije nikakva iznimka, naprotiv, kada je riječ o struci, tu je kroz dugu povijest ljudskog roda, češće nego igdje drugdje, nekvaliteta ostavljala drastične posljedice. Pojam kvalitete nije jednostavno odrediti. To potvrđuju mnogi autori kada o kvaliteti govore kao o pojmu koji se koristi na razne načine, jer ne postoji njezina jasna definicija, do tvrdnji koje podupiru razmišljanje kako kvaliteta ne može biti definirana, ali se ipak zna što ona jest (Hrvoje Skoko, Upravljanje kvalitetom). Znanstvena istraživanja u području kvalitete obavljaju se uglavnom s ekonomskog i socio-psihološkog aspekta u svrhu ocjene konkurentnosti na tržištu, razvoja novih projekata (proizvoda), te evaluacije zadovoljstva krajnjeg korisnika. Istraživanja u području sustava kvalitete u zračnom prometu, prema dostupnoj literaturi i podacima, provode se u SAD-u, te su do sada rezultirala pojavom i prihvaćanjem nove norme pod nazivom Aerospace System 9100 –Basic Quality System for Aerospace Industry. Slična istraživanja u Europi za sada nisu pokrenuta, već se zahtjevi kvalitete u zračnom prometu oslanjaju na „dobru praksu“ ili ISO standard.
1.4.  Znanstvena metodologija
Sa znanstveno-metodološkog motrišta u pripremi i izradi magistarskog rada kombinirat se veći broj aplikativnih istraživačkih metoda. Kompozicija i struktura najvećeg dijela rada temelji se na statističkoj i analitičkoj metodi istraživanja, te metodi kompilacije, komparacije i deskripcije. Nadalje primjenjena je metoda apstrakcije i konkretizacije, koja se koristiti u određivanju međusobnih odnosa normi, te metoda anketiranja kod ocjene prednosti i rezultata implementiranih sustava kvalitete. U dijelu rada o teorijskom definiranju primijena je i kibernetička i dijalektička metoda te povjesna metoda i metoda generalizacije. Metoda analize i sinteze korištena je u donošenju zaključaka o razmatranim temama u skladu s prikupljenim informacijama.

1.5. Kompozicija rada

Rad je sadržajno koncipiran u šest poglavlja. U Uvodu je, sukladno uvriježenoj metodologiji izrade znanstvenog rada, postavljena problematika istraživanja, definirane su zadaće i cilj istraživanja, dana je ocjena dosadašnjih istraživanja, opisan je metodološki pristup, te predočena struktura rada.
Drugi dio rada Teorijsko definiranje pojma kvalitete daje analizu razvoja kvalitete kroz relevantne povjesne čimbenike i sadašnje trendove u svijetu, te pojam i značenje kvalitete, kvalitete proizvoda i kvalitete usluge.
Treći dio rada Analitika zahtjeva sustava kvalitete usmjeren je na sadržaj i ciljeve zahtjeva ISO standarda sustava kvalitete, standarda zrakoplovne regulative, standarda AS 9100, te je kroz komparativnu analizu zahtjeva ISO 9001 i AS 9100 ukazano na potrebu izrade jedinstvene norme za sustave kvalitete sukladno JAA/EASA regulativi. Također prikazan je model integracije zahtjeva sustava kvalitete ISO i JAA normi.
U četvrtom djelu rada Trend i status "sustava kvalitete" u zračnom prometu Hrvatske valorizirano je postojeće stanje i identificirane su sve prisutne slabosti  po pitanju implementacije sustava kvalitete, ocjena trenda i potreba.
U petom dijelu Model prihvatljivog sustava kvalitete u centru za obuku  zrakoplovnog osoblja prikazan je procesni model sustava kvalitete sukladno JAA normama primjenjivim na male i srednje organizacije centara za obuku, koji odgovara projekciji budućeg razvoja zahtjeva na sustav upravljanja kvalitetom
U posljednjem zaključnom dijelu izvedeni su konačni rezultati istraživanja po pojedinim dijelovima rada.

TEORIJSKO DEFINIRANJE POJMA KVALITETE
1.6.  Pojam i definicija kvalitete

Osnovno obilježje kvalitete ogleda se u njenom pozitivnom konceptu. Nitko nije protiv nje i svi je žele imati. U isto vrijeme, sam pojam kvalitete nije jednostavno odrediti, što potvrđuju mnogi autori kad o pojmu kvalitete govore kao pojmu koji se koristi na razne načine. Tumačenja sežu sve do tvrdnji koje podupiru razmišljanje kako kvaliteta ne može biti definirana, ali se zna što ona jest
. 
Značenje riječi „Kvaliteta“ (lat. qualitas) prema Rječniku stranih riječi, Anić, Klaić, Domović; Sani-Plus, Zagreb 2001.; predstavlja kakvoću, svojstvo, osobinu; vrlinu, vrijednost, dobru osobinu.


Prema Hrvatskom encikopledijskom rječniku; Novi liber, Zagreb 2001; riječ „kvaliteta“predstavlja bitnu i istaknutu značajku, svojstvo, atribut čega, bitno svojstvo; prirodu, narav, vrsnost, kakvoću.
U Hrvatskom jeziku, vrlo često se nailazi i na pojam „kakvoća“ kao pojmovnu razliku od riječi „kvaliteta“, iako se radi o riječi istog etimološkog porijekla. Prema istom izvoru, „kakvoća“ knjiški ekspresivno predstavlja odliku da se što razlikuje prema poželjnim sredstvima od drugoga iste vrste; vrsnoća, vrsnost, kvaliteta. Korijen i osnovno značenje riječi (etimološko značenje) proizlazi iz riječi „kakav“ za pitanje o osobini ili svojstvu koga ili čega; ukazuje na osobine ili svojstva koga ili čega.
Evolucija industrijske i opće poslovne svijesti, od jednostavne tehničke kontrole usmjerene isključivo na materijalnu proizvodnju, pa sve do sustava potpunog upravljanja kvalitetom na razini cijele organizacije, rezultirala je različitim definicijama i shvaćanjima značenja riječi kvaliteta.

U svakodnevnom govoru još uvijek prevladava tradicionalizam u pogledu tumačenja pojma kvalitete, što pridonosi otežanom prihvaćanju pomicanja granica mjere i pokazatelja kvalitete. Tradicionalizam u spomenutom smislu riječi najuočljiviji je u zemljama tranzicije.


Doživljaji „kvalitete“ se razlikuju. Kad se govori o kvaliteti najčešće se, tradicionalno povezuje s proizvodom, premda kvaliteta tu predstavlja samo jedan od atributa u definiciji, odnosno predstavlja tehničku kvalitetu proizvoda s aspekta čvrstoće, konzistentnosti, vjerojatnosti kvara proizvoda i slično.
Za kvalitetu se može reći da je i filozofska kategorija.

Terminološki problem kvalitete vrlo je prisutan u praksi. U psihologiji, na primjer, kvaliteta se definira kao elementaran doživljaj osjetnog karaktera (npr. u vidnom području: zeleno, plavo, crveno; u okusnom: gorko, slano, kiselo; u temperaturnom: toplo; hladno i itd). Sve osjetne kvalitete koje ovise o jednom osjetnom organu traže jedan modalitet. U tradicionalnoj logici, po kvaliteti prosudbe mogu biti: potvrdne (afirmativne), odrečne (negativne) i ograničavajuće (limitativne). Na takvoj podjeli sudova osnivaju se Kantove kategorije kvalitete: realitet, negacija, limitacija. 
Općenito, kvaliteta označava vrijednost, valjanost neke stvari, njenu primjerenost određenim uzorima, zahtjevima, ili normama (kvaliteta prirodnih materijala, kvaliteta industrijskih proizvoda, trgovačke robe, tehničkih i umjetničkih radova).

Do sada se kvaliteta u atributnom svojstvu, koristila uz proizvod, uslugu ili proces ograničenog opsega. U novije vrijeme pojam kvalitete se proširuje, te se počinje upotrebljavati u odnosu na cjelokupnost življenja, te obuhvaća i ekološka pitanja. 
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Slika 1: Krug kvalitete - ovisnost kvalitete proizvoda, kvalitete usluga i kvalitete življenja

Francuski stručnjaka za kvalitetu, J. C. Watrin pojam „kvaliteta“ pojašnjava dijeleći osnovni pojam na:
· kvalitetu performansi (najbolji)



i 
· kvalitetu usklađenosti
Ove pojmove u svojim daljnjim izlaganjima objašnjava na primjeru dva različita automobila. Prema njemu, tumačenje, da je automobil marke Rols Royce bolje kvalitete od automobila marke DCV, ustvari znači da je Rols Royce na onim razinama performansi koje mu pripadaju. Drugim riječima, Rols Royce koji se ne kvari ima kvalitetu usklađenosti, dok DCV koji se često kvari imat će slabiju kvalitetu usklađenosti. Nadalje, isti autor navodi i drugi slučaj na primjeru dva upaljača, jedan luksuzni i drugi koji se baca poslije upotrebe, kao primjer kvalitetnog proizvoda s različitim performansama. U oba slučaja upaljač će imati dobru kvalitetu usklađenosti u onoj mjeri u kojoj bude predviđen njegov vijek trajanja. 
Kvaliteta performansi je strateška obaveza poduzeća (proizvodnja tehničkih sistema) dok je kvaliteta usklađenosti briga svakog djelatnika.
U definicijama Juran
-a, kvaliteta predstavlja zadovoljstvo kupca, odnosno prikladnost za upotrebu. Sukladno tome, kvaliteta sa stajališta korisnika (kupca) postaje relativan pojam i ne znači najbolje u apsolutnom smislu riječi, već najbolje za određene uvjete kupca. 


Neki autori smatraju da je kvaliteta po definiciji, orijentirana na kupce i predstavlja: „stupanj do kojega osobine ili karakteristike proizvoda zadovoljavaju očekivanja kupca ili korisnika, tj. njihove objektivne potrebe i subjektivne želje“. 
U tom smislu Stevenson
 definira kvalitetu kao "sposobnost proizvoda da stalno zadovoljava, pa čak i premašuje očekivanja kupca". 
Proizvod je rezultat radnje ili procesa i može biti tvaran ili netvaran, ili pak kombinacija tog dvoga. U ISO-normiranju upravljanja kvalitetom proizvodi su razvrstani u četiri vrsna razreda:

1. vrsni razred: oprema (npr. dijelovi, sastavnice, sklopovi),
2. vrsni razred: programska podrška (npr. računalni programi,postupci, obavijesti,   

                                                                         podaci, zapisi),

3. vrsni razred: gradiva za obradu (npr. sirovine, tekuće tvari, krute tvari, plinovi, 
                                                                    limovi, žice),

4. vrsni razred: usluge (npr. osiguranje, bankarstvo, prijevoz).
Iako usluga predstavlja četvrti vrsni razred proizvoda, «kvaliteta usluge» definira se različito od kvalitete proizvoda. U cilju definiranja kvalitete usluge potrebno je razmotriti što je usluga i kako se definira. 
Prema Juranu, usluga predstavlja rad izvršen za nekog drugog, a definicija uslužne aktivnosti obično isključuje industriju, poljoprivredu, rudarstvo i građevinu.
 Definicije usluge, najčešće sadrže: javni transport, telefonske komunikacije, energetske usluge, medicinske usluge, prodaju svih vrsta roba, sve vrste financijskih usluga, medije, javne informacije, osobne usluge (pranje, čišćenje, friziranje i sl), stručne usluge, državne usluge itd.
Na primjer, kod opskrbe električnom energijom, kvaliteta usluge predstavljala bi:

· vrijednost i stabilnost napona

· vrijednost i stabilnost frekvencije

· neprekidnost opskrbe

· snaga kratkog spoja

Za kvalitetu usluge može se reći da predstavlja skup aktivnosti kojima se djeluje na zadovoljenje  potreba čovjeka (kvaliteta usluga za čovjeka) i na vraćanje kvalitete proizvoda u tražene granice za njegovo daljnje funkcioniranje (kvaliteta usluga za proizvod).

Definicije kvalitete prema nekim od najvećih svjetskih autora iz područja kvalitete, glase:

Edward Deming (1900.-1993.): „Kvaliteta je predvidljivi stupanj uniformnosti i pouzdanosti uz niske troškove i prilagođenost tržištu“.
Joseph Juran (1904.-): „Kvaliteta je prilagođenost svrsi i korištenju“.
Armand Feigenbaum (1920.-): „Kvaliteta je ukupna mješavina marketinških, inženjerskih, proizvodnih i servisnih karakteristika proizvoda ili usluge koja će u praksi zadovoljiti očekivanja korisnika“.
Genichi Taguchi (1924.- ): „Kvaliteta proizvoda dana je minimalnim troškovima (gubicima) koje je takav proizvod prouzročio tokom svoje proizvodnje (nastanka) „ .
Phillip Crosby (1926.-2001.) u svojoj knjizi „Quality is free“ navodi četri aksioma
 kvalitete, odnosno bezuvjetne veličine kvalitete:
1. Kvaliteta je zadovoljenje zahtjeva (a ne kao „dobrota“ eng. „Goodness“);
2. Kvaliteta nastaje kroz preventivu (a ne kroz kurativu i inspekciju);
3. Kvaliteta ima standardnu performansu (osnovnu karakteristiku) nul-defekt (eng. Zero Defect, a ne „dovoljno dobro“ eng. „That's close enough“);
4. Kvaliteta se mjeri cijenom nekonformnosti (cijenom nesukladnosti zahtjevima ili eng. Price of Non-conformance ili PONC, a ne njenim uočavanjem).

Pored navedenih definicija kvalitete, postoje i precizna pojmovna određenja kvalitete koja su prezentirana u
:


a) općoj definiciji kvalitete


b) službenoj definiciji kvalitete prema normi HRN EN ISO 8402:1996;  „staroj“

c) službenoj definiciji kvalitete; „novoj“

U općoj definiciji, kvaliteta predstavlja: „mjeru ili pokazatelj koji pokazuje obim, odnosno iznos uporabne vrijednosti nekog proizvoda ili usluge, za zadovoljenje točno određene potrebe, na određenom mjestu i u određenom trenutku, odnosno onda kad se taj proizvod i usluga kroz društveni proces razmjene, potvrđuju kao roba“.

Većina se riječi općega jezika u području kvalitete upotrebljavaju u posebnu ili suženu značenju u odnosu na određenja tih riječi kakva se mogu naći u rječnicima. Razlozi tome mogu se pronaći u činjenici da se u različitim poslovnim i industrijskim granama prihvaća nazivlje kakvoće u skladu s njihovim potrebama, te da stručnjaci za kakvoću u različitim industrijskim i gospodarskim granama uvode mnoštvo novih naziva.

Prema normi HRN EN ISO 8402:1996 definicija kvalitete glasi: „kakvoća (kvaliteta ili engleski quality) je ukupnost svojstva stanovitog entiteta koja ga čine sposobnim da zadovolji izražene ili pretpostavljene potrebe“


Ova definicija, proizlazi iz opće definicije kvalitete jer jednako govori o uporabnoj vrijednosti proizvoda podrazumijevajući kvalitetu (kao pojam) kao kategoriju ocjene proizvoda u klasičnoj robnoj proizvodnji, a ne o filozofskoj kategoriji i mjeri drugih stanja, događanja i stvari. 
Praksa pokazuje da se zamišljena (idealna) i realna (ostvarena) kvaliteta obično razlikuju i drugačije interpretiraju od strane sudionika u procesu društvene razmjene, što dovodi do toga da i službena definicija kvalitete ne odgovara apsolutno u ocjeni kvalitete, već se uzima samo kao polazna točka u razmatranju opće teorije kvalitete.

„Nova“ službena definicija kvalitete izrečena je u normi ISO 9000:2000 i glasi: „kvaliteta je stupanj do kojeg skup svojstvenih karakteristika
 ispunjava zahtjeve
“. 
Uz navedenu definiciju norma daje dvije napomene i to:

· pojam kvalitete može se rabiti s pridjevima nedovoljna, dobra ili izvrsna,
· svojstven znači postojanje u nečemu, posebno kao stalna karakteristika.

Različito shvaćanje i interpretacija pojma kvalitete, čak i u okvirima istovjetne društvene zajednice, može se razmatrati osim kroz povezanost s robom, koja je po svojoj prirodi jedinstvo suprotnosti i društveno-povijesna kategorija i kroz utjecaj učinka stajališta, učinka zamjene i učinka transformacije.
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Slika 2:  Kvaliteta prema učinku stajališta
Izvor: N.Injac; Mala enciklopedija kvalitete, I. dio, Oskar, Zagreb, 1998., str.68

Učinak stajališta, odnosno točke promatranja, govori o tome da sudionici u procesu nastanka, razmjene i korištenja određene robe imaju drugačija stajališta u pogledu kvalitete iste robe
.
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Slika 3: Uporabna vrijednost robe 
Izvor: Ibid, str. 75

Uporabna vrijednost robe predstavlja skup svih parametara koji omogućavaju da određena roba zadovolji potrebe i očekivanja krajnjeg korisnika. 

Kako je prikazano na slici 3, kvalitetna roba predstavlja onu robu čija uporabna vrijednost predstavlja ujedno i traženu, odnosno željenu vrijednost robe. Ako je ugrađena vrijednost veća od željene, govori se o luksuznoj robi, a u slučaju ako je uporabna vrijednost manja od željene, radi se o niskokvalitetnoj robi
.

Učinak zamjene predstavlja ovisnost plasmana robe na određenom tržištu o platežnoj moći prosječnog kupca na tom tržištu. 
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Slika 4:  Učinak zamjene

Izvor: Ibid, str. 77

Učinak zamjene, nadalje, govori o tome da svatko može razlikovati kvalitetu od nekvalitete, međutim, kupovina odnosno potrošnja isključivo ovisi o financijskim mogućnostima pojedinca.
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Slika 5: Učinak transformacije

Učinak transformacije pokazuje kako se tijekom vremena, na određenom tržištu i u određenom vremenskom intervalu, mijenjaju pojedini parametri kvalitete. Kada je osnovni oblik uporabne vrijednosti zadovoljen, parametri kvalitete postaju ovisni o nizu čimbenika, određenih promjenama običaja, ukusa, mode i slično. Zbog učinka transformacije proizvođači i korisnici usluge suočeni su s permanentnim proučavanjem karakteristika koje su trenutno dominantne, te onih koje će to biti u budućnosti, odnosno što je za pojedinu robu više ili manje važno u određenom trenutku: pouzdanost, dobar servis, jamstvo, zamjenjivost, moda, ekološka čistoća i dr..
Tako, djelovanjem različitih čimbenika, kvaliteta robe predstavlja relativnu kategoriju, po mjestu, vremenu i obliku, te kao takva ne omogućuje davanje apsolutne ocjene kvalitete čak ni za strogo ograničeno vrijeme i prostor
.

1.6.1. Pokazatelji kvalitete, mjerenje i analiza kvalitete


Kad se govori o kvaliteti određenog entiteta, osnovno shvaćanje pojma svodi se na potvrdu o zadovoljenju potreba korisnika. Ovakvo prihvaćanje razumljivo je kada se uzme u obzir, da je kvaliteta odraz zahtjeva korisnika, izraženih bilo kroz zahtjeve regulatornih normi, opće prihvaćenih standarda, pa sve do onih korisnikovih, odnosno kupaca, koji kvalitetu određenog entiteta potvrđuju ponovnom kupovinom ili ponovljenim zahtjevom za uslugu.


Jednako kao što se kvaliteta očituje u svom krajnjem značenju sa više aspekata u ovisnosti od vrste entiteta koji se procjenjuje, tako se i pokazatelji kvalitete trebaju promatrati s više aspekata u ovisnosti o vrsti entiteta.


Ako se kvaliteta nekog entiteta promatra kao posljedica, onda se utjecajni čimbenici mogu promatrati kao njezini pokazatelji. 
Slika 6. prikazuje moguće utjecajne čimbenike kvalitete jednog entiteta, u ovom slučaju tehničkog sustava. 
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Slika 6: Pokazatelji kvalitete tehničkog sustava

Kvaliteti se može prići i analizirati je s više aspekata. Tako se može govoriti o kvaliteti gotovih proizvoda, sirovina, komponenata, rezervnih dijelova, procesa rada, tehnologije, strojeva, usluga, te u novije vrijeme o cjelovitoj kvaliteti organizacije.

[image: image7.emf] ORGANIZACIJA

  TEHNOLOŠKI SUSTAV PROIZVODNJE

ZAHTJEVI

ZAHTJEVI

  TEHNIČKI SUSTAV PROIZVODNJE

ZAHTJEVI

K

O

N

T

R

O

L

A

 

P

O

K

A

Z

A

T

E

L

J

A

 

K

V

A

L

I

T

E

T

E

 

O

R

G

A

N

I

Z

A

C

I

J

E

K

O

N

T

R

O

L

A

 

P

O

K

A

Z

A

T

E

L

J

A

 

K

V

A

L

I

T

E

T

E

 

T

E

H

N

O

L

O

Š

K

O

G

 

S

U

S

T

A

V

A

K

O

N

T

R

O

L

A

 

P

O

K

A

Z

A

T

E

L

J

A

 

K

V

A

L

I

T

E

T

E

 

T

E

H

N

I

Č

K

O

G

 

S

U

S

T

A

V

A

PROIZVOD

ZAHTJEVI

K

O

N

T

R

O

L

A

 

P

O

K

A

Z

A

T

E

L

J

A

 

K

V

A

L

I

T

E

T

E

 

P

R

O

I

Z

V

O

D

A


Slika 7: Prikaz različitih stajališta određivanja zahtjeva za kvalitetom i pokazatelja kvalitete 

Procjena kvalitete organizacije proizlazi iz činjenice da je odraz kontinuirane i održive kvalitete završnog proizvoda ili usluge, odraz same organizacije, jer je malo vjerojatno da je nekvalitetna organizacija sposobna dugoročno proizvesti kvalitetni proizvod, jednako kao što je mala vjerojatnost da kvalitetna organizacija dugoročno proizvodi nekvalitetan proizvod.


Evolucija svijesti, te tehničko-tehnološki razvoj, rezultirali su nadilaženjem razine mjerenja, analize i nadzora isključivo samo tehničke ispravnosti i pouzdanosti proizvoda.

Pokazatelji kvalitete direktno ovise o stajalištu s kog se promatra cjelokupni sustav ili potreba procjene kvalitete entiteta. Pravilno definirani pokazatelji kvalitete u konačnici trebaju rezultirati jednoznačnim i jasno izraženim mjerilima koja razumiju svi involvirani, te su kod organizacija s uspostavljenim sustavom kvalitete izraženi kroz politiku kvalitete.

Ovisno o stajalištu, organizacija ili korisnik, pokazatelji kvalitete mogu se razlikovati. Razlikuju se od sustava do sustava, tako za različite proizvode ili usluge postoje i različiti pokazatelji kvalitete. Na primjer, pokazatelji kvalitete automobila znatno se razlikuju od pokazatelja kvalitete nekog kemijskog proizvoda (kod automobila su bitni tehnički pokazatelji kao što su sigurnost i pouzdanost, a kod drugog postojanost na oksidacijske procese). 
Slika 7. prikazuje sastavne elemente organizacije, koji su ovisno o razini promatranja, definirani različitim zahtjevima, normirani različitim normama, traže različite pristupe, kao i različite metode mjerenja i analize. Induktivnom metodom zaključivanja zajednički rezultat svih elemenata trebao bi biti definiran u politici kvalitete organizacije. Rezultat ukupnog zbroja pokazatelja kvalitete pojedinih komponenti u konačnici je pokazatelj kvalitete proizvoda koji se plasira na tržište, odnosno korištenje. Ukupnost rezultata kontrole pokazatelja kvalitete po svim razinama izražava se kroz razred kvalitete proizvoda, odnosno ocjenu sustava upravljanja kvalitetom organizacije.

Kvaliteta se u pravilu može odrediti i egzaktno izmjeriti. Sve one karakteristike koje se objektivno ne mogu mjeriti predmet su procjene stručne osobe u danom području. Sve ono čime su određena svojstva nekog sustava, veličina tog sustava, dozvoljena odstupanja (tolerance) i varijante, te načini kojima se mjeri i određuje razina kvalitete naziva se normama kvalitete, neovisno o stajalištu i razini promatranja.
Neki autori sve pokazatelje odnosno karakteristike kvalitete svrstavaju u tri osnovne skupine i to:
1. pokazatelje koji određuju funkcionalnost proizvoda

2. pokazatelje koji određuju pouzdanost i trajnost proizvoda

3. pokazatelje koji predstavljaju hedonistički dodatak


Prve dvije skupine su jasne same po sebi, dok treća skupina predstavlja želju da se potreba zadovolji na ugodljiv način, na primjer od odijela se zahtijeva lijep izgled, a ne samo funkcionalnost, i od hrane ukusnost, a ne samo hranjivost.


Odnos između osnovne funkcionalne i hedonističke dopune, nije u svakoj potrebi isti. Bitno se razlikuje ovisno o vrsti potreba. Kod onih potreba koje su bliže izvedenoj vrsti zahtjeva, značenje funkcionalne osnove biva sve manje, a hedonističke dopune sve veće (npr. potreba za ukrašavanjem).
Nadalje, u stručnoj literaturi nalazi se i na slijedeću podjelu karakteristika kvalitete
:

a) proizvodne
1. mehanička i električna svojstva

2. dužne mjere

3. geometrijski oblik

4. površinska obrada

5. mehaničke i električne karakteristike sastava

b) uporabne

6. funkcionalnost

7. pouzdanost

8. izgled


Pri ocjenjivanju kvalitete vrednuju se prvenstveno one karakteristike koje utječu na kvalitetu proizvoda i određuju razinu kvalitete. 
Kako apsolutna kvaliteta ne postoji, moguće je govoriti samo o određenoj razini kvalitete, čija definicija predstavlja subjektivni doživljaj pojedinca, temeljen na različitim predodžbama i mišljenjima. Iste karakteristike nisu ocijenjene jednako, jer se korisnici međusobno razlikuju po znanju, željama, kupovnoj moći, mogućnostima izbora i slično. Osim toga i vrhunski proizvod podređen je vremenskoj funkciji zbog promjene stupnja razvoja znanosti i tehnike, evolucijom potreba i ukusom korisnika.

Razina kvalitete dobiva se usporedbom svojstva određenog entiteta uzetog za osnovu pri procjeni. Za izraz kvalitete preko nekog pokazatelja definiraju se odgovarajuća mjerila. 
Među važnijim mjerilima za ocjenjivanje razine kvalitete proizvoda ubrajaju se
:
1. suglasnost normi, odnosno usklađenost proizvoda sa zahtjevima norme za taj proizvod ukoliko postoji

2. suglasnost sa svojstvima navedenim u dokumentima proizvoda

3. pouzdanost 

4. ekološka prihvatljivost

5. suvremen i estetski oblik industrijskih proizvoda

6. servisiranje i opskrba rezervnim dijelovima

7. prodajna i transportna ambalaža

Kod proizvoda široke potrošnje, integralna, odnosno kompleksna vrijednost kvalitete za određenog korisnika, ovisi o zbroju umnožaka pojedinih karakteristika s težinom tih karakteristika, te se pojednostavljeno prikazuje jednadžbom:
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[image: image160.wmf]
qi –određena karakteristika kvalitete

wik – važnost (težina) određene karakteristike za korisnika

n – ukupan broj karakteristika kvalitete

Navedenom jednadžbom izražena je apstraktna kvaliteta od koje je u slučaju određivanja ekonomske jedince (tržišne) kvalitete potrebno oduzeti kupovnu moć korisnika. U tom slučaju jednadžba bi glasila:
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Vjk – vrijednost koju kupac k pripisuje proizvodu j 

qij – karakteristika i proizvoda j

wik – težina pojedine karakteristike i za kupca k 


mk – težina koju označuje jedna 
pj  – cijena proizvoda j u novčanoj jedinici 


         novčana jedinca za kupca k

Općenito definirana kvaliteta, apstraktna je veličina, koja svoju realnu vrijednost poprima tek kad postoje jasno definirani pokazatelji za određeni entitet procjene. U slučaju ocjenjivanja razine kvalitete u određenoj proizvodnji, na primjer, kad se procjena radi temeljem uspoređivanja karakteristika koje su uzete kao temelj za izražavanje stupnja suglasnosti, moguće je primijeniti model
:  

Q = a / b
a = pokazatelj kvalitete proizvoda čiju razinu kvalitete ocjenjujemo

b = pokazatelj kvalitete uzet kao normativ za usporedbu

Nadalje, u području upravljanja kvalitetom zahtjev referentne norme je donošenje odluka na temelju činjenica. Stoga je podatke mjerenja, koji su rezultat ispitivanja, potrebno obrađivati i analizirati, kako bi se odredili parametri, srednje vrijednosti za prekoračenja tolerancije i na taj način karakterizirali procesi, te pripremili podaci za donošenje odluka menadžmenta. S aspekta kvalitete, dozvoljena je upotreba svih poznatih statističkih metoda uz uvjet da je metoda jednostavno primjenjiva na karakteristiku za koju se primjenjuje
. 
Analizirajući kvalitetu kao stupanj do kojeg skup svojstvenih karakteristika ispunjava zahtjeve, te sintezom komponenti gledano sa različitih stajališta i razina, proizvoda, usluga i organizacijskih struktura, može se poopćiti zaključak da je:
a) svakom entitetu moguće definirati sastavne elemente skupa svojstvenih karakteristika,
b) svakom elementu skupa svojstvenih karakteristika entiteta moguće definirati vrijednost,
c) svaki element skupa svojstvenih karakteristika entiteta moguće izmjeriti.
Pojam entiteta u ovom radu podrazumijeva naziv proizvoda, ali mu se značenje može shvatiti i šire, podrazumijevajući i djelatnost, proces, organizaciju ili osobu. Pod pojmom proizvoda, u ovom radu, podrazumijevati će se rezultat radnje ili procesa koji je tvaran ili netvaran, te će ako drugačije nije rečeno, uključivati sve vrsne razrede sukladno ISO normiranju, odnosno, opremu, programsku podršku, gradiva za obradu i usluge.


Opća karakteristika suvremenih organizacija je stvaranje tehnoloških uvjeta za homogeniziranje proizvoda u smislu kvalitete. Neovisno o tendencijama i uloženim naporima za stvaranje jednoznačne kvalitete, zbog brojnih čimbenika kao što su utjecaj vremena, zastarjelosti, istrošenosti i slično, kvaliteta nije statična veličina. Ona varira i mijenja se. Ako se u proizvodnom procesu dobivaju proizvodi koji znatno odstupaju od zadane razine kvalitete, tada govorimo o razredima kvalitete, te na kraju o degradiranoj kvaliteti odnosno škartu. Škart je pojava u kvaliteti kada se nikakvim racionalnim postupcima dorađivanja, kvaliteta više ne može dovesti na traženu razinu. 

Tako npr. „škart
“ u poslovanju uprave organizacije je sve ono što nastaje kao rezultat pogrešnih odluka i djelovanja, «škart» u upravljanju resursima (ljudski, materijalni, ekološki, financijski) predstavlja sve ono što pogrešnom odlukom i djelovanjem rezultira gubitkom resursa i/ili imidža.

U razmatranju kvalitete u ovom radu polazi se od stajališta da su unutar organizacije u potpunosti savladani pokazatelji i metode mjerenja proizvoda u svojstvu produkta koji izlazi iz organizacije, odnosno koji ona pruža. Dakle, razmatranje kvalitete vrši se ne u pogonu već na razini organizacije u cijelosti.

1.7. Razvoj kvalitete kao znanstvene discipline

«Historia  est magistra vitae
»

Iako se danas smatra da je kvaliteta stara koliko i čovječanstvo, kao znanost, kvaliteta je, dijete dvadesetog stoljeća, posebno njegove druge polovice. Svaka epoha i civilizacija stvorila je djela koja predstavljaju vrhunsku kvalitetu u načinima života i rada
. Svaku do danas poznatih starih civilizacija, obilježavaju neosporni dokazi o nevjerojatnim i vrhunskim dosezima u inženjerskim, astronomskim, građevinskim znanjima, te znanjima mjerenja, kontrole, nadzora i stalnog ispitivanja, što upućuje na postojanje odgovarajućih dostignuća u području kvalitete i upravljanju kvalitetom.

Slika 8: Gruba podjela faza razvoja kvalitete  u vremenskom kontekstu njihovih nastajanja

Izvor : Lazibat, T., Kolkoić, M. Međunarodno poslovanje u uvjetima globalizacije, Sinergija, Zagreb,    

         2004, str.154

Povijest kvalitete temelji se uglavnom na arhitektonskim i građevinskim dostignućima drevnih civilizacija i preostalim pisanim dokumentima.

Pod pretpoviješću kvalitete može se smatrati vrijeme cjelokupnog razvoja ljudske civilizacije do pedesetih godina dvadesetog stoljeća, u koje vrijeme je kvaliteta smatrana sastavnim dijelom drugih umjetnosti, vještina, znanja i struka, prije svega zanatskih i industrijskih. Od druge polovice 20. stoljeća, a nakon završetka II. Svjetskog rata,  ona postaje samostalna znanost sa svim pripadajućim atributima. U tom periodu dane su osnove za stručne i znanstvene pristupe kvaliteti.

Kvaliteti, u današnjem smislu značenja, prethodio je razvoj znanosti o organizaciji i upravljanju. 
Paralelno i u ovisnosti od stupnja razvoja gospodarstva, pojam kvalitete se mijenja, a samim time povećavaju se i mijenjaju ciljevi i zadaci, povezani s upravljanjem kvalitetom. 
Tijekom vremena, ostvarivanjem promjena vrijednosti i pristupa kvaliteti, odnosno prelaskom u višu fazu, dolazilo je do porasta značenja i složenosti određene koncepcije kvalitete.
Prve fazu razvoja kvalitete obilježava postojanje veće ponude od potražnje. U takvom odnosu tržište je u vlasništvu prodavatelja za kojeg kupac predstavlja opterećenje na kraju proizvodnog ili distribucijskog lanca. Kapacitet, dizajn i kvalitetu u tom razdoblju definiraju proizvođači, bez uključivanja krajnjeg potrošača, što podrazumijeva da se od krajnjeg korisnika očekuje da bude zadovoljen s onim što i kako dobije.
Druga faza započinje uspostavom ravnoteže između ponude i potražnje, gdje se pojavljuje i početno usuglašavanje prihvatljive razine kvalitete (AQL-vrijednosti, eng Available Quality Level). Rezultati toga su mjere uzorkovanja, donosno prve sustavne mjere ispitivanja (provjere) kvalitete i upravljanja kvalitetom. Drugom fazom započinje era statističke kontrole kvalitete.

Treću fazu karakterizira povećana ponuda proizvoda, donosno promicanje i promjena tržišta, gdje korisnik počinje određivati kvalitetu proizvoda ne samo kroz ispitivanja statističkim metodama, već ulogu igra i tržišna pozicija, ekonomska snaga proizvođača, te sustav kvalitete. Za ovo razdoblje karakteristično je da se kupac zanima i za kvalitetu dobavljača, sve u svrhu vlastitog osiguranja da je proizvod koji mu je ponuđen kvalitetan. Iz toga razloga veliki proizvođači poput automobilske industrije ili proizvođači elektroničkih dijelova sve više uvode definirane sustave osiguranja kvalitete za svoje dobavljače (LQSS–sustav osiguranja kvalitete dobavljača). Nadalje, tu postaje očito da sami nadzor nad kvalitetom proizvoda „iznutra“ nije dostatan, te se nameće potreba preventivnog osiguranja sustavnim praćenjem procesa nastanka proizvoda. Krajem treće faze postaje uočljiva potreba za implementacijom neovisnog sustava osiguranja kvalitete, te se uvode norme za usklađivanje sustava kvalitete, poznate kao ISO 9000 norme (1987.godine), u svrhu certifikacije i usporedivosti sustava osiguranja kvalitete. Ovako certificirani sustav čini konkurentsku prednost, te osim marketinškog instrumenta predstavlja i bazu za stvaranje povjerenja između isporučitelja i kupca.

Četvrta faza je odraz promjena i proširenja proizvoda, te odraz svjesnosti organizacija za održivim razvojem u budućnosti. Kako se u ovoj fazi, korisniku nudi više proizvođača koji su sposobni pod istim uvjetima isporučiti proizvod iste kvalitete, korisnik svojim mjerilima odabire koji proizvod i od koga kupuje. U ovom slučaju vidljivo je da kriterij razlikovanja, osim samog proizvoda, predstavlja i kvaliteta ponuđene dodatne usluge uz sami proizvod. Proizvod više nije prihvatljiv u čisto materijalnom obliku, već ga čini kombinacija robe, usluge i intelektualnog vlasništva.
 Nadalje, unutar ove faze očituje se promjena u načinu sveukupnog razmišljanja, te najvažniji element postaju ljudski resursi. Usluga postaje sastavni dio ukupne kvalitete ponuđenog proizvoda, što rezultira kompleksnijom definicijom mjerila i objektivnih kriterija kvalitete. Zadovoljenje kupca postaje sve važnije kao mjera za kvalitetu usluge, što linearno ovisi o motivaciji i svijesti zaposlenika, a sve manje o samom ovladavanju tehnikom kvalitete i statističkih metoda. Samim time, središnja zadaća upravljanja postaje definiranje strukture poduzeća u pogledu njegova cilja i strategije s podjelama na stil rukovođenja i model organizacije.


Petu fazu razvoja kvalitete karakterizira međusobno povezivanje svih interesnih strana, kvaliteta usluga, zaštita okoliša, te orijentacija na budućnost. Nadalje novost ove faze je nadogradnja ISO norme za sustav upravljanja kvalitetom filozofijom sveobuhvatnog upravljanja kvalitetom ili Total Quality Management, kao osnovne postavke pri stvaranju, organizaciji i upravljanju (vođenju) poduzećem.


Aspekt sve prisutnije globalizacije ima važnu ulogu u proširivanju implementacije koncepta kvalitete.

Suvremenom razvoju kvalitete prethodio je period između dva svjetska rata obilježen primjenom opće statistike u kontroli kvalitete i intenzivnim razvojem specifičnih statističkih alata i metoda (razvoj serijske proizvodnje u vojnoj industriji i vojna logistika). Uvođenjem niza kontrolnih karata dobiveni su mjerljivi rezultati primijenjene statistike u kontroli kvalitete serijske proizvodnje. Četrdesetih godina prošlog stoljeća usvajaju se prve prihvatljive metode uzorkovanja, što ujedno čini i temelj posebne nove grane matematičke logistike u proizvodnji – statistička kontrola kvalitete primjenjive isključivo u masovnoj materijalnoj proizvodnji. Kasnije se pretvara u statističku kontrolu procesa (SPC – Statistical Process Control). 
Istraživanja u području kvalitete provođena tijekom Drugog svjetskog rata u američkim industrijskim i vojnim pogonima, rezultirala su spoznajom da pojava grešaka, odstupanja, škarta, te svih drugih popratnih pojava, nema izvor samo u proizvodnji, već seže kroz logistiku i na sve ostale odjele i službe do vrhovne uprave. 
Završetkom Drugog svjetskog rata, razvoj i istraživanje kontrole kvalitete, seli se s Američkog kontinenta u Japan, gdje prihvaćanje filozofije kvalitete od strane Japanaca, osamdesetih godina, rezultira privrednim fenomenom, u medijima prozvanom  „Japansko čudo
“. Naime, u stručnoj literaturi navode se pokušaji  američkog generala Douglas McArthur, zaduženog za stabilizaciju poslijeratnog Japana, za stvaranjem informacijske mreže za stanovništvo, putem radio prijemnika. U to vrijeme, stanovništvo Japana posjedovalo je znanja o elektronici, međutim sve ostalo je bilo i stanju kolapsa. Pokretanjem prvih edukacija
 započeo je proces učenja i prihvaćanja promjena u Japanskoj industriji. U literaturi se navode neki od prvih polaznika tog seminara: Akio Morita i Masaru Ibuka – osnivači kompanije Sony; Takeo Kato – osnivač kompanije Mitsubishi, Masaharu Matsushita - osnivač kompanije Matsushita Electric Industrial.
Suvremena povijest kvalitete dijeli se u osnovi na četri osnovna perioda
:
I. Postavljanje temelja   (Prvi period)
Period od kasnih četrdesetih do kasnih pedesetih godina 20. stoljeća obilježen je pionirskim istraživanjima i radovima slijedećih znanstvenika: 


E. W. Deming (1900.-1993.) bio je američki znanstvenik iz područja matematičke fizike, radio je na analizi kvalitete metodom uzorkovanja, te analizi kvalitete rada uprava poduzeća koja su radila za vojsku. Svoj rad temeljio je na postavkama Frederica Taylora
  i Waltera Shewharta
.

J. M. Juran, je američki znanstvenik koji je filozofiju kvalitete temeljio na primjenjenoj statistici i analizi cjelokupne organizacije koja stvara proizvod ili nudi uslugu. Zastupa rad u obliku „Project by Project“ u kome je sve ciklus, ali svaki put na višoj razini tzv. „Juranova spirala kvalitete“. 

A. V. Feigenbaum, je američki znanstvenik koji je zahtjeve kontrole kvalitete iz neposredne proizvodnje, proširio na cijeli proizvodni krug (marketing, prodaju, nabavu, razvoj, reklamacije, servis). Objavio je 1955. godine pojam potpune ili totalne kontrole kvalitete.
II. Izgradnja novih tehnika i tehnologija       (Drugi period)
Tijekom šezdesetih i ranih sedamdesetih godina 20. stoljeća zahvaljujući japanskim ekspertima, stvarale su se i razvijale vrlo sofisticirane tehnike i tehnologije. Predstavnici ovog perioda jesu: 

K. Ishikawa (1915.-1989.) je najpoznatiji japanski znanstvenik iz područja kvalitete, čije se učenje i rad zasnivalo na elementarnoj analizi sirovih podataka, te na konstantnoj primjeni statistike na stvarnim procesima kroz sve razine
. Zahtijevao je početak kontrole kvalitete od „Gemba
“. Prema Ishikawi, rad i organizacije postoje u cilju poboljšanja čovjekova života, stvaranja proizvoda i usluga koje osiguravaju sigurnost.

G. Taguchi je japanski znanstvenik, razvio i prilagođavao postojeće metode
 i ideje iz područja kvalitete. Njegova filozofija upravljanja procesima proizvodnje i davanja usluga, ide direktno u proizvodnju, svi zahvati moraju se provoditi u stadijima ostvarenja kvalitete koncepcije i konstrukcije.

S. Shingo (1909.-1990.) bio je japanski praktičar iz područja organizacije i kontrole kvalitete, razvio je metodu „Poka Joke
“ s ciljem takvog upravljanja proizvodnjom, u kojoj se teorijski, ne mogu pojaviti greške i povećani troškovi.
III. Uspostavljanje suvremene tehnologije kvalitete    (Treći period)
Ovaj period započinje krajem sedamdesetih godina 20. stoljeća i traje do 1987. godine. Predstavnici su: 

P. Crosby (1926.-2001.), američki ekspert, koji je razvio principe „Zero defect
“ i „Do it right the first time
“, razvio je i koncepciju novčane mjerljivosti kvalitete, te sasvim praktične implementacije kvalitete.

T. Peters (1942.-), američki konzultant, koji je analizirao nastanak i stvaranje vrhunskih karakteristika uspješnog vođenja tvrtki, poistovjetio je vrhunsko vođenje organizacije s vrhunskim upravljanjem kvalitetom procesa.

C. Möller (1945.-), danski ekonomist, koji se bavi problematikom upravljanja tvrtkom i postizanjem vrhunskih rezultata na tržištu, u analizi modernog oblika kvalitete postavlja norme za kvalitetu ljudskih resursa, kao idealnu i aktualnu razinu performansi kvalitete.
IV. Nastanak i svjetska implementacija modela sustava kvalitete     (Četvrti period)
Ovaj period razvoja kvalitete obilježen je pojavom serije normi ISO 9000, te stvaranjem „Total Quality Management-a“.
Značajke
 razvoja sustava kvalitete i normi kvalitete do 1987. godine bile su:
1. Zakonska regulativa- norma (ako je uopće postojala) bila je na razini pojedine kompanije, gospodarskog područja ili države.
2. Osnovne norme za kvalitetu proizvoda nastajale su, prije svega, u najvećim, najbogatijim i najmodernijim vojskama svijeta (o sustavima kvalitete se tada malo razmišljalo).
3. Posebne norme za kvalitetu velikih sustava, vezane uz iznimno velike i skupe projekte (osvajanje svemira, nuklearna energija, veliki transportni sustavi itd.), razvijale su se suradnjom grupa zainteresiranih država i velikih koncerna.
4. Problematika kvalitete između dvije i/ili više zainteresiranih strana, rješavala se isključivo putem ugovora, tehničkih uvjeta i tendera.
5. Pod sustavom kvalitete podrazumijevala se uglavnom organizacija i aktivnosti službe kvalitete (ulazna, međufazna i završna kontrola uključujući i laboratorijske testove).
6. Primjena niza svjetskih znanstvenih dostignuća u tehnikama, metodici i tehnologiji, prije svega u Japanu i SAD-u, ostajala je nedostižna za veliku većinu tvrtki širom svijeta.
7. Osobe koje su radile na poslovima kvalitete bile su osobe s većim ili manjim iskustvom iz neposredne prakse ili drugih srodnih područja, bez posebnog specijalističkog školovanja.
S vremenom se, sve više stvarala razlika u kvaliteti između bogatih i siromašnih, razvijenih i nerazvijenih, velikih i malih, koja je rezultirala gubitkom i osvajanjem tržišta, nelojalnom konkurencijom i diktiranjem vlastitih uvjeta.

1.8.  Definiranje pojmova sustava kvalitete, kontrole kvalitete i osiguranja 
kvalitete

1.8.1. Općenito

U svrhu pravilnog i potpunog razumijevanja, te donošenja prihvatljivih odluka kod definiranja kriterija, kao i u svemu tako i kod kvalitete, potrebno je jasno definirati opseg određenog pojma. 

Kontrola kvalitete nema značenje sustava kvalitete, te neminovno, ne predstavlja osiguranje kvalitete, što vrijedi i u obrnutom smjeru. U različitim tumačenjima, kontrola kvalitete poistovjećuje se sa sustavom kvalitete, ili sa sustavom upravljanja kvalitetom. Navedeno, u pravilu, predstavlja tumačenje u kojem su zanemareni svi interakcijski odnosi između elemenata koji čine sustav, te je izostavljena i dinamička komponenta potrebna u provođenju upravljanja.
1.8.2. Kontrola kvalitete


Klasična kontrola kvalitete ima svoju filozofiju, praktični pristup i osnovne alate. To su mjerenje, ispitivanje, i testiranje statističkim metodama.


Prema normi ISO 9000:2000 kontrola kvalitete predstavlja dio upravljanja kvalitetom, koji je usmjeren na ispunjavanje zahtjeva, odnosno prethodno definirane razine prihvatljive kvalitete. Prema ISO 8402:1996 kontrolu kvalitete čine izvedbeni postupci i radnje, koje se primjenjuju kako bi se ispunili zahtjevi kvalitete.

Proizvodnja i/ili pružanje usluge, kompleksan je proces koji ovisi o nizu izravnih i neizravnih čimbenika. Uzme li se u obzir pretpostavka, da kvaliteta proizvoda, ovisi o kvaliteti proizvođača i kvaliteti proizvodnje, postaje jasnija visoka ocjena važnosti društva, za cjelokupni nadzor kvalitete proizvođača, kao bitan čimbenik za uvid u kontrolu kvalitete tog proizvođača.

Nadzor kvalitete proizvoda i proizvođača dijeli se na unutarnji nadzor kojeg provodi sam proizvođač, te vanjsku kontrolu koju obavlja proizvođačevo cjelokupno vanjsko okruženje – korisnik, tržište, društvo (država)
.

1.8.2.1. Unutarnja kontrola kvalitete

Stupanj razvoja unutarnje kontrole kvalitete, povijesno gledajući, ovisio je o stupnju razvoja organizacije, te se može podijeliti na šest velikih faza
: 

Predindustrijska faza (do industrijske revolucije) unutarnje kontrole obuhvaća razdoblje robovlasništva, feudalizma, te ranog oblika kapitalizma, kada je vlasnik proizvodnje, izravnim i stalnim nadzorom kroz sve faze nastanka proizvoda, obavljao kontrolu kvalitete.

Druga faza obuhvaća razdoblje od kraja 18. stoljeća i početka 19. stoljeća, odnosno organizaciju od industrijske revolucije do 1914. godine. Ovaj period karakterizira razvoj tvrtki složenijih tehnologija, podjela poslova na pogone, prvi oblici specijalizacije, te uspostava posebno specijaliziranog predradnika – kontrolora, čime prestaje direktan nadzor kontrole kvalitete od samog vlasnika.


Treća faza predstavlja razdoblje prije Prvog svjetskog rata (od 1914. do 1940.) kada se susreću organizacije pripremljene za uvođenje masovne industrijske proizvodnje sa izrađenim elementima normizacije, uniformiranje proizvoda, prve proizvodne trake i slično. Ovaj period karakterizira pojava posebnog odjela na razini pogona ili proizvodnje koji provodi unutarnju kontrolu kvalitete, predvođenog posebno školovanom osobom – glavnim kontrolorom. 

Evolucijom organizacije u periodu od 1940. do 1955., odjel kontrole kvalitete obuhvaća i proizvodno neizravne aktivnosti, odnosno obuhvaća ulaznu, međufaznu, završnu kontrolu, mjerenja, statističku obradu podataka i servise.
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Slika 9: Ustroj unutarnje kontrole kvalitete u periodu od 1940. do 1955.
Izvor: Lazibat, T., Poznavanje robe i upravljanje kvalitetom, Sinergija, Zagreb, 2005, str. 120

Petom fazom smatra se razdoblje od 1955. godine do pojave niza normi ISO 9000 ff, 1987. godine, kada se unutarnja kontrola kvalitete proširuje na razne sektore kao što su nabava, prodaja, razvoj, te postaje sastavni dio druge linije menadžmenta.
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Slika 10: Ustroj unutarnje kontrole kvalitete u periodu od 1955.-1987.
Izvor: Ibid,str.121

Šesta faza unutarnje kontrole kvalitete, započinje 1987. godine pojavom normi ISO 9000ff, te prerasta u integralni sustav za osiguranje i upravljanje kvalitetom. Sustav za osiguranje kvalitete neposredno slijedi posebni oblik unutarnje kontrole kvalitete, te pokriva sve aktivnosti tvrtke koje su izravno ili neizravno vezane za kvalitetu.
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Slika 11: Ustroj unutarnje kontrole kvalitete u periodu od 1987. do danas
Izvor: Ibid, str. 122

Pojavom norme ISO 9000, kao i evolucijom svijesti, prvi put u povijesti razvoja znanosti tehnologije kvalitete, unutarnja organizacija za kontrolu kvalitete i sustav osiguranja kvalitete, prestaje biti predmetom dobre volje uprave, te postaje definirani model pod nadzorom za to ovlaštenih tijela. Prema današnjim trendovima, slijedeća faza u razvoju upravljanja kvalitetom je cjelovito upravljanje, odnosno TQM
.

1.8.2.2. Vanjska kontrola kvalitete

Za vanjsku kontrolu kvalitete, mnogi autori navode da je stara koliko i čovječanstvo. U povijesnim zapisima opisani su primjeri kažnjavanja zbog ne-kvalitete. Na primjer, zapis iz Mletačke republike opisuje kažnjavanje staklara s otoka Murano za nekvalitetu, koju su plaćali glavom. Nekvaliteta, uz potencijalni izvor materijalnih gubitaka, predstavlja i izravno ugrožavanje ljudskih života, sve do katastrofalnih razmjera. Djelovanje čovjeka u jednom smjeru, rezultiralo je nužnom potrebom zaštite tog istog čovjeka, s druge strane. Dokaz tomu, može se naći u onečišćenju atmosfere i okoliša, genetskim modifikacijama, nuklearnoj energiji, nekvaliteti transporta, zdravstva, školstva i drugo. 


