Jakos¢

Co z tymi
niezgodnosciami?

Temat artykutu przysparza mi zawsze powodow do zastanowienia, o czym
napisac, zeby nie byto ciggle o tym samym, a jednoczes$nie aby zatrzymac sie
przy sprawach waznych, ktére albo sprawiajg problemy albo dostrzegane sg przez

nas na auditach podczas gdy firmy nie zawsze sg Swiadome ich wagi i powigzan
Z waznymi procesami.
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W ostatecznej decyzji pomogly mi stycznio-
we doswiadczenia zawodowe. Pierwszym z nich
byt piatek jakosci o tematyce motoryzacyjnej,
organizowany przez TUV NORD Polska w Po-
znaniu. Na spotkaniu w kuluarach rozmawialismy
o problemach z usuwaniem przyczyn zrédiowych
niezgodnosci. P6zniej byly wyjazdy na audity i po-
twierdzenie - definiowanie przyczyn zrédtowych
czesto sprawia ktopoty, albo z innych powoddw (i
tu trzeba by znalez¢ przyczyne zrédiowa..) nie jest

prowadzone w zadowalajacy sposob.

Ale niezadowalajacy dla kogo?

Niestety czesto tg niezadowolong osobg jest
wiasnie auditor zewnetrzny (ktory ,wytyka” firmie,
ze sie nie przylozyta do tematu), albo, co gorsza
klient....Kto w takim razie powinien by¢ niezadowo-
lony?

Na przykitad prezes - bo w firmie powtarza-

ja sie reklamacje klienta a reklamacje kosztu-
ja, czasem nawet solidnie, juz nie wspominajac
o tzw. statusach: CSL1, CSL2, New Business Hold
czy Q-Help (w zaleznosci od klienta)
Pytanie - czy mogli$my im zapobiec? Czy przy
pierwszych problemach przeprowadzilismy rze-
telne analizy i nie mamy sobie nic do zarzucenia
w temacie definiowania przyczyn Zzrodtowych.
| czy wiemy, co to jest przyczyna zrédtowa....?

| czy wiemy, ze najczesciej nie jest przyczyng
zrodtowg odpowiedz na pierwsze pytanie - dlacze-
go pojawita sie niezgodno$¢? Banalny przyktad,
ktéry czesto podaje na szkoleniach:

Problem - uszkodzony detal zidentyfikowany
W procesie.

Dlaczego?

Gdyz zepsuto sie narzedzie. Koniec analizy. Dziata-
nie - wymieni¢ narzedzie.

Niektorzy usmiechna sie z pobtazaniem czyta-
jac ten przyktad - o czym kobieta pisze, przeciez
wiadomo, ze na tym nie koniec. Prosze mi uwie-
rzy¢, ze jeszcze bardzo czesto zdarza sie zakon-
czenie analizy na takim badz podobnym etapie.
Inny przyktad:

Brak dotart do klienta - reklamacja.

Dlaczego?

Operator zawinit.

Koniec analizy. Dziatanie - Przeszkoli¢ operatora

| tutaj niektorzy klienci moéwig - stop. Zakaz w
raporcie 8D definiowania dziatan typu - przeszkole-
nie operatora.

Dlaczego?

Poniewaz analizy wykazuja, iz wiekszos¢ przy-
czyn probleméw tkwi w systemie a nie ludziach wy-
konujacych jego ustalenia. Czy naprawde operator
jest winien? Dlaczego popetit btgd? Dlaczego
narzedzie przestato dziata¢? Zuzyto sie naturalnie
ale nie bylo to monitorowane? Ulegto zniszczeniu
z powodu zastosowanego materiatu? Niewycentro-
wana maszyna? A moze co$ zupetnie innego ? |

dlaczego to co$ zupetnie innego?

| dlaczego tyle tych pytan
»dlaczego”?

W takim razie usystematyzujmy:

Zarzadzanie niezgodno$ciami to element sys-
temu zarzadzania, ktéry pozwala na poznanie stab-
szych stron organizacji i wzmacnianie ich poprzez
wprowadzanie dziatan korygujacych.

