	1. Определение и содержание понятия «качество».

В стандарте ИСО 8402 дано следующее определение качества: "Качество - совокупность характеристик объекта, относящихся к его способности удовлетворять установленные и предполагаемые потребности".

можно встретить и другие определения, например: "Качество - это совокупность свойств и характеристик продукции, уровень или вариант которых формируется поставщиками при ее создании с целью удовлетворения обусловленных или предполагаемых потребностей".

Как видно из определения, данного в ИСО 8402, в первой его половине говорится о сущности качества (совокупности характеристик), а во второй - о способности качества удовлетворять потребности, хотя, как известно, иное качество с таким же "успехом" может и не удовлетворять их. Поэтому способность удовлетворять потребности было бы правильнее относить не к сущности качества, а к тому или иному уровню качества.

Категория "качество" обозначает конкретную ОПРЕДЕЛЕННОСТЬ, присущую любому явлению. Даже Гегель, любивший" помучить читателя сложностью своих формулировок, говоря о качестве в книге "Наука логики", пишет, что "определенность как изолированная сача по себе, как сущая определенность, есть качество - нечто совершенно простое, непосредственное". Фундаментальное определение качества, данное еще Гегелем и его Энциклопедии философских наук, гласит: "Качество есть вообще тождественная с бытием непосредственная определенность."; "Нечто есть благодаря своему качеству то, что оно есть и, теряя снос качество, оно перестает быть тем. что оно есть...*'.

Следовательно, с методологической точки зрения, качество - это, прежде всего, не отри цагельное или положительное, не хорошее или плохое, -не относительное, а абсолютное, т.е. конкретное свойство чего-либо. Только выявив конкретность какого-либо явления мы можем затем сравнить его с другой конкретностью и только так установить сходство или различие их качеств, прогресс или регресс качества.

Качество как категория экономической науки принята для обозначения свойств, прежде всего, предметов потребления и средств производства, экономических отношений, технологии и организационных форм независимо от того, оказываю! они благотворное или разрушительное воздействие на потребителя или окружающую среду. Лекарство или наркотик, строительная техника или атомная бомба ДЛЯ современной экономической 

	2. Определение и содержание понятия «управление».

Управление, как указано в некоторых словарях, есть "элемент, функция организованных систем различной природы, обеспечивающая сохранение их определенной структуры, поддержание режима деятельности, реализацию их программ и целей. Иначе говоря, слово "управление" принято для обозначения такого воздействия субъекта на систему, которое гасит "возмущение" системы, т.е. ПРЕРЫВАЕТ процесс выхода системы за пределы ее функционального предназначения особенно в моменты резонансных возмущений (от "эйфории" и "гипертонуса" до "прострации" и "атрофии") и ВОЗВРАЩАЕТ систему в рамки ее функциональных параметров. Т.е. управление фактически сводится к воздействию на объект с целью поддержания его КАЧЕСТВА в рамках необходимых параметров. В современных условиях эти параметры под воздействием научно-технического прогресса и потребностей конкуренции неуклонно меняются, порой скачкообразно. Соответственно этому должно осуществляться и весьма энергичное управление, успех которого зависит от того, насколько неизбежность качественного скачка предусмотрена стратегией предприятия, отрасли и всего общества.

Непосредственно управление предполагает следующие основные операции:

а)  ПРЕДВИДЕНИЕ, т.е. знание возможных вариантов "поведения" системы в различных режимах и условиях ее функционирования;

б)   УПРЕЖДЕНИЕ возмущения системы (установка клапанов в устройствах с высоким давлением газа или жидкости, запорного клапана поплавковой камеры карбюратора, оборудование комнат психологической разгрузки, социологическое прогнозирование, обещание реформ);

в)  УСТРАНЕНИЕ внутренних причин возмущения системы в момент ее возмущения (сброс оборотов, по мере роста вибрации, понижение или повышение банковской учетной ставки по мере ''перегрева'4 или "охлаждения" рынка);

г)   КОМПЕНСАЦИЮ последствий от действий причин возмущения за счет внутренних ресурсов системы (введение в действие страховых фондов, снижение зарплаты персоналу в период кризиса, увольнение работников);

д)  ПРИСПОСОБЛЕНИЕ системы к внешним дли внутренним деструкторам, возбудителям возмущения (выплата "отступного" мафии, подачки активистам профсоюзного движения, приведе​ние производственной и хозяйственной технологии в соответствие с изменившейся конъюнктурой).


	3. Носители качества в рыночной экономике.

a)Экономические отношении. Чтобы реализовать свои хозяйственные замыслы (купить или продать, построить или разрушить), люди вынуждены вступать между собой в определенные отношения (обособиться или скооперироваться, распределить или обменять). Различие в содержании этих отношений, различия в их эффективности позволяют говорить о качестве экономических отношений (передовые, отсталые). можно сказать, что сегодня миграция капиталов осуществляеться вслед за миграцией качества экономических отношений. Там, где экономические отношении начинают приносить большую прибыль, туда и текут капиталы со всего мира
Важнейшим формой отношений между людьми является отношение СОБСТВЕННОСТИ. это отношение может существовать в двух крайних исторических формах. В виде частной и в виде общественной формы собственности. Все остальные, известные истории формы отношений собственности (государственная, акционерная, групповая и т.д.), являются формами движения отношений собственности от частной к общественной и от общественной к частной.

Помимо отношений собственности в экономической литературе рассматриваются отношения конкуренции, отношения разделения труда, отношения кооперации, отношения по поводу распределения, по поводу потребления, отношения обмена. Последние являются синонимом слова "рынок" и составляют основное содержание рыночных отношений. Там, где осуществляются отношения обмена между товаропроизводителями, там, где помимо обмена не существует иных способов доступа к материальным и духовным ценностям, только там и существует рынок. Всякое вмешательство в процесс стихийного обмена между частными производителями есть отступление от рыночной "философии".

Б) Продукция и труд. Слово "продукция" принято для обозначения материальных и духовных ценностей, которые являются следствием процесса труда.

Труд, в свою, очередь, есть целенаправленная затрата умственных и физических сил в процессе производства продуктов. Между качеством труда и качеством товара существует прямая связь. Тенденция в изменениях качества современных продуктов определяется тенденциями изменения содержания умственного труда. Ясно, что без постоянного роста доли умственного труда в общем балансе трудозатрат невозможен рост качества современных продуктов.

В современных условиях наибольшее внимание в теории управления качеством уделяется именно качеству продукции, а точнее его изменению в необходимом направлении, что 

	5. Рыночные критерии качества продукции, механизм Качество - совокупность свойств продукции, обусловливающих ее пригодность удовлетворять определенные потребности в соответствии с ее назначением.

Свойство - это объективная особенность продукции, проявляющаяся при ее создании, эксплуатации или потреблении. Каждый конкретный вид продукции имеет множество различных свойств. Их совокупность позволяет отличить ее от других видов продукции.

Степень проявления каждого свойства или нескольких свойств продукции оценивается с помощью показателей качества.

