Изучение дисциплины призвано обеспечить приобретение знаний и умений в области:
· сущности качества и ус​ловий, в которых она функционирует, содержания процесса менеджмента качества; 
· социально-психологических проблем менеджмента качества, проблем мотивации повышения качества, лидерст​ва и руководства;
·  социальных вопросов, проблем управления развитием, изменениями, группами, конфликтами и стрессами; 
·  связующих процессов менеджмента качества, а также форм и методов обеспечения эффективного управления качеством; 
·  правильного определения сущности и со​держания процессов управления, руководства и менеджмента качества, проведения анализа внутренней и внешней среды объекта ме​неджмента качества, социальных и психологических факто​ров, определяющих эффективность взаимодействия и связующих процессов менеджмента качества; 
·  налаживания процессов коммуникаций и принятия решений. 
Изучению менеджмента качества должно предшество​вать изучение философии, психологии, социоло​гии, основ права, основ экономических теорий, основ менеджмента, макроэко-номики, микроэкономики, высшей мате​матики, прикладной математики, статистики, ин​форматики, ЭВМ и программирования, экономики предприятий,  основ бухгалтерско​го учета, организации, технологии. Необходимо так​же параллельное изучение основ маркетинга и рек​ламы, предпринимательства, коммерческой деятель​ности, внешнеэкономической деятельности, кон​троллинга, аудита и консалтинга.

Приобретенные в процессе изучения дисцип​лины знания, умения и навыки в полном объеме дают возможность стать высококвалифицированным специалистом и в даль​нейшем совершенствоваться в процессе изучения конкретных видов менеджмента: менеджмент персонала, про​изводственный менеджмент, стратегический менеджмент и т. д.
1. НАУЧНО-МЕТОДИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ СИСТЕМНОГО УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ
1.1. Предмет и задачи курса  «Управление качеством»
Проблема качества актуальна абсолютно для всех товаров и услуг. Особенно остро это проявляется при переходе к рыночной экономике. К работе в условиях жесткой конкуренции российским предпринимателям нужно быть готовыми уже сегодня. Предприятия любой формы собственности, не уделяющие внимания вопросам качества, будут просто разорены, им не помогут никакие протекционистские меры государства.
Сложности российской экономики проявляются не только в снижении объемов производств, взаимных неплатежах, но и в ее качественных характеристиках. Технология отечественного про-изводства, технический уровень и состояние оборудования, как правило, значительно хуже, чем в индустриально развитых странах. Но даже если  достаточно оперативно  осуществить  модернизацию производства, создать новые технологии, оправдать эти  затраты на инвестиции  возможно  будет только за счет выпуска конкурентоспособной продукции или услуги, пользующейся спросом у потребителя.

Для правильного понимания проблем качества необходимо учитывать следующие положения:

· качество должно быть ориентировано на потребителя;
· обеспечение качества не только техническая функция, реали​зуемая каким-то одним подразделением, а систематический процесс, пронизывающий всю организационную структуру предприятия или организации;
· вопросы качества актуальны не только в рамках производствен​ного процесса, но и в сфере разработки продукции, маркетинга, послепродажного обслуживания и пр.;
· повышение качества продукции неразрывно связано с обновле​нием технологии;
· общее повышение качества достигается только с помощью эко​номически заинтересованного участия всех, кто задействован в со​здании продукции (услуги) и пр.

В современных условиях проблема управления предприятием стала одной из центральных проблем науки, техники и экономики.

По мере последовательного перехода к рыночным отношениям все более значительно повышается роль управления качеством на предприятии в целях достижения гарантированного качества продукции, минимизации её стоимости и, как следствие, повышается конкурентный статус предприятия.

Рыночная экономика не может обходиться без широкого использования современных методических подходов к управлению качеством продукции и повышению конкурентоспособности предприятия.

Основными компонентами, формирующими конкурентный статус предприятия, принимаются следующие:

· конкурентоспособность продукции как функция, произ-водная от качества и цены товара;

· капиталоотдача как функция оптимального, возможного и критического объема инвестиций;

· финансовая устойчивость предприятия как функция оборотных активов и текущих обязательств предприятия;

· безубыточность как функция текущих обязательств и доходов предприятия;

· ликвидность капитала как функция мобильности ресурсов предприятия.

Организационным началом в концепции управления качеством является общая концепция управления предприятием, в основе которой заложено управление капиталом как структурой ресурсов, их количественно-качественным состоянием.

На переходном этапе, в условиях сочетания государст-венного регулирования с элементами рыночной экономики, данные о качестве продукции должны быть пригодны для достоверной оценки соответствия всех потребительских свойств, безопасности и экологичности продукции установленным требованиям и для создания на основе проведенной оценки предпосылок для государственной защиты потребителя от функционально недоброкачественной и экологически опасной продукции. В условиях действующего рынка несоответствие между реальной и назначенной ценой на продукцию приводит к серьезным неудачам. Например, по данным американских экспертов, более половины всех причин коммерческих неудач товаров рыночной новизны заключается: 

· в неверной оценке требований рынка (32%);

· техническом несовершенстве изделий (23%). 

К остальным причинам относятся:

· противодействие конкурентов – 8%;

· несвоевременное начало продажи – 10%;

· слишком высокая цена – 14%;

· неправильная политика сбыта – 13%.

Не менее печальными последствиями обладают случаи, когда управление качеством ориентируется на требования недо-статочно высокого технического уровня, заложенные в НТД без необходимого социально-экономического и технического обос-нования.

В этих условиях исключительно актуальным является ознакомление и практическое овладение сложившимися в отечественной и зарубежной практике подходами к организации работ по управлению качеством продукции.

Достижение указанной цели базируется на изучении:

· основ государственного регулирования качества продук-ции в условиях рынка;

· стандартизации и сертификации как основных средств управления качеством продукции;

· системных подходов к управлению качеством на уровне конкретного предприятия;

· квалиметрии и методов контроля качества.

Основными задачами в организации работ по управлению качеством на предприятии являются:

1. Вовлечение всех уровней иерархии управления предприятием в участие в управление качеством.

2. Подготовка кадров для управления качеством на предприятии.

3. Формирование специальных организационных структур по управлению качеством.

4. Оценка результатов деятельности по управлению ка-чеством на предприятии.

5. Выбор и использование статистических методов конт-роля и оценки качества.

6. Выработка и выбор методов и средств организации ра-бот по управлению качеством.

7. Анализ динамики и структуры расходов по обес-печению качества.

8. Логическая системная увязка управленческой, орга-низационной, маркетинговой, технической, технологической и социально-экономической деятельности в сфере управления качеством.

Курс управления качеством тесно связан, в первую очередь, с такими важными дисциплинами, как менеджмент (управление качеством как одна из функций управления); экономическая теория; маркетинг (изучение спроса, требований потребителя – первый этап жизненного цикла продукции); организация промышленного производства; управленческий анализ; финансовый менеджмент;  управление экономикой.

 Кроме того, имеется связь с некоторыми специальными дисциплинами:

·  исследование систем управления;
·  инновационный менеджмент и др.

1.2 . Научные и организационные положения управления качеством. Сущность качества, качество труда, качество 
продукции

Управление – целенаправленное, постоянно осуществ-ляемое воздействие на объект (коллектив людей, производство) с помощью комплекса специальных мер в целях получения намеченного результата. Это достаточно общее определение, но оно вполне реализует цели рассматриваемого курса управления качеством.

