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Тетрадь самостоятельных исследований

по курсу: Системы менеджмента качества
Тема 7: Аудит качества. Сертификация систем менеджмента качества  
Ожидаемый результат изучения  темы: 
- знание назначения, методики и процедуры внутренних аудитов качества,

- знание правил взаимодействия с органом по сертификации систем менеджмента качества,

- умение идентифицировать наблюдения нежелательных ситуаций в орнанизации, как несоответствия требованиям стандарта ISO 9001, 

- умение планировать внутренние аудиты качества.  
Ваше мнение об актуальности приобретаемых знаний и  умений по данной теме:

	


Главные моменты при изучении темы:

1. Аудит качества имеет принципиальное отличие от контроля и мониторинга процессов. Оно состоит в том, что аудитор не встроен в технологический процесс, и его наблюдения не используются для непосредственного управления наблюдаемыми процессами. Выводы аудитора качества относятся к эффективности системы управления и предполагают системные корректирующие действия.  
Ваше мнение о месте аудита качества среди инструментов управления организацией:

	


2. Аудит качества позволяет получать сведения об эффективности проверяемых процедур, процессов, системы менеджмента в целом. Но это реализуется только при условии систематического использования руководством организации данного инструмента.  
Ваше мнение о мотивации высшего руководства для использования процедуры внутреннего аудита:

	


3. Методика аудитов качества предполагает интервьюирование персонала аудитором, сотрудничество аудитора с персоналом для выявления недостатков в организации и в системе управления.  
Ваше мнение о возможности такого сотрудничества:

	


4. Орган по сертификации выполняет проверку системы менеджмента качества организации по договору с её руководством. Как правило, решение о сертификации системы менеджмента качества является добровольным. Его цель – получение сертификата, подтверждающего высокий уровень менеджмента.  

Ваше мнение о полезности для организации сертификационной проверки при условии отрицательного её результата:

	


Ответы на контрольные вопросы:
1. В чём состоит отличие аудита качества от контроля качества?

2. Каким требованиям должен соответствовать внутренний аудитор качества?

3. В чём состоит отличие внутреннего аудита качества от внешнего аудита качества? 

4. Может ли организация отказаться от аудита второй стороны? 

5. Должны ли быть проверяемые предупреждены о предстоящем аудите?  

6. Какие действия должен осуществить аудитор при обнаружении несоответствия?

Задание для самостоятельной проработки:
1. Составить контрольный лист для проверки подразделения вашей (или условной) организации на соответствие требованиям стандарта ISO 9001. Выберите подразделение, чьи функции достаточно понятны: отдел персонала, канцелярия, отдел технического контроля, отдел закупок).

2. Проанализировать 3 – 4 конкретные нежелательные ситуации, возникающие в отношениях поставщика с потребителем или во внутренних процессах организации; выявить причины их возникновения и на этом основании определить конкретное требование (пункт стандарта ISO 9001) которое было не соблюдено, что послужило причиной данного несоответствия.

Анализируемые ситуации взять из предлагаемого ниже перечня или из личного опыта обучающегося.

НАБЛЮДЕНИЯ АУДИТОРА, КОТОРЫЕ СЛЕДУЕТ ИДЕНТИФИЦИРОВАТЬ, 
КАК НЕСООТВЕТСТВИЯ КОНКРЕТНЫМ ПУНКТАМ СТАНДАРТА ISO 9001
1. В страховой компании эксперт исполняет функции оценки данных по страховым случаям и подготовки проектов решений о выплате возмещения. При изучении обстоятельств страхового случая эксперт убеждается в том, что клиентом допущено нарушение условий договора страхования. Эксперт объявляет клиенту, что ему будет отказано в выплате возмещения.

2. В университете в начале учебного года сорвано первое лабораторное занятие, т.к. студенты не смогли получить методическую литературу, указанную доцентом на предыдущей лекции. Причина: деканат не успел оформить студенческие билеты, а библиотека не выдает книги без предъявления студенческого билета. Жалобу студентов на работу сотрудников деканата рассмотрел декан и объяснил ситуацию перегруженностью персонала.

3. Оператор аккумуляторо-зарядной станции в течение своей смены выдал для установки на борт необходимое количество аккумуляторов (аварийных источников электропитания), которые были заряжены в соответствии с инструкцией. Однако, в течение всей смены не велась регистрация параметров при выдаче аккумуляторов.  Это повлекло за собой необходимость трудоёмкой работы по восстановлению учетных данных. Объяснение оператора: повышенная нагрузка авиапредприятия в летний сезон совпала с отпусками персонала. В результате смена была не полностью укомплектована.

4. На рабочем месте токаря обнаружены два чертежа одной детали. Оба чертежа относятся к одному заказу и утверждены главным конструктором и согласованы главным технологом  в установленном порядке. В одном из чертежей имеются исправления, внесенные главным конструктором и заверенные его подписью с датой (более поздней, чем дата утверждения). 

5. Между поставщиком и заказчиком компьютера возник конфликт по вопросу о гарантийном ремонте. Поставщик считает, что заказчик лишился права на гарантийный ремонт, так как произвел модернизацию компьютера. Заказчик представляет доказательства того, что неисправность не связана с проведенной модернизацией. Обе стороны убеждены в своей правоте и ссылаются при этом на текст гарантийных обязательств.

