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JlogMnna MHHOKeHTbeBHa



UTo Takoe KkayecTBO?

« KauyecTBO - 3TO NpUrogHOCTb K MCMOJSIb30BAHUIO
(A>xo3eqp A)kypaH)
« KauyecTBO — 370 pelwleHune «notpebutens, a He
NHXXeHepa unn MapkeTosiora. KayectBso OCHOBAHO
Ha B3auMMOAEeNCTBUN noTpebutensa c ToBapoMm, 1
N3MEHSETCS B COOTBETCTBUU C YAOBNIETBOPEHNEM
ero TpeboBaHnn. TpeboBaHnda MOryT ObITb
Bblpa>XeHbl ABHO WUJIN HESABHO, MOTYT ObITb
CO3HaTe/IbHbIMN U/IN HEOCO3HABAEMbIMMU,
06BbEeKTUBHBLIMU NN CYOBbEKTUBHbBIMU.
[lpeacTtaBieHne o KayecTBe NOCTOSSHHO MEeHSAEeTCH,
He CTOUT Ha MecCcTe Ha KOHKYPEHTHOM pPbIHKE.
(ApmaHg PeireH6aym)



UTo Takoe KkayecTBO?

» KauyecTtBO - 3TO COBOKYMHOCTb
XapaKTepucTtnk obvekTa,
OTHOCSALLUXCHA K €ro CnocobHOCTH
YAOBJSIETBOPSATb YCTAHOB/IEHHbIE U

npeanosaraeMble NOTPebHOCTH
(ctangapt ISO -9000:1994)



« KayecTBO C No3nyuunmn
npoun3BoagnNTEJIs —

KOMaHAHO-aAMUWHUNCTPATUBHAA
9SKOHOMUKA

« KayecTBoO C no3nuun nmorpeburesnsn -
DbIHOYHAS 9KOHOMUKA



[lnpamnga kadyecTtBa




AnroputmMm ynpasBneHusi NPoLeccomMm U
AocTumxxeHusn ero ueneun (umkn WyxapTra-
OemuHra)

PDCA (aHrmn. «Plan-Do-Check-Act» - nnaHupoBaHue-gencTBme-npoBepkKa-
KOPPEKTUPOBKA) LIMKITNYECKN NOBTOPSAOLLMIMACS NMPOLECC NPUHATUSA peLLEHNS,
NCNOSIb3yEMbIN B YNpPaBNeHNUN Ka4eCTBOM.
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CocTaBngawLime KkadyecTBa
(MNeTtnsa kayecTBa)
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OnpeneneHne KavyecTsa NpoayKLUnm

« KBannMmerpusa — Hayka o cnocobax
N3MepeHns N KOJIMYECTBEHHOW OLEHKM

KayecTBa NPOAYKLUUU N YCNYT

- BbI6bOp crieyngmnyecKkoro ypoBHS

Ka4deCTBad (eMkocTb X0/104M/IbHUKE, CKOPOCTh
aBToMobusis),

- BbI6Op 3Tas/IoHa KayecTBa;
- IOCTUrHYTOE Ka4YeCTBO CpaBHUBAETCS C
3TaJ/IOHOM.



KayecTBO Kak OOBbEKT yrpaBrneHus

«» [leaTesibHOCTb MO ynpaB/eHUIo
KauyeCTBOM A0JIXKHA OCYLLEeCTBNATbLCS
B XoA4e NpouM3BOACTBa NpoAoyKUUM

Koraa npoaykuunsa npoun3segeHa —
yrpaB/ieHNE KayeCTBOM HE MOXET
BblITb 9D EKTUBHbIM




KayecTBO Kak OOBbEKT yrpaBrneHus

« YNpaBgwoLwada cucremMa — CUCTeMa
MeHeO)XXMeHTa KayecTBa

« YNpaBngemMad cucteMa — YpOBHMU
yrnpasieHus opraHmsaumn (ee
CTPYKTYpaMun)



KayecTBO Kak OOBbEKT yrpaBrneHus

« [l KayecTBa KakK obbekTa MeHemKMEeHTa
CBOMCTBEHHbI BCE& COCTAaBHbIEe YAaCTu
MEHEea>XMEeHTa

