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�BEVEZETÉS

Az ISO 9000:2000 szabvány a következőképpen határozza meg a minőségügyi felülvizsgálatot:

"Rendszeres és független vizsgálat annak meghatározására, hogy a minőségügyi tevékenységek és ezek eredményei megfelelnek-e a tervezett intézkedéseknek, ezeket az intézkedéseket hatékonyan bevezették-e, valamint az intézkedések alkalmasak-e a célok elérésére."

Fontos megjegyezni, hogy a felülvizsgálat a tervezett intézkedésekkel való összhangot és ezeknek az intézkedéseknek a megvalósulását ellenőrzi. Arról, hogy ezek az intézkedések alkalmasak-e a célok elérésére, azok a vezetők döntenek, akik megkapják és átnézik a felülvizsgálati jelentéseket, NEM a felülvizsgáló.

A meghatározás szerint tehát a felülvizsgálat egy olyan információgyűjtési tevékenység, amelynek célja megállapítani, hogy szükség van-e helyesbítő tevékenységre. Szó sincs bűnbakkeresésről vagy a problémák miatti felelősségre vonásról. Fontos ennek a ténynek a tudatosítása a felülvizsgáltak körében, mert a védekező magatartás nem segíti elő az információgyűjtést.

A minőségügyi felülvizsgálat lehet belső vagy külső, és nem kell szükségszerűen a teljes rendszerre kiterjednie, vonatkozhat annak csupán egyes elemeire is. A függetlenséget a felülvizsgálók személye biztosítja, akiknek nincs közvetlen felelősségük a felülvizsgált területen, viszont lehetőleg van az érintett személyekkel munkakapcsolatuk.

A belső felülvizsgálatot a szervezet végzi el saját magán. Ezt másképpen első fél által végzett felülvizsgálatnak (first party audit) is nevezik. Ez nem feltétlenül egy telephelyen történik, a belső felülvizsgálat elvégezhető pl. a vállalat egy másik telephelyén is.

A második fél által végzett felülvizsgálat (second party audit) az, amikor egy szervezet a saját érdekében egy másik szervezetnél végez felülvizsgálatot. Ilyen általában a vevő által a beszállítónál végzett felülvizsgálat.

A harmadik fél által végzett felülvizsgálatot (third party audit) egy független szervezet (harmadik fél) végzi el a szállítónál. Ez elvégezhető a vevők egy csoportjának kérésére, de a legáltalánosabban akkor alkalmazzák a harmadik fél által végzett minősítést, ha egy szervezet tanúsíttatni akarja szállítói képességét.

Bár a felülvizsgálat (audit), felülvizsgálás (auditálás), és a felülvizsgáló (auditor) szinonimája az értékelésnek, értékelési folyamatnak és az értékelőnek, illetve a tanúsításnak, tanúsítási folyamatnak és a tanúsítónak, azt mondhatjuk, hogy a felülvizsgálat egy tevékenység, egy rendszerelem, egy osztály stb. vizsgálata, az értékelés, tanúsítás viszont az ilyen felülvizsgálatok összessége.

FELÜLVIZSGÁLATOK

A felülvizsgálatnak számos típusa van:

* 	Megfelelőségi felülvizsgálat (Adequacy audit)�Rendszer, dokumentum vagy irányítási felülvizsgálatnak is nevezik és általában olyan irodai feladat, amely meghatározza, hogy milyen mértékben felel meg a minőségügyi kézikönyvvel és az ehhez kapcsolódó folyamatleírásokkal dokumentált rendszer az alkalmazott szabvány követelményeinek.

* 	Teljesítés felülvizsgálat (Compliance audit)�Ez az a felülvizsgálat, amely megállapítja, hogy a dokumentált rendszert a dolgozók mi�lyen mértékben hajtják végre és tartják be, azaz eleget tesznek-e a rendszer előírásainak. (Ld. még az "Értékelő felülvizsgálat" és a "Felülvizsgálói készségek" című fejezeteket.)

* 	Külső felülvizsgálat (External audit)�Ez olyan felülvizsgálat, amelyet a vállalat a saját beszállítóinál vagy alvállalkozóinál végez. Lehet minőségi és/vagy teljesítési felülvizsgálat.

* 	Kívülről jövő felülvizsgálat (Extrinsic audit)�Fordítottja a külső felülvizsgálatnak. Egy független, harmadik fél vagy egy vevő részvé�telét jelenti, aki azért jön, hogy "minket" vagy a "mi" beszállítóinkat felülvizsgálja. Ez a felülvizsgálat szintén lehet megfelelőségi és/vagy teljesítési felülvizsgálat.

* 	Belső felülvizsgálat (Internal audit)�A legfontosabb valamennyi olyan felülvizsgálat közül, amely azt várja el a vállalattól, hogy nézze át saját rendszereit, eljárásait, tevékenységeit annak érdekében, hogy megállapítsa, vajon megfelelőek-e és betartják-e a követelményeket.�A felülvizsgálat információt nyújt a vezetésnek arról, hogy teljesülnek-e a célkitűzések, hogy a rendszer olyan hatékony-e, mint amilyennek lennie kell, és hogy szükség van-e változtatásokra. Az egész vállalatra kiterjedő információs csatornát biztosíthat és jelentős ösztönző tényező lehet.

