PAGE  

Міністерство освіти і науки України

Сумський державний університет

Управління якістю та сертифікацією продукції

Конспект лекцій

Суми
Вид-во СумДУ
2008
Міністерство освіти і науки України

Сумський державний університет

Управління якістю та сертифікацією продукції

Конспект лекцій

для студентів спеціальності

6.050201 «Менеджмент організацій»

усіх форм навчання

Затверджено

на засіданні кафедри управління

як конспект лекцій з дисципліни

«Управління якістю та сертифікацією продукції».
Протокол № _ від _____
Суми
Вид-во СумДУ
2008

Управління якістю та сертифікацією продукції: Конспект лекцій 
/ Укладач О.Г. Дегтяренко. – Суми: Вид-во СумДУ, 2008. – 79с. 
Кафедра управління
 ЗМІСТ

ВСТУП
4
Тема 1 Поняття, показники та методи визначення якості продукції
5
15Тема 2 Взаємозв'язок ефективності і якості продукції


24Тема 3 Стандартизація в системі керування якістю


31Тема 4 Система сертифікації УкрСЕПРО


41Тема 5 Якість прдукції як обєкт управління


47Тема 6 Основні напрямки вдосконалювання діяльності


56Тема 7 Колективна участь працівників в підвищенні якості функціонування організації


68Тема 8 Залучення постачальників до процесу підвищення якості виробництва


73Тема 9 Форми і методи заохочення персоналу


79ЗАПИТАННЯ ДЛЯ САМОПЕРЕВІРКИ


БІБЛІОГРАФІЧНИЙ СПИСОК
80



ВСТУП
Метою вивчення дисципліни «Управління якістю та сертифікацією продукції» є надання теоретичних знань і практичних рекомендацій з організації процесу управління якістю продукції на підприємствах, оволодіння теоретичними основами в галузі забезпечення і управління якістю продукції.

Предмет вивчення: методи оцінки та процеси управління якістю продукції на підприємстві.

Змістовні модулі: поняття якості продукції, показники якості та їх характеристика. Розрахунки основних показників якості продукції. Методи вимірювання якості продукції та їх розрахунки. Взаємозв’язок ефективності та якості продукції. Розподіл пайового внеску організацій при розрахунку економічного ефекту на етапах розроблення та впровадження науково-технічних рішень. Розрахунки цін на нову продукцію з урахуванням рівня якості. Оцінка соціального ефекту з урахуванням якості виробу. Стандартизація та її значення в підвищенні якості продукції. Стандартизація продукції та ефективність виробництва. Система сертифікації УкрСЕПРО та її характеристика. Основні напрямки системного управління якістю. Огляд розвитку системного підходу до управління якістю у світі. Системи управління якістю виробництва. Урахування матеріальних стимулів підвищення якості. 
Тема 1 Поняття, показники та методи визначення якості продукції

Якість продукції – це сукупна характеристика основних властивостей, що визначають здатність задовольняти відповідні потреби найбільш прийнятним і економічним способом  відповідно до призначення.
Властивості, які визначають якість продукції, можуть характеризуватися:
· параметрами якості (кількісна характеристика якості);

· ознаками якості (якісні характеристики).
Параметри та ознаки якості об’єднані в показники якості.
Для оцінки рівня якості продукції всі показники якості згруповані. Класифікація груп показників якості така:

1.  Показники призначення.

2.  Показники надійності.

3.  Показники економічного використання сировини, матеріалів, палива й енергії.

4.  Показники технологічності.

5.  Показники транспортабельності.

6.  Ергономічні показники.

7.  Екологічні показники.

8.  Показники безпеки.

9.  Естетичні показники.

10.  Показники стандартизації й уніфікації.

11.  Патентно-правові показники.

12.  Економічні показники.

Показники призначення. Група показників призначення характеризує ступінь відповідності виробу його цільовому призначенню, а також властивості, що визначають основні функції, для виконання яких виріб призначений. Показники призначення визначають і сферу  застосування даного виробу. Крім того, показники призначення виробів, наприклад, машинобудування й деяких інших галузей, характеризують корисну роботу, чинену виробом.

Група показників призначення складається з таких  підгруп:
· класифікаційних;

· функціональних;

· конструктивних;

· складу та структури.

Класифікаційні показники характеризують належність даної продукції до відповідної класифікаційної групи, оскільки будь-яка сукупність однорідної продукції має свою класифікацію.

Функціональні показники характеризують корисний ефект від експлуатації або вживання продукції, а також прогресивність технічних рішень, які були реалізовані в даній продукції. До функціональних показників можна віднести: питому потужність, продуктивність машин, точність виконання операцій та інші.
Конструктивні показники характеризують основні проектно-конструкторські рішення, зручність монтажу та установки, можливість агрегатування та взаємозамінності продукції. До конструктивних показників відносять: коефіцієнт блочності, рівень механізації та автоматизації роботи виробу, питомі розміри та інші.
Показники складу та структури характеризують в оброблених матеріалах кількість домішок хімічних елементів та структурний стан цих матеріалів. До показників складу матеріалу можна віднести відсотковий вміст компонентів.
Показники надійності. Надійність – це властивість виробу зберігати в установлених часом межах значення всіх параметрів, що характеризують здатність виробу виконувати відповідні функції в заданих режимах і умовах використання, технічного обслуговування, ремонтів, зберігання, транспортування і інших дій. 
До показників надійності відносять:
Безвідмовність – властивість виробу безупинно зберігати працездатність протягом заданого часу або наробітку в певних умовах експлуатації.

Довговічність – властивість виробу зберігати в часі працездатність, із необхідними перервами для технічного обслуговування і ремонту, до його граничного стану, застереженого технічною документацією. 

Ремонтопридатність – властивість виробу, що полягає в його пристосованості до підтримки і відновлення працездатного стану шляхом виявлення та усунення дефекту й несправності технічною діагностикою, обслуговуванням або ремонтом. 

Збереженість – властивість виробів безупинно зберігати значення встановлених показників його якості в заданих межах протягом тривалого зберігання і транспортування.

Показники технологічності характеризують властивості виробів, що спричиняють оптимальний розподіл витрат матеріалів, коштів, праці й часу під час підготовки  виробництва й виготовлення, а також під час експлуатації, ремонтів та утилізації. Тому варто розрізняти й оцінювати роздільно технологічність створення виробів, технологічність їхнього експлуатаційного періоду життєвого циклу й технологічність утилізації. Одиничними показниками технологічності можуть бути різні характеристики процесу виробничого виготовлення виробу. У машинобудуванні, наприклад, до одиничних показників технологічності відносять коефіцієнт складності форми виробу, показники точності обробки, коефіцієнт оброблюваності матеріалу, взаємозамінність деталей та інші.

Узагальненими показниками технологічності виробів служать: трудомісткість, матеріалоємність, енергоємність і собівартість виготовлення.

Ергономічні показники характеризують машину в системі "людина-машина" і враховують її пристосованість до антропометричних, біомеханічних, фізіологічних і психологічних властивостей людини, що проявляється у виробничих процесах. Групу ергономічних показників технічних виробів розподіляють на чотири підгрупи:

а) гігієнічні й біомеханічні – показники, використовувані під час визначення  відповідності виробу гігієнічним умовам роботи людини з виробом;

б) антропометричні – показники, використовувані при '    визначенні відповідності виробу розмірам, формі й вазі людини, що працює із цим виробом;

в) фізіологічні й психофізіологічні – показники відповідності виробу фізіологічним властивостям людини й особливостям функціонування його органів почуттів (силові й швидкісні можливості людини; пороги слуху, зору, тактильного відчуття й т.п.);

г) психологічні – показники відповідності виробу психологічним особливостям людей відповідної професії, відбитим в інженерно-психологічних вимогах, вимогах психології праці.

До підгрупи гігієнічних і біомеханічних показників входять кількісні характеристики: освітленості, температури, вологості, напруженості магнітного й електричного полів, випромінювання, токсичності, шуму, вібрації, перевантажень від прискорень та ін.

До підгрупи антропометричних показників входять показники відповідності конструкції розмірам тіла людини, формі тіла і його окремих частин, ваги людини й ін.

До підгрупи фізіологічних і психофізіологічних показників входять показники відповідності конструкції виробу силовим, зоровим, слуховим, дотикальним та іншим можливостям людини.

До підгрупи психологічних показників входять показники відповідності виробу можливостям сприйняття й переробки інформації, закріпленим і  новоформованим навичкам роботи людини з виробом.

Естетичні показники характеризують інформаційну виразність, раціональність форми, цілісність композиції, досконалість виробничого виконання й стабільність товарного вигляду виробу. Відповідність виробу вимогам технічної естетики характеризується такими показниками: інформаційною виразність, раціональністю форми, цілісністю композиції, досконалістю виготовлення, стабільністю товарного вигляду.

Методи визначення значень показників якості продукції. Методи визначення числових значень показників якості промислової продукції підрозділяються на дві групи:

• за способами одержання інформації;

• за  джерелами одержання інформації.

Залежно від способу одержання інформації методи визначення числових  значень показників якості продукції поділяються на  
вимірювальний, реєстраційний, органолептичний і розрахунковий. Залежно від джерела інформації методи визначення значень показників якості продукції розподіляються на традиційний, експертний, соціологічний (маркетинговий).

Вимірювальний метод визначення числових значень показників якості продукції заснований на інформації, одержуваній під час використанні технічних засобів виміру. Вимірювальним методом визначають більшість показників якості. Наприклад, масу виробу, форму й розміри, механічні й електричні напруги, число обертів  двигуна, швидкість  транспортних засобів та інші одиничні показники якості. 

Реєстраційний метод заснований на використанні інформації, одержуваної шляхом підрахунку певних подій, предметів або витрат. Цим методом визначають, наприклад, число відмов під час експлуатації виробів, заданий час, витрати на створення та експлуатацію виробів, число різних частин складного виробу (усього, стандартними, уніфікованими, оригінальними, захищеними патентами й т.п.). Реєстраційним методом визначають, наприклад, показники довговічності, безвідмовності і збереженості, а також показники стандартизації й уніфікації, патентно-правові показники й ін.

Органолептичний метод використовує інформацію, одержану в результаті аналізу відчуттів від органів відчуття людини: зору, слуху, нюху, болючих відчуттів, дотику й смаку. При цьому методі значення показників знаходять шляхом аналізу отриманих відчуттів і образних сприйняттів з урахуванням наявного досвіду, і виражаються вони в балах. Очевидно, що точність і вірогідність значень показників якості, обумовлених даним методом, залежать від здатностей, кваліфікації й навичок осіб, які визначають відповідні параметри властивостей, що входять до складу характерних властивостей продукції. При цьому методі не виключається використання деяких технічних засобів (крім вимірювальних і реєстраційних), що підвищують можливості органів відчуттів людини, наприклад, лупи, мікроскопа, мікрофона з підсилювачем гучності й т.п. Органолептичним методом визначають такі показники якості, як ергономічні й естетичні.

Розрахунковий метод характерний тим, що він ґрунтується на використанні теоретичних або емпіричних залежностей для визначення числових значень показників якості виробів. Цим методом користуються під час  проектування й конструювання техніки, коли розроблюваний виріб ще не може бути об'єктом експериментальних досліджень. Як правило, розрахунковий метод використовують для прогнозування або визначення оптимальних (нормативних) значень, наприклад, показників продуктивності, трудомісткості, надійності й ін.

Експертний метод визначення значень показників якості продукції використовують тільки у разі , коли ті або інші показники якості не можуть бути визначені іншими, більш об'єктивними методами.  Експертний метод рішення завдань заснований на використанні узагальненого досвіду й інтуїції фахівців-експертів. Експертний метод оцінки рівня якості технічної продукції використовується в тих випадках, коли неможливо або дуже важко застосувати методи об'єктивного визначення значень одиничних або комплексних показників якості такими методами, як інструментальний, емпіричний або розрахунковий. 
Рівень якості. Під час  оцінки рівня якості, тобто технічного рівня однорідних виробів, варто використовувати диференціальний, комплексний, змішаний або інтегральний методи. Для оцінки технічного рівня (рівня якості) різнорідних виробів застосовують метод на основі індексації якості. Іноді у відношенні оцінки однорідних або різнорідних виробів використовують метод експертних оцінок якості.

Диференціальний метод оцінки якості виробів складається в зіставленні одиничних показників якості оцінюваних виробів з відповідними показниками базового зразка.

У той же час при диференціальному методі оцінки технічного рівня (якості) промислової продукції кількісно оцінюються окремі властивості виробу, що дозволяє приймати конкретні рішення з керування якістю даної продукції.

При диференціальному методі оцінки якості машинобудівної продукції розраховують окремі відносні показники рівня якості 

оцінюваної продукції за  формулами:
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або
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де    Рі  – значення i-го показника якості оцінюваної продукції; 
         Pібаз – значення i-го показника якості базового зразка; 

       п   – кількість прийнятих для оцінки показників якості.

Формулу (9.1) використовують тоді, коли збільшенню абсолютного значення показника якості відповідає поліпшення якості виробів. Так, наприклад, відносні показники продуктивності, потужності, коефіцієнта корисної дії, терміну служби обчислюють за формулою (9.1), тому що збільшення такого одиничного показника свідчить про поліпшення якості виробу.

В інших випадках, коли збільшення абсолютного значення показника характеризує погіршення якості продукції, для розрахунку відносного значення показника використовують формулу (9.2). За цією формулою, як правило, обчислюють відносні значення таких показників, як матеріалоємність; видаток матеріалів, палива, енергії; вміст шкідливих домішок у відходах; трудомісткості; параметра потоку відмов та ін.

Комплексна оцінка рівня якості передбачає використання комплексного показника якості. Цей метод застосовують у тих випадках, коли найбільш доцільно оцінювати якість складних виробів тільки одним числом.

Рівень якості за комплексним  методом визначається відношенням комплексного показника якості оцінюваного виробу Qоц до комплексного показника базового зразка Q6aз, тобто


[image: image3.wmf]баз

оц

я

Q

Q

R

=

.


                                                    (9.3)

Комплексну оцінку (технічного рівня машин) за 
середньозваженими показниками якості продукції застосовують у тих випадках, коли важко або неможливо визначити головний, комплексний показник якості і його функціональну залежність від вихідних показників якості. Звичайно використовують середньозважений арифметичний або середньозважений геометричний показник якості.

Середньозважений арифметичний показник якості обчислюють за формулою
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Середньозважений геометричний показник якості обчислюють за формулою
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де:

Pi – значення і-го показника якості продукції;

aі – коефіцієнт вагомості і-го показника якості продукції;

n – число показників якості продукції.

Сума всіх коефіцієнтів вагомості дорівнює одиниці, тобто
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                                                      (9.6)
Існує таке поняття, як бажаність та небажаність одиничних показників якості. Одиничний показник є бажаним якщо при його збільшенні збільшується і комплексний показник, тобто якість покращується (наприклад, потужність двигуна, швидкість автомобіля, стійкість свердла). Зі збільшенням небажаного показника комплексний показник зменшується, тобто якість погіршується (наприклад, вага верстата, похибка виміру  тощо).
Бажаність та небажаність одиничних показників визначають вибір статистичної залежності при розрахунках комплексного показника якості.

Середньозважений арифметичний показник використовується тільки тоді, коли всі одиничні показники, за  якими оцінюється якість виробу, є або бажаними, або небажаними.

Середньозважений геометричний показник використовується у випадках, коли для оцінки якості виробу використовуються як бажані, так і небажані показники, при цьому значення небажаного показника знаходиться в знаменнику формули.