Подход к главному понятию – качество продукции – требует небольшого экскурса в экономическую теорию. Товар – продукт труда, предназначенный для обмена путем купли-продажи.

Как известно, всякий товар имеет две стороны: стоимость и потребительную стоимость.

Под потребительной стоимостью понимается полезность, благо, способность чего-либо удовлетворять общественные по-требности.

Полезные свойства товара формируются как природой, так и трудом. (Бытовое понятие качества).

Стоимость – овеществленный в товаре общественный труд.

Величина стоимости определяется общественно необ-ходимым рабочим временем, затраченным на производство то-вара. Величина стоимости товара уменьшается по мере роста про-изводительности силы труда.

Одна из центральных задач управления качеством продукции заключается в том, чтобы эта продукция создавалась и использовалась при минимальных затратах общественного труда.

Международным стандартом Международной организации по стандартизации  (МС ИСО) продукция определена как результат деятельности или процесса.

Качество – универсальная философская категория, охва-тывающая как явления внешнего мира, так и сознание человека.

Ещё Аристотель (III в. до н. э.) анализировал категорию качества.

Гегель (XIX в.) отмечал неразрывное единство количества и качества. «Качество – тождественная с бытием определенность, так что нечто перестает быть тем, что оно есть, когда оно теряет свое качество». 

Качество как философскую категорию можно определить следующим образом: «Качество – объективная, существенная, относительно устойчивая внутренняя определенность целостности предметов и явлений».

Частными качественными показателями являются:

· свойства;

· особые состояния;

· стадии, этапы и фазы развития.

Говоря на научном языке, качество продукции – это совокупность свойств продукции, обусловливающих её пригодность удовлетворять определенные потребности в соответствии с её назначением.

Представляет интерес, как определено понятия качества в МС ИСО. Качество – совокупность свойств и характеристик продукции или услуги, которые придают им способность удовлетворять обусловленные или предполагаемые потребности.

Наряду с качеством продукции немаловажную роль в управ-лении качеством отводится качеству труда, информации, ресур-сов, организации и управления.

Под качеством труда понимается производительность профессиональной деятельности и уровень качества продукта труда:

· качество труда основного рабочего (сдельщика) оценивается показателями производительности и качеством продукции;

· качество труда вспомогательных рабочих оценивается показателями качества продукции и исполнительности;

· качество труда служащих в сфере производства оценивается показателями качества продукции и объёма производства; 
·  качество труда инженерно-технических работников оценивается  показателями производительности технологических процессов и  жизненным циклом спроса продукции;

· качество труда служащих в сфере маркетинговой деятельности оценивается показателями конкурентоспособности  продукции  и объёма продаж;

· качество труда служащих в сфере организации деятель-ности персонала оценивается  показателем  способности  персонала обеспечить достаточный конкурентный статус предприятия;

· качество труда служащих в сфере закупок  оценивается показателями качества и количества структурированных ресурсов;

· качество труда служащих в сфере финансовой деятель-ности оценивается показателями финансовой устойчивости, финансовых возможностей и коэффициентом покрытия; 

·  качество труда служащих в сфере управления оценивается показателями оперативного,  непрерывного  и  устойчивого возобновления циклов управления;

· качество труда служащих в сфере информации оценивается показателями полноты, плотности, возраста, полезности, достоверности  и адаптации;

· качество работы организации оценивается  показателями безотказности, оперативности, точности, готовности и гибкости.

Качество труда – категория  социально-экономическая,  главным определяющим критерием которой является эффективность труда как характеристика уровня его результативности. Поэтому  при  подборе критериев оценки качества труда  руководствуются  критериями  его эффективности – соотношением экономических результатов и  затрат, связанных с качеством результатов.

Под качеством информации понимается степень развитости свойств информации, определяющая её практическую пригодность. Качество информации характеризуется следующими показателями:

· полнота информации – отношение объёма информации полученной  к объёму информации запрашиваемому;

· плотность информации – отношение числа ключевых  слов  к числу страниц текста, где эти слова встречаются;

· возраст информации – отрезок времени  от получения информации до ее использования;

· полезность информации – степень использования полученной информации, по восприятию субъектов-потребителей;

· избыточность информации – доля бесполезной инфор-мации (информационный шум);

· достоверность информации – характеризует надежность получаемых и используемых данных;

· точность информации – степень приближения  получаемой информации к истинному значению;

· нагрузка информации – характеризует частоту использования получаемой информации;

· адаптированность  информации – возможность  многократного использования информации не по цели её запроса;

· функциональность  информации – непосредственное использование информации без затрат на подготовку.
1.3 . Системно-комплексный подход к улучшению качества продукции
 Теория и практика управления качеством продукции начали активно развиваться у нас в стране и за рубежом после второй мировой войны.

Объективная основа – рост требований к качеству. Если до войны основным фактором обеспечения конкурентоспособности являлась дешевизна продукции, то после – ее качество.

Основная концепция получения высококачественной продукции состоит в переходе от отдельных мероприятий по улучшению качества к системному подходу.

Сущность системно-комплексного подхода к улучшению качества продукции заключается в том, что устойчивого роста качества нельзя добиться путем проведения отдельных, пусть даже крупных, но разрозненных мероприятий. Качество теперь быстро и устойчиво можно улучшать только путем последовательного и взаимосвязанного осуществления технических, организационных, экономических и социально-правовых мер.

Системный подход к управлению качеством в нашей стране развивался от простого к сложному, например:

1)  Саратовская система бездефектного изготовления продукции (БИП) – (50-е годы).

Критерии:  

- соответствие требованиям НТД;

               - % сдачи продукции с первого предъявления;
2)  Львовская система бездефектного труда (СБТ):
Критерии: 

- соответствие качества установленным требованиям;

               - коэффициент качества труда;
3)  Горьковская система КАНАРСПИ (качество, надежность, ресурс с первых изделий):
Недопущение изделий с уровнем качества ниже заданного в производство и эксплуатацию;
4)  Ярославский моторный завод – система НОРМ (научная организация работ по увеличению моторесурса);
5)  Комплексная система управления качеством продукции – КСУКП, созданная в 70-х годах  в Львовской области  на базе ранее существовавшей системы.
Цель: соответствие качества продукции высшим достиже-ниям передовой науки и техники;
6) комплексная система повышения эффективности производства (КСПЭП), разработанная в г. Краснодаре и внедренная на многих предприятиях всех отраслей экономики.

Целевая ее часть: Программа качества предприятия.

В условиях рыночных отношений высокое качество продукции должно стать эффективным средством повышения дохода предприятия за счет:

· снижения потерь от неисправимого брака;

· уменьшения непроизводительных затрат на исправление дефектов;

· снижения штрафных санкций за нарушение стандартов и технических условий;

· снижения расходов на гарантийное обслуживание и ремонт;

· снижения потерь, связанных с забракованием продукции инспекциями по качеству.

Качество продукции во многом определяет возможности её экспорта. В наше время во всем мире заметно ужесточились требования, предъявляемые потребителем к качеству продукции.

Международный опыт показывает, что предприятия производят продукцию в расчете на удовлетворение требований потребителя. Эти требования обычно включаются в технические условия или стандарты.

Однако сами по себе технические условия не являются гарантией удовлетворения требований потребителя, так как в конструкции изделия, технологии или организационной системе, охватывающей проектирование, создание и реализацию продукции, могут появиться несоответствия.