* 	Termék/folyamat felülvizsgálat (Product/process audit)�Vertikális felülvizsgálatnak is tekinthetjük. Áttekinti mindazokat a rendszereket, amelyek egy adott végtermék vagy szolgáltatás előállításával kapcsolatosak. Nem szabad összekeverni a termék ellenőrzésével. A termék felülvizsgálatoknak számos alkalmazási területe van. Alkalmazhatók létesítési tervek (projektek) vagy szerződések felülvizsgálatára, és mivel a szoftver gyakran szériában készül, általánosan ezt alkalmazzák a szoftverek felülvizsgálatára is. Ezt akkor alkalmazzák, ha a vállalat csak egy terméket vagy szolgáltatást vásárol, illetve ha egy adott terméket vesznek figyelembe pl. egy szerződés áttekintése során. A felülvizsgálat alkalmas projektek felülvizsgálatára is, ami jelentheti egy nagy szervezeten belüli részprojekt felülvizsgálatát is.�A termék felülvizsgálat nagyon hasznos módszer kis szervezetek külső vagy belső felülvizsgálatára, mivel rendszerük majdnem minden vonatkozásban vizsgálható egy ilyen felülvizsgálatnál.

A felülvizsgálatokat elvégezhetik a szervezet saját megfelelően kiképzett tagjai vagy szerződtetett szakértők, felülvizsgálók (auditorok). Mindkét választásnak vannak előnyei, azt kell meggondolni, hogy melyik nyújtja a legtöbb információt.

Gyakori kérdés, hogy szükség van-e a felülvizsgált terület vagy tevékenység szakmai ismeretére. Elméletileg a válasz az, hogy "nem", mert a felülvizsgálónak a szabvány követelményein alapuló és a dokumentált rendszer által nyújtott objektív bizonyítékokat kell keresnie és azok szabványnak való megfelelését kell vizsgálnia.

A gyakorlat azonban azt mutatja, hogy némi általános ismeret valószínűleg előnyös a kapott adatok elemzéséhez és a megítélés kialakításához. Azonban a felülvizsgálónak függetlennek kell lennie és nem lehet közvetlen felelőssége azon a területen, amelyen felülvizsgálatot folytat.

A FELÜLVIZSGÁLAT IRÁNYÍTÁSA

A fejezet a felülvizsgálatok és értékelő felülvizsgálatok tervezésének és ütemezésének általános kérdéseit tárgyalja egy szervezet vezetésének szempontjából. Belső és külső felülvizsgálatokra egyaránt alkalmazható. Általában elmondható, hogy a felülvizsgálatokat dátum szerint vagy az eseményektől függően ütemezzük.

A belső felülvizsgálatokat mindig dokumentált eljárás szerint kell végezni. Bár lehetőség van a belső felülvizsgálatok dátum szerinti programozására, úgy, hogy egyes témákat rendszeresen felülvizsgálunk és így egy bizonyos idő alatt minden témával foglalkozunk, közben mindig fel kell jegyezni azokat az eseményeket, amelyek további felülvizsgálatok szükségességét jelzik. Erre jellemző példa, amikor egy felülvizsgálat során olyan nem megfelelőséget találunk, amely újabb felülvizsgálatot igényel a kijavítására hozott intézkedés hatásosságának ellenőrzésére.

Kevéssé valószínű, hogy külső értékelő felülvizsgálatokat ugyanilyen alapon gazdaságosan lehet ütemezni. Sokkal valószínűbb, hogy ezek időpontját események fogják meghatározni.

A FELÜLVIZSGÁLAT KÖLTSÉGEI

A felülvizsgálatok mind idő-, mind munkaerő-ráfordítás szempontjából költségesek. Ezeket meg kell tervezni, végre kell hajtani és jelentést kell róluk készíteni. Lehetnek olyan későbbi tevékenységek is, amelyekben a felülvizsgáló és a felülvizsgált személy egyaránt részt vesz. Felmerülhetnek utazási, napidíj és szállásköltségek. Szükség lehet olyan személyekre, akik kísérik a felülvizsgálót, és előfordulhat termelési fennakadás amiatt, mert a felülvizsgáló kérdéseivel feltartja a dolgozókat.

A legnagyobb költség kétségkívül akkor jelentkezik, ha képzetlen vagy egyéb okból nem megfelelő felülvizsgálók végzik a felülvizsgálatot, mert az általuk nyert információk valószínűleg hiányosak és így különösen költségesek.

TERVEZÉS

Az alábbiakban bemutatunk néhány olyan tényezőt, amelyet figyelembe kell venni egy felülvizsgálati program összeállításánál:

(	Meglévő termelési programok és szerződések. Semmi haszon nem származik egy bezárt üzem, egy éppen nem vagy csak rövid időre igénybevett beszállító (alvállalkozó) felülvizsgálatából.

(	A szerződés vagy a megvalósítási terv (projekt) készültségi foka és a befejezési vagy a szállítási határidő. Az értékelő felülvizsgálatok a legtöbb információt valószínűleg a kezdeti vagy a végső szakaszban szolgáltatják, nem a középsőben.

(	A szerződés vagy a létesítési terv (projekt) értéke. A költségekkel hatékonyan kell gazdálkodni.

(	Egy kívülről jövő értékelő felülvizsgálat lehetősége. Ez kiváltja a felülvizsgálati tevékenységet a vállalaton belül vagy - értelemszerűen - a "mi" alvállalkozónknál.