Для визначення значень коефіцієнтів вагомості використовують такі  методи.
1 Метод вартісних залежностей. При цьому методі визначаються витрати на зміну кожного одиничного показника на одну і ту саму величину (наприклад, на 1%). Чим більші витрати на досягнення цієї зміни, тим більше і значення відповідного коефіцієнта вагомості.

2 Метод граничних і номінальних значень. Якщо значення одиничних показників якості мають допуски на відхилення від номінальних значень, коефіцієнти вагомості визначаються обернено пропорційною залежністю від розміру цих відхилень.
3 Експертний метод заклечається у встановленні значень коефіцієнтів вагомості експертною комісією. Існує три різновиди цього методу: експрес-метод, метод ранжування та метод попарного порівняння.

Для оцінки рівня якості різнорідної продукції використовуються індекси якості. Під індексом якості продукції розуміють комплексний показник рівня якості різнорідної продукції, що дорівнює відносному значенню середньозважених показників якості оцінюваної й базової продукції.

Основним показником, що застосовується при комплексній оцінці рівня якості різнорідної продукції, є відносний середньозважений арифметичний індекс якості – Ія
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де 
m – число різних видів оцінюваної й базової продукції; 

aj   – коефіцієнти вагомості j-го виду продукції; 

Pjоц і Pjбаз – комплексні показники якості відповідних зразків оцінюваної й базової продукції.

Інтегральний метод оцінки якості використовують як відношення сумарного корисного ефекту від експлуатації до сумарних витрат на його створення, придбання, монтаж у споживача й налагодження і т.п. Або - як відношення сумарного корисного ефекту, вираженого в натуральних одиницях виміру, W від експлуатації машини (або іншого виробу) до витрат на її створення й експлуатацію за весь термін служби

[image: image8.wmf])

(

е

c

ін

З

K

W

P

+

=

,

                                                      (9.8)
де 
W – корисний ефект, тобто кількість одиниць продукції або виконаної виробом роботи за весь строк експлуатації виробу, наприклад, число зроблених заготівель або деталей, тонн або кубометрів переробленої сировини й т.д.;

Кс – сумарні капіталовкладення, що включають оптову ціну, а також витрати на установку, налагодження й інші роботи;

Зе – експлуатаційні витрати за весь термін служби виробу.

Наведена вище формула придатна для визначення інтегрального показника якості виробу з терміном служби до одного року. При терміну служби виробу більше одного року інтегральний показник 
якості Рін обчислюють за формулою:
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де 
φ(t) – поправочний коефіцієнт, що залежить від терміну служби виробу, t років.

Коефіцієнт φ(t) обчислюють за формулою:
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де
Ен – нормативний коефіцієнт окупності капіталовкладень; як правило, він дорівнює 0,15.

Тема 2 Взаємозв'язок ефективності та якості продукції

Перед розробником нового виробу, технології, нового виду послуг обов’язково постає двоєдина задача: з одного боку – підняти рівень якості продукції, а з іншого – досягти бажаного результату найбільш економно, тобто оптимізувати ефективність витрат. Головною альтернативою підвищення якості, її противагою є витрати. Тому разом вони і визначають ефективність оцінюваного об’єкта стосовно базового.

Розглянемо, як чисто економічними методами можна визначити повний ефект у виробництві.
Найбільш повною характеристикою ефекту й у виробництві, і в споживача є сумарний, або інтегральний, ефект за увесь час, поки вигідно провадити й споживати продукцію, тобто за строк морального зношування.
Якщо під час  відновлення продукції у споживача з'являється економія витрат, то в основу визначення річного ефекту для оцінки якості можуть бути покладені відомі формули, що враховують різницю зведених витрат у споживача за весь період фізичного зношування. Економію витрат можна представити як «нетотожність» результату, що легко вираховується у вигляді «коефіцієнта нетотожності». Суть його полягає в обліку співвідношення корисності для споживача від використання нових об'єктів техніки в порівнянні з базовими. Коефіцієнт нетотожності – це і є рівень якості.
Річний ефект за співвідношенням зведених витрат з нетотожними  результатами  може бути розрахований  за формулою
Ер = М*(К – Д) ,                                                                (9.11)
де 
М – обсяг випуску об'єктів техніки, технології і послуг, що реорганізуються, тобто масштаб виробництва, на яке «впливає» дане науково-технічне досягнення (НТД), спрощено – це добуток кількості об'єктів, що випускаються, на їх ціну; 

(К – Д) = Е – порівняльна ефективність рішення, у гривнях на гривню вартості продукції, що випускається;
Д – відношення зведених витрат на виробництво нового й базового об'єкта, тобто подорожчання;
К – співвідношення корисності для споживача об'єктів нової й базової техніки, тобто рівень якості.

Розглянемо економічний зміст формули (9.11). Для будь-якої системи виробництва у разі його стійкого функціонування, коли немає надвиробництва й дефіциту, результат у вартісному вираженні тотожно дорівнює витратам М. Споживач кожного продукту номінально вдоволений тим, що він одержує в обмін на ціну.
Будь-яка  реорганізація включає таке. Реорганізатор (НДІ, КБ, винахідник) дає свої пропозиції, які викликають і зміну витрат (у Д раз), і зміну результатів (у К разів).

Ефект за витратами при цьому дорівнює
Ев = (Зб – Зн)*Q, 

                                                (9.12)
де 
Зб і Зн –  питомі зведені (повні) витрати на одиницю виробу в базовому і новому варіантах;


Q – об’єм випуску.

Перетворимо формулу таким  чином:
Ев = Зб*Q*(1–Зн/Зб) = М*(1 – Д), 

                          (9.13)
де 
М = Зб*Q – масштаб виробництва.
Таким самим чином ефект за результатами можна визначити за формулою 

Ер = М*(К – Д). 

                                                   (9.14)

Тоді сумарний ефект буде мати вигляд формули 9.11. 


Величина (К – Д) і за суттю, і за розмірністю – це ефективність. Вона виражається в гривнях, тобто показує, що після впровадження на кожну гривню витрат буде отриманий додатково ефект, що дорівнює  (К – Д). 

Практика розрахунку рівня якості (К). Рівень якості техніки, технології й послуг можна визначити при їх порівнянні. 

Рівень якості продукції (К) можна виразити як пряме співвідношення корисності нового і базового об'єктів для споживача за такою формулою:

К = К кор. н. / К кор. б. ,


                                  (9.15)
де 
К кор. н. – корисність нового об’єкта;

К кор. б. – корисність базового об’єкта.   
У разі лінійної економічної залежності між зміною параметра й економією у сфері споживання (як це буває, наприклад, при прямому збільшенні обсягу виробництва, зниженні енергоємності й ін.) рівень якості (К) нового об'єкта техніки, технології або послуг щодо базового можна визначити прямим розрахунком – через облік економічного ефекту.
Метод прямого розрахунку – чисто економічний, його не зв'язують із поняттям «якості», хоча він полягає у вимірі економії витрат у споживача і, отже, визначає якість.
Однак сфера дії такого підходу обмежена. Справа в тому, що далеко не завжди підвищення продуктивності (наприклад, верстата) у кілька разів сприймається споживачем як збільшення цінності, корисності такого об'єкта в стільки ж разів. Нерідко істотно підвищена продуктивність тих або інших об'єктів розглядається споживачем як додатковий резерв, і він готовий його оплачувати тільки в малому ступені. Отже, правильніше було б враховувати не просто зміну готових економічних параметрів, а ефект від цієї зміни для середнього споживача. Формула (9.15) може бути приведена до виду

К = 1 + (К кор. н. – К кор. б. ) / К кор. б.  = 1 + Е інт. / К кор. б.,
      (9.16)

де 
Е інт. – інтегральний ефект за термін фізичного зносу
Зробимо декілька зауважень до цієї формули.
Зауваження 1. При визначенні рівня якості методом прямого розрахунку нас цікавить інтегральний ефект (Еінт); який одержить споживач за весь термін роботи об'єкта (а не річний ефект). Якщо строк фізичного зношування відносно невеликий (1-2 роки) і можна знехтувати різницею в часі між моментами виробництва об’єкта (покупки об'єкта) і повного його руйнування, Еінт розраховується простим множенням річного ефекту на час функціонування об'єкта. Якщо різницею знехтувати не можна, необхідно мати на увазі, що майбутня гривня завжди менш коштовна (фактор інфляції), ніж на даний час. Це явище економістам добре відомо, і воно повинно враховуватися за допомогою коефіцієнта αt. Середньорічні значення цього коефіцієнта з точністю до двох значущих цифр наведені нижче:

	Тф
	1
	2
	3
	4
	5
	7
	10
	12
	14
	16
	20

	αt
	1,1
	1,16
	1,2
	1,24
	1,3
	1,4
	1,6
	1,7
	1,9
	2
	2,3


Таким чином, якщо взяти річний ефект Ер сталим у часі (середньорічний ефект), то

Еінт = Тф * Ер / αt

                                                  (9.17)
де 
Тф – термін дії об'єкта;

αt ​ – коефіцієнт, що враховує фактор часу.
Зауваження 2. Як уже зазначалося, корисність об'єкта для споживача при стабільному обсязі випуску відповідає його ціні. Причому ціні роздрібноій, а не собівартості, тому що ця ціна є для споживача тим еквівалентом, на який він обмінює даний товар з даними споживчими властивостями. Виходячи із цього і з урахуванням формули (9.17) вираження (9.16) можна записати у вигляді

К = 1 + Еінт / (αt*Цб),

                                                  (9.18)
де 
Цб – роздрібна ціна об'єкта базової техніки.
Зауваження 3. Відомо, що встановлення ціни на лише витратній основі призводить до збільшення витрат і зниження стимулів у боротьбі за якість. Витратні методи керування, зокрема ціноутворення, поступово виходять із практики господарювання, переглядається механізм ціноутворення на новій, результатній основі. Ціна на новий виріб повинна визначатися з обліком і результатів, і витрат. При цьому зростання ефекту у споживача завжди повинен бути більшим, ніж зростання ціни. Питання в тому – як це робити?
У міжнародній практиці ціноутворення прийнятий ефект від нововведення й витрати на нього ділити між споживачем і виробником за взаємною згодою сторін. Продавець (виробник) одержує свою частину прибутку у вигляді плати за ризик під час виробництві нової продукції, а покупець – у вигляді плати за ризик під час  її покупки.
При цьому, ефект і витрати розподіляються найчастіше в співвідношенні 0,5:0,5. З урахуванням цього можна знайти вираження для «цінового коефіцієнта» (Кц) – коефіцієнта для розрахунку ціни на новий виріб шляхом множення на ціну базового за формулою
Цн = Цб * Кц ,

                                                               (9.19)
Розрахунок значення Кц може бути таким. Використовуючи формулу (9.11),проведемо в ній деякі перетворення: (К – Д)=(К – Кц  + + Кц – Д) = (К – Кц) + (Кц – Д), причому перша дужка вказує на ефект для споживача, друга – на ефект для виробника. Прирівняємо їх виходячи з необхідності ділити ефект навпіл: К – Кц = Кц – Д. 

Звідси: 
а) якщо подорожчання враховувати,

Кц = (К + Д) / 2;

                                                  (9.20)
б) якщо подорожчання не враховувати,

Кц = (К / 2) + 0,5. 

                                                   (9.21)
Зауваження 4. Якщо рівень якості й ефект жорстко зв'язані певною аналітичною залежністю, то виникає запитання: чи потрібні ці два показники для характеристики одного об'єкта? Ми вважаємо, що потрібні. По-перше, дані про ефект безвідносно до ціни об'єкта не можуть сказати, який відносний прогрес був досягнутий у тій або іншій галузі техніки, технології або послузі. Очевидно, ефект в 1 грн для електролампочки означає прогрес набагато більший, ніж для локомотива. По-друге, у ряді випадків рівень якості може бути розрахований навіть тоді, коли визначити прямо ефект у споживача від нового об'єкта не вдається, наприклад, якщо якість розраховується за зміною параметрів об'єкта нової техніки (ОНТ) щодо об'єкта базової техніки (ОБТ).
Розрахунок соціального ефекту з урахуванням рівня якості. Практично будь-яка нова машина, нова технологія, нове науково-технічне досягнення несе в собі не тільки економічний виграш, але нерідко й найрізноманітніші соціальні наслідки. На практиці часто виникають дилеми такого роду: чи ставити на виробництво, скажімо, новий ефективний двигун, але з певними екологічними дефектами, чи трішки поступитися економічними показниками, але дати екологічно «чистий» двигун. І таких прикладів можна навести багато (особливо у сфері послуг). Як же визначити, який соціальний ефект або збиток очікувати від введення нового об'єкта, виробу? 

У першу чергу соціальний ефект містить у собі економію коштів і часу населення, а також зміну психофізіологічних і санітарно-гігієнічних умов праці й побуту. 

Суть методу соціальної оцінки нововведення при зміні параметрів середовища полягає у визначенні величини соціального ефекту з урахуванням масштабу його застосування або масштабу соціального виробництва (Мс), рівня соціальної якості (Кс) і подорожчання (Дс).
 Оскільки, як правило, плату за соціальний ефект той, хто його отримав, не вносить (наприклад, за кращу вентиляцію на дільниці працюючі там не платять), тобто Дс = 1, то формулу для оцінки соціального ефекту можна представити у вигляді

Есоц = Мс*(Кс – 1) = Мс*Ес

                                                        (9.22)
При розрахунку за  даною формулою потрібно виконати розрахунок масштабу соціального виробництва (Мс) і рівень соціальної якості (Кс).
Масштаб соціального виробництва (Мс) повинен враховувати: число людей (Лс), на яких впливає оцінюване нововведення, час впливу (Тс) і швидкість споживання соціальних благ (Кп):
Мс = Кп*Лс*Тс.                                                                 (9.23)

При цьому коефіцієнт Кп може бути оцінений із двох боків: або через середню заробітну плату, або через середню частку національного доходу на душу населення, що витрачається державою на соціальні цілі, поділену на загальне число годин у рік. 
Повернемося знову до формули (9.22). Величина Кс характеризує зміну ступеня впливу на людину (після / до нововведення) факторів середовища, що визначають санітарно-гігієнічні й психофізіологічні умови його праці та побуту, іншими словами, у скільки разів погіршилися або покращилися умови середовища, комфортність (тобто потрібно враховувати співвідношення «ваги» умов праці після і до нововведення).
Дослідження показали, що в загальному випадку величина Ес, може бути представлена у вигляді

Ес = ∆а * γ ,

                                                             (9.24)
де
∆а = ан – аб – зміна величини фактора середовища від аб (до нововведення) до ан (після);
γ – коефіцієнт вагомості фактора.
Коефіцієнт вагомості фактора враховує максимальне число 
санітарно-гігієнічних і психофізіологічних факторів: температуру повітря, атмосферний тиск, токсичні речовини, промисловий пил, вібрацію, промисловий шум, ультразвук, інфрачервоне випромінювання, електромагнітні поля, що іонізують випромінювання, біологічні виробничі фактори, фізичне динамічне навантаження й т.д. Значення коефіцієнта вагомості щодо кожного фактора визначається державними соціальними установами.
На основі формул (9.23), (9.24) можна визначити величину соціального ефекту за формулою
Есоц = Кп*Лс*Тс*Ес .

