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Тема 1:  Ретроспектива международной деятельности в области качества. Введение в систему качества. 
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стандартов серии ИСО 9000



ISO

(International Organization for Standardization)

-

международная организация по

стандартизации (Женева, Швейцария). 

Именно она объединила опыт ведущих

стран в определении требований к

"хорошим" Системам управления и

сформировала серию стандартов по

качеству управления.
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[image: image2.emf]История создания

стандартов серии ИСО 9000



ISO

(International Organization for Standardization)

-

международная организация по

стандартизации (Женева, Швейцария). 

Именно она объединила опыт ведущих

стран в определении требований к

"хорошим" Системам управления и

сформировала серию стандартов по

качеству управления.



[image: image3.emf]История создания

стандартов серии ИСО 9000

Разработка стандартов серии ИСО - 9000 исходило из

того, что невозможно провести 100 %-ный контроль

всей продукции каждого предприятия.

А также быть уверенными, что это предприятие в

состоянии длительное время стабильно выпускать

продукцию с заданными свойствами. 

Именно эти требования являются содержанием

серии стандартов ИСО 9000. 
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[image: image4.emf]История создания

стандартов серии ИСО 9000

Главное достоинство системы в том, что она

направлена не на контроль готовой продукции и не на

исправление брака, а на его предотвращение на

самых ранних этапах жизненного цикла продукции

или услуги.

Внедрение стандартов ИСО 9000 является делом

добровольным предприятия. Аналогично тому, как

учеба и получение диплома об образовании -

добровольное дело каждого человека. 

Ни конкретного человека, ни конкретное

предприятие на рынке никто не ждет, рынок

обойдется без любого из нас.
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[image: image5.emf]Мотивации для внедрения СМК

Мотивации для внедрения СМК такие

:



улучшение экономических показателей деятельности

компании (рост прибыли, повышение рентабельности, 

уменьшение затрат на устранение дефектов и т.д.);



улучшение процесса планирования и распределения

ресурсов организации;



четкое структурирование организации с определением

ответственности и полномочий должностных лиц по

всем бизнес-процессам;



оптимизация бизнес-процессов;



сокращение затрат, особенно незапланированных.

_________________________________________________________________________

слайд 3



[image: image6.emf]Мотивации для внедрения СМК

Мотивации для внедрения СМК такие:



улучшение имиджа и повышение доверия общества и

инвесторов;



облегчение доступа на международные рынки;



преимущество в тендерах на право участия компании в

различных проектах; 



получение привилегий на поставку продукции (или

оказание услуг) для государственных нужд;  повышение

престижа и укрепления доверия к торговой марке;



сертификат СМК – это компетентное подтверждение

эффективности бизнеса компании, т.е возможность

продемонстрировать всем заинтересованным сторонам

свою способность производить продукцию или услугу, 

качество которой отвечает запросам потребителей и

обязательным нормативным

требованиям.

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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[image: image7.emf]Мотивации для внедрения СМК

Кроме того, государство предусматривает льготное

кредитование субъектов малого предпринимательства

при внедрении систем менеджмента качества, а также

налоговые льготы для предприятий, внедривших и

сертифицировавших системы менеджмента качества и

систему экологического менеджмента (лауреаты

Премии Правительства Республики Казахстан "За

достижения в области качества", реализующих товары

собственного производства) в части уменьшения суммы

исчисленного корпоративного подоходного налога на

50% в течение одного налогового периода

. 

__________________________________________________________________________________
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Тема 3: Концепция, структура и области применения стандартов серии ИСО 9000. Внедрение систем менеджмента качества.

[image: image8.emf]Этапы внедрения СМК



1 этап: сформулировать политику и цели организации в

области качества. 

Обучение персонала (высшее руководство, руководителей

структурных подразделений, менеджеров по качеству и

внутренних аудиторов);



2 этап: определить и описать основные бизнес-процессы

организации. Проанализировать организационную структуру, 

ответственность и полномочия руководителей подразделений

при реализации бизнес-процессов;



3 этап: Разработать документы, на основе которых станет

функционировать СМК;



4 этап: Внедрить документы СМК в деятельность

организации при активном участии руководителей

подразделений организации;



5 этап: сертификация СМК

.

