Сертификация на соответствие ИСО 9000: �проблемы, которых можно было избежать ...





Проблемы, проявляющиеся при сертификации на соответствие нормам ИСО 9000, часто являются следствием неграмотного или пассивного поведения консультантов, привлекаемых предприятием на этапе создания системы качества.





Сегодня, Консультационный центр "ЦНИОпроект-ИНВЕСТ", активно работая более чем с 40 организациями России, Белоруссии и Украины (всего более 120 партнеров) в области сопровождения процесса разработки систем качества предприятий и их подготовки к сертификации на соответствие нормам ИСО 9000, может смело говорить о накоплении богатого и разностороннего консультационного опыта. Усилия, которые прикладываются на протяжении последних трех лет, начали давать первые плоды, и на конец 1999 года, по результатам сотрудничества с экспертами "ЦНИОпроект-ИНВЕСТ", 3-и организации успешно прошли сертификационные аудиты на соответствия нормам ИСО 9000. В будущем году Консультационный центр рассчитывает перевести через рубеж сертификации еще порядка 10-и организаций.


Однако практическая деятельность специалистов Консультационного центра "ЦНИОпроект-ИНВЕСТ", не ограничивается исключительно работами по подготовке предприятий к сертификации систем качества на соответствие требованиям моделей ИСО 9000. Чтобы быть в исключительной форме, каждый консультант регулярно участвует в работе комиссий проводящих аудиты предприятий в рамках сертификации систем качества. Компетентное консультирование, возможно лишь в том случае если оно подкреплено возможностью каждого консультанта взглянуть на свою деятельность с обратной стороны, критически оценивая результаты работ своих коллег из других консультационных фирм, и делая выводы для совершенствования своей деятельности в будущем. Для реализации вышеприведенной задачи, все консультанты "ЦНИОпроект-ИНВЕСТ" прошли специальную теоретическую и практическую подготовку, зарекомендовав себя как квалифицированные аудиторы таких школ как Госстандарт России, BVQI, TUV-CERT.


Конечно, проведение аудитов систем качества для консультантов задача вторичная, часто экономически невыгодная, но тем не менее, за последний год, специалисты "ЦНИОпроект-ИНВЕСТ", трижды принимали участие в сертификационных аудитах, в составе комиссий органа по сертификации систем качества и производств ВНИИНМАШ (ОССК МАШ), а также трижды - в аудитах проводимых органом по сертификации TUV-CERT.


Проведенные аудиты позволили обобщить представление о типичных недостатках систем качества, выливающихся в несоответствия при проведении сертификационных аудитов и вместе с тем, проанализировав их возможные причины, соотнести с наиболее вероятными ошибками или недостаточно компетентными действиями консультантов, приводящим к провалам на этапе сертификации. Результаты такого всестороннего анализа были использованы для усовершенствования методической и содержательной сторон консультационных услуг выполняемых центром "ЦНИОпроект-ИНВЕСТ".


В таблице приведены наиболее типичные несоответствия, выявляемые в ходе сертификационных аудитов, сопоставленные с наиболее вероятными причинами, вызывающими эти несоответствия и ошибками и слабыми сторонами консультантов, не сумевших их своевременно локализовать.


 (Примечание: В таблице приведен не полный спектр типичных проблем и несоответствий, выявляемых по результатам аудитов, а лишь те из них, которые скорее всего, могли быть предотвращены при грамотной позиции консультанта.)


Результаты нижеприведенного анализа могут быть интересны как консультантам так и предприятиям, разрабатывающим систему качества в соответствии с ИСО 9000 (прежде всего высшему руководству и менеджерам проектов по созданию системы качества).


Типичные проблемы �на этапе сертификации�
Вероятные причины�
Ошибки и слабые стороны консультантов�
�
�
Документы системы качества были разработаны в отрыве от реальных условий работы:�
�
�
Руководители и/или работники предприятий не ориентируются в действующей документации системы качества, не могут продемонстрировать ее "рабочее состояние", реально выполняемая деятельность не соответствует положениям документов системы качества.


�
а) Разработка документации, выполнялась силами специально выделенной небольшой группы специалистов, с их последующим внедрением в подразделениях.





б) Разработка документации выполнялась силами приглашенных внешних экспертов с последующим внедрением документации в подразделения.





в) Документация системы качества была "списана" у "дружественных", родственных по специфике производственной деятельности предприятий.





г) Документация системы качества разрабатывалась "философски" настроенными специалистами и является надуманной, не реальной к выполнению.�
Некомпетентность или неспособность консультанта убедить руководство организации в единственно возможном пути разработки системы качества - силами собственных, реально оценивающих возможности производства специалистов в соответствующих подразделениях, при участии консультантов (а не силами консультантов).�
�
�
Внутренние аудиты не подтвердили работоспособность системы качества к моменту сертификации:�
�
�
�
а) Специалисты, назначенные для проведения внутренних аудитов не прошли специальной подготовки;





б) Внутренние аудиты, проводимые на предсертификационном этапе носили формальный характер и/или без всеобъемлющего  охвата подразделений.





в) Службы, ответственные за организацию и проведение внутренних аудитов, не были наделены необходимыми полномочиями и/или не обеспечены соответствующими ресурсами.





г) Позднее начало проведения внутренних аудитов качества, по отношению к сертификационному аудиту.�
Нежелание или неспособность консультанта убедить руководство предприятия, что проведение внутренних аудитов, также важно для предприятия, как и работы основной производственной деятельности, что внутренние аудиты являются личным интересом руководства и требуют выделения необходимых временных, финансовых и других ресурсов, а также наделения лиц, ответственных за проведение внутренних аудитов необходимыми полномочиями.











Некомпетентность или неспособность консультанта убедить в том, что проведение внутренних аудитов качества целесообразно начинать как можно раньше, уже с момента появления первого документа системы качества.