Do danas su se razvila dva osnovna oblika vanjske kontrole
:
· indirektni ili pasivni
· direktni ili aktivni

Indirektna ili pasivna vanjska kontrola kvalitete, dugotrajni je proces, koji se ogleda u rastu ili padu konkurentnosti, odnosno povećanju ili gubitku tržišne pozicije. Puno je opasnija za proizvođača od direktne vanjske kontrole kvalitete, jer pokazuje krajnje konsekvence koje su, u pravilu, vrlo skupe u korekciji.


Direktna ili aktivna vanjska kontrola kvalitete, podrazumijeva svjesno nametnute propise i zakone, kojima društvo određuje minimalne zahtjeve kvalitete, istovremeno stvarajući vlastitu zaštitu od nekvalitete. 
Pod direktnom vanjskom kontrolom kvalitete podrazumijevaju se
:

· informacije od korisnika i korisnicima o kvaliteti proizvoda 

· norme i drugi zakonski propisi koji se odnose na organizaciju tvrtke

· stalna direktna i indirektna kontrola rada tvrtke, dobavljača i partnera

· zahtjevi za podizanjem kvalitete (otklanjanje pogrešaka, poboljšanja)

· zahtjevi za povlačenjem proizvoda s tržišta

· zahtjevi za nadoknadu štete korisniku

· direktni sudski postupci i zabrane sve do zatvaranja tvrtke

1.8.3. Osiguranje kvalitete


Normi ISO 9000:2000 definira osiguranje kvalitete kao dio upravljanja kvalitetom, usmjeren na stvaranje povjerenja da će zahtjevi kvalitete biti ispunjeni. 


Prema normi ISO 8402:1996, to je skup unaprijed utvrđenih i sustavnih radnji primijenjenih u okviru sustava kvalitete, koje se pokazuju nužnima za pružanje primjerenog povjerenja u to da će entitet ispuniti zahtjeve kvalitete.

Prema svojoj svrsi, osiguranje kvalitete može se podijeliti na:
· unutrašnje osiguranje kvalitete, koje ima za svrhu osigurati sigurnost uprave

· vanjsko osiguranje kvalitete ima za svrhu osigurati sigurnost korisnicima ili drugim osobama


Pojam osiguranja kvalitete često se zamjenjuje s pojmom praćenja kvalitete što je netočno. Pojam praćenja kvalitete odnosi se na izvedbena sredstava potrebna za ispunjenje zahtjeva za kvalitetom, dok je svrha osiguranja kvalitete potvrđivanje ispunjenje zahtjeva, u samoj organizaciji i izvan nje. 


U međunarodnim normama, za gore navedene pojmove, susreće se engleski naziv „ensure“ i „assure“ gdje „ensure“ podrazumijeva učiniti sigurnim ili izvjesnim, dok „assure“ podrazumijeva uvjeriti sebe ili druge.


Zahtjevi za kvalitetu predstavljaju izraz potreba, ili njihovo značenje skupom kvantitativno ili kvalitativno određenih zahtjeva za svojstvo kojeg entiteta i omogućuju izvedbu ili njihovo ispitivanje. Zahtjevi za kvalitetom u potpunosti izražavaju korisnikove navedene i pretpostavljene potrebe, obuhvaća tržišne, ugovorne i unutrašnje zahtjeve organizacije. Takvi zahtjevi izražavaju se funkcionalnim pojmovima kroz dokument. Tu također spadaju i društveni zahtjevi koji proizlaze iz zakona, propisa, pravilnika, statuta, te podrazumijevaju pravne i zakonske norme pojedinog sudbenog područja, kao i zaštitu okoliša, zdravlje i sigurnost.
1.8.4. Sustav kvalitete

Optimalna kvaliteta proizvoda i/ili usluge postiže se uspostavom sustava koji obuhvaća sve elemente poslovnog odlučivanja i djelovanja na kvalitetu, te vodi k potpunom upravljanju kvalitetom nekog sustava. U svrhu potpunog razumijevanja što predstavlja sustav kvalitete potrebno je razmotriti definiciju sustava.

Sustav je skup međusobno povezanih elemenata, (dijelova, procesa, podsustava) koji funkcioniraju po određenim pravilima, usmjerenih prema određenom cilju, a čine relativno samostalnu cjelinu
. U području ekonomskih sustava, primjerice proizvodnog ili prometnog trgovačkog društva, može se istaknuti nekoliko važnijih obilježja takvih sustava: cilj, aktivnost, struktura, elementi, veze između elemenata, ograničenja, ulaz i izlaz varijabli, pravila ponašanja, okružje, informacije, složenost, dinamičnost, upravljivost i slično, koje trebaju imati na umu aktivni sudionici konkretnih sustava. Svaki sustav ima svoja specifična svojstva po kojima se razlikuje. Za sve vrste sustava zajedničke su njihove sastavnice, a to su: elementi, veze između elementa, specifične značajke elementa, specifične značajke međusobnih veza između elemenata dotičnog sustava, te ulazne i izlazne varijable.

Sustav kvalitete pak, predstavlja suvremeni pristup u postizanju optimalne kvalitete, kroz preventivu putem uključivanja svih čimbenika koji imaju utjecaj na kvalitetu.

Sustav upravljanja predstavlja sustav za utvrđivanje politike i ciljeva, te ostvarivanje tih ciljeva.

Upravljanje kvalitetom predstavlja koordinirane aktivnosti za vođenje i upravljanje organizacijom vezano uz kvalitetu, odnosno to je skup radnji opće funkcije upravljanja, koji određuje politiku kvalitete, ciljeve i odgovornosti, te ih u okviru sustava kvalitete ostvaruju pomoću planiranja kvalitete, osiguravanja kvalitete i poboljšanja kvalitete.

Prema ISO 9000:2000: Sustav upravljanja kvalitetom definira se kao sustav upravljanja za vođenje i upravljanje organizacijom u odnosu na kvalitetu.

ANALITIKA ZAHTJEVA SUSTAVA KVALITETE 

1.9.  Sadržaj i ciljevi zahtjeva sustava kvalitete sukladno ISO standardima
1.9.1. Norma  i ciljevi normizacije

Norma ili standard podrazumijeva, poznatu i priznatu mjeru za određenu veličinu kvantitete ili kvalitete, u okviru određene socijalne zajednice. Pojam standardizacija i standard, potječe od engleske riječi „standardization“, a znači normiranje, svođenje na podjednaku veličinu, jačinu, podjednak sastav, priznavanje kao norme (propis). Prihvaćanjem kroz običaje, društveno ili zakonski, norma postaje pravilo, uzorak ili propis. Norme postoje u svakom obliku društva, kako ljudskom tako i u životinjskih vrsta. Norme su dio verbalne i neverbalne komunikacije, te način i oblik oblačenja, umjetnost odgoja, korištenje oruđa ili svjetskih pisama.


Povijest normizacije
 prati razvoj ljudske vrste. Prvi pisani zapisi o normizaciji u obliku tehničke norme, zabilježen je u doba prvog kineskog cara Qin Shinhung Di (2. st. prije Krista) kroz norme u cestogradnji, oružju i ratnoj opremi, u razmaku osovina i kotača kola, te norme za širinu gradskih vrata. Suvremena povijest normizacije počinje pojačanim interesom za trgovinu izvan granica jedne zemlje. Paralelno se događaju i prve konferencije o normizaciji (1886. godine Dresden, Njemačka). Prva nacionalna normizacijska organizacija British Standrads Institution (BSI) osnovana je 1901. godine, dok je prva međunarodna normizacijska organizacija-IEC
 osnovana 1906. godine u Londonu i bavila se područjem elektrotehnike.
Službena definicija norme, prema uputama ISO/IEC  glasi:

„Norma je isprava za opću i višekratnu uporabu, donesena konsenzusom i odobrena od priznate ustanove, koja sadrži pravila, upute i obilježja djelatnosti ili njihovih rezultata te jamči najviši stupanj uređenosti u određenim okolnostima.“


Danas, pod normom smatramo pisani dokument, koji ovisno o prihvaćanju, može imati nacionalni, regionalni ili globalni zakonski status. U robnoj proizvodnji, norma predstavlja niz preciznih definicija, tehničkih specifikacija, kriterija, mjera, pravila i karakteristika koji opisuju materijale, proizvode, procese i sustave. U pružanju usluga, norma predstavlja pravila ponašanja i ugovaranja.

Globalizacija društva, stvorila je od nacionalnih tržišta, ograničeni zatvoren sustav prezasićen konkurencijom, koji bi bez pisanog i prihvaćenog zakonskog dokumenta, zasigurno bio podložan povećanoj i ubrzanoj entropiji, kaosu i nesređenosti. U cilju smanjenja entropije razvoj normizacije je od velikog značaja. Ona omogućuje upotrebu najboljih tehničkih i ekonomskih rješenja za proizvode i postupke, omogućava uvođenje specijalizacije i kooperacije u proizvodnji, određuje metode za ispitivanje kvalitete proizvoda, omogućava racionalizaciju proizvodnje i sprječava upotrebu zastarjele tehnologije, neupotrebljive tipove i dimenzije, smanjuje asortiman proizvoda, olakšava projektiranje, te rješava tehničko-ekonomske probleme.
1.9.1.1. Internacionalizacija normi


Bez unifikacije bitnih, sigurnosno-tržišnih entiteta roba i usluga, međunarodna trgovina, razmjena ili funkcioniranje svijeta uopće, bilo bi u stanju kaosa, odnosno nemoguća. Stoga, svrha internacionalizacije normi postaje sama po sebi jasna. Tendencija svijeta da internacionalizira norme, ne nalazi svoje uporište samo u gospodarskim i tehničkim razlozima, već i u činjenici da je samo internacionalizacijom normi moguće utjecati na smanjenje ekoloških i sigurnosnih rizika
, povećanje kvalitete i pouzdanosti materijala, proizvoda, procesa i sustava, te povećati protok robe i omogućiti liberalizaciju tržišta.
Internacionalizacija normi ima za cilj u globalnom smislu postići
:

· izbjegavanje protekcionizma

· zaštitu zemalja u razvoju

· stvaranje jedinstvenog svjetskog tržišta

· zatvaranje ekološkog planetarnog sustava

· širenje i prihvaćanje najnovijih globalnih tehničkih i tehnoloških znanja

· izgradnju jedinstvenog komunikacijskog sustava

1.9.1.2. Vrste normi 

Općenito danas razlikujemo 14 vrsta normi:
a. Osnovne norme – propisuju glavna područja primjene i opće pojmove;
b. Norme za usluge – propisuju kakva pojedina uslužna djelatnost mora biti da bi ispunila osnovnu namjenu;
c. Planske norme – propisuju elemente koje mora imati bilo koja planirana aktivnost, od ideje, nacrta, proračuna sve do realizacije;
d. Sigurnosne norme – propisuju postupke za ne ugrožavanje života i zdravlja ljudi te nanošenja materijalne štete;
e. Norme za uporabu - propisuju korektan način i metode korištenja materijalnih sredstava i davanja usluga;
f. Produkcijske norme – propisuju način proizvodnje, osobito ako se radi o sigurnosti i ugrožavanju okoline;
g. Norme za isporuku – propisuju načine isporuka sirovina, poluproizvoda i proizvoda;
h. Norme za mjerenje – propisuju mjerne jedinice i načine mjerenja;
i. Norme za kvalitetu materijala – propisuju kakve sirovine i poluproizvodi moraju biti;
j. Norme za procedure – propisuju postupke prilikom realizacije proizvoda ili pružanja usluge;
k. Norme za ispitivanje i testiranje – propisuju načine ispitivanja proizvoda, dobivanja i obrade podataka i njihovog tumačenja;
l. Norme za objašnjenja i simbole – propisuju tumačenje pojedinih odredbi, simbola ili oznaka;
m. Terminološke norme - propisuju termine koji se moraju koristiti kako ne bi došlo do zabuna i nesporazuma;
n. Deklaracijske norme – propisuju kako i kada proizvođač mora deklarirati svoj proizvod i njegove karakteristike. 
1.9.1.3. Razine i predmeti normizacije

Hijerarhija ili razina normizacije predstavlja područje za koje je utvrđena obavezna ili važeća norma, te je moguće razlikovati slijedeće norme
:

· interne

· granske

· nacionalne

· regionalne

· međunarodne


Sva područja čovjekove djelatnost mogu biti normirana, te predstavljati predmet normizacije. Osnovni tipovi normi jesu
:
· norme za sporazumijevanje (pojmovi, simboli)

· norme za sigurnost ( zaštita života, zdravlja, imovine)

· norme za dimenzije

· norme za kvalitetu (postupci za ispitivanje)

· konstrukcijske norme ( tolerancija, podudaranje)

· norme o materijalima odnosno po fazi tehnološke gotovosti (sirovine, poluproizvodi)

· norme o materijalima (po vrsti, obliku i veličini)

Interne norme
Interne norme podrazumijevaju sva ona pravila odnosno norme, koje vladaju ili se susreću isključivo unutar jedne organizacije. 

Poštivanje ili nepoštivanje internih normi, u pravilu se odražava na djelatnike unutar organizacije, a ne na krajnje korisnike. Različitost u primjeni internih normi u odnosu na utjecaj i na korisnika ogleda se u industrijskim poduzećima, gdje većina internih normi utječe na svaku radnu fazu, razvoj, tehnološku pripremu i samu proizvodnju. Kod takovih normi važno je napomenuti da služe za racionalizaciju proizvodnje i transmisiju pri uvođenju nacionalnih i međunarodnih normi.
Granske norme

Granske norme su one norme koje su zajednički prihvaćene u okviru iste struke za potrebe te struke, sa svrhom osiguranja nesmetanog odvijanja djelatnosti unutar jedinstvenog tehnološkog sustava. Karakteristika granske norme je ta da ona u pravilu zahtjevnija od same nacionalne norme.

Nacionalne norme

Nacionalne norme su one norme koje su u nadležnosti pojedine države i vrijede na njezinom području. Nacionalne norme donose nacionalna normizacijska tijela. Nacionalno normizacijsko tijelo, je tijelo kojemu je na nacionalnoj razini priznato pravo da može biti izabrano za člana odgovarajućih međunarodnih i regionalnih organizacija
.

U Republici Hrvatskoj nacionalno normizacijsko tijelo je Državni zavod za normizaciju i mjeriteljstvo –DZNM.
Regionalne norme

Regionalne norme donose se i vrijede na nivou jedne regije, odnosno na razini politički i gospodarski vezanih država. 

Na nivou Europske unije, gdje pripada i Republika Hrvatska, regionalne norme donosi Europski odbor za normizaciju – CEN
. Osnovna zadaća CEN-a je usklađivanje nacionalnih normi kroz izdavanja Europske norme-EN, za sva područja tehnike, izuzev područja: elektrotehnike kojim se bavi zasebna organizacija CENELEC; telekomunikacije (ETSI); proizvodnje zrakoplovne opreme i svemirskog programa (AECMA); te proizvodnje željeza i čelika (ECISS).
Međunarodne norme

Svrha međunarodnih normi je ukidanje tehničkih prepreka u međunarodnoj razmjeni roba i podjeli rada. Ove norme vrijede samo u onim zemljama koje su svoje nacionalne norme i propise prilagodile međunarodnim.

Među međunarodnim normizacijskim tijelima najvažnije su organizacije:
· International Organization for Standardization, odnosno Međunarodna organizacija za normizaciju, skraćeno ISO 

· International Electrotehnical Commission, odnosno Međunarodna elektrotehnička komisija, skraćeno IEN

· International Commision on Rules for Approval of Electrical Equippment, odnosno Međunarodna komisija za pravila atestiranja električkih proizvoda, skraćeno CEE
· International Federation for the Application of Standards, odnosno Međunarodni savez organizacija za upotrebu norma, skraćeno IFAN

1.9.2. Međunarodna organizacija za normizaciju - ISO
1.9.2.1. Općenito 

Prvo međunarodno udruženje za norme i normizaciju bilo je IEC
 iz 1906. godine. Nadalje, prva međunarodna organizacija za norme ISA
 osnovana je 1926. godine. Temeljem odluka Londonske konferencije (1946.), oformljena je Međunarodna organizacija za standarde (1947.) s ciljem pojednostavljenja međunarodne koordinacije i unifikacije industrijskih standarda, te je već 1951. godine publicirana prva norma pod nazivom: „Standardna referentna temperatura za industrijsko mjerenje dužine
“.


Međunarodna organizacija za normizaciju - ISO
 u svom prvobitnom obliku oformljena je kao savez nacionalnih organizacija za norme i normizaciju s ciljem izrade tehničkih normi po zahtjevima tržišta, a u svrhu pojednostavljenja svjetske trgovine, te zaštite korisnika proizvoda i usluga. Službeno je započela s radom 23.02.1947. godine sa sjedištem u Ženevi. Danas čini međunarodni savez nacionalnih organizacija, sa 120 redovitih i 72 pridružene zemlje članice, i djeluje na promoviranju globalne standardizacije kroz razvoj standarda za proizvode, materijale i procese iz područja znanosti, tehnike i tehnologije, osim elektrotehnike i elektronike. 


Nevladina je organizacija s misijom promocije razvoja normizacije i ostalih aktivnosti koje su u vezi s normizacijom. Organizacija djeluje na svjetskoj razini s namjerom olakšavanja međunarodne razmjene roba i usluga, te razvoja suradnje u intelektualnom, znanstvenom, tehnološkom i ekonomskom području. Njezin rad rezultira međunarodnim dogovorom koji se izdaje kao međunarodna norma.
 
Objavljene pod oznakom „međunarodne norme“, ISO norme predstavljaju međunarodni konsenzus o „stanju tehnike“ u razmatranoj tehnologiji
. 

Razlog tome može biti i zbog toga što „iso“ na grčkom jeziku znači (equal) jednako. 


[image: image11.emf]GLAVNA SKUPŠTINA

ODBOR ZA RAZVOJ

*CASCO

*COPOLCO

*DEVCO

VIJEĆE

Centralni sekretarijat

ODBORI VIJEĆA ZA

* Financije

* Strategiju

Savjetodavne grupe

Ad hoc

Odbor tehničkog 

menadžmenta

Odbor za pričuvne materijale 

(REMCO)

Tehničke savjetodavne grupe

Tehnički odbori


Slika 12 : Prikaz strukture ISO-a
Izvor: službena web stranica ISO www.iso.org.com
Vrste članstva u ISO

Osnovni način financiranje ISO-a su članarine članica, određene na godišnjoj razini u ovisnosti od visine nacionalnog proizvoda (GNP – Gross National Product) članice, kao i drugih ekonomskih pokazatelja.


Članstvo u ISO-u razlikuje se po stupnju ovlasti, prava i obveza, a može biti: redovito, pridruženo i subvencionirano.

Redovite članice su zemlje visoko razvijenih ekonomija s nacionalnom organizacijom za norme, koje uz obveze plaćanja punog iznosa članarine imaju i obvezu aktivnog sudjelovanja i podrške u radnim tijelima organizacije.


Pridružene članice su nerazvijene ili zemlje u razvoju, bez nacionalne organizacije za norme, bez prava aktivnog rada u tehničkim aktivnostima.


Subvencionirane članice su vrlo male zemlje ili zemlje s iznimno slabom ekonomijom, koje imaju status promatrača.

1.9.2.2. Nastanak ISO norme

Tehničke norme, osim kada je izrekom drugačije rečeno, nemaju zakonski karakter. One su rezultat zajedničkog rada zainteresiranog kupca i mjera su za tehnički besprijekorno ponašanje, koje podliježe obvezama iz određenih zakona. Tehničke norme treba razumjeti kao preporuku, međutim odstupanje od njih podliježe određenoj odgovornosti.


Razvoj ISO norme, jednako kao i kod nastanka bilo koje druge norme, započinje prijedlogom za normu. Prijedlog za razvitak nove ISO norme smatra se službeno prihvaćenim kada regionalna i/ili nacionalna organizacija podnese Centralnom sekretarijatu zahtjev na način:
1. konsenzusom (Consensus) kada nove ideje dolaze od sveučilišta, instituta, razvojnih ustanova, mjernih laboratorija, vladinih organizacija i drugo.

2. putem velikih industrijskih kompleksa (Industry-wide) kada ideje dolaze od velikih svjetskih grupacija ili multinacionalnih kompanija
3. slobodno (Voluntary) kada ideje dolaze od strane pojedinaca ili pojedinih organizacija

Na pripremi međunarodne norme radi tehničkih komisija ISO-a. Članice zainteresirane za predmet koji obrađuje određena tehnička komisija, ima pravo sudjelovanja. Međunarodne organizacije, vladine i/ili nevladine, koje surađuju s ISO-om također sudjeluju u radu, kao i međunarodnom elektrotehničkom komisijom (IEC) po svim pitanjima elektroničke normizacije. Međunarodne norme predlažu se sukladno pravilima opisanim u ISO/IEC odredbama. Nacrt međunarodne norme nakon faze razvitka, te nakon prihvaćanja od strane tehničke komisije, upućuje se članicama na glasovanje. Da bi predložena norma bila objavljena kao Međunarodna norma, potrebno je prihvaćanje od najmanje 75% članica. 
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Slika 13 : Nastanak nove norme

Izvor: službene web stranice ISO 


Ovisno o ekonomskoj snazi pojedine države članice, o razvitku norme i dokazivanju njezine opravdanosti u praksi, nova norma ima uvijek određeno vrijeme status preporuke, osim u slučaju kada se radi o sigurnosti, ekologiji ili slično, te ako se norma unaprijed dokazala opravdanom.
ISO norma ima strogo definiranu strukturu i to:

1. Uvod u kojem se opisuje norma, njezin nastanak, ključne riječi i sadržaj

2. Svrhu i područje primjene

3. Vezu s drugim srodnim normama

4. Osnovne pojmove

5. Sadržaj

6. Priloge – po potrebi

Slikovito prikazano, izgradnja međunarodne norme može se prikazati ilustracijom odnosa bilo koje međunarodne društvene sportske igre, kako je prikazano na slici 14.
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Slika 14: Elementi u izgradnji međunarodne norme

Izvor: Lazibat, T., Poznavanje robe i upravljanje kvalitetom,Sinergija, Zagreb,1995  str.130   


Naziv ISO norme određuje, automatski, i naziv koji će biti primijenjen u regionalnim i nacionalnim normama. Oznake normi u nacionalnim izdanjima određene su pravilnikom o preuzimanju normi. Na primjer, norma ISO 9000 u Europi biti će označena EN ISO 9000, u Njemačkoj DIN EN ISO 9000, dok u Republici Hrvatskoj nosi oznaku HRN ISO 9000. Članice CEN-a moraju se pridržavati CEN/CENELEC-ovih propisa u kojima su utvrđeni uvjeti pod kojima se, europskoj normi daje status nacionalne norme bez ikakvih promjena. Norme preuzete od ISO kao EN  tiskaju se u tri jezika engleski, francuski i njemački. Izdanje na nekom drugom jeziku radi se na vlastitu odgovornost članice CEN-a, uz prethodnu obavijest Glavnog tajništva CEN-a, te time dobiva status jednak službenim verzijama. Članice CEN-a su nacionalna normirana tijela Austrije, Belgije, Češke, Danske, Finske, Francuske, Grčke, Irske, Islanda, Italije, Luksemburga, Nizozemske, Norveške, Njemačke, Portugala, Španjolske, Švedske, Švicarske i Velike Britanije.

1.9.3. Norma ISO 9000
1.9.3.1. Razvoj norme ISO 9000

Pedesetih godina 20. stoljeća, postavljena teza da je, sve opće vrijedeće preporuke i upute za sustav kvalitete, kao i same elemente sustava, moguće normirati, i prikazati u obliku zahtjeva za osiguranja kvalitete, potvrđena je izradom prvih pravilnika, odnosno definiranjem svrhe i sadržaja priručnika kvalitete. Tu je prvi put opisana odgovornost rukovodstva organizacije u odnosu na kvalitetu, odnosno u sprječavanju nastanka nesukladnosti. Postavljeni zahtjevi, u odnosu na dotadašnje stanje, bili su strukturirani, poredani i opisani prema načelu jednostavnosti u primjeni i postizanju cilja. Uspostava ovakvog zahtjeva predstavljala je nadopunu „normi kvalitete specifičnih za proizvod“, a ne njihovu zamjenu, te osiguravala ispunjenje osnovnih normi za kvalitetu proizvoda, čime je u općem smislu povećana sposobnost organizacije za kvalitetu. 


Kao i u svemu, tako i u području kvalitete, prve norme i priručnici razvijani su od vojne industrije, i iz potreba osiguranja sigurnosti nuklearnih elektrana. Vojna norma MIL Q9858, razvijena 1963. godine, inicirala je razvoj priručnika kvalitete u svim zapadnim zemljama, te pokrenula razvoj tvornički, granskih i nacionalnih normi iz područja sustava kvalitete. Početkom 90-tih godina iz norme MIL Q9858 razvio se i NATO-ov priručnik AQAP
 koji je i danas sastavni dio ugovora za isporuku roba za vojsku, a odnosi se na osiguranje kvalitete.

Prihvaćanje vojnih standarda kvalitete u civilnoj upotrebi, tijekom osamdesetih godina 20. stoljeća, rezultira pojavom velikog broja različitih granskih i nacionalnih priručnika o upravljanju kvalitetom. Međutim, iako suštinski iste, strukturna različitost normi, rezultira znatnim povećanjem obujma dokumentacije i administracije poslovnih subjekata, te otežanom tržišnom komunikacijom.  U cilju pojednostavljenja tržišnog komuniciranja, zemlje europske zajednice pokrenule su  inicijativu za standardizaciju zahtjeva sustava kvalitete. Kao rezultat ove inicijative, Međunarodna organizacija za norme (ISO ili eng. International Standard Organization) pokrenula je projekt unifikacije i izrade zahtjeva prema sustavu kvalitete organizacija, s ciljem definiranja načina ocjene i procjene kvalitete proizvoda, usluga, te cjelokupnog sustava kvalitete. Projekt je vodio tehnički odbor ISO TC 176. Prvi sustav normi kvalitete, pod nazivom ISO 9000
 ff, objavljen je 1987. godine i odnosio se na sve one pojedince i firme koji na bilo koji način izlaze na tržište. Uz unifikaciju različitosti nacionalnih normi, bitna karakteristika nastale norme kvalitete, bila je i zaštita korisnika. Norma je u zahtjeve klasične službe kontrole kvalitete proizvoda i usluga, integrirala zahtjeve dokumentiranja i redovitog auditiranja sustav kvalitete. Osim temeljne premise o zaštiti korisnika, ciljevi stvaranja norme bili su i:
· uspostava takvog sustav kvalitete koji će biti unificiran, strogo dokumentiran i jednako primjenjiv za materijalnu i nematerijalnu proizvodnju

· isti početni uvjeti za sve zainteresirane, uz maksimalno smanjenje protekcionizma

· izjednačavanje u proizvodnji i uslugama (materijalni i nematerijalni proizvodi)

· osiguranje jedinstvenog sustava nadzora, ocjene i procjene sustava kvalitete kroz propisani oblik audita

Tehnički odbor ISO/TC176 i danas je odgovoran za razvoj i održavanje obitelji normi ISO 9000. Njegovo područje djelovanja je normizacija općeg upravljanja kvalitetom, koje uključuje sustave kvalitete, osiguravanje kvalitete i opće tehnike podrške, kao što su, na primjer, upute za odabir i uporabu tih norma. 


Po svom povijesnom značenju i širini primjene norma ISO 9000 jedna je od najznačajnih normi uopće. 


Izgradnja međunarodno priznatog sustava osiguranja i upravljanja kvalitetom podrazumijeva vrlo složenu strukturu cijelih skupina ili obitelji
 pripadajućih normi u odnosu na kvalitetu. 

Komplementarnost s međunarodnim standardom kvalitete nije uvjetovana regulatornim odredbama, već je dobrovoljna odluka, te danas vrlo učestala ugovorna klauzula u poslovanju. Međunarodni standard kvalitete je drugo razredni standard (secon party assesment). Iako regulatorno neobavezno, potvrđivanje komplemen- tarnosti s normom kvalitete, prepoznato je i koristi se kao izvrstan marketinški alat. 


Potvrđivanje komplementarnosti provodi se kroz audit i certifikaciju sustava kvalitete, od strane neovisnih tijela. Postupak auditiranja i certificiranja sustava kvalitete predmet je međunarodnih normi ISO 10000ff, odnosno ISO 45000ff.

Certifikacija organizacije po međunarodnom standardu kvalitete odnosi se samo na sustav kvalitete sustava koji proizvodi proizvod, a ne na kvalitetu samog proizvoda. 

Analogija ustroja međunarodne norme kvalitete može se prikazati sukladno slici 14., uvrštavanjem odnosnih normi kako je prikazano na slici 15. S aspekta kvalitete odnosne norme bile bi: norma ISO 8402 koja daje definicije, norma ISO 9000 koja daje smjernice za odabir i upotrebu modela, modeli norme 9001,9002,9003 koji daju zahtjeve sustava osiguranja kvalitete, norme EN 45000ff za ocjenu sustava osiguranja kvalitete, norme ISO 10000 za auditiranje, te ostale dodatne norme.

[image: image14.emf]ISO 9000ff

MODEL

npr. 9001, 9002, 9003

Dodatne norme

ISO 45000 ff ISO 10000 ff

ISO 8402


Slika 15: Elementi međunarodne norme za kvalitetu
Izvor: Ibid
1.9.3.2. Razlike norme ISO 9000 u odnosu na druge norme kvalitete

Osnovna razlika između serije norme ISO 9000 i svih drugih dotadašnjih standarda kvalitete, ogledala se u globalnoj komponenti ISO standarda. Nadalje, serija normi ISO 9000 promatra odgovornost uprave organizacije za kvalitetu, dok većina drugih normi kvalitete naglašava samo sustav nadzora kvalitete. U odnosu na ISO normu, vojni standard kvalitete MIL-Q-9858A, iako zahtjeva od proizvođača razvoj sustava kvalitete sposobnog osigurati prihvatljivu kvalitetu u svim dijelovima ugovornog poslovanja, ne naglašava interakciju uprave kod odgovornosti za kvalitetu.  

Druga glavna razlika između ISO i drugih normi kvalitete očituje se u raznolikosti primjene. 
Dokaz primjenjivosti serije normi 9000 ogleda se i u činjenici da ih američko normizacijsko tijelo (ANSI/ASQC) u potpunosti usvojilo i objavilo kao serija Q 9000. 

1.9.3.3. Revizije norme ISO 9000


Od 1987. godine u svim granama proizvodnje, života i rada, kvaliteta se tretira kao gospodarski parametar i nezaobilazni temeljni element, bilo koje uslužne i proizvodne organizacije. U uvodu norme ISO 9000:1987 pisalo je „ temeljni faktor kojim se ocjenjuje organizacija je kvaliteta njezinih proizvoda i usluga“, što potvrđuje bitnost parametra kvalitete u gospodarskom razvoju. 
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Slika 16 : Opći križ normi

Izvor: Injac, N.: op.cit. str. 151

Prva velika revizija serije normi ISO 9000ff dogodila se 1994. godine, a bila je inicirana dugogodišnjim saznanjima o nedostatcima u samoj primjeni. Osnovni ciljevi prve revizije bili su:
· komplementirati seriju normi (rezultat pojava križa normi)

izraditi dodatne norme i smjernice

· poboljšati nejasna mjesta i izbjeći nedorečenosti

· proširiti područje specijalističkim uputama za druge norme

do kraja unificirati pojmove i definicije

Osnovna namjena prve revizije, uz to što je nagovještavala pojam cjelovitog upravljanja kvalitetom -TQM-a, bila je uvođenje i implementacija sustava kvalitete kroz tri varijante ili modela ISO 9001:1994, ISO 9002:1994, te ISO 9003:1994.

Druga velika revizija norme završena 2000 godine, ISO 9000:2000, sastoji se od dva konzistentna para , konceptom i rječnikom, te uputama za provođenje audita, o kojima će biti riječi u nastavku rada.

Razlozi za drugu reviziju norme kvalitete mogu se pronaći u razvoju znanosti o kvaliteti, stjecanju novih saznanja, potreba, kao i u otkrićima o nedostatcima . Jedan od razloga revizije norme ISO 9000 bilo je i neopravdano mišljenje kako je model 9001 „bolji i vrjedniji“ od ostala dva modela, iako su tipovi primjenjivih modela isključivo ovisili o vrsti organizacije. Nadalje, serija normi 9000ff proistekla je iz neposredne proizvodnje i klasične kontrole kvalitete, što je smetalo nizu drugih djelatnosti, osobito kad se radi o intelektualnim aktivnostima i pružanjima usluga. 
Uz navedeno, razlozi za revizijom bili su i prevelika količina dodatnih normi, smjernica i preporuka, prejaka veza stare norme s proizvodnjom, pogrešno interpretiranje triju osnovnih modela, statičnost, neobaziranje na resurse, odsutnost sustavnog poboljšanja, nepovezanost sa srodnim područjima, nepostojane projektnog sustava povratnih veza, slabe tehnike i alati, mjerenja i analize te novi trendovi u odnosu na kvalitetu.
1.9.3.4. Modeli norme nakon prve revizije

Kao je navedeno, prva revizija norme ISO 9000 rezultirala je novim izdanjem 1994. godine. Norma je nudila tri moguća modela implementacije sustava kvalitete, ovisno o vrsti organizacije na koju se norma primjenjuje.

Model ISO 9001 obuhvaćao je organizacije koje imaju kompletan proizvodni ciklus, odnosno projektiranje, razvoj proizvodnje, ugradnju i održavanje


Model ISO 9002 obuhvaćao je organizacije koje imaju faze proizvodnje, ugradnje i održavanje.


Model ISO 9003 obuhvaćao je organizacije koje imaju faze završne kontrole i ispitivanja.
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Slika 17: Shema norme kvalitete nakon prve revizije (ISO 9000:1994) 
1.9.4. Struktura i promjene u normi ISO 9000:2000
Struktura i sadržaj obitelji normi ISO 9000ff:2000 


Obitelj normi ISO 9000ff:2000 izrađen je temeljem prethodnih 20-tak osnovnih normi serija ISO 9000ff i 10000ff, koje su svedene na 4 osnovne norme i niz tehničkih izvještaja, koje imaju za cilj upravljanje kvalitetom i osiguranje kvalitete poslovnog sustava.

Revizijom norme iz 2000 godine ukinuti su modeli 9002:1994 i 9003:1994, a model 9001 izmijenio je sadržaj, te glasi:


Predgovor

0. Uvod

1. Područje primjene

2. Veza s drugim normama

3. Pojmovi i definicije

4. Zahtjevi za upravljanje sustavima kvalitete

5. Odgovornost uprave

6. Upravljanje resursima

7. Upravljanje procesima

8. Mjerenje, analiza i poboljšanje

Tablica 2: Popis osnovnih normi obitelji ISO 9000 nastalih revizijom iz 2000.godine
	Norme i upute
	Svrha

	ISO 9000:2000; Sustavi upravljanja kvalitetom

Temelji i rječnik
	Utvrđuje polazišta za razumijevanje norma i definira temeljne nazive i definicije koje se upotrebljavaju u obitelji norma ISO 9000, koje su vam potrebne kako bi se izbjeglo pogrješno razumijevanje pri njihovoj uporabi.

	ISO 9001:2000; Sustavi upravljanja kvalitetom
Zahtjevi
	To je norma koja utvrđuje zahtjeve koje možete upotrebljavati za ocjenu vaše sposobnosti da zadovoljite kupce i primjenjive zahtjeve iz propisa, te je prema tomu usmjerena na zadovoljavanje korisnika. Ona je sada jedina norma iz obitelji ISO 9000 prema kojoj se može provoditi potvrđivanje od treće strane.

	ISO 9004:2000; Sustavi upravljanja kvalitetom

Upute za poboljšavanje djelotvornosti
	Ova norma daje upute za neprekidno poboljšavanje vašeg sustava upravljanja kvalitetom na korist svih strana održavanjem zadovoljstva korisnika.

	ISO 10011:2000; Sustavi upravljanja kvalitetom

Upute za provođenje audita kvalitete
	Ova norma daje upute za provođenje ocjenjivanja uspostavljenog sustava kvalitete.


Izvor: ISO 9000:2000 Sustavi upravljanja kvalitetom, Temelji i rječnik, DZNM, Zagreb, 2000.

Sadržaj i namjena norme ISO 9000:2000 je dati koncept, rječnik i definicije, teoriju i praksu kvalitete čime zamjenjuje normu ISO 8402:1994 i ISO 9000-1:1994.


Namjena norme ISO 9001:2000 je dati univerzalni koncept modela sustava kvalitete koji je sposoban u potpunosti pokrivati sve tipove organizacija, svih veličina i svih područja i djelatnosti. Uz izravnu vezu s normom ISO 9004:2000 (tvore konzistentan par), 9001:2000 predstavlja i temelje izgradnje sustava kvalitete i njegovog audita, kao i temelj za sve dopunske upute, smjernice i norme za pojedina područja djelatnosti.


U odnosu na normu 9001:2000 koja upućuje kako se uspostavlja i upravlja sustavom kvalitete, norma ISO 9004:2000 ima isključivu svrhu upute ili smjernice za poboljšanje upravljanja postojećim sustavom kvalitete. Norma 9004:2000 zahtjeva od svih razina rukovođenja, prije svega uprave, pridržavanje i dokaz primjene osam univerzalnih načela modernog menadžmenta u poslovima upravljanja sustavom kvalitete i poboljšanja konkurentnosti. 
U normi ISO 9000:2000 definirano je slijedećih 8 načela upravljanja kvalitetom:

Načelo 1.
Usmjerenje na korisnika - organizacija usmjerena ka zahtjevima 





kupca/korisnika
Načelo 2.
Vodstvo - javno vođenje

Načelo 3.
Uključivanje ljudi - timski rad
Načelo 4.
Procesni pristup - u organiziranju i upravljanju orijentirati se na procese 


         i Deming-ov PDCA ciklus
Načelo 5.
Sustavni pristup upravljanju - utvrđivanje, razumijevanje i upravljanje 




         međusobno povezanim procesima
Načelo 6.
Neprekidno poboljšavanje - provesti mjerenja rezultata procesa na 


izlazu, analizirati zahtjeve na ulazu i poboljšati odvijanje 


procesa uz korektno raspolaganje resursima

Načelo 7.
Činjenični pristup donošenju odluka - poslovne odluke donositi 



isključivo temeljem činjenica
Načelo 8.
Uzajamno korisni odnosi s dobavljačima

Promjene u normi ISO 9000ff:2000


Međunarodna serija normi ISO 9000ff:2000
 u kojima se nudi vlastita interpretacija modela TQM-a
 i načina postizanja poslovne izvrsnosti uvodi procesni model sustava kvalitete organizacije.


Najznačajnija promjena koju uvodi nova norma jeste usmjerenje sustava prema zahtjevima korisnika (načelo 1), te procesni pristup (načelo 4) razvoju (dizajnu), uspostavi i poboljšavanju sustava upravljanja kvalitetom.

Slijedeća značajna promjena u novoj normi, koja bitno utječe na sustav upravljanja kvalitetom, je naglašavanje značaja ljudskog resursa kroz načela (2. i 3.) vodstva i uključivanja ljudi, te povezivanje sa dobavljačem kao partnerom (načelo 8). Ovime se osigurava javnost djelovanja i primjena ostalih načela u upravljanju sustavom.

Procesni pristup odražava se u ustroju norme ISO 9001:2000; Sustavi upravljanja kvalitetom – Zahtjevi, kao i norme ISO 9004:2000; Sustavi upravljanja kvalitetom – Upute za poboljšavanje djelotvornosti. Procesni pristup se u normi definira na slijedeći način: „Željeni se rezultat djelotvornije postiže kad se djelatnostima i sredstvima upravlja kao procesom“.

Procesni pristup je rezultirao nizom ključnih promjena u području organizacije sustava, gdje se brišu organizacijske-vertikalne granice između jedinica poduzeća i uspostavlja neprekidni-horizontalni tijek procesa, koji polazi od zahtjeva korisnika/kupca, prolazi kroz poslovni sustav ostvarujući proizvod/uslugu, te završava mjerenjem zadovoljstva istoga kupca/korisnika na izlazu iz procesa. Rezultati mjerenja imaju povratni utjecaj na (re)definiranje zahtjeva na ulazu u proces.
 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



Slika 18 : Usmjerenje na korisnika i procesna orijentacija sustava

Pojam procesa definiran je u rječniku norme kao: «skup međusobno povezanih ili međusobno ovisnih radnja koje pretvaraju ulaze u izlaze.»

Ulazi i izlazi mogu biti tvarni (materijalni: oprema, energija, materijal...) i netvarni (podaci, znanje...). Ulaz u jedan proces u pravilu se odnosi na izlaze iz drugih procesa.

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



Slika 19: Shematski prikaz pojmova vezanih uz proces
Izvor: ISO 9000:2000, Upute za procesni pristup sustavima upravljanja kakvoćom, DZNM, Zagreb, 2002.

Prilikom primjene procesnog pristupa u uspostavi sustava kvalitete u uvodu norme ISO 9001:2000 u točki 0.2 naglašava se važnost:


„a) razumijevanja zahtjeva i njihova zadovoljavanja


 b) potrebe razmatranja procesa u kategorijama dodane vrijednosti


c) mjerenja radnih značajka i učinkovitosti procesa i


d) neprekidnoga poboljšavanja procesa na temelju mjerenja ciljeva.“
U poglavlju 4. nove norme ISO 9001:2000 (Opći zahtjevi 4.1) izričito piše namjena novoga modela:

„Organizacija mora uspostaviti, dokumentirati, primjenjivati i održavati sustav upravljanja kvalitetom i stalno poboljšavati njegovu efikasnost u skladu sa zahtjevima ove međunarodne norme“.

Nadalje od organizacije se traži da:
a) Identificira procese neophodne za sustav upravljanja kvalitetom i primjenjuje ih;
b) Odredi redoslijed i međusobno djelovanje tih procesa;
c) Odredi kriterije i metode potrebne za osiguranje efikasnosti procesa;
d) Osigura raspoložive resurse i informacije neophodne za podršku izvođenju i praćenju procesa;
e) Prati procese, mjeriti i analizirati njihova postignuća i

f) Primjenjuje mjere potrebne za ostvarivanje planiranih rezultata i stalno poboljšavanje ovih procesa.


Zatim se zahtjeva, da organizacija upravlja navedenim procesima u skladu sa zahtjevima ove međunarodne norme, te kada organizacija dijeli proces zajedno sa vanjskim partnerima (eng. outsource – s vanjskim izvorima), koji utječu na sukladnost proizvoda zahtjevima, ona mora osigurati upravljanje takvim procesima. Upravljanje takvim procesima mora se identificirati u okviru sustava upravljanja kvalitetom.


Uspostavljanje upravljanja svodi se na uspostavljanje potpune petlje kvalitete po modelu Deming-ovog kruga, prema kojemu se svi poslovni događaji unaprijed planiraju (Plan), kako bi se prema planu uradili (Do), a zatim se rezultat poslovnog događaja provjerava (mjeri, uspoređuje sa planom, preispituje) - (Check) i poboljšava, djeluje (Act). Ciklus „planiraj-uradi-provjeri-djeluj“ je dvadesetih godina prošloga stoljeća razvio Walter Shewhart, a poslije ga je popularizirao W. Edward Deming.


Slika 20: PDCA ciklus

Prema napomeni uz točku 0.2 norme ISO 9001:2000 – Zahtjevi, ciklus PDCA primjenjuje se na procese na slijedeći način:

Planiraj:
Utvrdi ciljeve i procese potrebne za dobivanje rezultata u skladu sa zahtjevima korisnika i politikom organizacije.

Uradi:
Primijeni te procese.

Provjeri:
Prati i mjeri procese i proizvod prema politici, ciljevima i zahtjevima za proizvod i izvješćuj o rezultatima.

Djeluj:
Poduzimaj radnje za neprekidno poboljšavanje djelotvornosti procesa.


Primjena na procese sustava, ujedno znači i primjenu na sustav u cijelosti čime je osigurano neprekidno poboljšavanje sustava. Pojam upravljanja sustavom kvalitete (eng.: Quality Management Systems, QMS)
 se proširuje u pojam cjelovitog upravljanja sustavom kvalitete (eng.: Total Quality Management, TQM). Stoga je zahtijevani oblik novog sustava upravljanja kvalitetom interpretacija Demingovog kruga upravljanja u kojoj dominira proces stalnog poboljšavanja.


Prema zahtjevima norme ISO 9001:2000, procesni model upravljanja sustavom kvalitete može se predstaviti slijedećom slikom:

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 








Aktivnosti stvaranja vrijednosti






Protok informacija

Slika 21: Model procesno utemeljenog sustava upravljanja kvalitetom
Izvor: ISO 9000:2000, Upute za procesni pristup sustavima upravljanja kakvoćom, DZNM, Zagreb, 2002.

Dizajn i uspostava sustava upravljanja kvalitetom u organizaciji nalazi se pod utjecajem različitih zahtjeva, određenih ciljeva, proizvoda koji se nude, uključenih procesa i veličine i strukture organizacije. Da bi organizacija radila učinkovito mora identificirati i upravljati brojim međusobno povezanim aktivnostima.

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



Slika 22: Prikaz procesa sustava upravljanja kvalitetom

Izvor: ISO 9000:2000, Upute za procesni pristup sustavima upravljanja kakvoćom, DZNM, Zagreb, 2002.

Djelovanja među procesima su interakcijska i sinergijska, te se u konačnici upravljanje kvalitetom i poslovnim sustavom svodi na upravljanje kompleksnim mrežama procesa, uz pomoć informatičke tehnologije i mrežne komunikacije. 

Slikom 22. prikazani su procesi sustava upravljanja kvalitetom.

Temeljni preduvjet efikasnog upravljanja je stručno i organizirano projektiranje sustava uz primjenu metodike procesnog inženjeringa. Slijedećom slikom prikazan je model izgradnje i uspostave sustava upravljanja kvalitetom po ovoj metodici. 
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Slika 23: Model izgradnje i uspostave sustava upravljanja kvalitetom
Prethodnim modelom prikazana je izgradnja sustava upravljanja kvalitetom kroz 3 temeljne faze: analizu organizacijskog ustroja, analizu postojećih procesa, te redizajn sustava koji obuhvaća:
I. dizajn procesa

II. upravljanje procesima

III. integraciju sustava

IV. dizan informacijskog sustava.

Stalnim provjeravanjem da li uspostavljeni modeli procesa i podataka omogućavaju efikasno upravljanje sustavom, te primjerenim organizacijskim ustrojavanjem ostvaruje se djelotvoran sustav za realizaciju zahtjeva korisnika/kupca.

Preduvjet uspješnog upravljanja je kreiranje optimalnog procesnog modela sustava i definiranje procesne nadležnosti i odgovornosti. Budući je procesni model jezgra i polazište dizajna efikasnog upravljanja sustavom, te neprekidnog poboljšavanja, u postupku analize postojećeg procesnog modela (AS IS) i dizajnu budućeg (TO BE) polazi se od klasifikacije i mjerenja osobitosti procesa.

Klasifikacija procesa je osobito značajna aktivnost procesnog inženjeringa, kojom se prepoznaju oni procesi koji stvaraju dodanu vrijednost (Value Added Processes) i tržišnu prednost (konkurentnost). Ovi procesi čine core – bit – jezgru poslovanja, svrhe zbog koje poslovni sustav postoji, procesa koji se uglavnom odvijaju oko proizvoda / usluge. Oko resursa se odvijaju procesi podrške koji mogu biti u funkciji stvaranja dodane vrijednosti, jer povećavaju vrijednost posla, pa se isto tako klasificiraju kao procesi koji stvaraju dodanu vrijednost.
Tipični Value Added procesi u proizvodnim poduzećima su:

·  Dizajn proizvoda i procesa (Product & Process Design > Time to Market)
·  Istraživanje i razvoj (Research & Development > Concept to Commercialization)

·  Izvršenje narudžbe (Order Fulfillment  > Order Sign to Delivery / Install)
·  Realizacija proizvoda (Conversion > Row Material to Product)
·  Nabava (Procurement  > Sourcing to Receipt)
·  Logistika (Logistic > Factory to Customer)
·  Upravljanje materijalima (Materials Management > Requirement to Consumption)...

Treća vrsta procesa su oni koji ne stvaraju dodanu vrijednost, a niti povećavaju vrijednost posla (Non Value Added Processes). 
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Slika 24: Postupak klasifikacije poslovnih procesa

Non Value Added procesi su kandidati za uklanjanje iz sustava i outsource-ing vanjskim partnerima kojima je to primarna djelatnost. Izuzetno je teško "pronaći" optimalni poslovni proces, koji će imati najbolje performanse, tj. koji će se odvijati u najkraćem vremenu, uz optimalne troškove i kvalitetu, a da ostane prilagodljiv budućim promjenama.

1.9.4.1. Zahtjevi norme prema sustavu upravljanja kvalitetom
Opći zahtjevi


Zahtjev norme u ovom poglavlju odnosi se na obvezu organizacije da utvrdi procese koji su potrebni za sustav upravljanja kvalitetom, njihovu primjenu u organizaciji, te odredi slijed procesa i njihovu međusobnu interakciju. Procesi potrebni za sustav upravljanja kvalitetom su svi procesi nužni za redovito i neometano poslovanje organizacije. Nadalje, zahtijeva se od organizacije da odredi kriterije i metode za sigurno i učinkovito odvijanje i upravljanje definiranim procesima, kao i dostupnost potrebitih resursa i informacija. Zatim zahtjeva, mjerenje, analize procesa kao i kontinuirano poboljšanje.

Zahtjevi koji se odnose na dokumentaciju


Uz općeniti zahtjev norme, u ovom poglavlju definirani su zahtjevi za dokumentaciju sustava kvalitete. Ova norma uvelike je smanjila zahtjev za dokumentacijom, te omogućuje razvoj samo najnužnije dokumentacije potrebne za procese i primjenu neprekidnog poboljšanja. Naglašava se zahtjev «dokumentiranog sustava upravljanja kvalitetom», a ne «sustav dokumenata». Ova točaka norme govori o potrebi za uspostavom adekvatne dokumentacije i minimalnom sadržaju obavezne dokumentacije, ovisno o veličini i vrsti organizacije, te da prirodu i opseg dokumentacije treba orijentirati na zadovoljenje ugovornih, statutarnih i pravnih zahtjeva i potreba i očekivanja korisnika. Obavezni dokumenti organizacije po normi su politika kvalitete, priručnik kvalitete, zapisi i drugo. Nazivi i definicije koje se odnose na dokumente
:

Dokument je obavijest i njihov nosač.

Postupak je utvrđeni način provođenja radnja ili procesa (postupci mogu biti dokumentirani ili nedokumentirani).

Priručnik kvalitete je dokument koji navodi zahtjeve organizacije u odnosu na sustav upravljanja kvalitetom.

Plan kvalitete je dokument koji određuje koji se postupci i koja pridružena sredstva moraju upotrijebiti za koji poseban projekt, proizvod, proces ili ugovor, tko ih treba upotrebljavati i kada.
Zapis je dokument koji utvrđuje postignute rezultate ili koji pruža dokaze o provedenim radnjama.
Specifikacija je dokument koji navodi zahtjeve.