« [TnaHnpoBaHue
« AHanuns
« KOHTpOJb



OcCHOBHbIe HanpaBneHUs
NeATEeNbHOCTHU

3anHTEepecoBaHHOCTb PYKOBOACTBA BbICLLErO 3BEHA
O6pa3oBaHuMe coBeTa Mo yay4ylleHnto KayecTBa paboThl

BoBneueHne Bcero pykoBoasdLiero cocraBa B npouecc
ynydweHnsa paboTbl

ObecneyeHns KOJIJIEKTUBHOIO y4yacTtus
ObecneyeHne MHAMBUAYANbHOIO y4yacTus

Co3gaHune rpynn No CoOBepLeHCTBOBAaHUID CUCTEM (rpynn
perynmpoBaHus npoueccos)

bonee nosiHoe BOB/1eYeHne NOoCTaBLUMKOB

Ob6ecneyeHne KadyecTBa PYHKLMOHUPOBAHNSA CUCTEM
yrpaBneHus

PaspaboTka u peanu3aumnsa KpaTKOCPOUHbIX MNJaHOB U
NOrOCPOYHON CcTpaTerum ynydweHmnsa paboTbl

Co3paHue cuctemMbl NPpU3HAHUSA 3acnyr



1ISO — y10O 9707

ISO (International Organization for Standartization) -
MexayHapoaHas opraHu3saumnsa no ceptndmnkaumm (XKeHesa,
LLIBenuapwusa, 1947 ron), pycckasa abbpesmatypa — NCO

HenpaButenbcTBeHHas opraHm3auns obbeanHsaeT 110 HauMoHaNbHbIX
OpraHoB Mo cTaHaapTu3aumn. Bxoamt 91 ctpaHa Mupa.

180 NnpodUNbHbIX TEXHNYECKUX KOMUTETOB
65 noakomMmnTeToB

2840 cneumanmanpoBaHHbIX Py

30 TbiC.3KCNEepTOB

500 MexayHapoAHbIX opraHu3auun

10 TbIC. MEXAYHAPOAHbIX CTAaHAAPTOB

3apava NCO: coaencTBoBaTb pa3paboTke NoBCEMECTHO
NpU3HaBaeMbIX CTaHAAPTOB, NPaBUI U APYrMX aHANOrNYHbIX
JOKYMEHTOB B Llensax obneryeHmnsa mexayHapoaHoro obMeHa
TOoBapaMun 1 ycayramu



MexayHapogHble cTaHaapThl
KayecTBa

« Cepusa cemencrea ISO 8000
« NCO 8204 (cnoBapb TEPMUHOB)

« Cepusa cemencrtea ISO 9000

= YKazaHusa no npuMmeHeHuto ctaHaaptos NCO 9000-1,
9000-2, 9000-4, 9004-2, 9004-3, 9004-4

« CTaHaapTbl Ha cuctembl kadectea MCO 9000:1987,
NCO 9001, NCO 9002, NCO 9004
« Cepusa cemencrtea ISO 10000

= PykoBoasiLiMe AOKYMEHTbl MO NPOBEPKE CUCTEM
KauyecTBa

. NCO 10011-1, MCO 10011-2, 10011-4
« Cepusa cemencrtea ISO 14000

« CTaHOapTbl Ha 3Konornyeckmm MmeHeaxmeHTt NCO
14001



3Be31a KadyecTBa

Cucrtema
Cuctema obyueHus
BpCOHaNna

Ka4ecCcTBO

Cucrtema
aMMOOTHOLLUEHUN C
norpedbutenamu

Cucrema
B3aMMOOTHOLLUEH
nocTaBLMKaMU

[JoKkymMmeHTUpOBaHHas
opraHusauMoHHasi cuctema
ynpaBrieHUs1 Ka4eCTBOM
(cbyHKUMM N npouecchl)



IBONMLUNA METOOOB obecneyeHus
KayecTBa




da3a otopakoBkn - 0o 20-XT.

« [eHpn OMepcoH (1853-1931)

« Openepunk Y. Tennop

[ToTpebutenb A0JIKEH NOoay4dYaTb TOSIbKO
KayecTBeHHble nsgenus, T.e. ngenus
COOTBETCTBYHUWMe ctaHaapTaM. OCHOBHbIE
YCUNNUS OO/MKHbI ObITb HAaNpaB/EHbI HA TO,

4yTO6bl HEroaHble nsgenus (bpak) 6binu
OTCeYeHbl OT noTpebutens.

