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Введение

Дисциплина «Управление качеством» своим содержанием объединяет, интегрирует, синтезирует, обобщает и закрепляет знания, полученные студентами при изучении общепрофессиональных и специальных дисциплин, а именно: экономической теории, теории вероятности и математической статистики, менеджмента, управления персоналом, теории организации, исследовании систем управления, теории анализа, теории информатизации и др. 

Данное пособие разработано в соответствии с требованиями образовательного стандарта по специальностям «Экономика и управление на предприятии» и «Менеджмент организации» и призвано помочь студентам усвоить теоретический материал и овладеть практическими навыками управления качеством на предприятиях и в организациях.

Пособие содержит рабочую программу по дисциплине, практические задания, контрольные вопросы и тесты.

Практические работы содержат теоретическое изложение темы, что упрощает понимание и выполнение прикладной части работы.

Порядок выполнения работы состоит в следующем:
Студент изучает теоретическую часть работы, лекционный материал по данной теме, рекомендованную литературу.

Проводит соответствующие практические действия – расчеты, дискуссии, обсуждения, требуемые в работе, пишет отчет по стандарту оформления практических работ.

Отчет должен состоять из трех частей: 

1) ответы на теоретические вопросы после каждой работы;

2) экспериментальная часть;
3) выводы. 

Практическая работа считается выполненной, если она защищена. При защите преподаватель вправе спросить также теоретический материал того раздела, к которому относится работа. 

1. ПРОГРАММА КУРСА «УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ»

Введение

Качество – фактор успеха в условиях рыночной экономики. Место дисциплины в учебном процессе.

Раздел 1. Основы управления качеством.

Тема 1. Основополагающие понятия в области качества и управление им.

Сущность и роль качества. Аспекты: философский, технический, социальный, экономический и пр. Значение управления качеством. Обеспечение качества, прослеживаемость, идентификация. Стадии и этапы жизненного цикла продукцию Уровень качества и законы спроса и предложения.  

Тема 2. Возникновение и развитие управления качеством как области знания и предмета практической деятельности. 

Основные этапы развития деятельности по управлению качеством в России. Системы качества: БИП, КАНАРСПИ, СБТ, НОРМ, КС УКП, достоинства и недостатки. 

Теория и практика зарубежного управления качеством. Модели: Фейгенбаума, Джурана, Деминга, Тагути. Современные направления развития концепции управления качеством. Звезды качества. 

Тема 3. Методология управления качеством.

Принципы Деминга. Общесистемные принципы. Общие функции управления качеством: планирование, организация, мотивация, контроль. Цикл Деминга. Специальные принципы управления качеством. Подсистемы управления качеством. Петля и спираль управления качеством. Системный и процессный подходы к управлению качеством. Последовательный, последовательно-параллельный и параллельный процессный подходы к управлению качеством. Преимущества и недостатки.

Тема 4. Современный механизм управления качеством. 

Общий алгоритм управления качеством. Объективные и субъективные условия. Факторы в механизме управления качеством. Функции в управлении качеством. Регламентирующие документы, сертификация. Ассоциации, агентства, объединения. Федеральный закон о техническом регулировании. 

Тема 5. Методы управления качеством. 

Классификация методов по признакам. Организационно-распорядительные, инженерно-технологические, экономические, социально-психологические, экспертные (рангов, бальный, «Дельфи», сопоставления). 

Раздел 2. Квалиметрия. 

Тема 6. Показатели качества продукции, услуг.

Понятие показателя качества, уровни качества. Классификация показателей качества промышленной продукции: технико-экономические, технологические, безотказности, надежности, долговечности, безопасности, стандартизации, патентно-правовые, эргономические, эстетические, экономические, экологические. 

Классификация показателей качества продукции и услуг по признакам, по видам ограничений.

Показатели качества услуг. Количественные и качественные. Надежность, доступность, квалификация персонала, характеристика материального обеспечения. 

Тема 7. Методология оценивания качества. 

Оценка качества продукции. Измерительный метод, регистрационный метод, органолептический метод, расчетный метод. Традиционный, экспертный и социологический методы.

Техническое совершенство продукции. Этапы оценки технического уровня по показателям. Качество изготовления. Эксплутационный уровень, дифференциальный уровень. Оценка качества однородной и разнородной продукции. 

Оценка качества услуги. Потребительские восприятия, нейтральные зоны Бернарда. Типология элементов обслуживания Е. Кедотта, Н. Тержена. Классификация элементов обслуживания по значимости потребительских восприятий: критические, нейтральные, приносящие удовлетворение, приносящие разочарование. 

Конкурентоспособность и качество. 

Показатели конкурентоспособности продукции и предприятия. 

Раздел 3. Обеспечение управления качеством. 

Тема 8. Стандартизация – нормативная база качества продукции и услуг.

Основы стандартизации. Система международных стандартов ИСО 9000. Органы международной стандартизации. Государственная система стандартизации в России. Пирамида стандартов. Характеристика методов стандартизации. Система стандартов по управленческой документации. Система классификации, идентификации и кодирования продукции и услуг. Штриховые коды. Отраслевые стандарты в РФ.

Тема 9. Метрологическое обеспечение качества.

Организационно-правовые основы законодательной метрологии. Закон «Об обеспечении единства измерений». Метрология теоретическая, законодательная и прикладная. Методы и средства измерений. Государственный метрологический контроль, поверка средств измерений.

Тема 10. Статистические методы управления качеством. 

Методы сбора информации. Семь инструментов управления качеством. Диаграмма Парето. Контрольные карты, диаграммы рассеивания, гистограмма, причинно-следственная диаграмма, графики. 

Тема 11. Сертификация продукции (услуг).

Законы РФ «О техническом регулировании», «О защите прав потребителей». Обязательная и добровольная сертификация. Схемы сертификации. Органы по сертификации. Сертификация отечественной и импортируемой продукции и услуг. Маркировка знаком соответствия.

Тема 12. Организационное проектирование систем управления качеством. 

Стадии процесса проектирования. Стадии и этапы создания систем управления качеством: предпроектная, проектная, реализации и совершенствования. Проектирование рабочего проекта. Самооценка и аудит систем менеджмента качества. Этапы сертификации СМК. Документы по системе менеджмента качества: политика качества, руководство по качеству, документированные процедуры, план качества, стандарты. Порядок разработки документов. Процедуры управления процессами. Мотивационное обеспечение управления качеством. 

Тема 13. Эффективность управления качеством. 

Принципы приоритетности, комплексного подхода, сопоставимости результатов, учета и анализа. Источники эффектов. Источники получения позитивной информации. 

Классификация затрат на качество. Оценка затрат на качество, оптимизация, эффективность: финансовая, бюджетная и народно-хозяйственная эффективность. Показатели экономической эффективности: чистый дисконтируемый доход, индекс доходности, внутренняя норма доходности, срок окупаемости. Функционально-стоимостной анализ.

Тема 14. Менеджмент качества в гостиничной индустрии и туризме. 

Методологические особенности. Процесс гостиничного и туристического обслуживания. Функция качества обслуживания. Стандарты и регламенты. Модель поведения. Оценка качества обслуживания. Структурирование функций качества. Жизненный цикл гостиничных услуг. Международные стандарты. Система менеджмента качества предприятия услуг. Состав документации. Мотивация.

Тема 15. Особенности управления качеством в геодезическом производстве.

Системы управления качеством геодезических работ. Государственный геодезический надзор за качеством топографо-геодезических и картографических работ. Показатели оценки качества. Основные факторы качества топографо-геодезических работ: технические, технологические, экономические, физико-географические. 

Качество топографо-геодезических материалов: назначения (масштаб, рельеф, класс и др.); технические (точность, обоснование планов и карт, погрешности измерений и т.д.); надежности (долговечность геодезических пунктов и др.); технологические (совершенствование технологии, унификация, стандартизация и др.); эстетичности; старения ТГМ; экономические. 