Вероятность того, что созданная продукция будет отвечать требованиям потребителя, повышается, если на предприятии действует эффективная система обеспечения качества продукции.

Это привело к практике внесения в контракты требований к системам качества, дополняющих требования к продукции или услуге, а также к проверке систем качества на предприятии у поставщика.

Для регулирования процесса проверки систем качества в ряде стран (США, Канаде, Великобритании и др.) были созданы национальные стандарты, устанавливающие требования к сис-темам обеспечения качества, а в 1987 г. ИСО была утверждена серия МС ИСО 9000 – 9004, концентрирующая опыт, накоп-ленный в различных странах, в том числе опыт внедрения на предприятиях СССР КСУКП, КСПЭП.

Данная серия стандартов включает:

ИСО 9000 «Общее руководство качеством и стандарты по обеспечению качества. Руководящие указания по выбору и приложению».

ИСО 9001 «Система качества. Модель для обеспечения качества при проектировании и/или разработке, производстве, монтаже и обслуживании».

ИСО 9002 «Система качества. Модель для обеспечения качества при производстве и монтаже».

ИСО 9003 «Система качества. Модель для обеспечения качества при окончательном контроле и испытаниях».

ИСО 9004 «Общее руководство качеством и элементы системы качества. Руководящие указания» и др.

Во многих странах (Австрии, Финляндии, Германии, Франции, Швеции, Швейцарии и др.) данные стандарты приняты в качестве национальных.

В зарубежной практике МС ИСО серии 9000 находят применение при заключении контрактов между предприятиями в качестве моделей для оценки системы обеспечения качества продукции у поставщиков. При этом соответствие такой системы требованиям МС ИСО рассматривается как определенная гарантия того, что поставщик способен выполнить требования контракта и обеспечить стабильное качество продукции.

Развиваются такие направления оценки качества, как оценка систем качества предприятия независимыми органами (третьей стороной) и сертификация систем качества.

Учитывая большое значение МС ИСО серии 9000 при выходе на международный рынок, МС ИСО 9001-2-3 в 1988 г. приняты в качестве национальных стандартов России.

Правила выбора модели обеспечения качества

ГОСТ Р 9001 – 2000 применяется в том случае, когда система качества у поставщика должна обеспечивать соответствие определенным требованиям к продукции на стадиях проектирования, производства, монтажа и эксплуатации.

ГОСТ Р 9002 – 2000 применяют в том случае, когда система качества у поставщика должна обеспечивать соответствие определенным требованиям к продукции на стадиях производства, транспортирования, хранения и монтажа.

ГОСТ Р 9003 – 2000 используется, когда соответствие определенным требованиям к продукции должно обеспечиваться поставщиком только в процессе контроля и испытаний готовой продукции.

Дополнительно при выборе следует учитывать следующие факторы:

1.  Сложность процесса проектирования.

2.  Обоснованность проекта.

3.  Сложность производственного процесса.

4.  Характеристики продукции и услуги.

5.  Безопасность продукции или услуги.

6.  Экономический фактор (экономические затраты в сравнении с затратами, вызванными несоответствием продукции).

При проверке системы качества предприятием должны быть предоставлены доказательства о наличии системы, соответствующей одной из трех моделей.

Элементы системы качества должны быть документированы.

Проверяют:

1)  соответствие показателей качества продукции установленным требованиям;

2)  состояние производства и его способность изготавливать продукцию в соответствии с установленными требованиями;

3)  наличие на предприятии документально оформленных требований к элементам системы качества и соответствие элементов системы одной из трех моделей качества, установленных ГОСТ;

4)  соблюдение требований документов системы и способность системы обеспечивать соответствие продукции установленным требованиям.

Организационная структура системы качества
Организационная структура системы качества устанавливается в рамках организационной структуры управления предприятием в целом и представляет собой распределение прав, обязанностей и функций общего руководства качеством, обеспечения качества, управления качеством и улучшения качества продукции (рис. 1.1).
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Рис. 1.1. Структура системы качества

Общее руководство качеством должно осуществляться директором предприятия и высшим руководящим звеном.

Ответственность за виды и результаты деятельности, влияющие на качество, должна быть определена и документально зафиксирована в документах двух видов:

1)  должностных инструкциях и положениях о подразделениях;

2)  документах, устанавливающих порядок выполнения функций и работ по качеству.

При этом первичными являются документы, устанавливающие порядок выполнения функций и работ по качеству. Только после разработки всего комплекса этих документов можно установить все обязанности по качеству, возлагаемые на должностных лиц и подразделения.

Опыт большинства зарубежных стран показывает, что в рамках системы качества необходимо иметь должностное лицо, подчиненное непосредственно директору предприятия, и специальную службу по качеству (одно подразделение или иерархию подразделений и работников), выполняющих следующие функции:

·  координацию деятельности по качеству, разработку специальных методов обеспечения и управления качеством (например, статистических методов), разработку учебных программ по обеспечению и управлению качеством;

·  анализ результатов деятельности предприятия по качеству, надзор за соблюдением требований системы качества, периодическую проверку системы качества и организацию работ по её совершенствованию.
Документация системы качества

Руководству следует установить круг собственных задач в области качества, меру ответственности и полномочия и определить круг лиц (или подразделений), с которыми необходимо взаимодействовать, и случаи, когда это взаимодействие необходимо при решении поставленных задач.

Например, по отношению к рабочему основного производства может быть определено, что он должен:
·  выполнять операции в строгом соответствии с ТП, контролировать в соответствии с установленным для него планом контроля качества производимую им продукцию или параметры технологического процесса;

·  вести контрольную карту;

·  помещать в специальное место продукцию, произведенную с дефектом;

·  приостанавливать производство в случае, если по условиям производства продукция не может быть произведена без дефекта;

·  информировать бригадира (мастера) о дефектной продукции и неудовлетворительных условиях производства;

·  проводить профилактику оборудования в начале смены и контрольные измерения первых изделий после проведения профилактики и т. д.

Полномочия работника должны позволять ему принимать меры для выполнения задач в рамках возложенной на этого работника ответственности.

Ответственность, полномочия и взаимодействие персонала могут быть правильно и в полной мере определены только в процессе проектирования системы качества, когда по каждой функции, задаче, процедуре обеспечения качества продукции определяются ответственный за её выполнение и порядок взаимодействия. Определяя ответственность за качество или выполнение той или иной процедуры, функции, задачи обеспечения качества, следует прежде всего исходить из того, какое подразделение или какой работник ближе всего соприкасаются с этой задачей по природе свой деятельности.

Например, естественно возложить ответственность за качество изготовления продукции на рабочего, мастера, начальника цеха, заместителя директора по производству, а не на ОТК, поскольку качество приобретается (или теряется ?!) в процессе производства, а не в процессе контроля.(Перенесение ответственности за качество изготовления с контрольного персонала на производственный очень распространено сегодня в зарубежных странах.)

Естественно также возлагать ответственность за изучение спроса на отделы сбыта, поскольку по роду своей деятельности они непосредственно связаны с потребителем и лучше всего знают реакцию потребителя на продукцию (такая организация изучения спроса характерна для большинства зарубежных предприятий).

Для наглядного представления ответственности и взаимодействия персонала по вопросам качества целесообразно применять органиграммы, матрицы распределения функции и другие графические формы представления.

Ответственность персонала за выполнение работ, влияющих на качество продукции, должна лежать в основе системы стимулирования работников предприятия за качество.