Нежелание или неспособность консультанта, лично инициировать проведение внутренних аудитов�
�
�
Бюрократия:�
�
�
�
а) Наличие чрезвычайно большого количества документированных процедур, дублирующих отдельные части друг друга и вызывающих путаницу в их назначении.











б) Излишне детальное содержание документов системы качества, делающих их трудночитаемыми,  неудобными и непонятными на этапах изучения, применения в работе и демонстрации соответствия деятельности при сертификационных аудитах.�
Пассивное поведение консультанта, при виде громоздких излишне подробных, но формально соответствующих требованиям установленной модели ИСО 9000 документов системы качества�





Любовь консультанта к объемным, "очень умным" документам, выливающаяся в явное или неявное стимулирование разработчиков системы качества, в сторону создания тяжеловесных, до формальностей детализированных документов (последнее качество, часто присущее консультантам "старой закалки").


�
�
Руководители и/или работники предприятия не отслеживают всего объема отчетных документов (данных о качестве), не в состоянии управлять ими и как следствие найти их для предъявления в ходе сертификационного аудита; 





Не полностью заполняют бланки отчетных документов, содержащих данные о качестве, в соответствии с установленной формой.�
в) Излишнее количество дублирующих друг друга, а иногда не имеющих применения отчетных документов системы качества (данных о качестве), образующих горы неуправляемой и часто реально невостребованной бумаги.




















г) Бланки для заполнения данных о качестве, часто содержат большое количество пунктов, установленных для обязательного заполнения, не имеющих реальной ценности и востребованности, т.е. ненужных для самого работника, других служб предприятия и не вытекающих из обязательных требований установленной  модели ИСО 9000, государственных нормативных документов или внешних полномочных организаций.�
Точка зрения консультанта о том, что выполнение любого действия в системе качества должно влечь за собой обязательное образование отчетного документа (данных о качестве).





Незнание консультантом методик управления документацией, основанных на использовании электронных носителей информации.





Пассивное поведение консультанта, при виде излишне объемных, содержащих множество позиций, бланков отчетных документов для заполнения данных о качестве, поскольку это формально не противоречит требованиям моделей ИСО 9000.�
�
�
Слабая, незаинтересованная позиция руководства предприятия:�
�
�
Отношение к системе качества носит формальный, а иногда и отрицательный характер со стороны отдельных работников и руководителей.�
Руководство предприятия не осуществляло достаточного личного внимания и ресурсной поддержки процессу разработки системы качества.





Представитель руководства не наделен достаточными полномочиями для надзора за процессом создания и функционирования системы качества 





Отсутствие всеобъемлющей подготовки широкого круга  руководителей высшего и среднего звена, а также ведущих специалистов во всех подразделениях предприятия


�
Боязнь консультанта "надавить" на руководство предприятия, убеждая в необходимости его личной поддержки процесса разработки системы качества и выделении необходимых ресурсов .





Желание консультанта угодить руководству предприятия не отвлекая его от решения традиционных задач (мол справятся и без руководства, у них есть дела поважнее).�
�



Таким образом, обобщая представленные выше результаты анализа, можно сформулировать типичные недостатки современного консультирования, приводящие к формальной разработке документации системы качества, неприменяемой на рабочих местах и как следствие к затруднительным или критическим ситуациям в ходе сертификационных аудитов.


Стратегические недостатки консультирования состоят в следующем:


Отсутствие всеобщего обучения на предприятии, предшествующего разработке и внедрению системы качества;


Недостаточный контакт консультанта с руководством предприятия, необходимый для осознания, инициирования и постоянной поддержки руководством важности тех или иных "нетрадиционных" управленческих решений, продиктованных необходимостью реализации норм ИСО серии 9000;


Пассивное поведение консультанта, берущего на себя ответственность лишь за формальное соответствие разрабатываемой документации системы качества требованиям установленной модели ИСО 9000.





Выводы:


Если раньше, выполняя консультационные работы, эксперты "ЦНИОпроект-ИНВЕСТ" занимали достаточно формальную, несколько отстраненную позицию по отношению к событиям, происходящим в организации-клиенте, создающем систему качества, что прежде всего объяснялось желанием работать в соответствии с международной практикой консультирования, по принципу: спросят? - отвечу, то на сегодняшний момент руководство Центра проводит политику "породнения" консультанта с клиентом, его активного участия во всех происходящих у клиента событиях, при плотном контакте с руководством и непосредственными разработчиками документации системы качества на всех этапах сопровождения процесса создания системы качества и подготовки ее к сертификации: оценочный аудит действующей системы качества, помощь в формировании оргструктуры системы качества и ее встраивании в общую структуру предприятия, повышение квалификации руководителей высшего и среднего руководящего звена, ведущих специалистов в подразделениях организации, консультирование при разработке и внедрении документации системы качества, подготовка внутренних аудиторов, участие в планировании и проведении первых внутренних аудитов, консультационно-тренировочные аудиты в рамках подготовки к сертификации.


Сегодня, руководство ЦНИОпроект-ИНВЕСТ видит свою ответственность перед клиентом не только в корректном толковании требований установленной модели ИСО 9000 в соответствии со спецификой деятельности предприятия, - эта лишь малая формальная составляющая успеха всей работы по построению системы качества, но в гарантии успешного результата - проведения предприятия через планку сертификации на соответствие нормам ИСО 9000 в любом из желаемых клиентом органов по сертификации.


� Подобное поведение консультанта не может строго критиковаться, поскольку некоторые консультационные фирмы проводят политику абсолютного невмешательства в содержательный состав документов системы качества, беря на себя ответственность лишь за их формальное соответствие требованиям установленной модели ИСО 9000. 
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