Система управления качеством геодезических картографических работ.   

2. ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ

2.1 ОПРЕДЕЛЕНИЕ ОСНОВНЫХ ПОКАЗАТЕЛЕЙ КАЧЕСТВА

2.1.1 Определение основных показателей качества промышленной продукции

Теоретическая часть

Проблемы управления качеством породили задачи количественной оценки качества, необходимые для объективного выбора и принятия управленческих решений при стандартизации и сертификации продукции, планировании повышения ее качества и т.д. Оценка качества может рассматриваться как основа формирования всего механизма управления качеством продукции на всех стадиях жизненного цикла продукции. 

При оценке качества используются следующие термины:
· градация качества – категория, или разряд, присвоенные объектам одинакового функционального назначения, но с различными требованиями к качеству;

· уровень качества (относительная характеристика, являющаяся результатом сравнения совокупности значений показателей качества продукции с соответствующей совокупностью базовых значений этих показателей) – при количественной статистической оценке;
· мера качества – при выполнении точных технических оценок;
· относительное качество – при сравнении объектов.

Требования качества – выражение определенных потребностей или их перевод в набор количественно или качественно установленных требований к характеристикам объекта, чтобы дать возможность их реализации и проверки.

Показатели качества – количественно или качественно установленные конкретные требования  к характеристикам (свойствам) объекта, дающие возможность их реализации и проверки. Основные разновидности показателей качества приведены в таблице 1. 

Таблица 1

Основные типы показателей качества

	№
	Признак классификации
	Типы показателей

	1
	Отношение к свойствам продукции
	1.1. Назначения

1.2. Надежности

1.3. Технологичности

1.4. Эргономические

1.5. Эстетические

1.6. Стандартизации

1.7. Патентно-правовые

1.8. Экономические

	2
	Количество отражаемых свойств
	2.1. Единичные

2.2. Комплексные

2.3. Интегральные

	3
	Метод определения
	3.1. Инструментальные 

3.2. Расчетные

3.3. Статистические 

3.4. Органолептические

3.5. Экспертные

3.6. Социологические

3.7. Комбинированные

	4
	Стадия определения
	4.1. Проектные 

4.2. Производственные

4.3. Эксплутационные

4.4. Прогнозируемые

	5
	Размерность отражаемых величин
	5.1. Абсолютные 

5.2. Приведенные

5.3. Безразмерные

	6
	Значимость при оценке качества
	6.1. Основные

6.2. Дополнительные


  В табл. 2 приведены все группы показателей, которые мож​но использовать для установления и оценки уровня качества всех видов продукции народного хозяйства, и показана их при​менимость различных групп продукции.
Таблица 2

Группа показателей качества продукции

	№ п/п


	Показатель качества продукции


	Группы продукции

	
	
	сырье и природное топливо


	материалы и продукты


	расходные изделия


	неремонтируемые изделия


	ремонтируемые изделия



	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
2
3
4
5
6
7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17
	назначения

безотказности

долговечности

ремонтопригодности

сохраняемости

эргономические

эстетические

технологичности

транспортабельности

стандартизации и унификации

патентно-правовые

безопасности

однородности

влияния на окружающую среду

устойчивости к внешним воздействиям

экономические

показатели экономного использования ресурсов

	+
-
-
-
+
-
(+)

+

(+)

-

-

(+)

+

(+)


(+)

+

+
	+
-
-
-
+
-
(+)

+

(+)

-

+

(+)

+

(+)

(+)

+

+
	+
-
-
-
+
+
+

+

+

(+)

+

(+)

+

(+)

+

+

+
	+

+

+

-

+

+

+

+

+

+

+

(+)

+

(+)

+

+

+
	+
+
+
+
+
+
+

+

+

+

+

(+)

+

(+)

+

+

+


Примечание: Знак + означает применимость, знак – неприменимость, знак (+) – ограниченную применимость соответствующих групп показателей качества продукции.

Группа показателей назначения включает следующие подгруппы:
1) Классификационные показатели. Характеризуют принадлеж​ность продукции к определенной классификационной группировке в выбранной системе классификации.
Примеры:
для экскаваторов - емкость ковша и длина стрелы; 
для автобусов - число мест и мощность двигателя; 
для электродвигателей - мощность и число оборотов в ми​нуту;
для грузовых автомобилей - грузоподъемность, скорость, проходимость;
для металлорежущих станков - точность, скорость враще​ния шпинделя, высота центров, расстояние между центрами;
для измерительных приборов - точность, пределы измере​ния;
для конденсаторов - емкость и рабочее напряжение.
2) Показатели состава и структуры. Характеризуют продукцию по химическому составу, составу входящих в нее комплектующих изделий и структуре.
Примеры:
для нефти - процентное содержание углеводородов жирного или ароматического ряда;
для сплавов - процентное содержание компонентов;
для тканей - процентное содержание различных видов пряжи и структура переплетения;
для пищевых продуктов - процентное содержание сахара, соли, жира и др.;
для изделий машиностроения - коэффициент  агрегатирования;
для радиотехнических изделий - коэффициент блочности.
3) Показатели технического совершенства. Характеризуют свойства продукции, определяющие, насколько удачным с точки зрения потребителя является принятое при ее создании техни​ческое решение.
Примеры:
для пищевых продуктов - калорийность;
для водонепроницаемой ткани - водонепроницаемость;
для измерительных приборов - быстрота срабатывания, время затухания переходного процесса;
для изделий энергетического машиностроения - КПД;

В группу показателей безотказности входят следующие показатели: 

1) Показатель вероятности безотказной работы. Характеризу​ет   вероятность того, что в пределах заданного времени или наработки отказ изделия не возникает. Рассчитывается по формуле:
                                                     P(t) = 1 – n(t) / N                                               (1)
где n(t) –  число изделий, отказавших к моменту t, N – число изделий, работоспособных в начальный момент времени t0.
2) Показатель интенсивности отказов. Характеризует услов​ную плотность вероятности возникновения отказа изделия, оп​ределяемую для рассматриваемого момента времени при условии, что до этого времени отказ не возник. Для расчета используется формула
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где n(∆t) – число отказов на интервале наработки (∆t), N – число изделий, работоспособных к моменту t.
3) Показатель наработки на отказ. Характеризует отношение наработки восстанавливаемого изделия к математическому ожи​данию числа его отказов в течение этой наработки. Определяется по формуле:
                                                        T0 = 
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 - суммарная наработка изделий, r – суммарное число отказов.
4) Параметр потока отказов. Представляет собой максимально 'допустимую величину интенсивности отказов.
Показатели долговечности количественно определяют ресурс или срок службы. Таких показателей восемь:
· средний ресурс;
· гамма-процентный ресурс. Рассчитывается по формуле
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где fp(t) – плотность распределения ресурса, γ – регламентированная вероятность, %.
· медианный ресурс. Определяется по формуле
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· ресурс среднего (капитального) ремонта;
· средний срок службы;
· гамма-процентный срок службы. Используется формула
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где fсл.(t) – плотность распределения срока службы.
· медианный срок службы. Рассчитывается по формуле 
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· срок службы до среднего (капитального) ремонта.

В группу показателей ремонтопригодности входят следующие два показателя. 