________________________________________________________________________________________
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Тема 11: Основные принципы системы менеджмента качества.

[image: image9.emf]Принципы

менеджмента качества

СМК базируется на восьми принципах



1 

Принцип

:  

Ориентация на потребителя



2 

Принцип

:  

Лидерство руководителя



3 

Принцип

:  

Вовлечение людей



4 

Принцип

:  

Процессный подход



5 

Принцип

:  

Системный подход к менеджменту



6 

Принцип

:  

Постоянное улучшение



7 

Принцип

:  

Принятие решений

, 

основанное на фактах



8 

Принцип

:

Взаимовыгодные отношения с

поставщиками

____________________________________________
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[image: image10.emf]Принципы менеджмента

качества

1 

Принцип

:  

Ориентация на потребителя

Организации зависят от своих потребителей

, 

поэтому должны

:



понимать текущие и будущие потребности

потребителей

;



выполнять их требования

;



стремиться превзойти их ожидание

.

_______________________________________
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[image: image11.emf]Принципы менеджмента

качества

1 

Принцип

:  

Ориентация на потребителя

Ключевые выгоды

:



повышение оборотов и доля рынка

, 

достигнутые за счет

гибкой быстрой реакции на рыночные возможности

;



более результативное использование ресурсов

организации для повышения удовлетворенности

потребителей

;



Повышенная приверженность потребителей

, 

приводящая

к повторному бизнес

-

сотрудничеству

.

_____________________________________________
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[image: image12.emf]Принципы менеджмента

качества



1 

Принцип

:  

Ориентация на потребителя

Применение этого принципа обычно приводит к

:



Изучению и пониманию потребностей и ожиданий потребителей

;



Обеспечению уверенности в том

, 

что цели организации связаны с

потребностями и ожиданиями потребителей

;



Передача

(

распространению

) 

информации о потребностях и ожиданиях

потребителей по всей организации

;



Измерению удовлетворенности потребителей и последующим

действиям

, 

основанным на полученных результатах

;



Системного подходу к менеджменту взаимоотношений с

потребителями

;



Обеспечению сбалансированного подхода при удовлетворении

потребителей и других заинтересованных сторон

(

таких как

собственник

, 

работник

, 

поставщики

, 

кредиторы

, 

местные круги и

общества в целом

).
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[image: image13.emf]Принципы менеджмента

качества

2 

Принцип

:  

Лидерство руководителя



руководители устанавливают единство цели

и направления деятельности организации

;



Они должны создать и поддержать

внутреннюю среду

, 

в которой работники

могут стать полностью вовлеченными в

деятельность по достижению целей

организации

.  

____________________________________
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[image: image14.emf]Принципы менеджмента

качества

2 

Принцип

:  

Лидерство руководителя

Ключевые выгоды:



Работники будут понимать цели и задачи организации

и будут мотивированы на их достижения;



Различные виды деятельности оцениваются, 

выстраиваются и осуществляются единообразным

способом;



Неэффективные коммуникации (связи) между

уровнями организации будут сведены к минимуму.

_____________________________________________
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[image: image15.emf]Принципы менеджмента

качества

2 

Принцип

:  

Лидерство руководителя

Применение этого принципа обычно приводит к:



Учету потребности всех заинтересованных сторон, включая потребителей, 

собственников, работников, поставщиков, кредиторов, местных кругов и

общества в целом;



Установлению ясных представлений о будущем организации;



Установлению ясных перспективных целей и задач;



Созданию и поддержанию общих ценностей, справедливости и этических

моделей поведения на всех уровнях организации;



Установлению доверия и устранению страха;



Обеспечению работников необходимыми ресурсами, их подготовке и

предоставлению свободы действий в рамках их ответственности и

подотчетности;



Стимулированию, поощрению и признанию вклада работников.

