8. DAN KAKOVOSTI IN INOVATIVNOSTI DOLENJSKE IN BELE KRAJINE – OTOČEC 2005


NOTRANJE PRESOJE IN PROCESNI PRISTOP

Tomaž Kordiš
 Danfoss Compressors d.o.o., Črnomelj
1. Uvod
Podjetje Danfoss Compressors d.o.o. je bilo pričelo s svojo dejavnostjo, proizvodnjo hermetičnih kompresorjev za hladilne naprave, konec leta 1992. Z rastjo podjetja in povečevanjem zahtev kupcev smo v letu 1994 pričeli z aktivnostmi za vzpostavitev sistema zagotavljanja kakovosti, ki so bile zaključene oktobra 1995 s pridobitvijo certifikata ISO 9002:1994. Razvoj podjetja in s tem povezane zahteve za kakovost proizvodov je narekoval nenehno izboljševanje sistema zagotavljanja kakovosti. Rezultat tega je vzpostavitev sistema vodenja kakovosti po standardu ISO 9001:2000 v letu 2002. V obdobju največje rasti pa smo vzpostavili tudi sistem ravnanja z okoljem po ISO 14001:1996 in sicer leta 1999. 

Sistem notranjih presoj smo v podjetju prepoznali kot eno od osnovnih orodij za izboljšanje kakovosti in pozneje stanja okolja. V nadaljevanju bom prikazal kako smo bili pri tem uspešni in učinkoviti.    

Cilji notranjih presoj je :

· ugotoviti šibke točke sistema,

· sprožiti ustrezne korektivne in preventivne ukrepe in

· preveriti učinkovitost uvedenih ukrepov.

2. Notranja presoja  po ISO 9001:1994
2.1. Zahteve standarda
Zahteve standarda ISO 9001:1994 za notranje presoje kakovosti so bile opredeljene v točki 4.17:

· Notranje presoje kakovosti morajo biti planirane na podlagi statusa in pomembnosti dejavnosti, ki bo presojana. Presojo sistema kakovosti morajo izvajati osebe neodvisne od osebja, ki je neposredno odgovorno za delo, ki se presoja.

· Rezultati presoj morajo biti zapisani . Z njimi mora biti seznanjeno osebje, odgovorno za področja, ki so bila predmet presoje. Vodilno osebje odgovorno za področje mora pravočasno izvesti korektivne ukrepe in odstraniti pomanjkljivosti ugotovljene s presojo.

Z aktivnostmi, ki sledijo presoji, je potrebno overiti in zapisati izvršitev in učinkovitost izvedenih korektivnih ukrepov (4.16)

Rezultati notranjih presoj so sestavni del podatkov za pregled s strani vodstva (4.1.3)

Vodilo za presojo sistema kakovosti je bilo podano v ISO10011.

2.2. Izvajanje notranje presoje po ISO 9001:1994 in ISO 14001
V letu 2000 je plan zajemal 13 notranjih presoj sistema kakovosti in ravnanja z okoljem (SRO). Število presoj se zaradi SRO ni povečalo, le presoje so se razširile zaradi zahtev tega standarda. V presojah je sodelovalo 14 presojevalcev (sedem izkušenih - vodje in sedem novih - presojevalci). 

Presoja je potekala deloma po organizacijskih enotah/procesih - na primer Logistika, deloma pa po elementih standarda - Merilna oprema. Vprašalnik za presojo je bil pripravljen za vsako presojo posebej in usmerjen v predpisanost postopkov ter doslednost njihovega izvajanja. 

Še vedno smo ugotavljali  predvsem neskladnosti na področju dokumentacije in zapisov ter na področju statusa/označevanja materiala. Vpeljan je bil »sistem vrednotenja in ocenjevanja notranjih presoj«. Vsaka tema oziroma vprašanje je glede na izpolnitev zahtev ocenjena po naslednji vrednostni lestvici:

	tema / vprašanje
	navedba (odgovor) v vprašanju

	dobro določeno /

predpisano v sistemu
	DA
	NE
	DA
	NE
	DA
	NE

	dobro vpeljano in

učinkovito v praksi
	DA
	DA
	večinoma
	večinoma
	NE
	NE

	število točk
	10
	8
	6
	4
	0
	0


Vrednotenje rezultatov celotne presoje se določa skozi kriterij sprejemljivosti rezultatov notranje presoje glede na odstotek dobljenih točk od vseh možnih:

· 90-100% popolnoma sprejemljivo

· 80-90% večinoma sprejemljivo

· 60-80% pogojno sprejemljivo

· pod 60%: rezultat presoj ni sprejemljiv in zahteva takojšen sestanek z vsemi odgovornimi osebami. 

V letu 2001 smo prav tako izvedli 13 presoj pri katerih je bilo aktivno vključenih 14 presojevalcev, ki so bili v tem letu seznanjeni z novostmi in spremembami standarda ISO 9001:2000. Obdržali smo vrednotenje prek »sistema vrednotenja in ocenjevanja notranjih presoj«.