1) среднее время восстановления. Данный показатель харак​теризует математическое ожидание времени восстановления ра​ботоспособности. Определяется по формуле 
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где τi – статистические данные о длительности восстановления m объектов, включая время поиска причин отказа.
2) коэффициент готовности. Характеризует вероятность того, что изделие будет работоспособно в произвольно выбранный мо​мент времени в промежутках между мероприятиями по плановому техническому обслуживанию.       Для расчета используется формула

                                               Кг = То / (То + Тв)                                             (9)

где То – наработка на отказ; Тв – среднее время восстановления.
В группу показателей сохраняемости входят два основных показателя: 

1) средний срок сохраняемости. Характеризует математичес​кое ожидание срока сохраняемости
2) гамма-процентный срок сохраняемости. Характеризует срок сохраняемости, который будет достигнут с заданной вероят​ностью. Определяется по формуле
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где fc (t) – плотность распределения срока сохраняемости.
Дополнительно,  для специальных целей, используются по​казатели восстанавливаемости продукции:
· скорость (или время) восстановления;
· трудоемкость восстановления;
· процент восстановления первоначальных свойств.
Группа эргономических показателей состоит из пяти подгрупп.
1) Гигиенические показатели. Характеризуют соответствие изделия и рабочей среды требованиям санитарии и гигиены.
Примеры: уровень освещенности; температура; давление; влажность; запыленность; токсичность; уровень шума; вибра​ция: ускорение.
2) Антропометрические показатели. Характеризуют соответс​твие изделия и его элементов форме и размерам человеческого тела и его частей.
Пример:  антропометрические показатели пульта управления учитывают соответствие рукояток, переключателей ручек корпу​са размерам кисти руки человека.
 3) Физиологические показатели. Характеризуют соответствие изделия силовым, двигательным и другим возможностям человека.
Примеры: рабочее усилие на рычагах и педалях; масса пе​реносных элементов изделия.
4) Психофизиологические показатели. Характеризуют соот​ветствие изделия особенностям органов чувств человека.
Примеры: размер, яркость, контрастность, пространствен​ное расположение объекта наблюдения и их влияние на объем и скорость рабочих движений, объем зрительной и слуховой ин​формации и др.
5) Психологические показатели. Характеризуют соответствие изделия особенностям и возможностям высшей нервной деятель​ности человека.
Примеры: количество указателей и сигнализаторов, рацио​нальность их, расположения, влияние этого на оперативность работы человека, возможные ошибки.
Большинство эргономических показателей (за исключением гигиенических) определяется эргомистами-экспертами по раз​работанной в данной отрасли шкале оценок в баллах.
При оценке эстетических свойств изделия определяется, в какой степени данное изделие удовлетворяет эстетическим по​казателям
· стилевого соответствия;
· соответствия моде;

· функционально-конструктивной приспособленности;

· организованности объемно-пространственной структуры;

· цветового колорита;

· тщательности покрытия и отделки поверхности; 

· чистоты выполнения сочленений:
· скругления сопрягающихся поверхностей;  
· четкости   исполнения   фирменных знаков, указателей, упаковки.

Оценка проводится экспертным методом и выражается в баллах.
В группу показателей технологичности входят 10 показателей. 

1) Трудоемкость изготовления и (или) эксплуатации продук​ции.  Выражен количеством времени,  затраченного на изготовле​ние (Ти) и (или) эксплуатацию (Тэ) единицы продукции. 
2) Технологическая себестоимость продукции (Ст).
3) Удельная трудоемкость изготовления и (или) эксплуатации продукции. Рассчитывается по формуле

                                                             qt = T / B                                                 (11)

где Т – трудоемкость, В – основной параметр продукции.
4) Относительная трудоемкость   вида   процесса изготовления и (или) эксплуатации.  Определяется по формуле
                                                         То..в..р. = Тв.р. / Т                                           (12)

где Тв.р. – трудоемкость вида работ.
5) Удельная технологическая себестоимость продукции. Для расчета используется формула

                                                          qс = Ст / В                                                   (13)
6) Относительная себестоимость вида процесса изготовления и (или) эксплуатации. Рассчитывается по формуле

                                                       Со.в.р. = Св..р. / Ст                                              (14)

где Св..р. – себестоимость вида работ.
7) Удельная материалоемкость. Ее находят с помощью формулы

                                                        qm = M / B                                                   (15) 

где М – масса готовой продукции.
8) Коэффициент использования материала. Определяется по формуле

                                                       Ким = Мi / М                                                 (16)

где Мi – суммарная масса i – го материала в изделии. 
9) Коэффициент сборности (блочности) изделия. Для расчета используется формула

                                        Ксб = Qсб / Qсб.о. = 1 – Qнсб / Qсб.о.                              (17)

где  Qсб – количество специфицируемых частей изделия,
       Qнсб – количество неспецифицируемых частей изделия,
       Qсб.о. – общее количество частей изделия.                              
10) Коэффициент сборности по массе рассчитывается по формуле

                               Км сб = Qм сб / Qм сб.о. = 1 – Qмн сб / Qм сб.о.                            (18)
11) Коэффициент сборности по  стоимости находят с помощью формулы

                                Кс сб = Qс сб / Qс сб.о. = 1 – Qснсб / Qс сб.о.                          (19)

где  Qм сб, Qс сб – масса и стоимость специфицируемых частей изделия,
Qм сб.о., Qс сб.о. – общая масса и стоимость изделия,
Qмн сб,Qснсб – масса и стоимость неспецифицируемых частей изделия.
12) Уровень технологичности конструкции
- по трудоемкости рассчитывается по формуле

                                                    Кут = Ти / Тиб                                                (20)
- по себестоимости изготовления 

                                                    Кут = Си / Сиб                                               (21)

где Тиб  - базовая трудоемкость изготовления изделия,

      Сиб – базовая себестоимость изготовления изделия.
Показатели транспортабельности определяются применительно к конкретному виду транспорта, иногда к конкретному виду транспортных средств, в некоторых случаях определяются при смешанных пе​ревозках. В группу показателей транспортабельности входят следующие:
- средняя трудоемкость подготовки единицы продукции к транспортированию;
- средняя стоимость перевозки продукции на 1 км опреде​ленным транспортам средством;
- средняя продолжительность разгрузки партии продукции конкретного объела и с транспортного средства определенного типа;
- максимально возможное использование емкости транспорт​ного средства, выраженное в единицах продукции;
- доля продукции, сохраняющей в заданных пределах свои первоначальные свойства за время транспортирования и др.
Группа показателей стандартизации и унификации включает четыре показателя. 
· коэффициент применяемости по типоразмерам. Определяется по
формуле

                                         Кпр = (n – n0) / n                                             (22)

где n – общее количество типоразмеров составных частей изделия, n0 – количество типоразмеров оригинальных составных частей изделия.
· коэффициент применяемости по стоимости находится по формуле
                                           Кспр = (с – с0) / с                                               (23)

где с – стоимость всех типоразмеров составных частей изделия, с0 - стоимость оригинальных типоразмеров составных частей изделия.
· коэффициент повторяемости. Для расчета используется формула

                                               Кn = N / n                                                     (24)

где N – общее количество составных частей изделия.
· коэффициент повторяемости в процентах определяется по формуле
                                     Кn = ((N – n) / N) * 100                                        (25)
Коэффициент межпроектной (межвидовой) унификации опре​деляется как отношение количества сокращенных за счет взаим​ной унификации типоразмеров составных частей данной группы изделий к максимально возможному сокращению количества типо​размеров составных частей группы совместно изготовляемых или эксплуатируемых однородных изделий. Используется формула
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где m – общее количество рассматриваемых изделий в группе, ni - количество типоразмеров составных частей в i –м изделии, Q – количество неповторяющихся типоразмеров составных частей, из которых состоит группа m изделий, nmax – максимальное количество типоразмеров составных частей одного из изделий, составляющих группу.
Коэффициент унификации группы изделий. Представляет со​бой усредненный (средневзвешенный) показатель унификации от стоимости изделий, входящих в группу. Рассчитывается по формуле
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где m – количество изделий в группе,
       i – порядковый номер изделия в группе, 
       Kпр i – коэффициент применяемости  i  – го изделия,
       ni – годовая программа выпуска i  – го изделия,
       Цi  - оптовая цена i  – го изделия.