Показатель качества продукции - это количественная характеристика одного или нескольких свойств продукции, составляющих ее качество, рассматриваемая применительно к определенным условиям ее создания, эксплуатации или потребления.

Каждый вид продукции характеризует своя номенклатура показателей качества, которая зависит от назначения продукции. 

Показатель качества продукции, характеризующий одно из ее свойств, называется единичным показателем качества продукции. Примерами единичных показателей могут быть мощность (двигателя), калорийность (топлива), наработка на отказ.

Комплексным называется показатель качества продукции, характеризующий несколько ее свойств.

Разновидностью комплексного показателя качества, позволяющего с экономической точки зрения определить оптимальную совокупность свойств изделий, является интегральный показатель качества продукции, который отражает отношение суммарного полезного эффекта от эксплуатации или потребления продукции к суммарным затратам на ее создание и эксплуатацию или потребление:
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где Э - суммарный полезный эффект от эксплуатации продукции (например, выработка станка за определенное время - год, месяц и т.д., пробег грузового автомобиля в тонно-километрах за срок службы до капитального ремонта); Зс - суммарные затраты на создание продукции (разработку, изготовление, монтаж и другие единовременные затраты); Зэ - суммарные эксплуатационные 


	9 (2). Этапы развития управления качеством.

В истории развития документированных систем качества можно выделить пять этапов.

Первый этап —  соответствует начальным этапам системного подхода (система Тейлора (1905 г)). Эта система устанавливала требования к качеству в виде полей допусков и вводила определенные шаблоны, настроенные на верхнюю и нижнюю границы допусков — проходные и непроходные калибры. Отмеченные выше особенности системы Тейлора делали ее системой управления качеством каждого отдельно взятого изделия (детали).

Второй этап. В 1924 г. в «Bell Telephone Laboratories» (ныне корпорация AT&T) была создана группа под руководством Р.Л. Джонса, заложившая основы статистического управления качеством. Это были разработки контрольных карт, первые понятия и таблицы выбороч​ного контроля качества, ставшие началом статистических методов управления качеством. Э.Деминг выдвигает идею об отмене оценки заданий и результатов выполнения работы, т. к. по его мнению, они создают атмосферу страха, способ​ствуют краткосрочному вкладу в работу, игнорируя долгосрочные задачи, и разрушают работу в командах. Опираясь на точку зрения Э. Деминга и развивая ее, Д. Джуран ввел термин качества в духе «соответствия требованиям потребителя», в значительной степени ориентированный на требования потре​бителей. В целом акцент с инспекции и выявления дефектов был перенесен на их предупреждение путем определения причин дефектов и их устранения на основе изучения процессов и управления ими.

Третий этап. В 1950-е годы была выдвинута концепция тотального (всеобщего) контроля качества – TQC (Total Quality Control). Ее автор, американский ученый А. Фейгенбаум. К главным задачам TQC относятся прогнозированное устранение потенциальных несоответствий в продукции на стадии конструкторской разработки, проверка качества поставляемой продукции, комплектующих и материалов, а также управление производством, развитие службы сервисного обслуживания и надзор за соблюдением соответствия заданным требованиям к качеству. Фейгенбаум призвал обратить внимание на вопросы изучения причин несоответствий и первым указал на значение системы учета затрат на качество.

На этом этапе появились документированные системы качества, устанавливающие ответственность и полномочия, а также взаимодействие в области качества всего руководства предприятия, а не только специалистов служб качества.


	10. Комплексное управление качеством (Integrated Quality Control)
Принято считать, что это понятие было введено в 50-х годах д-ром Фейгенбаумом (США). когда в 1957 г. была напечатана его статья "Комплексное управление качеством" . Поскольку на качество влияет множество факторов, необходимо, чтобы все эти факторы были под воздействием управления качеством. Не менее важно, чтобы это воздействие оказываюсь на всех этапах производства, где как раз и формируется качество продукции. При этом нужно установить четкую взаимосвязь в работе всех подразделений, участвующих в решении проблем качества. Например, для рассмотрения претензий потребителей у вас заранее должны быть установлены исполнители, порядок и сроки их рассмотрения и удовлетворения.

Учет всех факторов качества, охват всех этапов работ и увязка работ подразделений в единую систему обеспечения качества - это и есть комплексное управление качеством.

На этом этапе большой вклад в развитие управления качеством внесли американские ученые Деминг и Джуран, которые после второй мировой войны работали в Японии. Им удалось привлечь внимание высшего руководства компаний к внедрению методов статистического контроля качества. Впоследствии в Японии была установлена премия Деминга за качество. Известным специалистом в области статистического контроля качества стал профессор К. Исикава, автор причинно-следственной диаграммы, получившей название "рыбий скелет".

В рыночной экономике различие в финансовых возможностях предприятий, разнокалиберность в уровнях подготовки собственников и высшего руководящего состава фирм, возможность перекупки ''мозгов'', коммерческая и технологическая тайна, все это не способствует выработке и проведению стратегической линии на обеспечение объективною роста качества продукции. График динамики в области прогресса качества продукции во многом совпадает с графиком циклических кризисов в рыночной экономике. Болезненные экономические кризисы способствуют рывкам в области технологий. Однако не только мелкие и средние предприятия, но и крупнейшие монополии не способны в одиночку решать проблему неуклонного роста качества выпускаемой продукции в условиях международной конкуренции.

Именно осознание этой зависимости и потребности достижения превосходства в качестве вооружении над конкурентами накануне первой и второй мировых войн, а впоследствии потребности достижения превосходства в экономическом соревновании рыночной экономики с централизованной плановой системой мирового социализма 



	11. Тотальное управление качеством (Total Quality Management (TQM)
В стандарте ИСО 8402 этот термин переведен как "всеобщее руководство качеством", и определен как подход к руководству организацией, нацеленный на качество, основанный на участии всех  ее  членов   и   направленный   на достижение  долгосрочного  успеха   путем  удовлетворения требований потребителя и выгоды для членов организации и общества. Особенность тотального управления качеством заключается в том, что из названных целей в деятельности предприятия на первый план ставится качество.

Развитие TQM шло по пути расширения сферы управления качеством, вовлечения в нее все большего числа направлений деятельности и факторов, определяющих внутреннюю среду предприятия.

Известный специалист в области качества Т. Конти считает, что модели TQM начали появляться в западных компаниях в начале 80-х годов. Эти модели представляли собой набор факторов, направленных на удовлетворение потребителей, вовлечение всех работников в процесс ее усовершенствования. Следующим шагом в развитии TQM была премия М. Болдриджа по качеству, введенная в США в 1987 году, которая имела четкую структуру критериев: отбор руководства, информация и анализ, стратегическое планирование, вовлечение персонала, управление процессами, результаты бизнеса и удовлетворение потребителей. После этого Европейский фонд по управлению качеством (EFQM) учредил премию по качеству, в которой за основу были приняты положения премии США с некоторыми добавлениями.