3. Notranja presoja po ISO 9001:2000

3.1. Zahteve standarda

Zahteve standarda ISO 9001:2000 za notranje presoje so opredeljene v točki 8.2.2:

· Organizacija mora izvajati notranje presoje v planiranih intervalih, da bi ugotovila, ali sistem vodenja kakovosti:

· ustreza planiranim dogovorom (glej 7.1), zahtevam tega mednarodnega standarda in zahtevam za sistem vodenje kakovosti, ki jih postavi organizacija,

· se učinkovito izvaja in vzdržuje.

· Organizacija mora planirati program presoj in pri tem upoštevati status in pomembnost presojanih procesov in področij, kot tudi rezultate predhodnih presoj. Določeni morajo biti kriteriji za presojo, predmet presoj, pogostost in metode. Izbira presojevalcev in izvajanje presoj mora zagotoviti objektivnost in neodvisnost procesa presoj. Presojevalci ne smejo presojati lastnega dela.

· Odgovornost in zahteve za planiranje in izvajanje presoj, poročanje o rezultatih in vzdrževanje zapisov (glej 4.2.4) morajo biti določeni v dokumentiranem postopku.

· Vodstvo, odgovorno za presojano področje, mora zagotoviti, da se brez neopravičene zamude izvedejo ukrepi za odpravo neskladnosti in njihovih vzrokov. Ukrepi, ki sledijo, morajo vključevati overjanje izvedenih ukrepov in poročanje o rezultatih overjanja.

Če primerjamo to opredelitev notranje presoje z opredelitvijo iz prejšnje verzije standarda, najdemo dve pomembni novosti:

· s presojo se naj preverja, ali se uresničujejo »planirani dogovori« po točki 7. 1 standarda (pri čemer gre za »cilje kakovosti«, »vzpostavitev procesov«, »preskrbo virov«, ...) in

· pri planiranju presoj je potrebno upoštevati »status in pomembnost presojanih procesov«.

	zahteva
	ISO 9001:1994
	ISO 9001:2000

	planiranje presoj
	DA
	DA

	neodvisnost presojevalcev
	DA
	DA

	kriteriji in metode presoje
	DA
	DA

	dokumentiranje presoj
	DA
	DA

	informiranje presojanih o rezultatih
	DA
	DA

	izvedba korektivnih ukrepov
	DA
	DA

	preverjanje učinkovitosti
	DA
	DA

	poročanje na vodstvenem pregledu
	DA
	DA

	usmerjenost na ...
	dejavnosti
	procese

	preverjanje planiranja in doseganja ciljev
	NE
	DA


Na ta način novi standard vzpostavlja notranjo sistematično kontrolo nad funkcioniranjem poslovnih procesov.

3.2. Izvajanje notranje presoje po ISO 9001:2000 in ISO 14001

V času prehoda na sistem vodenja kakovosti smo izvedli usposabljanje za vse notranje presojevalce. Namen je bil razumeti procesni pristop in presojanje procesov. Zaradi zasedenosti posameznih presojevalcev in organizacijskih sprememb smo zmanjšali število aktivnih presojevalcev na 6. Pri izbiri smo bili osredotočeni na kompetence presojevalcev:

· Kakovost – specifična in splošna znanja in sposobnosti

· Ravnanje z okoljem – specifična in splošna znanja in sposobnost

· Izobrazba, delovne izkušnje, usposabljanja, presojevalske izkušnje in osebnostne lastnosti.

Planiranje presoj smo izvedli dejansko po prepoznanih procesih. Plan je izdelan tako, da so zajeti vsi elementi sistema vodenja kakovosti in ravnanja z okoljem. Plan vsebuje termin presoje, presojevalsko ekipo, presojani proces, področje/oddelek, dokumentacijo sistema vodenja kakovosti in ravnanja z okoljem.

Po prvem letu izkušenj smo se odločili za dodatno usposabljanje notranjih presojevalcev in na dvodnevni delavnici, vodeni s strani zunanjih svetovalcev, smo prišli do sledečih zaključkov:

· Presoje se izvajajo praviloma po oddelkih, čeprav se uporablja izraz proces
· Presoje so dobro dokumentirane (dobro pripravljeni vprašalniki, zapisi, ocene...), vendar je slaba preglednost, prisotna je nesistematičnost, ni sledljivosti…
· Ponavljanje enakih ugotovitev iz leta v leto kaže na neučinkovito izvajanje korektivnih ukrepov (primeri: odpadki, čistilna naprava, merjenje CO, merilna oprema, zapisi…). Praviloma se odpravijo le ugotovljene neskladnosti, ne pa vzroki za njihovo nastajanje.
· Vsebinsko se ukrepi prepogosto nanašajo le na spremembo navodil, obrazcev, …
· Praviloma so prisotne enake ugotovitve kot pri zunanjih presojah (ni pravih, vsebinskih neskladnosti in priporočil, z izjemo usposabljanja, kjer pa tudi niso razvidni rezultati)

Na osnovi te analize smo izvedli izboljšave v pristopu do izvajanja notranjih presoj.