Патентно-правовые показатели включают:
1) показатель патентной защиты. Выражает степень защиты изделия авторскими свидетельствами в России и патентами в странах предполагаемого экспорта или продажи лицензий на отечественные. Определяются по формуле
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где mj – индивидуальные коэффициенты весомости особо важных составных частей, n – количество особо важных составных частей в изделии, подлежащих патентной защите, mi – количество составных частей основной и вспомогательной групп, защищенных авторскими свидетельствами в России или патентами на отечественные изобретения в странах предполагаемого экспорта, Nio – общее количество учитываемых составных частей изделия в основной или вспомогательной группе, S – число групп значимости.
2) показатель патентной чистоты. Характеризует степень воплощения в изделии, предназначенном для реализации только внутри страны технических решений, не подпадающих под дейс​твие выданных в России патентов исключительного права, а в изделии, предназначенном и для реализации за рубежом, - тех​нических решений, не подпадающих под действие патентов, вы​данных в странах предполагаемого экспорта. Рассчитывается по формуле
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где  mj – индивидуальные коэффициенты весомости особо важных составных частей, n – количество особо важных составных частей в изделии, подлежащих патентной защите, mi – коэффициенты весомости для основной или вспомогательной групп, Nio – общее количество учитываемых составных частей изделия в основной или вспомогательной группе, Ni н.п.ч. – количество составных частей изделия в группе, не подпадающих под действие патентов, выданных в данной стране, S – число групп значимости.
Показатели безопасности характеризуют особенности про​дукции, обусловливающие при ее эксплуатации или потреблении безопасность человека (обслуживающего персонала). Использу​ются следующие показатели:
Вероятность безопасной работы человека в течение опре​деленного времени; сопротивление изоляции   токоведущих частей,    с которыми возможно соприкосновение человека; электрическая прочность высоковольтных цепей и др.
При отсутствии статистических данных могут применяться качественные характеристики, например
· наличие блокирующих устройств;

· наличие ремней безопасности;

· наличие аварийной сигнализации и др.
Показатели однородности представляют собой количест​венную характеристику рассеивания параметров или показателей качества продукции данного вида. Они характеризуют стабиль​ность основных параметров продукции в случае ее массового или серийного производства. Используются следующие показате​ли однородности:
· среднее квадратическое отклонение, определяемое по формуле
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где n – число измеренных значений случайной величины, x1 – значение случайной величины, которой присвоен номер i, x0 – среднее значение случайной величины, оцениваемое по формуле
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· дисперсия
                                                        Д = δ2                                                          (32)
· коэффициент вариации
                                                       ν = δ / x0                                                      (33)
Показатели влияния продукции на окружающую среду включают:
· содержание С02 в выхлопных газах автомобиля; 
· содержание сажи в дыме электростанции и т.д.
Показатели устойчивости продукции к внешним воздействиям включают:
· температурный диапазон работы прибора;

· допустимые ударные перегрузки и др.
В управлении качеством используются экономические показатели: себестоимость единицы оцениваемой продукции; цена единицы оцениваемой продукции; приведенные затраты на единицу оцениваемой продукции; себестоимость единицы продукции, выпускаемой с помощью оцениваемого изделия; приведенные затраты на единицу продукции, выпускаемой с помощью оцениваемого изделия; величина затрат определенного вида на единицу продукции, выпускаемой с помощью оцениваемого изделия; относительный экономический показатель продукции, который определяется соотношением затрат на эксплуатацию или потребление базового образца и затрат на эксплуатацию или потребление оцениваемой продукции. 

Можно выделить также четыре показателя, характеризующие степень использования в конструкции изделия и при его эксплуатации сырья, материалов, топлива, энергии и трудовых ресурсов. Это удельный расход сырья, материалов, топлива, энергии; потери сырья при регламентированных условиях; коэффициент полезного действия; суммарная или удельная трудоемкость эксплуатации изделия. 
2.1.2 Измерение и оценка показателей качества
Теоретические и прикладные проблемы оценки качества объектов (изделий, услуг, процессов, систем) изучаются наукой, называемой квалиметрией. Квалиметрия ставит перед собой три основные прак​тические задачи:
•   разработку методов определения численных значений показате​лей качества продукции, сбора и обработки данных для уста​новления требований к точности показателей;
•   разработку единых методов измерения и оценки показателей качества;
•   разработку единичных, комплексных и интегральных показате​лей качества продукции.
К методам квалиметрии относятся:
1) инструментальный, основанный на использовании средств из​мерений;
2) расчетный, заключающийся в вычислениях по значениям пара​метров продукции, найденным другими методами;
3) статистический, использующий правила прикладной математи​ческой статистики и основанный на подсчете числа событий или объектов;
4) органолептический, основанный на анализе восприятия продукции органами чувств без применения технических измеритель​ных средств;
5) экспертный, учитывающий мнение группы специалистов-экс​пертов;
6) социологический, основанный на сборе и анализе мнений по​требителей данной продукции;
7) комбинированный, включающий несколько методов определе​ния показателей качества.
Квалиметрия широко использует в экспертных методах сравнения, основанные на шкалировании. При сравнении применяют одну из трех шкал:
•  шкалу уровней (с принятой величиной уровня Q, сравниваются все остальные величины Q1: (Qi - Q, = ∆Q);
•  шкалу порядка (результатом оценки качества является ранжи​рованный ряд сравниваемых величин (Q1 < Q2 < ... <Qn);
· шкалу отношений (сравнение величины с эталоном по принци​пу 
Qi/Qэталон = q).
С точки зрения количества отражаемых свойств показатели каче​ства могут быть единичными (относящимися к одному свойству) или комплексными (относящимися к нескольким свойствам одновремен​но). Комплексные показатели могут быть связаны с единичными некоторой функциональной зависимостью, однако это не всегда воз​можно. Поэтому в квалиметрии применяют субъективный способ построения комплексных показателей качества по принципу средне​го взвешенного (таблица 3).
Таблица 3

Комплексные показатели качества

	№ 
	Название комплексного показателя 
	Формула для расчета 

	1. 
	Среднее арифметическое 
	
[image: image16.wmf]å

å

=

=

×

=

n

i

i

n

i

i

i

q

Q

q

Q

1

1



	2. 
	Среднее геометрическое взвешенное 
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	3. 
	Среднее квадратическое взвешенное 
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	4. 
	Среднее гармоническое взвешенное 
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	Обозначения: Qi— единичные показатели качества, qi — весовые коэффициенты показателей качества, n - число единичных показателей качества 


2.1.3 Методы оценки уровня качества однородной продукции

Для оценки уровня качества однородной продукции применяют дифференциальный, комплексный и смешанный методы.
Дифференциальным называется метод оценки уровня качест​ва продукции, основанный на сопоставлении совокупности зна​чений единичных показателей качества продукции с соответс​твующей совокупностью значений базовых показателей. При диф​ференциальном методе рассчитывают относительные значения по​казателей качества продукции по формуле

                                                           qi = Pi / Piб                                                  (34)

или 

                                                  qi = Piб / Pi   i = 1, …, n                                      (35)

где Pi – значение i – го показателя качества оцениваемой продукции, Piб – базовое значение i – го показателя, n – количество оцениваемых показателей.
Из двух зависимостей выбирают ту, при использовании ко​торой увеличение относительного показателя соответствует по​вышению технического уровня продукции. Например, относитель​ные значения показателей, характеризующих производительность изделий, энерговооруженность и т.п., вычисляют по формуле (34),  показатели,  характеризующие материалоемкость продук​ции, содержание вредных примесей и т.п. - по формуле (35).
При сопоставлении совокупностей значений единичных по​казателей качества оцениваемой продукции с базовыми,
· если все относительные значения показателей больше или равны 1, то технический уровень оцениваемой продукции выше или равен базовому уровню;

· если все относительные значения показателей меньше 1, т.е. технический уровень оцениваемой продукции ниже базового;

· если часть относительных значений показателей больше или равна 1, а часть меньше 1, то необходимо применить комплекс​ный метод оценки уровня качества продукции.