(	Lehetséges jövőbeni üzletkötés a vevővel (megrendelővel). A szerződés áttekintés részeként egy felülvizsgálat megállapíthatja, hogy minden elvárt jellemző teljesíti a követelményeket.

(	Jeleznek-e a nyilvántartások tényleges vagy lehetséges problémákat?

(	Vannak-e jelentős változások a szervezetben?

(	Szerződéses követelmény a felülvizsgálat elvégzésére.

Ezeknek a tényezőknek a figyelembevételével eldönthető, hogy szükség van-e egy tevékenység vagy a vállalat felülvizsgálatára. Pozitív válasz esetén a következő szempontokat kell mérlegelni.



MILYEN FELÜLVIZSGÁLATRA VAN SZÜKSÉG?

(	Rendszer, teljesítés, termék vagy folyamat felülvizsgálatot, vagy ezek kombinációját kell-e végezni?

(	Milyen különleges információra van szükség és mikorra?

(	A felülvizsgálat mélysége és az érintett terület. Érinti-e az összes tevékenységet és területet, és ha nem, mi a kiválasztás alapja?

(	Milyen napokon kell a felülvizsgálatot elvégezni? A választ sok tényező befolyásolhatja. Néhányat az előzőekben már érintettünk. Egyéb tényezők: a felülvizsgálók és a felülvizsgált személyek időbeosztása, egy kulcsfontosságú szakember nyugdíjazása vagy távozása stb.

(	Ki fogja végezni a felülvizsgálatot? A megválaszolandó kérdések közé tartozik, hogy szükség van-e speciális szaktudásra, lehet-e a felülvizsgálatot a szakmai előrehaladáshoz felhasználni, szükség van-e a felülvizsgálat, az emberi kapcsolatok területén speciális képességekre stb.?

(	Össze lehet-e kapcsolni a felülvizsgálatot egyéb tevékenységekkel, hogy elkerüljük a többszörös munkavégzést és megosszuk a költségeket? Ez elérhető, ha összekötjük a felülvizsgálatot kereskedelmi tárgyalásokkal, leltározással, évenkénti személyi értékeléssel stb.

FELÜLVIZSGÁLATI ÜTEMTERV

E pontok mérlegelése alapján el lehet készíteni egy belső és külső felülvizsgálatokból álló programot, bár gondolni kell arra, hogy a programon belül bármikor szükség lehet egy azonnali felülvizsgálatra. Az azonnali felülvizsgálat gyakran "tűzoltó" tevékenységeket helyettesít.

A belső felülvizsgálatok megtervezésére az 1. ábrán található egy példa.

FELÜLVIZSGÁLATI ÜTEMTERV
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3.��Az ábrából látható, hogy ez a program a következőket határozza meg:

(	A felülvizsgált terület.

(	Ki felelős a felülvizsgált területért.

(	Mely tevékenységek lesznek felülvizsgálva.

(	A felülvizsgálat időpontja.

(	A felülvizsgálók személye.

(	A felülvizsgálati jelentés sorszáma. Az előzetes kijelölés lehetővé teszi annak ellenőrzését, hogy elkészült-e az összes jelentés.

Ez az ábra néhány más dolgot is illusztrál. Figyeljük meg, hogy a felülvizsgálók függetlensége hogyan jár együtt a horizontális információs kapcsolatok kialakulásával azáltal, hogy a gyártmányfejlesztési osztályvezető végzi az árubeérkezés felülvizsgálatát, és tételezzük fel, hogy a termelő üzemet felülvizsgáló Sáfár András egy beszerző. A termelő üzemben Precíz Géza helyett Munka Antal a vezető felülvizsgáló.

Gondoljuk végig, hogy mire terjednek ki a felülvizsgálatok. Az árubeérkezés összes tevékenységének felülvizsgálata arra utal, hogy ez egy szokásos, tervezett felülvizsgálat. Lehet, hogy azért korlátozódik a gyártmányfejlesztési osztályon a felülvizsgálat csak a dokumentációra, mert korábban hiányosságok fordultak elő. Az, hogy a termelőüzemben csak a NYÁK (nyomtatott áramkör) szerelde felülvizsgálatát tervezik, arra utalhat, hogy a vevők nem voltak elégedettek a termékkel, vagy új terméket gyártanak, vagy új tevékenységet végeznek. Precíz Géza helyettesítése Munka Antallal azt jelentheti, hogy lehetőséget akarnak adni ez utóbbinak a fejlődésre.

Figyeljük meg azt is, hogy az árubeérkezés és a gyártás felülvizsgálata olyan időpontra van időzítve, amikor valószínűleg a legtöbb a munka ezeken a területeken.

A MINŐSÉGÜGYI AUDITOR (FELÜLVIZSGÁLÓ)

A felülvizsgáló feladata, hogy teljes körű és hiteles információt gyűjtsön össze az adott tevékenységekről. A felülvizsgálónak emberekkel kell kapcsolatot teremtenie, olyan tevékenységekkel kell foglalkoznia, amelyek ismeretlenek lehetnek a számára, és ezekről a tevékenységekről helyes ítéletet kell alkotnia. Előfordulhat, különösen belső felülvizsgálatoknál, hogy a felülvizsgáló ellenséges érzelmeket tapasztal.