Средства проверки и персонал
Поставщик должен определить внутренние требования к проверке и назначить специально обученных сотрудников для её проведения, обеспечив их необходимыми средствами.

Действия по проверке должны включать контроль, испытания и регулирование процессов и (или) продукции при их проектировании, производстве, монтаже и обслуживании; анализы проекта и проверки СК, процессов и/или продукции должны проводиться персоналом, не зависимым от лиц, непосредственно ответственных за выполнение работы.

а) Проверки системы качества могут проводиться периодически (например, ежегодно в целях определения соблюдения им требований и процедур обеспечения качества и эффективности этих требований и процедур), в случае проведения организационных изменений на предприятии или же когда зарегистрированы проявления дефектов и др.

Проверка системы качества должна проводиться также при разработке целевой научно-технической программы повышения качества конкретных видов продукции для определения соответствия системы качества целям и задачам программы.

б) Целесообразно разработать инструкцию или стандарт предприятия, устанавливающие порядок и организацию проведения проверки. В этом документе могут быть определены:

·  объекты проверки (при этом целесообразно составлять вопросники);

·  методы проверки;

·  критерии оценки состояния объектов проверки (на шведской фирме «Вольво», например, состояние объектов оценивается в баллах, которые установлены в разработанном на этой фирме вопроснике);

·  требования к персоналу, осуществляющему проверку;

·  технические средства, используемые для проверки;

·  порядок (алгоритм) осуществления проверки;

·  порядок (процедура) оформления и представления результатов проверки, заключений, рекомендаций и др.

в) В каждом конкретном случае следует разрабатывать план проверки.

г) Объектами проверки могут быть:

·  качество продукции;

·  организационная структура системы;

·  управленческие процедуры, технологические регламенты, рабочие инструкции и т. п.;

·  квалификация персонала;

·  состояние технологического оборудования;

·  состояние рабочих мест, участков, цехов, процессов и т. д.;

·  соблюдение технологических регламентов;

·  ведение документации системы качества и др.

д) По результатам проверки следует подготовить отчет, в котором должны быть отражены:

·  конкретные примеры дефектов и недостатков продукции с указанием причин этих дефектов;

·  элементы системы качества, находящиеся в неудовлетворительном состоянии;

·  функции и процедуры обеспечения качества, которые не выполняются;

·  предложения по проведению соответствующих корректирующих мер воздействия;

·  оценка выполнения и эффективность корректирующих мер воздействия, предложенных в ходе предшествующих проверок.

е) Персонал, назначенный для проведения проверки, должен быть соответствующим образом подготовлен и не занят в проверяемой им деятельности или области.

ж) Результаты проверки должны передаваться руководству предприятия для анализа и оценки руководством системы качества на предприятии.

Представитель руководства

Поставщик должен назначить представителя руководства, который независимо от других возложенных на него обязанностей должен иметь определенные полномочия и нести постоянную ответственность за неукоснительное выполнение требований, установленных настоящим стандартом.

На многих зарубежных предприятиях имеются должностные лица, отвечающие за организацию управления и обеспечения качества, подчиненные непосредственно первому руководителю предприятия. Такие должностные лица, как правило, имеют статус директора (вице-президента, управляющего) по качеству и имеют в своем подчинении подразделение, которое, в частности, организует разработку и внедрение системы качества.

Анализ со стороны руководства

Система качества, разработанная в соответствии с требованиями МС ИСО серии 9000, должна периодически анализироваться руководством компании поставщика для того, чтобы можно было убедиться, что она постоянно удовлетворяет необходимым требованиям и эффективна.

Данные подобных анализов фиксируются.

а) Анализ системы качества осуществляется по материалам проверки системы качества.

б) Поскольку получаемые в результате выводы могут относиться к любому элементу системы качества, к любому подразделению предприятия, то должно быть обеспечено независимое проведение анализа и оценки.

Поэтому анализ должен проводиться персоналом из числа руководства предприятия или компетентными независимыми лицами, назначаемыми по решению руководства предприятия.

в) В результате анализа системы качества должна быть дана оценка эффективности системы и предложены мероприятия по совершенствованию или поддержанию системы качества в рабочем состоянии в соответствии с изменениями, вызванными новыми концепциями качества, рыночной стратегией, социальными и окружающими условиями.

Мероприятия по совершенствованию или поддержанию системы качества могут быть составной частью целевой научно-технической программы по повышению качества конкретной продукции.

Политика в области качества является сферой ответственности высшего руководства. Она должна быть согласована с другими направлениями деятельности организации. Руководство должно принимать все необходимые меры, обеспечивающие понимание политики в области качества, её осуществление и анализ на всех уровнях организации.

Политика в области качества – основное направление и цели в области качества, официально сформулированные высшим руководством.

Руководство предприятия должно определить и документально оформить политику, цели и свои обязательства в области Качества. Поставщик должен обеспечить понимание этой политики, ее проведение и внедрение на всех уровнях организации.

Политика в области качества может быть сформулирована в виде принципа деятельности предприятия (например, постоянно занимать лидирующее положение в мире в части технического уровня определенного вида продукции) или долгосрочной цели (например, расширить к 2010 году за счет повышения технического уровня и качества продукции объем реализации продукции на внешнем рынке не менее, чем в пять раз).

Можно рекомендовать следующие основные направления формирования политики в области качества:

·  улучшение экономического положения предприятия за счет повышения качества;

·  расширение или завоевание новых рынков сбыта за счет повышения качества продукции;

·  достижение технического уровня продукции, превышающего уровень ведущих предприятий;

·  ориентация на удовлетворение требований потребителя определенных отраслей или определенных регионов;

·  освоение изделий, функциональные возможности которых реализуются на новых принципах;

·  улучшение важнейших показателей качества продукции;

·  снижение уровня дефектности изготавливаемой продукции;

·  увеличение сроков гарантии на продукцию;

·  развитие сервиса.

В практике фирм политика предприятия оформляется различным образом: в специальном документе; на одном красочно оформленном листе; в «Общем руководстве по Качеству»; в СТП «Управление Качеством продукции. Основные положения» или в иной форме.

Политика в области качества реализуется в конкретные плановые периоды деятельности предприятия через задания по качеству, устанавливаемые в целевых научно-технических программах на конкретную продукцию или в иных документах планового характера.

Система качества – совокупность организационной структуры, методик, процессов и ресурсов, необходимых для осуществления общего руководства качеством.

Система качества создается и внедряется на предприятии как средство, обеспечивающее проведение определенной политики и достижение поставленных целей в области качества.

Система качества должна охватывать все стадии жизненного цикла продукции (петля качества).

По характеру воздействия на этапы петли качества в системе качества существуют три направления:

·  обеспечение качества 

·  управление качеством

·  улучшение качества.

Для определения планируемых мероприятий обеспечения качества целесообразно формировать целевые научно-технические программы повышения качества продукции (на конкретную продукцию), содержащие:

1)  задания по техническому уровню и качеству создания продукции;

2)  требования к ресурсному обеспечению всех этапов петли качества;

3)  мероприятия на всех этапах петли качества, обеспечивающие реализацию этих требований.

Система качества должна функционировать таким образом, чтобы обеспечить уверенность в том, что проблемы предупреждаются, а не выявляются после возникновения.