Значения показателей качества продукции при дифференци​альном методе оценки не должны выходить за допустимые преде​лы. Нижний предел,  как правило,  диктуется технико-экономи​ческими требованиям,  верхний - экономической целесообразностью.​
Комплексный метод представляет собой объединение выбранных единичных показателей в один комплексный показатель.
Для того чтобы правильно определить технический уровень продукции, необходимо в достаточной степени обосновать комп​лексные показатели качества. При этом продукции более высо​кого качества должно соответствовать большее (или меньшее) значение комплексного показателя, а наибольшее (или наимень​шее) значение последнего должно соответствовать наилучшей продукции. Комплексные показатели качества, удовлетворяющие этому условию, называются состоятельными.
Комплексный показатель качества может быть выражен дву​мя способами:
1) функциональной зависимостью главного или интеграль​ного показателя от исходных показателей качества продукции;
2) средневзвешенными показателями качества продукции. При первом способе функциональную зависимость комплексного показателя от исходных единичных показателей находят определением математической модели процесса использования продукции по назначению.

В тех случаях, когда построение функциональной зависимости комплексного показателя от исходных затруднено, необходимо использовать средневзвешенные показатели. Значения средневзвешенных относительных показателей находят усреднением совокупности относительных показателей qi с коэффициентами весомости
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Для средневзвешенного геометрического
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Средневзвешенные абсолютные показатели качества вычисляются по формулам 
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где Pi - значение оцениваемого показателя качества продукции.
При усреднении показателей с различной размерностью коэффициенты весомости должны иметь размерность, обратную размерности соответствующих показателей.
Оценка по Формулам (36) и (37) и по Формулам (38) и (39) не меняет порядок ранжирования объектов, а связана лишь с удобством вычислений в каждом конкретном случае.
Применению средневзвешенных показателей должно предшествовать обоснование их состоятельности. При невозможности или затруднительности обоснования следует применять средневзвешенные геометрические.
Для комплексной оценки уровня качества продукции при сроке ее службы до одного года можно применять интегральный показатель следующего вида:
                                                                 j = q/(kо + sт)                                                            (40)
где    Q - суммарный полезный эффект от эксплуатации или потребления продукции за весь срок службы, выраженный в натуральных или денежных   единицах; Ко - суммарные капитальные затраты на создание продукции (руб.); Sт - суммарные эксплуатационные затраты за весь срок службы.
При сроке службы продукции одного года и тогда, когда ежегодный эффект от ее эксплуатации и ежегодные эксплуатационные затраты одинаковы, а срок службы составляет целое число
                                               J = Q/Kо φ (t) + S(T),                                          (41)
где t - срок службы продукции;
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где Ен - нормальный коэффициент экономической эффективности.
Для случая когда эффект и эксплуатационные затраты изменяются со временем, интегральный показатель рассчитывается по формуле
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Для некоторых видов продукции (например, холодильников, радиоприемников, мебели и др.) определение величины полезного эффекта затруднено. Поэтому величина интегрального показателя базового образца условно принимается равной 1. Тогда в соответствии с уравнением (41) имеет место
                                           Qб = Ko Kоб φ (t) + Sтб                                      (44)
Для нового образца, отличающегося от базового по числу свойств h, оцениваемых только экспертным методом, и числу свойств m, характеризуемых измеримыми показателями, если отличие от базовых показателей небольшое, годовой эффект от эксплуатации можно рассчитать по формуле
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где ∆Qi, ∆Qj - поправки к эффекту, вызываемые отличиями отдельных свойств нового образца.
Значения ∆Qi, ∆Qj находят по формулам  
                                                 ∆Qi = γi Qб                                                 (46)

                                           ∆Qj = δj Qб (∆Pj / ∆Piб)                                    (47)   

                                                  ∆Pj = Pj - Pjб                                              (48)
где коэффициенты γi, δj находят экспериментальным путем. 
С учетом уравнений (46)-(48) формула (45) принимает вид
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где qб находят по формуле (44).
Уровень качества продукции в рассматриваемом случае определяется следующим образом:
1) если J > 1, то новый образец лучше базового; 
2) если J < 1, то новый образец хуже базового.
Смешанный метод основан на применении единичных и комплексных показателей. Последовательность действий при применении этого метода следующая. Часть единичных показателей объединяются в группы и для каждой группы определяют соответствующий комплексный (групповой) показатель. Допускается отдельные, как правило, важные показатели не объединять в группы, а использовать в дальнейшем как единичные. На основе получаемой совокупности комплексных и единичных показателей оценивают продукцию дифференциальным методом.
2.1.4 Оценка уровня качества разнородной продукции
Для оценки уровня качества разнородной продукции используется два метода: определение индексов качества продукции и определение индексов дефектности продукции.
При применении метода определения индексов качества продукции  основным является средневзвешенный геометрический индекс качества продукции
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Здесь М - количество видов продукции, производимых предприятием; Qk – значение относительного показателя качества продукции, αk - относительный объем k-гo вида продукции (коэффициент весомости).
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В формуле Wk - значение единичного или комплексного показателя качества продукции k-гo вида; Wkб - базовое значение показателя. В формуле (52) Ck - объем производства k-гo вида продукции в денежном выражении;
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Для упрощения расчетов, когда усредняемые исходные показатели сравнительно мало отличаются друг от друга, можно применять средневзвешенный арифметический индекс
                                                    Uq = 
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Индексы дефектности характеризуют деятельность цехов, участков, бригад по обеспечению качества, измеряют долю дефектной продукции в общем ее потоке. Для их расчета используется формула
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Здесь S - количество видов продукции; Cj - сумма, на которую выпущено продукции j-гo вида в рассматриваемом периоде; Дiб- базовый коэффициент дефектности продукции j-гo вида, принятый по результатам работы предприятия в прошлом; Дj - коэффициент дефектности, определяемый по формуле
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где n - количество проверяемых единиц продукции (объем выборки); d - число всех видов дефектов в данной продукции; m - количество дефектов i-го вида; mi - коэффициент весомости i-гo вида.
Для определения индекса дефектности продукции на предприятии заранее составляется ведомость дефектов, в которую вносятся все возможные дефекты по каждому виду продукции и соответствующие им коэффициенты весомости. Если Ид<1, состояние производства не хуже, чем в базовом периоде, если Ид>1 - хуже.
2.1.5 Показатели качества услуги и их оценка

1. Квалификация персонала.
Услуга, как правило, предоставляется потребителю обслужи​вающим персоналом, поэтому квалификация персонала является основным показателем качества услуги и определяется следую​щими характеристиками: компетенция (наличие профессиональных знаний, умений и навыков, необходимых для оказания конфетной услуги); коммуникабельность (способность к общению с клиентом); взаимопонимание (способность разговаривать в манере кли​ента); вежливость (поведение контактирующего персонала).
2.Надежность (состоятельность исполнения, в том числе пун​ктуальность и точность обслуживания, информации и фактических процедур).
3. Доступность:
· время обслуживания (часы работы фирмы, предоставляющей услугу);
· скорость обслуживания (продолжительность оказания услуги); 
· местоположение фирмы, предоставляющей услугу.
4. Характеристика материального обеспечения, т.е. пара​метры физической среды, в которой происходит обслуживание:
· помещение;
· техническое оснащение (мебель);
· форменная одежда (внешний вид) персонала.
Под качеством услуги понимается соответствие между ожи​даниями потребителей и их восприятием предоставляемой услуги. 
Для определения качества услуги используется оценка потре​бительского восприятия. Потребитель воспринимает услугу как качественную, если она удовлетворяет или превосходит его ожи​дания. Ожидания клиента формируются на основе уже имеюще​гося опыта или получаемой из различных источников информации. 
Потребительские восприятия, а следовательно, качество услуги характеризуется следующими соответствиями: 