A jó felülvizsgálónak továbbá a következő jellemvonásokkal kell rendelkeznie:

		diplomatikus			türelmes		jó kapcsolatteremtő

		jó ítélőképességű		elfogulatlan		van önfegyelme

		szorgalmas			becsületes		nyílt gondolkodású

		elemző				kíváncsi		érdeklődő

		rugalmas			professzionális	szakképzett

A gyenge felülvizsgáló az ellenkező tulajdonságokkal rendelkezik, valamint:

		becsapható			nagyképű		más gondolatait lesi

		cinikus				nincs kitartása		szeret vitatkozni

		fegyelmezetlen		szőrszálhasogató

Mivel ezek a tulajdonságok különböző mértékben minden emberben megtalálhatók, a jó felülvizsgálónak elemeznie kell önmagát és a jó tulajdonságait fejlesztenie kell a rosszak rovására.

Már említettük, hogy a felülvizsgáló feladatai közé tartozik a kommunikálás. Ahhoz, hogy ezt a feladatát jól végezhesse, arra van szükség, hogy a kommunikálást semmi ne akadályozza. Ezt úgy érheti el a felülvizsgáló, hogy:

(	Figyel a részletekre és beilleszti azokat abba a környezetbe, amelyben a munka folyik.

(	Minden körülmények között nyugodt és udvarias marad.

(	Pontos, nem érkezik sem túl korán, sem túl későn.

(	Felkészült, céltudatos, egyenes, határozott és precíz.

(	Jól halad a munkával.

(	Jó ítélőképessége és arányérzéke van és kész bizonyos engedményeket tenni.

(	Tisztában van a személyek közötti kapcsolatokkal és az érdekvédelmi szervezetekkel kapcsolatos lehetséges problémákkal.

(	Bármilyen vitában független gondolkodású és semleges magatartású marad.

A FELÜLVIZSGÁLÓI KÉSZSÉGEK

A jó felülvizsgáló tudja, hogy a legfontosabb készségek a következők:

		- gazdálkodás az idővel

		- tényfeltárás

		- jelentéskészítés

Vegyük sorra ezeket a készségeket.

1. Gazdálkodás az idővel

Az idővel való gazdálkodásban a jól elkészített kérdéslisták segíthetnek, mivel a felülvizsgálónak képet nyújtanak arról, hogy mennyire haladt előre a munkában. A felülvizsgáló által közvetlenül nem befolyásolható tényezők azonban nehézséget okozhatnak az időütemezés betartásában, és a felülvizsgálónak tisztában kell lennie ezekkel.

A felülvizsgáltak különböző okokból gyakran próbálják meg elérni, hogy a felülvizsgáló eredménytelenül töltse az idejét. Mivel nem valószínű, hogy a felülvizsgáló tényleges munkaideje hat óránál tovább tartson, még a rövid késedelmek is lényegesek lehetnek.

Az időveszteséget okozó vita elkerülhető, ha a megfigyeléseket a felülvizsgáló egyidejűleg írás�ban is rögzíti és felkéri a kísérőt, hogy tanúsítsa azokat. Tisztázni kell, hogy ezzel a kísérő nem fogadja el nem megfelelőségként a megfigyelt helyzetet, csak a megállapítás valódiságával ért egyet.

2. Tényfeltárás

Ez a tevékenység a felülvizsgálat végső célja, és bizonyos nyomozói és megfigyelő készséget igényel, amelyek fejleszthetők, valamint intuíciót és érzékenységet, amelyek viszont veleszületett tulajdonságai az embernek.

Az első kérdés gyakran okoz nehézséget. Célszerű, ha ez a kérdezett személlyel vagy a munkájával kapcsolatos, azzal a két dologgal, amelyet az a legjobban ismer. Ez olyan kérdés, amelyre a felülvizsgált személy képes és kész válaszolni, és így megtörik a jég. Ezután rá lehet térni a további kérdésekre. A felülvizsgáló a felülvizsgálat során az információkat olvasás, megfigyelés és meghallgatás, odafigyelés útján szerzi. Kérdeznie is kell, de ezen kívül a lehető legkevesebbet beszéljen.

Fontos, hogy jó kapcsolat alakuljon ki a felülvizsgált személlyel, és a konfliktus vagy konfrontáció legcsekélyebb érzése is megszűnjön. A helyesen irányított felülvizsgálat a felülvizsgált személy és a felülvizsgáló számára egyaránt segítséget jelent. Még így is eléggé valószínű, hogy a felülvizsgálat során véletlenül vagy szándékosan eltitkolják, eltorzítják vagy hiányosan közlik az információkat. Ezt tudva a jó felülvizsgáló felhasználja minden kapcsolatteremtő képességét annak érdekében, hogy biztosítsa a kapott információk megalapozottságát.

A felülvizsgáló megfigyelései során meglepően sok információt szerezhet a felülvizsgált személy ún. nem-verbális kommunikációjából ("testbeszéd"). Vizsgálatok bizonyították, hogy a teljes közlésrendszer mintegy 7 %-a verbális (szóbeli), 38 %-a vokális és 55 %-a nem-verbális. A testbeszéd mindazoknak az ösztönös gesztusoknak, arckifejezéseknek és testmozgásoknak az összefoglaló elnevezése, amelyek minden személyiséghez hozzátartoznak, és amelyek tanulmányozásával a viselkedés-lélektan egy új ága foglalkozik. Vannak olyan gesztusok, amelyek annyira alapvetők lehetnek, hogy áttörnek minden nemzeti és faji határt. A nyugtalan lábmozgás például az adrenalin szint növekedésének egyik eredménye lehet, és ezért azt a kívánságot fejezi ki, hogy az illető valahol máshol szeretne lenni. A felülvizsgáló a testbeszédet is felhasználhatja az információszerzés eszközeként.