Мероприятиями по предупреждению несоответствия могут быть принудительная замена технологической оснастки и инструмента, планово-предупредительный ремонт оборудования, техническое обслуживание, обеспечение необходимой документацией всех рабочих мест и т. д.

Обеспечение качества – все планируемые и систематически осуществляемые виды деятельности в рамках системы качества, а также необходимые для создания достаточной уверенности в том, что объект будет выполнять требования к качеству.

Управление качеством представляет собой процессы, методы и деятельность оперативного характера:

·  управление процессами;

·  выявление несоответствий в продукции, производстве или системе качества и устранение этих несоответствий, а также вызвавших их причин.

Пример: управление процессом – статическое регулирование технологического процесса с помощью контрольных карт. Этот метод позволяет предупреждать появление дефектов или отклонений.

Меры по выявлению и устранению дефектов и их причин включают:

·  контроль;

·  учет;

· анализ (оценку);

· принятие решения;

· его реализацию.

Выделяют следующие специальные функции управления качеством продукции:

·  прогнозирование потребностей, технического уровня и качества продукции;

·  разработка программы повышения качества продукции;

·  нормирование требований к качеству продукции;

·  организация разработки и постановки новой продукции на производство;

·  сертификация продукции и услуг;

·  организация технологической подготовки производства;

·  организация метрологического обеспечения;

·  организация материально-технического обеспечения;

·  специальная подготовка и обучение кадров;

·  обеспечение стабильности уровня качества продукции по стадиям жизненного цикла продукции;

·  ведомственный и государственный контроль качества продукции;

·  государственный надзор за внедрением и соблюдением стандартов, ТУ;

·  правовое обеспечение управления качеством;

·  информационное обеспечение управления качеством.

Задачи каждой функции дифференцируются по стадиям жизненного цикла продукции.

Улучшение качества представляет собой постоянную деятельность, направленную на повышение технического уровня продукции, качества её изготовления, совершенствование элементов производства и системы качества.

Цель:

·  улучшение параметров продукции;

·  повышение стабильности качества изготовления;

·  снижение издержек.

Формы работы:

· группы (кружки) качества;

· организация рационализаторской деятельности;

· создание временных трудовых коллективов (ВТК) для решения задач улучшения качества (за рубежом в их состав входят и руководители) и т. д.

Петля (спираль) качества – концептуальная модель взаимозависимых видов деятельности, влияющих на качество на различных этапах – от определения потребностей до оценки их удовлетворения.

Этапы петли качества – это:

1. Маркетинг, поиски и изучение рынка.

2. Проектирование и/или разработка технических требований, разработка продукции.

3. Материально-техническое снабжение.

4. Подготовка и разработка производственных процессов.

5. Производство.

6. Контроль, проведение испытаний и обследований.

7. Упаковка и хранение.

8. Реализация и распределение продукции.

9. Монтаж и эксплуатация.

10. Техническая помощь и обслуживание.

11. Утилизация после использования.

Требования к системе качества на основных 
этапах жизненного цикла продукции

Качество в рамках маркетинга
1. Требования в области маркетинга.
Функция маркетинга должна играть ведущую роль в определении требований, предъявляемых к качеству продукции.

Она должна:

1)  определять потребности в продукции и услуге;

2)  давать точное определение рыночного спроса и области реализации, поскольку это важно для оценки сортности, стоимости, количества и сроков производства продукции;

3)  давать четкое определение требований потребителей на основе постоянного анализа договоров или потребностей рынка, эти действия включают в себя учет любых нужд или тенденций со стороны потребителя;

4)  предоставлять четкую информацию в рамках предприятия обо всех требованиях, предъявляемых потребителем.

2. В краткое описание продукции входит:

1)  основные её характеристики;

2)  схема установки и монтажа;

3)  приемлемые стандарты и законодательные акты;

4)  упаковка;

5)  обеспечение и/или проверка качества.

3. Обратная связь с потребителем.

4. Система качества должна предусматривать:

1)  обеспечение функции маркетинга всеми необходимыми ресурсами и надлежащими условиями;

2)  проведение мероприятий, предотвращающих ошибки в маркетинге;

3)  управление всеми условиями и факторами в маркетинге;

4)  постоянное улучшение работ по маркетингу.

Качество при проектировании
и разработке технических условий
Система качества должна обеспечить создание проекта, отвечающего мировому уровню и требованиям потребителя. Краткое описание продукции (из маркетинга) дает исходные требования к проекту.

Система качества должна предусматривать:

1)  планирование работ по проектированию (например, в форме целевой научно-технической программы);

2)  комплекс мероприятий, направленных на предотвращение ошибок при проектировании, испытаниях и измерениях параметров продукции на различных этапах проектирования;

3)  проверку соответствия проекта исходным требованиям;

4)  периодический анализ всех компонентов проекта;

5)  анализ готовности потребителя к использованию продукции;

6)  контроль за изменениями проекта;

7)  последующие повторные оценки проекта.
Качество при материально-техническом снабжении

Материалы, комплектующие детали и узлы, закупленные предприятием, становятся частью выпускаемой им продукции и оказывают непосредственное влияние на качество конечной продукции. Предприятие несет ответственность за качество конечной продукции в целом независимо от качества закупленных им материалов и комплектующих.
Система качества при материально-техническом 
снабжении должна включать следующие элементы:

1)  четкое установление требований к покупным материалам и комплектующим;

2)  процедуры, формы и методы работы с поставщиками;

3)  входной контроль;

4)  процедуры согласования с поставщиками планов входного контроля;

5)  процедуры решения спорных вопросов по качеству покупной продукции и ведения претензионной работы;

6)  регистрацию данных о качестве покупной продукции и оценку поставщиков.
Система качества должна предусматривать:

·  создание для функции МТС всех необходимых условий и обеспечение ее ресурсами;

·  контроль и управление всеми ресурсами;

·  постоянное их улучшение.

Качество в процессе подготовки производства 
и производства продукции

1. Подготовка производства должна давать уверенность в том, что технологический процесс и состояние всех элементов производства (оборудования, материалов и комплектующих, технологической оснастки и инструмента, производственного персонала, вспомогательных материалов, технической документации, производственной среды) обеспечат изготовление продукции в соответствии с требованиями технической документации.

2. Необходимо предусмотреть и обеспечить постоянно действующие или периодические мероприятия по предотвращению возникновения дефектов.

Система должна обеспечивать условие, при котором все элементы производства были бы управляемыми, т. е. контролировались и в случае необходимости были приведены в надлежащее состояние.

Особое внимание следует уделять производственным процессам, формирующим параметры продукции, измерение которых связано с физическими трудностями, большими экономическими затратами или которые вообще не могут быть полностью проверены техническим контролем и испытаниями.

3. Обязательными элементами системы должны быть контроль и испытания готовой продукции, а также контроль и испытания в процессе производства.

Там, где это возможно, необходимо применять статистические методы контроля.

4. Целесообразно осуществлять оценку качества изготовления продукции на основе проверки, принятой ОТК. Результаты такой оценки могут быть использованы для:

· выработки корректирующих мероприятий, стимулирования подразделений и отдельных работников за качество;

· целенаправленного планомерного улучшения качества изготовления.

Качество на послепроизводственных этапах

Система качества на послепроизводственных этапах должна обеспечивать качество продукции при погрузочно-разгрузочных работах, хранении, транспортировании и монтаже.

1.  Должны быть предусмотрены необходимые ресурсы, условия и мероприятия, предотвращающие появление дефектов на послепроизводственных этапах.