· между потребительскими ожиданиями и их восприятием руководством компании: руководство должно правильно представлять, что хотят клиенты и по какому параметру оцени​вают качество услуги;
· между восприятием руководством потребительских ожи​даний и их преобразованием в показатели качества услу​ги: руководство должно правильно формулировать показате​ли качества с учетом мнений потребителей в конкретные ра​бочие стандарты по предоставлению услуги;
· между параметрами качества услуги и качеством предоставляемой услуги: качество услуги в глазах клиента опреде​ляют определенные параметры;
· между предоставляемыми услугами и внешней информа​цией об услугах: потребительские ожидания формируются благодаря информации, распространяемой для широкой ауди​тории (рекламы). Качество услуги в данном случае зависит от достоверности предоставляемой клиенту информации.
Для определения качества услуги может быть использована концепция «нейтральных зон» Ч. Бернарда.
Суть концепции применительно к области предоставления ус​луг заключается в следующем: в личностных восприятиях челове​ка существует так называемая нейтральная зона, в которой любые действия не вызывают ответных реакций.
Так, если обслуживание оказывается на среднем приемлемом уровне, ответные реакции потребителя остаются нейтральными. Чувство удовлетворенности (положительная реакция) возникает, когда качество и уровень обслуживания в сознании потребителя оказываются за пределами нейтральной зоны. Чем важнее для по​требителя параметр услуги, тем уже его нейтральная зона.
Развитием концепции «нейтральных зон» является типология эффективности элементов обслуживания Е. Кедотта и Н. Тержена, в соответствии с которой различные элементы обслужива​ния могут иметь положительную или отрицательную реакции по​требителей, а некоторые не вызывают ответных реакций.
Для предоставления качественной услуги необходимо опреде​лить, какие ее параметры создают положительную ответную реак​цию клиента и непосредственно формируют его восприятия.
Е. Кедотт и Н. Тержен разработали следующую классифика​цию элементов обслуживания в зависимости от их значимости в потребительских восприятиях:
1. Критические элементы обслуживания.
Формируют наименьшую нейтральную зону. Являются главны​ми факторами, оказывающими прямое воздействие на потреби​теля.
Вызывают либо положительную, либо отрицательную реакцию в зависимости от того, соответствуют ли они потребительским ожиданиям. Это тот/ минимум в обслуживании, который должен быть обязательно выполнен для того, чтобы удовлетворить клиента (например, в ресторанном бизнесе – чистота банкетных залов, вкусная и здоровая пища, вежливость и предупредительность обслуживающего персонала). 
2. Нейтральные элементы обслуживания. 

Создают максимальную нейтральную зону и практически не влияют на качество обслуживания в восприятии клиента (например, цвет униформы персонала).
3. Приносящие удовлетворение элементы обслуживания.

 Вызывают положительную реакцию, если ожидания клиента предвосхищены, но никакой (в том числе отрицательной) реакции не возникает, если ожидания не удовлетворены (например, бесплатное шампанское от администрации гостиницы в номер, заказанный накануне Нового года).  

Эти элементы не снижают качество обслуживания, если потребитель их не получает, но в обратном случае в сознании клиента формируют дополнительные преимущества от предоставленной услуги и тем самым повышают ее качество. 
4. Приносящие разочарование элементы обслуживания. 
Если эти элементы не выполняются правильно, то вызывают негативную реакцию, при правильном выполнении — реакция клиента нейтральная (например, грязные пепельницы на столике в кафе).

2.1.6 Задачи по определению показателей качества продукции

Задача 1

Найти вероятность безотказной работы двигателя автомобиля ЗИЛ – 130 на протяжении пробега 50 тыс. км, если из 310 двигателей, поставленных на испытание, к моменту расчета отказал 31 двигатель (формула 1). 
Задача 2

Определить интенсивность отказов двигателей, если из 310 двигателей на протяжении пробега интервалом от 20 до 30 тыс. км отказали 2 двигателя; от 30 до 40 тыс. км отказало 8 двигателей, а на интервале от 40 до 50 тыс. км отказало 16 двигателей (формула 2).
Задача 3

По данным наблюдений за эксплуатацией 20 грузовых автомобилей – самосвалов ЗИЛ – 555 после пробега протяженностью 45 тыс. км установлено, что суммарное число отказов = 415. Определить наработку на отказ (формула 3).

Задача 4 

При испытании пяти автомобилей в течение установленного срока зафиксировано пять отказов, на устранение которых затрачено соответственно 1,5 ч., 0,5 ч., 1,1 ч., 2,1 ч., 0, 75 ч. Определить среднее время восстановления (формула 8). 
Задача 5

Определить коэффициент готовности для ремонтируемого изделия, если наработка на отказ для этого изделия составляет 1010 ч., среднее время восстановления 19 ч (формула 9).
Задача 6

Определить показатели технологичности экскаватора, параметры которого приведены в таблице 4 (формулы 11-21). 

Таблица 4

Исходные данные
	№ п/п
	показатель
	Единица измерения площадей
	Значение показателя

	1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18
	Емкость ковша

Производительность

Трудоемкость изготовления

Трудоемкость механической обработки

Трудоемкость сборки

Стоимость

Себестоимость

Технологическая себестоимость

Себестоимость механической обработки

Себестоимость сборки

Масса изделия 

Использование специального проката

Число частей изделия

Число специфицируемых частей

Суммарная масса специфицируемых частей 

Суммарная стоимость специфицируемых частей

Базовый показатель трудоемкости 

Базовый показатель себестоимости
	м3
м3/ч

тыс.нормо-ч.

-«-

-«-

тыс. руб.

-«-

-«-

-«-

-«-

т

-«-

тыс. шт.

-«-

т

тыс. руб.

тыс. нормо-ч.

тыс. руб.
	0,75

150

130

60

9

18

15,6

12,4

2,6

2,4

12

2,1

21

0,75

5,6

3,4

132

15,8


Задачи 7

В грузовом автомобиле выделено 50 составных частей, в том числе особо важных – 3, основных – 15, вспомогательных – 32. Их коэффициенты весомости и патентная защита в России и за рубежом отражены в таблице 5. Определить показатели патентной защиты в России и странах экспорта (формула 28).

Таблица 5

Патентная защита составных частей автомобиля

	№
	Группы составных частей
	Коэффициенты весомости
	Защита в России
	Защита в странах экспорта

	1
	Особо важные:
кинематическая схема

двигатель
внешний вид
	0,4

0,3

0,1
	1

1

1
	1

0

1

	2
	Основные составные части
	0,15

	6

	4


	3
3
	Вспомогательные составные части
	0,05
	8
	4


Задача 8

В токарно-револьверном станке выделено 30 составных частей, в том числе особо важных – 2, основных – 12, вспомогательных – 16. Определить показатель патентной чистоты по данным, приведенным в таблице 6 (формула 29).

Таблица 6

Патентная чистота станка

	№ п/п
	Группы составных частей


	Коэффициенты весомости


	Количество составных частей, не обладающих патентной частотой

	1
	Особо важные:
кинематическая схема

токарно-револьверная головка
	0,4

0,3
	0

0

	2
	Основные составные части
	0,2
	2

	3
	Вспомогательные составные части
	0,1
	4


Задача 9

Определить относительный экономический показатель качества секционного поддона по сравнению с универсальным, данные по видам затрат которых приведены в таблице 7.

Таблица 7

Величина затрат по видам затрат при использовании поддонов

	Виды затрат
	Величина затрат в рублях на 1т перевозимых грузов

	
	Универсальный поддон
	Секционный поддон

	Стоимость применяемой тары

Стоимость погрузки, перегрузки и разгрузки

Средняя стоимость перевозки водным транспортом

Средняя стоимость перевозки железнодорожным транспортом

Итого:
	41

3,86

0,86

4,02

49,71
	30

2,48

0,67

3,43

36,58


Задача 10

Оценить уровень качества подкладочной ткани дифференциальным методом, используя формулы 34-35. Исходные показатели Pi и Piб приведены в таблице 8.