__________________________________________________________________________
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[image: image16.emf]Принципы менеджмента

качества

3 Принцип :  Вовлечение людей



Работники всех уровней являются

сутью организации;



Их полное вовлечение позволяет

использовать их способность для

пользы организации.

__________________________________
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[image: image17.emf]Принципы менеджмента

качества

3 Принцип :  Вовлечение людей

Ключевые выгоды:



Мотивированные, преданные и вовлеченные

работники внутри организации;



Нововведения и творческий подход при достижении

целей организации;



Работники становятся ответственными за свою

работу;



Работники стремятся участвовать и вносить вклад в

постоянное улучшение.

_________________________________________________
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[image: image18.emf]Принципы менеджмента

качества

3 Принцип :  Вовлечение людей

Применение этого принципа обычно приводит к:



Работники понимают важность своего вклада и своей роли в

организации;



Работники выявляют ограничения в своей деятельности;



Работники признают существование проблем и свою

ответственность за их решение;



Работники оценивают свою деятельность на основе достижения

поставленных перед ними целей и задач;



Работники активно ищут возможности для повышения своей

компетентности, знаний и опыта;



Работники свободно делятся своими знаниями и опытом;



Работники открыто обсуждают проблемы и дела.

_________________________________________________________________
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[image: image19.emf]Принципы менеджмента

качества



3 Принцип :  Вовлечение людей

Перечень мероприятий повышающих мотивацию



Денежные стимулы (повышение зарплаты, надбавки за достижение

высоких результатов, участие в прибылях, допол-ные платежи).



Статусные символы ( телефон, секретарь, служебная машина и.т.д.)



Интересное содержание работы ( минимальное монотонность, много

различных работ, самостоятельность в организации работ).



Карьера ( продвижение по службе, беседы о карьере, оценка

достигнутых результатов, возможность повышения квалификации, 

перемещения на другие рабочие места).



прочее ( похвала, одобрение, беседа/участие руководителя, участие

в принятии решений в качестве консультанта).

___________________________________________________________________________
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[image: image20.emf]Принципы менеджмента

качества



3 Принцип :  Вовлечение людей

1

Мотивацияконтакта:

-интеграциявсоциальнуюсферу;

-коммуникация;

-эмоциональнаятеплота.

Мотивациябезопасности:

-защитаотухудшенияматериальноеположения;

-знаниесобственныхпозиции; 

-знаниеоценкисобственной

личностидругимилицами.

Денежнаямотивация:

-соразмерностьдохода;

-справедливостьдохода;

-накоплениеденег.

Мотивациясамовыражения:

-самопроявление;

-автономность;

-рост;

-подтверждениечувства

-собственногодостоинства.

Мотивациякомпетентности/ 

способности:

-власть/ влияние;

-созданиеокружающейсреды;

-ответственность.

Мотивациястатуса/престижа:

внешнее/ внутреннееуважение,

признание;

-продвижениепослужбе

.

Мотивацияуспехавтруде:

-участиевдостижении

высокихрезультатоввпрогрессе;

-высокийуровеньтребований

поставленнойзадачи

Индивидуальный

спектрмотиваций



[image: image21.emf]Принципы менеджмента

качества

4 Принцип :  Процессный подход

Желаемый результат достигается

более эффективно, когда

деятельностью и соответствующими

ресурсами управляется как процесс

.

_______________________________________
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[image: image22.emf]Принципы менеджмента

качества

4 Принцип :  Процессный подход

3.4.1 Процесс совокупность взаимосвязанных и

взаимодействующих видов деятельности, преобразующих входы в

выходы.

ПРИМЕЧАНИЯ



1 Входами к процессу обычно являются выходы других процессов.



2 Процессы в организации (3.3, 1), как правило, планируются и

осуществляются в управляемых условиях с цепью добавления

ценности.



3 Процесс, в котором подтверждение соответствия (3.6.1) 

конечной продукции (3.4.2) затруднено или экономически

нецелесообразно, часто относят к «специальному процессу».