A "ki nem mondott kérdés" gyakran eredményes: ha kiemelünk egy iratot és megvizsgáljuk, esetleg szemöldök felhúzással vagy tarkóvakarással kísérve, ez jelzi, hogy valamit meg akarunk tudni. A csend gyakran egy sor hasznos információval van tele. A jó felülvizsgáló megtanulja, hogy minden meghalljon, ami elhangzik, sőt még azt is, amit nem mondanak ki. A passzív hallgatáson túl a felülvizsgálónak a kérdések gondos megválogatásával elő kell segítenie az információáramlást.

Amikor csak lehet, nyitott kérdéseket kell feltennie. Olyanokat, amelyeket nem lehet egyszerűen "igen"-nel vagy "nem"-mel megválaszolni. Kerülni kell az irányító kérdéseket. Ezek olyan kérdések, amelyek maguk sugallják a választ is. Ilyen például a következő: "Ugye láttam utalást a kézikönyvükben a statisztikai módszerek folyamatleírásaira?" A felülvizsgált személy valószínűleg a várt "Igen" választ fogja adni, akár igaz ez, akár nem. Az irányító kérdésnek akkor lehet helye, ha csak ellenőrizni vagy megerősíttetni akarunk egy már megállapított tényt.

Rudyard Kipling írta:

				"Hat becsületes szolgát tartok,

				Mindenben ők segítenek ki,

				A nevük: Hol, Mit és Mikor,

				Hogyan, Miért és Ki."

Ez a hat "segítőtárs", valamint még egy, amit úgy hívnak, hogy "Mutasd meg", a felülvizsgálónak is nagyon jó barátai.

Az a kérdés, amely a fenti szavak egyikével kezdődik, biztosan nem válaszolható meg "igen"-nel vagy "nem"-mel.

Óvatosan kell bánnunk a "Miért" kérdőszóval kezdődő kérdéssel, mivel ez burkoltan bírálatot vagy rosszallást tartalmazhat.

A jó felülvizsgáló ügyel arra, hogy egyszerre csak egy kérdést tegyen fel és a következő kérdés előtt megvárja a választ.

Fontos, hogy a felülvizsgáló feljegyzéseket készítsen, mivel a legtöbb ember memóriája nem tévedhetetlen. Igen hasznos a felülvizsgáló számára, ha őszinte és megmondja a felülvizsgált személynek, hogy szeretne jegyzeteket készíteni. Ezután leülhet, ha szükséges, és a felülvizsgált személy segítségével és együttműködésével elkészíti a jegyzeteket. A jegyzetkészítés egy másik módszere egy gyorsírási vagy kulcsszavakból álló jegyzetelési rendszer kifejlesztése, amely a beszélgetés megzavarása nélkül használható.

Végül, még érdemes megjegyezni, hogy a jó felülvizsgáló nemcsak arra figyel, akivel beszél, hanem minden egyéb hangra, látható dologra és tevékenységre, ami megfigyelésének hatókörébe esik. Ha a felülvizsgálat állásáról idegesen kérdezősködnek a felülvizsgált személyek, ez azt jelezheti a felülvizsgálónak, hogy valami gond van. Másrészt, ez egy szándékos kísérlet is lehet a felülvizsgálat hamis nyomra terelésére. Az ilyen és hasonló "időpazarlásokat" már említettük.

3. Jelentéskészítés

A felülvizsgálat lényeges része a felülvizsgálati jelentés elkészítése és szükség esetén a nem megfelelőségi jelentések kitöltése és mellékelése a jelentéshez. Az ezekkel a feladatokkal kapcsolatos tudnivalókat "A felülvizsgálat eredménye" című fejezet tartalmazza.

EMLÉKEZTETŐ FELJEGYZÉSEK (ELLENŐRZŐ LISTÁK) ÉS HASZNÁLATUK

Egy jól megszerkesztett emlékeztető feljegyzés nagyon hasznos lehet egy felülvizsgáló számára, de ha rosszul alkalmazzák, kárt is okozhat.

Az ellenőrző listáknak olyan emlékeztető feljegyzéseknek kell lenniük, amelyek figyelmeztetik a felülvizsgálót a megszerzendő információkra vagy a megvizsgálandó tényekre. Ezeket nem szabad úgy használni, mint egy kérdőívet, amelynek az összes kérdését meg kell kérdezni a felülvizsgált személytől és meg kell rajta jelölni, hogy a válasz rossz vagy jó volt.

A szabvány vagy egy folyamatleírás alapján, ami szerint a felülvizsgálatot el kell végezni, úgy lehet emlékeztető feljegyzést készíteni, hogy megfordítva az állításokat, azokat kérdés formájában teszik fel. Például az

			"X.Y.-nak ellenőrzést kell végeznie."   

állításból az

			"X.Y. elvégzi az ellenőrzést?"   vagy

			"Van feljegyzés arról, hogy X.Y. elvégzi az ellenőrzést?"

kérdések készíthetők.