                                              (9.25)
Особливості визначення якості послуг. Характерним для сфери обслуговування є те, що, крім характеристики послуг потрібно ще врахувати і їхню якість, яка включає власне якість послуги, культуру обслуговування і доступність. Можливість обліку всіх цих факторів буде показана на прикладі галузі побутового обслуговування населення.
Рівень побутового обслуговування визначається корисністю послуги, її споживчою вартістю. Показник споживчої вартості визначається добутком кількості послуг на їх якість. Виходячи із цього абсолютне значення досягнутого рівня обслуговування у сфері послуг можна розрахувати за формулою
Ро = Q*К,

                                                      (9.26)
де 
Ро – рівень ослуговування;

Q – обсяг побутових послуг;

К – рівень якості послуг.

Кожна зі складових формул є складним елементом. Так, обсяг (кількість) побутових послуг характеризується обсягом їх реалізації у вартісному вираженні. 

Більш складним є показник рівня якості послуг. Це – комплексний показник, що характеризує безліч властивостей, що становлять якість побутового обслуговування, а саме якість виконання замовлення (Квик), культуру обслуговування населення (Кклт) і доступність побутових послуг (Кдост):

К = Квик * Кдост * Кклт . 

                                        (9.27)
Якість виконання послуги, наприклад відремонтованого приладу, і культура обслуговування можуть бути оцінені об'єктивними критеріями, наприклад, якість відремонтованого телевізора – кваліметричними методами, наведеними вище, якість приймального пункту – балами, які оцінюють естетику, зручності, санітарно-гігієнічний стан та ін.
Доступність ураховує витрати часу й грошей споживача на доступ до одержання послуги.
Коефіцієнт доступності (Кдост)для однієї послуги визначається за формулою:

Кдост = Ц / (Ц + Здост) , 

                                     (9.28)
де 
Ц – ціна послуги;
Здост – витрати на доступність послуги.
Цикл одержання споживачем побутової послуги від моменту виникнення потреби в ній до її задоволення умовно можна розділити на кілька етапів, що відповідають реальному процесу: одержання споживачем необхідної інформації; звернення його до підприємства за послугою; оформлення замовлення на виконані послуги; прийом і видача замовлення з виробництва, а також очікування послуги протягом її виробництва. На кожному із цих етапів існують втрати часу й коштів. Їх і враховує коефіцієнт доступності.
Тема 3 Стандартизація в системі керування якістю

Важливим елементом у системах керування якістю є 
стандартизація – нормотворча діяльність, що знаходить найбільш раціональні норми, а потім закріплює їх у нормативних документах типу стандарту, інструкції, методики й вимог до розроблення, тобто це комплекс коштів, що встановлюють відповідність стандартам.

Стандартизація є одним із найважливіших елементів сучасного механізму керування якістю продукції (робіт, послуг). За визначенню Міжнародної організації зі стандартизації (ІСО) стандартизація – встановлення й застосування правил з метою впорядкування діяльності в певних галузях на користь і за  участі всіх зацікавлених сторін, зокрема для досягнення загальної оптимальної економії при дотриманні функціональних умов і вимог техніки безпеки.

Об'єктами стандартизації можуть бути продукція, послуги й процеси, що мають перспективу багаторазового відтворення й (або) використання.
Загальною метою стандартизації є захист інтересів споживачів і держави з питань якості продукції, процесів, послуг, забезпечуючи:

· реалізацію єдиної технічної політики у сфері стандартизації, метрології та сертифікації продукції;

· безпеку продукції, робіт і послуг для навколишнього середовища, життя, здоров'я й майна;

· безпеку суб'єктів господарювання  з урахуванням ризику виникнення природних і техногенних катастроф та інших надзвичайних ситуацій;

· якість продукції, робіт і послуг відповідно до рівня науки, техніки й технології;

· економію всіх видів ресурсів.

Сучасна    стандартизація    базується    на    таких     принципах:    системності; повторюваності; варіантності; взаємозамінності; обов’язковості.

Принцип системності визначає стандарт як елемент системи й забезпечує створення систем стандартів, взаємозалежних між собою сутністю конкретних об'єктів стандартизації. Системність – одна з вимог до діяльності за стандартизації, що припускає забезпечення 
взаємної погодженості, несуперечності, уніфікації й виключення дублювання вимог стандартів.

Принцип повторюваності означає визначення кола об'єктів, до яких застосовні речі, процеси, відносини, що володіють однією загальною властивістю – повторюваністю в часі або  просторі.

Принцип варіантності в стандартизації означає створення раціонального різноманіття (забезпечення мінімуму раціональних різновидів) стандартних елементів, що входять у об'єкт, що стандартизується.

Принцип взаємозамінності передбачає (стосовно до техніки) можливість складання або заміни однакових деталей, виготовлених у різний час і в різних місцях.

Принцип обов’язковості передбачає визначення законодавчого характеру стандартизації.

На основі даних принципів були впроваджені такі методи стандартизації:

· метод симплікації – зменшення кількості типів та інших різновидів виробів до числа, достатнього, щоб задовольними існуючі в даний час потреби в них;

· метод уніфікації – об’єднання двох і більше документів у одному з таким розрахунком, щоб регламентовані цим документом вироби можна було взаємозамінювати під експлуатації;

· метод типізації – розроблення типових конструкцій або технологічних процесів повинна проводитися на основі загальних для ряду виробів технічних характеристик;

· метод специфікації – складання одного з основних документів, конструкторської та технологічної документації;

· метод агрегатування – компонування машин та механізмів проводити із стандартних та уніфікованих агрегатів.

Залежно від стадій та етапів розроблення нових виробів розрізняють поняття прогресивної та комплексної стандартизації.

Прогресивна стандартизація заклечається у встановленні підвищених стосовно до вже досягнутого на практиці рівня норм, вимог до об’єктів стандартизації, які згідно з прогнозам будуть 
оптимальними в подальшому . Прогресивна стандартизація базується на правильному відборі сировини та матеріалів, техоснастки та техпроцесів, раціональних методів організації виробництва, способів упакування, транспортування та збереження.

Зміст комплексної стандартизації полягає в системному підході при визначенні вимог до всіх елементів, які входять у стандартизований виріб  і знаходяться на різних етапах виробничого процесу стосовно до готового виробу.

Механізм дій стандартизації складається із чотирьох етапів:

1. відбору об'єкта    стандартизації    (систематичні,    повторювані    об'єкти);

2. моделювання   об'єкта   стандартизації   (абстрактна   модель   реального   об'єкта);

3. оптимізації     моделі     (оптимальна     модель     об'єкта, що стандартизується);

4. стандартизації моделі (розроблення нормативного документа на базі уніфікованої моделі).

Безпосереднім результатом стандартизації є насамперед нормативний документ (НД). Нормативний документ – документ, що встановлює правила, загальні принципи або характеристики, що стосуються різних видів діяльності або їхніх результатів. Термін «нормативний документ» є родовим, що охоплює такі поняття, як стандарти й інші НД зі стандартизації – правила, рекомендації, кодекси сталої практики, регламенти, загальноукраїнські класифікатори. Застосування НД – спосіб упорядкування в певній галузі, тому нормативний документ – спосіб стандартизації.

Стандарти поєднують технічні, економічні й правові вимоги. 

Технічні вимоги полягають у тому, що стандарти регламентують науково-технічну підготовку, технологію, організацію та процес праці.

Економічні вимоги:

1) стандарти   є   нормативом   і   масштабом   виміру   якості   послуги;

2) стандарти є коштами організації, а також керують її діяльністю;
3) стандарти забезпечують взаємозв'язок між різними ланками народного господарства;

4) стандарти мінімізують витрати на роботи, тому що однотипні роботи обходяться завжди дешевше.

Правові вимоги: стандарт – нормативний акт, який затверджується державними органами у встановленому законом порядку, містить виклад норм, обов'язкових для дотримання. За порушення стандартів установлені санкції в цивільному, трудовому, карному й адміністративному законодавстві.

Об’єктами стандартизації є продукція, послуги, процеси, системи, правила та функції.

Залежно від об'єкта стандартизації, положень, які містить документ, та процедур надання йому чинності, розрізняють такі нормативні документи:

· стандарти;
· технічні умови.
Стандарт – це нормативно-технічний документ зі стандартизації, що встановлює комплекс правил, норм, вимог до об'єкта стандартизації й затверджений компетентним органом. Стандарти подаються у вигляді документів, що містять певні вимоги, правила або норми, обов'язкові до виконання. 

Технічні умови – документи, які встановлюють вимоги до конкретних виробів.

Законодавством України встановлено такі суб’єкти стандартизації:

· центральний орган виконавчої влади у сфері стандартизації;
· рада стандартизації;
· технічні комітети стандартизації;
· інші суб'єкти, що займаються стандартизацією.

Замовниками робіт зі стандартизації за кошти Державного бюджету України є центральні органи виконавчої влади, на які законодавством покладено відповідальність за технічне регулювання у виз​начених сферах діяльності.

Центральний орган виконавчої влади у сфері стандартизації у межах своїх повноважень: 

· забезпечує реалізацію державної політики у сфері стандартизації;
· вживає заходів щодо гармонізації розроблюваних національних стандартів з відповідними міжнародними (регіональними) стандартами;
· бере участь у розробленні й  узгодженні технічних регламентів та інших нормативно-правових актів з питань стандартизації;
· встановлює правила розроблення, схвалення, прийняття, перегляду, зміни та втрати чинності національних стандартів, їх позначення, класифікації за видами та іншими ознаками, кодування та реє​страції;
· вживає заходів щодо виконання зобов'язань, зумовлених участю в міжнародних (регіональ​них) організаціях стандартизації;
· співпрацює у сфері стандартизації з відповідними органами інших держав;
· формує програму робіт зі стандартизації та координує її реалізацію;
· приймає рішення щодо створення та припинення діяльності технічних комітетів стандарти​зації, визначає їх повноваження та порядок створення;
· організовує створення і ведення Національного фонду нормативних документів та Національно​го центру міжнародної інформаційної мережі ISONET WTO;

· організовує надання інформаційних послуг з питань стандартизації.
 Залежно від сфери дії змісту та рівня затвердження стандарти поділяються на категорії та види. За категоріями розрізняють державні стандарти, галузеві стандарти та стандарти підприємств.

Державні стандарти розробляються на групи однорідної продукції, що характеризується загальністю функціонального призначення, сфери використання та номенклатурою показників якості, а також на конкретну продукцію, що має важливе народногосподарське значення. 
Дія ДСТів поширюється по всій території держави, на всі підприємства незалежно від форм власності.

Галузеві стандарти – стандарти, що встановлюються на продукцію виробничо-технічного  призначення, її запчастини, а також на технологічну оснастку, інструмент, типові технологічні процеси галузевого використання та на деякі види товарів народного споживання. Порядок розроблення, розгляду та затвердження галузевих ГаСТів встановлюється відповідними міністерствами. Галузеві стандарти є обов’язковими для всіх підприємств, що випускають дану продукцію, незалежно від їх галузевої підпорядкованості.

Стандарти підприємств – стандарти, сфера дії яких поширюється тільки на сферу діяльності підприємства, тому розробляються і затверджуються вони на самому підприємстві.

Стандарти поділяються на такі  види:

а) стандарти на продукцію;

б) стандарти на правила;

в) загальнотехнічні стандарти;

г) організаційно-методичні стандарти.

Щоб організувати й координувати розроблення стандартів та підготування їх до впровадження установлено такі етапи робіт:

· організація розроблення НД;
· розроблення першої редакції проекту;
· розроблення другої редакції проекту;
· розроблення остаточної редакції проекту та підготовлення справи НД;
· державна експертиза проекту;
· прийняття та надання чинності НД;
· державна реєстрація та видання НД.

В обґрунтованих випадках дозволено перші чотири етапи об'єднувати або вводити додаткові. 

Стандарти, замовником яких є Держспоживстандарт України, розробляють на підставі договорів, правила укладання яких установлюють ці органи відпо​відно до чинного законодавства.

До переліку організацій, з якими проект НД треба погодити, у загальному випадку вносять: 

· замовника (або за його дорученням науково-дослідну організацію) і (або) основного користувача НД;
· центральний орган виконавчої влади, сфери діяльності якого стосуються НД;
· науково-дослідну організацію Держспоживстандарту України чи Держбуду України;
· органи державного нагляду, якщо положення НД стосуються сфери їх діяльності згідно з чин​ними технічними регламентами, законодавством та положеннями про ці органи.
До переліку організацій (підприємств), яким проект НД надсилають на відгук, залежно від об'єкта стандартизації та виду НД, вносять:

· організації, з якими проект НД потрібно погодити;
· технічний комітет суміжних сфер діяльності;
· підприємства, що надають послуги чи виконують про​цеси, які визначено об'єктом стандартизації, за умови, якщо вони не є розробниками  проекту НД.
Тема 4 Система сертифікації УкрСЕПРО

Основні положення Системи регламентовані ДСТУ 3410. Згідно з цим стандартом Система встановлює основні принципи, структуру та правила Української державної системи сертифікації продукції, процесів і послуг (далі - - продукції), призначена для проведення обов'язкової та добровільної сертифікації і є відкритою для вступу до неї органів із сертифікації інших держав і доступу до неї будь-яких підприємств та організацій. 

Обов'язковій сертифікації підлягають послуги, на які законодавчими або нормативними документами встановлені обов'язкові вимоги з безпеки для життя й здоров’я споживачів, а також їхнього майна й навколишнього середовища. Обов'язкова сертифікація проводиться винятково в Державній системі сертифікації й містить перевірку й випробування послуг для визначення їх характеристик.

Добровільна сертифікація на відповідність вимогам нормативних документів, погоджених з постачальником і споживачем, проводиться з ініціативи виготовлювача, продавця, споживача, органів державної влади, громадських організацій для встановлення відповідності послуг вимогам, що не належать до обов'язкових, на договірних умовах між заявником та органом із сертифікації.

Організаційну структуру Системи сертифікації утворюють:

· Національний орган із сертифікації – Держстандарт України;
· науково-технічна комісія;
· органи із сертифікації продукції;
· органи із сертифікації систем якості;
· випробувальні лабораторії (центри);
· аудитори;
· науково-методичний та інформаційний центр;
· територіальні центри стандартизації, метрології та сертифікації Держстандарту України;
· Український навчально-науковий центр із стандартизації, метрології та якості продукції. 
Структурна схема Системи наведена на рис. 9.1.