_____________________________________________________________________________________
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[image: image23.emf]Принципы менеджмента

качества

4 Принцип :  Процессный подход

Ключевые выгоды:



Снижение затрат и сокращение временного

цикла за счет эффективного использования

ресурсов;



Улучшенные, последовательные и

предсказуемые результаты;



Четко сориентированные и выстроенные по

приоритетам возможности для улучшения

.
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слайд 31

1



[image: image24.emf]Принципы менеджмента

качества

4 Принцип :  Процессный подход

Применения этого принципа обычно приводить к:



систематическое определению видов деятельности, необходимых

для достижения желаемого результата;



установлению четкой ответственности и подотчетности по

управлению ключевыми видами деятельности;



анализу и измерению способности ключевых видов деятельности;



идентификации взаимосвязей между ключевыми видами

деятельности внутри и между подразделениями организации.



концентрации внимания на тех факторах, которые будут улучшать

ключевые виды деятельности организации – таких, как ресурсы, 

методы и материалы;



Оценка рисков, последствий и влияния видов деятельности на

потребителей, поставщиков и другие заинтересованные стороны.

____________________________________________________________
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[image: image25.emf]Принципы менеджмента

качества

4 Принцип :  Процессный подход

1

PLAN

Планируйте

Определитепоследовательность, 

взаимодействие, критериииметоды

CHECK

Проверяйте

Проводитемониторинг, 

измерениеианализ

ACT

Воздействуйте

Внедритьулучшения

DO

Делайте

Выполнитезапланированное

«Планируйте» установите цели и

определите процессы, необходимые

для того, чтобы получить результаты

в соответствии с требованиями

потребителей и политикой

организации; 

«Делайте» выполните процесс

«Проверяйте» проведите мониторинг

и измерение процессов и продукции

относительно политики, целей и

требований к продукции и

представьте результаты

«Воздействуйте» предпримите

действия по непрерывному

улучшению качества

функционирования процессов



[image: image26.emf]Принципы менеджмента

качества

5 Принцип:  Системный подход к менеджменту

Выявление, понимание и менеджмент

взаимосвязанных процессов как

системой вносят вклад в

результативность и эффективность

организации при достижении ее целей.

____________________________________
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[image: image27.emf]Принципы менеджмента

качества

5 Принцип:  Системный подход к менеджменту

Ключевые выгоды:



Интеграция и выстраивание (в цепочку)  процессов, 

которые будут наилучшим образом достигать

желаемых результатов;



Способность фокусировать усилия на ключевых

процессах;



Предоставление заинтересованным сторонам

уверенности в том, что касается устойчивости, 

результативности и эффективности организации.

_________________________________________________
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[image: image28.emf]Принципы менеджмента

качества

5 Принцип:  Системный подход к

менеджменту

Применения этого принципа обычно приводить к:



Пониманию взаимозависимостей между процессами системы; 



Обеспечению лучшего понимания ролей и ответственности, 

необходимых для достижения общих целей, и понижению за счет

этого межфункциональных барьеров; 



Постоянному улучшению системы посредством (ее) измерения и

оценки



Структурированию системы для достижения целей организации

наиболее эффективным и результативным способом;



Структурированным подходам, которые гармонизируют и

интегрируют процессы;



Пониманию организационных возможностей и установлению

требований к ресурса до начала действий;



Нацеленности и определению того, как следует осуществлять

конкретные виды деятельности внутри системы;

1



[image: image29.emf]Принципы менеджмента

качества

6 Принцип :  Постоянное улучшение

Постоянное улучшение

деятельности организации в целом

следует рассматривать как ее

неизменную цель.

________________________________________
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[image: image30.emf]Принципы менеджмента

качества

6 Принцип :  Постоянное улучшение

много малых улучшений Kaizan

(кайзан)

крупное улучшений

Kairyo

Kairyo

(

(

кайрио

кайрио

)

)
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[image: image31.emf]Принципы менеджмента

качества

6 Принцип :  Постоянное улучшение

Ключевые выгоды:



Преимущество в деятельности за счет

повышенных возможностей организации;



Нацеленность деятельности по улучшению на

всех уровнях на достижение стратегических

целей организации;



Гибкость с точки зрения быстроты

реагирования на выявленные возможности.