Таблица 8

	Показатели качества
	Величина Рi
	Базовое значение показателей Рiб
	Относительные значения показателей

	1
	2
	3
	4

	Показатели назначения

Разрывная нагрузка полоски ткани размером 50*200 мм

Основа

Уток 

Усадка после стирки, %

Основа 

Уток 

Прочность к воздействию, баллов

Пота 

Мыла

Воды

Сухого трения

Мокрого трения

Стойкость к истиранию по плоскости, циклов

Эстетические показатели

Колористическое, баллов

Отделка, баллов

Структура, баллов
	41

22

5

2

4

4

4

4

4

400

18

10

7
	48

27

4,7

1,5

5

5

5

5

5

600

20

12

8
	0,9

0,8

0,8

0,8

0,8

0,8

0,8

0,8

0,8

0,7

0,9

0,9

0,9


Задача 11
Оценить уровень качества буровой установки, показатели которой приведены в таблице, а комплексный показатель качества 
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где L – длина проходки за срок службы. Написать вывод.

Таблица 9 
	Показатели


	Оцениваемый образец


	Базовый образец



	Срок службы, Тср  ч


	5600
	5400

	Наработка на отказ, То  ч  


	165
	172

	Среднее время восстановления простоя за один отказ, Тв  ч 
	2,4
	2,7

	Коэффициент, характеризующий время, затраченное на профилактику, приходящееся на один час работы, Кпроф   
	0,013
	0, 012

	Средняя скорость бурения, V
	12,6
	11,3


Задача 12
Оценить качество цифрового вольтметра по данным таблицы 10. Написать вывод (формулы 36-37). 
Таблица 10
	Показатели


	Относительные значений показателей
	Коэффициенты весомости



	Класс точности
	1
	0,25

	Быстродействие
	1
	0,07

	Диапазон измерения
	2,67..0,5
	0,04..0,06

	Чувствительность
	1
	0,15

	Входное сопротивление
	0,8
	0,10

	Напряжение питания

Диапазон

Частотный диапазон
	1, 67

1
	0,05

0,05

	Стабильность во времени
	0,1
	0,03

	Температурный диапазон
	1
	0,05

	Время безотказной работы
	1
	0,05

	Габаритные размеры
	0,9
	0,03

	Масса
	0,66
	0,02


Задача 13
Оценить уровень качества трехкоординатного измерительного прибора с помощью комплексных показателей качества по данным таблицы 11.
Таблица 11
	Показатели


	Базовый прибор


	Новый прибор


	Коэффициент весомости

	Изменение длины в диапазонах, мкм:

по координате х

по координате у

по координате z

	0-315

0-160

0-160
	0-630

0-315

0-315
	0,05

0,05

0,05

	Основная погрешность, мкм

	+ 0,25
	+2,8
	0,15

	Дискретность отсчета, мкм

	0,5
	0,1
	0,07

	Наибольшая масса измерительного изделия, кг

	75


	150


	0,08



	Среднее значение угла поворота измерительной каретки, угл.с.

	2
	3
	0,06

	Габаритные размеры, м

длина 

ширина

высота

	1,720

1,540

1,550
	2,050

2,045

2,160
	0,04

	Масса, кг

	1400
	2000
	0,03

	Время измерения, с

	8,3
	8,3
	0,12

	Возможность автоматического перемещения каретки

	Есть
	Есть
	0,02

	Возможность автоматической обработки результата

	Есть
	Есть
	0,09

	Возможность измерения в автоматическом режиме

	Есть
	Есть
	0,09

	Наличие автоматического щупа, углоизмерительной бабки и стола

	Есть
	Есть
	0,10


Примечание: увеличение единичных показателей означает ухудшение качества продукции

Задача 14
Оценить уровень качества продукции электролампового завода  с помощью интегрального показателя, по данным, приведенным в таблице 12 (формула 40).

Таблица 12
	Показатели
	Оцениваемая лампа
	Базовый образец

	Мощность, Вт

Световой поток

Средний ресурс, ч

Стоимость лампы, руб.

Стоимость электроэнергии, потребляемой за ресурс, руб.
	40

3000

5000

2,0

8,0


	100

1400

1200

0,3

4,8




Примечание: суммарный полезный эффект равен произведению светового потока на ресурс
Задача 15
С помощью интегрального показателя оценить качество бытового холодильника, у которого 

· эстетические показатели лучше за счет внешнего оформления и формы

· эргономические показатели лучше из-за наличия  автомата для оттаивания и удаления льда
Данные оцениваемого и базового образцов приведены в таблице 13.
Таблица 13 
	Показатели
	Новый образец
	Базовый образец

	Объем холодильной камеры, л
	150
	120

	Объем морозильной камеры, л
	16
	11

	Средний срок службы, лет
	12
	10


	Стоимость, руб. 
	250
	200

	Годовые эксплутационные затраты, руб. 
	18
	15


Экспертами установлены:
· коэффициент, учитывающий изменение эстетических показателей 0,05.
· коэффициент, учитывающий изменение эргонометрических показателей 0,07.
· коэффициент, учитывающий изменение объема холодильной камеры 0,8.
· коэффициент, учитывающий изменение объема морозильной камеры 0,4.

Задача 16

Оценить уровень качества грохота ГЦЛ по данным, приведенным в таблице 14.

Таблица 14
	Показатели
	Значения
	Относительные значения показателей

	
	Оцениваемый образец
	Базовый образец
	

	Производительность W, т/ч
	630
	700
	0,90

	Средний срок службы до капитального ремонта Тс, ч
	3700


	3870


	0,95



	Среднее время восстановления Тв, ч
	3,5
	4,5
	1,14

	Коэффициент технического использования Кт, руб.
	0,984


	0,990


	0,99



	Оптовая цена С1, руб.
	3200
	3500
	1,13

	Средняя стоимость одного часа эксплуатации С2, руб.
	0,4


	0,45


	1,14



	Средняя стоимость одного часа простоя из-за ремонта С3, руб.
	500


	560


	1,12



	Количество отказов r, шт.
	8
	7
	0,88

	Отношение площади просеивающей поверхности к общей площади грохота, Кп
	0,9


	0,8


	1,12



	Уровень шума Кш, дБ. (предельная величина 60 дб)
	57

	54

	0,97




Задача 17

Определить индекс качества продукции завода, выпускающего испытательные стенды типов А, Б, В, используя формулы 52-56. Соответствующие данные приведены в таблице 15.
Таблица 15
	Виды продукции 
	Объем производства, тыс. шт. 
	Оптовые цены за 1 шт., руб. 
	Средний ресурс до кап. ремонта тыс. ч. 
	Базовые показатели (ресурс) для стендов 

	А
Б

В
	20

10

40
	20

150

80
	120

150

10
	110

140

8


Задача 18

Завод выпускает электродвигатели типов А, Б, В и осуществляет визуальный контроль числа дефектов. Для изделий установлены три вида дефектов (1, 2, 3), коэффициенты весомости которых составляют соответственно 0,5, 0,3, 0,8. Для всех двигателей установлен базовый показатель дефектности Дб = 0,27. Данные о выпуске двигателей и обнаруженных дефектах при проверке 10 двигателей каждого типа приведены в таблице 16. 

Определить уровень качества оцениваемой продукции в сравнении с базовой с использованием коэффициента дефектности (формула 58).
Таблица 16
	Виды продукции
	Объём
производства, тыс. руб.
	Всего дефектов
	В том числе

	
	
	
	I
	II
	III

	А
	150
	8
	2
	3
	3

	Б
	120
	6
	0
	3
	3

	В
	80
	9
	2
	4
	3


2.2 УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ ПО ЦИКЛУ ДЕМИНГА

Теоретическая часть

Процедуру управления качеством Эдвард Деминг предста​вил в виде замкнутой последовательности четырех действий - цикла Деминга или «Принципа постоянного улучшения»: плани​рование, выполнение, проверка и корректировка (PDCA) (рис. 1).