У Системі здійснюються такі взаємозв'язані види діяльності:

· сертифікація продукції (процесів, послуг);
· сертифікація систем якості;
· атестація виробництв;
· акредитація випробувальних лабораторій (центрів);
· акредитація органів із сертифікації продукції;
· акредитація органів із сертифікації систем якості;
· атестація аудиторів за переліченими видами діяльності.
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Рисунок 9.1-Структурна схема Системи сертифікації УкрСЕПРО

Національний орган із сертифікації виконує такі основні функції:

• розробляє стратегію розвитку сертифікації в Україні;
• організовує, проводить та координує роботи щодо забезпечення функціонування Системи;
• взаємодіє з національними органами сертифікації інших держав та міжнародними організаціями, що здійснюють діяльність із сертифікації;
• організовує розроблення та удосконалення організаційно-методичних документів Системи;
• приймає рішення щодо приєднання до міжнародних систем та угод із сертифікації;
• встановлює основні принципи, правила та структуру Системи, а також знак відповідності і правила його застосування;
• встановлює правові та економічні основи функціонування Системи;
• формує і затверджує склад науково-технічної комісії;
• веде Реєстр Системи;
• організовує роботи із сертифікації продукції в разі відсутності органу із сертифікації певного виду продукції;
• затверджує перелік продукції, що підлягає обов'язковій сертифікації;
• розглядає апеляції щодо виконання правил Системи;
• організовує інформаційне забезпечення діяльності із сертифікації в Системі;
• несе відповідальність від імені держави за дотримання правил та порядку сертифікації продукції, що встановлені в Системі.
Науково-технічна комісія формується та затверджується Національним органом із сертифікації і виконує такі функції:
• формує єдину політику з питань побудови, функціонування та удосконалення Системи;
• вносить пропозиції щодо взаємодії з національними органами інших держав та міжнародними організаціями із сертифікації.
Органи із сертифікації продукції і систем управління якістю призначаються Національним органом із сертифікації.
Орган  і з сертифікації продукції виконує такі основні функції:
• здійснює управління системою сертифікації, закріпленої за ним номенклатури продукції та несе відповідальність за її функціонування;
• розробляє організаційно-методичні документи із сертифікації закріпленої продукції;
• назначає схему та порядок проведення сертифікації закріпленої продукції;
• організовує та проводить атестацію виробництв;
• здійснює технічний нагляд за сертифікованою продукцією та її виробництвом;
• видає сертифікати відповідності на продукцію та атестати виробництв.
Орган із сертифікації систем якості виконує такі основні функції;
• розробляє організаційно-методичні документи із сертифікації систем якості;
• організовує та проводить сертифікацію систем якості;
• організовує та проводить за Пропозицією органу із сертифікації продукції атестацію виробництв;
• здійснює технічний нагляд за сертифікованими системами якості та атестованими виробництвами;
• видає сертифікат на системи якості.
Випробувальні лабораторії виконують такі основні функції:
• проводять випробування продукції, що сертифікується, відповідно до галузі акредитації та видають протоколи випробувань;
• беруть участь за пропозицією органу із сертифікації у проведенні технічного нагляду за виробництвом сертифікованої продукції, а за пропозицією Національного органу з сертифікації – у проведенні інспекційного контролю;
• беруть участь за пропозицією органу із сертифікації в атестації виробництва продукції, що сертифікується.
Аудитори із сертифікації, атестовані у Системі та занесені до Реєстру Системи, за дорученням Національного органу з сертифікації, виконують окремі види робіт, що пов'язані із сертифікацією продукції.
Науково-методичним та інформаційним центром в Системі є Український науково-дослідний інститут стандартизації, сертифікації та інформатики, який виконує такі основні функції:
• здійснює розроблення та удосконалення організаційно-методичних документів Системи;
• готує і подає до Національного органу із сертифікації пропозиції та проекти законодавчих актів у сфері сертифікації;
• готує пропозиції з номенклатури продукції, що підлягає обов'язковій сертифікації;
• бере участь на договірній основі в підготовці організацій до сертифікації продукції та систем якості тощо.
Територіальні центри стандартизації, метрології та сертифікації виконують у Системі такі основні функції:
• проводять за дорученням Національного органу із сертифікації інспекційний контроль за дотриманням правил Системи;
• проводять за пропозицією органу із сертифікації продукції технічний нагляд за стабільністю показників сертифікованої продукції під час її виробництва;
• надають на договірній основі методичну допомогу організаціям у підготовці до сертифікації продукції, систем якості та атестації виробництва.
Український навчально-науковий центр зі стандартизації, метрології та сертифікації проводить навчання і підвищення кваліфікації фахівців у галузі сертифікації.
Правила та порядок проведення сертифікації УкрСЕПРО

Право проведення робіт із сертифікації продукції надається органам із сертифікації, випробувальним лабораторіям (центрам) та аудиторам, що акредитовані в Системі та зане​сені до Реєстру Системи. Органами з сертифікації в Системі можуть бути акредитовані організації та підприєм​ства державної форми власності. Випробувальними лабораторіями (центрами) можуть бути акредитовані організації та підприємства будь-яких форм власності. Якщо в Системі акредитовано декілька органів із сертифікації однієї й тієї ж самої послуги, то заявник має право провести сертифікацію послуги в будь-якому з цих органів.

Система встановлює такий розподіл відповідальності:

· виробник несе відповідальність за невідповідність сертифікованої послуги вимогам нормативних документів та застосування сертифікатів і знаків відповідності з порушенням правил Системи;
· продавець несе відповідальність за відсутність сертифіката або знака відповідності на послугу, що реалізується, якщо вона підлягає обов'язковій сертифікації;

· виконавець несе відповідальність за невідповідність виконаної послуги вимогам нормативних документів та застосування сертифікатів і знаків відповідності з порушенням правил Системи;
· орган сертифікації несе відповідальність за необґрунтовану чи неправомірну видачу сертифікатів відповідності, атестатів виробництва та підтвердження їх дії, а також за пору​шення правил Системи;
· органи, лабораторії, аудитори з сертифікації, організації, що порушують правила Системи, виключаються з Реєстру Системи і несуть відповідальність відповідно до чинного в Україні законодавства.

Порядок проведення сертифікації продукції регламентується ДСТУ 3413. Згідно з цим нормативним документом сертифікацію продукції в Системі проводять виключно органи з сертифікації, а в разі їх відсутності – організації, що виконують функції органів із сертифікації продукції за дорученням Національного органу з сертифікації.
У  загальному випадку порядок проведення робіт із сертифікації складається з таких етапів: 
· подання та розгляду заявки; 
· аналізу поданої документації; 
· обстеження виробництва; 
· атестації виробництва; 
· сертифікації систем якості; 
· проведення випробувань з метою сертифікації; 
· видачі сертифіката відповідності.

Подання та розгляд заявки. Для проведення сертифікації продукції заявник подає до акредитованого органу з сертифікації продукції заявку відповідної форми, яка має бути розглянута, і не пізніше одного місяця після її подання заявник має отримати рішення, яке містить основні умови сертифікації. Копії рішення направляються:
• до органу з сертифікації систем якості (в разі необхідності);
• до випробувальної лабораторії, що буде проводити випробування;
• до органу, що здійснюватиме технічний нагляд (у разі необхідності);
• до територіального центру стандартизації, метрології та сертифікації за місцезнаходженням  заявника.
Якщо є декілька акредитованих органів із сертифікації певного виду продукції, що діють у різних регіонах, заявник має право подати заявку до будь-якого з них.
Аналіз документації. Проводиться з метою перевірки її відповідності встановленим вимогам. Під час аналізу поданої документації перевіряються:
• наявність нормативних документів на продукцію (за необхідності);
• наявність документа, що підтверджує походження продукції;
• наявність документа виробника про гарантії та відповідність чинним вимогам;
• наявність документа, що підтверджує розміри партії і дату випуску продукції;
• наявність (за необхідності) висновків відповідних контролюючих організацій;
• достовірність, правильність заповнення та термін дії документації;
• достатність вимог щодо маркування та етикетування продукції. Негативні результати аналізу документації оформлюються висновком, який подається заявнику для усунення всіх недоліків. Позитивні результати вико​ристовуються для підготовки й оформлення сертифіката відповідності.
Обстеження виробництва. Проводиться з метою встановлення відповідності фактичного стану виробництва вимогам документації, підтвердження можливості підприємства виготовляти продукцію відповідно до вимог чинних нормативних документів, видачі 
рекомендацій щодо періодичності та форм проведення технічного нагляду за виробництвом сертифікованої продукції. Під час обстеження виробництва проводиться експертиза нормативної, технічної та технологічної документації.

Атестація виробництва. Проводиться органом із сертифікації продукції відповідно до ДСТУ 3414. Результати її оформлюються атестатом виробництва, який направляється заявнику.
Сертифікація системи якості. Проводиться з метою забезпечення впевненості органу з сертифікації продукції в тому, що продукція, яка випускається підприємством, відповідає обов'язковим вимогам нормативних документів, усі технічні, адміністративні та людські чинники, що впливають на якість продукції, знаходяться під контролем, продукція незадовільної якості вчасно виявляється, а підприємство вживає заходів щодо запобігання виготовленню такої продукції постійно. Порядок її проведення буде розглянуто нижче.
Проведення випробувань з метою сертифікації. Здійснює випробувальна лабораторія. Заявник надає зразки (проби) продукції для випробувань та нормативну документацію на них. Кількість зразків для випробувань та правила їх відбирання встановлюються органом із сертифікації.
При позитивних результатах протоколи випробувань передаються органу з сертифікації продукції, а їхні копії – заявнику.
У разі отримання негативних результатів хоча б однієї з характеристик випробування з метою сертифікації припиняються, інформація про негативні результати подається заявникові та органу з сертифікації продукції, який скасовує заявку. Повторні випробування можуть бути проведені тільки після подання нової заявки та надання органу з сертифікації продукції переконливих доказів проведення підприємствами коригувальних дій щодо усунення причин, які викликали невідповідність.

Зразки продукції, що пройшли випробування з метою сертифікації, в т. ч. руйнівні, залишаються власністю заявника.
Видача сертифіката відповідності. За наявності протоколів із позитивними результатами випробувань, сертифіката на систему якості або атестата виробництва, залежно від прийнятої схеми 
(моделі) сертифікації, орган із сертифікації продукції оформлює сертифікат відповідності, реєструє його в Реєстрі Системи та видає заявникові, який після цього має право маркувати продукцію, тару, упаковку, супровідну документацію та рекламні матеріали знаком відповідності.
Термін дії сертифіката на продукцію, що випускається підприємством серійно протягом терміну, встановленого ліцензійною угодою, визначає орган із сертифікації з урахуванням терміну дії нормативних документів на продукцію, терміну, на який сертифікована система якості або атестоване виробництво, гарантійного терміну придатності продукції до моменту її реалізації або терміну зберігання продукції, але не більше як на два роки, якщо атестовано виробництво, і на три роки, якщо сертифіковано систему якості. За умови проведення сертифікації продукції, що випускається серійно, за схемою з обстеженням виробництва термін дії сертифіката відповідності не повинен перевищувати одного року.

Термін, встановлений у ліцензії, не продовжується. Порядок надання нової ліцензії замість тої, що втратила силу, визначає орган із сертифікації продукції в кожному конкретному випадку.
Технічний нагляд за стабільністю показників сертифікованої продукції під час її виробництва здійснює орган, який видав сертифікат, або за його рекомендацією орган із сертифікації систем якості чи територіальні центри стандартизації, метрології та сертифікації. До участі у проведенні технічного нагляду можуть залучатися фахівці Держнаглядохоронпраці, Держсаннагляду тощо.
Обсяг, порядок та періодичність нагляду встановлюються органом із сертифікації продукції під час проведення сертифікації.
За результатами нагляду орган із сертифікації продукції може зупинити або скасувати дію ліцензії чи сертифіката у разі:
• порушення вимог, що висуваються до продукції при обов'язковій сертифікації;
• порушення вимог щодо технології виготовлення, правил приймання, методів контролю та випробувань, позначення продукції, що узгоджені із органом із сертифікації під час проведення сертифікації продукції;
• зміни нормативних документів на продукцію або на методи її випробувань без попереднього погодження з органом із сертифікації;
• зміни конструкції (складу) комплектності або технології виготовлення продукції без попереднього погодження з органом із сертифікації продукції.
Інформація про результати сертифікації продукції. Орган із сертифікації продукції веде облік виданих ним сертифікатів та направляє їхні копії до Національного органу з сертифікації, який видає довідники, що містять інформацію щодо сертифікованої продукції.

Орган із сертифікації продукції та організації, що діють за його дорученням, несуть відповідальність за розголошення професійної таємниці, стосовно конфіденційності інформації.

Усі роботи з сертифікації продукції оплачуються заявником за договорами на проведення робіт, що укладаються з органом із сертифікації продукції заявника. Витрати на проведення робіт із сертифікації продукції відносять на собівартість продукції. 
Тема 5 Якість продукції як об`єкт управління

Поліпшення якості продукції - одна з основних умов добробуту народу (соціальна складова), обороноздатності країни (політична складова), зростання  її економічних можливостей, прискорення НТП (технічна складова). Ступінь поліпшення якості продукції визначається за умов більш повного задоволення зростаючих потреб суспільства і раціонального використання всіх видів ресурсів, тобто завдання підвищення якості в умовах обмеженості ресурсів - це домогтися максимальної споживчої цінності виробничого устаткування, товарів народного споживання або наданих послуг.

Приклад: Нехай якість  характеризують такі показники:

N - надійність;

П - продуктивність, грн/рік;

Т - термін служби, рік;

З - повні витрати за термін служби (балансова вартість, видатки на експлуатацію, ремонти  тощо).

Допустимо, що через малу надійність верстата його експлуатація супроводжується постійними неполадками, що призводить до великої кількості бракованих виробів. У міру вдосконалення верстата його ефект зростає спочатку інтенсивно, тобто неполадки його конструкції усуваються порівняно легко, а потім більш повільно наближаючись асиметрично до граничного рівня, тобто до показників даних верстата, вище за  які при даному принципі дії  верстата він підніматися не зможе.

Витрати в міру вдосконалювання верстата спочатку зростають повільно, а потім більш інтенсивно, тобто подальше підвищення ефекту вимагає істотних капітальних вкладень. Графічно це має такий вигляд:
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У зоні I - П/З<1, тобто експлуатація верстата недоцільна, він збитковий.

У зоні II - П/З >1, тобто це зона нормального використання верстата.

У зоні III - П/З < 1, тобто зростання ефекту набагато відстає від зростання  витрат.

Зона II - це зона найбільш ефективного використання верстата, де досягаються найбільш прийнятні показники якості при певних значеннях витрат. У ній перебувають значення П/З={max}, щодо якого як погіршення якості, так і подальше її поліпшення однаково недоцільні.

Таким чином, якість продукції має  бути об'єктом управління на всіх стадіях життєвого циклу виробу (створення, виготовлення, обіг, експлуатація), а також повинні здійснюватися дії, спрямовані на встановлення, забезпечення й підтримку необхідного рівня якості.

Схема формування рівня якості виробу надана нижче:
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Стадії життєвого  циклу продукції     Кінцеві результати  управління якістю     Мета управління  якістю    

Наукові дослідження,  конструкторські  технологічні розробки,  дослідне виробництво   Підготовка  виробництва     Якість  конструкторської та  т ехнологічної  документації.   Якість дослідниц ь кого  зразка нового виробу     Встановлення якості  вищого світового  рівня    

Виготовлення виробу     Якість устаткування  і   технології  виробництва виробів.   Якість матеріалів,  напівфабрикатів,     комплектую ючих .  Якість праці  підприємства - виробника   Забезпечення заданого  рівня    

Обіг виробів   Експлуатація виробів   Ремонт виробів     Якість зберігання  і   транспортування  вироб у .   Якість експлуатації.   Якість технічного  обслуговування  виробництва .   Якість ремонту вироб у     П ідтримка  досягнутого рівня    

 


Рисунок 9.2 -Схема формування рівня якості виробу

Аналізуючи дану схему формування рівня якості виробу, можна зробити однозначний висновок: формування й управління якістю продукції являють собою комплексну систему, що поєднує всі стадії життєвого циклу виробу і здійснює такі спеціальні функції:

1 Прогнозування потреб, технічного рівня і якості продукції (довгострокове (10-20 років) і короткострокове (до 1 року) 
прогнозування з метою виявлення вимог споживачів до номенклатури, кількості і якості продукції на період її виробництва і експлуатації).

2 Планування поліпшення якості продукції (розроблення  заходів щодо підвищення якості продукції і їх зв'язок з матеріальними, трудовими і фінансовими ресурсами).