2.  Все факторы, влияющие на качество продукции на послепроизводственных этапах, должны находиться в управляемых условиях (т. е. контролироваться и в случае необходимости приводиться в надлежащее состояние).

3.  Необходимо обеспечить гарантированную работу по:

·  проведению технических консультаций;

·  обучению персонала, эксплуатирующего сложную технику;

·  техническому обслуживанию и ремонту изделий в период гарантийного срока;

·  поставке запасных частей;

·  обеспечению исчерпывающими и понятными инструкциями по использованию, сборке, монтажу, вводу в эксплуатацию, эксплуатации, обслуживанию и ремонту изделия.

4. Система обратной связи по эксплуатационным характеристикам продукции должна обеспечивать контроль показателей качества используемой продукции на протяжении всего срока службы.

В рамках такой системы следует проводить постоянный анализ удовлетворения потребностей потребителя в отношении качества продукции, включая безопасность, воздействие на окружающую среду, надежность.

На стадии внедрения новых изделий целесообразно применять систему раннего обнаружения отказов или иных дефектов продукции с целью быстрого принятия корректирующих мер.

1.4. Учет и анализ затрат на качество

В рыночных условиях, особенно при выходе предприятий на международный рынок, качество продукции и затраты, связанные с качеством, становятся важным фактором экономического положения предприятия.
Влияние качества на прибыль – двояко:
1)  общий объем прибыли может увеличиваться (уменьшаться) за счет расширения (сужения) рынка сбыта и объема реализации при улучшении (ухудшении) качества продукции. (Это экстенсивный путь роста эффективности за счет качества.);

2)  объем прибыли может увеличиваться при снижении себестоимости продукции, полученной за счет снижения затрат, связанных с качеством продукции. Соответственно, данное направление – интенсивный путь роста эффективности за счет качества.

В первом случае затраты на качество рассматриваются в широком смысле, и к ним целесообразно относить все дополнительные расходы, связанные с:

·  повышением технического уровня продукции;

·  снижением уровня дефектности продукции в производстве и при её реализации;

·  улучшением и расширением услуг, связанных с созданием более удобных условий эксплуатации продукции.

Сюда же следует относить затраты, связанные с:

·  рекламой продукции;

·  сертификацией продукции;

·  предоставлением потребителю доказательств эффективности системы качества, демонстративными испытаниями продукции в целях подтверждения её качества.

Учет указанных затрат и сопоставление их с приростом прибыли дают возможность оценивать экстенсивный путь развития эффективности системы качества. Повышение эффективности деятельности предприятия в этом направлении напрямую связано с развитием функции маркетинга.

Во втором случае целесообразно рассматривать три группы затрат.

·  Первая – потери, связанные с появлением дефектов продукции:

·  неисправный брак;

· расходы на переработку и/или исправление дефектной продукции;

·  повторные контроль и испытания продукции;

·  затраты на возмещение прямого ущерба потребителю;

·  затраты, связанные с санкциями за качественную продукцию;

·  потери от скидок с цены за продукцию более низкого сорта;

· затраты на ремонт, предоставление запасных частей;

· затраты, связанные с исками о юридической ответственности за качество и др.

·  Вторая – это затраты, связанные с:

·  выявлением дефектов и их причин;

·  организацией технического контроля, испытаний продукции;

·  учетом и накоплением информации о качестве;

·  анализом дефектов и их причин;

·  корректирующими действиями по устранению дефектов и их причин.

К этой группе затрат целесообразно относить все затраты на метрологическое обеспечение.

· Третья – затраты на мероприятия по предупреждению появления дефектов:
·  на ППР и техническое обслуживание оборудования;

·  вероятные издержки по недоиспользованию ресурса технологической оснастки и инструмента;

·  расходы на повышение квалификации кадров и их обучение при изменении условий производства;

·  расходы на поддержание параметров производственной среды, своевременное внесение изменений в техническую документацию и др.

Перечисленные три группы затрат на качество взаимосвязаны между собой таким образом, что увеличивая (уменьшая) одни группы затрат, можно соответственно уменьшать (увеличивать) другие.

Например, увеличивая объем затрат на профилактические мероприятия, можно добиваться снижения потерь от дефектов и снижения расходов на контроль и испытания.

И, наоборот, снижение затрат на профилактические мероприятия и контроль может повлечь увеличение потерь, связанных с дефектами продукции и т. д.

Интенсивная эффективность системы качества может проявляться в снижении себестоимости продукции за счет минимизации суммарных затрат по всем трем группам затрат.

Для практического решения этой задачи целесообразно первоначально определять все потери, связанные с дефектами продукции, затем определять мероприятия по предотвращению дефектов и усилению (или ослаблению) контроля. Сопоставив изменения затрат по трем направлениям, можно выбрать вариант, дающий наибольшую экономию.

Экстенсивный и интенсивный эффекты взаимосвязаны между собой.

Например, в определенных случаях предприятием может быть получен максимальный интенсивный эффект при увеличении объема дефектной продукции у потребителя. Однако со временем это может вызвать снижение спроса на продукцию, соответствующие снижения объема реализации (т. е. экстенсивного эффекта от качества) и общей прибыли предприятия.

Учет затрат на качество требует упорядочения сбора первичной информации о дефектах, затратах на их устранение и взаимосвязан с бухгалтерским учетом.

Учет затрат на качество вооружает руководство предприятия и подразделений объективными критериями для принятия решений, связанных с качеством и экономикой предприятия в целом.

Основываясь на применении комплексного и системного подходов, рассмотрим некоторые варианты расчетов экономического эффекта, позволяющие обосновывать любые организационно-технические мероприятия по повышению качества и конкурентоспособности продукции (т. е. по совершенствованию «входа», «процесса (объекта)» и «выхода» любой системы).
1.7. Всеобщий менеджмент качества

Всеобщее управление (менеджмент) качеством – Total Quality Management – (TQM) – концепция, предусматривающая всестороннее целенаправленное и хорошо скоординированное приме​нение систем и методов управления качеством во всех сферах деятель​ности – от исследований и разработок до послепродажного обслужива​ния при участии руководства и служащих всех уровней и при рациональном использовании технических возможностей.

TQM включает в себя: 

· контроль в процессе разработки новой продукции;
· оценку качества опытного образца, планирование качества продукции и производственного процесса, контроль, оценку и планирова​ние качества поставляемого материала; входной контроль материалов; контроль готовой продукции;
· оценку качества продукции;
· оценку качества производственного процесса;
· контроль качества продукции и производственного процесса;
· анализ специальных процессов (специальные исследования в области качества);
· использование информации о качестве продукции;
· контроль аппаратуры, дающей информацию о качестве продукции;
· обучение методам обеспечения качества, повышение квалификации персонала;
· гарантийное обслуживание;

· координацию работ в области качества; совместную работу по качеству с поставщиками; использование цикла PDCA («plan-do-check-action»); работу кружков качества;
· управление человеческим фактором путем создания атмосферы удовлетворенности, заинтересованного участия, благополучия и про​цветания на фирме, фирмах-поставщиках, в сбытовых и обслуживаю​щих организациях, у акционеров и потребителей;
· работу в области качества по методу межфункционального управления («cross-function-management»);
· участие в национальных кампаниях по качеству;
· выработку политики в области качества (согласование политики в области качества с общей стратегией экономической деятельности, привнесение целей качества во все аспекты административной, хозяйст​венной и экономической деятельности, принятие мер, обеспечивающих понимание на фирме политики в области качества);
· участие служащих в финансовой деятельности (в прибыли, акцио​нерном капитале), воспитание сознательного отношения к качеству, чувства партнерства, совершенствование социальной атмосферы и ин​формированность служащих;
· проведение мер по формированию культуры качества;
· подготовку управленческих кадров для руководства деятельно​стью в области качества;
· возложение ответственности за деятельность в области качества на высшее руководство.
Всеобщее управление качеством – это не теоретическая дисциплина, а технология руководства процессом по​вышения качества. Она состоит из трех составных частей (рис. 1.2) .
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Рис. 1.2. Составные части системы
всеобщего управления качеством
1. Коренная, ключевая система – это те методы и средства, которые применяются для анализа и исследования. Они основаны на общепри​знанном математическом аппарате, статистических методах контроля и поэтому используются во всех фирмах. Они могут импортироваться в любую страну.