Ha a felülvizsgálatot MSZ EN ISO 9001, 9002, 9003-1994 szabvány szerint végzik, a kérdések egyetlen szóval is helyettesíthetők. Pl. A dokumentumok kezelése:

				Rajzok

				Folyamatleírások, eljárások

				Formanyomtatványok

				Feljegyzések, nyilvántartások

				Naprakészség

				Kiadás

				Visszavonás

				Változtatás ellenőrzése

				stb.

A belső vagy második fél által végzett felülvizsgálatoknál a következő példák hasznosabbak lehetnek. A gyakorlatban ezektől eltérő megoldások is használatosak, de a szerepük minden esetben az, hogy segítséget nyújtsanak a felülvizsgálónak a felülvizsgálat lebonyolításában és részben a megfigyelések dokumentálásában.

Ha a belső felülvizsgálatokhoz ellenőrző listákat használnak, akkor célszerű, ha ezek már a felülvizsgálat kezdetekor készen állnak és a felülvizsgálónál találhatók. Ha a felülvizsgáló további kérdéseket talál ki, ezeket hozzáírja a listához és beépíti egy korszerűsített változatba.

A használat során az emlékeztető feljegyzés emlékezteti a felülvizsgálót azokra az információkra, amelyeket meg kell keresnie. A megjegyzéseknek fenntartott széles rovat lehetővé teszi, hogy a megkérdezett személy által elmondottak részleteit feljegyezze. Feljegyezhetők az ellenőrzött termékek, berendezések, dokumentumok stb. illetve minden szükséges megjegyzés beírható.

Ily módon az emlékeztető feljegyzések a felülvizsgálat olyan jegyzőkönyveként használhatók, amelyek kiegészítik a nem megfelelőségi jelentésekben feljegyzett hiányosságokat. Megnövelik a felülvizsgálat értékét és hasznos adatokat szolgáltatnak a későbbi felülvizsgálatok megtervezéséhez.

Az emlékeztető feljegyzés felhasználható az idővel történő gazdálkodás segítésére is. A felülvizsgáló nyomon tudja követni a tervezetthez képest eltöltött időt és olyan tempót tud diktálni, hogy képes legyen időre befejezni a vizsgálatot.

Emlékeztetőül:

			Az emlékeztető segédlet, nem egy kérdőív, amit meg kell

			kérdezni a felülvizsgált személytől.

A továbbiakban az ellenőrző listák készítésére mutatunk be néhány példát.



�ELLENŐRZŐ LISTA



	BESZERZÉS						Ez csak oktatási példa

�MEGJEGYZÉS�IDŐ��1. A korábban meghatározott helyesbítő tevékenység végrehajtása.

����2. Hatékony folyamatleírás biztosítása a beszerzésre.

����3. Jóváhagyott beszállítók listája.

����4. Jóváhagyott beszállítók kizárólagos alkalmazása.

����5. Beszerzési adatok.

����6. A beszerzési adatok felülvizsgálata.

����7. Kapcsolatok az Árubeérkezéssel.

����8. A beszállítók teljesítményének értékelése.

����9. Beszállítók hozzáadása és levétele a listáról.

����       Stb.











����FELÜLVIZSGÁLÓ:                                   DÁTUM:               JELENTÉS SZ.:���ELLENŐRZŐ  LISTA



	DOKUMENTUMOK KEZELÉSE			Ez csak oktatási példa

�MEGJEGYZÉS�IDŐ��1. A korábban meghatározott helyesbítő tevékenység végrehajtása.

����2. Felelősségek.

����3. A változások feljegyzése.

����4. Mesterlista vagy más módszer.

����5. Az érvénytelen dokumentumok kezelése.

����6. A bevezetési dátum ellenőrzése.

����7. Jogkörök.

����8. Kapcsolatok más osztályokkal.

����9. Kapcsolatok a beszállítókkal.

����10. Kapcsolatok a vevőkkel.

����      Stb.











����FELÜLVIZSGÁLÓ:                                   DÁTUM:               JELENTÉS SZ.:���VEZÉRFONAL A FELÜLVIZSGÁLÓK KÍSÉRŐI SZÁMÁRA

Ez a fejezet azoknak a személyeknek hasznos, akiket arra választottak ki, hogy kísérjék azokat a felülvizsgálókat, akik a vállalatra vonatkozó minőségügyi szabvány szerint fogják elvégezni a vállalat értékelő felülvizsgálatát.

Ez egy igen fontos feladat és a felülvizsgálat sikere vagy kudarca azon is múlhat, hogy a kísérők hogyan látják el ezt a feladatot.

Felkészültségükkel két területen járulhatnak hozzá a sikerhez:

a felülvizsgálatok technikai megvalósításában és

viselkedés-lélektani oldalról.

*	A kijelölt személyeknek jól kell ismerniük azt a területet, ahol kísérőnek kérték fel őket és elvárják tőlük, hogy 

részletes ismeretekkel rendelkezzenek a területen működő minőségbiztosítási rendszerről,

jól értsék és ismerjék a vezetés politikáját és a minőségbiztosítási folyamatleírásokat. (Ezt meg kell ismerni egy rövid, a kísérők részére tartott vállalaton belüli tanfolyamon.)