3 Нормування вимог до якості продукції (шляхом установлення в нормативно-технічній документації регламентованих значень показників якості продукції). При цьому система нормованих показників якості повинна відповідати таким  вимогам:

· характеризувати основні властивості продукції, що спричиняють її придатність задовольняти певні потреби відповідно до призначення;

· характеризувати технічний рівень продукції, в т.ч. ступінь використання новітніх досягнень на всіх стадіях життєвого циклу виробу;

· містити показники стабільності якості;

· мати економічні показники, що характеризують витрати на створення, виготовлення, обіг і експлуатацію даної продукції.

4 Атестація продукції, технологічних процесів і робочих місць (система організаційно-технічних і соціально-економічних заходів, спрямованих  на градацію продукції за категоріями якості, сортами і класами).

5 Організація розроблення і поставки продукції на виробництво (функція спрямована на забезпечення створення й освоєння в оптимальний термін виробництва продукції відповідної вищої категорії якості, а також удосконалення продукції, що випускається, відповідно до потреб поліпшення її якості).

6 Організація технічної підготовки виробництва (створення спеціалізованих  виробництв, застосування високопродуктивного устаткування, впровадження  САПР, передових методів організації виробництва).

7 Організація метрологічного забезпечення якості продукції (єдність і необхідна точність виміру параметрів продукції: матеріалів, 
заготівель, деталей, складальних одиниць,  комплектуючих виробів, готової продукції, а також режимів технологічних процесів, характеристик обладнання, оснастки, інструменту).

8 Організація матеріально-технічного забезпечення якості продукції (своєчасне забезпечення матеріальними й енергетичними ресурсами необхідної якості).

9 Спеціальна підготовка й навчання кадрів.

10 Забезпечення запланованого рівня якості продукції, що передбачає: раціональну організацію виробничого процесу, процесів зберігання продукції, ритмічність виробництва, впровадження методів активного контролю, дотримання технологічної дисципліни, підтримку точності засобів технологічного оснащення, контролю та  випробувань.

11 Стимулювання поліпшення якості продукції (моральне й матеріальне стимулювання та застосування санкцій).

12 Контролю і випробування якості продукції.

13 Державного нагляду за впровадженням і дотриманням стандартів, технічних умов і забезпеченням єдності вимірів.

14 Правового забезпечення управління якістю продукції (використання засобів та норм юридичного впливу на осіб, відповідальних за якість продукції, що випускається, а також на партнерів-постачальників матеріалів та комплектуючих).

15 Інформаційного забезпечення управління якістю продукції (містить відомості про якість кращих вітчизняних і закордонних зразків аналогічної продукції, про основні  техніко-економічні показники продукції, в т.ч. про трудомісткість, ціну, про санкції за випуск продукції з порушенням вимог нормативно-технічної документації, про поводження продукції в період експлуатації).

Здійснення кожної з функцій входить у коло обов'язків того чи іншого підрозділу заводоуправління.
ВГК (відділ головного конструктора) - аналіз розвитку науки й вибір найбільш прогресивних напрямків конструювання виробів; вибір номенклатури показників якості, встановлення значень і методів визначення цих показників, функції прогнозування потреб.

ПЕВ (планово-економічний відділ) - функції прогнозування, 
планування, нормування якості й стимулювання випуску продукції вищої категорії якості; обґрунтування обсягів виробництва за категоріями  якості; економічний аналіз виробництва, ціноутворення.

ВГТ (відділ головного технолога) - керівництво технологічною підготовкою виробництва; участь у виконанні функцій планування, нормування, атестації якості та поставки продукції на виробництво.

ВТК (віддділ технічного контролю) – систематичний вхідний, операційний та  приймальний контролі якості продукції, облік і аналіз браку та рекламацій; участь в атестації продукції, технологічних процесів, робочих місць.

ВМТЗ (відділ матеріально-технічного забезпечення) - виконання функцій матеріально-технічного забезпечення якості продукції; своєчасне й повне постачання виробництва.

ВГМ (відділ головного метролога) - розроблення методів і засобів виміру, їх впровадження, нагляд за станом контрольно-вимірювального оснащення.

Відділ стандартизації - розроблення нормативної документації й норма-контроль технічної документації, нагляд за впровадженням і дотриманням стандартів.

Відділ кадрів - робота з кадрами.

Відділ збуту - виконання функцій зберігання, транспортування, експлуатації й ремонту продукції, робота зі споживачами продукції.

ВПтаЗ (відділ праці та зарплати) - нормування праці, стимулювання поліпшення якості продукції.

Юридичний відділ - виконання правового забезпечення якості продукції.

ВНТІ (відділ науково-технічної інформації) - функції інформаційного забезпечення якості продукції.

Тема 6 Основні напрямки вдосконалювання діяльності

Підготовка кваліфікованих менеджерів у всьому світі передбачає вивчення та впровадження сучасних методів управління якістю продукції, товарів, послуг, процесів та систем управління. Сьогодні використовуються різні системи управління якістю. Для успішної їх діяльності в сучасних умовах вони повинні забезпечити спроможність реалізації таких  основних напрямків системного управління якістю:

1 Зацікавленість вищого керівництва.
2 Створення колегіального керівництва поліпшенням діяльності.
3 Залучення всього керівного складу.
4 Забезпечення колективної участі.
5 Забезпечення індивідуальної участі.
6  Створення груп щодо вдосконалювання систем і процесів.
7  Залучення постачальників.
8  Забезпечення якості функціонування систем керування.
9  Формування стратегії й тактики поліпшення діяльності.
10  Створення системи заохочення й визнання заслуг.
Нове ставлення до якості повинно починатися від вищих адміністративних посадовців організації. При цьому успіх буде залежати від ступеня участі керівництва, оскільки тільки керівники вирішують ті задачі, які в змозі покращити діяльність організації, а саме:

· визначення політики;

· створення організаційної структури;

· виділення ресурсів;

· відбір та підготовка кадрів;

· визначення методів праці;

· встановлення стандартів праці;

· визначення пріоритетів;

· оцінка та заохочення результатів діяльності.

Для того щоб вирішити, чи доцільно присвятити свій час, можливості й виділити кошти для поліпшення діяльності своєї фірми щодо підвищенню якості виробництва, керівникові можна запропонувати відповісти на такі 20 запитань:

1 Чи збільшується рік у рік кількість потенційних споживачів товарів і послуг вашого підприємства?

2 Чи становлять ваші втрати від браку і витрати на виправлення дефектів менш 1% вартості реалізованої продукції?

3 Чи виконуєте ви виробничі графіки?

4 Чи дотримуєтеся ви планових витрат виробництва?

5 Чи застосовуєте ви тільки ті матеріали, деталі й комплектуючі вироби, які відповідають вимогам технічних умов?

6 Чи становлять у вас втрати робочого часу через прогули й невиходи на роботу, з інших причин менше 5%?

7 Чи становить щорічна плинність робочої сили менше 5%?

8 Чи у стані ви залучати кращі кадри на своє підприємство?

9 Чи витрачаєте ви належну кількість коштів на підготовку своїх кадрів з урахуванням того, який розмір втрат від помилок персоналу?

10 Чи виконують ваші працівники свої обов'язки протягом 90% робочого часу?

11 Чи правильно ви розумієте вимоги своїх споживачів? 

12 Хотіли б ви підняти моральний дух своїх працівників?

13 Чи вважаєте ви, що працівники підприємства можуть працювати краще, ніж вони працюють?

14 Чи відбраковує ваш вхідний контроль менше 1% деталей і комплектуючих виробів, які надходять на ваше підприємство?

15 Чи становлять на вашому підприємстві контролери менше 5% виробничих робітників?

16 Чи займає понаднормова робота ваших робітників, не пов'язаних з виконанням виробничих операцій, менш 5% робочого часу?

17 Чи вважаєте ви, що можна знизити виробничі витрати й скоротити тривалість виробничого циклу?

18 Чи можете ви похвалитися відсутністю рекламації від своїх споживачів?

19 Чи були темпи зростання продуктивності праці на вашій фірмі за останні 5-10 років вище темпів зростання  інфляції?

20 Чи були темпи зростання ваших дивідендів, виплачених за акціями, вище темпів зростання інфляції за останні 5 років?

Позитивна відповідь «Так» варто оцінити в один бал. За результатами оцінки відповідей на всі питання у вигляді суми балів можна дати наступні рекомендації: 

Бали
Рекомендація 

18-20
Підприємство добре працює, особливої необхідності в удосконаленні немає 

14-17
Вам належить подумати про впровадження процесу поліпшення діяльності 

10-13
Процес поліпшення роботи був би дуже корисним вашому підприємству

 0-9
Поліпшення роботи повинно стати вашим головним завданням

Подібна анкета може бути розроблена й для оцінки доцільності поліпшень у некомерційній організації або установі.

Роль вищого керівництва. Успішна реалізація процесу поліпшення діяльності, в першу чергу, залежить від підтримки керівництва вищої ланки. 

Ефективним способом визначення прагнення керівництва до підвищення ефективності діяльності підприємства є опитування керівного складу.

Для опитування можна рекомендувати 10 запитань про діяльність підприємства, відповідь на які оцінювати за десятибальною  шкалою: існуючого положення, положення, яке повинно бути, рівня значимості даного запитання. Такими запитаннями можуть бути насамперед:

1 Наскільки добре взаємодіють виконавці?

2 Наскільки добре взаємодіють підрозділу?

3 Наскільки краще обслуговування підрозділів і персоналу?
4 Наскільки керівництво піклується про якість праці?

5 Наскільки працівники піклуються про якість своєї роботи?

6 Наскільки високий моральний дух службовців і робітників?

7Наскільки висока продуктивність праці службовців і робітників?

8 Наскільки добре організована праця службовців і робітників?

9 Наскільки гарний обмін інформацією між виконавцями?

10 Наскільки гарний обмін інформацією між підрозділами?

Ефективність опитування залежить від відвертості, тому воно повинно бути конфіденційним. Для узагальнення й аналізу даних може знадобитися стороння організація.

При аналізі даних опитування варто звертати увагу на два фактори:

1  Рівень оцінки поточного положення справ, що допомагає визначити ступінь необхідності поліпшень.

2  Різницю між оцінками поточного й бажаного положення справ. Найкращим є збіг оцінок.

Процес навчання з питань якості повинен бути побудований таким чином, щоб відповідати потребам та інтересам різних категорій менеджерів. Тому навчання проводиться на трьох рівнях:

1  Керівники вищого рівня.

2  Керівники середньої ланки.

3  Керівники нижчого рівня, лінійні керівники.

Навчання з питань керування якістю керівництва вищої ланки. Чим вище положення менеджера, тим глибше він повинен розуміти взаємозв’язок між суміжними функціональними підрозділами. У курсі підготовки повинен бути представлений цілий комплекс концепцій, методів, управлінських процедур, пов'язаних із забезпеченням якості, які покликані розвинути свідоме становлення й виховати навички, що сприяють вирішенню завдань підвищення ефективності і якості.

Навчальний матеріал можна подавати різними способами залежно від специфіки організації. Після завершення першого курсу навчання можуть проводитися двогодинні заняття для одержання 
більш детальних знань. Скільки годин повинно бути присвячено навчанню з питань якості вищих керівників? Відповідь залежить від досвіду, накопиченого в організації. Як приклад можна привести навчальний план курсу навчання керівництва вищої ланки, запропонований Японською спілкою  вчених та інженерів:

· роль керівництва вищої ланки - 1,5 год; 

· статистичні методи - 3,5 год; 

· керування якістю - 3,5 год; 

· керування якістю у виробництві - 3,5 год; 

· керування якістю в закупівельній і збутовій діяльності - 3,5 год; 

· забезпечення якості - 3,5 год; 

· розроблення  нових видів продукції - 2,0 год; 

· керування якістю в країні й у світі - 3,5 год; 

· колективні обговорення - 3,5 год; 

· звіти про колективні обговорення - 3,0 год.

Як приклад змісту навчання на підприємстві можна запропонувати таку програму:

1.Проблеми забезпечення якості: а) основні поняття у сфері  якості; б) перспективи підвищення якості продукції на світовому рівні; в) вплив якості продукції на ефективність виробництва; 
г) якість праці службовців і робітників; д) перехід до превентивного стилю керування.

2.Оцінка стану якості продукції на підприємстві: а) перспективні цілі підприємства в області якості; б) реакція споживачів на якість продукції; в) аналіз конкуренції; г) напрямок робіт із забезпечення якості на підприємстві; д) роль служби забезпечення якості на підприємстві.

3. Витрати внаслідок низької якості на стадіях циклу життя виробів.

4. Роль керівника в підвищенні ефективності виробництва і якості продукції: а) зміна поведінки працівників; б) визначення вимог споживачів; в) вимір показників якості; г) встановлення цілей підвищення якості; д) висування принципу «безпомилкова робота» як стандарту діяльності; е) аналіз діяльності підрозділів.

5.Характеристика процесів поліпшення роботи: а) виробництво; б) маркетинг; в) обслуговування; г) фінансові операції; 
д) адміністративні служби; е) проектно-конструкторські розробки.

6. Методи забезпечення якості: а) кошти контролю процесів (основні випадки застосування статистичного контролю); контрольні карти; б) збір і аналіз даних: гістограми; карти для партій виробів; діаграми Парето; діаграми Ісікави; вибірковий контроль; аналіз можливостей процесу; в) планування експерименту.

7. Колективне керування. Види колективної участі: групи із вдосконалення діяльності підрозділів; гуртки якості; групи підвищення якості функціонування систем керування; цільові групи.

8. Контроль функціонування системи.

9. Приклади успішного рішення завдань поліпшення діяльності.

Навчання з питань забезпечення якості керівників середньої ланки. Керівників середньої ланки потрібно навчати за окремою програмою, оскільки вони повинні зіграти особливу роль як відповідальні за підготовку керівників нижчої ланки. Вони повинні краще  за всіх інших розуміти принципи застосування методів підвищення якості, колективного керування й процесу поліпшення роботи.

Зміст вступного курсу може бути таким самим, як і для вищих управлінців, але необхідно забезпечити більш детальне пророблення методів вирішення проблем, регулювання процесів, методології колективного керування, переходу до превентивного стилю керівництва й впровадження концепції бездефектної праці. Курс повинен містити розбір конкретних господарських ситуацій і ділові ігри.

На початку вступного курсу тим, яких навчають, доцільно запропонувати заповнити анкету, приклад якої із правильними відповідями й коментарями наведений нижче. Наприкінці курсу анкетування варто повторити, кожне питання повинно бути проаналізоване й обговорене. 

Відповіді на питання анкети даються у формі ствердження або заперечення:

1 Служба забезпечення якості відповідає за якість продукції, послуг. – Ні.

Завдання служби забезпечення якості – визначення ступеня відповідності якості виготовленої продукції відповідним вимогам і в інформуванні про це керівництва й тих осіб, які можуть вжити заходів щодо  виправлення стану.

2 Усі допускають помилки, і це повинно враховуватися при встановленні стандарту трудової діяльності. – Ні.

Стандартом повинна бути бездефектна робота. Стандарт, що допускає помилки, призводить до їхнього виникнення. Чи означає це, що будь-яку роботу можна виконати без помилок? – Ні. 

Випадки, коли процес, у якому бере участь працівник, не забезпечує бездефектної роботи, повинні бути виявлені й усунуті керівництвом.

3 Краще виконати роботу вчасно з деякими погріхами, ніж виконати її ідеально, але із запізненням. – Ні.

Завжди краще виконувати роботу правильно, чим переробляти її пізніше.