2. Система технического обеспечения – это приемы и программы, позволяющие обучить персонал владению этими средствами и правиль​ному их применению. Эта система отражает специфику страны и каж​дого предприятия, связана с национальной культурой и традициями страны. Ее надо создавать самим, перенос опыта или перевод докумен​тов на свой язык ничего не даст.
3. Система непрерывного развития самих принципов и содержания TQM . Она еще более специфична, на нее оказывают сильное влияние нацио​нальные особенности, экономика внутри страны, дейст​вующее законодательство.
Всеобщее управление качеством – это подлинная революция в ру​ководстве. Для отработки новых взаимоотношений нужны социальные и организационные эксперименты. Нужно пробовать, набираться опы​та, выявлять плюсы и минусы системы.

Хорошо, когда этим занимаются несколько фирм одновременно по скоординированным планам. Тогда экономится время, поскольку одной фирме потребовалось бы поочередно пробовать различные варианты. Поэтому надо объединять усилия десятка фирм, проводить социальные организационные эксперименты параллельно, а затем совместно ана​лизировать результаты и вырабатывать оптимальные решения.
Целью всеобщего управления качеством является достижение более высокого качества продукции и услуг.
Что такое «более высокое качество»? Японская концепция преду​сматривает четыре уровня качества (рис. 1.3).
Рис. 1.3. Динамика уровней качества

1. Первый уровень – «соответствие стандарту». Качество продук​ции оценивается как соответствующее или несоответствующее требова​ниям стандарта. Необходимо выяснить требования, утвердить стан​дарт, а также инструкции и процедуры проверки качества продукции. Инструментами при этом служат статистический контроль качества и организационная структура производства. Недостатками этой концеп​ции являются необходимость проведения обязательного контроля качества и отсутствие учета требований потребителя (рынка).
2. Второй уровень – «соответствие использованию». Продукция должна не только соответствовать стандарту, но и удовлетворять экс​плуатационным требованиям. Тогда она будет пользоваться спросом на рынке. Из-за незнания возможного использования продукции одна из фирм Японии получила много рекламаций на свою новую стираль​ную машину, которую жители сельской местности использовали для мытья картофеля вместо стирки белья. Чтобы соответствовать всем ва​риантам использования продукции, о ее качестве должны заботиться не только производственные подразделения фирмы, но и службы марке​тинга, исследований и разработок, планирования, контроля качества, сбыта и сервиса. Все подразделения должны функционировать как еди​ное целое. Но при этом требуется учитывать, что более высокое качес​тво приводит к более высоким затратам, а значит, и к повышению це​ны на продукцию.
Методы анализа рынка и межфункциональное управление были ос​воены в Японии в конце 60-х – начале 70-х годов, когда произошла подлинная потребительская революция.

3. Третий уровень – «соответствие фактическим требованиям рынка». В идеале это означает высокое качество при низкой цене. Но для достижения таких результатов необходимо изменить всю систему работы. Единственным путем достижения низкой стоимости при высоком качестве является бездефектное производство. А это, прежде всего, зависит от сознательности рабочих и их постоянных усилий по обеспечению качества. Продукцию производит не инженер, не управленец, a paбочий. Поэтому все рабочие должны постоянно определять дефекты или ошибки и сами их исправлять. Качество создается не инспекцией или высококачественным оборудованием, а скорее постоянным стрем​лением к повышению качества со стороны рабочих, занятых в процессе производства. Если подобное быстрое исправление и стремление к улучшению качества организованы на каждой ступени производства, то дефекты или отходы, а также переделки сведутся до минимума. Это и есть «контроль процесса», в котором должен участвовать весь персо​нал фирмы.
4. Четвертый уровень – «соответствие скрытым (неочевидным) по​требностям». В богатых странах, таких как Великобритания, США и Япония рынок наводнен продукцией, которая мало отличается по уровню качества и удовлетворяет все явные, очевидные требования по​купателя. Поэтому преимущество при сбыте получает продукция, учитывающая скрытые потребности. Потребитель не подозревает, что ему хочется. И только тогда, когда ему предложили купить что-то ори​гинальное, неожиданное, он поймет, что именно это ему нравится и подходит. Процветающие фирмы во всем мире находятся сейчас на полпути к достижению этого уровня.
TQM позволяет представить широкое понимание качества. На рис. 1.4 приведена взаимосвязь всех составляющих TQM. Как следует из философии TQM, качество включает в себя осязаемые и неосязаемые ощущения покупателя, связанные с характеристиками продукции, качеством услуг (включая информацию, сроки поставки, условия об​служивания и т. д.), а также обусловленные качеством процессов и дру​гими обстоятельствами.

Эффективность всеобщего управления качеством зависит от трех ключевых условий:
1) высшее должностное лицо на предприятии энергично выступает за повышение качества:
2) инвестиции вкладываются не в оборудование, а в людей;
3) организационные структуры преобразуются или создаются спе​циально под всеобщее управление качеством.
Всеобщее управление качеством реализуется на фирме благодаря применению определенного набора приемов и средств.
На процесс внедрения всеобщего управления качеством существенно влияет давление рынка. Это вызывает у руководства фирмы готов​ность внедрять систему управления качеством. Президент фирмы или директор предприятия должен заняться внедрением подходя​щей для этого организационной структуры. Но чтобы произошли рево​люционные изменения в управлении качеством, необходим патриотизм всего персонала. Основные элементы, содействующие внедрению TQM, показаны на рис. 1.5.

На основе общих подходов и критериев каждая страна должна вы​работать свой национальный путь к высокому качеству продукции.
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Рис. 1.4. Широкое понимание всеобщего управления качеством
В табл. 1.1 приведен такой набор по четырем сферам управления: качеством, процессом, персоналом, ресурсами.
Таблица 1.1 
Приемы и средства, используемые 
для всеобщего управления качеством
	Качество

	Процесс

	Персонал

	Ресурсы


	Управление качеством

	Управление процессами

	Управление персоналом

	Управление ресурсами


	Определение
понятия качества

	Устойчивость
(стабильность) процесса


	Команда
управляющих

	Программа
расходов на качество

	Политика

качества

	Статистические
методы контроля

	Всеобщее 
обучение
качеству

	Показатели для контроля
исполнения


	Всеобщее 
обучение
качеству
	Возможность
процессов

	Организация
рабочих групп

	Стоимостные
показатели


	Отношения с
внутренними
потребителями

	Решение
технологических
проблем

	Методы 
и средства
мотивации

	Консервация
ресурсов


	Системы качества

	Совершенствование
(улучшение)
процесса

	Связующие 
звенья

	Улучшение
окружающей среды


	Кружки качества

	Анализ характера и
последствий
отказов на стадии
проекта (FMEA)

	Теории
интенсификации

	Работа по
принципу:
«Точно в срок»
(just-in-time)


	Методы Тагучи

	То же на стадии
производства

	Повышение
квалификации

	


Каждая фирма, каждая организация существенно различается по своим возможностям, опыту, традициям. В то же время мировое сооб​щество выработало много универсальных методов и средств, позво​ляющих в различных условиях добиваться успешного решения по​ставленных задач. Приведенные в табл. 1 приемы и методы, рекомендуемые для использования при внедрении на фирме принципов Всеобщего управления качеством, апробированы во многих странах.