Upravljanje zapisima

Zapisi koje zahtjeva ova norma su prikazani slijedećom tablicom:

Tablica 3. Vrste zapisa po normi 9001:2000
	Podtočka
	Zahtijevani zapis

	5.6.1.
	Ocjene Uprave

	6.2.2 e
	Naobrazba, do-izobrazba, uvježbanost i iskustvo

	7.1. d
	Dokaz o da ostvareni procesi i nastali proizvodi zadovoljavaju zahtjeve

	7.2.2
	Rezultati ocjene zahtjeva koji se odnose na proizvod i radnje koje proizlaze iz te ocjene

	7.3.2
	Ulazni elementi koji se odnose na zahtjeve za oblikovanje i razvoj proizvoda

	7.3.4
	Rezultati ocjene oblikovanja i razvoja i sve potrebne radnje

	7.3.5.
	Rezultati ovjere oblikovanja i razvoja i sve potrebne radnje

	7.3.6
	Rezultati ocjene potvrda oblikovanja i razvoja i sve potrebne radnje

	7.3.7
	Rezultati ocjene promjena u oblikovanja i razvoja i sve potrebne radnje

	7.4.1
	Rezultati vrednovanja dobavljača i sve potrebne radnje koje proizlaze iz tog vrednovanja

	7.5.2.d
	Gdje organizacija zahtjeva dokazivanje potvrđivanja procesa čiji se dobiveni izlazni rezultat ne može provjeriti naknadnim nadzorom ili mjerenjem

	7.5.3
	Jedinstveno označavanje proizvoda gdje se zahtjeva slijedivost

	7.5.4
	Vlasništvo korisnika koje je izgubljeno, oštećeno ili za koje je otkriveno da je neprikladno za uporabu

	7.6 a
	Temelj koji se upotrebljava za umjeravanje ili ovjeravanje mjerne opreme gdje ne postoje međunarodni ili nacionalni etaloni

	7.6.
	Valjanost prijašnjih mjernih rezultata kad se utvrdi da mjerna oprema ne zadovoljava 

	
	Rezultati umjeravanja i ovjeravanja mjerne opreme

	8.2.2
	Unutrašnja neovisna ocjena i radnje koje proizlaze iz te ocjene

	8.2.4
	Označavanje mjerodavnih osoba odgovornih za stavljanje proizvoda u opticaj

	8.3.
	Narav nesukladnosti proizvoda i poduzete sve naknadne radnje, uključujući dobivena odobrenja

	8.5.2.
	Rezultati popravnih radnji

	8.5.3
	Rezultati zaštitnih radnji


Upravljanje dokumentima


Nadalje u ovom dijelu norme definirana je i obveza nadzora i upravljanja dokumentima kroz implementirane dokumentirane postupke. Tu se nalazi obaveza kontrole i odobravanja dokumenata prije objave istih, jasne propisane identifikacijske oznake dokumenta, promjena i statusa, osiguranje dostupnosti na mjestu upotrebe, te sprječavanje upotrebe zastarjele, nevažeće dokumentacije. 

1.9.4.2. Zahtjevi norme koji se odnose na odgovornost uprave

Opredijeljenost uprave


Pod ovom točkom zahtjeva navodi se značaj postojanja odgovorne uprave koja je svjesna važnosti pravilne orijentacije i provođenja propisanih postupaka. Nadalje, definira svjesnost uprave o važnosti komunikacije unutar organizacije, uspostavljanja i održavanja politike i ciljeva kvalitete, te osiguravanje dostatnih resursa. Nadalje, odnosi se na važnost postavljanja metoda mjerenja učinkovitosti organizacije, kao i imenovanje odgovornosti pojedinaca za imenovane procese.

Usmjerenost na kupca


Unutar ove skupine zahtjeva, definirana je važnost usmjerenja na zadovoljavanje potreba korisnika/kupca, odnosno interesnih strana (investitori, zaposlenici, dobavljači, partneri, društvo u smislu društvene zajednice i javnosti koja se nalazi pod utjecajem proizvoda organizacije)
, te svjesni odnos organizacije spram društva kroz: 


- pokazivanje odgovornosti spram zdravlja i sigurnosti 


- razmatranje utjecaja na okoliš, uključujući očuvanje energije i prirodnih izvora


- identificiranje primjenjive zakonske zahtjeve- identificiranjem trenutnih i 
 
  potencijalnih utjecaja na društvo u cjelini, te na lokalnu zajednicu posebno od 
  strane proizvoda, procesa i aktivnosti organizacije

Nadalje, norma zahtijeva od uprave osiguranje posjedovanja znanja o svim statutarnim i zakonskim zahtjevima koji se primjenjuju na njihov proces, proizvod i aktivnosti, te promoviranje etičke, efikasne i učinkovite sukladnosti s trenutnim i budućim zahtjevima.

Politika kvalitete


Jedan od obaveznih načina potvrđivanja opredijeljenosti za kvalitetu uprave je uspostavljanje „politike kvalitete“ kao konzistentnog para ukupne politike i strategije organizacije. Politika kvalitete koju donosi vrhovni menadžment mora biti primjerena ciljevima kvalitete. Načini za postizanje ciljeva koje organizacija definira moraju u središte promatranja staviti konkretne i mjerljive ciljeve kvalitete. Politika kvalitete je dinamička kategorija, što znači da je podložna promjeni u slučaju negativne ocjene promjerenosti.

Pod zahtjevom planiranja sustava upravljanja kvalitetom traži se da je planiranje usmjereno na definiranje procesa za efikasno i učinkovito dostizanje ciljeva kvalitete  usklađeno sa strategijom. Ulazi u planiranju uključuju procjenu zakonskih zahtjeva, strategije organizacije, iskustva, procjene rizika i podatke olakotnih okolnosti, te definiranje potreba i očekivanja kupaca. Izlazi planiranja kvalitete trebali bi definirati realizaciju proizvoda, te osigurati vještine i znanja potrebna organizaciji, odgovornosti i ovlasti za primjenu planova poboljšanja, potrebne resurse, mjerila za procjenu postignuća i drugo.
Norma propisuje obvezu rukovodstva da odgovornosti i ovlaštenja budu poznata svima, te da imenuje osobu koja će promicati svijest u organizaciji o zahtjevima korisnika i imati odgovornosti i ovlasti za uspostavljanje i održavanje svih definiranih procesa i za informiranje uprave o bitnim pojedinostima koje se odnose na sustav upravljanja kvalitetom.

Upravina ocjena sustava

U ovoj točki norma zahtijeva od uprave da u planiranim razdobljima (obaveza je jedanput godišnje) ocijeni sustav upravljanja kvalitetom sa svrhom osiguranja primjerenosti, prikladnosti i učinkovitosti samog sustava. Zapisi o održavanju ocjene uprave moraju se čuvati. Ulazni podaci za upravinu ocjenu sustava sadržavaju nalaze audita, povratne informacija od korisnika, status preventivnih i korektivnih radnji, preporuke za poboljšanje, promjene koje mogu utjecati na sustav upravljanja kvalitetom, naknadne radnje od prethodnog ocjenjivanja, čimbenike povezivanja s tržištem kao što je tehnologija, istraživanje, razvoj i učinkovitost i slično. Rezultati ocjene uprave čine temelj za izradu presjeka stanja, te analizu koji su ciljevi i u kojoj mjeri ispunjeni u razdoblju na koje se donosi ocjena, koji ciljevi više nisu usklađeni s izmijenjenim zahtjevima, kao i definiranje novih ciljeva koji se stavljaju pred organizaciju.

Tablica 4. Primjer konzistentnog para vezanog za odgovornost uprave
	ISO 9001:2000 (QA)

zahtjevi sustava
	ISO 9004:2000 (QM)
smjernice za poboljšanje

	8.1. Odgovornost uprave
	8.1. Odgovornost uprave

	a) Politika kvalitete (npr. u odnosu na zahtjeve kupca)
	a) Politika kvalitete (npr. u odnosu na zahtjeve ciljne grupe)

	b) Ciljevi i planiranje (npr. u odnosu na zadovoljstvo kupca)
	b) Ciljevi i planiranje (npr. u odnosu na uspjeh organizacije)

	c) Angažman (npr. inicijativa i mjere)
	c) Angažman (npr. porast vrijednosti kod rukovođenja)

	d) Sustav kvalitete (npr. proizvodni aspekt svih aktivnosti)
	d) Sustav kvalitete (npr. organizacijski aspekt svih aktivnosti)

	e) Ocjena uprave (npr. ispitivanje djelotvornosti QA mjera)
	e) Ocjena uprave (npr. ispitivanje ostvarenja QM mjera)

	f) Predstavnik uprave (npr. kontrola QA sustava poduzeća)
	f) Predstavnik uprave (npr. kontrola QM sustava poduzeća)


Izvor: ISO 9000:2000 Sustav upravljanja kvalitetom, Upute, DZNM, Zagreb,2002.
1.9.4.3. Zahtjevi norme koji se odnose na upravljanje resursima

Pribavljanje resursa


Ova točka govori o obavezi uprave da resurse koji su esencijalni za primjenu strategije i postizanje ciljeva organizacije identificira i učini dostupnima, odnosno da pravovremeno nabavlja potrebne resurse, vezano za mogućnosti i ograničenja, potrebnih održavanju sustav upravljanja kvalitetom kao i njegovo neprekidno poboljšanje.

Osnovni resursi koje identificira norma su:


a)  Ljudski resursi koji predstavljaju najvažniji resurs organizacije koji znatno utječe na kvalitetu proizvoda ili usluge. Norma u ovom djelu traži jasno uspostavljanje kriterija potrebne kompetentnosti i vještina osoblja koje obavlja poslove koji utječu na kvalitetu proizvoda, održavanje školovanja i zapisa o istima, zakonski zahtjevi i standardi koji utječu na organizaciju i interesne strane. Nadalje, upućuje na potrebu osiguranja kontinuirane obuke i planiranja karijere, obostrane komunikacije, stvaranje duha inovativnosti, brigu o potrebama radnika i slično.

b) Infrastruktura koja obuhvaća građevine, radni prostor, odgovarajuću opremu i alate, procesnu opremu i podrške, informatičku infrastrukturu, transportna sredstva i drugo.


c) Radno okružje koje ne uključuje samo materijalne elemente već i one socijalne kao što je komunikacija među djelatnicima, zadovoljstvo radnika vlastitim radom, motivaciju kao jedan od načina upravljanja radnim okruženjem.

Tablica 5: Primjer konzistentnog para vezanog za upravljanje resursima
	ISO 9001:2000 (QA)

zahtjevi sustava
	ISO 9004:2000 (QM)

smjernice za poboljšanje

	8.2. Upravljanje resursima
	8.2. Upravljanje resursima

	2.1 Osoblje
	2.1 Osoblje

	a) Postojeći ljudski resursi (npr. kompetentnost, školska sprema itd.)
	a) Poboljšanje postojećih ljudskih resursa (npr. motivacija, doškolovanje itd.)

	2.2 Ostala sredstva
	2.2 Ostala sredstva

	a) Konkretno stanje sredstava (npr. uređaja, alata, softvera itd.)
	a) Primjena postojećih sredstava (npr. uređaja, alata, softvera itd.)


Izvor: ISO 9000:2000 Sustav upravljanja kvalitetom, Upute, DZNM, Zagreb,2002.
1.9.4.4. Zahtjevi norme koji se odnose na realizaciju proizvoda
Planiranje realizacije proizvoda

U ovoj točki norma govori o potrebi planiranja i razvijanja procesa koji su nužni za razvoj proizvoda, o potrebi za ovjerenim/verificiranim radnjama, utvrđivanjem prihvatljivosti/validiranosti, nadzora, inspekcije i ispitivanja svojstvenih tom proizvodu, te kriterije za prihvaćanje. Rezultati tog planiranja moraju biti u obliku primjerenom metodama rada u organizaciji. 

Procesi usmjereni na kupca

Korištenjem procesnog pristupa definirani su ulazni parametri koje postavlja kupac, bili ono izričiti ili skriveni. Pod skrivenim zahtjevima norma podrazumijeva sve one zahtjeve koje kupac nije naveo, ali su nužni za utvrđenu namjenu ili predviđenu poznatu uporabu proizvoda ili usluge. 

Nadalje, norma u okviru ovih zahtjeva, traži određivanje zahtjeva zakona i propisa koji se odnose na proizvod, sve dodatne zahtjeve organizacije, zahtjeve korisnika uključujući isporuke i radnje poslije isporuke, ne navedene zahtjeve koji su bitni za utvrđenu namjeru ili predviđenu uporabu kada je ona poznata, te da je utvrdila i primjenjuje postupke komunikacije s kupcima kroz informacije o proizvodu, postupanje s upitima i narudžbama, povratne obavijesti od korisnika.

Od organizacije se zahtijeva da utvrdi zahtjeve koji se odnose na proizvod. To ocjenjivane mora biti prije nego što se preuzme obveza isporuke proizvoda (prihvaćanje ponude, ugovaranje, narudžba). Organizacija mora osigurati da je sposobna ispuniti utvrđene zahtjeve, razlike u zahtjevima po ugovoru moraju biti unaprijed razriješene, zahtjevi za proizvod moraju biti utvrđeni. Također govori o tome da kad korisnik ne dostavi dokumentaciju unaprijed, treba potvrditi te zahtjeve prije prihvaćanja, te kad dođe do promjene zahtjeva za proizvod, organizacija mora osigurati izmjenu odgovarajuće dokumentacije, te osigurati da odgovarajuće osoblje bude upoznato s promijenjenim zahtjevima.

Projektiranje i razvoj

Kod projektiranja i razvoja od organizacije se zahtijeva da upravlja sučeljima između različitih skupina koje su uključene u projektiranje i razvoj u svrhu osiguranja učinkovite komunikacije i jasnog dodjeljivanja odgovornosti. Ulazni podaci kod projektiranja i razvoja moraju uključivati funkcionalne zahtjeve i značajke, primjenjive zahtjeve propisa i zakona, informacije iz prijašnjih sličnih projekata i sve druge podatke bitne za projektiranje i razvoj. Zahtjevi trebaju biti potpuni, nedvosmisleni i međusobno neproturječni. Rezultati projektiranja i razvoja moraju biti u obliku koji će omogućiti ovjeru/verifikaciju s obzirom na ulazne podatke i moraju biti odobreni prije objavljivanja. Moraju utvrditi značajke proizvoda koje su bitne za njegovu sigurnu i ispravnu upotrebu, sadržavati kriterije prihvatljivosti kao i ispuniti sve ulazne zahtjeve za projektiranje i razvoj. Ocjena projektiranja i razvoja, te ovjera i verifikacija, radi se od strane stručnjaka koji su sudjelovali u fazi projektiranja i razvoja, a ocjenjivanje se radi u svrhu utvrđivanja poteškoća u mogućnostima udovoljavanja postavljenih zahtjeva. Utvrđivanje prihvatljivosti radi se u svrhu utvrđivanja osiguranja da proizvod ispunjava postavljene zahtjeve za određenu primjenu ili predviđenu upotrebu.

Promjene u razvoju i projektiranju moraju biti identificirane i zapisi o njima održavani. Nadalje te promjene moraju biti ocijenjene, verificirane i validirane. Ocjena promjene u projektiranju mora uključiti i vrednovanje učinka promjene na sastavne dijelove i već isporučene proizvode.

Nabava

Organizacija mora osigurati da nabavljeni proizvod bude u skladu sa zahtjevima navedenim u narudžbi, vrednovati i odabrati dobavljače temeljem njihove mogućnosti da isporuče proizvod u skladu s zahtjevima organizacije. Kriteriji za odabir, ocjenu i ponovnu ocjenu moraju biti utvrđeni. Vrsta i opseg ocjene dobavljača i nabavljenog proizvoda mora ovisiti o utjecaju nabavljenog proizvoda na daljnje radnje na realizaciji proizvoda ili konačni proizvod. Podaci za nabavu moraju opisivati proizvod koji se naručuje uključujući zahtjeve za osposobljenosti osoblja, sustav upravljanja kvalitetom, odobravanje proizvoda, postupaka, procesa i opreme. Organizacija mora uspostaviti postupke inspekcije kojima će osigurati da nabavljeni proizvod udovoljava specifičnim zahtjevima narudžbe. Kada namjerava napraviti ocjenu kod dobavljača, organizacija mora navesti metode prihvaćanja, te planirane postupke ovjere proizvoda.

Proizvodnja i pružanje usluga

Pod ovom točkom norma govori o važnosti da organizacija planira, proizvodi i pruža usluge pod uvjetima kojima mora upravljati, a odnosi se na dostupnost informacija koje opisuju proizvod, dostupnost radnih uputa, dostupnost i upotreba nadzorne i mjerne opreme, upotreba odgovarajuće opreme i drugo. Organizacija mora provesti utvrđivanje validacije bilo kojeg procesa proizvodnje i pružanja usluga čiji rezultat ne može biti verificiran naknadnim nadzorom ili mjerenjem. To uključuje sve procese kod kojih se nedostatci očituju samo tijekom upotrebe proizvoda ili nakon isporuke usluge. Organizacija  mora označiti status proizvoda s obzirom na zahtjeve nadzora i mjerenja, sljedivost, odnosno, upravljanje jedinstvenim oznakama proizvoda i o tome voditi zapise. 

Organizacija mora označiti, verificirati, zaštititi i jamčiti sigurnost vlasništva kupca koje upotrebljava ili ugrađuje u proizvod. Vlasništvo kupca može predstavljati i intelektualno vlasništvo (vlasništvo podvrgnuto servisima, ugradnji, daljoj isporuci i slično). Organizacija mora očuvati sukladnost proizvoda, što obuhvaća skladištenje, označavanje, rukovanje, pakiranje i zaštitu (odnosi se i na sastavne dijelove proizvoda).
Upravljanje nadzornom i mjernom opremom

U cilju osiguranja povjerenja u podatke, norma zahtijeva da procesi nadzora i mjerenja sadrže potvrdu o ispravnosti i održavanju opreme, do potrebne točnosti i po prihvaćenim standardima kao i sredstva identifikacije statusa opreme (označavanje radi utvrđivanja statusa sukladnosti, vremenski rokovi usklađivanja, sljedivost do međunarodnog ili nacionalnog etalona). Organizacija mora ocijeniti i zapisati valjanost prethodnih rezultata mjerenja, poduzeti odgovarajuće radnje na mjernoj opremi, voditi zapise o rezultatima umjeravanja i ovjeravanja/validacije. U slučaju upotrebe računalnih programa mora biti potvrđena njihova sposobnost da zadovolji namjeravanu primjenu.

Tablica 6. Primjer konzistentnog para vezanog za upravljanje procesima

	ISO 9001:2000 (QA)

zahtjevi sustava
	ISO 9004:2000 (QM)

smjernice za poboljšanje

	8.3. Procesi
	8.3. Procesi

	3.1 Upravljanje procesima
	3.1 Upravljanje procesima

	a) Struktura i djelovanje procesa (npr. planiranje proizvodnih procesa)
	a) Struktura i djelovanje procesa (npr. planiranje procesa odlučivanja)

	b) Odgovornost i kompetencije (npr. u odnosu na rezultate procesa)
	b) Odgovornost i kompetencije (npr. za unapređenje procesa)

	c) Dokumenti i upravljanje podacima (npr. izgradnja dokumentacije QA sustava) 
	c) Dokumenti i upravljanje podacima (npr. izgradnja dokumentacije QM sustava) 

	3.2 Kupac (korisnik)
	3.2 Kupac (korisnik)

	a) Zahtjevi i očekivanja kupca (korisnika) (npr. analiza realiziranih zahtjeva)
	a) Zahtjevi i očekivanja kupca (korisnika) (npr. analiza zahtjeva interesne skupine)

	b) Preispitivanje ugovora (npr. narudžbe, projekta, podprojekta itd.)
	b) Preispitivanje ugovora (npr. očekivanja tržišta i interesnih skupina)

	c) Ispitivanje organizacijskih mogućnosti (npr. korektna isporuka proizvoda)
	c) Ispitivanje organizacijskih mogućnosti (npr. strategija isporuke palete proizvoda)

	d) Povezivanje (interface) s kupcem (npr. prijedlozi, zahtjevi, reklamacije itd.)
	d) Povezivanje (interface) s kupcem (npr. marketing, benchmarking itd.)

	3.3 Proizvodni procesi
	3.3 Proizvodni procesi

	a) Razvoj (dizajn) (npr. razvoj proizvoda)
	a) Razvoj (dizajn) (npr. razvoj proizvodnog procesa)

	b) Kupovina/nabava (npr. izbor dobavljača, audit i verifikacija)
	b) Kupovina/nabava (npr. analiza tržišta, strategija nabave)

	c) Proizvodnja (montaža) (npr. kontrola i ovladavanje procesom)
	c) Proizvodnja (montaža) (npr. unapređenje i razvoj procesa)

	d) Upravljanje nesukladnim proizvodima (npr. dijagnoza i daljnji postupak)
	d) Upravljanje nesukladnim proizvodima (npr. načini preventive i minimalizacija)

	e) Rukovanje/skladištenje/pakiranje/transport (npr. upute za rukovanje)
	e) Rukovanje/skladištenje/pakiranje/transport (npr. poboljšanje uputa za rukovanje)

	f) Isporuka, servis i održavanje (npr. način isporuke, servisa i održavanja)
	f) Isporuka, servis i održavanje (npr. razvoj isporuke, servisa i održavanja)


Izvor: ISO 9000:2000 Sustav upravljanja kvalitetom, Upute, DZNM, Zagreb,2002.
1.9.4.5. Zahtjevi norme koji se odnose na mjerenje, analizu i poboljšavanje

Organizacija dokazuje sukladnost proizvoda ili usluge te cjelokupnog sustava upravljanja kvalitetom putem planiranja i primjenjivanja procesa nadzora, mjerenja, analize i poboljšanja.
Nadzor i mjerenje

Pod ovom točkom norma zahtijeva od organizacije da osigura efikasno i učinkovito mjerenje, sakupljanje i validaciju podataka kako bi osigurala učinkovitost organizacije i zadovoljstvo interesnih strana (osiguranje dodane vrijednosti organizacije).

Jedan od mjerila uspješnosti sustava upravljanja kvalitetom je praćenje informacija od strane korisnika. Metode praćenja i prikupljanja trebaju biti utvrđene.

U svrhu nadzora norma obvezuje organizaciju jedanput godišnje provesti interni audit. Proces internog audita djeluje kao alat upravljanja za nezavisnu procjenu bilo kojeg određenog procesa ili aktivnosti, on osigurava nezavisan alat za dobivanjem ciljanih dokaza da su postojeći zahtjevi podmireni i ocjenjuje efikasnost i učinkovitost organizacije. Interni audit treba biti planiran s jasno definiranim kriterijima, učestalošću primjene i metodama. Tu spadaju i financijska mjerenja kroz analize troškova mjera opreza i procjena, troška nesukladnosti, unutrašnjih i vanjskih grešaka i analiza troškova vijeka trajanja proizvoda. Nadalje tu spada i samoprocjena organizacije. Samoprocjena ima za cilj procijeniti učinkovitosti poboljšanja u organizaciji, dok proces internog audita je nezavisan audit koji se koristi kako bi se dobili objektivni dokazi postojeće politike ili podmirenja zahtjeva. 

Upravljanje nesukladnim proizvodom

U ovoj točki norma zahtijeva uspostavljanje odgovarajućih metoda za nadzor koje moraju pokazati sposobnost svakog procesa da ostvari planirane rezultate. Ne ispunjavanje očekivanih rezultata traži ponovljene radnje u svrhu osiguranja sukladnosti proizvoda. Od organizacije se zahtijeva nadzor i mjerenje karakteristika proizvoda u primjerenim fazama procesa realizacije proizvoda u skladu s planiranim radnjama, u svrhu ovjere/verifikacije da su zahtjevi za proizvod ispunjeni. U slučaju nesukladnih proizvoda, norma zahtijeva od organizacije, da takav proizvod prepozna i spriječi nenamjernu upotrebu ili isporuku, te da cijeli događaj opiše kroz zapise i čuva.
Analiza podataka 

Analiza podataka mora dati informacije o zadovoljstvu korisnika, sukladnosti sa zahtjevima za proizvod, značajkama i trendovima procesa i proizvoda, mogućnosti preventivnih radnji i dobavljačima. Služi za dokaz učinkovitosti sustava upravljanja kvalitetom, uključuje sve prikupljene rezultate.

Poboljšavanje

Organizacija mora neprekidno poboljšavati učinkovitost sustava upravljanja kvalitetom primjenom politike, ciljeva kvalitete, ocjenom audita, analize podataka, popravnih i preventivnih akcija i ocjene sustava.

U ovoj točki norma govori o potrebi za poduzimanjem radnji u svrhu uklanjanja nesukladnosti i sprječavanja njihova ponavljanja. Preventivne radnje moraju biti primjerene posljedicama mogućih problema. Mora se uspostaviti dokumentirani postupak kojim se definiraju zahtjevi za utvrđivanje nesukladnosti. 


Organizacija mora utvrditi radnje u svrhu uklanjanja uzroka mogućih nesukladnosti i sprečavanja njihova pojavljivanja. Također mora uspostaviti dokumentirani postupak kojim se utvrđuju zahtjevi za određivanje mogućih nesukladnosti i njihovih uzroka, procjena potrebe za poduzimanjem preventivnih radnja, određivanje i primjenu potrebnih radnja, vođenje zapisa o rezultatima provedenih radnja i ocjenjivanje provedenih preventivnih radnja.

Tablica 7. Primjer konzistentnog para vezanog za mjerenje, analizu i poboljšanje
	ISO 9001:2000 (QA)

zahtjevi sustava
	ISO 9004:2000 (QM)

smjernice za poboljšanje

	8.4. Mjerenje, analiza i poboljšanje
	8.4. Mjerenje, analiza i poboljšanje

	4.1 Mjerenje i analiza
	4.1 Mjerenje i analiza

	a) Sustavske mjerne veličine (npr. provođenje internog audita)
	a) Sustavske mjerne veličine (npr. kriteriji mjerenje QM sustava)

	b) Procesne mjerne veličine (npr. mjerenje djelotvornosti procesa)
	b) Procesne mjerne veličine (npr. mjerenje  razvoja procesa)

	c) Mjerne veličine proizvoda (npr. kontrola i ispitivanje proizvoda) 
	c) Mjerne veličine proizvoda (npr. promjene mjernih veličina) 

	d) Mjerne veličine zadovoljstva kupca (npr. utvrđivanje pravog stanja) 
	d) Mjerne veličine zadovoljstva kupca (npr. mjerenje promjena)

	e) Analiza podataka i oznaka (npr. rezultata audita i mjerenja)
	e) Analiza podataka i oznaka (npr. kod minimizacija troškova)

	4.2 Poboljšanje
	4.2 Poboljšanje

	a) Korekcijske mjere (npr. rezultati korekcijskih mjera)
	a) Korekcijske mjere (npr. razvoj procesa korekcije)

	b) Preventivne mjere (npr. analiza rizika primjene proizvoda)
	b) Preventivne mjere (npr. analiza rizika izlaska na novo tržište)

	c) Procesi poboljšanja (npr. praćenje poboljšanja sustava)
	c) Procesi poboljšanja (npr. strateški plan poboljšanja sustava)


Izvor: ISO 9000:2000 Sustav upravljanja kvalitetom, Upute, DZNM, Zagreb,2002.
Konzistentni par i kontinuirano poboljšavanje sustava

Za model sustava upravljanja kvalitetom prema seriji normi ISO 9000ff:2000 karakteristična su slijedeća četiri elementa
:

· Model sustava kvalitete prezentira se u tzv. konzistentnom paru

· Ne postoji nagrada za kvalitetu ISO 9000 već se dodjeljuje certifikat od strane odgovarajućih organizacija akreditiranih (u Europi prema normi EN 45012).

· Uvođenje sustava kvalitete provode posebno školovani ljudi (menadžeri kvalitete) u organizacijama koje bi trebale biti odgovarajuće akreditirane (u Europi prema normi EN 45013).

· Ocjenu sustava kvalitete u organizacijama provode posebno školovani ljudi (auditori).

Konzistentni par čine norme ISO 9001:2000 Sustavi upravljanja kvalitetom – Zahtjevi i ISO 9004:2000 Sustavi upravljanja kvalitetom – Upute za poboljšavanje djelotvornosti. Uvođenjem konzistentnog para se izbjegavaju nesukladnost i nejasnoće između zahtjeva za uspostavljanje i upravljanje kvalitetom i smjernica za poboljšanje kvalitete. Konzistentnost proizlazi iz jedinstvenog pristupa teoriji i praksi izgradnje i poboljšanja upravljanja sustavom kvalitete jedne organizacije, a izražena je kroz istu strukturu (sadržaj) i obradu pojedinih područja i elemenata normi.


Dakle, jedina razlika između ovih dviju normi je točka 4., što je ujedno i osnovna razlika među objema normama.
ISO 9001:2000 je temelj za izgradnju i audit sustava kvalitete, dok je norma ISO 9004:2000 skup smjernica za poboljšanje sustava kvalitete.
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Slika 25.: Razrađeni model procesno utemeljenog sustava upravljanja kvalitetom

Izvor: Injac, N.: Sustavi kvalitete 2000, Velika revizija normi ISO 9000, Oskar, Zagreb, 1999.
U poglavlju 4. norma ISO 9001:2000 daje osnovne zahtjeve na sustav kvalitete. 
U normi ISO 9004:2000 poglavlje 4. sadrži smjernice:

4.1. Podloge za konzistentni par

4.2. Zahtjeva za ugradnju osnovnih poglavlja

4.3. Primjene 8 načela upravljanja kvalitetom

4.4. Ocjene napretka organizacije na putu ka savršenstvu

4.5. Procesnog modela sustava upravljanja kvalitetom.
Ovdje se posebno naglašava 8 načela upravljanja kvalitetom koje mora primjenjivati uprava i rukovodstvo poslovnog sustava. 

[image: image24.emf] 

1 3 3  

K u p a c  

Poglavlje 7:    Upravljanje procesima  

1 6   1 7   1 8   1 5   1 4   1 3   1 9  

1 0 0   1 1   1 2   9  

Poglavlje 6:   Upravljanje resursima  

8  

1 3  

K u p a c  

2 3  

Poglavlje 5:     Odgovornost uprave  

4   5   6   3   2   1   7  

Poglavlje 8:    Mjerenje, analiza i poboljšanje  

2 2   2 3   2 4   2 1   2 0   2 7   2 6   2 5  


Slika 26. Prikaz strukture 4 temeljna poglavlja norme

Izvor: ISO 9000:2000 Sustav upravljanja kvalitetom, Upute, DZNM, Zagreb,2002.
Temeljna poglavlja konzistentnog para 
Konzistentni par normi ISO 9001:2000 i ISO 9004:2000 sadrže po 27 elemenata, koji se mogu rasporediti u 4 temeljna poglavlja:
- Poglavlje 5: Odgovornost uprave, 
- Poglavlje 7: Upravljanje procesima,
- Poglavlje 6: Upravljanje resursima 
- Poglavlje 8: Mjerenje, analiza i poboljšanje
Tablica 8: Pregled poglavlja konzistentnog para
	ISO 9001:2000 (QA
)
	ISO 9004:2000 (QM
)

	Predgovor
	Predgovor

	0. Uvod
	0. Uvod

	1. Područja primjene
	1. Područja primjene

	2. Veza s drugim normama
	2. Veza s drugim normama

	3. Pojmovi i definicije
	3. Pojmovi i definicije

	4. Zahtjevi za upravljanje sustavima kvalitete
	4. Smjernice za upravljanje sustavima kvalitete

	5. Odgovornost uprave
	5. Odgovornost uprave

	6. Upravljanje resursima
	6. Upravljanje resursima

	7. Upravljanje procesima
	7. Upravljanje procesima

	8. Mjerenje, analiza i poboljšanje
	8. Mjerenje, analiza i poboljšanje


Izvor: ISO 9000:2000 Sustav upravljanja kvalitetom, Upute, DZNM, Zagreb,2002.
Integralni model norme ISO 9001:2000 prikazan je na slici 25.
Temeljna svrha prikaza 27 elemenata norme u procesnom modelu je olakšavanje izrade Priručnika kvalitete, pri čemu se poslovni sustav koji izrađuje priručnik kvalitete mora pridržavati uvodnog, četvrtog zahtjeva i svih postavki osnovnih poglavlja konzistentnog para (5, 6, 7 i 8).

1.10. Sadržaj i ciljevi zahtjeva sustava kvalitete sukladno regulativi zračnog prometa
1.10.1. Obilježja zračnog prometa 
Zračni promet predstavlja jedan od podsustava prometnog sustava koji obuhvaća kretanje zrakoplovnih prijevoznih sredstava po zračnim prometnim putovima i njihovo reguliranje, te prijevoz putnika i tereta
. Kao globalni dinamički sustav zračni promet tijekom intenzivnog perioda razvoja zahtijevao je i određeni specifikum s aspekta regulative. Različitost karakteristika zračnog prometa, promatranog kao sustav, u odnosu na druge prometne grane, očituje se u centraliziranosti upravljanja globalnom regulativom i kodeksom ponašanja, te uvjetovanošću nužne kompatibilnosti svih nacionalnih regulativa. 
Sustav zračnog prometa je složeni dinamički sustav koji označavaju svojstveni elementi sustava
:
· prijevozna sredstva – zrakoplovi

· prometna infrastruktura – aerodromi i sredstva vođenja po prometnom putu

· predmet prijevoza – putnici i roba

· zrakoplovno i ostalo stručno osoblje

Elementi sustava zračnog promet tijekom vremena razvoja pojedinačno su regulirani i dekomponirani prvo na nacionalnoj, regionalnoj, a završetkom drugog svjetskog rata i na globalnoj razini.

Razvoj nacionalnih zrakoplovnih regulativa u pravilu je, može se reći, pratio sam razvoj zračnog prometa, prvenstveno u segmentu samih prijevoznih sredstava. Podršku takvom pogledu daju i činjenice da je sam razvoj zrakoplova i njegovih sastavnih komponenti u početku, bilo pitanje patentiranja privatnog vlasništva na konstrukciju i dijelove konstrukcije, zatim privatnih vlasnika koji su to vrijeme bili predstavnici vlasti ili pojedinci bliski vlasti, te kasnije u nadležnosti vojnih snaga pojedinih zemalja. 
Društvenim prihvaćanjem mogućnosti prijevoza zrakoplovnim prijevoznim sredstvima unutar nacionalnih i/ili regionalnih granica, započela je nacionalna normizacija i drugih elemenata sustava zračnog prometa, kao što su licenciranje zrakoplovnog osoblja, aerodroma i drugo. „Preskakanjem“ nacionalnih granica  u segmentu same proizvodnje komponenti prijevoznog sredstva i/ili cijelog prijevoznog sredstva, te u segmentu međunarodnog prijevoza robe i kasnije putnika, dolazi do uspostave globalnog temelja normizacije u zračnom prometu, u obliku preporuka.
Zahvaljujući brzom razvoju vlastitih specifičnih instituta i međunarodnoj unifikaciji, premda se zračno prometno pravo počelo razvijati mnogo kasnije od prava drugih prometnih grana, danas je zračno prometno pravo najbolje uređen i potpuno samostalan dio prometnog prava. Kratka povijest zračnog prometnog prava pripada 20 stoljeću. Sve do tada postojali su samo unutarnje-pravni akti pojedinih država o upotrebi balona, dok se zračno prometno pravo u današnjem smislu riječi počelo razvijati tek pojavom zrakoplova na motorni pogon. Prve diplomatske zrakoplovne konferencije
 bile su potaknute pitanjima o suverenosti država u sukobima teorija o 
slobodi zraka po ugledu na slobodu otvorenog mora s kompromisnim mišljenjima o suverenitetu teritorijalne države do izvjesne visine. 


Okruženje zračnog prometa se mijenja. Zagušenost izazvana povećanjem prometa, kompleksnije procedure kao i sami zrakoplovi, kompleksniji procesi upravljanja i nadzora, svakodnevno nameću potrebu redefiniranja postojeće zrakoplovne regulative, te izgradnje mehanizama zaštite i povećanja razine sigurnosti.


Primjer takvog mehanizma zaštite i povećanja razine sigurnosti predstavljaju sustavi poput SMS
 i QMS
 koji su danas postali industrijski standardi zračnog prometa. 


Sadržaj i ciljevi zahtjeva sustava kvalitete eklatantno definiranog u globalnim normama, te u propisima i pravilima struke zračnog prometa, oduvijek su bili na neki način sastavni dio normi zračnog prometa. Iako drugačije definirani i ne decidirani u obliku u kojem se danas pronalaze, norme kvalitete nalazile su se u točkama odgovornost i obaveza operatera zračnog prometa, konstrukcija i uređaja, načina školovanja, te normama sigurnosti zračnog prometa. 
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Slika 27. Opseg ocjene kvalitete u zrakoplovnoj kompaniji 

Promet u cjelini, a osobito zračni promet nije ograničen državnim okvirima, već ima vrlo izraženu međunarodnu dimenziju. Unifikacija zračnog prometa podrazumijeva ujednačavanje pravnih pravila različitih država kroz grane prava, odnosno ekonomska, pravna i tehnička pitanja. 
Okvire unifikacije predstavljaju običaji, opći uvjet poslovanja prijevoznika, međunarodne konvencije i unutarnji zakoni.
Institucionalni oblik unifikacije su međunarodne organizacije utemeljene na ugovorima zainteresiranih država ili drugih pravnih subjekata, koje djeluju u svrhu postizanja zajedničkih ciljeva i ostvarivanja zajedničkog interesa. Diobe međunarodnih organizacija, prema različitim kriterijima, nemaju nužno odlučujuće značenje. Državne i nedržavne međunarodne organizacije mogu biti općeg ili regionalnog karaktera, ovisno od krajnjeg cilja: obuhvatiti sve države ili samo ograničeni broj međusobno povezanih država.

1.10.2. Regulatorna tijela zračnog prometa

1.10.2.1. Međunarodna organizacija civilnog zrakoplovstva - ICAO


Četrdesetih godina dvadesetog stoljeća pod organizacijom Ujedinjenih naroda, predstavnici zemalja lidera u zrakoplovnoj industriji i zračnom prometu uopće, objedinjeni zajedničkim iskustvima rata, pozvani su od strane Američke vlade na zajedničku konferenciju po pitanjima civilnog zrakoplovstva, s ciljem prihvaćanja sloboda zračne plovidbe, te slobodne konkurencije. Interes Sjedinjenih Država, kao vodeće zrakoplovne industrijske sile, za takvim uređenjem bio je velik 
. 

U studenom 1944. godine vladini predstavnici 55 zemalja svijeta, potpisali su konvenciju u Chicago-u, o osnivanju Međunarodne organizacije civilnog zrakoplovstva – ICAO, koja bi imala za svrhu osigurati međunarodnu kooperaciju na najvećoj mogućoj razini, i to u uniformiranju regulativa i standarda, procedura i organizacija u civilnom zračnom prometu. 
Značaj ove konvencije ogleda se i u tome što su ostvareni temelji za brojna pravila i propise općenito u zračnom prometu s ciljem podizanja nivoa sigurnosti u letenju i popločavanja puta za apliciranje zajedničkog sustava zračnog prometa svijeta. 
U samoj preambuli glavnog dokumenta konvencije navedena je i osnovna svrha: poticanje razvoja međunarodnog civilnog zrakoplovstva na siguran i redovit način, te uspostavljanje međunarodnog zračnog prava na osnovi jednakih mogućnosti. 

Čikaškom konvencijom (96 članaka konvencije) usuglašena su najvažnija pitanja za sigurno odvijanje zračnog prometa, te su koncizno uređena najvažnija pitanja zračne plovidbe- od suverenosti nad zračnim prostorom, nacionalne pripadnosti zrakoplova, mjera olakšica zračne plovidbe, uvjeta eksploatacije zrakoplova, metodologije donošenja i primjene međunarodnih normi i preporuka, do osnivanja i pozicioniranja Međunarodne organizacije za civilno zrakoplovstvo – ICAO. Čikaška konvencija temeljni je međunarodnopravni akt o civilnom zrakoplovstvu i služi kao pravna osnova drugim međunarodnim ugovorima. U svrhu dostizanja zacrtanih ciljeva, na istoj konvenciji dogovorena je podjela površine zemlje na regije slične problematike u zračnom prometu. 

Danas, ICAO predstavlja specijaliziranu agenciju UN-a zaduženu za stalni nadzor uvođenja i provođenja ciljeva Čikaške konvencije u 188 država članica kroz brigu o prihvaćenim standardima i preporučenoj praksi (SARP - Standards and Recommended Practices) te procedurama zračnog prometa (PANS - Procedures for Air Navigation Services).  Nadzor provođenja aneksa u zemljama članicama radi se sustavom auditiranja (npr. 2000. provodio se audit vezano za Annex-e 1,6 i 8 te kasnije vezano za Annex-e 11, 13 i 14).
Republika Hrvatska članica je ICAO-a temeljem akcesije od svibnja1992 godine.

Primjena međunarodnih normi i preporuka, usvojenih u aneksima Čikaške konvencije obvezna je za države ugovornike, uz mogućnost izvjesnih odstupanja u nacionalnoj regulativi. Prema međunarodnim normama razumijevaju se oni propisi čija se jednoznačnost smatra nužnom za sigurnost i redovitost međunarodnog civilnog zrakoplovstva, dok se preporukama razumijevaju mjere koje bi u spomenutu svrhu bilo poželjno prihvatiti. 

1.10.2.2. Regionalni regulatori zračnog prometa
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Slika 28. Primjer raspodjele regionalnih regulatora u zračnom prometu
Sukladno društveno političkom uređenju te regionalnoj pripadnosti, zemlje svijeta podijeljene su u nekoliko poznatih regija. Sukladno tome, podijeljena je i regionalna regulativa zračnog prometa. Iako s mnoštvom unificiranih regulatornih elemenata, postoje razlike od regije do regije. Ekonomski slabije razvijene zemlje, odnosno regije, u pravilu su prihvatile regulativu ili načela jačih regija, a sve u okvirima ICAO standarda. Sličnosti nastale iz preuzimanja ogledaju se u nazivima (FAR-ovi, JAR-ovi, RAR-ovi i slično). Segmenti unifikacije regulative najizraženiji su u dijelu međunarodnih letova, upravljanja zračnim prometom i plovidbenošću zrakoplova. 
Bez razmatranja detalja pojedinih regionalnih propisa, a s aspekta sigurnosti kao najvažnijeg elementa zračnog prometa, moguće je donesti zaključak da se zahtjevi sustava kvalitete nalaze implementirani ili će biti implementirani u skoroj budućnosti.

S obzirom na regionalnu pripadnost i tematsku odrednicu, u ovom radu biti će dat poseban osvrt samo na Europsku regiju.

Organizacije civilnog zrakoplovstva Europske regije

Europska Unija predstavlja nadnacionalnu i međudržavnu uniju 27 demokratskih zemalja članica. Uspostavljena je 1992. godine pod tzv. Ugovorom Masstricht. Kroz seriju prethodnih odnosa iz 1951.godine, neki aspekti Unije postojali su još i prije 1992. 
Europska Unija, danas predstavlja najveći politički i ekonomski entitet na Europskom kontinentu. Različitost kultura, jezika i etničkih grupacija na europskom kontinentu, oduvijek su bili razlozima sukoba i neslavnih pokušaja ujedinjenja. Prvi  prijedlog mirnog ujedinjenja prostora, kroz suradnju i jednakost, dao je pacifist Victor Hugo, 1851. godine. Prva zajednica utemeljena na inicijativama brže izgradnje Europe te eliminacije mogućnosti izbijanja drugih ratova, bilo je udruženje Europskih rudnika i metalurgije, osnovano od strane Njemačke, Francuske, Italije i zemalja Beneluxa, osnovano u Parizu 1951. godine. Ugovorom u Rimu 1957. godine prvi put je ustanovljena unija poznata kao Europska Ekonomska zajednica
 .



Slika 29. Zemlje članice EU, 
Izvor:službene stranice EU
Razvoj Europske Unije, od regionalno-ekonomskog dogovora između šest susjednih zemalja do današnje supranacionalne organizacije od 27 zemalja Europskog kontinenta, stoji kao besprimjeran fenomen u povijesnim analima. 
EU nije federacija u jasnom smislu, već udruga slobodne trgovine, kao što su ASEAN ili NAFTA, te ima atribute neovisne nacije: zastavu, grb, datum osnivanja, valutu, te početnu zajedničku vanjsku i sigurnosnu politiku prema drugim nacijama. U budućnosti se očekuje proširenje ovih nacionalnih karakteristika. 
Europske zrakoplovne organizacije utemeljene su analogno međunarodnim zrakoplovnim organizacijama, ali s naglaskom na specifične probleme zračnog prometa  Europe.

Europska konferencija civlnog zrakoplovstva- ECAC 

Gospodarski oporavak europske regije, odrazio se na europski zračni promet ustrojem Konzultacijskog odbora Vijeća Europe s ciljem razvoja suradnje kroz udruživanje kompanija, te kolaboriranja  u osiguranju ekonomičnijih i efikasnijih operacija u zračnom prometu Europe. Prva konferencija po pitanju suradnje u zračnom prometu Europe (CATE) zbila se u Strazburu 1953. godine pod pokroviteljstvom ICAO-a. Zbog velikog broja usvojenih prijedloga na konferenciji, ICAO predložio je ustroj nove, stalne organizacije u cilju osiguranja provođenja usvojenih prijedloga, nadzora i procjene razvoja budućeg inter-europskog zračnog prometa. 
ECAC je osnovan 1955. godine kao međunarodna organizacija, sa svrhom promoviranja kontinuiranog razvoja sigurnosti, efikasnosti i održivog Europskog sustava zračnog prometa. Trenutno broji 41 zemlju članicu. ECAC teži harmonizaciji politike i prakse u civilnom zrakoplovstvu između zemalja članica, promoviranju razumijevanja politike između zemalja članica i ostatka svijeta.
ECAC ne donosi “ Odluke s neposredno obvezujućim djelovanjem” za države

članice, već djeluje isključivo kao savjetodavno tijelo.
ECAC kroz članstvo širom Europe, vezama s ICAP i Vijećem Europe, aktivnoj kooperaciji sa institucijama EU, EUROCONTROL-om i JAA-om, odnosima sa organizacijama iz svih aspekata zračnog prometa, predstavlja forum za diskusije o svim važnim zrakoplovnim temama.

ECAC ima pragmatične i kooperacijske dogovore s drugim međunarodnim organizacijama. Za predmet na kojem rade druge organizacije, ECAC-ova dodana vrijednost leži u njegovoj politici integracije na širem geografskom značenju. Predstavlja glas Pan-Europskog civilnog zrakoplovstva, traži i promovira dogovore, razumijevanje i kontakte s drugim regionalnim organizacijama i državama u pitanjima civilnog zrakoplovstva od zajedničkog interesa.

Kao nadogradnju programima ICAO audit-a, 1996. godine ECAC je pokrenuo vlastiti program sigurnosnog nadzora stranih zrakoplova - SAFA (Safety Assessment of Foreign Aircraft). Osnovna karakteristika SAFA programa je njegova ne diskriminirajuća priroda -postupci koji se primjenjuju jednako se odnose na zrakoplove iz ECAC i ne-ECAC zemalja. Načelo programa je da u svakoj od ECAC zemalja strani zrakoplov (bio iz ECAC-a ili ne) može biti podvrgnut pregledu (Ramp inspection) koji se uglavnom odnosi na isprave zrakoplova i posade, tehnički status zrakoplova te postojanje i ispravnost obvezne opreme, a provodi se na temelju ICAO regulative. U slučaju značajnih nepravilnosti operator zrakoplova i zrakoplovna vlast dobivaju obavijest kako bi odredile i provele korektivne mjere koje se mogu odnositi ne samo na pregledani zrakoplov nego i na druge zrakoplove na koje mogu utjecati uočene nepravilnosti. Izvješća o objavljenom pregledu pohranjuju se u bazi podataka JAA te su dostupni svim zrakoplovnim vlastima ECAC.
ICAO Rezolucija A27-17 iz 1989. godine definira odnose spram regionalnih tijela civilnog zrakoplovstva kroz zaključak da takva udruženja (osim ECAC-a tu je i AFCAC
 i LACAC
) potpomažu u provođenju ciljeva ICAO-a, te ih financijski potpomaže prema unaprijed dogovorenim i usvojenim pravila. Bitna svrha ovako međusobno uređenog odnosa ogleda se u ne dupliciranju poslova, koordinaciji aktivnosti, razmjeni iskustava i spoznaja.
EUROCONTROL


Europska organizacija za sigurnost zračne plovidbe osnovana je 1960. godine  u Bruxellesu u cilju razvoja i funkcioniranja sustava regulacije europskih prometnih tokova. Eurocontrol u suradnji s nacionalnim upravama, rješava pitanja kontrole donjeg zračnog prostora, normizacije uređaja i sustava za kontroliranje zračnog prostora, jedinstvenog školovanja odnosno usavršavanja osoblja kontrole letenja, te proračuna i naplaćivanja naknada za sustav upravljanja zračnim prometom.

Od uspostave okvira za jedinstvenim nebom Europe, «Single European Sky», EUROCONTROL’-ova uloga u području regulative, fokusirana je na doprinose implementaciji kroz razvoj tehničkih pravila kao nadopuna visoke razine regulative usvojene od vijeća Europskog parlamenta. Regulatorna komisija za sigurnost, skraćeno SRC
, osnovana od EUROCONTROL-a,  predstavlja njegovo nezavisno tijelo koji za cilj ima osigurati konzistentno visok nivo sigurnosti u ECAC regiji. Za dostizanje cilja SRC razvija harmonizirane sigurnosno-regulatorne zahtjeve pod nazivom ESARR-i. Radom SRC-a identificirana je potreba za specifičnim regulatornim djelovanjem kako bi se osigurali učinkoviti i harmonizirani procesi, te sposobnosti nadzora sigurnosti, kao dio okvira ATM-ove sigurnosne regulative koja djeluje u ECAC regiji.

Sigurnosno-regulatorni zahtjevi predstavljaju formalne uvjete od strane regulatora za sigurnosna pitanja. 
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Slika 30. „ Sigurnost u upravljanju zračnim prometom“, 
Izvor EUROCONTROL
Do sada je izdano šest dokumenata pan-europskih zahtjeva sigurnosti, ESARR-a, od kojih je ESARR 3 zbog direktne veze sa zahtjevima sustava upravljanja kvalitetom obrađen u zasebnom poglavlju ovog rada.
ESARR 1 pod naslovom „Sigurnosni nadzor u sustavu upravljanja zračnim prometom
“ obrađuje područje sigurnosnog nadzora od strane regulatora. 
ESARR 2 pod naslovom „Program mjerenja i poboljšavanja sigurnosti
“ pokriva područje o sustavima izvještavanja koji su jedan od bitnih aspekata u kontekstu postizanja sigurnosti.
ESARR 3 pod naslovom „Upotreba sustava upravljanja sigurnošću u ATM-u
“ odnosi se na uspostavu i upotrebu prihvatljivog SMS-a od strane davatelja usluga ATM-a pod nadzorom nacionalnog regulatornog tijela iz područja sigurnost zračne plovidbe. 
ESARR 4  pod naslovom „Procjena i ublažavanje rizika u ATM sustavu
“ bavi se problematikom procjene i ublažavanja rizika. U kontekstu ESARR-a 4, regulator se bavi pripadajućom sigurnosno-regulatornom funkcijom, resursima i procedurama.
ESARR 5 pod naslovom „ATM osoblje
“ predstavlja skup općih sigurnosno-regulatornih zahtjeva za ATM osoblje odgovorno za sigurnosne zadatke unutar odredbi ATM usluga nad ECAC regijom, sigurnosno-regulatornih zahtjeva za kontrolore zračnog prometa i sigurnosno regulatornih zahtjeva za inženjersko i tehničko osoblje. 
ESARR 6 pod naslovom „Programska podrška-software u ATM sustavu
“ bavi se implementacijom računalnih programa u ATM sustavu. Ograničen je samo na zemaljsku komponentu ATM sustava i na pomoćne usluge na zemlji (CNS sustav) koje su pod upravom ATM davatelja usluga.