Следующим этапом в развитии TQM на предприятиях, по мнению Т. Конти, будет выбор гибкой модели с необходимыми критериями, при достижении которых обеспечивается более эффективная работа предприятия.

Отличительной чертой тотального управления качеством в эпоху "многолюдных" технологий является активное участие всего персонала в обеспечении требуемого качества продукции:

- работники добиваются заданных параметров продукции на рабочих местах;

-остальные работники обеспечивают производство качественными комплектующими изделиями, оборудованием и инструментом;

-администрация выполняет функции общего руководства качеством;

- работники службы качества контролируют качество продукции, обеспечивают производство средствами измерений, ведут работу по нормоконтролю, осуществляют методическое руководство и координацию работ подразделений в области 
	24. Диаграмма Парето.

Диаграмма Парето (Pareto diagram), названная так по имени ее автора, итальянского ученого-экономиста Парето (1845-1923), позволяет наглядно представить величину потерь в зависимости от различных дефектов. Благодаря этому, можно сначала сосредоточить внимание на устранении тех дефектов, которые приводят к наибольшим потерям. Для выяснения причин этих дефектов целесообразно дополнительно использовать причинно-следственную диаграмму.

После выяснения причин и устранения дефектов вновь строится диаграмма Парето с целью проверки эффективности принятых мер.

Для учета совокупного процента потерь от нескольких дефектов строится кумулятивная кривая.

(см. Рисунок на обороте)

	25. Причинно-следственная диаграмма …

При помощи этой диаграммы анализируются четыре основных причинных фактора: человек, машина (оборудование), материал и метод работ.

При анализе этих факторов выявляются вторичные, а, может быть, и третичные причины, приводящие к дефектам и подлежащие устранению. Поэтому для анализа дефектов и построения диаграммы необходимо определить максимальное число причин, которые могут иметь отношение к допущенным дефектам.

Такую диаграмму в виде рыбьего скелета предложил японский ученый К. Исикава. Ее называют также "ветвистой схемой характерных факторов". Иногда ее еще называют диаграммой "четыре М" - по составу четырех основных факторов: Man, Method, Material, Machine.

 Причинно-следственная диаграмма
Различают два вида диаграмм Парето: 1. По результатам деятельности. Они служат для выявления главной проблемы и отражают нежелательные результаты деятельности (дефекты, отказы и т. д.); 2. По причинам (факторам). Они отражают причины проблем, которые возникают в ходе производства.

Рекомендуется строить много диаграмм Парето, используя различные способы классификации, как результатов, так и причин приводящим к этим результатам. Лучшей следует считать такую диаграмму, которая выявляет немногочисленные, существенные факторы, что и является целью анализа Парето.

Построение диаграмм Парето включает следующие этапы:

1. Выбор вида диаграммы (по результатам деятельности или по причинам (факторам). 2. Классификация результатов (причин). Разумеется, что любая классификация имеет элемент условности, однако, большинство наблюдаемых единиц какой-либо совокупности не должны попадать и строку "прочие". 3. Определение метода и периода сбора данных. 4. Разработка контрольного листка для регистрации данных с перечислением видов собираемой информации. В нем необходимо предусмотреть свободное место для графической регистрации данных. 5. Ранжирование данных, полученных по каждому проверяемому признаку в порядке значимости. Группу "прочие" следует приводить в последней строке вне зависимости от того, насколько большим получилось число. 6. Построение столбиковой диаграммы 

Значительный интерес представляет построение диаграмм ПАРЕТО в сочетании с диаграммой причин и следствий.

Выявление главных факторов, влияющих на качество продукции, позволяет увязать показатели производственного качества с каким-либо показателем, характеризующим потребительское качество. Для такой увязки возможно применение регрессионного анализа.



	достигается при помощи воздействия на личностные и вещественные факторы производства.
В) Товар В рыночной экономике все средства производства и предметы потребления поступают в производственное и личное потребление только после того, как они побудут в роли ТОВАРА. чем выше качество продукта, тем успешнее реализация его в качестве товара. Однако необходимо заметить, что изменение одного из параметров качества товара, например, его объема на рынке (а изменение общей массы продукции является изменением качественной характеристики) ведет к экономическим кризисам перепроизводства. Если человек не может вынести на рынок материально-вещественную продукцию, то он выносит на рынок себя, а точнее свою рабочую силу.

Г)Рабочая сила В литературе рыночные отношения стремятся представить как взаимодействие продавца и покупателя, в результате чего "покупатель" удовлетворяет свои потребности, а "продавец" получает свою прибыль. На самом деле, на  рынке взаимодействуют между собой только ПРОИЗВОДИТЕЛИ, т.е. ПРОДАВЦЫ, так как деньги в рыночной экономике у "покупателя" могут появиться не раньше, чем он сам побудет "продавцом", т.е. производителем товара.

В настоящее время товару "рабочая сила" присущи следующие качества: 1. Высокая степень развития узкого профессионализма 2. Развитое чувство боязни за утрату рабочего места (трудоголия); 3. Высокая степень политической индифферентности, индивидуализма 4. Высокая степень национальной ориентированности, религиозности 5. "Хлеб и зрелища" в качестве набора основных потребностей.

Д) Прибыль Каждый, исповедующий рыночные ценности, понимает, что главной продукцией общественного производства является ПРИБЫЛЬ. Прибыль, для того чтобы быть присвоенной, должна быть реально произведена, затем реализована и только таким образом приобретет конечную форму. Прибыль, как и всякий другой продукт производства, в разных отраслях обладает разным КАЧЕСТВОМ. Главным качеством прибыли, является ее количество, соотнесенное с величиной авансированною капитала. 

Е) Ценные бумаги Современный рынок оперирует особым видом современной продукции - ценными бумагами, которые в литературе иначе называют "фиктивным капиталом".

"Продукция" в виде ценных бумаг тем качественней, чем большие дивиденды они приносят. Качество ценных бумаг тем выше, чем больше размах финансового ... кризиса и, следовательно, разорение конкурентов. Ликвидация части фиктивных капиталов означает не что иное, как концентрацию финансовых средств в руках владельцев пакетов ценных бумаг, сохранивших ликвидность.
	Может показаться, что современные способы управления являются смесью централизо​ванных и локальных, дедуктивных и индуктивных механизмов и систем управления. Однако исследование систем управления экономической жизнью общества, во всем объеме их исторических форм и тенденций их изменений, показывает неуклонное снижение доли хозяйственных структур с автономными системами управления и неуклонное нарастание централизма в системах управления мировой экономикой. ООН; МВФ, НАТО, Европейский парламент и т.д. все это свидетельствует о росте централизма, прежде всего, в управленческих системах.


	науки не имеет принципиального значения, лишь бы заявленные свойства продукта соответствовали покупательной способности и потребностям рынка.

Важнейшим качеcтвообразуюшим фактором является количество. Существование "количества" обусловлено наличием свойства "одинаковости", "тождественности", ''конгруэнт​ности", ''адекватности" в явлениях и процессах окружающей пас действительности. Но качество первично, поскольку количество в реальной действительности не существует само по себе, в отрыве от определенности. Вопрос "Сколько?" имеет смысл, если есть ответ на Boпpoc "Сколько ЧЕГО?".