6. В компании отсутствую технологические документы на процессы сборки компьютера. Для подготовки персонала производится его инструктаж и обучение на рабочем месте. Работник допускается к выполнению операций сборки после того, как руководитель технической службы проверит качество выполнения работником контрольной сборки. В дальнейшем качество сборки контролируется путем тестирования собранного компьютера (проверки его работоспособности по тестовой программе). 

7. Авиационно-технический центр (АТЦ) предоставляет авиакомпании услуги по техническому обслуживанию самолетов. При этом заправку гидравлической системы осуществляет сторонняя организация по договору субподряда с АТЦ. По соглашению с авиакомпанией качество заправки контролирует бортинженер – работник авиакомпании. АТЦ не участвует в контроле качества заправки гидросистемы.

8. В расписание и в учебный план были внесены изменения (изменено количество аудиторных часов и смещен срок зачета, внесена дополнительная форма отчетности), связанные с возникшей возможностью провести ознакомительную практику на производственном предприятии. Преподавателям и студентам об этом было устно сообщено за две недели до начала практики.

9. По требованию заказчика в договоре было предусмотрено его участие в тестировании его автомобиля после ремонта. Впоследствии автосервис отказал заказчику в приёме рекламации на том основании, что ему была предоставлена возможность проверки качества ремонта.

10. В компании не оформлены должностные инструкции персонала и отсутствуют определенные требования к уровню образования и к содержанию производственных навыков исполнителей основных производственных функций. На этом основании не организована система повышения квалификации персонала.

11. На предприятии отсутствует документированная процедура приёма и рассмотрения рекламаций заказчиков, поскольку в договорных условиях поставки продукции предприятия не предусмотрено обязательств по гарантийному техническому 

12. В страховой компании была утрачена справка, приложенная клиентом к заявлению о возмещении ущерба. Справка была зарегистрирована в журнале входящей документации и передана (по утверждению секретаря) для проверки одному из экспертов. 

13. Бытовые радиоэлектронные устройства, разработанные и произведенные предприятием, не отвечают законодательно регламентированным требованиям электромагнитной совместимости по частоте и мощности радиосигнала. 

14. Кладовщик сырьевого склада без согласования с руководством вывез на свалку материалы, пришедшие в негодность из-за превышения срока хранения.

15. На участке заготовок металлоизделий хранится стальной прокат различных сортов. Из-за утраченной маркировки на остатках листовой стали её сорт определяется недостаточно достоверным искровым методом.

16. При выполнении срочного заказа поставщик принял решение отправить партию продукции, проверенную по сокращенной программе, особо маркировав эту продукцию, известив об этом заказчика и взяв на себя письменное обязательство возместить все убытки поставщика при обнаружении брака.
17. Не документированы правила взаимодействия конструкторов с технологами цехов по вопросам внесения изменений в конструкторскую документацию на производимую продукцию.

18. В программу разработки новой конструкции включено применение методики анализа видов и последствий дефектов (FMEA). Однако, как выяснилось, персонал конструкторского бюро не владеет этим статистическим методом. 

19. В ресторане в обеденное время отсутствует кетчуп. Закупка кетчупа не произведена, т. к. он, также, отсутствует в меню на сегодня.
20. Транспортная компания предоставила турфирме автобус с неисправным кондиционером. Экскурсовод не имеет инструкций о том, как ему следует поступить.

21. В туристической фирме не регистрируются данные о страховых случаях, возникших у клиентов во время туров, т. к. это задача страховой компании, с которой у туристической фирмы заключен договор.  

Примеры, заимствованные из тренинга сертификационной организации Bureau Veritas:
1. Information system’s design was performed during one week. Coding was started two days before the whole designed document was completed. Testing was planned as the next project phase. What Quality System requirement probably was not followed?

2. Highly skilled system analyst was hired to perform a design phase for your project. He said   that do not need any assistance from anybody and will deliver the system design document as soon as possible in a fully completed state. “You can start coding just receiving the document” he sad. What QS requirements could be possibly broken?

3. Programming team was assigned for coding of a system component. Design documents were supplied by other team. Programmers have found several errors in the design. Coding was performed using the corrected design. Design documents authors were informed about all errors found after successful coding completion. What may be wrong from QS prospective?

4. A hardware purchase was done as it was requested by the project plan. Project manager was newly employed and first tried to use his personal experience (from the former place of work) for the appropriate hardware stuff selection, but he failed. Later he resolved the problem using Internet browsing and selecting lower price offerings. The most attractive were that purchased hardware was delivered directly to customer and installed for free. What QS requirements this company does not follow (possibly)?

5. New equipment was delivered with a big delay. This equipment was quickly installed and just used for testing of very a urgent product. Is it correct from QS point of view? What does QS require for this case?

6. A test engineer has a set of programming modules to test. Work was partially done and this engineer was replaced by other person. What are QS requirements, which can help the new test engineer (if they are implemented) to differ already tested staff from other?