__________________________________________
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[image: image32.emf]Принципы менеджмента

качества

6 Принцип :  Постоянное улучшение

Применения этого принципа обычно приводить к:



Применению согласованного и распространенного по всей

организации подхода к постоянному улучшению деятельности

организации;



Обучению работников методам и инструментам непрерывного

улучшения;



Созданию такой ситуации, когда постоянное улучшение

продукции, процессов и системы становится целью каждого

работника организации;



Установлению целей, которыми следует руководствоваться при

осуществлении постоянного улучшения, и измерений, с помощью

которых будет отслеживаться это улучшение;



Распознаванию ( выявлению) и признанию улучшений.

____________________________________________________________
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[image: image33.emf]Принципы менеджмента

качества

6 Принцип :  Постоянное улучшение

Принципы внедрения системы ежегодного

улучшения качества



Планировать улучшение качества на всех уровнях и во

всех сферах, управление этим процессом руководством

предприятия;



Не пытаться улучшить качества распоряжением сверху: 

качества можно достигнуть планированием и

управлением, включая улучшение проекта и

специфических свойств продукта, а также

совершенствование работы в административной сфере;  



Не исправлять вновь и вновь одни и те же ошибки, а

исключать их эффективными мероприятиями.

слайд 41
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[image: image34.emf]Принципы менеджмента

качества

6 Принцип :  Постоянное улучшение

Мероприятия по внедрению системы ежегодного

улучшения качества



Разработка методов улучшения качества изделий, его

измерения и оценки;



Обучение статистическим методам и их внедрение в

практику;



Проведение мероприятий по улучшению качества в

административной сфере;



Составление ежегодной программы улучшения

качества

.

___________________________________________________________
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[image: image35.emf]Принципы менеджмента

качества

6 Принцип :  Постоянное улучшение

Осуществление программы системы ежегодного

улучшения качества



Анализ фактического состояния и разработка задания с

указанием, какая ожидаемая потенциальная экономия должна

быть достигнута и каким путем;



Определение проблем, которые должны быть решены в первую

очередь (конструктивно, технологически, административно и.т.д.)



Указание вспомогательных средств, которые могут улучшить

проведение анализа процесса или его организации;



Оценки затрат на устранение узких (критические)мест

относительно экономии, которая

может достигнута после реализации

программы.

___________________________________________________________
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[image: image36.emf]Принципы менеджмента

качества

7 Принцип :  Принятие решений, 

основанное на фактах

Эффективные решения основываются

на анализе данных и информации

.

_______________________________________
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[image: image37.emf]Принципы менеджмента

качества

7 Принцип :  Принятие решений, 

основанное на фактах

Ключевые выгоды:



Обоснованные решения;



Повышенная способность демонстрировать

результативность принятых ранее решений

посредством ссылок на записи

соответствующих фактов;



Повышенная способность анализировать, 

подвергать сомнению и изменять мнения и

решения.

слайд 45
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[image: image38.emf]Принципы менеджмента

качества

7 Принцип :  Принятие решений, 

основанное на фактах

Применения этого принципа обычно приводить к:



Обеспечению уверенности в том, что данные и

информация являются достаточно точными и

достоверными;



Доступность данных для тех, кто в них нуждается;



Анализу данных и информации на основе

санкционированных (допущенных) методов;



Принятию решений и мер, основанных на анализе

фактов с учетом опыта и интуиции.

слайд 46
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[image: image39.emf]Принципы менеджмента

качества

8 Принцип :  Взаимовыгодные

отношения с поставщиками



Организация и ее поставщики

взаимозависимы;



Отношения взаимной выгоды

повышают способность обоих сторон

создавать ценности. 

слайд 47
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Тема 4: Основные термины и определения в области качества. Этапы внедрения системы качества.