4 Рядові працівники є причиною більшості помилок і дефектів. – Ні.

Часто тільки 15% проблем можна віднести на рахунок рядових працівників. Решта 85% безпосередньо пов'язана з роботою керівництва.

5 Керівництво повинно стимулювати персонал до виконання доброякісної роботи. – Ні.

Більшість працівників починають свій перший робочий день повні наснаги й ентузіазму. Керівництву потрібно не розхолоджувати їх.

6 Більшість помилок спричинені відсутністю знань і неуважним ставленням до роботи. – Так.

Більшість проблем пояснюється цими двома основними причинами.

7 Якість виробу – це відповідність вимогам конструкторської документації. – Ні.

Якість – це щось, що задовольняє очікування споживачів тоді, коли це їм необхідно, і надане за ціною, яку вони в змозі заплатити. Документація може відображати, а може й не відображати щирі очікування споживачів.

8. На нашому підприємстві забезпеченню якості надається більше  значення, ніж зниженню витрат виробництва. – Так.

В остаточному підсумку буде отримана продукція з оптимальною ціною, якщо забезпечення її якості стане завданням номер один. Це не тільки дозволить випускати більше виробів з меншими витратами, але й споживачі будуть готові платити більше за продукцію, тому що впевнені в ній.

9 Забезпечення якості продукції важливіше завиконання плану. – Так.

Завжди йде більше часу, сил і коштів на перероблення, ніж пішло б на правильне виконання роботи із самого початку.

10 На нашому підприємстві є система обліку витрат внаслідок низької якості продукції. – Так.

Якщо такої системи немає, її потрібно створити. Часто персонал мало знає про систему обліку витрат внаслідок низької якості і про те, як ефективно її використовувати. Процес навчання й повинен допомогти вирішити цю проблему.

11 Найкращим критерієм удосконалювання є скорочення числа помилок. – Ні.

Дійсним критерієм удосконалення є скорочення витрат внаслідок низької якості.

12 Якість результатів моєї праці можна виміряти. – Так.

Можна виміряти результати праці кожного підрозділу і кожного працівника, у тому числі можна і потрібно проводити вимір результатів роботи службовців, працівників допоміжних підрозділів. Для цього досить визначити, який обсяг роботи йде на створення доданої вартості, а потім виміряти, наскільки ефективно створюється ця вартість.

13 Найкращою системою керування є система запобігання помилок. – Так.

Прибуток на кошти, вкладені в профілактику помилок, може доходити до 50 000%. 
Найважливіший перелом на підприємстві відбувається, коли керівництво перестає усувати проблеми й починає їм  запобігати.

14. Процес поліпшення роботи – це програма стимулювання працівників і керівництва до скорочення кількості помилок. – Ні.

Процес поліпшення роботи – це не програма стимулювання, а відновлення організації. Програми, як правило здійснюються в певний календарний період, а потім втрачають свою дієвість. Процес же поліпшення діяльності повинен стати частиною системи господарювання.

15 Колективне керування вигідно керівникові нижчої ланки. – Так.

Дозволяючи рядовим працівникам приймати більше рішень стосовно своєї роботи й брати на себе більше відповідальності, ми звільняємо керівників для виконання більш важливих завдань і прийняття додаткових зобов'язань, що сприяє вирішенню більш важливих завдань.

Важливим є кількісне питання, яке варто включити в анкету: який відсоток часу на вашій ділянці губиться через низьку якість і через необхідність перевірки відповідності продукції, що випускається, встановленим вимогам?

Навчання лінійних керівників. Керівник нижчого рівня впливає на моральний стан, ставлення до роботи, трудові навички працівників і на вимоги до якості праці. Тому необхідно, щоб керівники мали чітке й повне уявлення про принципи забезпечення якості, вимоги до результатів праці й шляхи ефективного здійснення процесу поліпшення діяльності.

Розроблення  базової навчальної програми для керівників нижчого рівня займається керівник середньої ланки. Багато елементів цієї підготовки вже закладені в програми навчання керівників середньої й вищої ланок. Навчальна програма повинна передбачати проведення коротких засідань для розгляду таких питань, як колективне керування, методи вирішення проблем, статистичні методи й аналіз діяльності підрозділів. У програмі повинно підкреслюватися, що найважливішу роль у виявленні й усуненні 
проблем  відіграють рядові працівники.

Тема 7 Колективна участь працівників у підвищенні якості функціонування організації

Груповий підхід – це  спільні зусилля двох або більше осіб для виконання конкретного завдання. Використовуються, в основному, чотири типи груп: 
1) групи із вдосконалення  діяльності підрозділів;
 2) гуртки якості; 
3) групи вдосконалювання процесів;
 4) цільові групи.
Групи із вдосконалення діяльності підрозділів складаються із працівників того або іншого підрозділу. Їхнє завдання полягає у визначенні напрямків і виробленні заходів, за допомогою яких всі працівники можуть сприяти підвищенню якісного рівня й ефективності роботи даного підрозділу.

Керівник підрозділу, як правило, є головою групи, але згодом ними може стати підготовлений і здатний працівник, що не належить до адміністративного персоналу. Група виявляє проблеми, які призводять до помилок, а також фактори, які знижують ефективність роботи підрозділу. Потім вона розробляє і проводить коригувальні заходи для усунення перешкод, що заважають підвищенню ефективності й безпомилковій роботі підрозділу.

Група відповідає за встановлення цілей удосконалювання в рамках підрозділу й визначення заходів, які дозволять групі виконати поставлені завдання. Керівник підрозділу відповідає за формування групи із вдосконалення діяльності підрозділу. Потрібна активна участь у роботі групи всіх працівників підрозділу.

Організація роботи груп. Необхідно підготувати початковий етап діяльності групи. Всі працівники повинні мати відповідну підготовку. Група із вдосконалення діяльності підрозділу проходить у своєму розвитку три стадії: 1) усвідомлення й навчання; 2) розуміння; 3) вирішення проблем і прийняття рішень.

Стадія усвідомлення й навчання охоплює такі аспекти:

1 Розуміння цілей організації.

2 Розуміння процесу поліпшення діяльності.

3 Обґрунтування стандарту «безпомилкова робота» як норми діяльності.

4 Методи збору й класифікації даних.

5 Методи виявлення проблем (метод «мозкового штурму» та інші).

6 Методи аналізу проблем (причинно-наслідкові діаграми й діаграми Парето, експертний груповий аналіз реальної ситуації, гістограми).

7 Документальне подання результатів (графіки, таблиці, доповіді керівництву).

8 Результати оцінки.

9 Контрольні цифри й вибірковий контроль.

Стадія розуміння. Аналіз діяльності підрозділу (АДП) – основний засіб, що допомагає працівникам підрозділу зрозуміти свою причетність до процесу поліпшення його діяльності. 

У результаті проведення АДП групою із вдосконалення діяльності підрозділу розробляється відповідний документ. АДП опирається на передумову, що всі підрозділи й виконавці одержують вихідні матеріали для своєї роботи з інших джерел (постачальників), обробляють їх, тим самим збільшуючи їхню цінність, і передають результати виконаної роботи своїм споживачам. Така концепція припускає, що кожний працівник є споживачем результатів праці іншого працівника і, у свою чергу, має споживача, якому передає результати своєї праці. При цьому кожний відповідає за якість своєї праці.

Перед аналізом заповнюється спеціальна форма, у якій вказується призначення діяльності даного підрозділу і перелічуються види виконуваних у ньому робіт. 
Керівник повідомляє своїм підлеглим про призначення підрозділу так, як це розуміє керівництво, і організовує дискусію зі цього питання. Часто вона закінчується висуванням пропозицій про нові завдання підрозділу, які передаються на розгляд керівництву. Після цього складається перелік основних робіт, виконуваних у підрозділі. Він може, наприклад, містити такі роботи:

1 Проведення обстежень ринків.

2 Розрахунок собівартості витрат виробництва.

3 Інтерв'ю потенційних працівників.

4 Розробка прогнозних оцінок.

5 Складання посібника з підготовки продукції до експлуатації.

6 Розроблення  рекламацій споживачів.

7 Проектування іспитового устаткування.

8 Ведення секретної документації.

Основних видів робіт повинно бути не більше десяти. Зміст кожного виду робіт розглядається потім докладно.

У результаті проведення АДП готується перелік показників, що характеризують якість роботи підрозділу. Група повинна відібрати від трьох до п'яти основних показників, які називаються «показниками вдосконалювання». За ними будують графіки, які вивішуються в кожному підрозділі. На кожному графіку повинні бути показані дані, отримані принаймні за шість місяців, і заданий рівень якості роботи. При досягненні контрольних цифр за яким-небудь показнику протягом трьох місяців підряд повинні бути встановлені нові контрольні цифри.

Можуть встановлюватися два види нормативів - рівень якості робіт, що відповідає очікуванням споживачів, і більш жорсткі контрольні нормативи, іменовані перспективними цілями. Така схема перешкоджає тенденції до припинення діяльності щодо вдосконалення, тільки-но проміжна мета досягнута. Показники повинні оновлятися й переглядатися на засіданнях групи.

Стадія вирішення проблем і прийняття рішень. Тепер працівники організації готові до найбільш продуктивної стадії роботи груп із вдосконалення  діяльності підрозділів. 
Група відбирає перспективні цілі як сукупність показників якості роботи підрозділу. Потім за допомогою методів вирішення проблем група розробляє план, що дозволяє підрозділу досягти або навіть перевершити ці цілі; намічає нові цілі вдосконалювання, і після цього весь цикл починається с початку.

Щоразу при вирішенні проблеми група повинна провести оцінку підвищення якості або зниження витрат. Ця оцінка у вигляді звіту подається  до керівної  ради  з поліпшення  діяльності.

Вигоди і переваги: 1) всі співробітники беруть активну участь у процесі поліпшення роботи; 2) працівники, що визначають успіх процесу, можуть заохочуватися керівництвом; 3) виробляються риси характеру, властиві лідеру; 4) розробляються методи вирішення проблем, формуються відповідні навички й вирішуються реальні проблеми; 5) керівник підрозділу зберігає роль лідера підрозділу; 6) у працівників підрозділу підвищується почуття власної гідності;7)працівники самостійно регулюють діяльність підрозділу;8)система діяльності дозволяє розробити реалістичні вимоги до результатів праці, погоджені зі «споживачами» і «постачальниками», які служать інтересам «споживачів»;9) створюється система критеріїв для оцінки основних видів діяльності в рамках підрозділу; 10) працівники одержують можливість погоджувати свої цілі з цілями і завданнями підрозділу та  організації; 11) створюється ефективна система передачі на більш високий рівень інформації про ті проблеми, які не можуть бути вирішені в рамках підрозділу;12)поліпшуються взаємини рядових працівників і керівників.

Недоліки. Головним недоліком груп із вдосконалення діяльності підрозділів є те, що проведення засідань вимагає припинення діяльності всього підрозділу. Однак більшість підрозділів швидко пристосовується до даної системи, і вже через два місяці продуктивність праці починає перевищувати колишні рівні.

Гурток якості – це невелика група працівників (від 6 до 12 осіб), які добровільно зустрічаються на регулярній основі для вирішення проблем, пов'язаних з умовами їхньої роботи. У більшості випадків начальник підрозділу не є керівником групи.

Гуртки якості працюють над проблемами, які безпосередньо позначаються на результатах діяльності працівників. Гурток формується зі схвалення керівництва для вирішення конкретної проблеми, виявленої працівниками організації. Гурток якості може працювати на постійній основі або розпускатися після остаточного вирішення проблеми.

Члени гуртка уповноважені визначити проблему, що потребує вирішення, вибрати свого голову, скласти графік проведення засідань і одержати дозвіл керівництва на виконання роботи. Вони займаються збором необхідних даних, аналізом проблеми, оцінкою варіантів вирішень, дають керівництву рекомендації з рішення проблеми й впроваджують їх зі схвалення керівництва, якщо це входить у сферу їхньої компетенції.

Для гуртків якості характерні такі основні особливості:1)засідання кружків проводяться регулярно; 2) гуртки засновані на принципі добровільної участі; 3) проблеми, розв'язувані в гуртках якості, пов'язані із трудовою діяльністю на даній ділянці; 4)проблеми виявляються, досліджуються і вирішуються силами членів гуртка, після чого ними ж проводиться оцінка отриманих результатів; 5) гурток якості розпускається після вирішення даної проблеми.

Організаційну структуру кружка якості, як правило, складають координатор, керівник та представник профспілки.
Координатори гуртків якості вибираються для узгодження програми зі впровадження гуртків якості з керівництвом організації. Вони повинні:

1 Керувати всією програмою із впровадження гуртків .

2 Готовити матеріали, що роз'ясняють керівництву й працівникам переваги гуртків якості.

3 Розробляти й реалізувати програми підготовки співробітників для участі в гуртках якості.

4 Зацікавлювати працівників ідеєю створення гуртків якості.
5 Допомагати членам гуртків якості у  вирішенні проблем.

6 Організовувати за необхідності консультативну допомогу гурткам якості.

7 Організовувати спеціальні курси навчання для керівників гуртків якості.

8 Проводити первісні засідання гуртків якості, поки обраний керівник не освоїться зі своїм становищем.

Керівник підрозділу або працівники підрозділу повинні обрати потенційного керівника гуртка, який повинен одержати відповідну підготовку. Підготовка включає такі питання: 1) діяльність гуртка якості; 2) організаційну структуру гуртків якості; 3) навчання поводженню в рамках невеликої групи; 4) методи вирішення проблем; 5) методи колективного керування; 6) міжособистісні стосунки.

Керівник гуртка якості відповідає за: 1) стимулювання участі в діяльності гуртка якості; 2) організацію й підготовку повісток для майбутніх засідань; 3) надання допомоги координаторові в підготовці членів гуртка якості; 4) ведення засідань гуртка якості як голова; 5)підготовку документації, що належить до засідань і діяльності гуртка якості. 

Тривалість засідання гуртка якості не повинна перевищувати однієї години. Перші сім-вісім засідань являють собою навчальні заняття.

Гуртки якості можуть доповнювати діяльність групи з поліпшення роботи, створеної в підрозділі. Наприклад, якщо на зборах групи порушується  питання вузького характеру, що не зачіпає діяльності всього підрозділу, то таке питання можуть вирішити на добровільній основі члени гуртка якості.

Переваги гуртків: 1) членами гуртка якості стають тільки ті працівники, які самі хочуть займатися цією діяльністю; у результаті цього їх не потрібно додатково стимулювати; 2) навчання розширює кругозір окремих членів гуртка; 3) працівники розглядають проблеми, у вирішенні яких вони особисто зацікавлені; 4) члени гуртка якості зацікавлені у втіленні своїх рішень у життя; 
5) програма діяльності гуртка якості допомагає перебороти опір економічним реформам.

Недоліки: 1) у вирішенні проблем не беруть участі всі працівники підрозділу; 2) працівники підрозділу, які не є членами гуртка якості, можуть із недовірою ставитися до прийняття його пропозицій.

Група із вдосконалення процесу створюється для підвищення якості його функціонування й підвищення ефективності процесу, що охоплює діяльність декількох підрозділів. До групи вдосконалювання процесу входять досвідчені, кваліфіковані фахівці з кожного підрозділу, що бере участь у процесі, і допоміжних служб. Члени групи та її голова призначаються керівництвом організації.

Основними обов'язками групи є:

1 Розроблення маршрутної схеми процесу.

2 Визначення ділянок контролю й ліній зворотного зв'язка.