3.3. Nov pristop pri izvajanju notranje presoje

Še večji poudarek smo namenili pripravi na presojo in dogovarjanju o načinu izvedbe z lastnikom procesa. Pri obveščanju sodelujočih in usklajevanju smo presojevalci pozorni na to, koliko bodo presojanci obremenjeni, saj notranja presoja zmoti delovni proces. Pri pripravi urnika presojevalca sodelujeta, pomembno je tudi soglasje lastnika procesa in podprocesov. Za večje procese poteka presoja lahko tudi več dni, vendar ne več kot 8 ur skupno.

Presojevalci pri pripravi na presojo izvedejo sledeče aktivnosti:

· priprava vprašalnika (načrt presoje), ki se ga izdela na podlagi dokumentacije sistema vodenja kakovosti in ravnanja z okoljem, specifične procesne dokumentacije in dokumentov zunanjega izvora (inšpektorske odločbe, dovoljenja...) 

· pregled ciljev kakovosti, okolja, procesa... in njihovo spremljanje in doseganje

· pregled zapisov predhodne presoje in ugotavljanje, ali so se kritična področja izboljšala ali ne; ugotavlja se tudi, ali so bili odpravljeni vzroki za nastanek neskladnosti, ali pa so bile izvedene samo korekcije

· preverjanje, ali so elementi standardov, ki so zapisani v planu presoje, vključeni v presojo/vprašalnik,

· razdelitev vlog med presojevalci in dogovor o poteku in »rdeči niti« presoje.

Notranjo presojo izvedemo v sledečih korakih:

· uvodni sestanek,

· presoja procesa in njegovih podprocesov,
· izdelava zaključnega poročila in priprava na zaključni sestanek,
· zaključni sestanek z lastnikom procesa in obojestranska potrditev ugotovitev oziroma rezultata presoje
· izdelava zapisov neskladnosti in priporočil in določitev potrebnih korektivnih in preventivnih ukrepov,
· preverjanje učinkovitosti izvedenih ukrepov s strani presojevalcev v skladu s postavljenimi roki.
Presoja se prične z uvodnim sestankom in presojo pri lastniku procesa pri čemer se osredotočimo na implementacijo procesnega pristopa, planiranje in realizacijo ciljev posameznega procesa (kakovost, okolje, vodenje), spremembe v organizacijski strukturi in posameznih odgovornostih znotraj procesa, sodelovanje z drugimi procesi ter zagotavljanje virov potrebnih za funkcioniranje procesa. V nadaljevanju se osredotočimo na realizacijo proizvoda/storitve in na nadzorovanje procesa in posledično proizvoda. V letošnjem letu smo vključili tudi elemente sistema vodenja varnosti in zdravja pri delu. Ključne ugotovitve uporabimo v nadaljevanju presoje.

Temu sledi presoja v samem procesu in vključuje primerno procesno osebje. Skozi celotno presojo iščemo priložnosti za izboljševanje učinkovitosti procesov. 

Zaključni sestanek z lastnikom procesa je nova priložnost za potrditev ugotovitve presoje. Priprava na sestanek vključuje tudi predhodno izdelavo zapisnika in ocenitev presojanega procesa, kar od presojevalske ekipe zahteva bistveno več vloženega časa in razumevanja, tako presojanega procesa kot presojanih elementov standardov. 

Na zaključnem sestanku je pomembna zavezanost lastnika, da bo v dogovorjenem roku sprožil aktivnosti za odpravo vzrokov za neskladnosti oz priporočila. Neskladnosti in priporočila se zapišejo v ločene zapisnike. Vloga vodje presoje je, da aktivno sodeluje pri tem in na koncu tudi preveri učinkovitost izvedenih ukrepov.

Analiza izvedenih notranjih in zunanje presoje se pripravi za vodstveni pregled, kjer se dogovorimo o naslednjih korakih za dvig zavedanja pomena notranjih presoj za celotno podjetje. 

4. Zaključek 

Notranje presoje želimo v Danfossu razumeti kot enega od načinov za povečanje učinkovitosti in uspešnosti procesov. V ta namen kritično presojamo doseganje postavljenih konkretnih ciljev, izraženih s t. im. »indikatorji učinkovitosti«. Pri vsakem »resource« oziroma »value added« procesu imamo določenih od dva do pet tovrstnih indikatorjev.

Po drugi strani pri vsakem od procesov preverjamo spoštovanje tistih zahtev standardov, ki so za konkretni proces relevantne. Le-te so pravzaprav v funkciji doseganja prej omenjenih ciljev.

Ugotavljamo, da lastniki procesov postajajo vse bolj proaktivni pri planiranju presoj in vedno bolj razumejo presoje kot dobro orodje za povečanje učinkovitosti procesa in ne več kot formalno »birokratsko« delo posameznikov, ki radi odkrivajo napake drugih. 

Po drugi strani pa nov pristop zahteva večjo angažiranost tako od presojevalcev kot tudi od presojancev.

Najzahtevnejša naloga tako presojancev kot vodje presoje je dejanska odprava vzrokov za nastanek neskladnosti in na tem področju imamo v podjetju še priložnost za izboljšanje, kajti ...

... presoja je končana, ko so odpravljene vse neskladnosti in uspešno izvedeni vsi dogovorjeni korektivni in preventivni ukrepi.
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