	вынудило страны Запада делегировать государству функции стратегического руководства процессом научно-технического прогресса и инновационной политики, сформировать Федеральную контрактную систему в США, Международный валютный фонд, Международный банк реконструкции и развития, бесприбыльные информационные корпорации, институты стратегических исследований и т.д.

Осознание необходимости комплексного подхода к управлению качеством и накопленный опыт привели к тому, что в 70-х годах в ряде промышленно развитых стран были разработаны стандарты на системы управления качеством. В США и Великобритании эти стандарты сначала применялись министерствами обороны при проверках поставщиков, когда заключались контракты на поставку военной техники, а затем стали использоваться и во взаимоотношениях заказчиков с поставщиками гражданской продукции.

На основе этих стандартов международной организацией по стандартизации были разработаны и выпущены в 1987 году стандарты ИСО серии 9000 по управлению и обеспечению качества Продукции.
	Четвертый этап. В 80-е гг. начался переход от тотального контроля качеством (TQC) к тотальному менеджменту качества (TQM). В это время появилась серия новых международных стандартов на системы качества – стандарты ИСО 9000 (1987г.), оказавшие весьма существенное влияние на менеджмент и обеспечение качества. 

Если TQC — это управление качеством с целью выполнения установленных требований, то TQМ — еще и управление целями и самими требованиями. В TQМ включается также и обеспечение качества, которое трактуется как система мер, вызывающая у потребителя уверенность в качестве продукции. Система TQМ  является комплексной системой, ориентиро​ванной на постоянное улучшение качества, минимизацию производствен​ных затрат и поставку точно в срок. Основная идеология TQМ базируется на принципе – улучшению нет предела. 

Главная целевая установка систем качества, построенных на основе стандартов ИСО серии 9000, – обеспечение качества продукции, требуемого заказчиком, и предоставление ему доказательств способности предприятия сделать это. 

Пятый этап. В 90-е гг. усилилось влияние общества на предприятия, а предприятия стали все больше учитывать интересы общества. Это привело к появлению стандартов серии ИСО 14000, устанавливающих требования к системам менеджмента с точки зрения защиты окружающей среды и безопасности продукции.

Сертификация систем качества на соответствие стандартам ИСО 14000 становится не менее популярной, чем на соответствие стандартам ИСО 9000. Существенно возросло влияние гуманистической составляющей качества, усиливается внимание руководителей предприятий к удовлетворению потребностей своего персонала.

Внедрение стандартов ИСО 14000 и QS 9000, а также методов самооценки по моделям премий по качеству — главное достижение пятого этапа развития систем управления качеством.


	затраты (техническое обслуживание, ремонт и другие текущие затраты).

Интегральный показатель качества продукции обладает важным свойством: он обращается в максимум при оптимальном полезном эффекте и оптимальных затратах на его достижение. Следовательно, увеличение затрат на повышение качества имеет смысл только до тех пор, пока увеличивается интегральный показатель качества продукции. Применение его важно при анализе динамики качества продукции, определении путей его улучшения, при решении задач постановки продукции на производство и т. д. 

Наряду с интегральным показателем качества продукции может использоваться величина, обратная ему, называемая удельными затратами на единицу эффекта.

	
[image: image2]
	[image: image3.jpg]%001

ananodi

HITHIANOH0 HITHEHLEIANAN

%001 | ndaron



[image: image4.jpg]19HHTITEN

uamiArodin
0H130heN

[rendaten

reioadan

9I0LN





	качества.

Основные-черты тотального управления качеством (TQM):

- активное руководство качеством со стороны первых лиц предприятий;                                    ;

-  организация работ, исходя из запросов потребителей и реакции общества на деятельность предприятия;

- выбор стратегии и политики в области качества;

- создание систем качества с учетом рекомендаций международных стандартов ИСО 9000, с применением критериев национальных и Европейских премий по качеству;

- непрерывное повышение квалификации персонала и вовлечение его в работу по улучшению качества, содействие работе "кружков качества";

- контроль за качеством комплектующих, поступающих с рынка;

-  информационно-аналитическое обеспечение работ в области качества;

-  внедрение гибкого производства с учетом требований потребителей, поставка материалов, покупных изделий, узлов и деталей "точно в срок";

-  внедрение сертификации продукции и систем качества на основе глобального подхода к испытаниям и сертификации;

- юридическое обеспечение работ по управлению качеством.

Современная практика взаимоотношений поставщиков и заказчиков не ограничивается оценкой системы качества, данной поставщиками. Предприятие может получить сертификат на систему качества от "третьей организации", удостоверяющий, что работа по качеству на проверенном предприятии соответствует рекомендациям стандартов ИСО 9000 (EN 29000) Предприятие, получившее такой сертификат, предъявляет его своим заказчикам, сокращая тем самым объем возможных проверок с их стороны, а также включает в рекламу своей фирмы, повышая конкурентоспособность своей продукции.

Появление стандартов ИСО 9000 явилось логическим результатом развития управления качеством. 


	4. Роль качества в реализации задач конкуренции.
Неценовая конкуренция - конкуренция, основанная на предложении товара более высокого качества, с большей надежностью, более длительными сроками службы и другими более совершенными потребительскими свойствами. Существенную роль в неценовой конкуренции играют: оформление, упаковка, последующее техническое обслуживание, реклама.

Слабое место маркетинга многих фирм заключается в том, что они обращают недостаточно внимания на угрозу их рыночной позиции со стороны конкурентов. Поэтому целью каждой маркетинговой стратегии должно быть не только удовлетворение потребностей клиентов, но и укрепление конкурентных преимуществ. Необходимо найти свои конкурентные преимущества, свою специфическую компетенцию. 

Одной из возможных конкурентных стратегий компании может быть стратегия доминирования по качеству –  когда предприятие создает свои конкурентные преимущества за счет высокого качества продукции, дополнительного сервиса, предоставления гарантии. Все эти меры направлены на то, чтобы соответствовать различным потребностям клиентов и усложнить им переход к конкурентам. Эта стратегия тесно связана со стратегией дифференцированного рынка. 

Предпосылки для доминирования по качеству: 

- для потребителей большое значение имеет качество продукции;

- высокая эффективность маркетинга;

- очень высокое качество продукции; 

- положительный имидж продукции; 

- ориентирование на инновации; 

- постоянное наблюдение за рынком и за конкурентами. 

Преимущества этой стратегии очевидны. Предприятие быстро реагирует на изменения в рыночной, в конкурентной ситуации, оно трудно уязвимо для конкурентов. Недостаток заключается, пожалуй, только в опасности имитации со стороны конкуренции, особенно в сфере услуг, где конкурентные преимущества практически нельзя закрепить за собой с помощью, например, патентов. 


	6. Реклама и качество. Определения и соотношение понятий «качество» и «полезность».

Качество - совокупность свойств продукции, обусловливающих ее пригодность удовлетворять определенные потребности в соответствии с ее назначением.

