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EUROOPA EESSONA

Dokumendi (EN ISO 9004:2018) on koostanud tehniline komitee ISO/TC 176 ,Quality management and
quality assurance*.

Euroopa standardile tuleb anda rahvusliku standardi staatus kas identse tdlke avaldamisega voi
joustumisteatega hiljemalt 2018. a oktoobriks ja sellega vastuolus olevad rahvuslikud standardid peavad
olema kehtetuks tunnistatud hiljemalt 2018. a oktoobriks.

Tuleb pdodrata tdhelepanu véimalusele, et standardi mdni osa véib olla patendidiguse objekt. CEN ei
vastuta sellis(t)e patendidigus(t)e valjaselgitamise ega selgumise eest.

See dokument asendab standardit EN ISO 9004:2009.

CEN-i/CENELEC-i sisereeglite jiargi peavad Euroopa standardi kasutusele vOotma jargmiste riikide
rahvuslikud standardimisorganisatsioonid: Austria, Belgia, Bulgaaria, Eesti, endine Jugoslaavia
Makedoonia Vabariik, Hispaania, Holland, Horvaatia, lirimaa, Island, Itaalia, Kreeka, Kiipros, Leedu,
Luksemburg, Lati, Malta, Norra, Poola, Portugal, Prantsusmaa, Rootsi, Rumeenia, Saksamaa, Serbia,
Slovakkia, Sloveenia, Soome, Sveits, Taani, Téehhi Vabariik, Tirgi, Ungari ja Uhendkuningriik.

Joustumisteade

CEN on standardi ISO 9004:2018 teksti muutmata kujul iile vétnud standardina EN ISO 9004:2018.
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EESSONA

ISO (International Organization for Standardization) on tlemaailmne rahvuslike standardimis-
organisatsioonide (ISO rahvuslike liikmesorganisatsioonide) foderatsioon. Tavaliselt tegelevad
rahvusvahelise standardi koostamisega ISO tehnilised komiteed. K®&igil rahvuslikel liikmes-
organisatsioonidel, kes on mingi tehnilise komitee pddevusse kuuluvast valdkonnast huvitatud, on digus
selle komitee tegevusest osa votta. Selles t60s osalevad kasikdes 1SO-ga ka rahvusvahelised, riiklikud ja
valitsusvélised organisatsioonid. Kdigis elektrotehnika standardimist puudutavates kiisimustes teeb I1SO
tihedat koost66d Rahvusvahelise Elektrotehnikakomisjoniga (IEC).

Selle dokumendi véljatootamiseks kasutatud ja edasiseks haldamiseks moeldud protseduurid on
kirjeldatud ISO/IEC direktiivide 1. osas. Eriti tuleb silmas pidada eri heakskiidukriteeriumeid, mis on eri
liiki ISO dokumentide puhul vajalikud. See dokument on kavandatud ISO/IEC direktiivide 2. osas esitatud
toimetamisreeglite kohaselt (vt www.iso.org/directives).

Tuleb podrata tdhelepanu vdimalusele, et standardi moni osa vdib olla patendidiguse objekt. ISO ei
vastuta sellis(t)e patendidigus(t)e valjaselgitamise ega selgumise eest. Dokumendi valjatédtamise jooksul
valjaselgitatud véi selgunud patendidiguste iiksikasjad on esitatud peatiikis ,Sissejuhatus“ ja/voi ISO-le
saadetud patentide deklaratsioonide loetelus (vt www.iso.org/patents).

Mis tahes selles dokumendis kasutatud &riline kdibenimi on kasutajate abistamise eesmargil esitatud
teave ja ei kujuta endast toetusavaldust.

Selgitused standardite vabatahtliku kasutuse ja vastavushindamisega seotud ISO eriomaste terminite ja
vdljendite kohta ning teave selle kohta, kuidas ISO jargib WTO tehniliste kaubandustokete lepingus
satestatud pdhimotteid, on esitatud jargmisel aadressil: www.iso.org/iso/foreword.html.

Selle dokumendi on koostanud tehnilise komitee ISO/TC 76 ,Quality management and quality assurance”
alamkomitee SC 2, Quality systems".

Neljas viljaanne tiihistab ja asendab kolmandat valjaannet (ISO 9004:2009), mis on tehniliselt iile
vaadatud. Peamised muudatused vorreldes eelmise versiooniga on jargmised:

— joondamine ISO 9000:2015 ja ISO 9001:2015 kontseptsioonide ja terminoloogiaga;

— keskendumine kontseptsioonile ,organisatsiooni kvaliteet";

— keskendumine kontseptsioonile ,,organisatsiooni identiteet".


http://www.iso.org/directives
http://www.iso.org/patents
http://www.iso.org/iso/foreword.html
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SISSEJUHATUS

See dokument annab juhiseid organisatsioonidele, et saavutada pilisivat edu keerulises, ndudlikus ja
pidevalt muutuvas keskkonnas, viidates standardis ISO 9000:2015 kirjeldatud kvaliteedijuhtimise
pohimottele. Kui neid kohaldatakse kollektiivselt, vdivad kvaliteedijuhtimise pdhimdtted pakkuda
organisatsiooni vaartuste ja strateegiate iihtset alust.

Kui ISO 9001:2015 keskendub usalduse tagamisele organisatsiooni toodete ja teenuste vastu, keskendub
see dokument kindlustunde tagamisele, et organisatsioon on voimeline saavutama piisivat edu.

Tippjuhtkond keskendub organisatsiooni véimele vastata klientide ja teiste asjaomaste huvipoolte
vajadustele ja ootustele, pakkudes kindlustunnet saavutada pikaajaline edu. See dokument kasitleb
organisatsiooni lldise tulemuslikkuse siistemaatilist parendamist. See holmab mdjusa ja tdhusa
juhtimissiisteemi planeerimist, elluviimist, analiilisimist, hindamist ja parendamist.