Рис. 1.5. Всеобщее управление качеством

1.8. Национальные премии по качеству и использование их критериев для самооценки предприятий

Оценка основывается на системе критериев, вытекающих из принципов и содержания всеобщего управления качеством. Система критериев была разработана для проведения конкурсов на премию по качеству. Из существующих во многих странах премий наиболее известны премия Деминга в Японии (учреждена в 1951 г.), национальная премия по качеству США имени Малькольма Болдриджа (учреждена в 1987 г.) и Европейская премия по качеству, присуждаемая с 1992 года.

Комитет по присуждению премии Деминга оценивает состояние на фирме по 48 показателям, сгруппированным в 10 направлений: 1) проведение политики в области качества; 2) организация и управление деятельностью предприятия; 3) сбор, обработка и интерпретация информации о качестве; 4) обучение и распространение знаний в области качества; 5) анализ проблем качества; 6) стандартизация; 7) контроль качества; 8) обеспечение качества; 9) результаты; 10) планы.
Оценка участников конкурса проводится по 100-балльной системе. Для получения премии Деминга требуется набрать не менее 70 баллов.

Предприятию приходится прилагать значительные усилия, чтобы получить подобную премию, которая выдается только при наличии практических резуль​татов, подтвержденных бухгалтерской отчетностью.
При целенаправленной подготовке к конкурсу предприятие изобре​тает и вводит в практику много нового. При этом оно может ознакомить​ся с опытом предприятий, получивших премию Деминга ранее.
Положением о конкурсе разрешается повторное выдвижение пред​приятия, однажды уже удостоенного премии Деминга, при этом его комплексная оценка должна быть не менее 75 баллов.
С 1986 г. к участию в конкурсе допускаются иностранные предприятия.

Премия М. Болдриджа присуждается ежегодно предприятиям-побе​дителям на конкурсной основе. Оценка участников конкурса проводит​ся по 1000-балльной системе по 32 показателям, сгруппированным по следующим семи направлениям: 1) руководство качеством (100 баллов); 2) информация и анализ (60 баллов); 3)стратегическое планирование качес​тва (90 баллов); 4) использование человеческих ресурсов (150 баллов); 5) обеспечение качества продукции и услуг (150 баллов); 6) достигнутые ре​зультаты в области качества (150 баллов); 7) удовлетворение требований потребителей (300 баллов).

Модель премии Малькольма Болдриджа представлена на рис.1. 6.



Рис. 1.6. Модель национальной премии 
по качеству США (Премия Малькольма Болдриджа)

При разработке Европейской премии по качеству был творчески ос​мыслен опыт всех ранее существовавших премий по качеству (рис. 1.7). Основные группы критериев следующие: роль руководства фирмы (100 баллов); управление персоналом (90 баллов); политика и стратегия (80 баллов); наличие и использование ресурсов (90 баллов); оценка процессов (140 баллов); удовлетворенность потребителей (200 баллов); удовлетворенность персонала фирмы (90 баллов); воздействие на общество (60 баллов); результаты бизнеса (150 баллов).

В каждую группу входит определенное число критериев, имеющих свой удельный вес в общей сумме баллов оценки фирмы.










Рис. 1.7. Модель Европейской премии по качеству

Обе приведенные выше модели  включают две ук​рупненные составляющие:

• деятельность фирмы по качеству, т. е. потенциальные возмож​ности, заключенные в имеющейся на фирме системе качества;
• результаты этой деятельности, характеризующиеся степенью удовлетворенности потребителей (в широком понимании).
На рис. 1.8 представлено сравнение весомости этих составляющих для упомянутых выше премий.

По вертикальной оси показаны результаты оценивания. При этом началу координат соответствует нулевое значение показателя «резуль​таты для потребителя» и 100% возможностей, т. е. полная характери​стика оценки системы качества. И наоборот: верхняя точка по верти​кальной оси соответствует нулевому значению возможностей, т. е. отсутствию системы качества или максимальному значению результа​тов для потребителя.
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По горизонтальной оси отмечается комплексность системы качест​ва – в начале координат система качества ориентирована только на продукцию (услугу), и оценку система в этом случае получает, пройдя сер​тификацию на соответствие стандартам ИСО серии 9000;  при удалении от нуля вправо по горизонтальной оси степень комплексности системы возрастает (системы комплексности премии Японии, США и Европы примерно одинаковы). Поэтому точки, соответствующие им, расположе​ны на одной вертикали и ближе ко всеохватывающей системе, поскольку критерии премий в большей мере отвечают всеобщему управлению качеством по сравнению с моделями систем качества по ИСО 9000. Однако несмотря на одинаковую степень комплексности каждая из рас​сматриваемых премий имеет свои особенности и акценты. Так, в премии Деминга акцент поставлен на широко распространенную статистическую культуру и стандартизацию, обеспечивающие стабилизацию процессов производства как необходимое условие повышения качества. В премии Малькольма Болдриджа обращается внимание на стратегическое планирование и достижение запланированного уровня качества. В Европейской премии главное – общество, окружающая среда и люди. Что касается соотношения: возможности – результаты, то в первоначальном варианте премии Болдриджа 80% отдавалось системе качества (т. е. возможностям) и лишь по 10% составляла весомость результатов для потребителей и внутренних результатов. Затем эти показатели были увеличены до 14% и 18% соответственно. Идеальное положение равновесия между возможностями и результатами (50% на 50%) принято в модели Европейской премии по качеству.

На рис. 1.9 приведена модель Российской премии по качеству. Подход к оценке предприятий в российской модели в целом соответствует зарубежным подходам. Так, кри​терии оценки возможностей фирмы и ее результатов разбиты на 9 блоков, имеющих лишь незначительные смысловые различия. В частности, в Европейской модели вместо блока «политика и стратегия» в российской модели сделан акцент на планировании в области качества как конкретном выражении этой политики. Вместо общей оценки имеющихся на фирме ресурсов рекомендуется обратить внимание на их рациональное использование. Аналогичная разница имеется и в блоке «процессы». Оцениванию подлежит уровень управления процессами (как технологическими, так и выполнения работ).
Следует отметить лишь одно принципиальное отличие рассматриваемых моделей: если в европейской модели баллы делятся поровну между возможностями и результатами, то в российской модели предпочтение отдается возможностям (550 баллов против 450). Это можно объяснить, по-видимому, стремлением авторов российской модели акцентировать внимание отечественных фирм на активизации внутрифирменной деятельности по качеству [5].








Рис.1. 9. Модель Российской премии в области качества
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Рис. 1.8.Сопоставленный анализ премий по качеству
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