CuncremMma ynpaBJ/ieHNs1 Ka4ecTtBaM
Ka>goro otgesibHO B3SITOro nagenuns



daza koHTponga kadecTtBa 20- S50 r.r

« Y. WyxapT, [. POMUHI, 3. leMUHr

CoxpaHseTca rnaBHas uenb —notpebutenb
NO/KEH MOosyyaTb TOMIbKO rogHble
n3nenuvs, T.e. COOTBETCTBYOLLME
cTaHaapTaM. OTbpakoBKa CcoxXpaHAeTCcs Kak
OAWH U3 rNaBHbIX METOA0B obecneyeHuns
KayecTtBa. HO oCcHOBHble ycunusa cneayet
COCpeaoToOUYNTb Ha ynpaBieHNU
NPOU3BOACTBEHHbLIMU MPOLIECCAMMN,
obecrneymBas yBenmyeHme rnpoLeHTa
BbIXO4a roAHbIX U34eNnn.

CucreMma obecneyeHmss KayecrBa



dasa ynpasneHusa kadyectsom 50- 60 r.r

« O. demuHr, A. xypaH, Nwnkasa, A.
denrenbaym, ®. Kpocbu

'lnaHMpoBaHue

'1pon3BOACTBO

{OHTpPOJIb

CoBeplUeHCTBOBaHME NpoayKLnu

Cucrema BceobLyero ynpaBJ/ieHUs
Ka4yeCcTBOM



daza meHegpkmeHTa kadectsa 60-90 rr.

[eHnTa Tarytn (Taryumn)

Bonbwasga Yyactb gedeKkToB 3aKaablBaeTcs Ha
3Tane NpoeKTUpoBaHUS

C HaTYpPHbIX UCMbITAHUN HA MaTeMaTU4YeCcKoe
MoJefiInpoBaHue

BMecTo «HONb AedeKTOB» - «y[A0BJ/IETBOPEHUE
notpebutenen»

[NoTpebuTtento Ka4yecTtBo N NPUEMSIEMYIO LIEHY,
KOTOpasi NOCTOSHHO CHUXXAaeTCcs, T.K. KOHKYpeHUus
Ha pbIHKa@X OYEHb BbICOKA

CucremMa rapaHTUpPOBaHHOIoO Ka4ecrBa



daza ka4vecTtBa cpenbl 90-e . -...

=« YMeHblUeHne HebnaronpusaTHbIX
BO34ENCTBMN HA OKPYXaloLlyto cpeay
M 6@30nacHOCTb NPOoAYKLNN

MexayHapoaHblX CTaHAApPT CUCTEM
5KO/IOrMYeCcKoro MeHeaXXMeHTa

MCO 14000



CoBpeMeHHas KOHLenuus
yrpaBfieHNUs Ka4eCTBOM

« Bceobllee ynpaBsieHne KayecTBoOM
(Total Management — TQM)

OunpMbl, KOTOPbIE HE YCBOSAT KYJIbTYPY
BCeobLllero kayecrsa, obpeyeHbl Ha
nopa>eHne, OHU He BblaepxXaT
KOHKYpEeHLUWKn

(/loHasnba utep)



[TpnHUKMNBLI BCeobLLEero kKayecTBa

KauecTBO — HEOTbEeMJIEMbIN 3JIEMEHT J1I060ro
Npon3BOACTBEHHOIro UJiun MHOro npotecca (a He Hekas
caMmocToaATeNbHaA PyHKUMA ynpaBJieHUs