Organisatsiooni edukust méjutavad tegurid on aastate jooksul piisivad, arenevad, kasvavad voi
vahenevad ning nende muudatustega kohanemine on jatkusuutliku edu jaoks oluline. Naidete hulka
kuuluvad sotsiaalne vastutus, keskkonna- ja kultuurilised tegurid, lisaks neile, mida vdidi varem
kaalutleda, naiteks tdhusus, kvaliteet ja kohanemisvoime; koos moodustavad need tegurid osa
organisatsiooni kontekstist.

Piisiva edu saavutamise vdimet aitavad edendada kd&igi tasandite juhid, kes oOpivad ja mdistavad
organisatsiooni arenevat konteksti. Parendamine ja innovatsioon toetavad ka piisivat edu.

See dokument edendab enesehindamist ja pakub enesehindamise vahendit, et vaadata iile, kui suures
ulatuses on organisatsioon selles dokumendis sisalduvad kontseptsioonid omaks votnud (vt lisa A).

Selle dokumendi iilesehitus, mis hdlmab organisatsiooni piisiva edu saavutamiseks olulisi elemente, nagu
selles dokumendis kasitletud, on esitatud joonisel 1.
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Organisatsiooni kontekst (ptk 5)

Sisemised ja vilised teemad

Organisatsiooni identiteet
(ptk o)

Kindlustunne,
et organi-

- satsioon on

Klientide jt : \fﬁi}nclinc
oluliste : —— . taitma

huvipoolte [~ @ ~ " klientide jt

Eestvedamine

vajadused ja ] \ oluliste
ootused \ | huvipoolte
Pfotsbssi- Tulemuslikkuse vajadu:si' ja
juhtimine arla!uusim.ine ja ] A ootusl
(ptk 8) l‘11r1-darr11rle
(ptk 10)
- [

A

y
Parendamine,
Oppimine ja
innovatsioon
(ptk11)

Ressursside
juhtimine
(ptk 9)

Joonis 1 — Selle dokumendi iilesehitus
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1 KASITLUSALA

Selles dokumendis esitatakse juhised organisatsiooni plisiva edu saavutamise véimekuse edendamiseks.
Need juhised on kooskdlas standardi ISO 9000:2015 kvaliteedijuhtimise pohimé&tetega.

See dokument pakub enesehindamise vahendit, et viia ldbi ulevaatus, kui suures ulatuses on
organisatsioon osaks vétnud selle dokumendi kontseptsioone.

See dokument on kohaldatav mis tahes organisatsioonile, sdltumata selle suurusest, tiilibist voi
tegevusest.

2 NORMIVIITED

Allpool nimetatud dokumentidele on tekstis viidatud selliselt, et nende sisu kujutab endast kas osaliselt
vOi tervenisti selle dokumendi ndudeid. Dateeritud viidete korral kehtib liksnes viidatud valjaanne.
Dateerimata viidete korral kehtib viidatud dokumendi uusim valjaanne koos véimalike muudatustega.

ISO 9000:2015. Quality management systems — Fundamentals and vocabulary

3 TERMINID JA MAARATLUSED
Standardi rakendamisel kasutatakse standardis ISO 9000:2015 esitatud termineid ja maaratlusi.

ISO ja IEC hoiavad alal standardimisel kasutamiseks olevaid terminoloogilisi andmebaase jargmistel
aadressidel:

— ISO veebipdhine lugemisplatvorm: kittesaadav veebilehelt https://www.iso.org/obp;

— IEC Electropedia: kiattesaadav veebilehelt http: //www.electropedia.org/.

4 ORGANISATSIOONI KVALITEET JA PUSIV EDU

4.1 Organisatsiooni kvaliteet

Organisatsiooni kvaliteet naitab, millisel mddral organisatsioonile omased tunnused (karakteristikud)
vastavad organisatsiooni piisiva edu saavutamise huvides oma klientide ja teiste huvipoolte vajadustele
ja ootustele. Organisatsioon otsustab, mis on plisiva edu saavutamiseks asjakohane.

MARKUS1 Termin yorganisatsiooni kvaliteet* tuleneb ISO 9000:2015 jaotises 3.6.2 esitatud ,kvaliteedi”
madratlusest (,mair, milleni objekti olemuslike karakteristikute kogum tdidab néuded*) ja ISO 9000:2015 jaotises
3.6.4 esitatud ,noude” mairatlusest (,vajadused vo6i ootused, mis on avaldatud, ildiselt eeldatavad voi
kohustuslikud®). See erineb ISO 9001 eesmargist, mis keskendub toodete ja teenuste kvaliteedile eesmargiga tagada
organisatsiooni vdoime pakkuda sobivaid tooteid ja teenuseid ning suurendada klientide rahulolu.

MARKUS 2 Kaik viited ,vajadustele ja ootustele” tihendavad ,asjakohaseid vajadusi ja ootusi‘.
MARKUS 3 K&ik viited Lhuvipooltele“ tihendavad ,asjaomaseid huvipooli“.
MARKUS 4 Koik viited Jhuvipooltele“ holmavad ka kliente.

Organisatsioon peaks minema kaugemale oma toodete ja teenuste kvaliteedist ning klientide vajadustest
ja ootustest. Plisiva edu saavutamiseks peaks organisatsioon oma huvipoolte rahulolu ja iildise kogemuse
tugevdamiseks keskenduma vajaduste ja ootuste prognoosimisele ja rahuldamisele.


https://www.iso.org/obp/ui
http://www.electropedia.org/