(	A kijelölt személynek egész idő alatt kísérnie kell a felülvizsgálót a területén és készen kell állnia arra, hogy megválaszolja azokat a kérdéseket, amelyeket esetlen közvetlenül neki tesznek fel. Ha nem tudja a választ egy kérdésre, akkor soha ne a véleményét mondja, hanem ismerje be, hogy nem tudja a választ. Azonban a kísérőnek tudnia kell, hogy ki képes válaszolni a kérdésre, és el kell érnie ezt a személyt.

(	Ha a felülvizsgáló olyan kérdést akar feltenni valakinek, amiről a kísérő tudja, hogy nem tartozik az illető munkaköri ismeretei közé, akkor ezt a tényt közölnie kell a felülvizsgálóval.

(	A kísérőnek jól kell ismernie és értenie azt a szabványt, amit a felülvizsgáló alkalmaz.

(	Ha a felülvizsgáló elhatározta, hogy nem megfelelőségi jegyzőkönyvet állít ki egy hiányosságról, akkor gyakran a kísérőt kéri meg, hogy tanúként írja alá. A felülvizsgálónak joga van ehhez, és ha a kísérő egyetért azzal, amit a felülvizsgáló állít a jegyzőkönyvben, akkor alá kell írnia.

A kísérőnek ugyanakkor tisztában kell lennie azzal, hogy ez nem azt jelenti, hogy ő egyetért azzal, hogy a tapasztalt jelenség nem megfelelőség. A kísérő ebben az esetben csupán tanúja az eseményeknek.

Ha előfordul, hogy a kísérő nem ért egyet azzal, ahogy a felülvizsgáló leírta az eseményt, meg kell tagadnia a jegyzőkönyv aláírását és jelentenie kell a problémát a minőségügyi vezetőnek. Remélhetően ez a helyzet soha nem következik be.

*	A kísérőnek se felhatalmazása, se képzettsége nincs ahhoz, hogy ne értsen egyet a felülvizsgálóval, ha ő azt mondja, hogy a tapasztalt esemény, eset nem megfelelőség. Ha azonban a szabvány ismeretében a kísérő úgy érzi, hogy

a felülvizsgáló nem teljesen értette meg a helyzetet,

vagy

a felülvizsgáló rosszul értelmezi a szabványt,

akkor udvariasan megkérdőjelezheti a vélt nem megfelelőséget.

Ha a második eset fordul elő, nem szabad állandóan "akadékoskodni". Megfigyeléseit és észrevételeit segítőkész módon kell megfogalmaznia. A felülvizsgáló is követhet el hibákat és a kísérő észrevételei megóvhatják őt egy kínos helyzettől.

Ha a kísérő korrekt viszonyt épített ki a felülvizsgálóval, akkor meg tudják beszélni a problémákat anélkül, hogy bármelyikük is zavarba hozná a másikat.

A kísérő semmilyen körülmények között ne vitatkozzon a felülvizsgálóval.

Ha a felülvizsgáló nagy nem megfelelőséget találna, akkor a kísérőnek ezt a lehető leggyorsabban jelentenie kell a minőségügyi vezetőnek.

(	A kísérőnek a felülvizsgáló kérdéseit röviden, udvariasan és a valóságnak megfelelően kell megválaszolnia.

Egy helyzetről soha ne mondjon személyes véleményt, és amikor válaszol, ne beszéljen más területekről és problémákról.

(	Nem szabad elfelejteni:

A felülvizsgálónak nehéz feladata van, és tulajdonképpen egy szolgáltatást végez a felülvizsgált vállalat számára.

A vállalat igényelte a felülvizsgálatot és a cél nem csak a vállalat minőségbiztosítási rendszerének összehasonlítása a szabvánnyal, hanem - ahol szükséges - annak javítása is.

Ebből az következik, hogy amennyire csak lehet, a kísérőnek segítenie kell a felülvizsgáló munkáját.

A kísérőnek emlékeznie kell arra, hogy a kalauzolás a feladata, és a felülvizsgáló a felelős az értékelő felülvizsgálat végrehajtásáért.

A felülvizsgáló feladata, hogy megtalálja a nem megfelelőséget és nem a kísérő dolga, hogy felhívja ezekre a figyelmet.

A FELÜLVIZSGÁLAT EREDMÉNYE

A FELÜLVIZSGÁLATI JELENTÉS

A felülvizsgálati jelentések általában rövidek és csak a vizsgált területre vonatkozó ténymegállapításokat, a felülvizsgálók és a felülvizsgálatban részt vettek nevét, valamint a tapasztalatok összegzését tartalmazzák. A jelentés gyakran a felülvizsgálati folyamatleírásban meghatározott, ahhoz mellékletként csatolt nyomtatványon készülnek.

Egy jelentés mintát mellékelünk illusztrációként. Felhívjuk a figyelmet arra, hogy ez csak egy példa, amelynek alkalmazása nem kötelező.

A felülvizsgálati jelentéseknek olyan tényeket kell tartalmazniuk, amelyeket bizonyítani lehet, és amelyekkel kapcsolatban a felülvizsgált terület vezetése intézkedéseket hozhat.

Az olyan pontatlan megállapítások, mint pl. "A gépkezelők nem tartják be az előírásokat", hasznavehetetlenek, mivel az ilyenek alapján nem lehet további vizsgálatok nélkül intézkedéseket hozni.