KauecTBO — 3TO TO, YTO rOBOPUT NoTpebuTtennb, a He
M3roToBMuTENb

OTBETCTBEHHOCTb 3a KAa4eCTBO AOJ/DKHA 6bITb
aApecHOM

ansa P€ajibHOIro noBbilleéHnNA KadyecrtBa HY>XXHbl HOBbI€E
TeEXHOJMOII'MMN

NMOBbLICUT KAYECTBO MOXXHO TOJIbKO YCUJIMAMU BCeEX
PaboTHMKOB nNpeanpuUAaTUSA

KoHTpoapoBaTb npoLecc ynpasJZieHUA Bceraa
acdbdheKkTnuBHEE, YeM pe3ynbTaT

Monutnka B 061aCcT KauecTBa AO0/HKHA 6bITb YAaCTbIO
obwen NoNNTUKN NnpeanpuaTusa



CpaBHeHMe TpagnumMoHHOWU Moaenwu
ynpasneHua ¢ mogensto TQM

TPAOANLUNOHHAA HOBAA MOAEJIb
Anl 2JIEMEHTBI A
MOLEJ1b YIPABJIEHA
BEpTUKaNbHas opraHu3aynoHHas FOPU30HTasIbHas
CTPYKTYpa
aBTOKpaTUUYECKU CTWU/b PYKOBOACTBA KoonepaTUBHbIN
Nnpnbblb LEHTP BHUMAHUS K/IUEHTHI
NesaTenbHOCTU PUPMbI
camoobcnyxxuBaHue MOTMBAUUS Pa3yMHbIN 3romsm
(peanuncTtnyeckum
aNnbTPYM3M)
BHYTPEHHME PbIHKN rnobanbHble
Kanutan pecypchbl MHpopMauns
oAHOpoAHas paboyasa cuna pasHopoaHas
6e30nacHOCTb OXWUAaHUS COTPYAHUKOB npodeccnoHanbHbIU POCT

NnepCcoHasibHa4d

opraHusauma paboTsbl

KOMaHAHa4A




Opl'aHVI3aLI,I/IOHHaFI cXeMa yripaBlrieHUA
Ka4eCTBOM U beHKLl,l/II/I MeHeOXepPa 0

TexHuveckumn
OVPEKTop

KayecTBY (

10QN_100N rr)

[eHepanbHbIM ANPEKTOP

!

:

:

:

P

MeHemxep no
KayecTBy

[OupekTop no

TexHuyeckui gupekTop

OuvpekTop

[upekTop no

MeHeﬂ,)Kepr MO OCHOBHbIM

WHXUHUPUWHT KadyecTsa U
HaeXHOCTU

MHcnekums, ucnbitaHus,
OLiEHKa KayecTBa

MapKeTUHry no KayecTBy Npou3BOACTBY PYHKUMAM
Y Y Y Y Y
MHcnekuns WHXWHUPWHT kKayecTBa ObecneyeHve lMnaHvpoBaHWe kavecTBa YnydweHuve kavecTtsa
N HapEXHOCTH KavecTBa

ObecneyeHuve kavecTBa, ayaut
CUCTEMbI, ayauT NPOAYKLUMU, OTHETLI O
Ka4yecTBe

A

A

OupekTop no
MapKeTUHry

vy

OupekTop no
MapKeTUHry

AdMUHUCTPAaTnNBHbIE

CBA3U

dVHKLMOHAaNbHbIE CBA3U




MHTerpmpoBaHHbIN U
MeXJYHKLUMUOHAaNbHbIN NPOLECCHI
yrpaBreHna Ka4eCcTBOM




CepTudpmkauyms ToBapoB U yCcnyr

« [IpaBOBble OCHOBbI:

e 3aKOHbI - «O 3awWunTe Nnpas
notpeburtenen»,

- «O cepTd®UKaLUUM NPOAYKLUN N YCIYT>»,
- «O cTaHaapTusaunm»
- «O TexXHNn4YeCcKoM peryimpoBaHnmn>»

- O caHUTapHO-3NMNAEMNONOIMYECKOM
6narononyymn HaceneHnm»

(6osiee 40 3aKOHOB)



CepTudpmkauyms ToBapoB U yCcnyr

«» Ob6g3aTenbHas cepTudpumkauymns
Cuctema FrOCT P

« JlobpoBoO/bHAA cepTudmnkKaums
Cuctema NOCT P 40.101-95



CepTudpmkauyms ToBapoB U yCcnyr

[[OCT P 40.001-95 «[1paBunna no npoBeaeHUto
cepTuduKaLumm CMCTeM Kadectsa B Poccumnckon
benepaunn>»

[OCT P 40.002-96 «Cucrtema ceptndpumkaumm
[[OCT P. Perncrtp cucrtem kayecrtsa. OCHOBHbIE
NOJIOXKEHNS»