ESARRs su u proceduri premještanja unutar Europskog zajedničkog zakona (European Community law) sukladno  Odredbi (Regulation (EC) 550/2004). Programi nadzora i podrške implementaciji ESARR-a auditiraju ATM nadzor sigurnosti i rade u uskoj suradnji s ICAO Safety Oversight Programme.
Europska agencija za sigurnost zračnog prometa –EASA

Europska agencija za sigurnost zračnog prometa
 (EASA) je agencija Europske unije sa sjedištem u Cologne, Njemačka, zadužena za specifična područja regulative u području zračnog prometa kao legislativna i izvršna vlast. S radom je započela 28. rujna 2003. godine. Iako nije legalni nasljednika, EASA je nasljednik JAA-a u filozofskom smislu riječi. Jedan od ključnih razlika između EASA-e i JAA-a ogleda se u tome što je EASA regulatorna vlast kroz zakonske odredbe svojih regulativa potvrđenih od Europske komisije, Vijeće Europske unije i Europskog parlamenta, dok je većina JAA-ovih regulativa predstavljala harmonizirane kodove bez direktnog uporišta u zakonu (drugim riječima, JAA regulativa trebala je biti implementirana od strane individualne članice EU kako bi dobila uporište u zakonu). 
EASA postoji paralelno s nacionalnim zrakoplovnim vlastima zemalja članica EU. Ima ovlasti nad izdavanjem novih homologacija i drugih konstrukcijski vezanih odobrenja za zrakoplove, motore, propelere i dijelove. Odgovorna je za asistiranje Europskoj komisiji u pregovorima oko harmonizacijskih ugovora s ostatkom svijeta u ime zemalja članica EU, te vodi tehničke pregovore na radnoj razini direktno sa svojim organizacijama-pandanima širom svijeta. 
EASA postavlja politiku radionica za održavanje zrakoplova (Part 145 organizacije u Europe i US, te  Part 571 organizacije u Canada-i), izdaje certifikate za radionice za popravak locirane izvan EU (što omogućava inozemnima radionicama da izvode radove prihvatljive EU na zrakoplovu registriranom u EU). Trenutno je u procesu razvoja regulative za operiranje zrakoplovom, licenciranjem zrakoplovnog osoblja i ne-EU zrakoplova koji se koriste u EU. 


Ciljevi EASA-e su uspostava i održavanje visoke jednoobraznog nivoa sigurnosti u zračnom prometu Europe, osiguranje visokog uniformnog nivoa zaštite okoliša, promoviranje smanjenje troškova uz veću efikasnost u regulacijskim procesima, pomoć zemljama članicama u ispunjavanju ICAO obveza, te promoviranje zajedničkih pogleda kroz kooperaciju s trećim zemljama i međunarodnim  organizacijama.

Slika 31. Odnos EU sustava i JAA sustava;
Izvor: EAAPS
Zajednička zrakoplovna uprava- JAA

Po uzoru na američki FAA, u Europi je od strane ECAC-a, 1971.godine utemeljena Zajednička zrakoplovna uprava –JAA
 s ciljem unaprjeđenja i normizacije zrakoplovnih dokumenta, elemenata plovidbenosti, održavanja, te licenciranja zrakoplovnog osoblja. JAA je imala i još uvijek ima regionalno obilježje, jer okuplja većinom europske zemlje. Posebno važan rad Uprave do formiranja EASA-a, ogledao se u pripremi normativa JAR
-a u svrhu reguliraju pojedinih područja civilnog zrakoplovstva s tendencijom da u budućnosti postanu jedinstvena normativa civilnog zrakoplovstva za cijelu Europu, što je danas slučaj.
U svom djelovanju JAA nije bila regulatorno tijelo, već se legislativni dio posla radio u vlastima članica (nacionalne uprave zračnog prometa). Svoj rada JAA je temeljila na izradi zajedničkih standarda kodeksa (zakonika, zbirke propisa) za velike zrakoplove i motore kako bi se zaštitili interesi Europske industrije i internacionalni konzorciji kao što je Airbus, te kasnije proširuje svoj rad na operacije, održavanje, licenciranje i certifikaciju/konstrukcijski standard za sve klase zrakoplova.

Usvajanjem Regulative EC Broj 1592/2002 od strane Europskog parlamenta i Vijeća Europske unije te uspostava EASA-e kreirana je široko Europska regulatornu vlast koja postepeno preuzima sve funkcije JAA. (slika 30) 

U svrhu održanja trenutnog uređenja regulative u pan-europskim okvirima i u dostizanju rasta međusobnog prihvaćanja i prepoznavanja između EASA i ne-EASA država, JAA je razvio okvire odnosa između JAA i EASA kroz upravljački odbor agencije
 i izvršnog direktora
. Unutar tih okvira, JAA zadržava funkciju i odgovornosti u operiranju i licenciranju (do razvoja i usvajanja esencijalnih propisa) dok u području certificiranja i održavanja, djeluje kao pružatelj usluga. Ugovoreni odnos koji je uspostavljen između JAA i EASA, podupire široki spektar planiranih aktivnosti u području certifikacije i održavanja, kao i razvoj u području zrakoplovnih operacija i licenciranja pilota.  Trenutno JAA broji 40 zemalja članica.
Trenutna struktura JAA, usvojena 2004. godine, sastoji se od JAAB
 i JAAC
.


Prema regulativi EC No 1592/2002 za sve zemlje članice EU, nacionalna regulativa u području plovidbenosti treba biti zamijenjena s EU propisima, te je certifikacijski proces prebačen s nacionalnih vlasti zemalja članica EU na EASA-u. Zemlje koje nisu članice EU zadržavaju odgovornost na razini nacionalnih vlasti.  

Unošenjem izmjena u EASA Regulation (EC) 1592/2002, 2005. godine napravljene su legislativne pretpostavke za preuzimanje i preostalih područja iz JAA, operiranje zrakoplova i licenciranje.

U svjetlu novih događanja JAAB uključio je legalni, praktični i institucionalni aspekt budućeg JAA T koja je usvojena od ECAC-a 2006 godine. Funkcija JAA-T temelji se na radu dva ureda i to Ureda za osposobljavanje
 (JAA TO) i Ureda za vezu
 (JAA LO) s ciljem integracije aktivnosti EU zemalja s onim zemljama članicama EASA-e koje nisu članice EU. Općenito JAA LO treba osigurati generalno upravljanje izradom propisa, uključujući one u području operiranja i licenciranja. Tehnički dio posla radi EASA za sve JAA članice. 

JAA TO uspostavljen je s ciljem pružanja relevantnog osposobljavanja u zrakoplovnoj zajednici u svrhu osiguranja usklađenosti s europskim pravilima. 

1.10.3. Regulatorne ovlasti po elementima zračnog prometa u EU

Kako je navedeno u prethodnom poglavlju, sustav zračnog prometa moguće je podijeliti na njegove osnovne elemente. Prema osnovnim elementima sustava podijeljena je i regulatorna ovlast između međunarodnih regulatora.  
Infrastrukturu zračnog prometa regulatorno u međunarodnim okvirima određuju:

· Sustav upravljanja zračnim prometom, sredstva vođenja po prometnim putovima, osoblje za rad na poslovima upravljanja zračnim prometom definirano je ICAO preporukama implementiranim u nacionalne propise i EUROCONTROL 

· Aerodrome i ovlašteno osoblje za rad regulirano je ICAO preporukama implementiranim u nacionalne propise 
JAR-ovi odnosno EASA Part-ovi u međunarodnim okvirima reguliraju područje dizajna, proizvodnje i certificiranja zrakoplova i zrakoplovnih komponenti kao i sintetičkih uređaja, područje održavanja zrakoplova i zrakoplovnih komponenti, područje licenciranja zrakoplovnog osoblja, područje operiranja i školovanja (osim osoblja i sustava upravljanja zračnim prometom),  te područje zaštite okoliša.


U ovom radu, poseban osvrt stavljen je na proces tranzicije između JAA i EASA-e, te se u radu dalje modelira prihvatljiv sustav kvalitete prema tim normama. Iz tog razloga bitno je prikazati trenutni status tranzicije, kako upotreba određenih normi u razradi zahtjeva ne bi zbunjivala.

U tablici 10. koja se nalazi u prilogu ovog rada navedena je komparativna analiza opće poznatih JAA normi s EASA-a propisima. 
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Slika 32. Sastavni i kontrolni elementi zračnog prometa 

1.10.4. Zahtjevi JAR/IR Part s aspekta kvalitete
1.10.4.1. Općenito 
Zahtjevi za uspostavom sustava kvalitete sukladno pozitivnoj zrakoplovnoj regulativi dani su u onom dijelu regulative kojom je definirana vrsta i ustroj organizacije odgovorne za obavljanje određenog dijela poslova u zračnom prometu. Iako se zahtjevi za kvalitetom, općenito, mogu pronaći u svakom od zahtjeva regulative, u ovom radu razmatrani su zahtjevi za nadzor kvalitete kroz uspostavu upravljačkom mehanizma na razini cjelokupne organizacije.
Zahtjevi regulative kojom su specificirani uvjeti i standardi specifičnih dijelova, kao na primjer JAR-AWO, JAR-VLA i slično, ne sadržavaju zahtjeve na sustav kvalitete. 
Za razliku od do sada spominjanih zahtjeva na sustav kvalitete, uspostava i održavanje sustava kvalitete u zrakoplovnim organizacijama, obveza je i preduvjet, za dobivanje i produžavanje prava ovlasti organizacije. Zahtjevi za kvalitetom u regulativi zračnog prometa, iako ne identificirani kao danas, oduvijek su postojali. Kontrola kvalitete, od proizvedene komponente do ugradnje na zrakoplov ili u dio infrastrukture, od tehničkog održavanja do stručnog osposobljavanja, uvijek je bila sastavni dio svakodnevnih operacija, prvenstveno iz razloga sigurnosti, a onda i iz razloga tržišnog prestiža. Kontrola kvalitete sastavni je dio sustava kvalitete, te čini njegov temelj. 
Osnovne organizacije koje prepoznaje i definira JAA pa onda i EASA mogu se svrstati kako slijedi:

	Regulativa
	      Ovlaštenje organizacije

	JAR-21
	· Primary Certification Authorities- PCA

	
	· Design Organisation Approval – DOA

	
	· Product Organisation Approval – POA

	JAR-145
	· Maintenance Organisation Approval – MOA

	JAR-147
	· Maintenance Training Organisation Approval – MTOA

	JAR-FCL
	· Flight Training Organisation – FTO

	
	· Type Rating Training Organisation - TRTO

	
	· Aeromedical Center - AMC

	JAR-STD
	· STD or FTD or FNPT or BITD operater

	JAR-OPS
	· Maintenance Management Organisation Approval – MMOA

	
	· AOC


Za svaku, od regulativom identificiranih organizacija, prema navedenim normama, a u svrhu stjecanja traženih ovlasti, regulator je propisao i određene odgovornosti i obveze, kako prema samom sebi tako i prema krajnjim korisnicima usluga ili proizvoda organizacije. 
Uvjetovani sustav kvalitete za postizanje sukladnosti s zahtjevima regulative treba biti ustrojen i održavan od same organizacije, te inspiciran od strane regulatora. 
Zahtjevi sustava kvalitete iz normi kojima se uređuje ustroj i poslovanje gore navedenih organizacija zračnog prometa, uniformni su i višestrano primjenjivi u slučajevima kada se traži od organizacije sukladnost s više JAR-ova/Part-ova. Iako svaka norma ne daje obvezne elemente sustava, temeljna ideja odnosno obvezujuća poruka, je ista.
Svaka JAR/Part-om identificirana organizacija treba biti u potpunosti u  sukladnosti sa svim zahtjevima regulative. Svrstavanje zahtjeva za uspostavom sustava kvalitete na sam vrh odredbi regulativa, određuje težinu samog zahtjeva, te odgovornosti i obveze koje su postavljene na jedan takav sustav. 
 

Ustroj organizacija koje djeluju u zračnom prometu u većem i manjem obliku, s istim ili promijenjenim nazivljem, oduvijek je poznat. Odgovornosti i obveze pojedinih nominiranih funkcija unaprijed su definirane, međutim unutarnja sprega obveza i odgovornosti, te razina utjecaja jednog djela organizacije na drugi, pa onda na sveukupan nivo organizacije, ne može se pronaći u zahtjevima ustroja organizacije, kao ni zahtjevima na načine izvođenja operacija. Taj dio moguće je razlučiti kroz implementaciju potpunog sustava upravljanja kvalitetom
. 

Ispunjavanje zahtjeva prema sustavu kvalitete, razbija formalno hijerarhijski organigram, te uspostavlja obveze i odgovornosti na mjestima gdje i kada nastaju, i postaje neovisni instrumentarij mjerenja, analiza i poboljšanja. 

Zahtjev za uspostavom sustava kvalitete definiran je prema referentnim normama u točkama kako slijedi:

	Propis
	Točka zahtjeva

	JAR-21
	· Sekcija A Aneks Regulation (EC) No 1702/2003 članak 21A.139

	JAR-145
	· Članak 145A.65 Aneksa II Regulation (EC) No 2042/2003

	JAR-147
	· Članak 147A.130 Aneksa IV Regulation (EC) No 2042/2003

	JAR-FCL 1
	· Članak 1.055; AMC/IEM 1.055

	JAR-FCL 2
	· Članak 2.055; AMC/IEM 2.055

	JAR-FCL 3
	· NEMA ZAHTJEVA ZA USPOSTAVOM SUSTAVA KVALITETE

	JAR-FCL 4
	· Članak 4.055; AMC/IEM 4.055

	JAR-STD 1A
	· Članak 1A.025; ACJ 1A.025

	JAR-STD 2A
	· Članak 2A.025; ACJ 2A.025

	JAR-STD 3A
	· Članak 3A.025; ACJ 3A.025

	JAR-STD 4A
	· Članak 4A.025; ACJ 4A.025

	JAR-STD 1H
	· Članak 1H.025; AMC 1H.025

	JAR-STD 2H
	· Članak 2H.025; ACJ 2A.025

	JAR-STD 3H
	· Članak 3H.025; AMC 3A.025

	JAR-OPS 1
	· Članak 1.035; AMC/IEM 1.035; Članak 1.900; AMC/IEM 1.900

	JAR-OPS 3
	· Članak 3.035; AMC/IEM 3.035


Nadalje, kako je faktor sigurnosti sastavni element kvalitete, a faktor sigurnosti prioritet svake zrakoplovne organizacije, može se zaključiti, da zahtjev na uspostavu i upravljanje sustavom kvalitete, predstavlja uz sve drugo, prvenstveno osiguranje minimalne razine sigurnosti, odnosno zahtjev za kontinuiranim sigurnim odvijanjem svakodnevnih operacija organizacije. 
1.10.4.2. Evaluacija zahtjeva JAR/IR Part na sustav kvalitete 
Do sad je u radu pojmovno obrađivan „sustav upravljanja kvalitetom“. U zahtjevima i pripadajućim objašnjenjima, te uputama JAR-a odnosno Part-ova EASA-e  navodi se obveza uspostave „sustava kvalitete
“ a ne „sustava upravljanja kvalitetom
“. Naočigled isto, i istom filozofskom porukom, međutim postoji određena razlika. 
Uzimajući u obzir mogućnost samo terminološke razlike u nazivlju, napravljena je dekompozicija obadva pojma. 
Sustav upravljanja kvalitetom- QMS definira se kao sustav upravljanja za vođenje i upravljanje organizacijom u odnosu na kvalitetu, odnosno svodi se na kvalitetu sustava. On predstavlja kontinuirano dinamički proces, koji svoju komponentu dinamičnosti ima na svim razinama organizacije, kao i u odnosu na sve zainteresirane strane iz vanjskog okruženja. Obilježava ga procesna orijentacija organizacije.
Sustav kvalitete- QS predstavlja sustav osiguranja- QA da su postavljeni zahtjevi izvedeni u skladu s planom i na unaprijed utvrđen način, te u sukladnosti s referentnim normama. Temelji se na organizacijskom pristupu (organizacijske jedinice).
Iz samih definicija može se zaključiti da „sustav kvalitete“ predstavlja samo osiguranje kvalitete, dok sustav upravljanja kvalitetom obuhvaća sustav kvalitete i proširuje ga dinamičkim komponentama, odnosno:

QS = QA
QA= QC
+PDCA

QMS = QS+ PDCA

Dinamička komponenta PDCA kako je prikazano, postoji i u QA, međutim u QMS on izlazi iz okvira samo osiguranja, te prelazi na višu razinu upravljanja.  
Iz svega navedenog, može se zaključiti da norme JAR-a odnosno Part-ovi zahtjevaju od zrakoplovnih organizacija prvenstveno uspostavu osiguranja kvalitete s dopunskim elementima koji zajedno čine sustav kvalitete. 
Svrha sustava kvalitete je da omogući organizaciji nadzor nad ispunjavanjem svih relevantnih odredaba referentne regulative, te opisanih standarda u relevantnim priručnicima organizacije kao što su: Operativni priručnik, Priručnik za rad radionice, Programi osposobljavanja, Priručnik kvalitete i drugi. 

Sustav kvalitete treba biti po svom obimu i sadržaju oblikovan tako da bude prikladan i dostatan kompleksnosti organizacije, te kompleksnosti i vrstama njenih aktivnosti. Osnovna struktura sustava kvalitete treba biti opisana u relevantnim priručnicima organizacije (OM
, MME
, MOE
 ili izdvojenom Priručniku kvalitete). 
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Slika 33. Minimalno zahtijevani opseg sustava kvalitete
Osnovni opseg sustava kvalitete prema JAR/Part sadrži osiguranje kvalitete, što se opisuje u Programu osiguranja kvalitete i predstavlja minimalno prihvatljiv način udovoljene zahtjeva za uspostavom sustava kvalitete. 
„Osiguranje kvalitete
“ obuhvaća sve one planirane i sistematske radnje potrebne za osiguranje adekvatnog povjerenja da se sve aktivnosti operiranja i održavanja zrakoplova odvijaju sukladno postavljenim zahtjevima.

Slika 33. prikazuje opseg elemenata osiguranja kvalitete. Osnovna razlika između pojedinih elemenata osim u opsegu djelovanja, ogleda se i u frekvencijama izvođenja. Tako se:

· kontrola kvalitete izvršava svakodnevno pri izvođenju aktivnosti (svakodnevno)

· inspekcija kvalitete vrši se prema unaprijed utvrđenom godišnjem planu i po točno određenoj aktivnosti, te po određenom događaju (više puta godišnje)
· audit kvalitete provodi se obavezno jedanput godišnje (jedanput godišnje)


Uz ove navedene elemente, a u svrhu delegiranja obveza i odgovornosti da se provode konstantne provjere aktivnosti čime se održava razina sigurnosti, norma zahtjeva još:
· „Politiku kvalitete
“ koja predstavlja politiku kojom se organizacije obvezuje da će djelovati prema postavljenim ciljevima kvalitete, kontinuiranom suglasnošću s referentnim normama, te ostalim dopunskim standardima postavljenima od strane same organizacije. Politika kvalitete prikazuje se kroz „Izjavu o politici kvalitete
“ koju potpisuje glavna osoba organizacije (Accountable Manager, Head of Training ili Maintenance Manager).

· Imenovanje osoba odgovornih za uspostavu i provođenje programa osiguranja kvalitete, te prikaz hijerarhijskog odnosa među njima
· Neovisnost auditora, jasno propisana
· Opis načina i područja nadzora (QC,QI,QA), te načine izricanja i provođenja korektivnih mjera
· Opis vrsta zapisa i rokova čuvanja (Check liste QI, Izvještaji o nesukladnostima, Check lista audita, Izvještaj audita, ocjena uprave)
· Opis načina i frekvencija provođenja ocjene programa osiguranja kvalitete od strane uprave organizacije

„Program osiguranja kvalitete“ organizacije treba sadržavati opis svih planiranih i sistematskih akcija koje je potrebno provoditi u svrhu provjere i potvrde da se sve aktivnosti organizacije kao i njenih podugovarača izvode sukladno svim primjenjivim i dopunskim zahtjevima, standardima i operativnim procedurama. Program osiguranja kvalitete ukratko obuhvaća:

· Terminski raspored procesa nadzora

· Procedure audita 

· Procedure izvještavanja

· Procedure ponovljenih nadzora i korektivnih radnji

· Sustav čuvanja podataka


Navedeni elementi programa osiguranja kvalitete zrakoplovne organizacije definiraju se i prilagođavaju, odnosno proširuju dopunskim zahtjevima, čime program postaje sastavni dio sustava. 
Elementi proširenja ovise o:

· vrsti organizacije

· veličini organizacije

· opsegu i složenosti poslovanja

· teritorijalnoj dislokaciji organizacijskih jedinica


Ispunjenjem zahtjeva po elementima koji uvjetuju proširenje opsega osiguranja kvalitete, novi ustroj osnovnih elemenata sustava kvalitete mora sadržavati:

· Odredbe referentne zrakoplovne norme (JAR-OPS, JAR-FCL, Part 145 i dr.)

· Dopunske standarde i operativne procedure organizacije 

· Politiku kvalitete ( EASA uvodi Politiku sigurnosti i kvalitete)

· Organigram organizacije

· Odgovornosti za razvoj, uspostavu i upravljanje sustavom kvalitete

· Dokumentaciju, uključujući priručnike, izvještaje i zapise

· Procedure kvalitete

· Program osiguranja kvalitete

· Zahtjevi na resurse (ljudskim, financijskim i materijalnim)

· Zahtjevi za osposobljavanjem


Glavno obilježje sustava predstavlja pisani opis njegovih elemenata, te dokumentirana interakcije između njih. Poštivajući načela determiniranja sustava, osnovu sustava kvalitete čine opisana organizacija, određene obveze i odgovornosti, te propisani uvjeti, planovi i načini osiguranja kvalitete. 

U odnosu na druge norme sustava kvalitete, ove norme zahtijevaju posebne funkcije s aspekta kvalitete, te definiraju:
 „Odgovorni rukovoditelj
“ je osoba imenovana od organizacije prihvatljiva zrakoplovnim vlastima koja ima sveukupne ovlasti i obvezu  osiguranja dostatnih financijskih sredstava za sigurno izvršenje svih aktivnosti organizacije sukladno standardima zrakoplovnih vlasti i svim ostalim dopunskim standardima (u pravilu tu se radi o raznim priručnicima organizacije). Odgovorni rukovoditelj organizacije odgovoran je za sveukupno funkcioniranje sustava kvalitete, uključujući frekvenciju, format i strukturu aktivnosti ocjenjivanja unutarnjeg upravljanja. 
„Menadžer kvalitete
“ je osoba prihvatljiva nadležnim zrakoplovnim vlastima, odgovorna za upravljanje uspostavljenim sustavom kvalitete, te za zahtijevanje i nadzor izvođenja korektivnih mjera. Osnovna svrha menadžera kvalitete je da nadzire udovoljavanje, i procjenjuje prikladnost, zahtijevanim procedurama u svrhu potvrđivanja da se sve aktivnosti organizacije, plovidbenosti zrakoplova, osposobljenosti stručnih djelatnika, te rad organizacija s prenesenim ovlastima (podugovarači, dobavljači proizvoda i usluga) vrši pod nadzorom relevantne imenovane odgovorne osobe
. Menadžer kvalitete odgovoran je za ustroj, implementaciju i provođenje „Programa osiguranja kvalitete
“. Menadžer kvalitete ne smije biti imenovana odgovorna osoba (npr. „Nominated postholder for ground operations“ i slično), mora mu biti osiguran direktan pristup Odgovornom rukovoditelju, kao i svim dijelovima organizacije i drugih organizacija koje rade kao podugovarači. 

„Rukovoditelj osiguranja kvalitete
“ je osoba prihvatljiva nadležnim zrakoplovnim vlastima, odgovorna za upravljanje uspostavljenim programom osiguranja kvalitete, odnosno provođenje svih onih planiranih i sistematskih radnji za osiguranje kvalitete, te osiguranja da se sve aktivnosti odvijaju sukladno postavljenim zahtjevima.

Nadalje, sustav kvalitete mora opisivati sustav povratne veze od mjesta nastanka nesukladnosti do Odgovornog rukovoditelja, na način da opiše načine i međusobne veze nastanka izvještaja o nesukladnosti, obveze i odgovornosti imenovanja odgovornih osoba za definiranje i izvođenje korektivnih radnji, te procedure u slučaju ne izvršavanja korektivnih radnji u okvirima dogovorenog perioda.
„Dokumentacija sustava kvalitete“ obuhvaća primjenjive dokumente koji proizlaze iz svih priručnika organizacije, a mogu biti uključeni u zaseban „priručnik kvalitete
“. 
Uz navedeno, dokumenti sustava kvalitete uključuju i:

· Politiku kvalitete ili „Politiku kvalitete i sigurnosti
“
· Popis korištene terminologije i pojmova

· Specificirane operativne standarde

· Opis dokumentacije

· Raspodjelu obaveza i odgovornosti

· Operativne procedure kojima se osigurava sukladnost s relevantnim zahtjevima regulative

· Programe sprječavanja nesreća (npr.Flight Safety Program)
· Program osiguranja kvalitete 
· Plan i program osposobljavanja

· Kontrolu dokumentacije

Inspekcija kvalitete predstavlja aktivnost, definiranu unutar sustava kvalitete, promatranja konkretnog događaja /radnje /dokumenta i drugo, u svrhu utvrđivanja sukladnosti provođenja / izvođenja aktivnosti s postavljenim standardima. Na primjer, uobičajena područja provođenja inspekcija kvalitete kod jednog operatera bila bi:
· Aktualne letačke operacije

· Odleđivanje zrakoplova/ sprječavanje zaleđivanja

· Servisi podrške letačkim operacija

· Služba utovara

· Održavanje

· Tehnički standardi

· Standardi osposobljavanja

dok kod jednog centra za obuku zrakoplovnog osoblja (FTO) bilo bi:

· Trenutno osposobljavanje u letenju i na zemlji

· Održavanje zrakoplova

· Tehnički standardi

· Standardi osposobljavanja

Audit predstavlja sistematsku i neovisnu komparaciju načina na koji se stvarno provode aktivnosti organizacije naspram načina na koji bi se prema propisanim i opisanim postupcima aktivnosti organizacije trebale provoditi. Nadalje, audit predstavlja sistematsko i neovisno ispitivanje koja imaju za svrhu utvrditi da li područje djelovanja kvalitete i postignuti rezultati udovoljavaju planiranom uređenju, te da li postojeće uređenje sustava odgovara postavljenim ciljevima. 

Vrste audita koje prepoznaje JAR/Part: 
· Provjera udovoljavanja zahtjevima (Compliance audit) = izvodi ga CAA
 kod inicijalnog odobravanja, promjena opsega ovlasti

· Provjera sustava rada (System audit)= audit upravljanja dokumentacijom
· Provjera procesa (Process audit) = praksa izvođenja, osposobljenost i informiranost stručnog kadra

· Provjera završnog proizvoda (Product audit)
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Slika 34: Vrste audita ovisno o opsegu provođenja
Audit, ovisno o vrsti i razini provođenja, treba minimalno uključiti slijedeće procedure i procese kvalitete:
· Izjavu o opsegu i ciljevima audita

· Planiranje audita i pripremu

· Sakupljanje i spremanje dokaza

· Analiza dokaza
Audit se provodi od strane certifikacijske kuće- zrakoplovne vlasti u ovom slučaju (CAA), internog auditora ili audit tima, te od strane eksternog auditora ili audit tima. 

Potvrdu udovoljavanja zahtjevima referentne regulative, pozitivnih pravila i propisa, zrakoplovnoj organizaciji za koju je to zakonom utvrđeno, u obliku izdavanja odobrenja/svjedodžbe za rad, izdaje nacionalna zrakoplovna vlast čija je funkcija s aspekta kvalitete istoznačna s funkcijom ine certifikacijske kuće. Zrakoplovne vlasti na taj način provjeravaju, te u recertifikacijskom postupku, potvrđuju, usuglašenost aktivnosti organizacije pozitivnim pravilima struke i 

referentnim normama. 
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Slika 35: Strategije provođenja audita


Eksterni audit predstavlja aktivnost auditiranja treće strane s kojom organizacija želi ugovoriti određeni posao, npr. školovanje, pružanje usluga, nabavka rezervnih dijelova, održavanje zrakoplova i slično. 



Interni audit organizacije provodi se u svrhu utvrđivanja sukladnosti s propisanim standardima i procedurama, od strane djelatnika organizacije, imenovanih za obavljanje internog audita, uz uvjet da nisu direktno involvirani u svakodnevne operacije dijela kojeg auditiraju.
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Slika 36: „Dobra organizacijska praksa“
Neovisnost i neangažiranost u auditiranom dijelu organizacije internog auditora, ima za svrhu spriječiti tzv. «pogonsko sljepilo» ili pokušaj namjernog ne detektiranja činjeničnog stanja. 



U slučaju malih organizacija, ili organizacija čiji postojeći resursi ne omogućavaju neovisno izvođenje internih audita, organizacija može ugovorno angažirati auditora ili audit tim sa svrhom obavljanja internih audita. Razlika u odnosu na ostale vidove audita, a aspekta sustava kvalitete, ogleda se u zahtjevu zrakoplovnih vlasti da osobe koje provode audite, budu po svojim kvalifikacijama i iskustvu prihvatljive zrakoplovnim vlastima.
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Slika 37: Primjer dijagrama tijeka internog audita

Svaka odobrena organizacija zračnog prometa prema pozitivnim standardima zračnog prometa dužna je provoditi audite u cilju nadzora usuglašenosti s propisanim operativnim procedurama kojima organizacija osigurava razinu sigurnosti svih svojih aktivnosti kao što su: sigurno izvođenje letačkih operacija, plovidbenost zrakoplova, te siguran i pouzdan rad operativne i sigurnosne opreme. Kako bi dostigla navedeno, organizacija minimalno treba kontinuirano nadzirati:

a) AOC

· Organizaciju

· Planove i ciljeve organizacije

· Sigurnosne standarde letačkih operacija
· Svjedodžbe za rad
· Administrativno rukovođenje, tehnički nadzor (supervision)

· Procedure operiranja zrakoplovom u svim vremenskim prilikama
· Praksa i oprema za navigaciju i komunikaciju

· Procedure proračuna opterećenja i balansiranja 
· Instrumentalna i sigurnosna oprema

· Priručnici, dnevnici i zapisi

· Radno vrijeme članova posade i ograničenja, vrijeme odmora

· Sučelja održavanja i operiranja zrakoplova

· Upotreba MEL
-a

· Programi održavanja zrakoplova i kontinuirana plovidbenost

· Izvođenje održavanja

· Upravljanje direktivama –AD

· Letačko osoblje

· Kabinsko osoblje

· Opasna roba

· Zaštita

· Osposobljavanje

b) MOA

· Infrastrukturu, prostore i opremu, alate i materijale za rad
· Odgovorno, ovlašteno i pomoćno osoblje

· Prihvaćanje komponenti

· Podaci o održavanju

· Planiranje proizvodnje

· Potvrde o održavanju

· Zapise održavanja

· Izvještaje o događajima

· Politiku sigurnosti i kvalitete, te sustav održavanja i kvalitete
· Priručnik organizacije održavanja

· Privilegije, ograničenja i promjene u organizaciji

· Procedure održavanja opisane u priručniku organizacije (MOE)

c) FTO

· Organizacija
· Planovi i ciljevi

· Procedure osposobljavanja

· Sigurnost letenja

· Priručnici, knjižice i zapisi

· Radno vrijeme članova posade i period odmora

· Zahtjevi za odmorom i rasporedi

· Poveznica između održavanje zrakoplova i operacija

· Programi održavanja i kontinuirana plovidbenost

· Upravljanje zrakoplovnim direktivama  (AD)

· Izvršavanje održavanja


Frekvencija i opseg događanja kao i vremenski raspored audita, prema zahtjevu referentnog standarda, planira se unaprijed za cijelu kalendarsku godinu, sastavni je dio programa osiguranja kvalitete, te se u organizaciji objavljuje javno. U cilju održanja sukladnosti s normama, obaveza je organizacije provesti minimalno jedan audit godišnje, osim u organizaciji održavanja (MOA) gdje se zahtjeva provođenje minimalno dva audita godišnje.

Svrha nadzora, unutar samog sustava kvalitete, primarno je istraživanje i prosuđivanje vlastite efektivnosti, te potvrđivanje da su utvrđena politika, operativni standardi, i standardi održavanja zrakoplova, kontinuirano održavani na željenoj razini. Aktivnosti nadzora temelje se na inspekcijama kvalitete, auditima, korektivnim aktivnostima i ponovljenim pregledima. Aktivnosti nadzora imaju za cilj eliminaciju izvora nezadovoljavajućeg izvođenja aktivnosti.

Proces nadzora mora uključivati određene zapise koji imaju za svrhu daljnje istraživanje, te praćenje uzroka i trendova. 


Procedure kvalitete opisane u Programu osiguranja kvalitete, osiguravanju nadzor nad propisivanjem i pravovremenim izvršavanjem korektivnih aktivnosti proizašlih iz procedura nadzora, audita i/ili inspekcija, od strane odgovorne osobe. Obaveza i odgovornost za implementaciju korektivnih mjera ostaje na dijelu (odjelu) organizacije gdje je identificiran nalaz o nesukladnosti, međutim navedeno ne oslobađa odgovornog rukovoditelja od sveukupne odgovornosti za verifikaciju nalaza.


Korektivne aktivnosti jesu aktivnosti, odnosno mjere koje je potrebno poduzeti kako bi se inspekcijom kvalitete i/ili auditom, utvrđena nesukladnost, uskladila sa zahtjevima, standardima, i pravilima struke, te  spriječilo opetovano ponavljanje. Ocjena efektivnosti korektivnih mjera donosi se po ponovljenom pregledu nesukladnih procesa, operacija i dijelova organizacije.


„Ocjena uprave“ predstavlja sveobuhvatnu, sistematičnu, dokumentiranu reviziju sustava kvalitete, operativnih politika i procedura, od strane uprave organizacije. Sastavni dio ocjene uprave predstavlja analiza rezultata inspekcija kvalitete, audita i svih drugih indikatora, sveukupna efektivnost uprave u dostizanju izrečenih ciljeva. Svrha ovako analitičkog i kritičkog osvrta na ukupno ostvareno tijekom određenog perioda, je identifikacija i korekcija trendova, te preventivno djelovanje, kada je to moguće. Zaključci i preporuke ovakvih ocjena trebaju biti upućeni osobi odgovornoj za provođenje mjera.


„Zapisi“ s aspekta sustava kvalitete predstavljaju sve ažurne, kompletirane i dokumentirane rezultate Program osiguranja kvalitete, čiju obvezu pohranjivanja ima svaka ovlaštena organizacija zračnog prometa. Ovi zapisi predstavljaju esencijalne podatke za analize i utvrđivanje «root-causes» (stalnih izvorišta) nesukladnosti u cilju točnog adresiranja izvora i poduzimanja mjera sprječavanja opetovani pojava. U obavezi čuvanja u trajanju od 5 godina nalaze se slijedeći zapisi:
· Rasporedi audita

· Izvještaji inspekcija kvalitete i audita

· Odgovori na nalaze

· Ponovljene radnje
 nadzora i izvještaji verifikacije 

· Izvještaji ocjene uprave

· Program osiguranja kvalitete za dobavljače

Svaka organizacija može određene proizvodne i/ili uslužne aktivnosti potrebne za vlastito poslovanje, ugovorno prenijeti na drugu organizaciju, čime sama organizacije ne prestaje biti odgovorna za dobavljeni proizvod i/ili uslugu. Iz tog razloga važno je unaprijed ugovorno definirati standarde sigurnosti i kvalitete, te u vlastiti Program osiguranja kvalitete inkorporirati standarde i aktivnosti sigurnosti odabranog dobavljača. U slučaju kada ugovarač zahtjeva od dobavljača izvršavanje aktivnosti koje nadilaze sposobnosti/odobrenje dobavljača, ukupnu odgovornost za dopunske aktivnosti dobavljača preuzima organizacija koja je ugovorno zahtijevala navedene aktivnosti. 
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Slika 38:Područje djelovanja osiguranja kvalitete 
1.10.5. Zahtjevi sustava kvalitete sukladno ESARR-ima 
1.10.5.1. Općenito o ESARR-u

Skraćeno od Eurocontrol Safety Regulatory Requirement, ESARR, predstavlja harmonizirano sigurnosno-regulatorne zahtjeve. Izrađuje ga i izdaje Komisija za sigurnosnu regulativu
, osnovana kao neovisno tijelo Eurocontrol-a 1998. godine u cilju osiguranja konzistentno visoke razine sigurnosti u sustavu upravljanja zračnim prometom
 zemalja ECAC-a. 
Komisija za sigurnosnu regulativu (u daljnjem tekstu SRC) odgovorna je za razvoj i jednoobraznu implementaciju harmoniziranih ciljeva i zahtjeva u reguliranju sigurnosti u Europskom sustavu upravljanja zračnim prometom, te osiguranje efektivnosti kroz mjere sigurnog izvođenja operacija. Također, rukovodi dodirnim točkama rada s ostalim tijelima zračnog prometa i zainteresiranim stranama.
1.10.5.2. Evaluacija zahtjeva ESARR 3


Unutar regulatornih okvira ustroja i rada organizacija koje upravljaju zračnim prometom (ATM), ne postoji eklatantni zahtjev za uspostavom sustava upravljanja kvalitetom. Uvođenjem ESARR-a u regulatornom instrumentariju, prvenstveno kroz zahtjeve upravljanja sigurnošću i zahtjeve upravljanja rizicima, javljaju se elementi upravljanja kvalitetom.


ESARR 3 pod naslovom „Upotreba sustava upravljanja sigurnošću
 kod ATM servisa“ zahtjeva implementaciju i integraciju sustava upravljanja sigurnošću, u sustav upravljanja organizacijom. Nadalje, identificira obvezne elemente SMS-a u ATM-u za države članice Eurocontrol-a.
SMS
 uključuje različite aspekte standarda upravljanja kvalitetom, te ih prepoznaje kao podršku u implementaciji ESARR 3, osobito upotrebu norme ISO 9001:2000. Upotreba integriranog sustava upravljanja koja obuhvaća sigurnost i kvalitetu, prihvaćena je od strane nekih zemalja kao mogući pristup pri adresiranju implementacije ESARR 3 na najefektivniji način.

SMS i QMS, su upravljački alati s proaktivnim i reaktivnim elementima, uključenima u procese orijentirane na izvođenje i sposobnost (performance and capability oriented processes).
Veze između ova dva upravljačka sustava omogućavaju različite modele implementacije ESARR-a osobito u situacijama kada SMS i QMS funkcioniraju istovremeno. 

Važno je napomenuti da SRC ne priznaje ISO 9001:2000 kao prihvatljivi način komplementarnosti s ESARR 3 zahtjevima. Različiti pristupi temeljem ISO 9001:2000 ovisne od lokalnih okolnosti, dok specifični modeli komplementarnosti trebaju biti odobreni na nacionalnoj razini.


Specifična namjera SMS-a je da se bavi sigurnošću. Sigurnost je njegova prepoznatljivost i eksplicitni predmet djelovanja. 

QMS za cilj postavlja dostizanje korisnikovog zadovoljstva ispunjavajući njegove zahtjeve. Uključuje identifikaciju korisnikovih zahtjeva, implementaciju njihovih očekivanja kroz prevencije i korekcije nesukladnosti, te mjerenje dostignute kvalitete. Iako je „sigurnost“ podrazumijevana esencijalna kategorija kvalitete, široki opseg QMS-a može zasjeniti (učiniti nejasnim) efektivno prepoznavanje sigurnosti kao primarnog cilja.

Implementirani QMS temeljen na ISO normi, u pravilu, je vrlo koristan alat podrške pri implementaciji SMS-a. Dokaz tome daju rezultati mapiranja normi i međusobne komparacije ekvivalentnih navoda, uz zamjenu pojma „kvaliteta“ s pojmom „sigurnost“. Općenito, aktivnosti iz ISO norme kvalitete, komparirane su s zahtjevima ESARR 3 uz specifičnu fokusiranost na sigurnost (nadzor/nadzor sigurnosti).  Analiza rezultata pokazuje da aktivnosti prema ISO normi kvalitete mogu biti upotrijebljeni za rad po sigurnosti na diferencirani način, te mogu biti upotrijebljeni kao podrška implementaciji ESARR 3, kroz osiguranje eksplicitno adresiranog cilja na sigurnost kao specifičnog i diferenciranog predmeta promatranja u procesima organizacije
. 


Sukladno ESARR 3 propisu, specifična razina integracije ili separacije između upravljačkih sustava (SMS i QMS), kada se istodobno provode unutar iste organizacije, nije propisana. 


Dozvoljava se regulatorima ATM-a prihvaćanje predloženih razina integracija SMS-a i QMS-a od strane operatera, uz uvjet da: 
· planirani pristup udovoljava zahtjeve sadržane u ESARR 3 
i
· sigurnost je adresirana kao zaseban subjekt u procesima i uređenju.

Različiti pristupi i uređenje, kombinacija ili diferenciranje dviju funkcija, sustav upravljanja sigurnošću i kvalitetom, mogu biti prihvatljivi. 

Jasna separacija između QMS i SMS može osigurati transparentniji SMS, što se uočava pri implementaciji sekcije 5.1.1 ESARR-a 3. 
U navedenoj regulativi predložene su tri osnovne razine integracije:
· potpuna separacija te uspostava dva različita sustava, QMS i SMS

· posredni pristup u kojem su zajednički predmeti parcijalno implementirani podjelom
· potpuna integracija koja pretpostavlja ili SMS implementaciju u QMS ili dodavanje elementa upravljanja kvalitetom u SMS

Prije prihvaćanja integriranih modela komplementarnosti, svaka organizacija mora dokazati potpunu sukladnost sa svim zahtjevima ESARR 3.

U odnosu na ISO 9001:2000 ESARR 3 razlikuje organizacije prema opsegu poslovanja i broju angažiranih djelatnika, te daje specifične odredbe za male organizacije.

U tablici 18. u prilogu ovog rada dana je komparativna analiza zahtjeva SMS-a prema ESARR 3 i QMS-a prema ISO 9001:2000.
1.10.6. Korelacija zahtjeva sustava upravljanja kvalitetom i sigurnošću   

          (QMS&SMS)


U ICAO Aneksima 6, 11 i 14 dana je preporuka organizacijama zračnog prometa (odnosi se i na nacionalne zrakoplovne vlasti) na uvođenje sustava upravljanja sigurnošću – SMS. Dokument 9859 AN/460 pod nazivom „Priručnik upravljanja sigurnošću
“, objašnjava razloge uspostave ovakvog sustava, te prikazuje načine implementacije i nadzora.

Zanimljiva činjenica primjećuje se u opisu organizacija u priručniku. Funkcija QM
 nije u potpunosti izostavljena, međutim ne navodi se niti nužna potreba postojanja takve funkcije, dok je funkcija SM
 obavezna.


Ključna komponenta SMS-a je potpuno udovoljavanje relevantnim normama i ICAO standardima, što se može povući kao paralela i na QMS. 

Većina relevantnih normi i standarda zračnog prometa, sadrži operativne odredbe koje čine sastavni dio SMS-a. Opseg SMS-a obuhvaća većinu aktivnosti organizacije. Započinje od viših linija upravljanja organizacijom, te mora biti razmatran na svim razinama organizacije, uz permanentni cilj kontinuiranog poboljšanja sveukupne razine sigurnosti. SMS prepoznaje i adresira uloge svima involviranim skupinama unutar sustava, od zrakoplovnog osoblja, vlasnika, operatera, proizvođača, zrakoplovnih vlasti, trgovačko-industrijskih udruga, regionalnih kontrola letenja, profesionalnih udruženja i federacija, istraživačkih agencija, sve do korisnika prijevoznih usluga. Adresiranjem uloga u sustavu, SMS teži osiguranju potpune osposobljenosti u odlučivanju pri rizičnim situacijama.
Karakteristike SMS-a su:
· sistematičnost, 
· proaktivnost, prediktivnost
· eksplicitnost

Sistematičnost znači da su sve aktivnosti upravljanja sigurnošću sukladne s ranije utvrđenim planom, i primijenjene na konzistentan način kroz organizaciju.


Proaktivnost označava pristup s naglašenom potrebom identifikacije štetnoga, te upravljanje rizicima, prije nastanka događaja koji bi utjecao na sigurnosti.


Eksplicitnost označava da su sve aktivnosti upravljanja sigurnošću dokumentirane i vidljive.

Većina opasnosti u sustavu zračnog prometa, generirana je u operativnim interakcijama između različitih komponenti samog sustava, kao i s drugim sustavima. Iz tog razloga u izradi SMS-a važno je opisati sustav s aspekta njegovih komponenti, a to su:
· Interakcije sustava sa drugim sustavima zračnog prometa

· Funkcioniranje sustava

· Faktor čovjeka u operacijama sustava

· Hardverska komponenta sustava

· Softverska komponenta sustava

· Procedure za operiranje i upotrebu sustava

· Operativno okruženje

· Ugovoranje i kupovina usluga i proizvoda


Izrada implementacijskog plana SMS-a uključuje analizu jaza sustava (eng. „Gap Analysis“). Analizom jaza organizacija utvrđuje razinu i lokaciju postojećih aktivnosti upravljanja sigurnošću u svom ustroju i odstupanje od zahtijevane razine sigurnosti. 
Osnovne razlike između SMS i QMS očituju se u tome što:
· SMS fokusira pažnju na sigurnost, ljudske i organizacijske aspekte operacija (npr. zadovoljavanje propisanih razina sigurnosti)

· QMS fokusira proizvod/uslugu operacija (npr. zadovoljstvo korisnika)

· SMS rezultira identifikacijom opasnosti, te upravljanju / smanjenju rizika u zrakoplovnim operacijama kroz dizajn i implementaciju organizacijskih procesa i procedura. 

· QMS svojim tehnikama osigurava strukturirane procese za osiguranje da procesi i procedure dosegnu svoj namjeravani cilj, te kada to ne uspiju, da ih poboljšaju.

SMS se djelomično temelji na QMS principima.

Politika sigurnosti i kvalitete SMS-a, limitira obuhvat politike kvalitete na kvalitetu kao podršku sigurnosti, te u prvi plan stavlja ciljeve sigurnosti kod indetifikacije konflikata.

U civilnom zračnom prometu postoji tendencija integracije različitih upravljačkih sustava kao što su: QMS, EMS
, OHSMS
, SMS, Sustav upravljanja sigurnošću
. 
Prednosti integriranih sustava ogledaju se u:
· smanjenju dupliciranja i samim time troškova, 
· smanjenju rizika i povećanju profitabilnosti, 
· uravnoteživanju potencijalnih objekata konflikta, 
· eliminiranju potencijalnih konfliktnih odgovornosti i odnosa, 
· rasipanju snage u sustavu.

Slika 39. prikazuje klasični  model „Švicarskog sira“ koji se vrlo često koristi u prikazu domino efekta grešaka unutar obrambenih elemenata jedne organizacije ili sustava. Ovaj prikaz sličan je dijagramu modela rizika
. Pad sustava na prikazanoj slici ne mora neminovno predstavljati nesreću, incident ili opasno stanje po ljudski život ili organizaciju, već može označavati i nesukladnosti prema zahtjevima regulative, internim procedurama, politici ili procesu.
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Slika 39. „Swiss cheese“ model

Uloga QMS je da kroz programe osiguranja kvalitete
 procjenjuje efektivnost sustava, kontrolne i radne procese, uspostavljanje u bilo kojoj funkciji, u svrhu identificiranja slabih točaka u operaciji koje mogu dovesti do sloma. Ovdje je važno napomenuti, da samo udovoljavanje na auditu kvalitete ili sigurnost, ne može otkriti latentna stanja, te je iz tog razloga vrlo bitno provođenje efektivnog programa osiguranja kvalitete/sigurnosti, kao i kontinuirano ispitivanje i analiziranje procesa
.
Sigurnost je stanje u kojem je rizik od ozljede osobe ili štete imovine, smanjeno i održavano, na ili ispod prihvatljive razine, kroz kontinuirani proces identifikacije opasnosti i upravljanje rizicima.
Upravljanje predstavlja alokaciju resursa, odnosno točno raspoređivanje potrebnih resursa koji i koliko, su potrebni u cilju ostvarenja postavljenih ciljeva.
Sustav je organizirani skup procesa i procedura.
Kvaliteta je sigurnost! 

Sigurnost je jedan od najvažnijih parametara kvalitete.
U europskom civilnom zračnom prometu, kvaliteta je sigurnost po definiciji, što je vidljivo iz samog zahtjeva na (JAR-OPS1/3) operatera da uspostavi sustav kvalitete kao alat za osiguranje sigurne operativne prakse i kontinuirane plovidbenosti zrakoplova.

Kvaliteta i sigurnost dijele zajednički zahtjev: i jedno i drugo kolektivna je odgovornost. Politika operatera treba uvijek naglašavati koliko je važno kreirati i dijeliti zajedno kvalitetu i sigurnost.

Ako se uzme obzir da se sustav kvalitete dizajnira u svrhu osiguranja kvalitete i sigurnosti, te je temelj upravljanja sigurnošću, postaje jasno da napor potreban u širenju predodžbe odgovornosti spram kvalitete i sigurnosti leže na svima, ne samo na jednoj osobi. Odnosno, implementacija dobrog sustava kvalitete, stavlja rukovodstvu organizacije prioritet na uspostavu jake „kulture kvalitete“, s jasnom obvezom traženja kvalitete u svemu, što se prevodi u poboljšanje sigurnosti. Ovo je fundamentalna poveznica između kvalitete i sigurnosti. 
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Slika 40. Varijacije u razini osviještenosti spram sigurnosti


S obzirom na veliku važnost involviranosti i odgovornosti vrhovne uprave organizacije, europska regulativa zračnog prometa, uvodi funkciju AM
 koji ima sveukupnu odgovornost prema QMS. Pozicija AM je obično pokrivena kompanijskim CEO
, što osigurava financijsko pokrivanje problema kvalitete i sigurnosti. Poteškoće pri implementaciji kvalitete te stoga i sigurnosti u kompaniji, može predstavljati podjela prema sekcijama zahtjeva regulative kojima se odvaja rukovođenje od administrativne (npr. JAR-OPS1 dijeli osiguranje kvalitete-subpart B uprava, od administrativne sekcije-subpart C). 
Drugi aspekt program osiguranja kvalitete koji ima direktan utjecaj na sigurnost su pod-ugovarači.

S izuzetkom velikih organizacija, većina organizacija pod-ugovara određene aktivnosti od strane vanjskih agencija. Između usluga najčešće pod-ugovorne aktivnosti su: operacije na zemlji, osposobljavanje, održavanje, planiranje letova, pripreme priručnika i slično. Zbog važnog utjecaja na sigurnost, regulativa zahtjeva da se pod-ugovarači uključe u organizacijski program osiguranja kvalitete. 

U svakodnevnim poslovima, evaluacija i proces selekcije pod-ugovarača može biti vrlo zahtjevno. Na primjer, kompanije koje se bave prihvatom, vrlo često rade u monopolističkom režimu ili su zahtijevani resursi na suprotnoj strani svijeta na potpuno novoj destinaciji. Iz tog razloga, a po uzoru na praksu drugih industrija da imaju urede kvalitete s ciljem razmijene informacija o kvaliteti i efektivnosti pod-ugovarača, i u zračnom prometu bilježi se uspostava posebnih agencija za potvrđivanje organizacija (npr. IOSA).