Полезность блага или товара — есть способность его удовлетворять какой-нибудь человеческой потребности. Полезность блага тем выше, чем большему числу потребителей оно служит, чем настоятельнее и распространеннее эти потребности и чем лучше и полнее оно их удовлетворяет. Полезность является необходимым условием для того, чтобы какой-нибудь предмет приобрел меновую ценность. 

Таким образом, «полезность» - прежде всего качественная характеристика, показывающая, что данный товар, в принципе, удовлетворяет какую-либо потребность. А «качество» - характеристика количественная, выражающая,  в какой степени эта потребность удовлетворяется данным товаром.

При создании рекламного сообщения нужно в равной степени уделять внимание как рассказу о полезности товара, так и о его качественных характеристиках. Знание о полезности товара дает представление потребителю об отличительных особенностях, наличие которых побуждает клиента к приобретению данного товара, а показатели качества дают представление потребителю, что его выбор основан не только на эмоциональном восприятии, но и на сравнительных количественных оценках с товарами других марок, удовлетворяющими те же потребности.

Например, в рекламе шоколада: «Теперь Alpen Gold в новой вакуумной упаковке, которая лучше сохраняет вкус и аромат» говорится о том, что новая упаковка повлияла на «вкус и аромат» продукта (т.е. на «полезность»), а слово «лучше сохраняет» указывает на увеличение качества продукта.


	7. Проведите анализ понятий: «обеспечение качества», «управление качеством», выделите в них общее и особенное.

Управление качеством – методы и виды деятельности оперативного характера, используемые для выполнения требований к качеству.

управление фактически сводится к воздействию на объект с целью поддержания его КАЧЕСТВА в рамках необходимых параметров. В современных условиях эти параметры под воздействием научно-технического прогресса и потребностей конкуренции неуклонно меняются, порой скачкообразно. Соответственно этому должно осуществляться и весьма энергичное управление, успех которого зависит от того, насколько неизбежность качественного скачка предусмотрена стратегией предприятия, отрасли и всего общества.

Обеспечение качества – все планируемые и методически осуществимые виды деятельности в рамках системы качества, необходимые для создания продукции (услуги), соответствующей требованиям к качеству.

Система обеспечения качества- -это организационная структура, включающая функции, документацию, процессы и ресурсы, необходимые для создания, поддерживания необходимого уровня и улучшения качества на всех стадиях жизненного цикла продукции.

Первым шагом на пути обеспечения качества является определение целей. Этот стратегический шаг включает определение потребностей и разработку конструкции изделия или услуг, призванных удовлетворить эти потребности. Важное значение имеет разработка стандартов качества в письменной форме, в том числе и стандартов качества на комплектующие изделия, приобретаемые со стороны.

Следующим шагом в деле контроля качества после разработки общего плана его обеспечения, является организация его измерения. Качество должно быть измеримым, даже в области предоставления услуг.



	7(2). Проведите анализ понятий: «обеспечение качества», «управление качеством», выделите в них общее и особенное.

Управление качеством – часть менеджмента качества, направленная на выполнение требований к качеству.

Обеспечение качества – часть менеджмента качества, направленная на создание уверенности, что требования к качеству будут выполнены.

Управление качеством включает в себя методы и виды деятельности оперативного характера, используемые для выполнения требований к качеству. В состав процедур управления качеством входят контроль качества, разработка и реализация мер по корректировке процессов. Основное назначение управления качеством в организации - выявлять каждое отклонение от установленных требований к качеству продукции и услуг, применять решения по дальнейшему использованию продукции, имеющей отклонения или дефекты, не допускать появления повторных отклонений или дефектов за счет своевременной разработки и реализации корректирующих мер. 

Обеспечение качества включает в себя все планируемые и систематически осуществляемые виды деятельности в рамках системы качества, необходимые для создания и подтверждения достаточной уверенности в том, что продукт, процесс или услуга удовлетворяют установленным требованиям к качеству. 

Различают внутреннее обеспечение качества (деятельность по созданию уверенности в выполнении требований к качеству продукции или услуг у руководства организации) и внешнее обеспечение качества (деятельность по созданию такой уверенности у потребителя или других лиц, например, экспертов-аудиторов систем качества, государственных инспекторов по качеству и т.д.). 

В состав процедур по обеспечению качества входят внутренние проверки системы качества и другие предупреждающие действия, предусмотренные стандартами ИСО серии 9000 или разработанные по инициативе самой организации исходя из специфики продукции и производственных процессов. 

Главная цель – обеспечение качества распадается на ряд подцелей: анализ, проектирование, различные виды контроля качества, его оценка и др. Подцели дробятся на еще более мелкие, и таким образом вырисовывается дерево целей, в соответствии с которым происходит управление качеством. Для качества  как объекта управления свойственны все составные части менеджмента: планирование, анализ, контроль.


	8. Система качества

Согласно стандарту ИСО 8402 "Система качества - совокупность организационной структу​ры,   методик,   процессов   и   ресурсов,   необходимых   для   осуществления   общего   руководства качеством Обеспечение качества - это результат работы всего предприятия. Отсюда следует, что система обеспечения качества должна включать все элементы деятельности предприятия. В стандартах ИСО 9000 приняты во внимание только те элементы деятельности предприятия, которые оказывают наибольшее влияние на качество. И совокупность этих элементов представлена как Система обеспечения качества. В эту систему включены элементы управления производством, проектированием, снабжением и т.д. Центральной частью системы качества является служба качества, в состав которой включаются: отдел технического контроля, управление качеством, метрологическая служба, отдел стандартизации и лаборатория. Служба качества организует контроль за качеством продукции, обеспечивает производство средствами измерений, проводит внутренние проверки системы качества, координирует, контролирует и осуществляет методическое руководство работой других структур, выполняющих функции в системе качества. Цехи-изготовители,  конструкторские и технологические отделы, отдел снабжения, отдел труда и заработной платы, отдел подготовки кадров, склады и другие подразделения выполняют функции, которые оказывают влияние на качество. Эти подразделения в совокупности со службой качества   и   составляют  ту   широкую   организационную  структуру,   которую   принято   называть системой качества. Эта система и, в особенности, ее ядро (служба качества) и является тем самым субъектом правления качеством, который воздействует на производственный процесс с целью обеспечения качества продукции.


	12. Глобальный подход к испытаниям и сертификации

Создание единого европейского рынка привело к возникновению глобального подхода к испытаниям и сертификации.

Глобальный подход предназначен для обеспечения доверия к изготовителям, испытательным лабораториям и органам по сертификации, подтверждающим качество продукции независимо от того, в какой стране она произведена и сертифицирована. Необходимость принятия такого решения бцла обусловлена предстоящим (к 1993 году) снятием таможенных барьеров для свободного перемещения товаров внутри сообщества. При этом в первую очередь имелось в виду обеспечение безопасности и экологической чистоты поставляемой продукции. Это, однако, не избавило Европу от всего того, что произошло на рынке, например, мясопродуктов. В прессе прозвучали вполне отчетливые подозрения, что конкуренция приобрела форму бактериальной войны, а частное мелкое фермерство лишь облегчило дело распространения эпидемий.