3 Атестація процесу.

4 Розробка й впровадження планів удосконалення процесу.

5 Підготовка звітів про якість результатів процесу, його ефективність й зміни в ньому.

Розроблення маршрутної схеми процесу. Група із вдосконалення процесу починає свою діяльність із розроблення його маршрутної схеми. На схемі повинні бути зазначені всі зв'язки працівника із процесом. Як приклад можна навести п'ять етапів процесу приймання на роботу:

1 Керівник готовить чернетку наказу про прийом на роботу.

2 Секретар друкує наказ.

3 Керівник перевіряє й підписує наказ.

4 Секретар направляє наказ начальникові більш високого рівня на підпис.

5 Начальник більш високого рівня перевіряє його правильність, повідомляє керівника про наявність необхідної суми для оплати праці співробітника, прийнятого на роботу, підписує наказ.

Аналогічно можна розбити на етапи й інші частини процесу.

Наступним завданням групи із вдосконалення процесу є визначення процедур, необхідних для виконання кожної операції. Визначається і наявність документації, який встановлює вимоги до підготовки й навчання персоналу, що виконує кожну операцію.

Гарантією правильності й точності маршрутної схеми є перевірка всього процесу, яка проводиться членами групи. Такий аналіз дозволяє групі скласти перелік проблем, виявлених безпосередньо на робочих місцях, розробити перелік пропозицій щодо вдосконалення  процесу, визначити відповідність програми навчання і підготовки кадрів, а також виявити переваги й недоліки процесу.

Визначення ділянок контролю і ліній зворотного зв'язку. Група із вдосконалення процесу повинна встановити можливі джерела помилок і після цього розподілити ділянки контролю результатів операцій якнайближче до джерел помилок. Потім група повинна побудувати ланцюг зворотного зв'язку, що дозволяє виконавцям виправити помилки, допущені в межах їхньої сфери діяльності. Така система забезпечує групу інформацією, що дозволяє керівництву ухвалювати рішення щодо доцільності вкладення коштів у модернізацію устаткування, навчання кадрів, зміни процедур, що запобігають повторенню помилок.

Скорочення часу зворотного зв'язку також дає ефект. По-перше, співробітник перестає робити помилки й, по-друге, у вже дефектний виріб припиняється надходження додаткових ресурсів.

Атестація процесів. Процес вважається атестованим після проведення всіх необхідних процедур, занаявності документації, програм навчання й підготовки кадрів, методик проведення вимірів, контрольного й вимірювального устаткування і програм забезпечення ритмічності виробничого процесу, що є гарантією того, що процес може випускати продукцію високої якості навіть у гранично напруженому робочому режимі. За такої підготовки проектування виробу й процесу можна вважати завершеним.

Однак це не означає, що процес досяг оптимального рівня або виключає можливість збоїв. 
Одним із найбільш ефективних заходів, що забезпечують перехід організації від орієнтації на контроль до концепції запобігання помилкам, є систематична атестація процесів.
Складність проведення атестації залежить від складності самого процесу. 

Атестація проводиться у два етапи:

1 Сертифікація виробничої операції або одиниці устаткування. При досягненні прийнятного рівня, що підтверджує здатність виробничої операції або устаткування випускати продукцію відповідно до вимог технічної документації, вони одержують сертифікат.

2 Атестація передбачає визначення прийнятної якості функціонування всього процесу, що передбачає різні операції, кожна з яких уже пройшла етап сертифікації. Для атестації процесу необхідно сертифікувати всі операції й усі види використовуваного встаткування. Крім того, необхідно переконатися, що процес дозволяє випускати продукцію високої якості, яка відповідає вимогам споживачів.

Складовими частинами атестації також є: 
1) сертифікація кожної операції процесу; 
2) оброблення пробних партій; 
3) незалежна перевірка процесу.

Сертифікація операції передбачає наявність:

1 Документації, що забезпечує співробітника необхідною інформацією й раніше накопиченими знаннями, за допомогою яких він виконує доручену йому роботу. Важливою при цьому легкість розуміння документації.

2 Іспитового і технологічного устаткування, яке значно впливає на якість і продуктивність праці. Сертифікація устаткування дозволяє визначити його здатність виконувати дану операцію й перебувати в працездатному стані.

3 Вимог до операції. На цьому етапі сертифікації допоміжні системи кожної операції оцінюються на відповідність.

4. Прийнятність одержуваних результатів. Перші три складові діяльності із сертифікації досягли такого рівня, що прийнятність отриманих результатів може бути гарантована на постійній основі. 

Обробка пробних партій передбачає оцінку ефективності технологічного процесу з урахуванням визначення його безперервності, результативності і межі обсягів продукції, що випускається. 

Незалежна перевірка процесу передбачає проведення детальної перевірки. До складу групи перевірки, очолюваної головою групи із вдосконалення процесу, входять, наприклад, представники конструкторського бюро, технологічного відділу, відділу забезпечення якості продукції й відділу збуту, що не мають прямого відношення до процесу. Ця група оцінює стан процесу й з'ясовує таке:

1 Чи можна перевірити технологічність виробу й стабільність процесу?

2 Чи правильно розуміють призначення процесу і чи є на нього вся необхідна документація?

3 Чи враховані і чи усунуті в проекті проблеми, характерні для попередніх проектів?

4 Чи передбачає документація на нову продукцію підвищення її надійності і якості в порівнянні з раніше виробленою продукцією?

5 Чи реальний графік виконання виробничої програми й чи передбачене виділення коштів на устаткування від усіх підрозділів?

6 Чи є серйозні проблеми технічного характеру, що перешкоджають виконанню програми або застосуванню технологій?

7 Чи проведені сертифікація й атестація відповідно до пропонованих вимог і чи були виявлені всі істотні проблеми?

8 Чи ефективно функціонує система вимірів і зворотного зв'язку?

9 Чи відповідає кінцевий виріб вимогам споживачів? 

Після проведення оцінки члени групи перевірки організовують спільне засідання із групою із удосконалення  процесу, на якому вони доповідають про отримані результати. 
Ці результати документально оформляються у звіті, що готує група перевірки. Після цього група з удосконалення  процесу визначає коригувальні заходи, що забезпечують вирішення проблеми, викладені у звіті.

Відповідальність за проведення атестації процесу, як правило, покладається  на службу забезпечення якості.

Відповідальність же за атестацію процесу покладається на групу з вдосконалення процесів. Перевірка, проведена цією групою, може містити чотири окремих етапи:

1 Оцінюється процес на стадії розроблення. На цьому етапі важливо встановити основні пункти контролю, організувати збір відповідної інформації й вивчити можливості виробництва.

2 Аналіз експериментального процесу, розрахованого на дослідне виробництво виробу й розроблення технічної документації. Основними цілями етапу є: а) характеристика устаткування й процесів, використовуваних для виробництва продукції, що підлягає оцінці; б) забезпечення умов для оцінки процесу й технічних параметрів продукції; в) створення бази даних для виробничого процесу; г) забезпечення готовності процесу до переходу від дослідно-конструкторських робіт до регулярного виробництва; д) забезпечення методів оцінки технологічних можливостей і дотримання графіка виробництва.

3 Проведення оцінки нового процесу на предмет його відповідності вимогам споживача й фірми. У більшості випадків на цьому етапі перевіряється виробнича лінія, що має обмежені можливості з виробництва продукції, що відвантажується споживачеві. Після створення цієї лінії відбувається розширення процесу, у результаті чого виробництво одержує додаткове устаткування й автоматизується. На цьому етапі розвитку випускається достатня кількість продукції, що дозволяє оцінити в результаті перевірки можливостей процесу межі встановлених вимог до устаткування й зміни в характеристиках сировини й вихідних матеріалів.

4 Контроль процесу й можливості серійного виробництва продукції, що відповідає вимогам споживачів.
Вигоди й переваги груп із вдосконалення процесу такі:1)забезпечується проведення комплексного причинно-наслідкового аналізу; 2) будучи фахівцями високої кваліфікації, члени групи не вимагають додаткової підготовки; 3) оскільки група розуміє всі характеристики й взаємозв'язки процесу, рішення, прийняті групою, можуть привести до значного підвищення загальної економічної ефективності; 4)створюються зв'язки між функціональними підрозділами, об'єднаними загальними цілями; 5) забезпечується ефективне скорочення відходів виробництва й витрат; 6) беручи участь у розроблення процесу, група має можливість запобігати виникненню проблем; 7) члени групи ознайомлюються із загальними принципами економічної діяльності організації.

Недоліки: 1) робота в групі забирає значну частину часу досвідчених працівників, що часто позначається на виконанні інших; 2) не завжди ефективно використовується час працівників під час розгляду проблеми, що не вимагає участі всіх членів групи.

Цільова група формується керівництвом вищої ланки, коли виникає серйозна проблема, що вимагає негайного вирішення, оскільки вона може застопорити діяльність організації, або привести до зупинки підприємства. До групи входять висококваліфіковані фахівці, що відбираються для вивчення й вирішення конкретної проблеми. Як правило, їх тимчасово звільняють від основної роботи для виконання обов'язків членів цільової групи.

Цільова група відповідає за оперативну реалізацію рішення й розроблення плану остаточного вирішення проблеми. Як правило, керівництву вищої ланки представляються щоденні звіти про хід робіт, і можливі рішення відкрито обговорюються з керівництвом до їхньої остаточної оцінки.

Вигоди й переваги: 1) вивчення конкретної проблеми висококваліфікованими фахівцями; 2) звільнення членів цільової групи від інших обов'язків; 3) оперативне вирішення проблеми; 4) тісне співробітництво членів цільової групи із працівниками фірми.

Недоліки: 1) дуже напружений графік роботи; 2) як правило, остаточне рішення проводиться в життя не членами цільової групи.

Тема 8 Залучення постачальників до процесу підвищення якості виробництва

Конкуренція постачальників. Протягом довгого часу підприємства в розвинених країнах орієнтувалися у своїй діяльності на збільшення кількості постачальників. Переваги такого підходу ґрунтувалися на конкуренції постачальників, що забезпечує успіх на переговорах щодо визначення цін і умов поставки. Наявність великої кількості постачальників дає можливість вибору в тому разі, якщо один з них зазнає труднощів, пов'язаних з умовами поставки, якістю продукції. Крім того, це дозволяє вирішувати завдання збільшення обсягів виробництва, не передбачені поточним виробничим планом.

Але переваги великої кількості постачальників обходяться невиправдано дорого. Число співробітників, які займаються розміщенням і відстеженням замовлень, і число помилок, що допускаються, перебувають у прямій залежності від кількості постачальників.

Тому необхідність скорочення кількості постачальників обумовлена такою обставиною. Якщо підприємство орієнтується на виробництво продукції високої якості, воно ставить до постачальників настільки високі вимоги, що змушено обмежувати їхнє число через недостатню кількість фахівців у сфері  якості, що займаються питаннями поставок. Це особливо характерно для виробництв із новітньою технологією, що виробляють складні комплектуючі вироби, а також сфери наукомістких послуг.

Крім того, постійне зростання вимог до якості орієнтує на необхідність безперервного керування процесами виробництва продукції постачальниками. Це визначає необхідність активних партнерських взаємин постачальників і споживачів на весь період співробітництва і скорочення їх кількості.

Довгострокові контракти. За необхідності виробництва продукції високої якості протягом тривалого періоду часу постачальник і споживач зацікавлені у встановленні довгострокових контрактів. Потреба постачальника у встановленні таких контрактів очевидна. Для забезпечення виробництва продукції високої якості постачальник повинен зробити досить значні капіталовкладення.

Постачальники не повинні економити кошти на створення сучасної системи керування якістю. Ціль довгострокових контрактів з постачальниками – створення наскрізного керованого процесу виробництва на вашому підприємстві й підприємстві, що поставляє вам матеріали й комплектуючі вироби.

Але іноді може здаватися, що укладення довгострокових контрактів обіцяє вигоду постачальникові і є стримуючим чинником для замовника. Не можна не погодитися, що довгострокові контракти виключають можливість проведення вільних постійних переговорів, однак при їх укладенні замовник також має певні переваги. 
Довгострокові контракти дозволяють замовникові заощаджувати кошти на проведення повторних переговорів, переоснащення, перенавчання співробітників. Укладення таких контрактів також надає замовникові можливість брати участь у розроблення нового виробу на ранніх етапах його проектування. Це дозволяє замовникові ознайомитися з можливостями й досвідом постачальників і вчасно внести необхідні зміни в проект, а також дає можливість постачальникові вчасно довідатися про вимоги до кінцевого виробничого процесу і почати вчасно роботу над реалізацією замовлень, забезпечуючи таким чином скорочення строків виробництва нового виробу.

Семінари для постачальників. Проведення семінарів для постачальників дозволяє організовувати зустрічі представників замовника й постачальника на постійній основі. Доцільне і проведення семінарів за участі різних постачальників. Питання і проблеми, що виникають у різних постачальників і які обговорюються в ході відкритої дискусії, розглядаються більш ефективно за колективної участі.

Зміст семінарів повинен відображати всю важливу ділову і технічну інформацію, що недостатньо чітко відображена в контрактах та інженерних розрахунках. До порядку денного семінарів можуть бути вміщені питання, пов'язані зі зміною торговельних умов або 
виробничих планів, новими технічними умовами, досягненнями в методах виміру, зміною принципів контролю вхідного матеріалу або методів керування запасами, новими принципами контролю виробничого процесу і  діяльності постачальників. Частота проведення семінарів залежить від складності й динаміки використовуваних технологій. Семінари не повинні проводитися в одному і тому самому місці. Запрошення постачальників на підприємство замовника дозволяє їм побачити виробничу лінію й ознайомитися з умовами, у яких експлуатуються виготовлені ними комплектуючі вироби. Це, як правило, сприяє кращому розумінню вимог замовника. Крім того, під час проведення семінарів на підприємстві замовника постачальникам надається можливість познайомитися ближче практично з усіма співробітниками замовника незалежно від займаних ними посад. Семінари рекомендується періодично проводити там, де зосереджено кілька підприємств потенційних постачальників. Візити на підприємства постачальників дозволять замовникові ознайомитися з їхніми умовами праці. Однак найбільш ефективним рішенням є поперемінне проведення семінарів на підприємствах замовника й постачальників.

Контроль постачальників з боку замовників.  Будь-яке підприємство, що уклало договір на поставку продукції, знайоме з діяльністю контролерів постачальника, які, будучи представниками замовника, перевіряють якість виробів, що поставляються, і систему керування виробничим процесом на підприємстві постачальника. 

Виявлення проблем безпосередньо на підприємстві постачальника попереджає поставку продукції незадовільної якості замовникові і дає постачальникові можливість завчасно прийняти необхідні коригувальні заходи. 

Оптимальне навантаження контролерів замовника може обмежуватися контролем системи керування процесом і проведенням фактичного контролю в обсязі, що дозволяє переконатися в тому, що система керування процесом працює ефективно. Для цього постачальникові необхідно мати всю документацію й представити контролерові чіткий контрольний перелік, аналогічний за своєю 
об'єктивністю  й інформативності планам приймального контролю. 

У промислово розвинених країнах набули поширення численні фірми, що забезпечують проведення незалежного контролю. Послуги, надавані такими фірмами, є вигідними для замовника, особливо коли підприємства постачальника віддалені від підприємств замовника, або коли для перевірки підприємств постачальника не потрібно штатного контролера. Незалежний контролер постачальника здійснює неофіційну перевірку документації й процедур, відзначаючи при цьому наявність недостатньо чітких або неясних положень, які не відповідають вимогам, прийнятим у відповідних галузях.