Drugi važan aspekt odnosa kvalitete i sigurnosti, je ocjena organizacijskog programa osiguranja kvalitete kroz kontinuiranu provjeru efektivnost sustava. Nalazi o nesukladnostima proizašli iz aktivnosti audita kao alata provjere efikasnosti sustava, rješavaju se kroz program osiguranja kvalitete. Čak i ako su korektivne mjere prikladne poslovnoj svrsi, one ne moraju biti dostatne po pitanju sigurnosti.
Koncept preventivnih mjera u sustavu kvalitete treba težiti eliminaciji uzroka potencijalnih nesukladnosti sa svrhom preveniranja njihovih pojava, te na taj način doprinositi povećanju razine sigurnosti, odnosno predstavljati ulazni podatak sustavu upravljanja sigurnošću. Kada se govori o sigurnosti, preventivne mjere su jasno naglašene u anticipaciji i prevenciji incidenata, koristeći sve dostupne informacije, što odgovara opisu obveza FSO
 ili SM.

Menadžer kvalitete nije zamjena za menadžera sigurnosti ili FSO. 
Integracija sigurnosti i kvalitete u organizaciji sagledava međuovisnost funkcije SM koji radi na preventivnim mjerama sa ciljem smanjenja uzroka potencijalnih incidenata, i QM koji paralelno aktivnostima SM, provodi tekuće audite s ciljem osiguranja da su sve procedure praćene i da ne postoji mogućnost narušavanja sigurnosti kroz nesukladnosti. 

Logični slijed ponovljenih nadzora treba biti uvod u SMS u ciljem osiguranja poboljšanja integriranog procesa sustava upravljanja sigurnošću. 
Općenito, dobro dizajniran sustav upravljanja kvalitetom ujedno je i SMS, uz razliku što za potpuni SMS treba uvesti još procedure upravljanja rizikom. 

1.11. Sustav kvalitete u zrakoplovnoj industriji AS 9100

1.11.1. Razvoj sustava kvalitete u području zrakoplovstva

Zatvorenici kralja Minosa, Dedal i Ikar, otac i sin, prema grčkoj mitologiji, planirali su svoj bijeg sa otoka Krete uz pomoć krila napravljenih po uzoru na ptičja. S današnjeg stajališta, očevo upozorenje sinu, da „leti dovoljno visoko od morske površine i dovoljno daleko od sunca“, može se protumačiti i kao prva naznaka predviđanja posljedica proceduralnih nesuglasja, kao i potrebe za proceduralnom kontrolom procesa.

Zrakoplovna industrija oduvijek se, zbog stotina ili tisuća godina čovjekova pokušaja savladavanja „nemogućeg“, prihvaća „malo drugačije“ od drugih. Težnja čovjeka da poleti, stvarala je različite letjelice. Iako se većina tih «naprava»  zbog neostvarenja održivog leta, ne može smatrati zrakoplovima, predstavljale su nezaustavljivi entuzijazam čovjeka da savlada prirodna ograničenja. Danas, zbog tih «naprava» kao i tih ljudi, posjedujemo tehnološki i tehnički vrhunski usavršene zrakoplove. 


U početku svog razvoja, zrakoplovstvo je bilo neregulirano u svim segmentima, osobito u normama i certifikacijskim kriterijima, što je predstavljalo opasnost za korisnike koji su svoju sigurnost nesvjesno prepuštali isključivo u ruke avio-kompanija.

Prva vladina inicijativa za kontrolu kvalitete unutar avionske industrije zabilježena je u srpnju 1914. godine, uspostavom Odbora za proizvodnju zrakoplova
, kao savjetodavnog tijela vojnim službama u metodama proizvodnje i distribucije informacija o zrakoplovnim materijalima. Ulaganja vlada svijeta po pitanjima zrakoplovstva, u svojim početcima, bila su isključivo orijentirana na vojnu industriju i upotrebu. 

Neposredno prije kao i tijekom Drugog svjetskog rata potreba za povećanim brojem novih zrakoplova dovela je do suočenja s problemima dotadašnje proizvodnje. Naime, postojeće su se tvornice morale žurno proširiti zbog povećane potrebe za proizvodnjom, osigurati nove prostore, zaposliti i obučiti nove ljude, te razviti nove poslovne procese. Dotadašnja proizvodnja temeljila se na «job shop» metodi, u kojoj se jedan proizvedeni stroj upotrebljava za više vrsta poslova što zahtijeva kompliciranu izmjenu dijelova na stroju, te prilagodbu i uhodavanje stroja prilikom svake promjene proizvodnog dijela. Takav način proizvodnje rezultirao je velikom nekonzistentnošću među serijama. 


Prvi problemi kontrole kvalitete dijelova i materijala bilježe se uvođenjem proizvodne trake u zrakoplovnoj industriji, kada proizvođači aktivnije započinju suradnju s različitim dobavljačima. Pokušaji savladavanja ovog problema bili su svođenje cjelokupne proizvodnje unutar jedne proizvodne kompanije, kako bi se osiguralo da je svaki dio na zrakoplovu i cijeli zrakoplov istovjetan originalnom, kao na primjeru tvrtke „Wright aircraft“. Tvrtka „Pratt and Whitney“ ovaj problem pokušala je prevladati na način da je u tvrtkama svojih dobavljača zapošljavala domicilne eksperte na nadzoru kontrole kvalitete. Ovo je predstavljalo prvu formalnu kontrolu operacija dobavljača pri proizvođačima zrakoplova i implementaciju inspekcije na izvoru.
Tijekom 2. Svjetskog rata pojedine vojne inicijacije bavile su se kreiranjem i izradom vlastitih standarda za procese i kontrolu sustava. Ovi standardi uglavnom su razvijani za kontrolu zrakoplovnih guma, stakla, plastike, metalnih oplata i slično. Sustav je također obuhvaćao i kontrolu kvalitete dobavljača. Ovi standardi su i danas u opticaju, naravno, u revidiranoj i razvijenijoj verziji sukladno napretku tehnologije. Danas, Odsjek za obranu kontrolira sustav kvalitete svojih dobavljača pod vojnim standardom MIL-I 45208 ili MIL–Q-9858A, te korektivnim akcijama pod MIL-STD
-1520 C (ovi standardi odnose se na „mil-specs“ unutar industrije). 

1.11.2. Razvoj standarda AS9000 i AS9100
Ukidanje vojnih standarda i počeci AS9000

Promjene u zrakoplovnoj industriji SAD-a koje su 90-tih godina poprimile dramatični kontekst, dotadašnje suparnike, učinile su partnerima
. Ovakve promjene posljedica su brojnih događaja i promjena u svijetu izazvanih završetkom hladnog rata, smanjenja državnog proračuna, te velike konkurencije stranih kompanija. Usprkos ovim promjenama, pitanje kvalitete i dalje je ostalo glavni prioritet industrije. 


Usprkos konsolidaciji industrije, najveći utjecaj na standarde kvalitete u svemirskoj i zrakoplovnoj industriji imalo je ukidanje Mil-Q-9858A i Mil-I-45208A standarda 1993. godine. Ovi standardi, koji su godinama predstavljali osnovnu doktrinu zrakoplovne industrije, bili su proglašeni preskupim i nepotrebnim. Za njihovu zamjenu odabrana je primjena univerzalnijeg, jednostavnijeg i jeftinijeg standarda ISO 9000:1994, koji je upravo u to vrijeme doživljavao revoluciju u komercijalnom prihvaćanju. Ova norma nije bila isključivo orijentirana na jednu proizvodnu liniju ili aplikaciju, nego se odnosila na sve nužne i životno važne elemente sustava, istovremeno ispunjavajući zahtjev zrakoplovne industrije za pojednostavljenjem. U narednom periodu, neovisno o već implementiranom i potvrđenom sustavu kvalitete, velike zrakoplovne kompanije su inzistirale kod svojih dobavljača na uspostavi programa utemeljenih na ISO 9000:1994 standardu. 

Ukidanjem vojnog standarda kvalitete i prihvaćanjem ISO 9000:1994 zrakoplovna industrija ostala je bez odgovarajuće norme kvalitete, koja bi obuhvaćala specifične zahtjeve zrakoplovne industrije. U cilju otklanjanja nedostataka ISO norme, zrakoplovne kompanije su započele s razvojem svojih univerzalnih standarda kvalitete. Razvoj standarda povjeren je predstavnicima vrsnih poduzetnika i glavnih dobavljača kao što su: Boeing, GE Aircraft Engines, AlliedSignal, Alison Engine Co., Lockheed Martin Electronics and Aeronautics System, Pratt & Whitney, Rockwell-Collins, Sikorsky, vojska i drugi.


Tako su nastali AS standardi, koji su razvijeni polazeći od zahtjeva ISO 9000:1994  standarda, zahtjeva vlasti kao i zahtjeva FAA, AIA
, DOD
 i NASA-e.
U listopadu 1996. godine u izdanju «Udruženja automobilskih inženjera» (SAE
) objavljen je nacrt standarda ARD
9000, kao kompilacija nekoliko prednacrta i revizija zrakoplovnih industrijskih eksperata. 
Nakon usuglašavanja s zrakoplovnom industrijom i korisnicima, konačan dokument standarda izdan je pod imenom AS9000 u ožujku 1997. godine od SAE AAQG
 po nazivom „Aerospace Basic Quality System Standard“, u svrhu promoviranja standarda kvalitete, sigurnosti i tehnologije kroz sve aspekte zračnog prometa. AS9000 razvijen je kako bi objedinio kompleksnost i jedinstvene zahtjeve zrakoplovne industrije.
Dakle, nakon nešto više od dvije godine intenzivnih napora, zrakoplovna industrija objavila je AS9000 standard, kao konsenzus standard, koji definira potrebe zrakoplovne industrije, njenih korisnika, malih i velikih proizvođača, servisnih dobavljača, kao i regulatornih tijela. Razvoj i objavljivanje AS9000 standarda je značajno postignuće koje predstavlja prvi pokušaj unificiranja zahtjeva NASA, DOD i FAA istovremeno zadovoljavajući poslovne potrebe zrakoplovne industrije. 
AS9000 norma podrazumijevala je jednake osnove kao i ISO 9000:1994, te je uglavnom identična navedenom dokumentu. Svih 20 elemenata norme ISO 9000 predstavljeno je u normi AS9000 identičnim izričajem. Različitost se ogledala u dodatnim specifičnim tumačenjima i metodologiji potrebnim u avio-industrija. Svaki od ovih dodataka predstavlja zahtjeve od strane regulatornih agencija (FAA, DOD, NASA) i/ili  prihvaćenih zrakoplovnih pristupa određenoj praksi u kvaliteti i/ili prihvaćenoj zrakoplovnoj interpretaciji općih zahtjeva uvrštenih u ISO 9000 dokumentu.
Razvoj AS9100 standarda

Nakon 1997. godine Tehnički odbor za zrakoplovstvo, TC20, Međunarodne organizacije za standarde (ISO),  je u suradnji s AAQG u Americi i AECMA
 u Europi, drugim organizacijama iz Kine, Japana, Meksika i Brazila, razvio standarde sustava kvalitete namijenjene zrakoplovnoj industriji. Razvoj ovih standarda bio je odobren i uz podršku IAQG
-a.

Rezultat rada bio je izdanje ISO 9100 krajem 1999. godine, koji je objavljen u SAD, Europi i Japanu pod nazivom AS9100, EN 9100 i SJAC
 9100.

Od trenutka objavljivanja novi zrakoplovni standard kvalitete doživio je široko rasprostranjenu i entuzijastičku podršku industrije. Mnogi članovi Odbora započeli su sa zamjenom već uspostavljenih ISO standarda sa AS9000. Boeing-McDonnell Douglas je prvi započeo s modeliranjem vlastitog programa kvalitete na temelju AS9000, te je otvoreno zahtijevao od svojih dobavljača ekspertize po AS9000. Certifikacijski odjel zrakoplova FAA, odbio je direktno prihvatiti i potvrditi AS9000, međutim, prepoznali su potrebu da isti standard ispuni FAA zahtjeve u odnosu na kontrolu kvalitete kod proizvođača.

Značajne financijske uštede
 koje je moguće ostvariti usvajanjem ovog standarda garancija su nastavka napora u razvoju.
1999. godine AS9100A zamijenio je dotadašnji specifični zrakoplovni sustav upravljanja kvalitetom AS9000. Zamjena se dogodila zbog revizije ISO 9000:1994 standarda. Norma AS9100A bila je podijeljena u dva dijela, koji su obuhvaćali zahtjeve utemeljene na novoj reviziji ISO norme, kao i verzije iste norme iz 1994.godine. U trenutno važećoj reviziji B izbačeni su u potpunosti zahtjevi iz 1994. godine.

AS9100:2001 temelji se na novoj normi ISO 9001:2000 i procesno je orijentirani standard, s primarnim ciljem kontinuiranog poboljšavanja efektivnosti sustava upravljanja kvalitetom. Jednako kao i u ISO 9001:2000, glavne promjene u AS9100 bile su utemeljene na osam menadžerskih načela i promjeni sa proceduralnog na procesni pristup. AS9100 norma razvijena je od strane predstavnika zrakoplovne industrije Europe, Azije i SAD. Registracija po AS9100 standardu obavezna je za dobavljače organizacijama kao što su Boeing, Lockheed Martin, Rolls Royce, GEAE i NASA-e.

Posljednja izdanja AS obitelji AS9110 i AS9120 objavljena su u studenom 2002. i siječnju 2003. godine. Ova dva standarda utemeljena su na ISO 9001:2000 i fokusirana su na specifične zahtjeve kvalitete u održavanju i distribuciji izrade dijelova u zrakoplovnoj industriji.

AS9100 se, jednako kao i prethodna norma AS9000, temelji se na postizanju zadovoljstva kupca osiguravajući da zrakoplovna industrija proizvodi po razini kvalitete svjetsku klasu, ali po najnižoj mogućoj cijeni.


Sukladno zahtjevima navedenim u ISO 9001:2000, AS9100 također uključuje specifične zahtjeve zrakoplovnog sektora, koji su neophodni kako bi se osigurala sigurnost, pouzdanost i kvaliteta zrakoplovnih proizvoda. Ovo uključuje zahtjeve iz područja: projektiranja, konstruiranja, pouzdanosti, pogodnosti za održavanje, sigurnosti, validacije i procedura testiranja, odobrenja i kontinuiranog nadzora performansi podugovarača, verifikacije kupljenih proizvoda, identifikacije proizvoda tijekom njegovog životnog vijeka, dokumentacije proizvoda, kontrole promjena procesa proizvodnje, kontrole sredstava za proizvodnju, alata, programa računalno vođenih strojeva, kontrole poslova obavljanih izvan dobavljačeve infrastrukture, specijalnih procesa, procedure inspiciranja i testiranja, metoda, resursa i izvora resursa, korektivnih akcija, servisiranje, uključujući sakupljanje  i analizu podataka, dostavu, istragu i izvješćivanje, kontrolu tehničke dokumentacije i reviziju raspoloživih izvješća o nesukladnim proizvodima. 

Zahtjevi sustava kvalitete specificirani u međunarodnim standardima imaju namjenu biti komplementarni prema važećim zahtjevima i zahtjevima primjenjivih zakona i pravilnika. Za razliku od drugih područja, AS9100 prepoznaje ulogu zakonodavne vlasti u uspostavi zahtjeva sustava kvalitete za proizvođače u zrakoplovstvu. 


AS9100 definira dodatna područja unutar zrakoplovne industrije koja moraju biti uzeta u obzir pri uspostavi sustava kvalitete prema načelima ISO9001:2000. Uobičajeno su ovi zahtjevi uključeni unutar robusnog zrakoplovnog sustava kvalitete. Industrijski eksperti koji su pisali standard i predstavnici koji ga odobravaju, su suglasni da su ovi dodatni zahtjevi ključni kako bi se ostvario proizvod, proces i servis, po kriteriju sigurnosti i kvalitete.

Sustav kvalitete mora biti dizajniran tako da ispuni sve specifične potrebe korisnika. Iako AS9100 identificira područja koja je potrebno prepoznati unutar zrakoplovne industrije. Na primjer, zahtjevi vlasti su od kritične važnosti unutar industrije. Zahtjevi unutar AS9100 su komplementarni prema ugovorenim i primjenjivim zakonima i pravilnicima. Sustav kvalitete prema AS9100 mora osigurati implementaciju dodatnih zahtjeva prema korisnicima, vlastima (FAA, JAA) i lokalnim, državnim zakonima unutar dokumentacije sustava.


Nadalje, dobavljači i proizvođači u zrakoplovnoj industriji suočavaju se sa izazovom isporuke proizvoda izrađenim prema zahtjevima više različitih korisnika i koji varira u zahtjevima kvalitete i zahtjevima zrakoplovnih vlasti. Ovaj standard standardizira zahtjeve upravljanja kvalitetom za zrakoplovnu industriju. Uspostava zajedničkih zahtjeva za korištenje proizvoda na svim razinama lanca snabdijevanja od organizacija širom svijeta, treba rezultirati:

· poboljšanjem kvalitete,

· poboljšanjem sigurnosti,

· smanjenjem troškova,

· zadovoljenjem višenamjenskih očekivanja.

Zahtjevi zrakoplovstva i ISO 9001
U odnosu na ISO 9001:2000 unutar AS9100 oblikovani su u svim dijelovima norme dodaci i objašnjenja, koji su utemeljeni na postojećoj dobroj praksi. 
AS9100 standard je vodič za upravljanje varijacijama u području ključnih elemenata, kao što su: bit materijala, procesa ili dijela u kojem varijacija ima značajan utjecaj na sukladnost proizvoda zahtjevima, na performanse, servisni život ili na pogodnost za održavanje. 
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Slika 41: Križ normi u zrakoplovnoj industriji
Izvor: Međunarodna europska konferencija o sigurnosti zračnog prometa, SAD, 2004.

Realizacija proizvoda 

Planiranje realizacije proizvoda je od esencijalne važnosti za efektivnu i učinkovitu realizaciju procesa, tj. za samu izradu proizvoda. Standard ističe značaj planiranja verifikacije unutar procesa u slučaju ako proizvod ne može biti verificiran u nekoj kasnijoj točki. Ukoliko se primjenjuje metodologija kontrole procesa, mora se uzeti u obzir konstrukcija alata, kako bi se osiguralo da podaci o procesu budu pravovremeno primijećeni (ulovljeni) i zabilježeni.

U odnosu na ISO normu, AS9100 značajno proširuje i precizno definira zahtjeve na razvoj, dizajn, projektiranje i konstrukciju proizvoda, što ne iznenađuje uzme li se u obzir kompleksnost zrakoplovnih proizvoda i očekivanja kupaca za pouzdanošću performansi tijekom garancijskog perioda upotrebe proizvoda. Ovo se osobito odnosi na planiranje aktivnosti razvoja i dizajna proizvoda, te osiguranja unutarnjih (internih) kontrolnih točaka tijekom dizajna procesa izrade proizvoda. Dodatna objašnjenja uključuju i verifikaciju razvoja i dizajna, kao i validaciju značajnih tradicionalnih područja. Dodatno, AS9100 daje informacije o područjima verifikacije dokumentacije i validacije testiranja i rezultata.

Nadzor i upravljanje dobavljačima 

Nadzor i upravljanje dobavljačima kroz lanac dobavljača u zrakoplovnoj industriji postaje glavni izazov avio-industriji, jer je isti vrlo dugačak i jer isti dobavljač opskrbljuje više industrija. Budući je industrija toliko ovisna o dobavljačkom lancu, ne iznenađuje da AS9100 uključuje brojne dodatne zahtjeve za identificiranje i održavanje dobavljača. Efikasna komunikacija sa dobavljačem je od esencijalne važnosti za kvalitetu proizvoda.

Standard daje listu od sedam specifičnih područja razmatranja, koji se prostiru od inženjerskih zahtjeva za testiranje putem uzorkovanja, pa do prava pristupa u dobavljačeve prostore i sredstva. Industrija se uobičajeno oslanja na tri metode prihvaćanja proizvoda. Organizacija može provoditi inspekciju prilikom prijema, inspekciju u prostorima samog dobavljača ili formalno delegirati prihvaćanje proizvoda dobavljaču. 

Niti jedan element u kontroli dobavljača nije toliko važan kao što je razumijevanje dobavljačeve odgovornosti za uspostavom i nadzorom svojih dobavljača. Ovo uključuje izvođenje specifičnih procesa, koji su podugovoreni u služenju glavnom procesu. Dobavljači moraju koristiti izvore odobrene od korisnika, dok je pravilno izvođenje procesa realizacije proizvoda u domeni odgovornosti dobavljača. 

Sigurnost proizvoda i kontrola kvalitete

Realizirati sofisticiran proizvod za zrakoplove i svemirska vozila zahtijeva osobitu pozornost tijekom procesa proizvodnje. Važno je, na primjer, osigurati korištenje ispravne i važeće inženjerske dokumentacije, koja se oblikuje u radne upute, te osigurati dokumentiranje samog izvođenja procesa izrade. Ovo vrlo često uzrokuje traženje specifičnih uvjeta za osobe koje rade ovaj posao. Kontrola proizvodnog procesa je nužna i značajna, jer su zapisi ove kontrole ujedno i dokaz da su proizvodne operacije pravilno provedene. Ovo je osobito važno u specijalnim procesima, gdje je proizvod nemoguće kasnije testirati putem tehnike inspiciranja „after-the-fact“.

Industrija se učestalo oslanja na alate i druga sredstva proizvodnje, uključujući kompjuterski upravljane strojeve za izradu i montažu proizvoda. Tehničke karakteristike ovih strojeva često predstavljaju temelj za prihvaćanje proizvoda. U ovim slučajevima vrlo je važno pokazati integritet ovakvih strojeva i alata, te osigurati proces odgovarajućeg nadzora cijelog procesa.

Održavanje

Zrakoplovi su konstruirani da služe 50 i više godina, te je pravilno održavan zrakoplov od osobitog značaja i utjecaja na sigurne operacije. Stoga su zahtjevi servisiranja vrlo bitan dio ukupnog sustava kvalitete. Ovo uključuje priručnike za održavanje i popravak, kao i stvarni trenutni rad u servisiranju.
U dijelu dokumentacije sustava upravljanja kvalitetom naglašen je zahtjev za čuvanjem zapisa o korištenom alatu i ljudima.

Neki proizvodi zahtijevaju mogućnost praćenja dijela ili njegovih komponenti. Ovi zahtjevi mogu biti nametnuti putem ugovora, zahtjeva vlasti ili internih potreba. U svakom slučaju, AS9100 predviđa najvažnije od efektivnog programa praćenja.

Mjerenje, analiza i poboljšavanje

U verifikacijskom procesu je od osobitog utjecaja na rezultate mjerenja korištenje sredstava mjerenja poznate točnosti (preciznosti) - ovo može uključivati  i kompjutersko mjerenje i testnu opremu. Održavanje povijesti kalibracije mjerne opreme i dokumentiranih dokaza o tome, bitno je i opravdava cijelu metodologiju sustava.

Dijagnosticiranje «zdravlja» sustava kvalitete i korištenje informacija o vođenju akcija poboljšanja, značajno je za njegovu efikasnost i učinkovitost. Izvođenje internih audita od strane kompetentnog osoblja vitalni su podaci o «zdravlju» sustava mjerenja. AS9100 daje neke dodatne zahtjeve u odnosu na interne audite kvalitete.

Detaljno razrađeni postupak inspekcije prvog proizvoda (first-article-inspection) ima zadaću dokazati sukladnost proizvoda inženjerskim zahtjevima. Dokumentiranje inspekcije i rezultata testiranja je uvriježena metoda dokazivanja razloga inicijalnog prihvaćanja proizvoda. Ovaj standard daje opće smjernice i predlaže konzultacije detaljnih uputa sadržanih u AS/EN/JISQ9102. Norma AS9102 je razvijena od IAQG daje metodologiju za izvođenje i dokumentiranje inspekcije prvog proizvoda.

Ukoliko dođe do odstupanja od planiranoga, AS9100 daje smjernice za kontrolu i dispozicioniranje nesukladnih materija. Ovo uključuje specifične zahtjeve na proces ugovaranja onih detalja sa kupcem koji se odnose na odobrenje daljnje upotrebe ili reparature proizvoda koji ne udovoljava inženjerskim zahtjevima.

Verificiranje komplementarnosti dobavljača s AS9100

Više od 60% IAQG članova implementiralo je AS9100, te isto traži od svojih dobavljača. Većina članica traži od svojih dobavljača usuglašenje s važećom revizijom AS9100 (koja se oslanja na ISO 9001:2000 i zamjenjuje stari ISO 9000-1 standard) počevši od prosinca 2003., što je konzistentno s tranzicijom sa stare ISO revizije na novu normu.

Organizacije unutar industrije razlikuju se prema svom usuglašavanju s AS9100 u verifikaciji zahtjeva. Neki koriste svoje vlastite eksterne auditore da verificiraju sustav kvalitete dobavljača, dok drugi dijele rezultate svojih audita sustava kvalitete s dobavljačima industrije. Većina dostavlja dobavljačima kopije eksternih audita i dozvoljava da rezultate audita dijele sa drugim kupcima.

U avio-industriji se povećava korištenje rezultata audita registriranih trećih strana u smislu pokazivanja sukladnosti sustava kvalitete s AS9100. Američka grupa zrakoplovne kvalitete AAQG, koja radi s registracijskim tijelima za akreditaciju, uspostavila je procedure i zahtjeve za izvođenje audita prema AS9100 i registar neprestano raste. Procedure uključuju posebne treninge i praktično školovanje kako bi se osigurala kompetentnost auditora i njihovo iskustvo u industriji. AAQG je oformila Odbor za registrirane menadžere koji nadgleda ovu važnu funkciju. Ova metodologija definirana je u SAE AIR5359. Europa i Azija razrađuju istovjetan model.

FAA je ustanovila da je AS9100 „složeni standard kvalitete koji sadrži temeljne elemente kontrole/osiguranja kvalitete koji su traženi prema CFR
, Poglavlje 14, Dio 21“. I Vijeće obrane SAD (Department of Defense) i NASA su pregledali standard i objavili vodič o korištenju standarda za ugovorene zahtjeve.

Kako je standard korišten u industriji, postaju vidljive koristi standarda. Dva najvidljivija su smanjenje multipliciranja očekivanja i konzistentnost u metodologiji verificiranja. I proizvođači i dobavljači su zadovoljni rezultatima. Dobavljači izvještavaju o smanjenu verifikacijskih audita i o povećanoj konzistentnosti u očekivanjima. Izravne efekte uspostave ovog standarda kupci dobavljača vide u smanjenju troškova nadzora dobavljača i u povećanju performansi dobavljača.

Certifikacija prema AS/EN 9100 daje korist dobavljačima koji istovremeno trebaju zadovoljiti više od jednog standarda. Ovaj standard predstavlja harmonizaciju standarda sustava kvalitete u zrakoplovstvu, sponzoriranih od najvećih zrakoplovnih kompanija (proizvođača) svijeta.

AS/EN 9104 je norma za certificiranje dobavljača prema zahtjevima norme AS9100, prema certifikacijskoj shemi IAQG.

Registracijski proces dijeli se u 4 faze i to:

1. pregled dokumentacije politike i procedura,
2. početni audit na licu mjesta (On-side inicial audit) primjenjujući AS9100 check liste,
3. izdavanje registracije AS9100.
4. odabir godišnjeg ili polugodišnjeg nadzora.
Prednosti uspostave sustava upravljanja kvalitetom AS9100
Implementacija AS 9100 sustava upravljanja kvalitetom donosi brojne prednosti: 

· fokusira organizaciju prema ključnim zahtjevima korisnika,
· fokusira organizaciju prema ključnim karakteristikama zrakoplovnih proizvoda i servisa,
· demonstrira operiranje globalno priznatim standardom,
· povećava mogućnosti i prihvaćanje unutar zrakoplovnog lanca snabdijevanja (supply-chain),
· poboljšava kvalitetu proizvoda i procesa,
· kontroliranje dobavljačevih resursa i napretka u kvaliteti,
· potencijalno smanjuje varijacije kvalitete,
· ostvaruje dobitak na efikasnosti,
· usuglašava sustav sa sustavom podrške od regulatornih tijela,
· potencijalno smanjuje broj audita druge strane,
· postiže zavidnu razinu transparentnosti unutar lanca nabave,
· uspostavlja zajednički jezik u razumijevanju zahtjeva kvalitete.
Uspostava standarda AS9100
Nekoliko je ključnih koraka u implementaciji ovog sustava kvalitete:

1.korak 
Dizajniranje sustava upravljanja kvalitetom
2.korak
Nabavljanje standarda i upoznavanje zahtjeva
3.korak
Izrada pregleda literature i softverske podrške
4.korak 
Uspostava tima i dogovaranje strategije (definirati model organizacije rada na 
projektu implementacije, uloge članova tima, nadležnosti i odgovornosti, model 
upravljanja, terminski plan, potrebne resurse…). Implementacija započinje izjavom 
Uprave o predanosti politici kvalitete, strategiji kompanije i imenovanje članova 
implementacijskog tima.
5.korak 
Edukacija
6.korak
Odabir registra
7.korak 
Razvoj Priručnika kvalitete
8.korak 
Razumijevanje dodatnih zahtjeva AS9100
9. korak 
Razvoj dokumentacije za podršku
10. korak 
Implementacija Sustava upravljanja kvalitetom
11.korak  
Procjena stanja (interni audit)
12.korak 
Dobivanje certifikata (eksterni audit)
13. korak 
Kontinuirano samoprocjenjivanje
1.11.2.1. Evaluacija zahtjeva AS9100 standarda

Sadržaj ovog standarda je identičan sadržaju zahtjeva norme ISO 9001:2000, koja je polazište razrade AS9100 i glasi:
Sekcija 1: 
Opseg (Scope)


Govori o standardu i kako se on odnosi na organizaciju.

Sekcija 2:
 Spojivost sa drugom normativom (Normative Reference)


Navodi potrebu referiranja i na druge standarde, koje je potrebno koristiti zajedno sa standardom.

Sekcija 3: 
Pojmovi i definicije (Terms and definitions) 


Navodi nekoliko novih definicija.

Sekcija 4: 
Opći zahtjevi (General Requirements)


Daje zahtjeve za sveukupni sustav upravljanja kvalitetom

Sekcija 5: 
Odgovornost uprave (Management Responsibility)


Daje zahtjeve upravi u njihovoj ulozi u sustavu upravljanja kvalitetom.

Sekcija 6: 
Upravljanje resursima (Resource Management)


Daje zahtjeve za resurse uključujući osoblje, školovanje, sredstva i radno okruženje.

Sekcija 7: 
Realizacija proizvoda (Product Realization)


Daje zahtjeve za proizvodnju proizvoda ili usluge, uključujući planiranje, procese u odnosu na kupce, dizajn proizvoda, nabavku i kontrolu procesa.

Sekcija 8:
Mjerenje, analiza i poboljšavanje (Mesurement, Analysis and Improvement)


Daje zahtjeve za nadzor procesa i poboljšavanje tih procesa.
U narednim tablicama navedene su promjene u AS9100 u odnosu na ISO9001:2000. 

Tumačenje nastalih nadopuna i promjena nalazi se u prilogu ovog rada. 

Tablica 9: Usporedni pregled prva četiri poglavlja normi

	ISO 9001:2000
	AS 9100:2004
	Razlike u AS 9100:2004

	Predgovor
	Predgovor
	

	
	Sažetak revizije
	

	0. Uvod
	0. Uvod
	

	0.1 Općenito
	
	

	0.2 Procesni pristup
	
	

	0.3 Veza s normom ISO 9004
	
	Ne postoje upute u traženju kontinuiranog poboljšavanja

	0.4 Spojivost sa drugim       

      sustavima upravljanja
	
	Nije predviđena spojivost sa drugim sustavima upravljanja

	1. Područja primjene
	1. Cilj i svrha
	

	
	1.1 Općenito
	

	
	1.2 Primjena
	

	2. Veza s drugim normama
	2. Veza s drugim normama
	

	3. Pojmovi i definicije
	3. Pojmovi i definicije
	

	4. Sustav upravljanja kvalitetom - zahtjevi
	4. Sustav upravljanja kvalitetom - zahtjevi
	

	
	4.1 Opći zahtjevi
	

	
	4.2 Zahtjevi koji se odnose na dokumentaciju
	

	
	4.2.1 Općenito
	Izmjene u sadržaju

	
	4.2.2 Priručnik  za kvalitetu
	Izmjene u sadržaju

	
	4.2.3 Upravljanje    

        dokumentima
	Izmjene u sadržaju

	
	4.2.4 Upravljanje zapisima
	Izmjene u sadržaju

	
	4.3 Oblikovanje upravljanja
	Nova točka


Tablica 10: Usporedba elemenata normi vezanih za odgovornost uprave

	ISO 9001:2000
	AS 9100:2004
	Razlike u AS 9100:2004

	5. Odgovornost uprave
	5. Odgovornost uprave
	

	5.1 Opredijeljenost uprave 
	5.1 Opredijeljenost uprave 
	

	5.2 Usmjerenost na korisnika
	5.2 Usmjerenost na korisnika
	

	5.3 Politika kvalitete
	5.3 Politika kvalitete
	

	5.4 Planiranje
	5.4 Planiranje
	

	
	5.4.1 Ciljevi kvalitete
	

	
	5.4.2 Planiranje sustava upravljanja kvalitetom
	

	5.5 Odgovornost, ovlast i obavješćivanje
	5.5 Odgovornost, ovlast i obavješćivanje
	

	
	5.5.1 Odgovornost i ovlast
	

	
	5.5.2 Predstavnik uprave
	Dopuna

	
	5.5.3 Unutrašnja komunikacija
	

	5.6 Upravina ocjena sustava
	5.6 Upravina ocjena sustava
	

	
	5.6.1 Općenito
	

	
	5.6.2 Ulazni podaci za upravinu ocjenu sustava
	

	
	5.6.3 Rezultati upravine ocjene sustava
	


Tablica 11: Usporedba elemenata normi vezanih za upravljanje resursima

	ISO 9001:2000
	AS 9100:2004
	Razlike u AS 9100:2004

	6. Upravljanje resursima
	6. Upravljanje resursima
	

	6.1 Pribavljanje resursa
	6.1 Pribavljanje resursa
	

	6.2. Ljudski resursi
	6.2. Ljudski resursi
	

	
	6.2.1 Općenito
	

	6.2.2 Osposobljenost / kompetentnost, svijest i izobrazba
	6.2.2 Osposobljenost / kompetentnost, svijest i izobrazba
	

	6.3 Infrastruktura
	6.3 Infrastruktura
	

	6.4 Radno okruženje
	6.4 Radno okruženje
	Dopuna


Tablica 12: Usporedba elemenata normi vezanih za realizaciju proizvoda

	ISO 9001:2000
	AS 9100:2004
	Razlike u AS 9100:2004

	7. Realizacija proizvoda
	7. Realizacija proizvoda
	

	7.1 Planiranje realizacije proizvoda
	7.1 Planiranje realizacije proizvoda
	Dopuna

	7.2 Procesi usmjereni na kupca
	7.2 Procesi usmjereni na kupca
	

	
	7.2.1 Određivanje zahtjeva koji se odnose na proizvod
	

	
	7.2.2 Ocjena zahtjeva koji se odnose na proizvod
	Dopuna

	
	7.2.3 Komunikacija s kupcem
	

	7.3 Projektiranje i razvoj
	7.3 Projektiranje i razvoj
	

	
	7.3.1 Planiranje projektiranja i razvoja
	Dopuna

	
	7.3.2 Ulazni podaci za projektiranje i razvoj
	

	
	7.3.3 Rezultati projektiranja i razvoja
	Dopuna

	
	7.3.4 Ocjena projektiranja i razvoja
	Dopuna

	
	7.3.5 Ovjera / verifikacija projektiranja i razvoja
	Dopuna

	
	7.3.6 Utvrđivanje prihvatljivosti / validacija projektiranja i razvoja
	Dopuna

	
	7.3.6.1 Dokumentacija verifikacije i validacije projektiranja i /ili razvoja
	Nova točka

	
	7.3.6.2 Testiranje validacije i verifikacije projektiranja i /ili razvoja
	Nova točka

	
	7.3.7 Upravljanje promjenama u projektiranju i razvoju
	Mala dopuna

	7.4 Nabava
	7.4 Nabava
	

	
	7.4.1 Proces nabave
	Dopuna

	
	7.4.2 Podaci za nabavu
	Dopuna

	
	7.4.3 Ovjera / verifikacija nabavljenog proizvoda
	Značajne dopune

	7.5 Proizvodnja i pružanje usluga
	7.5 Proizvodnja i pružanje usluga
	

	
	7.5.1 Upravljanje proizvodnjom i pružanjem usluga
	Nova točka

	
	7.5.1.1 Dokumentacija proizvodnje
	Nova točka

	
	7.5.1.2 Upravljanje promjenama procesa proizvodnje
	Nova točka

	
	7.5.1.3. Upravljanje proizvodnom opremom, alatima i programom za numeričku kontrolu
	Nova točka

	
	7.5.1.4. Upravljanje transferiranim radom, privremeno izvođenim izvan organizacije
	Nova točka

	
	7.5.1.5 Upravljanje servisnim operacijama
	Nova točka

	
	7.5.2 Utvrđivanje prihvatljivosti / validacija procesa proizvodnje i pružanja usluga
	Nekoliko nadopuna

	
	7.5.3 Označivanje i sljedivost
	Nadopuna

	
	7.5.4 Vlasništvo kupca
	

	
	7.5.5 Čuvanje proizvoda
	Nadopuna

	7.6 Upravljanje nadzorom i mjernom opremom
	7.6 Upravljanje nadzorom i mjernom opremom
	


Tablica 13: Usporedba elemenata normi vezanih za mjerenje, analizu i poboljšavanje
	ISO 9001:2000
	AS 9100:2004
	Razlike u AS 9100:2004

	8. Mjerenje, analiza i poboljšavanje
	8. Mjerenje, analiza i poboljšavanje
	

	8.1 Općenito
	8.1 Općenito
	Nadopuna

	8.2 Nadzor i mjerenje
	8.2 Nadzor i mjerenje
	

	
	8.2.1 Zadovoljstvo kupca
	

	
	8.2.2 Unutrašnja neovisna ocjena / audit
	Nadopuna

	
	8.2.3 Nadzor nad procesom i mjerenje procesa
	Nadopuna

	
	8.2.4 Nadzor nad proizvodom i mjerenje proizvoda
	Nadopuna

	
	8.2.4.1 Kontrola dokumentacije
	Nova točka

	
	8.2.4.2 Detaljno ispitivanje prvog proizvoda
	Nova točka

	8.3 Upravljanje nesukladnim proizvodom
	8.3 Upravljanje nesukladnim proizvodom
	Nadopuna

	8.4 Analiza podataka
	8.4 Analiza podataka
	

	8.5 Poboljšavanje
	8.5 Poboljšavanje
	

	
	8.5.1 Neprekidno poboljšavanje
	

	
	8.5.2 Popravne radnje
	Nadopuna

	
	8.5.3 Preventivne radnje
	


1.12. Sadržaj i ciljevi integracije sustava upravljanja kvalitetom

Temeljni problem suvremenog svijeta danas je, efektivno i ekonomično upravljanje složenim sustavima
. 

Evolucija tehnologije rezultirala je razvojem sofisticiranih i vrlo složenih sustava koji nadilaze opće ljudske sposobnosti. Razvijani u funkciji čovječanstava, sustavi danas, osobito u prometnu, zahtijevaju multidisciplinarni pristup, integraciju, te vrlo često neke druge sustave više razine sa svrhom upravljanja njima samima. Tako, sustav upravljanja kvalitetom, nije ništa drugo već sustav više razine razvijen s ciljem upravljanja tehnološkim i tehničkim sustavima u cilju integracije opće svrhe postojanja osnovnog sustava, s zahtjevima suvremenog tržišta i društva. Osnovna premisa ovakvog odnosa je zaštita čovjekovog života (sigurnost) i ugodnost življenja iskazana kroz ukupnu kvalitetu.

Zračni promet, kao dio prometnog sustava, njegov je najsofisticiraniji element, kako s tehnološko tehničkog aspekta, tako i s aspekta regulative. Zbog svoje složenosti i vrlo istaknutog zahtjeva spram sigurnosti, zračni promet je, grana prometa koja oduvijek osobitu pažnju stavlja na kvalitetu, od kontrole kvalitete, preko osiguranja kvalitete sve do cjelovitog upravljanja kvalitetom. 
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Slika 42: Pokretački elementi sustava upravljanja cjelovitom kvalitetom (TQM)
Kad se govori o sustavu upravljanja kvalitetom, podrazumijeva se, sukladno ranije navedenom križu normi, integracija zahtjeva struke. Bilo koja integracija ogleda se u dokumentaciji koja prati sustav. Tako, na primjer, implementiranost sustav kvalitete u organizaciji zračnog prometa, ogledati će se kroz dokumente u kojima su integrirani zahtjevi spram kvalitete i spram zrakoplovne struke. Jednako tako, sustav kvalitete implementiran u bilo koju drugu vrstu poslovanja, podrazumijevati će integraciju s osnovnim pravilima struke poslovanja u koji se implementira. 

Modeli upravljanja kvalitetom, osim strukturom i oblikom norme ISO 9000ff:2000, dani su i preko Europske nagrade za kvalitetu (EQA), Demingove nagrade za kvalitetu (Japan), nagrade za kvalitetu Malcom Baldrige (SAD).

Model integriranog upravljanja sustavom kvalitete dan je preko filozofskog pojma iz teorije kvalitete spram kulture ponašanja organizacije u odnosu na korisnika, poznatog kao TQM – Total Quality Management.
Međutim, kada se govori o integriranom sustavu upravljanja kvalitetom, uz definicije elementa određene struke, podrazumijevaju se i definicije elementa upravljanja okolišem i sigurnošću. Odnosno, integrirani sustav upravljanja kvalitetom predstavlja integraciju sustava upravljanja kvalitetom cjelokupnog poslovanja, sustava sigurnosti i sustava zaštite okoliša, te sustava upravljanja kvalitetom u organizaciji.
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Slika 43: Primjer sadržaja integriranog sustava kvalitete zrakoplovne kompanije
Integriranim sustavom upravljanja, općenito, postiže se jednostavnije praćenje odnosni normi kroz smanjenje dokumentacije. Dokumentacija integriranog sustava upravljanja kvalitetom izrađuje se prilikom uspostave, odnosno projektiranja sustava upravljanja kvalitetom i prema zahtjevima sadržanim u odnosnim normama.
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Slika 44: Prikaz općeg integriranog sustava upravljanja kvalitetom
Dokumentacija integriranog sustava upravljanja kvalitetom trebala bi sadržavati jedinstveni zajednički Priručnik za upravljanje sustavom kvalitete, dokumentaciju koja opisuje organizaciju, procese i postupke. Izravne upute za izvođenje procesa definirane su u uputama, kao što su npr. upute za rad, upute za ispitivanje, obrasci za podešavanje strojeva itd. 
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 Slika 45: Prikaz dizajna i dokumentacije sustava upravljanja kvalitetom
Na slici 45 prikazane su osnovne tri razine dokumentacije integriranog sustava upravljanja kvalitetom. Uobičajeni prikaz dokumentacije je hijerarhijski, piramidalan i slijedi upravljačke razine, te se u literaturi vrlo često prikazuje upravo na taj način. Ovakav prikaz jasno upućuje na nadležnost i odgovornost rukovoditelja za sustav upravljanja i dokumentaciju kvalitete.
TREND I STATUS "SUSTAVA KVALITETE" U ZRAČNOM PROMETU HRVATSKE

1.13. Analiza implementiranih i certificiranih sustava kvalitete u organizacija zračnog prometa
1.13.1. Snimka stanja (broj i vrste odobrenih organizacija)


Sve organizacije koje djeluju u sustavu zračnog prometa moraju biti ustrojene sukladno referentnim normama i standardima, te sukladnost spram istih, moraju dokazati nadležnoj zrakoplovnoj vlasti. Nadležna zrakoplovna vlast kao dokaz sukladnosti izdaje certifikat/svjedodžbu za apliciranu i/ili prihvatljivu vrstu i opseg poslovanja. 
Implementacija sustava kvalitete nije obvezna za sve organizacije koje prepoznaje regulativa zračnog prometa, te koje djeluju u zračnom prometu. Obveza implementacije sustava kvalitete definirana je regulatornim odredbama kojima su uređene organizacije za dizajn, proizvodnju i održavanje zrakoplova; organizacije za školovanje zrakoplovnog osoblja, te prijevozničke organizacije. 
Prema dostupnim podacima tijekom pisanja ovog rada, zrakoplovna vlast  Republike Hrvatske potvrdila je sukladnost s referentnim normama kod sljedećih organizacija:

a ) Zračne luke:

	1. Zračna luka Pula
	2. Zračna luka Zadar

	3. Zračna luka Rijeka
	4. Zračna luka Dubrovnik

	5. Zračna luka Zagreb
	6. Zračna luka Osijek

	7. Zračna luka Split
	


     Zračna pristaništa za prihvat zrakoplova u javnom zračnom prometu
1. Zračno pristanište Brač

2. Zračno pristanište Mali Lošinj

3. Zračno pristanište Osijek

Zračna pristaništa za prihvat zrakoplova opće namjene i povremeni prijevoz (taxi)
	1. Zračno pristanište Bjelovar –Brezovec
	2. Zračno pristanište Borovo – Vukovar

	3. Zračno pristanište Campanož
	4. Zračno pristanište Čakovec

	5. Zračno pristanište Grobnik
	6. Zračno pristanište Lučko

	7. Zračno pristanište Otočac
	8. Zračno pristanište Sinj

	9. Zračno pristanište Sopot-Vinkovci
	10. Zračno pristanište Varaždin

	11. Zračno pristanište Vrsar
	12. Zračno pristanište Šarampov

	13. Zračno pristanište ZTZ V.Gorica
	14. Zračno pristanište Konavle

	15. Zračno pristanište Jelas
	16. Zračno pristanište Unije

	17. Zračno pristanište Danica
	18. Zračno pristanište Hvar

	19. Zračno pristanište Čepin
	


Zračne luke i zračna pristaništa nemaju obvezu uvođenja sustava kvalitete prema referentnim normama. 
Referentna regulativa (preporuke ICAO-a implementirane kroz nacionalne propise) za zračne luke utvrđuje obvezu uvođenja sustava upravljanja sigurnošću (SMS), utemeljen na nacionalnom programu sigurnosti.

b) Pravne i fizičke osobe ovlaštene za obavljanje liječničkih pregleda zrakoplovnog osoblja (AMC)

1. Poliklinika prometne medicine  (broj ovlaštenja: CRO/AMC-001)
2. Institut zrakoplovne medicine   (broj ovlaštenja: CRO/AMC-002)
Sukladno referentnoj regulativi ove organizacije nemaju obvezu implementacije sustava kvalitete.

c) Organizacije ovlaštene za školovanje zrakoplovnog osoblja 

i) FTO

1. Fakultet prometnih znanosti  (broj ovlaštenja: CRO/FTO 001)
2. D.B.M.Promet                       (broj ovlaštenja: CRO/FTO 002)
ii) TRTO

1.  Dubrovnik Airlines 

(broj ovlaštenja: CRO/TRTO 001)
2. Croatia Airlines 


(broj ovlaštenja: CRO/TRTO 003)
Sukladno referentnoj regulativi navedene organizacije imaju obvezu implementacije sustava kvalitete.

iii) RF (Registrate facilities)

1. Diamod aircraft croatia d.o.o.

2. Ecos pilot school

3. Air Tractor

4. MGV d.o.o

5. D.B.M. Promet
Sukladno referentnoj regulativi navedene organizacije nemaju obvezu implementacije sustava kvalitete.

d) Organizacije ovlaštene prema „Pravilniku o uvjetima i načinu izdavanja svjedodžbe o sposobnosti“ (JAR-OPS 1/3) 

1. Croatia Airlines  





(broj ovlaštenja: CRO-001)
2. Trade Air 








(broj ovlaštenja: CRO-003)
3. Dubrovnik Airlines  




(broj ovlaštenja: CRO-009)
4. Aer-Marina 







(broj ovlaštenja: CRO-011)
5. Eudora let  







(broj ovlaštenja: CRO-013 i CRO-031)
6. Delić Air 








(broj ovlaštenja:CRO-015)
7. Zračno pristanište Mali Lošinj 

(broj ovlaštenja:CRO-016)
8. Avionnet  








(broj ovlaštenja:CRO-018)
9. Air Tractor  







(broj ovlaštenja:CRO-019)
10. Heli kompanija usluge  



(broj ovlaštenja:CRO-032)
Sukladno referentnoj regulativi navedene organizacije imaju obvezu implementacije sustava kvalitete.

e) Organizacije ovlaštene prema „Pravilniku o održavanju, obnovi i preinakama na 

     zrakoplovu i zrakoplovnom uređaju, te tehničkoj kontroli i kontroli kvalitete obavljenih radova“(JAR-145)  

1. Fakultet prometnih znanosti

2. Zrakoplovna jedinica MUP RH

3. Aeromag d.o.o.

4. Geofoto

5. Geo zavod Osijek

6. Vlada RH

7. Croatia Airlines

8. Dubrovnik Airlines

9. ECOS

10. Aeroklub Zagreb 

11. Aeroklub Zadar 

12. Aeroklub Čakovec 

13. Aeroklub Borovo
Sukladno referentnoj regulativi navedene organizacije imaju obvezu implementacije sustava kvalitete.

f)  Organizacije ovlaštene prema „Pravilniku o uvjetima kojima moraju udovoljavati pravne   osobe koje obavljaju stručno osposobljavanje zrakoplovno-tehničkog osoblja“ (JAR-147)
1. Croatia Airlines 
Sukladno referentnoj regulativi navedene organizacije imaju obvezu implementacije sustava kvalitete.

g) Organizacije ovlaštene prema „Pravilniku o operativnim uslugama kontrole zračnog prometa“ 

1. Hrvatska kontrola zračne plovidbe

Sukladno referentnoj regulativi navedene organizacije nemaju obvezu implementacije sustava kvalitete.

1.13.2. Ciljevi anketiranja i Anketni listić
Istraživanje o razlozima te načinima implementacije sustava kvalitete kod zrakoplovnih organizacija u Republici Hrvatskoj, bilo je motivirano uočenim nekonzistentnostima u tumačenjima i prihvaćanju zahtjeva na sustav kvalitete kod zrakoplovnih organizacija, neovisno o veličini i opsegu poslovanja.

Istraživanje je provedeno anketiranjem imenovanih odgovornih osoba za kvalitetu u svim odobrenim zrakoplovnim organizacijama Republike Hrvatske. Primjer anketnog lista s pitanjima nalazi se u prilogu ovog rada. 
Anketa je upućena na 54 organizacije koje sudjeluju u zračnom prometu RH. Od ukupnog broja upućenih anketa, pozitivno je odgovorila 51 organizacija.