Для обеспечения доверия в Европе была создана сеть независимых испытательных лабораторий и сертификационных центров и была разработана серия европейских стандартов EN 45000. Эти стандарты стали едиными критериями оценки компетентности лабораторий и органов по сертификации, что обеспечило возможность взаимного признания сертификатов в странах ЕС.

Дополнительной гарантией качества служит наличие на предприятии системы управления качеством. В этом случае для поставщика создаются благоприятные условия при заключении контракта.

Критерием оценки систем качества стали Европейские стандарты EN 29000, идентичные международным стандартам.

Элементы управления качеством, зарождаясь в недрах управленческой деятельности, по мере их увеличения и развитии обособились в самостоятельный аспект управления предприятием -управление качеством продукции.



	14. Планирование качества.
Планирование  качества   в   стандарте   ИСО   8402   определено   как деятельность,  которая  устанавливает  цели  и  требования  к   качеству   и применение элементов системы качества. В примечании дополнительно  отмечено, что планирование  качества  охватывает  также  оценку  качества,  подготовку системы качества и программы  качества,  выработку  положений  по  улучшению качества.

      Осуществляется планирование, как правило, на двух уровнях:

      1-й уровень-стратегическое планирование, в котором намечаются основные направления  работ  в  области  качества  на   перспективу.   Стратегическое планирование включает в  себя  также  распределение  ресурсов,  адаптацию  к изменениям внешней среды. Стратегия качества может быть  изложена  вместе  с политикой качества.

      2-й уровень -- текущее планирование качества, включающее, как правило, мероприятия,  намечаемые  на  предстоящий  год.   Эти   мероприятия   обычно предусматривают:

      - снятие с производства устаревших изделий;

      - модернизацию выпускаемых изделий с повышением их качества;

      - разработку и освоение новых изделий;

      - проведение научно-исследовательских работ.

Функция планирования должна отвечать на три вопроса:

      1) где мы находимся в настоящее время;

      2) куда мы хотим двигаться;

      3) как мы собираемся делать это.

      Планирование качества осуществляется, исходя из требований  заказчиков и  рынков  сбыта  и  направлено  на  их   удовлетворение.   Планы   качества разрабатываются плановыми органами и службой качества на основе  предложений исследовательских,  конструкторских,  технологических   и   производственных служб, отдела маркетинга  и,  при  необходимости,  -  других  подразделений.

Перед утверждением планов  все  эти  предложения  необходимо  увязать  между собой  и  рассмотреть  на  научно-техническом  совете,  определив   основные показатели:  количество  типов  и  «удельный  вес»  вновь   разрабатываемых, осваиваемых и снимаемых с производства изделий.


	15. Организация работ по качеству.


Организация работ по качеству включает в себя следующие этапы:

      Во-первых, - это  разработка  системы  качества,  т.е.  -  определение структур, входящих в систему качества, их функции и методов работ. При  этом для создания системы качества, отвечающей современному уровню,  используются рекомендации международных стандартов  ИСО  9000,  в  которых  обобщен  опыт создания таких систем, накопленный в развитых странах.

      После разработки следует этап внедрения системы  качества,  в  течение которого проводятся  внутренние  проверки  системы  и,  как  правило,  -  ее доработка по результатам проверок.

      Завершающим этапом можно  считать  сертификацию  системы  качества  на соответствие  стандартам  ИСО  9000.   Получение   такого   сертификата   от авторитетного независимого органа существенно укрепляет позиции  предприятия на  рынках  сбыта,  т.к.  дает  заказчикам  дополнительную   уверенность   в возможности предприятия стабильно обеспечивать требуемый уровень качества.

      После  внедрения  системы  качества  потребуется  проведение  плановых внутренних   проверок    системы    для    поддержания    ее    эффективного функционирования   и   совершенствования.   После    сертификации    системы потребуется  организация  инспекторских  проверок  с   целью   подтверждения выданного сертификата.

      При организации работ по качеству крайне важно  обратить  внимание  на то, чтобы на всех этапах производственного процесса было  предусмотрено  все необходимое  для  обеспечения   качества   продукции:   хорошие   материалы, современное оборудование, инструмент и средства измерений, хорошо  обученный дисциплинированный персонал и необходимая документация.

      Создание и сертификация  системы  качества,  обеспечение  эффективного функционирования  системы  и  ее  дальнейшее  совершенствование   составляют основное содержание организации работ по управлению качеством.


	16. Обучение персонала.

Основная цель обучения персонала - обеспечить такую квалификацию кадров предприятия, которая позволят качественно выполнять возложенные на них функции, задачи и работы в процессе разработки, производства и поставки продукции объединения.

Обучение (подготовка, переподготовка и повышение квалификации) осуществляется по двум направлениям: профессиональная подготовка и переподготовка; обучение в области обеспечения качества продукции.

Профессиональная подготовка и переподготовка направлены на повышение уровня и обновление профессиональных знаний, умений и навыков персонала объединения, а также на обеспечение соответствия квалификации каждого работника уровню сложности выполняемой им работы. 

При этом решаются следующие задачи:

• восполнение знаний специалистов с высшим и средним специальным образованием в соответствии с достижениями научно-технического прогресса;

• подготовка (переподготовка) кадров для новых направлений деятельности, по которым в учебных заведениях еще не выпускают специалистов;

• непрерывное обновление и пополнение знаний специалистов после окончания учебных заведений.

В области обеспечения качества целями обучения являются повышение уровня знаний и навыков в данной области и воспитание у каждого работника объединения чувства ответственности за качество разрабатываемой и выпускаемой продукции. Задачи обучения в области обеспечения качества состоят в том, чтобы;

• довести до каждого работника в приемлемой для него форме политику объединения в отношении качества;

• ознакомить персонал с принципами и структурой системы качества объединения;

• обеспечить овладение персоналом знаниями, методами и навыками. необходимыми для правильного выполнения работ в соответствии с требованиями действующей в объединении нормативной, конструкторской, технологической и другой документации, в том числе документации по системе качества.

Обучение персонала - это основа для реализации и успешного функционирования системы качества и, в конечном счете, эффективной деятельности объединения. Вложение средств в обучение рассматривается руководством объединения как стратегическое направление при достижении целей в области качества.

	17. Иерархия мотивов и психологические основы …

Мотивация (лат. motivatio) - система внутренних факторов, вызывающих и направляющих ориентированное на достижение цели поведение человека или животного.
Разработано множество часто противоречивых теорий для объяснения того, почему индивид действует; почему он выбирает именно те действия, которые совершает; почему некоторые люди обладают более сильной мотивацией, чем другие, в результате чего добиваются успеха там, где имеющие не меньшие возможности и способности терпят неудачу.