Kívánatos, hogy a "Nem megfelelőségi jelentés" a következő három elemet tartalmazza:

a. A megfigyelés legyen precíz és a felülvizsgált személy tanúsítsa a pontosságát.

b. A hivatkozás a szabványnak és/vagy a minőségi kézikönyvnek, illetve a folyamatleírásnak az a fejezete, ami a legközelebb áll a megfigyeléshez és aminek eleget kell tenni.

c. A magyarázat miért van szó nem megfelelőségről? Ez általában a követelmények újbóli megfogalmazását jelenti.

A NEM MEGFELELŐSÉGI JELENTÉS

Amennyiben "Nem megfelelőségi jelentés"-eket (NMJ) alkalmazunk, ezeket mellékletként csa�tolni kell a felülvizsgálati jelentéshez. A legtöbb esetben ezeket is nyomtatványon készítik el. A jelentésnek más neve is lehet (pl. eltérési jelentés, hibajelentés, stb.).

Fontos, hogy a nem megfelelőségi jelentés világosan és tömören írja le a nem megfelelőség tényeit, és mindezt olyan módon, hogy a terület vezetője azonosítani tudja a leírás alapján a prob�lémát és képes legyen meghozni a szükséges intézkedéseket.

ELLENŐRZŐ FELÜLVIZSGÁLAT

Ha a felülvizsgálat során a felülvizsgáló nem megfelelőségeket talált, akkor ezeket a felülvizsgálati jelentésen és/vagy a nem megfelelőségi jelentésen rögzítette. Ezeknek a jelentéseknek az alapján a területért felelős vezető meg tudja hozni a hibajavító és/vagy helyesbítő tevékenységet. Ennek a hibajavításnak/helyesbítő tevékenységnek a végrehajtását és hatékonyságát ellenőrizni kell. Ez a tevékenység elválaszthatatlan része az eredeti felülvizsgálatnak. Ezt a tevékenységet ellenőrző felülvizsgálatnak (follow-up audit) nevezzük.

Az ellenőrző felülvizsgálatot célszerű ugyanannak a felülvizsgálónak végeznie, mint az eredeti felülvizsgálatot.

Az ellenőrző felülvizsgálatot ugyanúgy kell végrehajtani és dokumentálni, mint az eredeti felülvizsgálatot, azzal a különbséggel, hogy csak azokra a területekre kell vonatkoznia, ahol az eredeti felülvizsgálat során nem megfelelőségeket találtak.



�FELÜLVIZSGÁLATI JELENTÉS





FELÜLVIZSGÁLATI  JELENTÉS

�Jelentés száma:

Dátum:

Oldalszám:��Folyamat megnevezése (szám, cím):



���Hiányosságok�Hibajavító tevékenység���Javaslat�Felelős, határidő��







































����Megfigyelések a jelentés hátoldalán:        Igen - Nem��Felülvizsgáló:                                              Felülvizsgált személy:



                                     aláírás                                                               aláírás���NEM  MEGFELELŐSÉGI  JELENTÉS



A felülvizsgált:

�NMJ száma:

Dátum:    19xx. szept. 21.��Termék�Folyamat�Osztály�Iroda

���Felülvizsgáló: "A"�Felülvizsgált személy: Csúcs I. M. osztályvezető��A felülvizsgáló jelentése:

-      A felülvizsgálati jelentések vizsgálata a minőségbiztosítási osztályon azt mutatta, hogy 1989. áprilisa óta nem volt belső felülvizsgálat a minőségbiztosítási, az értékesítési, a programozási, a fejlesztési osztályon, valamint a szerkesztési irodán.

        A megfigyeléssel egyetért:               Csúcs István

-    Ez nem megfelelőség az ISO-9001-1994 szabvány belső felülvizsgálatokra vonatkozó szakasza szerint, amelyik megköveteli, hogy legyen egy átfogó belső felülvizsgálati rendszer.

-   Ez nem megfelelőség a minőségügyi kézikönyv 22. fejezete szerint is, ami a minőségügyi rendszer felülvizsgálatával foglalkozik és azt tartalmazza, hogy minőségügyi felülvizsgálatokat kell végezni rendszeres időközönként minden osztályon.

Aláírás:                 "A" felülvizsgáló                          Dátum:          19xx. szept. 21. ��Javasolt helyesbítő tevékenység:

Az érvényes belső minőségügyi felülvizsgálati programot felül kell vizsgálni úgy, hogy tartalmazza a fenti jelentésben meghatározott osztályok felülvizsgálatát még december 21. előtt.

A következő ütemtervnek minden osztályt tartalmazniuk kell.

Aláírás:                     Csúcs István                              Dátum:        19xx. szept. 21.��A helyesbítő tevékenység felülvizsgálata:

A korábban kihagyott osztályokat felülvizsgálták az MF 1 folyamatleírás szerint.

A következő hat hónapról szóló felülvizsgálati program minden osztályt tartalmaz.

A helyesbítő tevékenység megfelelőnek tekinthető és a felülvizsgálat lezárható.

Aláírás:                       "B" felülvizsgáló                          Dátum:       19xx. dec. 30.��A vezetés megjegyzései:

A felülvizsgálat lezárása elfogadva. Kőműves Péternek minden dokumentumot át kell vizsgálnia e szerint a módosítás szerint, hogy értékelje, szükség van-e módosításra a változtatások miatt a gyakorlatban is.

Aláírás:                     Szikra András                           Dátum:      19xx. febr. 1.��
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