Tak jak my chcemy by¢ zdrowi i denerwujemy
sie powracajacymi infekcjami leczac jedynie ich
skutki nie dbajac 0 wzmocnienie naszej odporno-
Sci, tak system w organizacji bedzie tylko wtedy
odporniejszy na btedy jesli zostanie wzmocniony a
nie ostabiany korektami skutkéw wad.

Ale zeby wzmacnia¢ stabe strony nalezy je
najpierw umie¢ zidentyfikowac. Najlepiej jeszcze
przed wystapieniem objawoéw, czyli zapobiegaw-
czo - ale ten temat zostawmy sobie na inny artykut,

mimo ze od niego nalezatoby zaczag¢.

Identyfikacja niezgodnosci

Zrédtem niezgodnosci moze byé kazde dzia-
tanie, ale oczywiscie nie kazda niezgodnos¢ jest
natychmiast identyfikowana.

Identyfikacja niezgodnosci ma miejsce pod-
czas:
* auditéw (wewnetrznych, zewnetrznych),
* przegladow systemu przez kierownictwo,
* monitorowania przebiegéw proceséw,
+ montazu klienta,
+ eksploatacji samochodu przez uzytkownikow.
Najbolesniejszym zrédtem informaciji o niezgodno-
$ci sg oczywiscie reklamacje klientow.

Czasami niedocenianym sposobem identyfi-
kacji niezgodnosci jest monitorowanie procesow i
identyfikacja problemoéw jak najszybciej - wizualiza-

cja wskaznikdw w miejscu ich powstawania.

Definiowanie..

Aby wiasciwie zarzadza¢ niezgodno$ciami mu-
simy by¢ pewni, z jakimi problemami tak naprawde
mamy do czynienia, - czyli bardzo waznym elemen-

tem jest samo formutowanie niezgodnosci.
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a) formulowanie niezgodnosci-odpowiedni
poziom szczegoétowosci. Czesto zdarza sie, ze
niezgodnosci sformutowane sg bardzo ogdlniko-
wo, gdyz w danym momencie wszyscy wiedzg
o co chodzi, jednak w czasie definiowania dziatan,
czy przyczyn zrodiowych okazuje sig, ze troche
czasu uptyneto i ani zgtaszajacy ani osoby, ktorym
zgtaszano niezgodno$¢ nie pamigtajg szczegotow.
Przyktad zbyt ogdinie zgtoszonej niezgodnosci:

- ,Brak przeszkolenia pracownika” (ktérego,

z jakiego tematu, w jakim obszarze...)

- Nieaktualny dokument (gdzie, jaki...)
- Nieczytelne zapisy (czego doktadnie dotyczy-
ty)

Nalezy zawsze pamigta¢, ze zgtoszona nie-
zgodnos¢ powinna sklada¢ sie z dwéch elemen-
tow:

» stwierdzenia odchylenia od wymagan, ktére po-
winno by¢ jak najprecyzyjniejsze, odnosic¢ sie do
konkretnego wymagania (normy, dokumentacji
wewnetrzngj itp.) oraz

» tzw. dowodu obiektywnego, czyli przywotania
odpowiedniego dokumentu, zaobserwowane-
go postepowania czy tez rozmowy z pracowni-

kiem.

Bardzo czesto nie stosuje sig rozréznienia tych
sktadowych i stad informacje stajg sie nickomplet-
ne lub zbyt ogdine.

b) formutowanie niezgodnosci - wiasciwie,
obiektywnie, bez sugestii przyczyny

samo formutowanie niezgodnosci stanowi
czasem problem dla oséb, ktdre je definiujg - przy-
ktadem moze by¢ sytuacja, gdy auditor widzac, ze
operator postepuje niewfasciwie, nie przestrzega-
jac np. instrukcji stanowiskowej stwierdza niezgod-
nos¢, ktdra brzmi:

,na stanowisku pracowat nie przeszkolony
operator”,

chociaz tak naprawde nie wiadomo, czy opera-
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