Одни психологи отдают предпочтение роли внутренних механизмов, ответственных за действия индивида;
другие видят причину мотивации во внешних стимулах, поступающих от окружающей среды;
третьи изучают основополагающие мотивы как таковые, делая попытку выяснить, какие из них являются врожденными и какие - приобретенными;
четвертые исследуют вопрос о том, служит ли мотивация для ориентирования деятельности индивида с целью достижения определенной цели или же просто является источником энергии для поведенческих актов, определяемых др. факторами, такими, напр., как привычка.

Маслоу разработал иерархию мотивов, от физиологических потребностей, таких, как голод и жажда, как нижних составляющих, до потребности в безопасности, принадлежности, любви, уважении и - как высших - потребностей в самоактуализации и достижении когнитивных и эстетических целей.
Он считал, что прежде, чем перейти к высшим потребностям, индивид должен получить удовлетворение осн. нижних составляющих иерархии. 

Бихевиористы-психотерапевты подчеркивают важность отношения пациента к стоящей перед ним цели и выделяют три фактора, влияющих на мотивацию:
степень амбивалентности чувств индивида по отношению к желаемому объекту,
способность отчетливо представить себе цель,
способность разделить задачу достижения цели на более мелкие достижимые задания.

Психологами также обнаружено, что мотивация сильно влияет на выбор человеком профессии.
Высокая потребность в достижениях, напр., скорее окажется удовлетворенной в сфере управления бизнесом, где результаты деятельности ясно видны, где существует чувство личной ответственности и есть возможность принять вызов, связанный с риском.


	18. Организация контроля за качеством.

Для организации контроля за качеством существует система менеджмента качества

.Система менеджмента качества – совокупность методов и процедур, отраженных в соответствующих документах, составленных с учетом требований российских и международных правил организации производства и контроля качества и определяющих механизм и способы предприятия обеспечить требуемое качество выпускаемой продукции на всех стадиях процесса, начиная с оценки поставщиков сырья и комплектующих материалов до выпуска готовой продукции в свободное обращение, а также гарантировать сохранение качественных показателей в течение срока годности данного изделия.

Сертификация изделия – процедура подтверждения соответствия изделия, посредством которой независимая от изготовителя (продавца) и потребителя (покупателя)  аккредитованная  организация удостоверяет  в письменной форме, что продукция соответствует  установленным в нормативном документе требованиям.

Сертификация систем менеджмента качества  (производства)– процедура подтверждения соответствия систем менеджмента качества (производства) предъявляемым требованиям, содержащимся в:

· российских и международных правилах организации  производства и обеспечения качества;

· стандартах,.

И  предусматривает следующие этапы:

1. представление заявления на сертификацию систем менеджмента качества (производства);

2. экспертиза представленных документов;

3. принятие решения о проведении проверки организации производства и контроля качества изделия с целью последующего оформления сертификата соответствия систем менеджмента качества (производства) либо отказ от нее;

4. проверка организации производства и контроля качества изделия  на  предприятии, а также протоколов по валидации (Валидация  – процедура экспертной оценки и документированное подтверждение соответствия значения аттестуемого параметра требованиям нормативной документации);

5. принятие решения о сертификации систем менеджмента качества (производства) по результатам экспертизы документов и проведенной проверки;

6. оформление, регистрация и выдача сертификата соответствия установленного образца;

7. инспекционный контроль  за работой предприятия, получившего сертификат соответствия систем менеджмента качества (производства).


	19 Информация о качестве.
Качество — это целостная совокупность характеристик объек​та, относящихся к его способности удовлетворять установлен​ные или предполагаемые потребности. Качество — неотъемлемый элемент проекта в целом (а не некая самостоятельная функция управления);для реального повышения качества нужны новые техноло​гии.

Принято различать четыре ключевых аспекта  информации о качестве:

1. Качество, обусловленное соответствием рыночным потребностям и ожиданиям. Этот аспект качества достигается благодаря эффективному определению и актуализации потребностей и ожиданий потребителя в целях их удовлетворения требований потре​бителя и точному анализу возможностей рынка. Внешняя информация получается в виде требований заказчиков и рынков сбыта, данных о научно-техническом прогрессе (стандарты, патенты), сведений с объектов эксплуатации. 

2. Качество разработки и планирования проекта. Вторым аспектом является качество, достигаемое благодаря тщательной разработке самого проекта и его продукции. Внутренняя информация получается по результатам контроля проектирования и производства и показывает, какое качество продукции достигается при ее создании на предприятии. Поиском внешней информации на предприятиях занимаются службы маркетинга, стандартизации, информации, конструкторские, исследовательские и технологические отделы. Информацию с объектов эксплуатации получает служба сервиса и надежности и бюро рекламаций.

3.  Третьим аспектом является качество обеспечиваемое благодаря поддержанию соответствия реали​зации его плану и обеспечению разработанных харак​теристик продукции и произведен​ных ценностей для потребителей и других заинтересован​ных лиц. Служба входного контроля обменивается информацией с поставщиками о качестве материалов и комплектующих изделий

4 Качество материально-технического обеспечения Основными отправителями и получателями внутренней информации о качестве являются исследовательские, конструкторские и технологические отделы, цехи-изготовители, отдел техничес​кого контроля, представители заказчиков на предприятии, а также отдел управления качеством.

политика в области качества должна быть частью общей политики предприятия



	20 Разработка мероприятий по организации контроля качества.

Контроль качества — отслеживание конкретных результатов деятельности по проекту в целях определения их соответствия стандартам и требованиям по качеству и определения путей уст​ранения причин реальных и потенциальных несоответствий.

Разработка мероприятий производится на основе анализа информации и должна предусматривать:'

-     корректирующие   мероприятия,   направленные   на  устранение   выявленных  дефектов   и несоответствий;

-     предупредительные   мероприятия   -   для   устранения   причин   выявленных   дефектов   и несоответствий, чтобы не допустить их повторения;   -

-     профилактические мероприятия, предназначенные для устранения причин потенциальных дефектов, чтобы предотвратить их появление.

Статистические методы контроля качества

Для анализа результатов контроля качества применяются методы статистического контроля качества (Statistical Quality Control — SQC). В их состав по меньшей мере входят

- метод  проверок;

 - контрольных карт, которые представляют собой графичес​кое изображение результатов процесса метод расслоения,

-диаграммы Парето, которая представляет собой гистограмму появления различных причин несоответствий, упорядочен​ных по частоте. статистических выборок, анализа динамических рядов, кой реляционно-регрессионного анализа 

- причинно-следственная диаграмма,

Контроль качества может завершиться следующими реше​ниями:

· улучшением качества;

· принятием продукции;

· идентификацией брака и реализацией действий по управ​лению несоответствующей продукцией;

· переработкой продукции с целью дальнейшего представления для контроля и испытаний;


	21 Принятие решений руководством предприятия.
Принятие решений – основной вид управленческого труда.