Postavljeni cilj ankete bio je :

· Detektirati broj, vrstu i geopolitički smještaj organizacija

· Financijska struktura organizacija (domaći/strani kapital)

· Detektirati vrste implementiranih sustava kvalitete, broj zaposlenih u kvaliteti

· Model opisa sustava kvalitete (zaseban priručnik ili integrirani dijelovi)

· Razlog implementacije sustava kvalitete

· Detekcija obavljenih školovanja za kvalitetu

· Broj provedenih audita/interni/eksterni
1.13.3. Rezultat anketiranja i komentar rezultata 

1.13.3.1. Broj, vrsta i geopolitički smještaj organizacija
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Slika 46: Geopolitički smještaj zrakoplovnih organizacija
Slika 46 prikazuje razmještaj zrakoplovnih organizacija u Republici Hrvatskoj. Kako je prikazano na slici, najveća koncentracija zrakoplovnih organizacija smještena je u gradu Zagrebu i njegovoj bližoj okolici. Iza Zagreba po broju i veličini registriranih zrakoplovnih organizacija slijedi Osijek, te zatim Dubrovnik i Pula. Veće zrakoplovne kompanije registrirane su jedino u Zagrebu i Dubrovniku. Profesionalne pilotske škole registrirane su u Zagrebu i Krapini. U drugim dijelovima RH mogu se pronaći samo registrirana središta za obuku privatnih pilota. Medicinski centri smješteni su u Zagrebu. Radionice za održavanje zrakoplova i zrakoplovnih komponenti smještene su u Zagrebu. Sve ostale registrirane radionice nisu ovlaštene za pružanje usluga servisa trećim licima, već isključivo za vlastite potrebe. 
1.13.3.2. Financijska struktura organizacija 
Zrakoplovne organizacije odobrene od strane zrakoplovnih vlasti Republike Hrvatske uglavnom su financirane domaćim kapitalom. 
Udio stranog kapitala u potpunosti ili u partnerskom obliku vrlo je mali. 

Graf 1. Sustav financiranja zrakoplovnih organizacija
1.13.3.3. Zahtjev na sustav kvalitete s obzirom na vrstu poslovanja

Ovisno od vrste poslovanja u zračnom prometu, te zahtjeva referentne regulative, postoje organizacije koje moraju i one koje ne moraju uspostaviti sustava kvalitete. Kako je vidljivo iz predočenog grafa 2, u Republici Hrvatskoj postoje organizacije koje su iako to od njih ne zahtijeva referentna norma, uspostavile sustav kvalitete. 







Graf 2 Implementacija sustava kvalitete s obzirom na zahtjev regulative
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Graf 3 Vrsta poslovanja zrakoplovnih organizacija

Iz predočenog grafa 3 vidljivo je da u Republici Hrvatskoj nije registrirana niti jedna tvrtka isključivo za prijevoz tereta. Organizacije za školovanje zrakoplovnog osoblja, s aspekta zahtjeva na uspostavu sustava kvalitete treba promatrati kao one koje moraju uspostaviti i one koje ne moraju, u ovisnosti od vrste obuka koje provode (da li su FTO ili RF).
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Graf 4 Udio izdanih ovlaštenja zrakoplovnih organizacija

Graf 4 prikazuje udio po vrstama izdanih ovlaštenja zrakoplovnim organizacijama Pod rubrikom „ostalo“ obuhvaćene su zračne luke i letjelišta, te Hrvatska kontrola zračne plovidbe. Nadalje, temeljem rezultata ankete, a što nije bilo moguće prikazati jednostavnim grafičkim prikazom, može se donesti zaključak da većina zrakoplovnih organizacija Hrvatske ima samo jedno ovlaštenje (vrsta poslovanja) do maksimalno dva i to uglavnom kombinacija JAR OPS1 i JAR 145. 

1.13.3.4. Modeli implementiranih sustava kvalitete
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Graf 5 Modeli sustava kvalitete u promatranim organizacijama
Graf 5 prikazuje vrste implementiranih modela sustava kvalitete u promatranim organizacijama. Na grafu 5 moguće je očitati da organizacije uglavnom izbjegavaju integraciju zahtjeva na sustav kvalitete, te razdvajaju sustave kvalitete ovisno u kojem priručniku ga opisuju i po kojoj referentnoj normi. Nadalje može se uočiti da organizacije koje imaju sustav kvalitete utemeljen na ISO 9001 normi posjeduje integrirani sustav kvalitete.
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Graf 6 Način opisa sustava kvalitete
Graf 6 prikazuje načine na koji su organizacije opisale svoj sustav kvalitete. Kod organizacija koje su sustav opisale zasebnim priručnikom moguće je pronaći potpunu integraciju zahtjeva neovisno o vrsti poslovanja, dok kod organizacija koje sustave kvalitete opisuju kroz različite operativne priručnike postoji mogućnost nekonzistentnosti i razdvajanja sustava na dva ili više dijelova, ovisno o tome koliko ovlaštenja ima organizacija. Opisivanje dijelova sustava kvalitete kroz operativne priručnike za segmente poslovanja na koje se taj priručnik odnosi, je uobičajeno i prihvatljivo. Međutim, ne postojanje poveznica - dodirnih i zajedničkih točaka između opisanih elementa sustava kvalitete u različitim priručnicima, čini sustav nekonzistentnim na razini organizacije, te vrlo često predstavlja dva odvojena sustava što nije cilj i bit sustava kvalitete. Nadalje, vrlo je zanimljivo promatrati odgovore anketiranih organizacija u komparaciji grafa 5 i grafa 6, i to kod organizacija koje su izjavile da su implementirali sustava kvalitete po svim onim normama za čiju sukladnost posjeduju certifikat nacionalne zrakoplovne vlasti (organizacija 5,6,7,8,9,10,16,18). Naime, niti jedna od navedenih organizacija nije navela da je integrirala zahtjeve na sustav kvalitete npr. u zasebnom priručniku obuhvatila dodirne točke različitih ovlasti. Uzme li se u obzir da za svaku navedu ovlast poslovanja, zrakoplovna vlast izdaje posebnu svjedodžbu o sukladnosti, te da je predmet takve certifikacije i ocjena sustava kvalitete cjelokupne organizacije, može se zaključiti da implementacija i potvrda sustava kvalitete u Hrvatskoj, predstavlja formu zadovoljena zahtjevu regulative. Nadalje, iz istoga može se zaključit da postoji veliko nepoznavanje i nerazumijevanje same svrhe zahtjeva na sustav kvalitete, kako od samih organizacija tako i od zrakoplovnih vlasti, koja u konačnici, izdavanjem certifikata, verificira sustav kvalitete, kao i kvalitetu samog proizvoda organizacije. 
1.13.3.5. Motivacija za implementaciju sustava kvalitete


Kako je navedeno u komentaru iz prethodne točke, rezultati iz grafa 7 potvrđuju  udovoljavanje zahtjevu regulative kao primarni razlog implementacije sustava kvalitete kod zrakoplovnih organizacija. Veliki postotak, 33 posto ispitanika, da je njihova organizacija ušla u implementaciju sustava kvalitete jer su svjesni prednosti takvog sustava, pozitivna je promjena u trendu kvalitete Hrvatskoj, te svakako zaslužuje daljnja istraživanja. 
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Graf 7 Razlog implementacije sustava kvalitete
1.13.3.6. Odgovornost za kvalitetu u zrakoplovnim organizacijama
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Graf 8 Odnos zaposlenog zrakoplovnog osoblje po anketiranim organizacijama
Prikaz udjela zaposlenog stručnog kadra u zrakoplovnim organizacijama treba promatrati orijentaciono, iz razloga što su organizacije vrlo rijetko odgovarale na ovo pitanje, a ako su i odgovarale, odgovori su bili bazirani samo na stalno zaposleno osoblje. 


Razmatrajući uvjet regulative kojom se zahtjeva da osoba odgovorna za kvalitetu bude angažirana na poslovima kvalitete 35 sati tjedno, a prema rezultatima iz grafa 9 može se zaključiti kako 55 posto organizacija ne ispunjava taj uvjet. 30 posto organizacija koje trebaju implementirati sustav kvalitete, taj posao prenijele su na vanjske suradnike. S obzirom da u Hrvatskoj ne postoji organizacija koja bi obavljala poslove nadzora sustava kvalitete,
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Graf 9 Odgovornost za kvalitetu

može se zaključiti da se radi o ugovorno angažiranim privatnim osobama. U Hrvatskoj ne postoji registar stručnih osoba koje imaju kompetencije za implementaciju i nadzor sustava kvalitete sukladno JAR/IR Part-ovima, već je predmet proizvoljnije potvrde od strane zrakoplovnih vlasti RH. Sama regulativa od osoba odgovornih za kvalitetu u organizaciji zahtjeva dobro poznavanje struke, međutim ne postoji jasno propisan zahtjev koji bi se odnosio na poznavanje filozofije i metoda sustava kvalitete. 
Nadalje, iz rezultata odgovora na ovo pitanje, može se primijetiti i neprepoznavanje ultimativne odgovornosti direktora organizacije za kvalitetu, čak i od strane samih menadžera kvalitete (QM). Naime, referentna norma deklarativno sveukupnu odgovornost za kvalitetu organizacije stavlja na direktora organizacije (AM), te svega odgovornost kontinuiranog nadzora kvalitete na menadžera kvalitete. Zanimljivo je primijetiti da je samo jedna organizacije na pitanje odgovornosti za kvalitetu uz QM navela i AM.
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Graf 10 Status angažiranih djelatnika za kvalitetu
Iz prikaza na grafu 10 može se uočiti kako se u većini organizacija poslovima kvalitete bave osobe koje rade neke druge poslove te im je kvaliteta sporedni radni zadatak, dok je udio osoba isključivo zaposlenih na kvaliteti vrlo mali. Vidljivo je nadalje, da veliki broj organizacije uslugu brige o sustavu kvalitete prepušta vanjskim osobama. 
1.13.3.7. Školovanje za kvalitetu
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Graf 11 Da li je organizacija vrši školovanje djelatnika za kvalitetu?
Na grafu 11 moguće je uočiti da većina organizacija prepušta brigu o sustavu kvalitete djelatnicima koji nisu posebno osposobljavani na području kvalitete. Zahtjevom referentnih normi, osoba odgovorna za kvalitetu, treba biti prihvatljiva zrakoplovnim vlastima, te posjedovati određena znanja o sustavima kvalitete. Kriterij prihvatljivosti od strane zrakoplovnih vlasti nije propisan te je predmet proizvoljne prosudbe zrakoplovne vlasti.  Nadalje, kriterij znanja o sustavima i kvaliteti nije predmet provjere zrakoplovne vlasti, odnosno ne postoje propisani kriteriji kojima mora udovoljit osoba zadužena za implementaciju i nadzor kvalitete.  
Od ukupnog broja osposobljavanih osoba za kvalitetu, najveći broj njih završio je osposobljavanje u školi koja osposobljava menadžere kvalitete po normi ISO 9001:2000, bez posebnog usmjerenja na specifičnosti zračnog prometa i zrakoplovnih organizacija.
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Graf 12 Organizacije koje su vršile školovanja za kvalitetu 
Na grafu 12 može se uočiti da je 46 posto od ukupno provedenih školovanja za kvalitetu izvršila tvrtka „Oskar“. Nadalje, vidljiv je vrlo mali broj inozemnih školovanja po pitanju kvalitete, što se može opravdati visokim troškovima inozemnih školovanja. 
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Graf 13 Vrste školovanja za kvalitetu  
Graf 13 prikazuje udio vrsta provedenih školovanja za kvalitetu u ukupnom broju školovanih djelatnika. Uočljivo je da se većina školovanja odnosi na interne auditore, dok je broj školovanja eksternih auditora mali.
1.13.3.8. Auditiranje sustava kvalitete
Provođenje internih audita obveza je svake organizacije u svrhu provjere i potvrde vlastitog sustava kvalitete. Plan internih audita radi se na godišnjoj bazi, te njegovi nalazi predstavljaju temelj korektivnih akcija organizacije. Nadalje, provođenje korektivnih mjera proizašlih iz nalaza internih audita dokaz su u recertifikacijskom procesu, implementacije i stabilnosti sustava kvalitete. Referentne norme dozvoljavaju zrakoplovnim organizacijama u ovisnosti o broju zaposlenika i kompleksnosti poslovanja da brigu o sustavu kvalitete prenesu na vanjsko ugovoreno osoblje, međutim sukladno općoj filozofiji kvalitete, prikladnije je da u internim auditima sudjeluju djelatnici organizacije. 
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Graf 14 Provođenje internih audita organizacije
Na grafu 15 moguće je uočiti vrlo mali broj provedenih internih audita u organizacijama. Ako se uzme u obzir da npr. JAR-145 zahtjeva minimalno 2 audita godišnje može se zaključiti da većina organizacija ne ispunjava zahtjev.
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Graf 15 Interni auditi u anketiranim organizacijama

Iz grafa 16 moguće je uočiti da većinu eksternih audita kod organizacija provodi poslovni partner, što je i svrha eksternog auditiranja. Međutim, zanimljivo je bilo tijekom obrade anketa uočiti općenito nerazumijevanje svrhe eksternog audita te neprovođenje takvog nadzora kod velikog broja organizacija koje dijelove svog poslovanja prepuštaju drugim organizacija. Naročito je to moguće primijetiti kada se radi o ugovaranju održavanja zrakoplova kod druge organizacije. 
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Graf 16 Eksterni auditi u anketiranim organizacijama
Nadalje, većina anketiranih organizacija svrstala je certifikacijske i recertifikacijske audite zrakoplovnih vlasti, kao i inspekcijski nadzor u kategoriju eksternog audita, što se može protumačiti nepoznavanjem definicije eksternog audita. Međutim, važno je uočiti da postoji velika razlika u poznavanju općih principa i vrsta auditiranja između dviju velikih zrakoplovnih kompanija i ostatka organizacija zračnog prometa. Osobit problem nepoznavanja svrhe zahtjeva te problem formalnog udovoljavanja zahtjevima po uzoru na „druge“ organizacije, uočava se kod operatera generalnog zrakoplovstva.
1.13.3.9. Rezultati implementiranog sustava kvalitete
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Graf 17 Opći dojam na sustav kvalitete

Opći dojam i dosadašnje iskustvo o sustavu kvalitete, prema rezultatima ankete, je pozitivan kako sa stajališta djelatnika tako i u ukupnom radu organizacije. Zanimljiv je podatak o broju pozitivnih odgovora na smanjenje i povećanje troškova poslovanja kao općeg dojma na implementirani sustav kvalitete. Iako je cilj svih teorija sustava kvalitete dokazati da je prednost takvog sustava upravo u smanjenju troškova poslovanja, kod zrakoplovnih organizacija to nije slučaj. Uzimajući u obzir vrste i veličine zrakoplovnih organizacija u Hrvatskoj, te osposobljenost kadrova u kvaliteti, odgovore na ovo pitanje ne treba doslovno tumačiti. Ako se iz analize izuzmu dvije velike prijevozničke kompanije, koje su zbog svog međunarodnog karaktera, vrlo često auditirane od strane inozemnih poslovnih partnera, opći dojam prema kvaliteti i „nametnutom“ zahtjevu u odnosu na povećanje i smanjenje troškova te pozitivno/negativnog utjecaja na rad, rezultat analize ne bi bio toliko optimističan. 
MODEL PRIHVATLJIVOG SUSTAVA KVALITETE U CENTRU ZA OBUKU ZRAKOPLOVNOG OSOBLJA
1.14. Općenito

Od ranih šezdesetih godina do danas zrakoplovna industrija se znatno promijenila. Povećanje kompleksnosti obima zrakoplovnih aktivnosti ide ruku pod ruku sa odgovarajućim promjenama u brojnim zahtjevima i traženjima od regulatornih vlasti. Rezultat tih povećanja ogleda se u nemogućnosti vlasti da vrši odgovarajući nadzor bez progresivnog povećanja svojih resursa. Kako nužno povećanje resursa nije ekonomski prihvatljivo zrakoplovnoj industriji, niti bi u konačnici takvo povećanje resursa bilo najbolji odgovor na nastalu situaciju, formalizacija komplementarnih odgovornosti između zrakoplovnih vlasti na jednoj i zrakoplovne organizacije na drugoj strani, bila je jedino prihvatljivo rješenje uz održanje sigurnosne razine aktivnosti. Kao rezultat navedenog, zahtjev za uspostavom sustava kvalitete postao je sastavni dio zrakoplovne regulative. Tako, zrakoplovne vlasti ostaju odgovorne za pisanje regulativa koje čine osnovu za ustroj i nadzor sigurnih operacija, dok organizacija ostaje odgovorna za sigurno izvođenje operacija i udovoljavanje zahtjevima regulative. Prema tome, postalo je nužno za organizaciju da ustroji i održava svoj sustav kvalitete, ne samo stoga što je to zahtjev regulatora već i zbog sebe same.
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Slika 47: Nadzorne aktivnosti zrakoplovnih vlasti u FTO 
Zahtjev regulative spram organizacija za školovanje zrakoplovnog osoblja (pilota, mehaničara i slično) je i zahtjev spram uspostave i upravljanja sustavom kvalitete na način prihvatljiv zrakoplovnim vlastima. Svrha ovog zahtjeva (točka zahtjeva opisana je u poglavlju 3.2.) je dostizanje kontinuiranog osiguranja suglasnosti s zakonskim i drugim organizacijskim zahtjevima, koji je i primarni cilj i funkcija sustava kvalitete. Kako bi bio efikasan, osnovna karakteristika QS kao upravljačkog alata, treba biti nekažnjivost i ne izazivanje osjećaja srama. On treba opisati organizacijsku strukturu uključujući resurse, planirane audite, nadzore i inspekcije, evaluacije i korektivne mjere kao i potvrđivanje provođenja propisanih korektivnih mjera (follow up). Uspjeh QS direktno ovisi o sposobnosti organizacije da kontinuirano nadzire primjenjivost trenutno važećih regulativa i procedura u cilju osiguranja sigurne operativne prakse i plovidbenost zrakoplova. 

1.15. Model sustava kvalitete za FTO/TRTO prihvatljiv zrakoplovnim vlastima


Kako je Republika Hrvatska mlada država, zrakoplovna praksa razvijenih zemalja vrlo često predstavlja „sklisko“ područje, osobito s aspekta tumačenja prihvaćenih međunarodnih propisa zračnog prometa. Regulatorne odredbe, posebice iz dijela zahtjeva na sustav kvalitete ni u samoj regulativi nisu do kraja definirane, te vrlo često predstavljaju nepoznanicu, otežavaju poslovanje te daju negativni kontekst pozitivnom naporu organizacije.

Kako je navedeno u prethodnom poglavlju, svaki sustav svoje postojanje dokazuje sustavno dokumentiranim opisom i dokazom o primjeni propisanog u svakodnevnim aktivnostima. 

Induktivnim pristupom analizi zahtjeva JAR-FCL 1 na sustav kvalitete, u ovom poglavlju rada, prikazani su osnovni elementi metodologije pri uspostavi prihvatljivog modela sustava kvalitete. 

Sukladno opisanom u poglavlju 3.2. ovog rada, svaka organizacija, pa tako i centri za osposobljavanje zrakoplovnog osoblja, moraju uspostaviti i održavati svoj sustav kvalitete. Pri determinaciji kompleksnosti sustava referentna norma razlikuje male, srednje i velike organizacije u ovisnosti od broja zaposlenih instruktora (teoretska i praktična nastava), broju i tipovima korištenih zrakoplova, vrstama osposobljavanja, teritorijalnoj distribuciji organizacijskih jedinica, te količini i vrstama podugovorenih
 aktivnosti. Neovisno od razine kompleksnosti, sustav kvalitete u jednom FTO/TRTO mora opisati:

· politiku organizacije u osposobljavanju i minimalne standarde sigurnosti u osposobljavanju

· raspoložive resurse u organizaciji, operativne procese i raspodjelu odgovornosti 

· sustav ponovljenih provjera s ciljem osiguranja da su politika, standardi osposobljavanja i sigurnosti u sukladnosti

· adresiranje i dokumentiranje odstupanja od propisane politike i standarda osposobljavanja i sigurnosti 

· evaluacija trendova i iskustava prema propisanoj politici i standardima

Deduktivnim pristupom analizi zahtjeva u ovisnosti o razinama složenosti, može se zaključiti da najniža i minimalna razina udovoljavanja zahtjevu referentne norme predstavlja program osiguranja kvalitete
. 

Sukladno navedenom u poglavlju 3.2., u slučaju FTO, program osiguranja kvalitete opisivao bi prema načelu što, tko, kada i kako, slijedeće elemente:

· referentni standard kvalitete (JAR-FCL1, JAR-STD i slično)

· politiku kvalitete i odgovornosti spram izvršenja ciljeva politike

· kontrolne točke sukladno programu osposobljavanja (što se provjerava)
· kontrolu dokumentacije (vrste dokumenata, vlasnici i ažurnost)
· raspored procesa nadzora (kada i tko provjerava)
· procedure izvođenja audita (kako se vrši provjera i po čemu)
· procedure izvješćivanja (adresiranje nalaza spram dodijeljenih odgovornosti, te ocjena efikasnosti programa)

· procedure za propisivanje i izvršavanje korektivnih mjera kao i verifikaciju izvršenih korektivnih mjera kroz ponovljeni nadzor (tko propisuje i provodi korektivnu mjeru, te kako se verificira korektivna mjera)
· sustav zapisivanja i pohranjivanja zapisa (vrste zapisa kvalitete, tko zapisuje , kada, gdje i koliko dugo se čuva)
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Slika 48: Shema minimalnog ustroja FTO/TRTO
Program osiguranja kvalitete, dakle predstavlja minimalni opseg sustava kvalitete, u kojem organizacija propisuje svoje kontrolne liste
 nadzora, te u općenitom dijelu opisivanja sustava, objašnjava tko, kada i kako koristi navedene kontrolne liste. 

Ovakav program može biti vrlo jednostavan za primjenu i vrlo često u malim i srednje velikim organizacijama, predstavljati efikasan alat u održanju standarda razine dobivenih ovlasti. Vrlo je bitno naglasiti, da bez obzira na koji način i kako, organizacija uredi svoj sustav kvalitete na razini prihvatljivosti od zrakoplovnih vlasti, organizacija sama ostaje odgovorna za kvalitetu, odnosno sigurnost u izvođenju svih aktivnosti. 

Nadalje, važno je detektirati da zahtjev za ovakvim sustavom postoji u cilju pomoći organizacijama u nadzoru i kontroli elemenata odgovornosti, te je u interesu organizacije same, da pri definiranju svog sustava kvalitete obuhvati sve one segmente aktivnosti u i oko svojih procesa, a ne nužno samo one regulatorno neophodne. 
Kod organizacija s višom razinom složenosti (broj instruktora, više različitih tipova zrakoplova i obuka, teritorijalna dislociranost, više podugovarača) prikazani program osiguranja kvalitete potrebno je proširiti na piramidalni način u ovisnosti o vrsti aktivnosti organizacije, odnosno podići sustav na višu razinu upravljanja. 
To se uobičajeno radi uspostavom dokumenta pod nazivom „Priručnik kvalitete
“. 
Prema referentnoj regulativi za centar za osposobljavanje zrakoplovnog osoblja-pilota (JAR-FCL 1) sadržaj takvog priručnika trebao bi biti:
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PRIRUČNIK KVALITETE

1. Uvod

U uvodnom dijelu priručnika potrebno je ukratko opisati Priručnika kvalitete i njegovu vezu s drugim priručnicima i 

primjenjivost u organizaciji. Na primjer “ Ovaj priručnik udovoljava zahtjeve JAR -FCL 1.055 i opisuje sustav kvalitete 

primijenjen u X FTO/TRTO“.

2. Definicije ili terminologija

U ovoj točki priručnika potrebno je definirati pojmove koji se odnose na kvalitetu , a koriste se u priručniku.To je 

uobičajeno definiranje što je to kvaliteta, osiguranje kvalitete, audit kvalitete, priručnik kvalitete, menadžer kvalitete, i 

odgovorni ravnatelj.

3. Odgovornosti

Pod ovom točkom potrebno je definirati odgovornosti onog osoblja koje je involvirano u sustav kvalitete , te opisati 

njihovu ulogu i odgovornosti u sustavu. Pod ovom točkom potrebno je minimalno opisati ulogu odgovornog ravnatelja 

(AM), menadžera kvalitete, te auditora kvalitete.

U pravilu kod FTO ili TRTO odgovorni ravnatelj je šef školstva. Neki FTO može biti sastavni dio neke veće 

organizacije (avio kompanija, fakultet) koja već ima implementirani sustav kvalitete , koji obuhvaća aktivnosti nevezane 

na ovakvu vrstu osposobljavanja. U tom slučaju odgovorni ravnatelj biti će osoba na čelu cjelokupne organizacije 

(direktor ili slično). Iako je potpuno prihvatljivo s aspekta kontrole kvalitete u FTO-u da se integrira u već postojeći 

sustav kvalitete, šef  školstva u FTO-u ostaje odgovoran prema zrakoplovnim vlastima s aspekta kvalitete aktivnosti 

FTO-a, te je takav opis sastavni dio Priručnika kvalitete. Nadalje tu je potrebno opisati odgovornost za procedure 

audita ili liste nadzora aktivnosti FTO-a. 

Menadžer kvalitete ima manje-više administrativnu odgovornost. Iako postoje prednosti kada je menadžer kvalitete 

direktno involviran u proces osposobljavanja, taj uvjet nije neophodan. Menadžer kvalitete treba biti neovisan od 

uobičajene upravljačke strukture organizacije, te čak i kod najmanjih organizacija ako je to moguće, biti druga osoba 

od šefa školstva. U slučaju kada se funkcija šefa školstva i menadžera kvalitete ne može jednostavno odvojiti , audite 

mora organizirati i provoditi neovisni auditor. Iako menadžer kvalitete može sam provoditi audite kvalitete, praksa 

pokazuje prednosti kod angažiranja neovisnih auditora, možda administrativnog osoblja ili instruktora koji nisu 

angažirani u aktivnosti koja se auditira. Auditori kvalitete.

Pod ovom točkom priručnika nadalje, potrebno je opisati načine dodjeljivanja navedenih odgovornosti, prijenos ovlasti 

kod promjene ili privremene nesposobnosti za rad odgovornih osoba , odnosno procedure procjene rizika  (rissk 

assesment).

4. Politika kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je napisati izjavu kojom se iskazuje predanost šefa školstva  (odgovornog 

ravnatelja) prema ciljevima sustava kvalitete. Politika kvalitete treba sadržavati obvezu sukladnosti svih aktivnosti s 

relevantnim dijelovima JAR-FCL 1 kao i svim ostalim dopunskim standardima koje specificira FTO .Primjer jedne 

politike kvalitete bio bi „Sustav kvalitete FTO X-a treba osigurati najviše moguće standarde osposobljavanja u 

sigurnom okruženju u cilju zadovoljenja zahtjeva korisnika, te osigurati sukladnost s JAR-FCL 1, Operativnim 

priručnikom i Programima osposobljavanja.“
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5. Svrha sustava kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je dati pregled ciljeva sustava kvalitete kao što je na primjer : identificiranje 

politike osposobljavanja i održivost letačkih standarda sigurnosti, adresiranje odgovornosti, evaluacija ciljeva kroz 

ocjenu i elementi poboljšanja.

6. Opis sustava kvalitete

P

od ovom točkom priručnika potrebno je opisati kako sustav kvalitete planira ostvariti svoje postavljene ciljeve . 

Sustav treba auditirati one dijelove organizacije koji su predmet inspekcije zrakoplovnih vlasti i verificirati njihovu 

sukladnost sa zahtjevima referentne norme. Audite kvalitete i auditore planira menadžer kvalitete, te je odgovoran 

za čuvanje i analizu zapisa o nesukladnostima, kao i završnog izvještaja s audita. 

Nadalje, pod ovom točkom potrebno je opisati metode korektivnih i preventivnih mjera za nesukladnosti kao i opis 

procedure izvješćivanja šefa školstva, odnosno odgovorne osobe. Kako je kvaliteta usko povezana sa stupnjem 

zadovoljstva korisnika, potrebno je ovdje opisati na koji način i u kojoj fazi se provodi ispitivanje zadovoljstva . 

Ispitivanje zadovoljstva korisnika vrši se ispunjavanjem određenog dokumenta  (ankete), čiji izgled i način analize 

treba biti prikazano u ovoj točki. Nadalje, pod ovom točkom potrebno je opisati kako organizacija motivira svoje 

osoblje i korisnike da sudjeluju u sustavu kvalitete , odnosno na koji način i kada prihvaća sugestije i mišljenja . Svim 

involviranim u aktivnostima organizacije potrebno je osigurati pristup propisanim obrascima za prijavu uočenih 

nesukladnosti, koji se ispunjeni prosljeđuju direktno menadžeru kvalitete .

U ovoj točki treba biti opisan postupak verifikacije korektivnih i preventivnih mjera te postupak ocjenjivanja 

efikasnosti tih mjera kao i daljnje mjere ako su potrebne.

7. Opis audita kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je iskazati plan internih audita ,po predmetu auditiranja, na način da svaki predmet 

auditiranja bude auditiran unutar  12 mjeseci. U planiranju audita preporuča se izbjegavati planski audit svih dijelova 

organizacije, neposredno prije audita zrakoplovnih vlasti. Negativan aspekt takvog planiranja ogleda se u tome što pri tome 

organizacija ostaje „ne provjerena“ skoro  12 mjeseci. Preporučljivo je planiranje audita po predmetu auditiranja u intervalima od 

3 mjeseca.

Teoretsko i osposobljavanje na simulatoru

Prosinac

Studeni

Listopad

Letačko osposobljavanje Rujan

Kolovoz

Srpanj

Uprava i administracija

Svibanj

CAA Certifikacijski audit

Siječanj

Folllow-up Audit Planski Audit

Travanj

Ožujak

Veljača

Folllow-up Audit Mjesec

Lipanj

Napomena: Follow-up audit planira menadžer kvalitete temeljem nalaza 

nesukladnosti tijekom redovitih audita
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8. Procedure za audit kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je detaljno opisati kako se provode aktivnosti audita i ponovljenog nadzora u 

organizaciji. Audit će u pravilu ispitati zahtjeve uključene u odgovarajuću listu provjere u auditu . Tu treba opisati kako 

se auditor prije provođenja audita treba upoznati sa nalazima prošlog nadzora , te obratiti posebnu pozornost na 

izvedene korektivne mjere. 

Potpis:

...........................

Odgovorni ravnatelj      .......................

Dogovoreni datum provođenja korektivni mjera:

Dogovorene korektivne mjere:

Nesukladnosti:

Auditori:

Referentni broj Datum završetka

Potpis:

.......................

Dogovoreni datum provođenja korektivni mjera:

Dogovorene korektivne mjere:

Nesukladnosti:

Auditor

Auditori:

Kontrolna lista na auditu:

Menadžer kvalitete

Primjer izvještaja o provedenom auditu

Nadalje, tu se opisuje procedura raspravljanja i izvještavanja o nesukladnostima , načini ocjene nalaza, kao i 

prihvatljivi periodi propisivanja i poduzimanja korektivnih mjera . Po završetku audita, auditor ispisuje nalaz te ga 

distribuira prema menadžeru kvalitete i odgovornoj osobi. 

Nakon otklanjanja nesukladnosti odgovorna osoba ispisuje Izvještaj o korektivnoj akciji . Sva tri dokumenta, izvještaj o 

provedenom auditu, nesukladnostima i korektivnim mjerama, menadžer kvalitete dužan je čuvati minimalno  5 godina, 

te iste po zahtjevu zrakoplovnih vlasti dati na uvid.

Referentni broj:

Dogovorena verifikacija:

Odgovorni ravnatelj     .......................

Završetak Follow/up audita(Datum):

Napomena:

Menadžer kvalitete..............................

Dogovorene korektivne mjere:

Odgovorni ravnatelj      .......................

Predložene korektivne mjere:

Menadžer kvalitete..............................

Priroda nesukladnosti:

Datum: Izvještava: Referentni broj:

Dogovorena verifikacija:

Odgovorni ravnatelj     .......................

Završetak Follow/up audita(Datum):

Napomena:

Menadžer kvalitete..............................

Dogovorene korektivne mjere:

Odgovorni ravnatelj      .......................

Predložene korektivne mjere:

Menadžer kvalitete..............................

Priroda nesukladnosti:

Datum: Izvještava:

Primjer izvještaja o nesukladnostima
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prihvatljivi odnos instruktor-student?

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para13)

4

Da li voditelj letačkeobuke ima dostatne kvalifikacije

?

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para15)

3

Da li je 

školstva i od njega imenovano osoblje dostatno 

kvalificirano?

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para14)

2

Da li je upravljačkastruktura suglasna s FTO operativnim i ostalim 

priručnicima?

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para10)

1

Napomena Da/Ne Predmet No.

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para20)

8

Da li je voditelj teorijske obuke dostatno kvalificiran?

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para19)

7

Da li su instruktori letenja na simulatoru dostatno kvalificirani i u 

trenaži?

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para18)

6

Da li su instruktori letenja dostatno kvalificirani i u trenaži?

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para16)

5

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para13)

4

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para15)

3

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para14)

2

?

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para10)

1

Napomena Da/Ne Predmet No.

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para30)

16

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para31)

15

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para35)

14

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para24)

13

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para34)

12

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para21)

11

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para22)

10

Da li se održavajuzahtijevani zapisi i da li se čuvaju u propisanom 

periodu?(JAR-FCL 1.055, App 1a, para21)

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para30)

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para31)

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para35)

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para24)

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para34)

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para21)

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para22)

(JAR-FCL 1.055, App 1a, para21)

9

Da li se zapisi o osposobljavanju vode onako kako je to opisano u 

priručniku za osposobljavanje?

Da li su ažurne osobne informacije osoblja u FTO (npr.lječnički, 

ovlaštenja)?

Da li je priručnik osposobljavanja ažuran, primjeren i u prihvatljivom 

formatu?

Da li je priručnik osposobljavanja dostupan osoblju i kandidatima?

Da li je operativni priručnik ažuran i primjeren operacijama FTO?

Da li je uspostavljen efikasan sustav kontrole dokumentacije?

Da li je uspostavljen efektivni sustav koji osigurava provjeru kontrole 

kandidata o ispunjavanju uvjeta prije pristupa osposobljavanju?

Page 4

PRIRUČNIK KVALITETE

Primjer kontrolne liste u auditu uprave i administracije 

Komentar odgovornog ravnatelja

Dogovoreno zatvaranje (da/ne)........

Završen Follow/up Audit (Datum):

Opaske:

Predlaže se zatvaranje (da/ne)........                   Menadžer kvalitete………………….

Datum: Izvještaj o završenom auditu Broj:……..

Završene korektivne mjere

Primjer izvještaja o korektivnoj mjeri
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PRIRUČNIK KVALITETE

9. Ocjena audita i procedura 

Pod ovom točkom potrebno je opisati kada i na koji način se provodi ocjenjivanje uspješnosti implementiranog 

sustava. Niti jedan sustav nije savršen te iz tog razloga mora biti dozvoljeno unošenje promjena i poboljšanja u sustav 

kvalitete kao i u procedure audita, kako bi se osigurala njihova kontinuirana primjerenost. Ovakvo ocjenjivanje nalazi 

se i pod nazivom „Management Evaluation“. Nakon svakog ocjenjivanja sustava u pravilu se donosi plan audita za 

narednih 12 mjeseci.

10. Kontrola kvalitete kod podugovarača

Ova točka neće se odnositi na većinu FTO-a. Ipak, ova točka je obavezna kod onih organizacija koje na primjer 

iznajmljuju zrakoplove ili ugovaraju odrađivanje dijela svojih aktivnosti u nekoj drugoj organizaciji  (na primjer obuka na 

simulatoru).Kada je to slučaj, šef školstva FTO-a koji ugovara odgovoran je za kvalitetu onih aktivnosti koje ugovara 

kod druge organizacije. Osiguranje kvalitete kod dobavljača  (podugovorene organizacije) osigurava se provođenjem 

eksternih audita od strane menadžera kvalitete u cilju potvrde suglasnosti sa zahtjevima referentne norme. Postupci i 

zapisi eksternih audita mogu biti jednaki onim internim. 

11. Osposobljavanje osoblja za kvalitetu

Pod ovom točkom nužno je opisati na koje načine, kada i gdje osoblje koje radi na kvaliteti organizacije provodi 

školovanje iz kvalitete, te stječe nova saznanja (refresher). 



Opisani model sustava kvalitete kroz navedeni sadržaj priručnika udovoljava trenutne zahtjeve referentne norme (JAR-FCL1). Opisani model moguće je integrirati s drugim zahtjevima referentnih normi ovisno o obimu i vrstama poslova koje organizacija radi. 


Temeljem spoznaja o povijesnom razvoju sustava kvalitete, gdje je proizvodna industrija pokrenula cijelu filozofiju kvalitete prisutnu danas, u projekcijama prihvatljivih modela ne treba zanemariti i današnji utjecaj upravo te grane poslovanja. 

U ranijim poglavljima opisivani su sustavi kvalitete prema ISO 9001 i AS9100 standardu. Tendencija zrakoplovne industrije, da svoje osobitosti pokuša implementirati u okvire norme ISO 9000, upravo zbog unifikacije i globalne prepoznatljivosti, ogleda se u zadnjoj reviziji norme AS9100. Navedena norma, orijentira poslovni sustav pa time i sustav kvalitete na procese, te metodama procesnog inženjeringa, omogućava uspostavu i upravljanje sustavom kvalitete. 


Trenutno važeća regulativa u zračnom prometu još uvijek ne zahtijeva od organizacija procesnu organizaciju, iako već postoje naznake potpune promjene pristupa.

U narednom podnaslovu dat je prijedlog modela sustava kvalitete organizacije FTO/TRTO izrađen uz primjenu metoda procesnog inženjeringa, a temeljem zahtjeva norme ISO 9001, kao projekcija razvoja zahtjeva granske norme iz područja  kvalitete. 

1.16. Prijedlog  modela organizacije FTO/TRTO prema normi ISO 9001
U odnosu na trenutne zahtjeve na sustav kvalitete granske norme JAR-FCL 1, ISO 9001 traži definiranje i upravljanje procesima. Premisom budućeg razvoja granske norme u integraciju okvira ISO 9001, zahtijevani procesni pristup na jednom certificiranom FTO/TRTO izgledao bi kako slijedi u narednom tekstu.
Primjena zahtjeva na postojeći FTO/TRTO,  dizajn novog modela, započeo bi mjerenjem, analizom i ocjenom postojećeg sustava, dok bi dizajn za poboljšanje modela započeo, sukladno točki 4. i 5. ISO 9001:2000, definiranjem:
· Sustava upravljanja kvalitetom i

· Odgovornosti poslovodstva


Nakon toga uslijedilo bi modeliranje procesa s pripadajućim podacima, definiranje organizacije i funkcija.
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Slika 49: Teoretski model funkcija i organizacije FTO

Polazeći od zahtjeva norme ISO u području: upravljanja resursima, realizacije proizvoda, mjerenja, analize i poboljšavanja;  te poznavanja područja rada i funkcioniranja FTO/TRT, u tablici 19 prikazan je model prihvatljive procesne strukture (TO BE) sustava upravljanja kvalitetom.
Primjenjujući Deming-ov PDCA krug upravljanja na živući sustav, proizlazi da je po redoslijedu prvi proces: 1. Ocjena stanja sustava osposobljavanja. Ovo je značajno obzirom na činjenicu da se u modeliranju novog sustava daje naglasak na dizajn novoga, temeljem analize postojećeg sustava i obzirom na uspostavu zahtjeva nove norme i aktualne regulative. Ovakav pristup sukladan je principima procesnog inženjeringa i zahtjevima granske regulative.


Tablica 14: Procesna struktura primjenjiva u FTO/TRTO
	Oznaka

procesa
	Naziv procesa

	1.
	Ocjena stanja sustava osposobljavanja

	
	1.1
	Definiranje metodike ocjene stanja (procesa nadzora, mjerenja, analize i poboljšavanja)

	
	1.2
	Ispitivanje zadovoljstva korisnika usluge FTO

	
	1.3
	Analiza podataka

	
	1.4
	Nadzor i mjerenje

	
	1.5
	Upravina ocjena stanja

	2.
	Oblikovanje programa osposobljavanja

	
	2.1
	Planiranje realizacije programa osposobljavanja

	
	2.2
	Procesi usmjereni na korisnika

	
	2.3
	Definiranje programa osposobljavanja

	
	2.4
	Planiranje resursa

	
	2.5
	Donošenje programa osposobljavanja

	3.
	Upravljanje resursima za realizaciju programa

	
	3.1
	Planiranje resursa

	
	3.2
	Pribavljanje resursa

	
	3.3
	Nadzor i mjerenje korištenja resursa

	4.
	Realizacija programa osposobljavanja

	
	4.1
	Upis kandidata

	
	4.2
	Planiranje izvođenja nastave

	
	4.3
	Izvođenje procesa nastave

	
	4.4
	Upravljanje neuspješnim kandidatom


Vizualizacija sustava je sadržana u četiri međusobno logički povezana modela sustava koji su prikazani slijedećom slikom:


[image: image69.emf]E 1

E 2

F 12

F 11

Anfrage ist

eingegangen

Anfrage ist

bearbeitet

Angebots-

bearbeitung

Anfrage-

bearbeitung

F 1

F 12

F 111

F 112

F 11

Vertriebs-

abwicklung

Liefertermin

ermitteln

Anfrage-

bearbeitung

Vertrieb

Angebots-

bearbeitung

Bonität

prüfen

Name

Adresse

Anschluß

Daten Prozesse

Funktionen

Anfrage

Anfrage

Šef školstva

F 12

F 11

4. Realizacija 

programa 

osposobljavanja

Ime

Adresa

Test 

prijemnog 

ispita

Organizacija

Podaci

Procesi

Funkcije

Kandidat

Prijava je 

primljena

Voditelj letačke 

obuke

Voditelj teoretske 

obuke

Voditelj 

teoretske 

obuke

4.1 Upis

kandidata

Rezultati 

prijemnog 

ispita

Kandidat 

je upisan

Planiranje 

nastave

4.1 Upis 

kandidata

Planiranje 

nastave

Izvođenje 

procesa 

nastave

Upravljanje 

neuspješnim 

kandidatom

 
[image: image70.emf]funkcija

događaj

pokretač

procesa

ulazni tijek 

podataka

odgovorna osoba

proces

Event Driven Process Chain Diagram EPC

LEGENDA:

izlazni tijek 

podataka

događaj

završetak 

procesa


Slika 50: Komponente sustava Centra za osposobljavanje zrakoplovnog osoblja
Izvor: IDS Prof.Scheer, ARIS Toolset Manual, Saarbrucken, Njemačka, 2001.

U legendi na slici 50. prikazani su elementi procesnog modela sustava. Proces pokreću poslovni događaji koji uvijek sadrže ulazni tijek podataka. Proces završava poslovnim događajem i izlaznim tijekom podataka.

Središnji dio prikazanog sustava je procesni model, koji je poveznica organizacije, podataka i funkcija, a ovdje je prikazan tzv. događajima pokretanim procesnim dijagramom (Event Driven Proces Chain Diagram - EPC).

Pomoću procesnog modela sustava, moguće je definirati procesnu i podatkovnu nadležnost i odgovornost menadžera i/ili izvršitelja, što je izuzetno važno u uspostavi i upravljanju sustavom kvalitete.

Procesni model se dalje razrađuje/razlaže/dekomponira do razine elementarnog podatka značajnog za sustav (entiteta), što je onda temelj za dizajniranje odgovarajućeg informacijskog sustava za upravljanje sustavom kvalitete. 


U slijedećim podnaslovima prikazani su detalji razrade navedenih procesa iz tablice 14 u Event Driven Process Chain Diagram-u, pomoću kojih su definirana moguća buduća poslovna pravila i odgovornosti. 

1.16.1. Ocjena stanja sustava osposobljavanja
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1.16.2. Oblikovanje programa osposobljavanja
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1.16.3. Upravljanje resursima za realizaciju programa
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1.16.4. Realizacija programa osposobljavanja
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1.16.5. Komparativna analiza prijedloga modela procesa s ISO 9001:2000 

Knjiga procesa je u praksi egzaktno polazište za definiranje ovlaštenja i odgovornosti menadžera što je formalizirano u pravnim aktima sustava (npr. Pravilnik o financijama, Pravilnik o nabavi i slično). 

Prikazani procesni model u prethodnim točkama, izrađen je temeljem zahtjeva norme, što je prikazano u tablici 15:

  Tablica 15: Referenciranje procesa na točke zahtjeva norme ISO 9001:2000
	Oznaka

procesa
	Točka

zahtjeva

norme
	Naziv procesa

	1.
	8
	Ocjena stanja sustava osposobljavanja

	1.1
	8.1
	Definiranje metodike ocjene stanja (procesa nadzora, mjerenja, analize i poboljšavanja)

	1.2
	8.2.1
	Ispitivanje zadovoljstva korisnika usluge FTO

	1.3
	8.4
	Analiza sustava

	
	
	Analiza rezultata ispitivanja zadovoljstva korisnika usluge FTO

	
	
	Analiza sukladnosti sa zahtjevima za uslugu

	
	
	Analiza zahtjeva regulative i Uprave zračnog prometa

	
	
	Analiza zahtjeva sveučilišta i FPZ

	
	
	Analiza trendova razvoja procesa osposobljavanja

	
	
	Analiza sadržaja postojećih programa osposobljavanja

	
	
	Analiza korištenih resursa

	
	
	Financijske analize

	
	
	Ocjena stanja i prijedlog poboljšanja

	1.4
	5.6
	Upravina ocjena stanja

	1.5
	8.2
	Nadzor i mjerenje procesa i proizvoda

	
	8.2.3
	Nadzor nad procesom i mjerenje procesa

	
	8.2.4
	Nadzor nad proizvodom i mjerenje proizvoda

	
	8.2.2
	Unutarnja neovisna ocjena

	2.
	
	Oblikovanje programa osposobljavanja

	2.1
	7.1
	Planiranje realizacije Programa osposobljavanja

	2.2
	7.2
	Definiranje zahtjeva korisnika

	
	7.2.1
	Određivanje zahtjeva koji se odnose na program osposobljavanja

	
	7.2.2
	Ocjena zahtjeva

	
	7.2.3
	Komunikacija s kupcem

	2.3
	7.3
	Definiranje programa osposobljavanja

	2.4
	
	Planiranje resursa

	2.5
	
	Donošenje Plana i Programa osposobljavanja

	3.
	6
	Upravljanje resursima za realizaciju Programa osposobljavanja

	3.1
	
	Planiranje resursa

	
	6.2
	Ljudski resursi

	
	6.2.2
	Osposobljenost/kompetentnost, svijest i izobrazba

	
	6.3
	Infrastruktura

	
	
	Građevine, radni prostor i oprema

	
	
	Sredstva i oprema za izvođenje nastave

	
	
	Sredstva i oprema podrške (prijevoz, komunikacije, informatička oprema)

	
	6.4
	Radno okruženje

	
	
	Financijska sredstva

	3.2
	6.1
	Pribavljanje resursa

	3.3
	8.2
	Nadzor i mjerenje korištenja resursa

	4.
	7
	Realizacija Plana i Programa osposobljavanja

	4.1
	
	Upis kandidata

	4.2
	7.1
	Planiranje izvođenja nastave

	4.3
	7.5
	Izvođenje procesa nastave

	
	8.2.3
	Praćenje i mjerenje procesa nastave

	
	8.2.4
	Praćenje i mjerenje uspješnosti kandidata (proizvoda)

	
	8.2.2
	Unutarnja neovisna ocjena procesa nastave

	4.4
	8.3
	Upravljanje neuspješnim kandidatom (nesukladnim proizvodom)


Dizajn modela sustava se realizira u okviru posebnog projekta, u suradnji sa stručnjacima iz područja procesnog inženjeringa, implementacije odgovarajućih standarda i menadžera i zaposlenika koji dobro poznaju poslovanje i regulativu.

ZAKLJUČAK
Strukturna prilagodba gospodarstva Republike Hrvatske po uzoru na gospodarstva tržišne tradicije, te prilagodba materijalne i socijalne infrastrukture zahtjevima Europske unije, jednako kao i sve druge gospodarske grane, obuhvaća i promet. Specifičnosti prometnog sektora, posebice su se proteklih godina, s pravnog aspekta, ogledale u zračnom prometu. „Ad hoc“ prihvaćanje međunarodnih propisa (JAR) u nacionalnu regulativu, nakon skoro 10 godina „vakuma“, bez dobre pripreme nacionalnih zrakoplovnih organizacija, te bez izrade temeljnih nacionalnih pravnih dokumenata, rezultiralo je velikom nekonzistentnošću u prihvaćanju i tumačenju zahtjeva propisa. 


Trend implementacije sustava upravljanja kvalitetom koji se događa u Hrvatskoj, uvjetovan je otvaranjem gospodarstva i prihvaćanjem modela iz razvijenih zemalja Europske unije, te je pozitivan dokaz promjene poslovne kulture. Međutim, implementacije „nekih“ uvjetovanih modela bez pravovaljane pripreme kulture organizacije i poznavanja svrhe „takvih“ modela, može se shvatiti samo kao zadovoljenje forme, bez ciljanih rezultata.

Promjena regulative zračnog prometa kroz prihvaćanje odredbi međunarodnih zrakoplovnih vlasti, u organizaciju rada tvrtki i institucija zračnog prometa, regulatorno uvodi zahtjev za implementacijom sustava kvalitete. Identificirana problematika kod navedenih zahtjeva ogleda se u neujednačenim definicijama zrakoplovnih vlasti i samih operatera, te predstavlja osobit problem kod malih i srednjih operatera, kao i škola za osposobljavanje zrakoplovnog osoblja, odnosno operatera generalnog zrakoplovstva. Kroz komparativnu analizu razvoja općih normi sustava kvalitete i usko orijentiranih normi zračnog prometa, cilj provedenog istraživanja bio je razraditi metodologiju ispunjavanja zahtjeva granske regulative.
Terminološki problem kvalitete vrlo je prisutan u praksi. Prema normi ISO 9000:2000 službena definicija kvalitete glasi: „kvaliteta je stupanj do kojeg skup svojstvenih karakteristika ispunjava zahtjeve“. 

Različito shvaćanje i interpretacija pojma kvalitete, čak i u okvirima istovjetne društvene zajednice, može se razmatrati osim kroz povezanost s robom, koja je po svojoj prirodi jedinstvo suprotnosti i društveno-povijesna kategorija i kroz utjecaj učinka stajališta, učinka zamjene i učinka transformacije. Kvaliteta se u pravilu može odrediti i egzaktno izmjeriti. Sve one karakteristike koje se objektivno ne mogu mjeriti predmet su procjene stručne osobe u danom području. Nadalje, kako apsolutna kvaliteta ne postoji, moguće je govoriti samo o određenoj razini kvalitete, koja predstavlja subjektivni doživljaj pojedinca, temeljen na različitim predodžbama i mišljenjima.