[image: image40.emf]Эволюция качества

О качестве мы вспоминаем тогда, 

когда приобретаем некачественный

продукт или получаем

некачественные услуги.

___________________________________________________________________
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[image: image41.emf]Эволюция качества

Эволюция понятия качества

Что такое качество? Это многогранный вопрос, на который

трудно ответить абстрактно. Гораздо проще понять, что

такое качество. Эти понятия характеризуют четыре эры в

истории японского управления качеством.

Четырьмя соответствиями являются следующие:



соответствие стандарту



соответствие применению



соответствие стоимости



соответствие скрытым потребностям

_____________________________________________________
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[image: image42.emf]Эволюция качества

Концепция качества 1: соответствие стандарту

оценивает удовлетворяет ли нормам

продукт, изготовленный так, как описано

в руководстве (стандарте). 

_________________________________________________________________________
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Соответствия стандарту



[image: image43.emf]Эволюция качества

Концепция качества 1: соответствие стандарту

Имеет два недостатка.



Первый - представление о том, что качества можно

достичь путем инспекции (проверки). 

Рабочие считают инспекторов своими врагами.



Вторым недостатком соответствия стандарту является его

пренебрежение потребностям рынка. Ориентирует людей

скорее на продукт и выполняет ли он то, для чего был

разработан, нежели на нужды заказчиков

________________________________________________________________________
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Тема 5: Сертификация и аудит систем менеджмента качества.

[image: image44.emf]Эволюция качества

Концепция качества 2: соответствие применению

Соответствие применению является средством

гарантировать удовлетворение нужд рынка

.

__________________________________________________________________________
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Соответствия стандарту

Соответствия применению



[image: image45.emf]Эволюция качества

Концепция качества 2: соответствие применению

Недостатки



конфликт между инспекторами и рабочими.



Высокая конкуренция и невозможность

установить монополию

______________________________________________________________________
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[image: image46.emf]Эволюция качества

Концепция качества 3: соответствие стоимости

Соответствие стоимости означает высокое качество и низкую цену

Обеспечение ответной реакции на каждом этапе, с помощью которой

каждый рабочий конвейера замечает работу его или ее

предшественника и может удостовериться в том, что ошибки тотчас

же исправляются; 

______________________________________________________________________________
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Соответствия применению

Соответствия стоимости



[image: image47.emf]Эволюция качества

Концепция качества 3: соответствие стоимости

Однако, слабое место остается. Компании, которые

достигли качественного уровня соответствия стоимости

производят очень надежные, функциональные продукты по

низкой цене. Но конкуренты могут создать такие же

надежные и недорогие продукты.

Корея, Гонконг и Тайвань переняли японскую технологию

.

____________________________________________________________________________________
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[image: image48.emf]Эволюция качества

Концепция качества 4: соответствие скрытым

потребностям

Соответствиескрытым потребностям означает удовлетворение нужд

потребителя прежде, чем он осознает эти нужды. 

Если компания сможет обнаружить скрытые потребности рынка, то она на

какое-то время сможет занять главенствующее положение. Компания сможет

установить более высокую цену, что принесет несомненную выгоду.

_____________________________________________________________________________
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Соответствия стандарту

Соответствия применению

Соответствия стоимости

Соответствия

скрытым потребностям



[image: image49.emf]Эволюция качества

Стоимость против цены

Японские компании беспокоятся о стоимости , 

а не о цене



Несмотря на новые особенности и посредников Японские

компании ежегодно стараются снизить стоимости на 10%. 

Они сообщают своим поставщикам о снижении стоимости на

10 % в год и велят им сообщить об этом их поставщикам. Они

используют лозунг С D 10 или снизить стоимость на 10%. Все

уровни компании работают на эту цель.

___________________________________________________________________________
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История создания стандартов серии ИСО 9000

		ISO (International Organization for Standardization)  - международная организация по стандартизации (Женева, Швейцария). Именно она объединила опыт ведущих стран в определении требований к "хорошим" Системам управления и сформировала серию стандартов по качеству управления. 
