В науке управления рассматриваются различные виды, модели и методы принятия решений, а само решение понимается как выбор альтернативы. По характеру решения могут быть интуитивные, т.е. без гарантий, парадигматичные, основанные на суждениях с учетом прошлого положительного опыта, и оптимальные, основанные на данных науки. Научное предвидение свойственно ученым и специалистам, которые обладают знанием предмета и практическим опытом. Но принимая решения только на основе прошлого опыта, можно упустить новые перспективные направления, что приведет к застою в развитии предприятия. Поэтому, роли прошлого опыта, наиболее приемлемыми в повседневной практике представляются оптимальные решения. Такие решения оправдывают себя в новых ситуациях и предполагают несколько предварительных этапов. 

1/анализ проблемной ситуации, диагностика проблемы качества

2/ Выявление ограничения 

3/  Определение и оценка альтернатив качества

4/ Выбор альтернативы или оптимального решения.

5/Выбор наилучшего решения

6/ реализация решения

7/ Контроль 

Из моделей и методов принятия решений наиболее актуальными при управлении качеством представляются следующие:

-          Теория игр, которая позволяет учесть возможные действия конкурентов;

-          Модель управления запасами, позволяющая свести к минимуму издержки от их накопления и при этом обеспечить бесперебойное снабжение;

-       Платежная матрица, с помощью которой можно выбрать лучшую стратегию в области качества, определив ожидаемые значения объемов продаж для  каждой  из  рассматриваемых стратегий;

-        Дерево решений, которое также позволяет выбрать наилучшее направление деятельности путем оценки и сравнения ожидаемых значений критериев для каждого направления;

Так же, как и разработка мероприятий, принятие решений требует учета всех факторов качества, чтобы решение было результативным


	22. Реализация мероприятий.

В соответствии со стандартом ИСО 8402 реализация мероприятий может осуществляться применением корректирующих действий для оперативного устранения выявленных несоответствий, а также предупреждающих или профилактических мер - в зависимости от характера разработанный' мероприятий. В процессе реализации мероприятий в них могут вноситься коррективы, от некоторых мероприятий иногда приходится отказываться или переносить сроки их выполнения. Служба качества в таких случаях оформляет необходимые изменения.

По результатам работ могут составляться акты, протоколы, которые утверждаются руководством предприятия.

После реализации мероприятий цикл управления качеством повторяется: вновь осуществляется контроль качества (но уже с учетом принятых мер), анализируется полученная информация, оценивается эффективность принятых мер, при необходимости вновь разрабатываются мероприятия и так далее, продвигаясь по "спирали качества".



	23. Взаимодействие с внешним окружением на рынке по вопросам качества.

Предприятие не может функционировать как закрытая система и его успех зависит от того, насколько руководство учитывает влияние внешней среды, как приспосабливает к ней свою структуру и методы управления. Решить эту проблему помогает известный в менеджменте ситуационный подход к управлению, при котором учитываются внешние и внутренние факторы.

Основными факторами внешней среды, в наибольшей степени влияющими на качество, являются:

-        потребители и заказчики, требования которых должны учитываться при создании продукции и оказании услуг;

-            научно-технический  прогресс  и  достижения  конкурентов,  дающие  ориентиры  при определении требуемого уровня качества;

-            поставщики трудовых ресурсов, от которых во многом зависит формирование главного, "человеческого" фактора, влияющего на качество;

-                поставщики материалов и комплектующих изделий, уровень качества которых напрямую влияет на качество продукции и услуг;

-          законы и государственные органы, устанавливающие правила и регулирующие деятельность в области стандартизации, сертификации, метрологии и защиты прав потребителей.

Для учета влияния приведенных факторов на качество необходимо организовать на предприятии выполнение следующих основных работ:

-           изучение рынка;

-          активный поиск и взаимодействие с заказчиками и потребителями;

-           выполнение требований заказчиков и рынков сбыта к качеству продукции при ее разработке, изготовлении и сервисном обслуживании;

-           проведение сертификации продукции и системы качества;

-             выбор квалифицированных поставщиков трудовых ресурсов, материалов и комплектующих изделий;

-               сбор и анализ информации о научно-техническом прогрессе и достижениях конкурентов, патентно-лицензионная работа;

-         отслеживание действующего законодательства в области качества;

-         участие в выставках, семинарах по качеству, рекламная работа.


	
	

	13. Политика качества.

В стандарте ИСО 8402 дано следующее определение:  Политика  в  области качества - это основные направления и цели организации в  области  качества, официально  сформулированные  высшим  руководством.  В  примечании  к  этому определению отмечено, что политика в  области  качества  является  элементом общей политики и утверждается высшим руководством.

Иначе говоря, политика качества - это ориентир для общего  направления деятельности предприятия в области качества.

Оформляется она в виде краткого заявления руководителя предприятия  и, как  правило,  включается  в  «Руководство  по  качеству»,  которое   служит описанием  системы  качества  и  представляется  заказчикам  при  заключении контрактов. 

Основными факторами, влияющими  на  формирование  политики  в  области качества, являются: ситуация на рынках сбыта, научно-технический прогресс  и достижения конкурентов, положение дел внутри предприятия, а  также  -  общее состояние экономики и наличие инвестиций в развитие предприятия.

В  условиях  стабильного  развития  экономики  основным   направлением политики качества должно быть, очевидно, активное  проведение  исследовании, разработка перспективных проектов, внедрение передовых  технологий  с  целью опережения конкурентов на рынках сбыта.

В кризисные периоды, при спаде производства и нехватке  инвестиций,  в политике качества в первую очередь нужно будет,  по-видимому,  предусмотреть сохранение  достигнутого  уровня  качества,  способного  на  какое-то  время поддержать спрос на продукцию.

При этом ни в коем случае нельзя идти на поводу у  тех,  кто  считает, что в такие трудные времена - «не до качества», лишь бы  как-то  выжить.  По принципу: не до жиру, быть бы живу. И хотя в такие периоды  основные  усилия администрации действительно направлены на  поиск  заказов  и  инвестиций,  в рыночных условиях эти
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	усилия  пропадут  даром,  если  не  будут  подкреплены выпуском конкурентоспособной продукции. И тогда банкротство  будет  наиболее вероятным итогом деятельности предприятия.

Поэтому главным направлением в политике качества в кризисных ситуациях должно  быть  использование   всех   имеющихся   внутренних   резервов   для поддержания качества  и  поиск  таких  решений,  которые  позволили  бы  без снижения качества сократить затраты.

Дополнительно  к  этому  целесообразно  предусмотреть  более  активное сотрудничество с заказчиками и поставщиками с целью совместного  преодоления трудностей.

Известное выражение «нужда - мать изобретательности» как нельзя  лучше подходит для такой ситуации.

      В такие  периоды  необходимо  также  предусмотреть  постоянный  анализ экономической ситуации в стране с  целью  оперативного  использования  любых возможностей для  улучшения  качества,  которые  будут  появляться  по  мере выхода экономики из кризиса.

      Во всех случаях политика качества должна убеждать заказчика в том, что на предприятии верно определены направления работ и цели в области  качества и выбраны реальные средства для их достижения, которые позволят  предприятию поставлять продукцию требуемого качества.



	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


дефекты