Обстеження постачальника замовником являє собою систематичну перевірку підприємства постачальника і його технічних можливостей. Як правило, кожний представник групи перевірки має у своєму розпорядженні контрольний перелік, який дозволяє провадити оцінку кожної виробничої операції постачальника відповідно до встановлених показників. 

Замовник зобов'язаний забезпечити постачальника інформацією про якість його роботи. Така інформація повинна бути своєчасною, чіткою, послідовною і направлятися зацікавленим у ній фахівцям постачальника. Своєчасність подання інформації залежить від ступеня її важливості. Повідомлення про виявлення дефектної продукції повинно направлятися негайно або принаймні через кілька годин після виявлення дефекту. Немає нічого поганого в завчасному попередженні постачальника про можливе виникнення проблеми, ступінь серйозності якої ще не встановлена замовником. Подібне попередження дозволить постачальникові завчасно перевірити процес і зупинити виробництво, якщо проблема дійсно має місце. 

Не менш важливим є регулярне подання інформації про якість роботи постачальника і за відсутності проблем. Навіть ті постачальники, продукція яких відповідає пропонованим вимогам на 100%, повинні регулярно одержувати інформацію, що підтверджує задовільний рівень якості продукції, що випускається ними. Звіти, що містять таку інформацію, повинні оприлюднюватися принаймні щомісяця.

Звіти повинні містити чітку інформацію, особливо при виявленні дефектів. Така інформація, як номера поставок, точне зазначення обсягів поставок і характеристика дефектів, має винятково важливе значення для постачальника під час вживання необхідних заходів. Для замовника є важливою й інформація, що містить прізвище контролера, який виявив проблему, опис використовуваного устаткування, методів контролю і кінцевий розподіл виробів. 

Кількісна оцінка діяльності постачальника. Якість поряд зі своєчасністю поставки й видатками є одним із трьох критеріїв оцінки діяльності постачальника. Всебічна система оцінки якості постачальника повинна поєднувати всі ці три критерії.

Існує багато методів оцінки діяльності постачальника. Кращим представляється застосування простого методу, що дозволяє зробити загальну оцінку окремих показників якості, своєчасності поставки й рівня видатків.

Кожний із цих показників може відрізняти властива йому складність. У минулому оцінки якості ґрунтувалися найчастіше на припустимих нормах браку в партії. Однак при орієнтації на нульову дефектність більш доцільними є припустимі норми браку з розрахунку декількох одиниць на мільйон. Але суцільний контроль продукції, необхідний для точного визначення норм браку з розрахунку декількох одиниць на мільйон, звичайно, не є економічним. Тому можна рекомендувати показник якості, заснований на результатах постійно проведених перевірок системи керування процесом виробництва постачальника. Показник якості постачальника повинен відображати будь-які проблеми, що виникли після приймання виробів як на виробничій лінії, так і в умовах експлуатації.

Найпростішим для розрахунку показником є показник якості поставки. Необхідно встановити конкретні припустимі межі, що обумовлюють своєчасну поставку. Найпростіша система передбачає розподіл поставок на своєчасні й несвоєчасні. Більш складна система передбачає накладення різних штрафів залежно від того, чи є поставка передчасною або запізнілою. 
Передчасна поставка також підпадає під категорію несвоєчасних, оскільки вона означає надлишковий запас і труднощі, пов'язані з розміщенням поставленої продукції.

Тема 9 Форми і методи заохочення персоналу

Визнання заслуг і винагорода. Розрізняють такі п'ять основних форм визнання: 1) матеріальна компенсація; 2) грошові винагороди; 3) суспільне визнання окремої особистості; 4) суспільне визнання діяльності групи; 5) особисте визнання начальства.

Матеріальна компенсація. Дослідження показують, що: 1) у багатьох випадках співробітники не одержують винагород за більш старанну працю; 2) понад 65% співробітників хотіли б бачити більш чіткий взаємозв'язок якості роботи й оплати; 3) більше 70% співробітників вважають, що зниження ефективності праці викликане відсутністю взаємозв'язку якості роботи та її оплати. Заробітна плата має велике значення. Однак інші види матеріальної компенсації можуть ефективно стимулювати підвищення продуктивності праці та якості продукції. Можна виділити такі види матеріальної компенсації: 1) комісійні винагороди; 2) відрядна оплата праці; 
3) купівля акцій працівниками та службовцями підприємства.

Комісійні винагороди необхідні не тільки як кошти стимулювання продавців і комерційних агентів; цей принцип стимулювання може бути застосований і для багатьох службовців. Наприклад, проектувальник може одержувати певну частку прибутку із проектованого ним виробу.

Відрядна оплата праці. Відрядна оплата здобула популярність у першій половині XX ст. як засіб підвищення продуктивності праці й сьогодні, як і раніше, широко практикується в країнах, що розвиваються. Фактично ця система дозволяє оплатити працівникові частину вартості, доданої до виробленого виробу, виходячи з витрачених зусиль і часу, а також майстерності, необхідної для виконання роботи. 

Купівля акцій працівниками та службовцями стає все більш популярною, оскільки дозволяє сконцентрувати увагу співробітників на поліпшенні діяльності підприємства і брати участь у поділі прибутків. Така система винагороди формує участь у власності, запобігає антагонізму між власниками й найманими працівниками. 

Грошові виплати. Дослідження показують, що такі виплати - дуже ефективний засіб поліпшення роботи. Коли підприємство діє успішно, додаткова виплата може досягати розміру заробітної плати за попередній календарний період. При незадовільних результатах співробітники не розраховують на додаткові виплати і не одержують їх.

На підприємствах, де діє система поділу прибутку, працівників відрізняє творчий підхід, вони починають оперувати такою термінологією, як «прибуток», «обсяг продажів», «конкурентоспроможність», «витрати виробництва», оскільки відкривають для себе прямий взаємозв'язок свого добробуту й добробуту підприємства.

Найбільш прості й відомі американські програми: програма Скенлона, програма Ракера, програма підвищення продуктивності праці шляхом поділу прибутку.

Програма Скенлона є системою фінансової винагороди, безпосередньо взаємозв'язаною з підвищенням продуктивності. Ця програма була розроблена Скенлоном для фірми, що перебувала на грані банкрутства. Програма Скенлона є стратегією підвищення продуктивності праці й охоплює три такі ключові елементи: 1) співробітництво й кооперацію між рядовими працівниками, керівництвом і профспілками; 2) залучення співробітників у раціоналізаторський рух; 3) поділ прибутку в результаті підвищення продуктивності безпосередньо між співробітниками фірми.

Відповідно до програми Скенлона щомісячна додаткова виплата грошима ґрунтується на підвищенні продуктивності праці. 
Звичайна зміна продуктивності праці протягом наступних 12 місяців визначається на основі даних за минулі роки й планованого прогресу. 

Найбільш типовою формулою є така:

Витрати на оплату праці

Базовий показник = ________________________________________________
Обсяг реалізованої продукції

і зроблених послуг

Фактична позитивна або негативна зміна основного співвідношення потім розподіляється між фірмою й співробітниками. У більшості випадків частка співробітників становить 50-75%, а частка фірми - 25-50%.

Програма Ракера і підвищення продуктивності шляхом поділу прибутку також передбачають використання формул для поділу прибутку через скорочення витрат виробництва, підвищення якості продукції й продуктивності праці. Ця програма передбачає процентний поділ прибутку між всіма працівниками, за винятком вищого керівництва, і не передбачає спеціальної системи раціоналізації.
Програма підвищення продуктивності шляхом поділу прибутку передбачає збільшення виробництва готової продукції при скороченні трудовитрат. Відповідно до цієї програми для розрахунку виплат співробітникам використовується сума відпрацьованого часу. Програма розрахована як на безпосередньо, так і на побічно зайнятих у виробництві. Як правило, така програма не розрахована на адміністративний персонал і керівництво.

Найбільш ефективною формулою для визначення розмірів виплат є комбінація співвідношень, що містять продуктивність і брак. 
Такий підхід забезпечує необхідну збалансованість між 
продуктивністю і якістю. За низької  якості, навіть при високій продуктивності праці, розрахункові виплати будуть низькими або навіть негативними.

Індивідуальні грошові винагороди також є формою визнання. Під винагородою мається на увазі особливе визнання досягнень окремої особистості або невеликої групи співробітників, що сприяють виконанню поставлених перед фірмою завдань. Грошові винагороди є одноразовими преміями, виплачуваними одразу за незвичайні й унікальні результати діяльності. Грошові винагороди можуть також виплачуватися окремим особам за довгострокову, безперервну й дуже результативну діяльність або за виняткові заслуги на керівній посаді. Сума грошових винагород залежить від фактичної значусті внеску.

До виняткових результатів діяльності можна віднести:

1 Великий економічний ефект, якщо він є результатом ефективної роботи або досягнутий у сфері, що виходить за рамки прямих обов'язків співробітника. У цьому разі може виплачуватися грошова винагорода.

2 Ефективне керівництво. Грошова винагорода за ефективне керівництво є формою визнання особливих заслуг, у результаті яких керівникові вдалося підвищити творчі можливості співробітників і  таким  чином сприяти серйозному успіху підприємства.

3 Інженерні або наукові досягнення. Співробітники повинні одержувати грошові винагороди за наукову або іншу діяльність, результатом якої виявилося значне поліпшення характеристик виробу або процесу, за які вони несуть відповідальність.

4 Розроблення  нових концепцій. Грошова винагорода за розробку нових концепцій є формою визнання діяльності окремої особи або групи співробітників з вироблення нових концепцій, що приводять до серйозного успіху, розроблення методів їх впровадження.

5 Досягнення, що мають комерційне значення. Грошові винагороди є формою визнання діяльності співробітників зі збільшення обсягів реалізованої продукції, рівня надаваних послуг, престижу підприємства в очах громадськості, збільшення числа ринків збуту або розроблення нових продуктів.

6 Виявлена ініціатива, винахідливість. Грошова винагорода за ініціативу є формою визнання результатів роботи співробітника, досягнутих самостійно.

7 Виняткові заслуги. Грошові винагороди за виняткові заслуги є визнанням виняткових зусиль співробітників і керівників, завдяки яким вдається успішно вирішити виниклі проблеми підприємства в періоди кризових ситуацій.

8 Патенти або відкриття. Співробітники, які є авторами відкриттів, що є джерелом життєздатності фірми. Їхні відкриття найчастіше оформляються у вигляді патентів, які потім реалізуються. Тому доцільна підготовка відповідної програми грошових винагород, що є вираженням вдячності й стимулювання їхньої діяльності.

9 Досягнення у сфері поліпшення результатів праці. Грошові винагороди за досягнення в цій сфері є формою визнання діяльності окремої особи або групи співробітників з підвищенню якості продукції, що випускається, і продуктивності праці.

10 Винагороди за проведення заходів щодо запобігання проблемам. Найкращими засобами проти виникнення проблем є відвернення , на що йде менше коштів, ніж на вирішення вже виниклих проблем. Винагороди за проведення заходів щодо відвернення проблем є формою визнання діяльності окремих співробітників, які займаються прогнозуванням проблем і вживають необхідних  запобіжних  заходів. 

Суспільне визнання окремої особистості. Найпоширеними є такі форми суспільного визнання: 1) просування по службі;2)розміщення, розміри й внутрішнє планування кабінету; 3) поїздки на підприємства замовника; 4) засідання, на яких відзначається діяльність; 5) коштовні подарунки; 6) спеціально відведені місця для стоянки машин; 7) щорічні конференції, на яких відзначаються заслуги співробітника; 8) спеціальні статті, що поміщаються в пресі; 9) замітки на дошці оголошень; 10) фотографії співробітника на плакаті; 11) спеціальні завдання; 
12) почесні значки, що вручаються в присутності колег співробітника.

Суспільне визнання діяльності групи. Визнання дає групі співробітників можливість відчути свою особливу причетність до успішної діяльності організації й перейнятися значущістю свого внеску в спільну справу. Нижче наводяться прийняті в усьому світі форми визнання:

1 Статті про досягнення групи співробітників у пресі з фотографією всіх членів групи.

2 Організація обідів у рамках підрозділу на честь співробітників, які зробили певний внесок в успішну діяльність організації.

3 Організація сімейних поїздок за місто.

4 Надання інформації про досягнуті результати на розгляд вищого керівництва.

5 Організація обідів з керівництвом вищої ланки.

6 Участь усієї групи співробітників у технічних конференціях.

7 Пластинки на дверях відділу із прізвищами співробітників.

8 Присутність на засіданнях групи керівників вищої ланки, під час яких вони висловлюють вдячність за добре виконану роботу.

9 Вручення сувенірів усім членам групи.

Особисте визнання з боку начальства. Із усіх форм визнання ця найбільш важлива, оскільки є відображенням взаємин керівництва й співробітника, які стимулюють співробітника до більшої віддачі й позитивно впливають на його моральний стан.

Найбільш загальноприйнятими формами особистого визнання заслуг працівників з боку начальства є: 1) висловлення подяки за добре виконану роботу відразу після її завершення; 2) лист, направлений  додому співробітникові керівником, з висловленням подяки за конкретний внесок цього співробітника в успішну діяльність організації; 3) відображення відносин у довідках або звітах, підготовлених співробітниками; 4) листівки, що направляються співробітникові з нагоди його дня народження або круглих дат трудової діяльності, з висловленням вдячності за його працю за останній рік. 

ПИТАННЯ ДЛЯ САМОПЕРЕВІРКИ
1 Поняття якості та номенклатура одиничних показників якості.

2   Методи визначення чисельних значень показників якості та їх характеристика.

3   Номенклатура показників надійності та їх характеристика.

4   Показники технологічності продукції та їх зміст.

5   Показники стандартизації та уніфікації та їх розрахунки.

6   Розрахунковий метод оцінки якості та його характеристика.

7   Методи визначення коефіцієнтів вагомості та їх зміст.

8  Розрахунки економічного ефекту з урахуванням рівня якості виробу.

9    Розрахунки соціального ефекту з урахуванням якості виробу.

10  Яки ви знаєте категорії і види стандартів?

11 Який порядок розроблення, затвердження та застосування стандартів?
12 Організаційна структура та основні положення Державної системи сертифікації.

13  Функції органів із сертифікації продукції та систем якості в системі УкрСЕПРО.

14 Порядок проведення сертифікації продукції в системі УкрСЕПРО.

15   Роль вищого керівництва в системі управління якістю.

16 Групи по удосконаленню діяльності підрозділів та їх характеристика.

17  Кружки якості, цільові групи та їх характеристика.

18   Групи з удосконалення процесів щодо управлінню якістю.

19 Визнання і винагорода персоналу за підвищення якості продукції.

20  Участь постачальників у підвищенні якості продукції.
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Стадії життєвого циклу продукції
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Наукові дослідження, конструкторські технологічні розробки, дослідне виробництво



Підготовка виробництва











Якість конструкторської та технологічної документації.



Якість дослідницького зразка нового виробу











Встановлення якості вищого світового рівня
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Якість устаткування і технології виробництва виробів.



Якість матеріалів, напівфабрикатів,  комплектуюючих. Якість праці підприємства-виробника







Забезпечення заданого рівня











Обіг виробів



Експлуатація виробів



Ремонт виробів











Якість зберігання і транспортування виробу.



Якість експлуатації.



Якість технічного обслуговування виробництва.



Якість ремонту виробу











Підтримка досягнутого рівня
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