Kao znanost, kvaliteta je „proizvod“ dvadesetog stoljeća, posebno njegove druge polovice. Suvremena povijest kvalitete dijeli se na četiri osnovna perioda koje karakteriziraju postignuća tzv. „gurua“ kvalitete kao što su  E. W. Deming, J. M. Juran, A. V. Feigenbaum, K. Ishikawa i G. Taguchi. Različiti modeli sustava kvalitete uvjetovani su različitim stupnjem razvoja područja primjene. Opće prihvaćene definicije izrečene su u rječniku međunarodne norme za sustav upravljanja kvalitetom ISO 9000:2000. Tako kontrola kvalitete predstavlja dio upravljanja kvalitetom, koji je usmjeren na ispunjavanje zahtjeva, odnosno prethodno definirane razine prihvatljive kvalitete. Pojmovno se razlikuje unutarnja i vanjska kontrola kvalitete. Dalje, osiguranje kvalitete predstavlja dio upravljanja kvalitetom, usmjeren na stvaranje povjerenja da će zahtjevi kvalitete biti ispunjeni. Optimalna kvaliteta proizvoda i/ili usluge postiže se uspostavom sustava koji obuhvaća sve elemente poslovnog odlučivanja i djelovanja na kvalitetu, te vodi ka potpunom upravljanju kvalitetom (TQM) nekog sustava. Prema ISO 9000:2000 sustav upravljanja kvalitetom definira se kao sustav upravljanja za vođenje i upravljanje organizacijom u odnosu na kvalitetu.
Po svom povijesnom značenju i širini primjene norma ISO 9000 jedna je od najznačajnih normi uopće. Namjena norme ISO 9001:2000 je dati univerzalni koncept modela sustava kvalitete koji je sposoban u potpunosti pokrivati sve tipove organizacija, svih veličina i svih područja i djelatnosti. Nadalje, međunarodna serija normi ISO 9000ff:2000 u kojima se nudi vlastita interpretacija modela TQM-a i načina postizanja poslovne izvrsnosti, uvodi novi procesni model sustava kvalitete organizacije. Zahtjevi norme prema sustavu upravljanja kvalitetom odnose se na obvezu organizacije da utvrdi procese koji su potrebni za sustav upravljanja kvalitetom, njihovu primjenu u organizaciji, te odredi slijed procesa i njihovu međusobnu interakciju. Procesi potrebni za sustav upravljanja kvalitetom su svi procesi nužni za redovito i neometano poslovanje organizacije. 
Različitost karakteristika zračnog prometa, promatranog kao sustav, u odnosu na druge prometne grane, očituje se u centraliziranosti upravljanja globalnom regulativom i kodeksom ponašanja, te uvjetovanošću nužne kompatibilnosti svih nacionalnih regulativa. Zagušenost izazvana povećanjem prometa, kompleksnije procedure kao i sami zrakoplovi, kompleksniji procesi upravljanja i nadzora, svakodnevno nameću potrebu redefiniranja postojeće zrakoplovne regulative, te izgradnje mehanizama zaštite i povećanja razine sigurnosti. Primjer takvog mehanizma zaštite i povećanja razine sigurnosti predstavljaju sustavi poput SMS i QMS koji su danas postali industrijski standardi zračnog prometa. Specifičnost zrakoplovne regulative ogleda se između ostalog i u tome, što upravljačke mehanizme, regulatorno određuje i zahtjeva potpunu sukladnost s njima. Različitost regulatora po pojedinim elementima zračnog prometa, uvjetuje i različite zahtjeve na upravljačke alate, te drugačije poimanje, pojmovno istih kategorija. To se najbolje očituje u zahtjevu za uspostavu i nadzor sustava kvalitete, kroz pravne okvire pojedinih elementa zračnog prometa. 
U ovom radu, poseban osvrt stavljen je na proces tranzicije između JAA i EASA-e, te se u radu modelira prihvatljiv sustav kvalitete za prijevozničke organizacije i organizacije za osposobljavanje prema tim normama. Iako se zahtjevi za kvalitetom, općenito, mogu pronaći u svakom od zahtjeva regulative, u ovom radu razmatrani su zahtjevi za nadzor kvalitete kroz uspostavu upravljačkom mehanizma na razini cjelokupne organizacije. Uspostava i održavanje sustava kvalitete u zrakoplovnim organizacijama, obveza je i preduvjet, za dobivanje i produžavanje prava ovlasti organizacije. Zahtjevi za kvalitetom u regulativi zračnog prometa, iako ne identificirani kao danas, oduvijek su postojali. Kontrola kvalitete, od proizvedene komponente do ugradnje na zrakoplov ili u dio infrastrukture, od tehničkog održavanja do stručnog osposobljavanja, uvijek je bila sastavni dio svakodnevnih operacija, prvenstveno iz razloga sigurnosti, a onda i iz razloga tržišnog prestiža. Uvjetovani sustav kvalitete za postizanje sukladnosti s zahtjevima regulative treba biti ustrojen i održavan od same organizacije, te inspiciran i certificiran od strane regulatora. Tu je zanimljivo primijetiti, da referentna regulativa ne zahtijeva od regulatora da sam implementira sustav kvalitete, niti traži posebno osposobljavanje za kvalitetu, iako izdavanjem svjedodžbe o sposobnosti, regulator ujedno i potvrđuje (certificira) operaterov sustav kvalitete. 

Nadalje, implementacija potpunog sustava upravljanja kvalitetom uz regulatorno definiran ustroj organizacija, uređuje i unutarnje sprege obveza i odgovornosti, kao i razine utjecaja jednog djela organizacije na drugi. Zahtjev na uspostavu i upravljanje sustavom kvalitete, predstavlja, uz sve drugo, prvenstveno: osiguranje minimalne razine sigurnosti, adresiranje odgovornosti, provjera i nadzor svih dobavljača, alat za prepoznavanje nekih latentnih stanja, te praćenje zadovoljstva krajnjih korisnika. 

Međuovisnost sustava upravljanja sigurnošću i kvalitetom u zračnom prometu moguće je pojmiti u preporukama ICAO-a, te u zahtjevima Eurocontrola, ESARR 3. Komplementarnost zahtjevima SMS-a s ISO 9001:2000, dodatno dokazuje korelacije sigurnosti i kvalitete. U europskom civilnom zračnom prometu, kvaliteta je sigurnost po definiciji, što je vidljivo iz samog zahtjeva na (JAR-OPS1/3) operatera da uspostavi sustav kvalitete kao alat za osiguranje sigurne operativne prakse i kontinuirane plovidbenosti zrakoplova. 
Prihvaćanje univerzalnijeg, jednostavnijeg i jeftinijeg standarda ISO 9000:1994, nakon ukidanja standarda Mil-Q-9858A i Mil-I-45208A, zrakoplovna industrija izgubila je mogućnost nadzora svojih specifičnosti s aspekta kvalitete. U cilju otklanjanja nedostataka ISO norme, zrakoplovne kompanije razvile su AS9100:2000 standard. Sustav kvalitete prema standardu AS9100 definira dodatna područja unutar zrakoplovne industrije, pri uspostavi sustava kvalitete prema načelima ISO 9001:2000, te osigurava implementaciju dodatnih zahtjeva prema korisnicima, vlastima (FAA, JAA) i lokalnim, državnim zakonima unutar dokumentacije sustava.

Briga o kvaliteti, razvoj kontrole i osiguranje kvalitete, u segmentu zračnog prometa, potječe upravo iz zrakoplovne industrije. Činjenica da zrakoplovna industrija uvodi modele sustava kvalitete bazirane na procesnoj orijentaciji, nameće opravdano predviđanje promjena zahtjeva na sustav kvalitete u granskim normama kojima se uređuje poslovanje organizacija. 


Rezultati provedenog istraživanja na uzorku od 51 odobrene organizacije zračnog prometa RH, potvrđuju ranije postavljenu argumentaciju za izbor ove teme znanstvenog istraživanja. Trenutno u Republici Hrvatskoj ne postoji jasna metodologija ispunjavanja zahtjeva regulative na sustav kvalitete, te većina organizacija, osobito manjih, opisuje takav sustav po uzoru na druge, isključivo radi zadovoljenja zahtjeva. Odgovori na anketna pitanja pokazali su veliku razinu nerazumijevanja iz problematike sustava kvalitete u organizacijama, te su pokazali da organizacije ne pridaju osobitu važnost na dodatna stručna osposobljavanja djelatnika, posebice za kvalitetu.  


Aplikativni model sustava kvalitete prikazan u petom poglavlju rada, kroz sadržaj priručnika kvalitete, temelji se na integriranom sustavu, te predstavlja način udovoljavanja referentnom zahtjevu regulative. 

Nadalje, imajući na umu kompleksnost i rizičnost letačkih operacija tijekom osposobljavanja pilota, u radu je prikazan novi metodološki  pristup, procesni model uvođenja i nadzora sustava upravljanja kvalitetom u školskim organizacijama. Definirana je procesna i podatkovna nadležnost i odgovornost rukovodećeg kadra. Osobit doprinos implementacije ovakvog sustava upravljanja kvalitetom, ogleda se u pojednostavljenju cjelokupnog nadzora, mjerenja i poboljšanja kvalitete, praćenju trendova zrakoplovne industrije, jasno adresiranih odgovornosti, „otpornosti“ organizacije na promjene, te prikladnosti organizacije za integraciju s drugim modelima. 

PRILOZI
Tablica 1. Komparacija zahtjeva modela norme ISO 9000:1994

	Element
	Zahtjev
	9001
	9002
	9003

	uprava
	4.1.
	Odgovornost uprave
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	uprava
	4.2.
	Sustav kvalitete
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	ovisan o fazama životnog ciklusa
	4.3.
	Ocjena ugovora
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	ovisan o fazama životnog ciklusa
	4.4.
	Upravljanje zamišlju (dizajn i razvoj)
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	X
	X

	neovisan o fazama životnog ciklusa
	4.5.
	Kontrola dokumenta i podataka
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	ovisan o fazama životnog ciklusa
	4.6.
	Nabava
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	X

	neovisan o fazama životnog ciklusa
	4.7.
	Kontrola proizvoda  nabavljenih od dobavljača 
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	neovisan o fazama životnog ciklusa
	4.8.
	Prepoznavanje i slijedivost proizvoda
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	neovisan o fazama životnog ciklusa
	4.9.
	Upravljanje procesima
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	X

	neovisan o fazama životnog ciklusa
	4.10.
	Pregled i ispitivanje proizvoda
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	neovisan o fazama životnog ciklusa
	4.11.
	Oprema za pregled i ispitivanje
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	neovisan o fazama životnog ciklusa
	4.12. 
	Status kontroliranja i ispitivanja
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	neovisan o fazama životnog ciklusa
	4.13.
	Kontrola nesukladnih proizvoda
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	neovisan o fazama životnog ciklusa
	4.14.
	Korektivne i preventivne akcije
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	ovisan o fazama životnog ciklusa
	4.15.
	Rukovanje, skladištenje, pakiranje, čuvanje i isporuka
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	neovisan o fazama životnog ciklusa
	4.16.
	Zapisi o kvaliteti
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	neovisan o fazama životnog ciklusa
	4.17.
	Interni audit kvalitete
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	uprava
	4.18.
	Školovanje
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	ovisan o fazama životnog ciklusa
	4.19.
	Servisiranje
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	X

	neovisan o fazama životnog ciklusa
	4.20.
	Statistička kontrola procesa
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	20 zahtjeva
	19 zahtjeva
	16 zahtjeva


X  - zahtjev ne postoji [image: image133.png]


  pun zahtjev elementa prema normi 9001 
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  manje oštar zahtjev elementa od 9001 i 9002

Tablica 16. Tranzicija  JAA normi s EASA-a propisima. 
	Oznaka
	Izvorni naziv regulative
	Tranzicija u EASA-u

	JAR-1
	Definition and Abbreviations
	Referirane definicije na EASA

	JAR-11
	JAA Regulatory and Related Procedures
	Nema poveznice na EASA

	JAR-145
	Approved Maintenance Organisations
	Sekcija 1 definirana kroz:

· Članak 1, 2, 4.1 i 7.3(c, d) Regulation (EC) No 2042/2003 zove se Part 145

· Sekcije A Aneksa II Regulation (EC) No 2042/2003 zove se Part 145

Sekcija 2 definirana kroz:

· Dodatak Aneksu II Regulation (EC) No 2042/2003 zove se Part 145

· Aneks II EASA Executive Director Decision 2003/19/RM zove se AMC&GM Part-u M, 145, 66 i 147

	JAR-147
	Approved Maintenance Training/Examinations
	Sekcija 1 definirana kroz:

· Članak 1, 2, 6.1 Regulation (EC) No 2042/2003 zove se Part 147

· Sekcije A Aneksa IV Regulation (EC) No 2042/2003 zove se Part 147

Sekcija 2 definirana kroz:

· Dodatak Aneksu IV Regulation (EC) No 2042/2003 zove se Part 147

· Aneks IV EASA Executive Director Decision 2003/19/RM zove se AMC&GM Part-u M, 145, 66 i 147

	JAR-21
	Certification Procedures for Aircraft and Related Products and Parts
	Sekcija 1 definirana kroz:

· Sekcije A Aneksa  Regulation (EC) No 1702/2003, izuzev članka 21A,16A,21A.18c, zove se Part 21

Sekcija 2 definirana kroz:

· Dodatak Aneksu  Regulation (EC) No 1702/2003 zove se Part 21

· Aneks EASA Executive Director Decision 2003/01/RM zove se AMC&GM Part-u 21

	JAR-22
	Sailplanes and Powered Sailplanes
	Sastoji se od:

· Aneksa Executive Director Decision 2003/13/RM zove se CS
 22

	JAR-23
	Normal, Utility, Aerobatic and Commuter Category Aeroplane
	Sastoji se od:

· Aneksa Executive Director Decision 2003/14/RM zove se CS 23

	JAR-25
	Large Aeroplane
	Sastoji se od:

· Aneksa Executive Director Decision 2003/02/RM zove se CS 25

	JAR-26
	Addiational Airworthiness Requirements for Operations
	Nema poveznice na EASA

	JAR-27
	Small Rotocraft
	Sastoji se od:

· Aneksa Executive Director Decision 2003/15/RM zove se CS 27

	JAR-29
	Large Rotocraft
	Sastoji se od:

· Aneksa Executive Director Decision 2003/16/RM zove se CS 29

	JAR-34
	Aircraft Engine Emissions
	Definirano je:

· člankom 6.1  Regulation (EC) No 1592/2002 of the European Parliament and of the Council 

· u okviru Commission Regulation (EC) No. 1701/2003 

· u članku 21A.18 (b) Commission Regulation (EC) No. 1702/2003 

· u Aneksu  EASA Executive Director Decision 2003/3/RM koji se zove CS 34

	JAR-36
	Aircraft Noise
	Definirano je:

· člankom 6.1  Regulation (EC) No 1592/2002 of the European Parliament and of the Council 

· u okviru Commission Regulation (EC) No. 1701/2003 

· u članku 21A.18 (b) Commission Regulation (EC) No. 1702/2003 

· u Aneksu  EASA Executive Director Decision 2003/4/RM koji se zove CS 36

	JAR-39
	Airworthiness Directive
	Nema poveznice na EASA

	JAR-66
	Certifying Staff Maintenance
	Sekcija 1 definirana kroz:

· Članak 1, 2, 5.1 i 7.3e/f Regulation (EC) No 2042/2003 zove se Part 66

· Sekcije A Aneksa III Regulation (EC) No 2042/2003 zove se Part 66

Sekcija 2 definirana kroz:

· Dodatak Aneksu III Regulation (EC) No 2042/2003 zove se Part 66

· Aneks IV EASA Executive Director Decision 2003/19/RM zove se AMC&GM Part-u M, 145, 66 i 147

	JAR-APU
	Auxiliary Power Units
	Sastoji se od:

· Aneksa Executive Director Decision 2003/05/RM zove se CS-APU

	JAR-AWO
	All Weather Operations
	Sastoji se od:

· Aneksa Executive Director Decision 2003/06/RM zove se CS-AWO

	JAR-E
	Engines
	Sastoji se od:

· Aneksa Executive Director Decision 2003/09/RM zove se CS-E

	JAR-FCL 1
	Flight Crew Licencing Aeroplane 
	Nema poveznice na EASA

	JAR-FCL 2
	Flight Crew Licencing Helicopter
	Nema poveznice na EASA

	JAR-FCL 3
	Flight Crew Licencing Medical
	Nema poveznice na EASA

	JAR-FCL 4
	Flight Crew Licencing Flight Engineers
	Nema poveznice na EASA

	JAR-MMEL/MEL
	Master Minimum Equipment List/ Minimum Equipment List
	Nema poveznice na EASA

	JAR-OPS 1
	Commercial Air Transportation (Aeroplanes)
	Nema poveznice na EASA

	JAR-OPS 3
	Commercial Air Transportation (Helicopters)
	Nema poveznice na EASA

	JAR-P
	Propellers
	Sastoji se od:

· Aneksa Executive Director Decision 2003/07/RM zove se CS-P

	JAR-STD 1A
	Aeroplane Flight Simulators
	Nema poveznice na EASA

	JAR-STD 2A
	Aeroplane Flight Training Device
	Nema poveznice na EASA

	JAR-STD 3A
	Aeroplane Flight and Navigation Procedures Trainers
	Nema poveznice na EASA

	JAR-STD 4A
	Basic Instrument Training Devices
	Nema poveznice na EASA

	JAR-STD 1H
	Helicopter Flight Simulators
	Nema poveznice na EASA

	JAR-STD 2H
	Helicopter Flight Training Device
	Nema poveznice na EASA

	JAR-STD 3H
	Helicopter Flight and Navigation Procedures Trainers
	Nema poveznice na EASA

	JAR-TSO
	Joint Technical Standard
	Sastoji se od:

· Aneksa Executive Director Decision 2003/10/RM zove se CS-ETSO

	JAR-VLA
	Very Light Aeroplanes
	Sastoji se od:

· Aneksa Executive Director Decision 2003/18/RM zove se CS-VLA

	JAR-VLR
	Very Light Rotocraft
	Sastoji se od:

· Aneksa Executive Director Decision 2003/17/RM zove se CS-VLR


Tablica 17. Komparacija SMS i QMS

	Zahtjevi po ESARR 3
	Paralelne odredbe ISO 9001:2000 za podršku implementacije zahtjeva ESARR 3

	5.1. Općenito
	

	5.1.1. Upravljanje sigurnošću 

(Safety Management)
	4.1 Općenito

	
	5.1 Opredjeljenost uprave

	
	5.4.2 Planiranje QMS 

	
	6.1 Provision of resources

	5.1.2. Odgovornost za sigurnost (Safety Responsibility)
	5.5.1 Odgovornost, ovlasti i obavješćivanje

	5.1.3. Prioritet sigurnosti (Safety Priority)
	-

	5.1.4. Sigurnosni ciljevi u ATM servisu (Safety Objective ATM Service)
	5.4.1 Ciljevi kvalitete 

	5.2. Zahtjevi za dostizanje sigurnosti (Requirements for Safety Achievement)

	5.2.1. Kompetencije (Competency)
	6.2 Ljudski resursi

	5.2.2. Odgovornost za upravljanje sigurnošću 

(Safety Management Responsibility)
	5.1 Opredjeljenost uprave

	
	5.5.2 Predstavnik uprave

	
	5.6 Upravina ocjena sustava

	
	6.1 Pribavljanje resursa

	5.2.3 Kvantitativno izražene razine sigurnosti 

(Quantitative Safety Levels)
	5.4.1 Ciljevi kvalitete

	5.2.4. Procjena i ublažavanje rizika (Risk Assessment and Mitigation) 
	7.1 Planiranje realizacije proizvoda

	
	7.2.1 Određivanje zahtjeva koji se odnose na proizvod

	
	7.2.2 Ocjena zahtjeva koji se odnose na proizvod

	
	7.3.1 Planiranje projektiranja i razvoa

	
	7.3.2 Ulazni podaci za projektiranje i razvoj

	
	7.3.3 Rezultati projektiranja i razvoja

	
	7.3.4 Ocjena projektiranja i razvoja

	
	7.3.5 Ovjera/verifikacija projektiranja i razvoja

	
	7.3.6 Validacija projektiranja i razvoja

	
	7.3.7 Upravljanje promjenama u projektiranju i razvoju

	
	7.5.1 i 7.5.2 Upravljanje i validacija procesa proizvodnje i pružanja usluga

	
	8.3 Upravljanje nesukladnim proizvodom

	5.2.5. Dokumentacija SMS-a 
	4.2.2 Priručnik kvalitete

	
	4.2.3 Upravljanje dokumentima

	
	4.2.4 Upravljanje zapisima

	5.2.6. Vanjske usluge (External Services)
	4.1 Općenito (zadnji ulomak)

	
	7.4 Nabava

	5.2.7. Događaji vezani za sigurnost (Safety Occurrences)
	8.3 Upravljanje nesukladnim proizvodom (zadnji paragraf)

	
	8.5.2 Popravne radnje

	5.3. Zahtjevi za osiguranje sigurnosti (Requirements for Safety Assurance)
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Sadržaj norme AS9100:2004 u usporedbi sa ishodišnom ISO 9001:2000 je slijedeći:

0. Uvod

Ovaj standard uključuje zahtjeve sustava upravljanja kvalitetom prema ISO 9001:2000 i dodatne specifične zahtjeve za sustav upravljanja kvalitetom u zrakoplovnoj industriji. Za razliku od izvorne norme ISO 9001:2000 ova norma ne navodi poglavlje 0.3 (Veza s normom ISO 9004:2000) i točku 0.4 (Spojivost s drugim sustavima upravljanja). 

1. Područje primjene

1.1 Općenito

Naglašeno je da su zahtjevi sustava upravljanja kvalitetom specificirani u ovoj normi komplementarni (ne alternativni) ugovorenim i primjenjivim zakonom i zahtjevima regulatora.

Daljnji zahtjevi norme identični su zahtjevu ISO 9001:2000

1.2  Primjena

Isto kao u normi ISO 9001:2000

2. Veza s drugim normama

Stranama u ugovorima utemeljenim na ovoj međunarodnoj normi preporučuje se da istraže mogućnosti primjene najnovijeg izdanja normativnih dokumenata. Za nedatirana upućivanja primjenjuje se posljednje izdanje normativnog dokumenta na koji se upućuje.

3. Pojmovi i definicije
Za potrebe međunarodne norme primjenjuju se nazivi i definicije utvrđeni u normi ISO 9000 uz određene izmjene, koje se odnose na pojmove i lanac kupac-dobavljač. U AS9100 uvodi se lanac:

dobavljač- organizacija – kupac

Naziv «organizacija» zamjenjuje naziv «dobavljač» koji se upotrebljavao u normi ISO 9001:1994 i odnosio se na stranu koja primjenjuje ovu međunarodnu normu. Također se naziv «dobavljač» sada primjenjuje umjesto naziva « pod-dobavljač». Kada se u tekstu norme pojavi naziv «proizvod» on može podrazumijevati i «uslugu».

Razlika u AS9100 je i slijedeća definicija:

Ključne karakteristike (key characteristics): Obilježja materijala, procesa ili dijela čije varijacije imaju značajan utjecaj na kompatibilnost proizvoda (product fit), performanse, servisni život (service life) ili prilagođenost proizvodnji.

4. Sustav upravljanja kvalitetom

Ova točka norme AS9100 jednaka je zahtjevima norme ISO9001:2000 uz nekoliko izmjena u točkama 4.2.1.,4.2.2., 4.2.3, 4.2.4, te je dodana nova točka  4.3.

4.1 Opći zahtjevi

Definirana je obveza organizacije da uspostavi, dokumentira, primijeni i održava sustav upravljanja kvalitetom, te neprekidno poboljšava njegovu učinkovitost. Nadalje navodi se obveza utvrđivanja procesa potrebnih za sustav upravljanja kvalitetom i njihovu primjenu u organizaciji, određivanje slijeda i međusobnog djelovanja tih procesa, određivanja kriterija i metoda za odvijanje i upravljanje tim procesima, osiguranje resursa i informacija podrške.

Kada organizacija prepusti dobavljačima provođenje procesa koji utječe na sukladnost proizvoda sa zahtjevima, ona mora osigurati upravljanje tim procesima.

4.2  Zahtjevi koji se odnose na dokumentaciju

4.2.1 Općenito

Zahtjevi ove točke norme odnose se na obvezu dokumentacije da sadrži dokumentiranu izjavu o politici kvalitete i ciljevima kvalitete, priručnik za kvalitetu, dokumentirane procedure, dostatnu dokumentaciju u svrhu dokazivanja efektivnog planiranja, operiranja i kontrole procesa, te zapisa.

Za razliku od ISO 9001:2000 ova norma dodatno još zahtijeva implementaciju zahtjeva sustava kvalitete nametnute od primjenjive regulatorne vlasti.

Nadalje zahtjeva da organizacija osigura osoblju dostupnost dokumentaciji sustava upravljanja kvalitetom i svjesnost osoblja o relevantnim procedurama. Kupac i/ili predstavnici zrakoplovne vlasti trebaju imati pristup dokumentaciji sustava upravljanja kvalitetom.

4.2.2 Priručnik za kvalitetu

Uz standardne zahtjeve ISO9001:2000 o odgovornosti organizacije da uspostavi i održava priručnik kvalitete koji uključuje opis područja primjene sustava upravljanja kvalitetom uključujući detalje i odgovornosti, dokumentirane procedure, te međusobne interakcije tih procedura, AS9100 dopunjava zahtjev ove točke zahtjevom da u slučaju referiranja dokumentirane procedure na ISO, veza između zahtjeva Međunarodnog standarda i dokumentirane procedure treba biti jasno pokazana.

4.2.3 Upravljanje dokumentima

Jednako kao i u ISO9001:2000 ova norma u ovoj točki zahtijeva upravljanje dokumentima i zapisima opisanim u točki 4.2.4. 

Razlika u odnosu na ISO 9001:2000 je obveza organizacije da koordinira izmjenama dokumentacije s korisnicima i/ili zrakoplovnim vlastima u skladu s ugovorom ili zahtjevima vlasti.

4.2.4 Upravljanje zapisima

Ova točka norme govori o nužnosti uspostave i održavanja čitljivih, lako prepoznatljivih zapisa sa dokumentiranim postupkom označavanja, pohrane, zaštite, pronalaženja, vremena čuvanja  zapisa. Nadopuna ove norme u odnosu na ISO je zahtjev uspostave dokumentirane procedure kojom je definirana metoda kontroliranja zapisa koji su kreirani i/ili održavani od strane dobavljača. Zapisi trebaju biti dostupni za pregled od strane kupaca i zrakoplovnih vlasti u skladu s ugovorenim ili zahtjevima vlasti.

4.3  Oblikovanje upravljanja (Configuration Management)

Ova točka je nova točka u odnosu na ISO zahtjeve. Traži od organizacije da uspostavi, dokumentira i održava strukturu procesa upravljanja koji je odgovarajući proizvodu.

Uputa za Configuration Management dana je u ISO 10007.

5. Odgovornost uprave

5.1 Opredijeljenost uprave

5.2 Usmjerenost na kupca

5.3 Politika kvalitete

5.4 Planiranje

5.5 Odgovornost, ovlast i obavješćivanje

U ovoj točki zahtjeva u odnosu na ISO dopunjena je točka 5.5.2. «Predstavnik uprave» sa zahtjevom da je obveza vrhovnog menadžmenta imenovati osobu koja će imati odgovornosti i ovlasti da uz sve navedeno u standardu ISO ima i organizacijsku slobodu da razriješi pitanja koja se odnose na kvalitetu.

5.6 Upravina ocjena sustava

6. Upravljanje resursima

Zahtjevi norme pod ovom točkom istovjetni su sa zahtjevima ISO-a osim u točci 

6.4. Radno okruženje, gdje je navedeno koji su to sve čimbenici koji mogu utjecati na sukladnost proizvoda: temperatura, vlagu, osvjetljenje, ćistoću, zaštitu od elektrostatskog pražnjenja itd.

7. Realizacija proizvoda

7.1 Planiranje realizacije proizvoda

Ova točka za od razliku od ISO ima dopunski zahtjev koji traži da pri planiranju realizacije proizvoda organizacija mora, kada je to primjereno, utvrditi i identifikaciju resursa za podršku operacijama i održavanju proizvoda. Inače ova točka norme, jednako kao i ISO, traži od organizacije da planira i razvija procese nužne za realizaciju proizvoda, te da planiranje realizacije proizvoda bude u skladu sa zahtjevima drugih procesa sustava upravljanja kvalitetom, uz utvrđivanje ciljeva kvalitete i zahtjeva za proizvod, potrebu za uspostavljanjem procesa, dokumenata i osiguravanje resursa svojstvenih tom proizvodu, potrebne ovjerene/verificirane radnje, utvrđivanje prihvatljivosti/validacije, nadzora, inspekcije i ispitivanja svojstvenih tom proizvodu, te utvrđivanje kriterija za prihvaćanje proizvoda, zapisa koji su nužni da se osigura dokaz kako su procesi realizacije proizvoda i ostvareni proizvod ispunili zahtjeve.

7.2  Procesi usmjereni na kupca

7.2.1 Određivanje zahtjeva koji se odnose na proizvod

U potpunosti su isti zahtjevi ISO-u. Organizacija treba odrediti zahtjeve koje postavlja kupac, zahtjeve isporuke, radnje poslije isporuke, zahtjeve zakona i propisa i sve dodatne zahtjeve.

7.2.2 Ocjena zahtjeva koji se odnose na proizvod

Razlika je u jednoj dopunskoj točci koja kaže da ocjenjivanje zahtjeva treba biti provedena prije nego što organizacija preuzme obvezu isporuke proizvoda kupcu, te da organizacija mora osigurati procjenu rizika (npr. nove tehnologije, kratko vrijeme isporuke). O ocjeni se vode i čuvaju zapisi.

7.2.3 Komunikacija s kupcem

Identična točka ISO-u, a radi se o obvezi organizacije da utvrdi i održava načine komunikacije s kupcem, putem informacija o proizvodu, postupanja s upitima, ugovorima i narudžbama, te povratnih obavijesti kupcu uključujući reklamacije.

7.3  Projektiranje i razvoj

7.3.1 Planiranje projektiranja i razvoja

Tijekom planiranja projektiranja i razvoja organizacija mora odrediti faze projektiranja, ocjene i ovjere, te utvrđivanja prihvatljivosti primjerene svakoj fazi projektiranja i razvoja, odgovornosti i ovlasti za projektiranje i razvoj. Za razliku od ISO-a, ova norma proširuje ovu točku tražeći da faze projektiranja i razvoja budu određene s obzirom na organizaciju, redoslijed rada, korake i značajne faze razvoja i metodu kontrole strukture proizvoda.

Nadalje, ova norma govori da ovisno o kompleksnosti i onda kada je prihvatljivo, organizacija treba dati mišljenje o slijedećim aktivnostima:

· strukturiranje dizajnerskih zamisli u prepoznatljive konstrukcijske elemente; 

· za svaki element analizirati potrebne zadaće i potrebne resurse za njegovo projektiranje i razvoj. Ove analize trebaju imati prepoznatljivu odgovornu osobu, sadržaj projekta, ulazne podatke, planirana ograničenja i stanje performansi. Ulazni podaci specificirani po svakom elementu trebaju biti pregledani kako bi se osigurala konzistentnost sa zahtjevima;

· različite zadaće, koje je potrebno izvršiti pri projektiranju i razvoju, trebaju biti definirane u skladu sa specifičnim sigurnosnim ili funkcionalnim ciljevima proizvoda sukladno zahtjevima kupca i/ili zrakoplovnih vlasti.

7.3.2 Ulazni zahtjevi za proizvod

Ista točka kao u ISO-u.

7.3.3 Rezultati projektiranja i razvoja

Dopuna ISO zahtjeva sa:

Rezultati projektiranja i razvoja moraju identificirati ključne karakteristike, kada je moguće, u skladu s zahtjevima projekta ili ugovora.

Ovi podaci potrebni da proizvod bude identificiran, proizveden, provjeren, korišten i održavan trebaju biti definirani od strane organizacije, kao što su na primjer:

· nacrti, liste dijelova, specifikacije,

· popis onih nacrta, lista dijelova i specifikacija potrebnih za definiranje konfiguracije i osobnosti projektiranja proizvoda,

· informacije o materijalima, procesima, tipu proizvodnje i dodacima proizvodu potrebnim za osiguranje sukladnosti proizvoda.

7.3.4 Ocjena projektiranja i razvoja

Dodatak u odnosu na ISO je: U primjerenim točkama projektiranja nužno je provesti sustavnu ocjenu projektiranja i razvoja sukladno s planiranim dogovorima, kako bi se odobrio prelazak na slijedeću fazu projektiranja.

7.3.5 Ovjera/verifikacija projektiranja i razvoja

U ovoj točki dopuna je u stavki «Napomena», koja kaže da utvrđivanje prihvatljivosti/validacija projektiranja i razvoja može uključivati aktivnosti kao što su:

- izvođenje alternativnih kalkulacija,

- usporedba novog dizajna sa sličnim dokazanim dizajnima, ako je moguće,

- provođenje testova i demonstracija,

· ocjenjivanje stupnja gotovosti projektne dokumentacije prije dobivanja dozvole za upotrebu.

7.3.6 Utvrđivanje prihvatljivosti/validacija projektiranja i razvoja

U ovoj točki dopuna je u stavki «Napomena», koja kaže  da utvrđivanjem projektiranja i razvoja slijedi uspješno validiranje projektiranja i/ili razvoja. Validacija se uobičajeno izvodi u točno definiranim operativnim stanjima na finalnom proizvodu, ali može biti i u ranijim fazama zbog komplementarnosti proizvoda. Višekriterijske validacije mogu biti izvođene u slučaju zahtjeva višenamjenske upotrebe proizvoda.

7.3.6.1 Dokumentacija validacije i verifikacije projektiranja i razvoja

Ova točka je nova u AS9100, tj. nema je u ISO normi.

Završetkom projektiranja i/ili razvoja organizacija mora osigurati da izvještaji, izračuni, rezultati testova i drugo, dokazuju da definicija proizvoda ispunjava specifične zahtjeve za sva identificirana operativna stanja.

7.3.6.2 Testiranje validacije i verifikacije projektiranja i razvoja

Ova točka je nova u AS9100. Nema je u ISO normi.

Kada je potrebno provesti testiranje u svrhu verifikacije i validacije, testovi trebaju biti planirani, kontrolirani, ocijenjeni i dokumentirani kako bi se osiguralo i dokazalo slijedeće:

a) plan (test plans) ili specifikacija testa identificira proizvod koji će biti testiran i resurse koji će biti korišteni, definira ciljeve i uvjete testiranja, razrađuje parametre koji se bilježe i relevantne kriterije prihvaćanja,

b) procedure testiranja opisuju metode operacija, način izvođenja testa i  prikupljanja rezultata,

c) točan standard konfiguracije proizvoda koji je korišten pri testiranju,

d) zahtjevi za nadzor plana i procedura testiranja 

e) zadovoljenje kriterija prihvaćanja.

7.3.7 Upravljanje promjenama u projektiranju i razvoju

Točka identična točki ISO norme. Dodatak je rečenica:

Proces kontrole organizacijskih promjena treba osigurati korisniku i/ili vlasti odobrenje tih promjena, ako je zahtijevano ugovorom ili zakonom.

7.4  Nabava

7.4.1 Proces nabave

Novo:

Organizacija je odgovorna za kvalitetu svi nabavljenih proizvoda od dobavljača, uključujući i proizvode dobavljača koji su dizajnirani po zahtjevu njegovog korisnika (customer-designated sources).

Organizacija treba:

a) održavati registar odobrenih dobavljača koji uključuje i opseg ovlasti;

b) provoditi periodični nadzor dobavljačevih sposobnosti; zapisi tih nadzora trebaju biti korišteni kao osnova za utvrđivanja kontrolne razine koja će biti uspostavljene;

c) izraditi opis neophodnih akcija koje je potrebno poduzeti kada dobavljač ne udovoljava zahtjevima;

d) osigurati kada je to potrebno da organizacija i svi dobavljači primjenjuju specijalne procese koji su prethodno odobreni od korisnika;

e) osigurati da funkcije imaju ovlasti i odgovornost za odobravanje dobavljačevog sustava kvalitete, te za poništenje njegovih dobavljača.

7.4.2 Podaci za nabavu

Ova točka je nadopunjena slijedećim sadržajem: Podaci za nabavu moraju opisivati proizvod koji treba biti nabavljen i tamo gdje je prikladno, sadržavati slijedeće:

d) ime ili drugu pozitivnu identifikaciju, primjenjivo izdanje specifikacija, nacrta, zahtjeva procesa, upute za inspekciju i druge relevantne tehničke podatke;

e) zahtjevi za konstrukciju, testiranje, ispitivanje, inspekcije i vezane upute za prihvaćanje od strane organizacije;

f) zahtjevi za kontrolne uzorke (npr. proizvodna metoda, broj, uvjeti skladištenja)  za odobrenje konstrukcije, inspekciju, istragu ili auditiranje;

g) zahtjeve koji se odnose na:

- obavijest dobavljaču o nesukladnom proizvodu i 

- sporazum o odobrenju dobavljačevog nesukladnog proizvoda;

h) zahtjevi prema dobavljaču da obavijesti organizaciju o izmjenama u definiciji proizvoda i/ili  procesa, te kada je to zahtijevano,  treba osigurati odobrenje organizacije;

i) pravo pristupa organizacije, njenih korisnika i zrakoplovnih vlasti svim involviranim dijelovima i svim zapisima;

j) zahtjevi prema dobavljaču da ima dokumentirane primjenjive zahtjeve za nabavu od svojih dobavljača uključujući i definirane ključne karakteristike kada je traženo (flow down sub-tier).

7.4.3 Ovjera/verifikacija nabavljenog proizvoda

U ovoj točki za razliku od ISO ima puno nadopune.

Ovjera/Verifikacija može uključivati:

a) postojanje stvarnog dokaza kvalitete proizvoda od dobavljača (npr. popratna dokumentacija, svjedodžba o sukladnosti, izvještaji kontrole, statistički zapisi kontrole procesa);

b) inspekcija i audit u prostorima dobavljača;

c) nadzor zahtijevane dokumentacije;

d) inspekcija proizvoda po primitku;

e) delegacija verifikacije dobavljaču ili certifikacija od dobavljača.

Nabavljeni proizvod neće biti korišten ili procesuiran bez prethodne verifikacije sukladnosti specificiranim zahtjevima, osim u slučaju otpuštanja u proceduri pozitivnog opoziva (released under positive recall).

Kada organizacija koristi izvještaje o izvršenom ispitivanju u svrhu verifikacije nabavljenog proizvoda, podaci u takvim izvještajima trebaju biti prihvatljivi po primjenjivim specifikacijama. Organizacija treba periodično validirati izvještaje o izvršenom ispitivanju sirovine/poluproizvoda.

Kada organizacija delegira verifikaciju dobavljaču, zahtjevi za delegaciju trebaju biti definirani, registar danih ovlasti se mora održavati.

Ukoliko je specificirano ugovorom, kupac ili njegov predstavnik može imati pravo u prostorima dobavljača i organizacije provjeriti da li podugovoreni proizvod udovoljava specificiranim zahtjevima.

Verifikacija od strane kupca se ne treba koristiti kao dokaz organizacijske efektivne kontrole kvalitete dobavljača i ne treba oslobađati organizaciju odgovornosti da priskrbi prihvatljivi proizvod, niti unaprijed isključiti naredno odbijanje prihvaćanja od strane kupca.

7.5  Proizvodnja i pružanje usluga

7.5.1 Upravljanje proizvodnjom i pružanjem usluga

Nova točka:

Planiranje treba sadržavati kada je to primjenjivo

· uspostavu kontrole procesa i razvoj planova kontrole onda kada su identificirane ključne karakteristike proizvoda;

· identifikaciju točaka verifikacije u tijeku procesa u slučaju kada odgovarajuća verifikacija sukladnosti ne može biti izvedena u kasnijem stadiju realizacije proizvoda;

· dizajn, proizvodnju i upotrebu alata kako bi se omogućila primjena odgovarajućih tehnika mjerenja, osobito za ključne karakteristike; 

· specijalni procesi (vidi 7.5.2.)

Nadopuna ISO: Organizacija mora planirati, proizvoditi i pružati usluge pod uvjetima kojima mora upravljati. Ti uvjeti po potrebi uključuju (u ISO a-f):

g) odgovornost za sve proizvode tijekom proizvodnje (količina dijelova, podijeljene narudžbe, nesukladni proizvodi);

h) dokaz da su sve proizvodne i nadzorne operacije izvršene na način kako je planirano ili kako je drugačije dokumentirano i odobreno;

i) odredbe za prevenciju, detekciju i uklanjanje stranih predmeta (koji ne pripadaju proizvodnom procesu);

j) nadzor i kontrolu pomoćnih materijala i energenata kao što su voda, komprimirani zrak, struja i kemikalije u uvjetima kada isti mogu utjecati na kvalitetu proizvoda;

k) kriterije za načine rada ustanovljene na jasno primjenjiv način (clearest practical manner) (npr. napisani standardi, reprezentativni uzorci ili ilustracije).

7.5.1.1 Dokumentacija proizvodnje 

Potpuno nova točka.

Operacije proizvodnje moraju biti obavljene sukladno odobrenim podacima. Ovi podaci moraju sadržavati ako je potrebno:

a) nacrte, listu dijelova, dijagram tijeka procesa uključujući operacije nadzora, dokumentaciju proizvodnje (npr. plan proizvodnje, putovanja, rutiranje, radne naloge, proizvodne kartice) i dokumente nadzora (vidi 8.2.4.1.);

b) listu specifičnih ili nespecifičnih alata i programa za strojnu numeričku kontrolu (NC – Numerical Control), te sve druge specifične upute vezane za njihovu upotrebu.

7.5.1.2 Upravljanje promjena procesa proizvodnje

Potpuno nova točka.

Osobe odgovorne za odobravanje promjena procesa proizvodnje moraju biti imenovane.

Organizacija mora odrediti i održavati prihvatljivost promjena za koje je potrebno odobrenje kupca i/ili vlasti sukladno ugovoru ili zahtjevu vlasti.

Promjene koje se odnose na procese, opremu za proizvodnju, alate i programe moraju biti dokumentirane. Moraju biti uspostavljene procedure za kontrolu implementacije.

Rezultati promjena procesa proizvodnje moraju biti ustanovljeni kako bi potvrdili da je ciljani efekt dostignut bez negativnog utjecaja na kvalitetu proizvoda.

7.5.1.3 Upravljanje proizvodne opreme, alata i programa za numeričku kontrolu (NC)

Potpuno nova točka.

Proizvodna oprema, alati i programi moraju biti potvrđeni prije upotrebe, te održavani i kontrolirani periodično sukladno dokumentiranim procedurama. Potvrđivanje prije upotrebe u proizvodnji mora uključiti verifikaciju prvog proizvedenog artikla prema konstrukcijskim podacima i specifikacijama.

Zahtjevi skladištenja, uključujući periodične provjere uvjeta čuvanja, moraju biti uspostavljeni za skladišnu opremu ili alat u skladištu.

7.5.1.4 Upravljanje transferiranim radom, privremeno izvođenim izvan prostora organizacije

U planiranju privremenog transferiranja radova na lokaciju izvan prostora organizacije, organizacija mora utvrditi procese kontrole i validacije kvalitete tog rada.

7.5.1.5 Upravljanje servisnim operacijama

Potpuno nova točka.

Kada je servis specificirani zahtjev, procesi servisiranja moraju osigurati:

a) metodu sakupljanja i analiziranja podataka in-service;

b) postupci koji će biti poduzeti kada su problemi identificirani nakon isporuke, uključujući istražne radnje, radnje izvještavanja i radnje na servisnim informacijama konzistentne sa zahtjevima ugovora i/ili regulative;

c) upravljanje i ažuriranje tehničke dokumentacije;

d) odobrenje, kontrola i upotreba shema popravaka;

e) upravljanje zahtjevanog rada izvan pogona (npr.organizacija izvodi poslove u prostorima kupca).

7.5.2 Utvrđivanje prihvatljivosti/validacija procesa proizvodnje i pružanja usluga

Nekoliko je nadopuna.

a) određivanje kriterija za ocjenjivanje i odobravanje specijalnih procesa koji su takvima

- kvalificirani i odobreni kao takvi prije realizacije;

b) isto kao ISO;

c) primjenu posebnih metoda i postupaka

· upravljanje značajnim postupcima i parametrima specijalnih procesa sukladno dokumentiranim specifikacijama i promjenama.

7.5.3 Označavanje i sljedivosti

Nadopuna.

Organizacija mora održavati označavanje strukture proizvoda u svrhu označavanja razlika između stvarne strukture i dogovorene strukture.

Kada se za protvdu prihvatljiovsti koriste mediji vlasti (npr. pečati, elektronski potpis, lozinke) organizacija mora utvrditi i dokumentirati proceduru prihvaćanja ili autorizacije korištenog medija

Sukladno zahtjevanoj razini sljedivosti prema ugovoru ili regulatoru ili drugim uspostavljenim zahtjevima, sustav organizacije će osigurati:

a) označavanje koje će se održavati tijekom životnog vijeka proizvoda;

b) svi proizvodi izrađeni iz iste serije sirovine ili iz iste proizvodne serije bit će praćeni, isto kao i destinacije isporuke svih proizvoda iz iste serije (šarže);

c) da se mogu identificirati dijelovi/elementi tih sklopova, kao i da se može slijediti viša sklopovska razina; 

d) za izdani proizvod, čuvati sekvencijalne zapise o procesu izrade kako bi se isti ponovo mogli uspostaviti (proizvodnja, sklapanje/montaža, inspiciranje).

7.5.4 Vlasništvo kupca

Prošireno dopunom definicije što je korisnikovo intelektualno vlasništvo.

7.5.5 Čuvanje proizvoda

Dodatak.

Čuvanje proizvoda mora uključivati, kada je primjenjivo sukladno specifikacijama proizvoda i/ili regulativi za osiguranje:

a) čistoće;

b) spriječavanje, detekciju i micanje stranih objekata;

c) markiranje i označavanje uključujući sigurnosna upozorenja;

d) kontrolu životnog vijeka i rotacije u skladištu;

e) specijalno rukovanje za opasne materijale.

Organizacija mora osigurati da se dokumenti zahtjevani po ugovoru/narudžbi vezani uz pratnju proizvoda moraju predati prilikom dostave proizvoda, te da moraju biti zaštićeni od zagubljenja i oštećenje.

7.6  Upravljanje nadzornom i mjernom opremom

Nadopuna:

Organizacija mora održavati registar nadzorne i mjerne opreme i definirati po kojem procesu vrši kalibraciju uključujući detalje o vrsti opreme, jedinstvenoj identifikaciji, lokaciji, frekvenciji provjera, metodi provjere i kriteriju prihvaćanja.

Napomena: Nadzorna i mjerna oprema uključuje, ali nije limitirana sa: hardverom i softverom za testiranje, automatizoranom testnom opremom (ATE) i tehničkim crtačima (ploteri), koji se koriste pri skupljanju podataka inspekcije. Ona također uključuje vlastitu opremu i opremu kupca, koja se koristi u svrhu dokazivanja sukladnosti proizvoda.

Organizacija mora osigurati uvjete okoliša pogodne za kalibraciju, inspekciju, mjerenje i testiranje.

Dopuna u tekstu :

Kada je potrebno osigurati valjane rezultate, mjerna oprema mora biti (od a-e je isto kao u ISO normi):

f) opozvana po definiranoj metodi kada se traži kalibracija.

8. Mjerenje, analiza i poboljšavanje

8.1  Općenito

Nadopuna u napomeni:

Sukladno prirodi proizvoda i ovisno o specifičnim zahtjevima, statističke tehnike mogu biti korištene kao podrška:

· verifikaciji dizajna (konstrukcije) u području: pouzdanosti, pogodnosti za održavanje, sigurnosti;

· upravljanju procesom;

· selektiranju i kontroli ključnih karakteristika;

· sposobnosti mjerenja procesa;

· statističkom upravljanju procesom;

· dizajnu eksperimenta;

· kontroli-usporedbi uzoraka; 

· analizi grešaka i njihovih efekata.

8.2  Nadzor i mjerenje

8.2.1 Zadovoljstvo kupca

8.2.2 Unutrašnja neovisna ocjena/audit

Nadopuna:

Kao podrška auditu zahtjeva sustava upravljanja kvalitetom moraju biti razvijeni detaljni alati i tehnike kao što su ček-liste, dijagram tijeka procesa ili slične. Prihvatljivost doabranog alata treba biti procijenjena po efikasnosti u procesu internog audita i cjelokupnih performasi organizacije.

Interni auditi moraju udovoljavati i uvjetima ugovarača i/ili regulative.

8.2.3 Nadzor nad procesom i mjerenje procesa

Nadopuna:

U slučaju nesukladnosti procesa, organizacija mora:

a) poduzeti odgovarajuće akcije u svrhu ispravljanja nesukladnosti;

b) procjeniti da li je nesukladnost procesa dovela do nesukladnog proizvoda;

c) označiti i upravljati nesukladnim proizvodom sukladno točki 8.3.

8.2.4 Nadzor nad proizvodom i mjerenje proizvoda 

Nadopuna:

Kada su indentificirane ključne karakteristike, one moraju biti nadzirane i kontrolirane.

Kada organizacija koristi uzorkovanje u svrhu prihvaćanja, planirane radnje (vidi 7.1.) moraju biti statistiški važeće (valid) i prikladne za upotrebu. Plan mora unaprijed isključiti prihvaćanje lotova (šarža, punjenje) čiji uzorci imaju poznate nesukladnosti. Kada je tako zahtijevano, plan mora biti odobren od kupca.

Proizvod ne smije biti upotrijebljen sve dok nije ispitan ili na drugi način verificiran kao sukladan specifičnim zahtjevima, osim ako je proizvod otpušten po «positive-recall procedures», tj. proceduri opoziva, u tijeku završetka svih zahtjevanih mjerenja i nadzornih aktivnosti.

8.2.4.1. Kontrola dokumentacije

Nova točka:

Zahtjevi mjerenja za prihvaćanje novog ili servisiranog proizvoda moraju biti dokumentirani. Ova dokumentacija može biti dio proizvodne dokumentacije, ali mora uključivati:

a) kriterije prihvaćanja i/ili odbijanja;

b) u kojim je sekvencama mjerenje i testiranje izvedeno;

c) zapis o rezulatatima mjerenja;

d) potreban tip mjernog uređaja i bilo koja druga specifična uputa vezana sa njihovom upotrebom.

Zapisi testiranja moraju pokazati stvarne podatke rezultata testiranja kada se traže specifičnim zahtjevima ili prihvaćanjem test plana.

Kada je potrebno demostrirati kvalifikacije proizvoda, organizacija mora osigurati zapise koji pružaju dokaz da  proizvod udovoljava definiranim zahtjevima.

8.2.4.2. Inspekcija prvog proizvoda 

Nova točka.

Sustav organizacije mora osigurati proces inspiciranja, verifikacije i dokumentaciju reprezenatitvnog uzorka iz prve proizvodne linije novog dijela, ili prateći neku promjenu koja poništava pravovaljanost prijašnjih rezultata inspekcije prvog proizvoda.

Napomena: Vidi (AS) (EN) (SJAC) 9102 uputu.

8.3  Upravljanje nesukladnim proizvodom

Nadopuna u napomeni: 

Nesukladan proizvod uključuje i nesukladan proizvod koji je vratio kupac.

Organizacijska dokumentirana procedura mora odrediti odgovornu osobu za procjenu i ovlastima za uklanjanje nesukladnog proizvoda, te uspostaviti proces odobrenja ovog osoblja.

Organizacija ne smije koristiti odbačen proizvod kao use-as-is ili popraviti, osim kada je to posebno odobreno od kupca ako:

· je proizvod izrađen prema kupčevom dizajnu;

· je nesukladnost rezultat odstupanja od ugovorenih zahtjeva.

Ukoliko nije drugačije zabranjeno i ograničeno ugovorom, od organizacije dizajnirani proizvod, koji je kontroliran prema kupčevim specifikacijama, može biti stavljen na raspolaganje za korištenje onakvog kakav jest (use-as-is) ili popravljenog, osiguravajući da nesukladnost ne rezultira odstupanjem od zahtjeva koje je specificirao kupac.

Proizvod koji je dispozicioniran kao otpadak mora biti vidljivo i trajno označen ili sigurno upravljan, sve do fizičkog onesposobljavanja/uništenja.

Sukladno bilo kojem ugovorenom ili od vlasti zahtjevanom izvještaju, sustav organizacije mora osigurati periodično izvještavanje o isporučenim nesukladnim proizvodima, koji mogu utjecati na pouzdanost ili sigurnost. Obavijest mora uključivati jasni opis nesukladnosti, koja uključuje neophodne dijelove, kupce i/ili organizacijski broj dijela, količinu i datum isporuke.

