企业、咨询方和审核方是构成ISO 认证咨询工作不可或缺的三个支点, 只有三者之间良性有效的互动, 才能使ISO 咨询工作得以顺利开展并全面提升认证工作的实绩。作为其中的一个支点, 咨询人员应全面向企业宣传并帮助企业导入ISO9000 族标准的概念、思想和意义, 指导企业建立质量管理体系并有效运行, 帮助企业顺利通过认证机构的审核, 并为企业培养一支合格的质量体系内审员队伍。鉴于此, 根据实际工作的要求, ISO 认证咨询工作应遵循以下五项准则:

准则一:市场导向的准则众所周知, 与检验检疫行政执法行为截然相反, 认证咨询是一项纯粹的市场行为。企业的满
意程度是衡量工作成效的标准,市场的需求也就成为咨询工作生存和发展的基石。这一差异, 对于每一从事认证咨询的检验检疫工作人员而言, 带来的不仅仅是服务态度或服务手段的改变, 更重要的是角色的重新定位。企业申贯ISO 标准, 目的无非有二:一是加强管理;二是获证。目前越来越多的企业将目光放在了加强管理上。因此ISO 认证咨询应踏踏实实地从企业诊断入手, 结合标准要求, 为企业“量身订做” 一套有效的质量管理体系。照搬模式、硬套版本或短期速成, 将会使企业不仅不能从贯标中获益, 反而造成管理上的混乱。这样一来受损的将会是认证咨询的品牌,最终将会失去生存和发展的空
间。

准则二:辅助指导的准则企业申贯ISO 标准是一项系统工程, 其实质是对其自身的质量管理体系做一次重新评定及提升, 这其中起主导作用的应该是企业本身。咨询工作归根结底起到的是辅助指导的作用, 是外力。企业按标准建立起来的质量管理体系必然会使原管理体系及各部门职能发生变化, 很容易出现各部门工作不能很好衔接的情况, 有的部门仍习惯以前做法, 致使在初始运行阶段出现“肠梗阻”现象。在这样情况下, 咨询人员往往被当成裁判员, 成为矛盾的焦点。这是咨询人员必须摆正自己的位置, 不可代替企业决策层发号施令, 而是应将工作的注意力放在激发贯标的原动力上, 通过与决策层的沟通, 强化企业最高管理者的督导, 并与企业贯标人员密切合作, 循序渐进推进贯标。只有这样, 咨询人员才不会陷入企业内部矛盾中, 才能圆满完成咨询任务。

准则三:教练推动的准则
咨询在贯标工作中的辅助指导地位并不意味着咨询工作将会处于被动的姿态。相反, 企业决策层之所以外聘咨询人员帮助其完成贯标工作, 一是希望借助咨询人员的专业知识正确理解和掌握, 并将标准转换为企业的个性化体系, 少走弯路;二是更希望借助外力, 打破管理上的“层阵” 现象, 实施组织的流程再造, 在一些较大型或历史较长的组织中, 最高管理者乃至管理层对自身存在的弊端和陋习是清楚的。但由于惰性和固化思维的缘故, 组织内失去了解决问题的热情和机会。因此借助ISO, 层层推进管理, 实施流程再造也不失为一个好的主意和机会。为了达到企业的这两个期望, 咨询工作人员一方面应正确导入标准, 不能把工作方式界限在培训和咨询上, 应定位到教练的高度, 强化对管理层领导作风和管理手段的教练, 强化基层干部管理工作能力的教练, 另一方面在企业诊断阶段即应全面诊断组织的物流管理、经营管理、人力资源管理等全部管理体系, 并在符合ISO 标准的管理体系下加以整合, 系统地规定出管理信息的有效传递的路径, 分析和处理的方法, 使企业的日常管理能有效地运转, 达到持续改进的目的, 并最终实现质量方针。

准则四:持续改进的准则市场竞争的优胜劣汰, 使每一户咨询机构及其工作人员都应具备持续改进的能力。一方面要将每一次的咨询活动视为一个“过程方法” 再现来加以控制,应对咨询的全流程进行分解及识别;对各质量控制点提出具体的作业指导, 对过程的实施进行有效的测量, 并不断加以改进。尤其应该对“顾客满意” 、“过程方法” 及“持续改进” 三项管理基本原则在咨询工作中的具体展开实施重点跟进, 切实帮助企业解决数理分析、满意测量和传递、管理沟通等难点问题。另一方面由于标准修订转换, 顾客变化等诸多因素的影响, 咨询人员应及时更新知识, 注重自身素质的提高, 关注并搜集各种有关质量管理的新理论和新经验, 定期走出去、请进来, 广泛开展同行间的交流和沟通, 以保持业务能力始终处于“鲜活”状态。

准则五:规范操作的准则作为知识密集型的产业, 咨询业的人力资源管理是其资产和品牌经营的重要组成部分。这里所说的专业形象, 除了通常意义上的清廉、严谨的工作作风之外, 还应注意以下几个方面:一是程序化。ISO 认证咨询是将标准内化的过程, 因此咨询工作本身应当有板有眼, 有章可循, 应当建立一套包括诊断、策划、培训、文件编写指导、试运行指导、认证前指导等6 大环节的科学、严谨的工作程序, 并制定相应的程序文件及作业指导书。二是恪守商业机密, 在企业进行长达半年到一年的贯标工作, 使企业的许多客户资源、工艺标准、专业技术等为咨询人员所熟悉。咨询人员不仅应当恪守这些商业机密, 而且还应尽量不在其同行业企业提及这些咨询的经历, 以免误导企业。三是严格守信。咨询的依据是企业与咨询方所达成的合同, 因此咨询应严格按合同办事, 不得提出不符合自己身份, 或超越咨询工作需要的要求, 严格遵守职业道德规范。咨询业是新兴的知识产业,越来越多的企业迫切需要利用有效的管理工具提升企业的管理水平, 迫切需要与国际接轨,取得国际间的认可, 只要我们恪守咨询工作的准则, 规范咨询行为, 就一定能够拓展出咨询业更广阔的发展空间。
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