[OCT P 40.003-96 «Cucrema ceptndpumkaumnm
[OCT P. lNopsaaok npoBeaeHnda cepTndunkaummn
CUCTEM KayecTBa»

[OCT P 40.004-96 «Cucrema ceptndpumkaumnm
[OCT P. lNMopsaok cepTndunkaumm nponssBoacTBa»

[OCT P 40.005-96 «Cucrtema ceptndpumnkaumm
OCT P. Pernctp cucrem kayecrtea»
NHCMEeKLUMOHHbIN KOHTPOJIb 3a
cepTudPULUMpOBaHHbIMMU CUCTEMAMM KayecTBa U
Npou3BoACTBaMU>»



[ ocyaapcTBEeHHbIE cTaHOapThI

« [OCT P NCO 9001-96 «Cucrtembl kayecTBa.
Moaenb obecneyeHnss KayecTtBa npu
NpOeKTUpPOBaHMU, pa3paboTke,
Npon3BOACTBE, MOHTAXe un
obcnyxxnBaHnm»

« [OCT P NCO 9002-96 «CucrtemMbl kayecTBa.
Moaenb obecneyeHnss KayecTtBa Npwu
NPOU3BOACTBE MOHTAXe N 06CyXnBaHNm»

« [OCT P NCO 9004-96 «CunucreMbl KayecTBa.
Mopaenb obecrneyeHnss KayecTBa Npwu
KOHTpPOJ/1€ N UCTMbITAHNAX FTOTOBOW
npoayKLunm»



Mepapxna goKymMeHTauum CUCTEMBDI
MeHeOKMeHTa Ka4yecTBa

AalL




«CyLwecTBYOT 00CTOATENbLCTBA, NPU KOTOPLIX
OLUMOKM N Heyaa4Yn HeEU306eXHbl, HO HeTepnUMbI...

Ecnu cuctema, B KOTOPOW Bbl padoTaeTe,
CTabu/bHa,... Bbl NO/yYNTE TOJILKO TO, UTO AACT
cucrtema.

Llenb, HaxoasLWwasca 3a npeaenavu

BO3MO)XHOCTEN CUCTEMbI, HE OyAeT AOCTUrHyTa»
S.[leMuHe



Intepatypa

«» YNpaBJsieHUue KayecTtBOM: YyebHuk
ansa sysos/C.A. NWnbeHkoBa, H./.
NWnbeHkoBa, B.C. MXUTPAH n ap.; lNoAa
pen. C.[. NnbeHKOBOW.- 2-e n3a.
[lepepab. N non. - M.: OHUTU-OAHA,
2004.-334 c.

= 3aKOH P® ot 7 dpeBpand 1992r. N° 2300-1
«0O 3awmTe npaB noTpeburtenem»

« 3aKOH P® oT1 10 ntoHg 1993r. N2 5151-1
«O cepTndukaumm NnpoayKunm n ycnyr»



TeMbl KOHTPOSbHbIX PaboT

CtaHAapTM3aumsa B ynpaB/IEHUM KAaYeCcTBOM YCNYyr B
3ipaBOOXpaHeHN

MeToanka paspaboTku U BHEAPEHUA CUCTEM KAdecTBa B
34paBooOXpaHeHnn c yyetomMm pekomeHaaumm NCO 9000

MHCTPYMEHTbI U MeTOAbl YNpaB/iEHUS KaYeCTBOM B
3/1paBOOXpPaHEHNM

CTaTUCTUUYECKNE METOAbl KOHTPO/IA KayecTBa B
3/1paBOOXPaHEHUM

[Toka3zaTenu M1aHNPOBAHUA KAa4HECTBA B 34PAaBOOXPAHEHUN

PaspaboTka «PykoBoACTBa Mo KayecTBy» U NporpamMm
KayecTBa B 34paBOOXPAaHEHUM

CepTndunKaumsa CUCTEM KayecTBa B 34paBOOXpPaHEHUMN

JKOHOMMYecKas oueHKa paboTkl Mo cepTuduKkaunm ycnyr B
CUCTeMe KayecTBa

DyHKLUMOHANbHasA cXxeMa ynpaB/leHUs KayeCTBOM B
opraHusaumm