Napomena: Strane koje zahtijevaju obavijest o nesukladnom proizvodu mogu uključiti dobavljače, unutrašnje organizacije, kupce, distributere i zakonodavne vlasti.

8.4  Analiza podataka

Identično ISO-u.

8.5  Poboljšavanje

8.5.1 Neprekidno poboljšanje

isto

8.5.2 Popravne radnje

Nadopuna (a-f):

f) spustiti zahtjev za korektivnom mjerom na dobavljača kada je utvrđeno da je dobavljač odgovoran za uzrok;

g) specificirati aktivnosti kada vremenski i/ili efektivno popravne radnje nisu ispunjenje.

8.5.3 Preventivne radnje

Identično ISO-u.
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SAŽETAK

Trend implementacije sustava upravljanja kvalitetom koji se događa u Hrvatskoj, uvjetovan je otvaranjem gospodarstva i prihvaćanjem modela iz razvijenih zemalja Europske unije, te je pozitivan dokaz promjene poslovne kulture. Promjena regulative zračnog prometa kroz prihvaćanje odredbi međunarodnih zrakoplovnih vlasti, u organizaciju rada tvrtki i institucija zračnog prometa, regulatorno uvodi zahtjev za implementacijom sustava kvalitete. Identificirana problematika kod navedenih zahtjeva ogleda se u neujednačenim definicijama zrakoplovnih vlasti i samih operatera, te predstavlja osobit problem kod malih i srednjih operatera, kao i škola za osposobljavanje zrakoplovnog osoblja, odnosno operatera generalnog zrakoplovstva. Kroz komparativnu analizu razvoja općih normi sustava kvalitete i usko orijentiranih normi zračnog prometa, cilj provedenog istraživanja bio je razraditi metodologiju ispunjavanja zahtjeva granske regulative.


Rezultati provedenog znanstvenog istraživanja na uzorku od 51 odobrene organizacije zračnog prometa RH, potvrđuju ranije postavljenu argumentaciju za izbor ove teme znanstvenog istraživanja.


Aplikativni model sustava kvalitete prikazan u ovom radu, kroz sadržaj priručnika kvalitete, temelji se na integriranom sustavu, te predstavlja način udovoljavanja referentnom zahtjevu regulative. Nadalje, imajući na umu kompleksnost i rizičnost letačkih operacija tijekom osposobljavanja pilota, u radu je prikazan i novi metodološki pristup, procesni model uvođenja i nadzora sustava upravljanja kvalitetom u školskim organizacijama. Definirana je procesna i podatkovna nadležnost i odgovornost rukovodećeg kadra. Osobit doprinos implementacije ovakvog sustava upravljanja kvalitetom, ogleda se u pojednostavljenju cjelokupnog nadzora, mjerenja i poboljšanja kvalitete, praćenju trendova zrakoplovne industrije, jasno adresiranih odgovornosti, „otpornosti“ organizacije na promjene, te prikladnosti organizacije za integraciju s drugim modelima.

SUMMARY

The trend of implementing the quality management system occurring in Croatia has been conditioned by the opening of the economy and accepting the model from the developed European Union countries and represents a positive evidence of changes in the business culture. The change in air traffic regulations through acceptance of the provisions of international aviation authorities, has introduced the requirement to implement the quality system as a regulation into the business organization of air transport companies and institutions. The identified problems in the mentioned requirements are reflected in the non-uniform definitions of aviation authorities and the operators themselves, and represent a special problem for small and mid-size operators, as well as the school for the training of aviation staff, i.e. operators of general aviation. Using comparative analysis of the development of general quality system standards and narrowly oriented standards of air traffic, the objective of the carried out research was to develop a methodology for fulfilling the branch regulation requirements.


The results of the carried out scientific research on a sample of 51 certified companies of the Croatian air transport confirm the earlier set arguments for the choice of this topic of scientific research.


The applicative quality system model presented in this work, through the quality manual contents, is based on an integrated system, and represents the method of satisfying the requirements of the reference regulative. Furthermore, having in mind the complexity and the risk involved in flight operations during pilot training, the work presents also the new methodological approach, the processing model of introducing and controlling of the quality management system in training organizations. The processing and data authorities and responsibilities of the managing staff have been defined. The special contribution of the implementation of such a quality management system is reflected in the simplification of the entire control, measurement and improvement of quality, monitoring of aviation industry trends, clearly addressed responsibilities, "resistance" of the organization to changes, and adequacy of the organization for the integration with other models.
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UČINKOVITOST PROCESA


(je odnos između postignutog rezultata i upotrijebljenih sredstava– težište norme ISO 9004:2000)





DJELOTVORNOST PROCESA 


(je sposobnost procesa da postiže željene rezultate – težište norme ISO 9001:2000)





PROIZVOD


(«Rezultat procesa»)





(uključuje sredstva)





POSTUPAK


(U normi ISO 9000:2000 je definirano da je postupak: «Utvrđen način provođenja radnja ili procesa» - može biti dokumentiran ili ne)
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„An Airline in compliance with all State regulations


may still be a high-risk carrier.“





4 Procesi sustava upravljanja kvalitetom





7 Procesi ostvarivanja proizvoda


Primjeri:


7.1. Razvoj i oblikovanje proizvoda


7.2. Nabava sirovina i materijala


7.3. Proizvodnja i pružanje usluga





8 Procesi mjerenja, analize i poboljšavanja


Primjeri:


8.1. Dokazivanje sukladnosti proizvoda


8.2. Dokazivanje sukladnosti sustava


8.3. Neprekidno poboljšavanje





6 Procesi upravljanja resursima


Primjeri:


6.1. Pribavljanje i pripremanje prostora


6.2. Pribavljanje ljudskih resursa


6.3. Određivanje i pribavljanje sredstava i opreme





5 Procesi najviše uprave


Primjeri:


5.1. Definiranje politike i ciljeva kvalitete


5.2. Ocjenjivanje sustava
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� Drljača, M.: Mala enciklopedija kvalitete V.dio, Troškovi kvalitete, Oskar, Zagreb, 2004., str. 116


� „Povijest je učiteljica života“- predstavlja temelj znanstvenog promišljanja.


� Dokaz tvrdnji mogu biti npr. Newgrange tumulus u Irskoj, palača Knosos na Kreti, Sedam svjetskih čuda antike, drevne kulture Kine, Indije, Maja, Inki i dr., pa sve do veličanstvenih katedrala srednjevjekovnog feudalnog društva, osvajanja svih dijelova svijeta i izgradnji mreža puteva predindustrijskog i industrijskog građanskog kapitalističkog društva.
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� Lazibat, T.: op.cit, str.123


� Lazibat, T.: op.cit, str.123


� Zelenika, R.: Prometni sustavi, Ekonomski Fakultet u Rijeci, Rijeka, 2001., str.184


� Definicija prema normi ISO 8402:1996


� Lazibat, T.:op.cit. str.77-78


�  IEC – International Electrotechnical Commison


� Bez internacionalne normizacije nije moguće sprječiti niti kontrolirati prodaju starih i opasnih tehnologija, te izvoz neugodnog i nerazgradivog otpada.


� Lazibat, T.: op.cit , str.80


� Grupa autora: Poznavanje robe, Mikrorad, Zagreb, 1997., str.50-56


� Lazibat, T.: op.cit, str.82


� Izvor: DZNM 1992.-1999., Državni zavod za normizaciju i mjeriteljstvo, Zagreb, 2000.


� CEN – fr. Comite Europien de Normalisation, osnovan je 1961. godine, članice su sve zemlje    


               Europske unije i EFTA-e


� IEC – International Electrotechnical Commision - Međunarodna komisija za elektrotehniku


� ISA – International Standardization Association - Savez nacionalnih društava za normizaciju bavila 


             se normama na polju strojarstva-mehanike, prestala postojati tijekom 2. svjetskog rata      


� “Standard reference temperature for industrial length measurement”


� Pojam ISO na grčkom jeziku znači „isto“, što je prema nekim autorima razlog bezuvijetnog 


    prihvaćanja dokumenata ISO organizacije na globalnoj razini


� ISO 9000 – Odabir i upotreba, 2001., Državni zavod za normizaciju i mjeriteljstvo, Zagreb, 2002.


� Allied Quality Assurance Publications


� “9000” označava klasifikacijski broj u općoj nomenklaturi ISO-a


� Oznaka ff znači „full family“ i obuhvaća sve norme jedne obitelji normi.


� Injac, N.: Mala enciklopedija kvalitete, Moderna povijest kvalitete III. Dio, Oskar, Zagreb, 2001.


� Total Quality Management eng. – Cjelovito upravljanje kvalitetom


� Upute za procesni pristup sustavima upravljanja kakvoćom, Državni zavod za normizaciju i mjeriteljstvo, Zagreb, 2002.


� Svi nazivi i definicije navedeni u ovom dijelu uzeti su iz norme ISO 9000:2000


� Zadovoljstvo korisnika definirano je u dijelu norme ISO 9001:2000 u točkama 7.2.1. i 8.2.1..


� Injac, N.: Sustavi kvalitete 2000., Velika revizija normi ISO 9000, Oskar, Zagreb, 1999.


� QA – Quality Assurance – Osiguranje kvalitete


� QM – Quality Management - Upravljanje kvalitetom


� Radačić, Ž., .Suić, I.: Tehnologija zračnog prometa, FPZ, Zagreb, 1992.


� Dr.sc. Steiner, S.: Elementi sigurnosti zračnog prometa, FPZ, Zagreb, 1998., str. 9


� Prva diplomatska zrakoplovna konferencija u Parizu 1910. godine nije donijela rezultate, te je izbijanjem Prvog svjetskog rata uviđena potreba definiranja gledišta i suverenosti država u svom zračnom prostoru. To je načelo izričito potvrđeno u Pariškoj konvenciji iz 1919.godine.


� SMS- Safety Management System – Sustav upravljanja sigurnošću


� QMS- Quality Management System – Sustav upravljanja kvalitetom


� Teritorij SAD-a nije bio opterećen ratnim zbivanjima, te se na tom području u periodu Drugog svjetskog rata značajno razvija zrakoplovna industrija.  


� European Economic Community 


� AFCAC – Afrikan Civil Aviation Commission


� LACAC – Latin American Civil Aviation Commission


� Izvorno  “Safety Reglation Commission


� Izvorno “Safety Oversight in ATM”


� Izvorno “Safety Measurement and Improvement Programme”


� Izvorno „Safety Management Systems in ATM“


� Izvorno “Risk Assessment and Mitigation in ATM”


� Izvorno “ATM Services' Personnel“


� Izvorno “Software in ATM Systems“


� Izvorno “European Aviation Safety Agency”


� Joint Aviation Authority


� Joint Aviation Regulation


� Agency's Management Board


� Executive Director


� Joint Aviation Authority Board


� Jont Aviation Authority Commite


� JAA TO – Training Office


� JAA LO – Liaision Office


� Izvorno Total Quality Management (TQM)


� Izvorno “Quality System”


� Izvorno “Quality Management System”


� Izvorno “Quality Control”


� Demingov krug kvalitete “Plan- Do- Check- Act”


� Izvorno „Operation Manual“


� Izvorno „Maintenance Manager Exposition“


� Izvorno „Maintenance Organisation Exposition“


� Izvorno “Quality assurance”


� Izvorno “Quality Policy”


� Izvorno “Quality Policy Statement”


� Management Evaluation Rewiev


� Izvorno „Accountable Manager“


� Izvorno “Quality Manager“, u nekim prijevodima može se pronaći izraz „Rukovoditelj kvalitete“, „Osoba odgovorna za kvalitetu“, 


� Izvorno “Nominated Postholder”


� Izvorno “Quality Assurance Program”


� Izvorno “ Quality Assurance Manager”


� Izvorno “Quality Manual”


� Izvorno “Quality and Safety Policy”


� Izvorno “Ground De-icing/Anti-icing”


� Izvorno Civila Aviation Authority, odnosno Civilne zrakoplovne vlasti; u RH odnosi se na Upravu zračnog prometa


� MEL- Minimum Equipment List


� Izvorno “Follow up”


� Izvorno “Sub-contractor”


� SRC- Safety Regulation Commission


� ATM- Air Traffic Management


� Izvorno “Safety Management System” -SMS


� Izvorno: eng. Safety Management System; hrv. Sustav upravljanja sigurnošću


� Izvor: ESARR 3


� Izvorno « Safety Management Manual »


� QM- Quality Manager odnosno Menadžer kvalitete ili Rukovoditelj kvalitete


� SM- Safety Manager odnosno Odgovorna osoba za sigurnost


� Izvorno eng. Enviroment Management System


� Izvorno eng. Occupational Health and Safety Management System


� Izvorno eng. Security Management System


� Dijagram modela rizika prikazao dr. Jim Reason koji je prvi identificirao i definirao aktivne i latentne greške, kao i “nepoznata” stanja, prisutna u svakom sustavu.


� Quality Assurance


� Prema nekim istraživanjima potrebno je 90-95% poputnu pozornost usmijeriti na procese, a ne na zaposlene. 


� AM- Accountable Manager – odgovorni rukovoditelj, ravnatelj


� CEO- Chief Executive Officer


� Izvorno Flight Safety Manager , odnosno rukovoditelj sigurnosti letenja


� PAB – Aircraft Production Board


� Partnerski ugovori između kompanija Lockheed i Martin Marietta, Boeing i McDonnell Douglas, Raytheon i Hughes.


� Aerospace Industry Association


� Department of Defense


� Society of Automobil Engines


� Aerospace Resource Document


� American Aerospace Quality Group


� European Association of Aerospace Industries


� International Aerospace Quality Group


� Society of Japanese Aerospace Companies


� Zrakoplovne kompanije više ne bi morale razvijati zasebne sustave kvalitete po potrebi svakog pojedinog klijenta, već bi usvajanjem ovog standarda postigle slične efekte kao u automobilskoj industriji, gdje je u standard QS9000 automobilska industrija unijela svoje specifičnosti.


� CFR – Code of Federal Regulations


� Dr.sc. Vrhovski, M.: Načela I metode organizacijske znanosti, Sveučilište u Zagrebu – Fakultet prometnih znanosti, Zagreb, 1999.


� Podugovorene aktivnosti predstavljaju sve one aktivnosti za koje je odgovorna organizacija, a provodi ih neka druga organizacija. 


� Quality Assurance Program


� Izvorno eng. „Check list“


� Izvorno eng. „Quality Manual“


� CS – Certification specification 
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PRIRUČNIK KVALITETE


1. Uvod

U uvodnom dijelu priručnika potrebno je ukratko opisati Priručnika kvalitete i njegovu vezu s drugim priručnicima i primjenjivost u organizaciji. Na primjer “ Ovaj priručnik udovoljava zahtjeve JAR-FCL 1.055 i opisuje sustav kvalitete primijenjen u X FTO/TRTO“.


2. Definicije ili terminologija

U ovoj točki priručnika potrebno je definirati pojmove koji se odnose na kvalitetu, a koriste se u priručniku.To je uobičajeno definiranje što je to kvaliteta, osiguranje kvalitete, audit kvalitete, priručnik kvalitete, menadžer kvalitete, i odgovorni ravnatelj.


3. Odgovornosti

Pod ovom točkom potrebno je definirati odgovornosti onog osoblja koje je involvirano u sustav kvalitete, te opisati njihovu ulogu i odgovornosti u sustavu. Pod ovom točkom potrebno je minimalno opisati ulogu odgovornog ravnatelja (AM), menadžera kvalitete, te auditora kvalitete.
U pravilu kod FTO ili TRTO odgovorni ravnatelj je šef školstva. Neki FTO može biti sastavni dio neke veće organizacije (avio kompanija, fakultet) koja već ima implementirani sustav kvalitete, koji obuhvaća aktivnosti nevezane na ovakvu vrstu osposobljavanja. U tom slučaju odgovorni ravnatelj biti će osoba na čelu cjelokupne organizacije (direktor ili slično). Iako je potpuno prihvatljivo s aspekta kontrole kvalitete u FTO-u da se integrira u već postojeći sustav kvalitete, šef  školstva u FTO-u ostaje odgovoran prema zrakoplovnim vlastima s aspekta kvalitete aktivnosti FTO-a, te je takav opis sastavni dio Priručnika kvalitete. Nadalje tu je potrebno opisati odgovornost za procedure audita ili liste nadzora aktivnosti FTO-a. 
Menadžer kvalitete ima manje-više administrativnu odgovornost. Iako postoje prednosti kada je menadžer kvalitete direktno involviran u proces osposobljavanja, taj uvjet nije neophodan. Menadžer kvalitete treba biti neovisan od uobičajene upravljačke strukture organizacije, te čak i kod najmanjih organizacija ako je to moguće, biti druga osoba od šefa školstva. U slučaju kada se funkcija šefa školstva i menadžera kvalitete ne može jednostavno odvojiti, audite mora organizirati i provoditi neovisni auditor. Iako menadžer kvalitete može sam provoditi audite kvalitete, praksa pokazuje prednosti kod angažiranja neovisnih auditora, možda administrativnog osoblja ili instruktora koji nisu angažirani u aktivnosti koja se auditira. Auditori kvalitete.
Pod ovom točkom priručnika nadalje, potrebno je opisati načine dodjeljivanja navedenih odgovornosti, prijenos ovlasti kod promjene ili privremene nesposobnosti za rad odgovornih osoba, odnosno procedure procjene rizika (rissk assesment).


4. Politika kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je napisati izjavu kojom se iskazuje predanost šefa školstva (odgovornog ravnatelja) prema ciljevima sustava kvalitete. Politika kvalitete treba sadržavati obvezu sukladnosti svih aktivnosti s relevantnim dijelovima JAR-FCL 1 kao i svim ostalim dopunskim standardima koje specificira FTO.Primjer jedne politike kvalitete bio bi „Sustav kvalitete FTO X-a treba osigurati najviše moguće standarde osposobljavanja u sigurnom okruženju u cilju zadovoljenja zahtjeva korisnika, te osigurati sukladnost s JAR-FCL 1, Operativnim priručnikom i Programima osposobljavanja.“


PRIRUČNIK KVALITETE


5. Svrha sustava kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je dati pregled ciljeva sustava kvalitete kao što je na primjer: identificiranje politike osposobljavanja i održivost letačkih standarda sigurnosti, adresiranje odgovornosti, evaluacija ciljeva kroz ocjenu i elementi poboljšanja.


6. Opis sustava kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je opisati kako sustav kvalitete planira ostvariti svoje postavljene ciljeve. Sustav treba auditirati one dijelove organizacije koji su predmet inspekcije zrakoplovnih vlasti i verificirati njihovu sukladnost sa zahtjevima referentne norme. Audite kvalitete i auditore planira menadžer kvalitete, te je odgovoran za čuvanje i analizu zapisa o nesukladnostima, kao i završnog izvještaja s audita. 
Nadalje, pod ovom točkom potrebno je opisati metode korektivnih i preventivnih mjera za nesukladnosti kao i opis procedure izvješćivanja šefa školstva, odnosno odgovorne osobe. Kako je kvaliteta usko povezana sa stupnjem zadovoljstva korisnika, potrebno je ovdje opisati na koji način i u kojoj fazi se provodi ispitivanje zadovoljstva. Ispitivanje zadovoljstva korisnika vrši se ispunjavanjem određenog dokumenta (ankete), čiji izgled i način analize treba biti prikazano u ovoj točki. Nadalje, pod ovom točkom potrebno je opisati kako organizacija motivira svoje osoblje i korisnike da sudjeluju u sustavu kvalitete, odnosno na koji način i kada prihvaća sugestije i mišljenja. Svim involviranim u aktivnostima organizacije potrebno je osigurati pristup propisanim obrascima za prijavu uočenih nesukladnosti, koji se ispunjeni prosljeđuju direktno menadžeru kvalitete.
U ovoj točki treba biti opisan postupak verifikacije korektivnih i preventivnih mjera te postupak ocjenjivanja efikasnosti tih mjera kao i daljnje mjere ako su potrebne.


7. Opis audita kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je iskazati plan internih audita,po predmetu auditiranja, na način da svaki predmet auditiranja bude auditiran unutar 12 mjeseci. U planiranju audita preporuča se izbjegavati planski audit svih dijelova organizacije, neposredno prije audita zrakoplovnih vlasti. Negativan aspekt takvog planiranja ogleda se u tome što pri tome organizacija ostaje „ne provjerena“ skoro 12 mjeseci. Preporučljivo je planiranje audita po predmetu auditiranja u intervalima od 3 mjeseca.
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1. Uvod

U uvodnom dijelu priručnika potrebno je ukratko opisati Priručnika kvalitete i njegovu vezu s drugim priručnicima i primjenjivost u organizaciji. Na primjer “ Ovaj priručnik udovoljava zahtjeve JAR-FCL 1.055 i opisuje sustav kvalitete primijenjen u X FTO/TRTO“.


2. Definicije ili terminologija

U ovoj točki priručnika potrebno je definirati pojmove koji se odnose na kvalitetu, a koriste se u priručniku.To je uobičajeno definiranje što je to kvaliteta, osiguranje kvalitete, audit kvalitete, priručnik kvalitete, menadžer kvalitete, i odgovorni ravnatelj.


3. Odgovornosti

Pod ovom točkom potrebno je definirati odgovornosti onog osoblja koje je involvirano u sustav kvalitete, te opisati njihovu ulogu i odgovornosti u sustavu. Pod ovom točkom potrebno je minimalno opisati ulogu odgovornog ravnatelja (AM), menadžera kvalitete, te auditora kvalitete.
U pravilu kod FTO ili TRTO odgovorni ravnatelj je šef školstva. Neki FTO može biti sastavni dio neke veće organizacije (avio kompanija, fakultet) koja već ima implementirani sustav kvalitete, koji obuhvaća aktivnosti nevezane na ovakvu vrstu osposobljavanja. U tom slučaju odgovorni ravnatelj biti će osoba na čelu cjelokupne organizacije (direktor ili slično). Iako je potpuno prihvatljivo s aspekta kontrole kvalitete u FTO-u da se integrira u već postojeći sustav kvalitete, šef  školstva u FTO-u ostaje odgovoran prema zrakoplovnim vlastima s aspekta kvalitete aktivnosti FTO-a, te je takav opis sastavni dio Priručnika kvalitete. Nadalje tu je potrebno opisati odgovornost za procedure audita ili liste nadzora aktivnosti FTO-a. 
Menadžer kvalitete ima manje-više administrativnu odgovornost. Iako postoje prednosti kada je menadžer kvalitete direktno involviran u proces osposobljavanja, taj uvjet nije neophodan. Menadžer kvalitete treba biti neovisan od uobičajene upravljačke strukture organizacije, te čak i kod najmanjih organizacija ako je to moguće, biti druga osoba od šefa školstva. U slučaju kada se funkcija šefa školstva i menadžera kvalitete ne može jednostavno odvojiti, audite mora organizirati i provoditi neovisni auditor. Iako menadžer kvalitete može sam provoditi audite kvalitete, praksa pokazuje prednosti kod angažiranja neovisnih auditora, možda administrativnog osoblja ili instruktora koji nisu angažirani u aktivnosti koja se auditira. Auditori kvalitete.
Pod ovom točkom priručnika nadalje, potrebno je opisati načine dodjeljivanja navedenih odgovornosti, prijenos ovlasti kod promjene ili privremene nesposobnosti za rad odgovornih osoba, odnosno procedure procjene rizika (rissk assesment).


4. Politika kvalitete
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5. Svrha sustava kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je dati pregled ciljeva sustava kvalitete kao što je na primjer: identificiranje politike osposobljavanja i održivost letačkih standarda sigurnosti, adresiranje odgovornosti, evaluacija ciljeva kroz ocjenu i elementi poboljšanja.
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Pod ovom točkom priručnika potrebno je opisati kako sustav kvalitete planira ostvariti svoje postavljene ciljeve. Sustav treba auditirati one dijelove organizacije koji su predmet inspekcije zrakoplovnih vlasti i verificirati njihovu sukladnost sa zahtjevima referentne norme. Audite kvalitete i auditore planira menadžer kvalitete, te je odgovoran za čuvanje i analizu zapisa o nesukladnostima, kao i završnog izvještaja s audita. 
Nadalje, pod ovom točkom potrebno je opisati metode korektivnih i preventivnih mjera za nesukladnosti kao i opis procedure izvješćivanja šefa školstva, odnosno odgovorne osobe. Kako je kvaliteta usko povezana sa stupnjem zadovoljstva korisnika, potrebno je ovdje opisati na koji način i u kojoj fazi se provodi ispitivanje zadovoljstva. Ispitivanje zadovoljstva korisnika vrši se ispunjavanjem određenog dokumenta (ankete), čiji izgled i način analize treba biti prikazano u ovoj točki. Nadalje, pod ovom točkom potrebno je opisati kako organizacija motivira svoje osoblje i korisnike da sudjeluju u sustavu kvalitete, odnosno na koji način i kada prihvaća sugestije i mišljenja. Svim involviranim u aktivnostima organizacije potrebno je osigurati pristup propisanim obrascima za prijavu uočenih nesukladnosti, koji se ispunjeni prosljeđuju direktno menadžeru kvalitete.
U ovoj točki treba biti opisan postupak verifikacije korektivnih i preventivnih mjera te postupak ocjenjivanja efikasnosti tih mjera kao i daljnje mjere ako su potrebne.


7. Opis audita kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je iskazati plan internih audita,po predmetu auditiranja, na način da svaki predmet auditiranja bude auditiran unutar 12 mjeseci. U planiranju audita preporuča se izbjegavati planski audit svih dijelova organizacije, neposredno prije audita zrakoplovnih vlasti. Negativan aspekt takvog planiranja ogleda se u tome što pri tome organizacija ostaje „ne provjerena“ skoro 12 mjeseci. Preporučljivo je planiranje audita po predmetu auditiranja u intervalima od 3 mjeseca.


8. Procedure za audit kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je detaljno opisati kako se provode aktivnosti audita i ponovljenog nadzora u organizaciji. Audit će u pravilu ispitati zahtjeve uključene u odgovarajuću listu provjere u auditu. Tu treba opisati kako se auditor prije provođenja audita treba upoznati sa nalazima prošlog nadzora, te obratiti posebnu pozornost na izvedene korektivne mjere. 
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Primjer izvještaja o provedenom auditu


Nadalje, tu se opisuje procedura raspravljanja i izvještavanja o nesukladnostima, načini ocjene nalaza, kao i prihvatljivi periodi propisivanja i poduzimanja korektivnih mjera. Po završetku audita, auditor ispisuje nalaz te ga distribuira prema menadžeru kvalitete i odgovornoj osobi. 


Nakon otklanjanja nesukladnosti odgovorna osoba ispisuje Izvještaj o korektivnoj akciji. Sva tri dokumenta, izvještaj o provedenom auditu, nesukladnostima i korektivnim mjerama, menadžer kvalitete dužan je čuvati minimalno 5 godina, te iste po zahtjevu zrakoplovnih vlasti dati na uvid.


Primjer izvještaja o nesukladnostima


PRIRUČNIK KVALITETE


Primjer kontrolne liste u auditu uprave i administracije 


Primjer izvještaja o korektivnoj mjeri


PRIRUČNIK KVALITETE


9. Ocjena audita i procedura 

Pod ovom točkom potrebno je opisati kada i na koji način se provodi ocjenjivanje uspješnosti implementiranog sustava. Niti jedan sustav nije savršen te iz tog razloga mora biti dozvoljeno unošenje promjena i poboljšanja u sustav kvalitete kao i u procedure audita, kako bi se osigurala njihova kontinuirana primjerenost. Ovakvo ocjenjivanje nalazi se i pod nazivom „Management Evaluation“. Nakon svakog ocjenjivanja sustava u pravilu se donosi plan audita za narednih 12 mjeseci.


10. Kontrola kvalitete kod podugovarača

Ova točka neće se odnositi na većinu FTO-a. Ipak, ova točka je obavezna kod onih organizacija koje na primjer iznajmljuju zrakoplove ili ugovaraju odrađivanje dijela svojih aktivnosti u nekoj drugoj organizaciji (na primjer obuka na simulatoru).Kada je to slučaj, šef školstva FTO-a koji ugovara odgovoran je za kvalitetu onih aktivnosti koje ugovara kod druge organizacije. Osiguranje kvalitete kod dobavljača (podugovorene organizacije) osigurava se provođenjem eksternih audita od strane menadžera kvalitete u cilju potvrde suglasnosti sa zahtjevima referentne norme. Postupci i zapisi eksternih audita mogu biti jednaki onim internim. 


11. Osposobljavanje osoblja za kvalitetu

Pod ovom točkom nužno je opisati na koje načine, kada i gdje osoblje koje radi na kvaliteti organizacije provodi školovanje iz kvalitete, te stječe nova saznanja (refresher). 
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PRIRUČNIK KVALITETE


1. Uvod

U uvodnom dijelu priručnika potrebno je ukratko opisati Priručnika kvalitete i njegovu vezu s drugim priručnicima i primjenjivost u organizaciji. Na primjer “ Ovaj priručnik udovoljava zahtjeve JAR-FCL 1.055 i opisuje sustav kvalitete primijenjen u X FTO/TRTO“.


2. Definicije ili terminologija

U ovoj točki priručnika potrebno je definirati pojmove koji se odnose na kvalitetu, a koriste se u priručniku.To je uobičajeno definiranje što je to kvaliteta, osiguranje kvalitete, audit kvalitete, priručnik kvalitete, menadžer kvalitete, i odgovorni ravnatelj.


3. Odgovornosti

Pod ovom točkom potrebno je definirati odgovornosti onog osoblja koje je involvirano u sustav kvalitete, te opisati njihovu ulogu i odgovornosti u sustavu. Pod ovom točkom potrebno je minimalno opisati ulogu odgovornog ravnatelja (AM), menadžera kvalitete, te auditora kvalitete.
U pravilu kod FTO ili TRTO odgovorni ravnatelj je šef školstva. Neki FTO može biti sastavni dio neke veće organizacije (avio kompanija, fakultet) koja već ima implementirani sustav kvalitete, koji obuhvaća aktivnosti nevezane na ovakvu vrstu osposobljavanja. U tom slučaju odgovorni ravnatelj biti će osoba na čelu cjelokupne organizacije (direktor ili slično). Iako je potpuno prihvatljivo s aspekta kontrole kvalitete u FTO-u da se integrira u već postojeći sustav kvalitete, šef  školstva u FTO-u ostaje odgovoran prema zrakoplovnim vlastima s aspekta kvalitete aktivnosti FTO-a, te je takav opis sastavni dio Priručnika kvalitete. Nadalje tu je potrebno opisati odgovornost za procedure audita ili liste nadzora aktivnosti FTO-a. 
Menadžer kvalitete ima manje-više administrativnu odgovornost. Iako postoje prednosti kada je menadžer kvalitete direktno involviran u proces osposobljavanja, taj uvjet nije neophodan. Menadžer kvalitete treba biti neovisan od uobičajene upravljačke strukture organizacije, te čak i kod najmanjih organizacija ako je to moguće, biti druga osoba od šefa školstva. U slučaju kada se funkcija šefa školstva i menadžera kvalitete ne može jednostavno odvojiti, audite mora organizirati i provoditi neovisni auditor. Iako menadžer kvalitete može sam provoditi audite kvalitete, praksa pokazuje prednosti kod angažiranja neovisnih auditora, možda administrativnog osoblja ili instruktora koji nisu angažirani u aktivnosti koja se auditira. Auditori kvalitete.
Pod ovom točkom priručnika nadalje, potrebno je opisati načine dodjeljivanja navedenih odgovornosti, prijenos ovlasti kod promjene ili privremene nesposobnosti za rad odgovornih osoba, odnosno procedure procjene rizika (rissk assesment).


4. Politika kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je napisati izjavu kojom se iskazuje predanost šefa školstva (odgovornog ravnatelja) prema ciljevima sustava kvalitete. Politika kvalitete treba sadržavati obvezu sukladnosti svih aktivnosti s relevantnim dijelovima JAR-FCL 1 kao i svim ostalim dopunskim standardima koje specificira FTO.Primjer jedne politike kvalitete bio bi „Sustav kvalitete FTO X-a treba osigurati najviše moguće standarde osposobljavanja u sigurnom okruženju u cilju zadovoljenja zahtjeva korisnika, te osigurati sukladnost s JAR-FCL 1, Operativnim priručnikom i Programima osposobljavanja.“


PRIRUČNIK KVALITETE


5. Svrha sustava kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je dati pregled ciljeva sustava kvalitete kao što je na primjer: identificiranje politike osposobljavanja i održivost letačkih standarda sigurnosti, adresiranje odgovornosti, evaluacija ciljeva kroz ocjenu i elementi poboljšanja.


6. Opis sustava kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je opisati kako sustav kvalitete planira ostvariti svoje postavljene ciljeve. Sustav treba auditirati one dijelove organizacije koji su predmet inspekcije zrakoplovnih vlasti i verificirati njihovu sukladnost sa zahtjevima referentne norme. Audite kvalitete i auditore planira menadžer kvalitete, te je odgovoran za čuvanje i analizu zapisa o nesukladnostima, kao i završnog izvještaja s audita. 
Nadalje, pod ovom točkom potrebno je opisati metode korektivnih i preventivnih mjera za nesukladnosti kao i opis procedure izvješćivanja šefa školstva, odnosno odgovorne osobe. Kako je kvaliteta usko povezana sa stupnjem zadovoljstva korisnika, potrebno je ovdje opisati na koji način i u kojoj fazi se provodi ispitivanje zadovoljstva. Ispitivanje zadovoljstva korisnika vrši se ispunjavanjem određenog dokumenta (ankete), čiji izgled i način analize treba biti prikazano u ovoj točki. Nadalje, pod ovom točkom potrebno je opisati kako organizacija motivira svoje osoblje i korisnike da sudjeluju u sustavu kvalitete, odnosno na koji način i kada prihvaća sugestije i mišljenja. Svim involviranim u aktivnostima organizacije potrebno je osigurati pristup propisanim obrascima za prijavu uočenih nesukladnosti, koji se ispunjeni prosljeđuju direktno menadžeru kvalitete.
U ovoj točki treba biti opisan postupak verifikacije korektivnih i preventivnih mjera te postupak ocjenjivanja efikasnosti tih mjera kao i daljnje mjere ako su potrebne.


7. Opis audita kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je iskazati plan internih audita,po predmetu auditiranja, na način da svaki predmet auditiranja bude auditiran unutar 12 mjeseci. U planiranju audita preporuča se izbjegavati planski audit svih dijelova organizacije, neposredno prije audita zrakoplovnih vlasti. Negativan aspekt takvog planiranja ogleda se u tome što pri tome organizacija ostaje „ne provjerena“ skoro 12 mjeseci. Preporučljivo je planiranje audita po predmetu auditiranja u intervalima od 3 mjeseca.


8. Procedure za audit kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je detaljno opisati kako se provode aktivnosti audita i ponovljenog nadzora u organizaciji. Audit će u pravilu ispitati zahtjeve uključene u odgovarajuću listu provjere u auditu. Tu treba opisati kako se auditor prije provođenja audita treba upoznati sa nalazima prošlog nadzora, te obratiti posebnu pozornost na izvedene korektivne mjere. 


PRIRUČNIK KVALITETE


Primjer izvještaja o provedenom auditu


Nadalje, tu se opisuje procedura raspravljanja i izvještavanja o nesukladnostima, načini ocjene nalaza, kao i prihvatljivi periodi propisivanja i poduzimanja korektivnih mjera. Po završetku audita, auditor ispisuje nalaz te ga distribuira prema menadžeru kvalitete i odgovornoj osobi. 


Nakon otklanjanja nesukladnosti odgovorna osoba ispisuje Izvještaj o korektivnoj akciji. Sva tri dokumenta, izvještaj o provedenom auditu, nesukladnostima i korektivnim mjerama, menadžer kvalitete dužan je čuvati minimalno 5 godina, te iste po zahtjevu zrakoplovnih vlasti dati na uvid.


Primjer izvještaja o nesukladnostima


PRIRUČNIK KVALITETE


Primjer kontrolne liste u auditu uprave i administracije 


Primjer izvještaja o korektivnoj mjeri


PRIRUČNIK KVALITETE


9. Ocjena audita i procedura 

Pod ovom točkom potrebno je opisati kada i na koji način se provodi ocjenjivanje uspješnosti implementiranog sustava. Niti jedan sustav nije savršen te iz tog razloga mora biti dozvoljeno unošenje promjena i poboljšanja u sustav kvalitete kao i u procedure audita, kako bi se osigurala njihova kontinuirana primjerenost. Ovakvo ocjenjivanje nalazi se i pod nazivom „Management Evaluation“. Nakon svakog ocjenjivanja sustava u pravilu se donosi plan audita za narednih 12 mjeseci.


10. Kontrola kvalitete kod podugovarača

Ova točka neće se odnositi na većinu FTO-a. Ipak, ova točka je obavezna kod onih organizacija koje na primjer iznajmljuju zrakoplove ili ugovaraju odrađivanje dijela svojih aktivnosti u nekoj drugoj organizaciji (na primjer obuka na simulatoru).Kada je to slučaj, šef školstva FTO-a koji ugovara odgovoran je za kvalitetu onih aktivnosti koje ugovara kod druge organizacije. Osiguranje kvalitete kod dobavljača (podugovorene organizacije) osigurava se provođenjem eksternih audita od strane menadžera kvalitete u cilju potvrde suglasnosti sa zahtjevima referentne norme. Postupci i zapisi eksternih audita mogu biti jednaki onim internim. 


11. Osposobljavanje osoblja za kvalitetu

Pod ovom točkom nužno je opisati na koje načine, kada i gdje osoblje koje radi na kvaliteti organizacije provodi školovanje iz kvalitete, te stječe nova saznanja (refresher). 
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PRIRUČNIK KVALITETE


1. Uvod

U uvodnom dijelu priručnika potrebno je ukratko opisati Priručnika kvalitete i njegovu vezu s drugim priručnicima i primjenjivost u organizaciji. Na primjer “ Ovaj priručnik udovoljava zahtjeve JAR-FCL 1.055 i opisuje sustav kvalitete primijenjen u X FTO/TRTO“.


2. Definicije ili terminologija

U ovoj točki priručnika potrebno je definirati pojmove koji se odnose na kvalitetu, a koriste se u priručniku.To je uobičajeno definiranje što je to kvaliteta, osiguranje kvalitete, audit kvalitete, priručnik kvalitete, menadžer kvalitete, i odgovorni ravnatelj.


3. Odgovornosti

Pod ovom točkom potrebno je definirati odgovornosti onog osoblja koje je involvirano u sustav kvalitete, te opisati njihovu ulogu i odgovornosti u sustavu. Pod ovom točkom potrebno je minimalno opisati ulogu odgovornog ravnatelja (AM), menadžera kvalitete, te auditora kvalitete.
U pravilu kod FTO ili TRTO odgovorni ravnatelj je šef školstva. Neki FTO može biti sastavni dio neke veće organizacije (avio kompanija, fakultet) koja već ima implementirani sustav kvalitete, koji obuhvaća aktivnosti nevezane na ovakvu vrstu osposobljavanja. U tom slučaju odgovorni ravnatelj biti će osoba na čelu cjelokupne organizacije (direktor ili slično). Iako je potpuno prihvatljivo s aspekta kontrole kvalitete u FTO-u da se integrira u već postojeći sustav kvalitete, šef  školstva u FTO-u ostaje odgovoran prema zrakoplovnim vlastima s aspekta kvalitete aktivnosti FTO-a, te je takav opis sastavni dio Priručnika kvalitete. Nadalje tu je potrebno opisati odgovornost za procedure audita ili liste nadzora aktivnosti FTO-a. 
Menadžer kvalitete ima manje-više administrativnu odgovornost. Iako postoje prednosti kada je menadžer kvalitete direktno involviran u proces osposobljavanja, taj uvjet nije neophodan. Menadžer kvalitete treba biti neovisan od uobičajene upravljačke strukture organizacije, te čak i kod najmanjih organizacija ako je to moguće, biti druga osoba od šefa školstva. U slučaju kada se funkcija šefa školstva i menadžera kvalitete ne može jednostavno odvojiti, audite mora organizirati i provoditi neovisni auditor. Iako menadžer kvalitete može sam provoditi audite kvalitete, praksa pokazuje prednosti kod angažiranja neovisnih auditora, možda administrativnog osoblja ili instruktora koji nisu angažirani u aktivnosti koja se auditira. Auditori kvalitete.
Pod ovom točkom priručnika nadalje, potrebno je opisati načine dodjeljivanja navedenih odgovornosti, prijenos ovlasti kod promjene ili privremene nesposobnosti za rad odgovornih osoba, odnosno procedure procjene rizika (rissk assesment).


4. Politika kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je napisati izjavu kojom se iskazuje predanost šefa školstva (odgovornog ravnatelja) prema ciljevima sustava kvalitete. Politika kvalitete treba sadržavati obvezu sukladnosti svih aktivnosti s relevantnim dijelovima JAR-FCL 1 kao i svim ostalim dopunskim standardima koje specificira FTO.Primjer jedne politike kvalitete bio bi „Sustav kvalitete FTO X-a treba osigurati najviše moguće standarde osposobljavanja u sigurnom okruženju u cilju zadovoljenja zahtjeva korisnika, te osigurati sukladnost s JAR-FCL 1, Operativnim priručnikom i Programima osposobljavanja.“


PRIRUČNIK KVALITETE


5. Svrha sustava kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je dati pregled ciljeva sustava kvalitete kao što je na primjer: identificiranje politike osposobljavanja i održivost letačkih standarda sigurnosti, adresiranje odgovornosti, evaluacija ciljeva kroz ocjenu i elementi poboljšanja.


6. Opis sustava kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je opisati kako sustav kvalitete planira ostvariti svoje postavljene ciljeve. Sustav treba auditirati one dijelove organizacije koji su predmet inspekcije zrakoplovnih vlasti i verificirati njihovu sukladnost sa zahtjevima referentne norme. Audite kvalitete i auditore planira menadžer kvalitete, te je odgovoran za čuvanje i analizu zapisa o nesukladnostima, kao i završnog izvještaja s audita. 
Nadalje, pod ovom točkom potrebno je opisati metode korektivnih i preventivnih mjera za nesukladnosti kao i opis procedure izvješćivanja šefa školstva, odnosno odgovorne osobe. Kako je kvaliteta usko povezana sa stupnjem zadovoljstva korisnika, potrebno je ovdje opisati na koji način i u kojoj fazi se provodi ispitivanje zadovoljstva. Ispitivanje zadovoljstva korisnika vrši se ispunjavanjem određenog dokumenta (ankete), čiji izgled i način analize treba biti prikazano u ovoj točki. Nadalje, pod ovom točkom potrebno je opisati kako organizacija motivira svoje osoblje i korisnike da sudjeluju u sustavu kvalitete, odnosno na koji način i kada prihvaća sugestije i mišljenja. Svim involviranim u aktivnostima organizacije potrebno je osigurati pristup propisanim obrascima za prijavu uočenih nesukladnosti, koji se ispunjeni prosljeđuju direktno menadžeru kvalitete.
U ovoj točki treba biti opisan postupak verifikacije korektivnih i preventivnih mjera te postupak ocjenjivanja efikasnosti tih mjera kao i daljnje mjere ako su potrebne.


7. Opis audita kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je iskazati plan internih audita,po predmetu auditiranja, na način da svaki predmet auditiranja bude auditiran unutar 12 mjeseci. U planiranju audita preporuča se izbjegavati planski audit svih dijelova organizacije, neposredno prije audita zrakoplovnih vlasti. Negativan aspekt takvog planiranja ogleda se u tome što pri tome organizacija ostaje „ne provjerena“ skoro 12 mjeseci. Preporučljivo je planiranje audita po predmetu auditiranja u intervalima od 3 mjeseca.


8. Procedure za audit kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je detaljno opisati kako se provode aktivnosti audita i ponovljenog nadzora u organizaciji. Audit će u pravilu ispitati zahtjeve uključene u odgovarajuću listu provjere u auditu. Tu treba opisati kako se auditor prije provođenja audita treba upoznati sa nalazima prošlog nadzora, te obratiti posebnu pozornost na izvedene korektivne mjere. 


PRIRUČNIK KVALITETE


Primjer izvještaja o provedenom auditu


Nadalje, tu se opisuje procedura raspravljanja i izvještavanja o nesukladnostima, načini ocjene nalaza, kao i prihvatljivi periodi propisivanja i poduzimanja korektivnih mjera. Po završetku audita, auditor ispisuje nalaz te ga distribuira prema menadžeru kvalitete i odgovornoj osobi. 


Nakon otklanjanja nesukladnosti odgovorna osoba ispisuje Izvještaj o korektivnoj akciji. Sva tri dokumenta, izvještaj o provedenom auditu, nesukladnostima i korektivnim mjerama, menadžer kvalitete dužan je čuvati minimalno 5 godina, te iste po zahtjevu zrakoplovnih vlasti dati na uvid.


Primjer izvještaja o nesukladnostima
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PRIRUČNIK KVALITETE


1. Uvod

U uvodnom dijelu priručnika potrebno je ukratko opisati Priručnika kvalitete i njegovu vezu s drugim priručnicima i primjenjivost u organizaciji. Na primjer “ Ovaj priručnik udovoljava zahtjeve JAR-FCL 1.055 i opisuje sustav kvalitete primijenjen u X FTO/TRTO“.


2. Definicije ili terminologija

U ovoj točki priručnika potrebno je definirati pojmove koji se odnose na kvalitetu, a koriste se u priručniku.To je uobičajeno definiranje što je to kvaliteta, osiguranje kvalitete, audit kvalitete, priručnik kvalitete, menadžer kvalitete, i odgovorni ravnatelj.


3. Odgovornosti

Pod ovom točkom potrebno je definirati odgovornosti onog osoblja koje je involvirano u sustav kvalitete, te opisati njihovu ulogu i odgovornosti u sustavu. Pod ovom točkom potrebno je minimalno opisati ulogu odgovornog ravnatelja (AM), menadžera kvalitete, te auditora kvalitete.
U pravilu kod FTO ili TRTO odgovorni ravnatelj je šef školstva. Neki FTO može biti sastavni dio neke veće organizacije (avio kompanija, fakultet) koja već ima implementirani sustav kvalitete, koji obuhvaća aktivnosti nevezane na ovakvu vrstu osposobljavanja. U tom slučaju odgovorni ravnatelj biti će osoba na čelu cjelokupne organizacije (direktor ili slično). Iako je potpuno prihvatljivo s aspekta kontrole kvalitete u FTO-u da se integrira u već postojeći sustav kvalitete, šef  školstva u FTO-u ostaje odgovoran prema zrakoplovnim vlastima s aspekta kvalitete aktivnosti FTO-a, te je takav opis sastavni dio Priručnika kvalitete. Nadalje tu je potrebno opisati odgovornost za procedure audita ili liste nadzora aktivnosti FTO-a. 
Menadžer kvalitete ima manje-više administrativnu odgovornost. Iako postoje prednosti kada je menadžer kvalitete direktno involviran u proces osposobljavanja, taj uvjet nije neophodan. Menadžer kvalitete treba biti neovisan od uobičajene upravljačke strukture organizacije, te čak i kod najmanjih organizacija ako je to moguće, biti druga osoba od šefa školstva. U slučaju kada se funkcija šefa školstva i menadžera kvalitete ne može jednostavno odvojiti, audite mora organizirati i provoditi neovisni auditor. Iako menadžer kvalitete može sam provoditi audite kvalitete, praksa pokazuje prednosti kod angažiranja neovisnih auditora, možda administrativnog osoblja ili instruktora koji nisu angažirani u aktivnosti koja se auditira. Auditori kvalitete.
Pod ovom točkom priručnika nadalje, potrebno je opisati načine dodjeljivanja navedenih odgovornosti, prijenos ovlasti kod promjene ili privremene nesposobnosti za rad odgovornih osoba, odnosno procedure procjene rizika (rissk assesment).


4. Politika kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je napisati izjavu kojom se iskazuje predanost šefa školstva (odgovornog ravnatelja) prema ciljevima sustava kvalitete. Politika kvalitete treba sadržavati obvezu sukladnosti svih aktivnosti s relevantnim dijelovima JAR-FCL 1 kao i svim ostalim dopunskim standardima koje specificira FTO.Primjer jedne politike kvalitete bio bi „Sustav kvalitete FTO X-a treba osigurati najviše moguće standarde osposobljavanja u sigurnom okruženju u cilju zadovoljenja zahtjeva korisnika, te osigurati sukladnost s JAR-FCL 1, Operativnim priručnikom i Programima osposobljavanja.“


PRIRUČNIK KVALITETE


4. Politika kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je napisati izjavu kojom se iskazuje predanost šefa školstva (odgovornog ravnatelja) prema ciljevima sustava kvalitete. Politika kvalitete treba sadržavati obvezu sukladnosti svih aktivnosti s relevantnim dijelovima JAR-FCL 1 kao i svim ostalim dopunskim standardima koje specificira FTO.Primjer jedne politike kvalitete bio bi „Sustav kvalitete FTO X-a treba osigurati najviše moguće standarde osposobljavanja u sigurnom okruženju u cilju zadovoljenja zahtjeva korisnika, te osigurati sukladnost s JAR-FCL 1, Operativnim priručnikom i Programima osposobljavanja.“


5. Svrha sustava kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je dati pregled ciljeva sustava kvalitete kao što je na primjer: identificiranje politike osposobljavanja i održivost letačkih standarda sigurnosti, adresiranje odgovornosti, evaluacija ciljeva kroz ocjenu i elementi poboljšanja.


6. Opis sustava kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je opisati kako sustav kvalitete planira ostvariti svoje postavljene ciljeve. Sustav treba auditirati one dijelove organizacije koji su predmet inspekcije zrakoplovnih vlasti i verificirati njihovu sukladnost sa zahtjevima referentne norme. Audite kvalitete i auditore planira menadžer kvalitete, te je odgovoran za čuvanje i analizu zapisa o nesukladnostima, kao i završnog izvještaja s audita. 
Nadalje, pod ovom točkom potrebno je opisati metode korektivnih i preventivnih mjera za nesukladnosti kao i opis procedure izvješćivanja šefa školstva, odnosno odgovorne osobe. Kako je kvaliteta usko povezana sa stupnjem zadovoljstva korisnika, potrebno je ovdje opisati na koji način i u kojoj fazi se provodi ispitivanje zadovoljstva. Ispitivanje zadovoljstva korisnika vrši se ispunjavanjem određenog dokumenta (ankete), čiji izgled i način analize treba biti prikazano u ovoj točki. Nadalje, pod ovom točkom potrebno je opisati kako organizacija motivira svoje osoblje i korisnike da sudjeluju u sustavu kvalitete, odnosno na koji način i kada prihvaća sugestije i mišljenja. Svim involviranim u aktivnostima organizacije potrebno je osigurati pristup propisanim obrascima za prijavu uočenih nesukladnosti, koji se ispunjeni prosljeđuju direktno menadžeru kvalitete.
U ovoj točki treba biti opisan postupak verifikacije korektivnih i preventivnih mjera te postupak ocjenjivanja efikasnosti tih mjera kao i daljnje mjere ako su potrebne.


7. Opis audita kvalitete

Pod ovom točkom priručnika potrebno je iskazati plan internih audita,po predmetu auditiranja, na način da svaki predmet auditiranja bude auditiran unutar 12 mjeseci. U planiranju audita preporuča se izbjegavati planski audit svih dijelova organizacije, neposredno prije audita zrakoplovnih vlasti. Negativan aspekt takvog planiranja ogleda se u tome što pri tome organizacija ostaje „ne provjerena“ skoro 12 mjeseci. Preporučljivo je planiranje audita po predmetu auditiranja u intervalima od 3 mjeseca.
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