Рис. 1. Цикл Деминга

Деминг рекомендует, чтобы «шаг 2» (обычно называемый «Делай») проводился в малом масштабе - достаточно большом, чтобы получить полезную информацию, но не больше, чем необ​ходимо на тот случай, если дела не пойдут удачно. За «шагом 4» («Действуй») может последовать еще один проход по кругу, с ис​пользованием полученных знаний, или в связи с намеренно измененными требованиями, чтобы узнать еще больше или, напротив, это может быть последним шагом решения - принять или откло​нить план.
В книге Деминга «Выход из кризиса» представлен новый цикл (рис. 2). Шагами в этом цикле являются:
1.  Разработай продукт;
2.  Изготовь его, проверь на производственной линии и в лабора​ториях;
3.  Поставь на рынок;
4. Проверь его в работе, узнай, что о нем думает потребитель, пользователь и почему «не потребители» не нашли его.
Шаг 4 ведет к новому шагу 1: перепроектируй продукт, и цикл начинается вновь.

проверь                 4                                     1       разработай продукт

продукт в 

сфере 

применения

выходи 

на рынок             3                                       2       изготовь и испытай


Рис. 2. Новый путь производства (из книги Деминга «Выход из кризиса»)

Учитывая последовательность прохождения в этом цикле таких важных этапов как план (Plan), реализация (Do), проверка (Check) и исправление (Action), его называют PDCA - циклом (рис, 3) или циклом Деминга. Именно по такому непрерывному циклу осуществляется обеспечение требуемого качества и управ​ление им, а также дальнейшее его улучшение. Этап планирования касается определения конкретной цели и плана ее достижения. На следующем этапе (выполнение) реализуется то, что было за​планировано. Важным является этап проверки - при этом оцени​вается правильность и эффективность действий при сравнении полученных результатов с ожидавшимися. На последнем этапе разработанные нормы вводятся в практику деятельности органи​зации.
Цикл повторяется до совпадения результата с планом, кото​рый может периодически изменяться в соответствии с требова​ниями потребителей и поэтому является основным методом дос​тижения требуемого качества. В случае же контроля требуемого качества этап планирования заменяется стандартом или нормой, в соответствии с которым корректируется процесс производства продукта (вместо плана (Р) на рисунке в этом случае будет стан​дарт (S - standard)).


                                                                                                                  Развитие 





Рис. 3. Последовательность этапов PDCA - цикла

Исходя из цикла Деминга, были выработаны прин​ципы постоянного улучшения при решении любых проблем. Деятельность руководителя по улучшению качества включа​ет четыре этапа:
1) наблюдение (руководитель собирает информацию о деятельности своего подразделения, определяет, какие изме​нения в этой области необходимы);
2) разработка мероприятия (руководитель решает, какие организационные меры он должен принять, как вовлечь в эту работу подчиненных, какие меры по их мотивации он должен использовать);
3) внедрение (руководитель наблюдает за ходом внедре​ния, контролирует действия подчиненных, собирает информа​цию для выполнения следующего этапа);
4) анализ (руководитель анализирует результаты внедре​ния, накапливает опыт для следующего этапа наблюдения).
Схема PDCA может быть применена к любой рациональной деятельности человека, направленной на выполнение поставленной цели.

Японцы рассматривают процесс закрепления достигнутого результата как особо важный и предусматривают для него выполнение дополнительного цикла – SDCA (Standardize – Do – Check – Act) или «планирование нормализации – выполнение – проверка – введение норм». Период осуществления SDCA направлен на стабилизацию достижений после очередного прорыва вперед по повышению качества. 

Практическая часть

1. Построить цикл PDCA Деминга для конкретной продукции, услуги или процесса по вариантам и кратко описать этапы цикла.

Таблица 17

	№ варианта


	Наименования деятельности

	
	услуга
	процесс
	продукция

	1
	+
	
	

	2
	
	+
	+

	3
	+
	
	

	4
	
	+
	

	5
	
	
	+

	6
	+
	
	

	7
	
	+
	

	8
	
	
	+

	9
	+
	
	

	10
	
	+
	


2. Обосновать построенный цикл Деминга.

Контрольные вопросы

1. Что характеризует цикл PDCA Деминга?

2. В чем различие циклов PDCA и SDCA?

3. Какова суть цикла, который используют японцы?

2.3 ПОСТРОЕНИЕ ПРИЧИННО-СЛЕДСТВЕННОЙ ДИАГРАММЫ

Теоретическая часть

При определении факторов, влияющих на какой-либо показатель качества, часто применяются причинно-следственные диаграммы Исикавы. Метод был предло​жен Каору Исикавой в 1953 году для выявления причин нарушения технологического процесса в тех случаях, ко​гда очевидные его нарушения трудно обнаружить.
Диаграммы строят, соблюдая следующие условия:
1) диаграмму строит группа неруководящих работников;
2) применяется принцип анонимности высказываний;
3) на экспертизу выделяется ограниченное время;
4) найденное решение должно вознаграждаться. 

Диаграмма Исикавы внешне напоминает рыбий ске​лет, поэтому ее часто так и называют (рис. 4).







                                         Причины                                               Следствие

Рис. 4. Схема диаграммы Исикавы

Она позволяет выявить причины таких дефектов и сосредо​точиться на устранении этих причин. При этом анализируются четыре основных причинных фактора: человек, машина (обору​дование), материал и метод работ.
При анализе факторов выявляются вторичные, а может быть и третичные причины, приводящие к дефектам и подлежащие устранению. Поэтому для анализа дефектов и построения диа​граммы необходимо определить максимальное число причин, ко​торые могут иметь отношение к допущенным дефектам.
В сфере производства продукции действует «прин​цип 5М», т. е. в качестве «крупных» выступают следу​ющие пять «костей» (рис. 5).




Рис. 5. Принцип 5М

В сфере оказания услуг действует «принцип 5Р» (рис. 6).





Рис. 6. Принцип 5 Р

Диаграмма выявляет отношение между показателя​ми и воздействующими на них факторами. Сначала формулиру​ется проблема или дефект качества. Это «голова рыбы». Четыре основных фактора анализа - это «большие кости скелета». Для каждого фактора на диаграмму наносят вероятные причины де​фектов - это «ребра», т.е. «средние» и «мелкие кости рыбьего скелета» (рис. 7).
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Рис. 7. Диаграмма Исикавы

Построение диаграмм включает следующие этапы:
Этап 1. Определяется показатель качества, т.е. тот резуль​тат, которого нужно достичь.
Этап 2. Выбранный показатель качества помещается в се​редине правого края чистого листа бумаги. Слева направо прово​дится прямая линия («хребет»), а показатель заключается в пря​моугольник. Далее пишутся главные причины, которые влияют на показатель качества. Они заключаются в прямоугольники и соединяются с «хребтом» стрелками в виде «больших костей хребта» (главных причин).
Этап 3. Пишутся (вторичные) причины, влияющие на глав​ные причины («большие кости»). Они располагаются в виде «средних костей», примыкающих к «большим». Записываются причины третичного порядка, которые влияют на вторичные причины. Их располагают в виде «мелких костей», примыкаю​щих к «средним».
Этап 4. Причины (факторы) ранжируются по их значимо​сти, используя для этого диаграмму Парето. Выделяются особо важные причины, которые предположительно оказывают наи​большее влияние на показатель качества.
Этап 5. На диаграмму наносится вся необходимая инфор​мация: название; наименование изделия, процесса или группы процессов; имена участников процесса; дата и т.д.
Принцип построения диаграммы показан на рис. 8.
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                                                                          причинные факторы (характеристики)

Рис. 8. Принцип построения диаграммы Исикавы

При структурировании схемы на уровне первичных стрелок факторов во многих реальных ситуациях можно воспользоваться предложенным самим Исикавой правилом «пяти М». Оно состо​ит в том, что в общем случае существуют следующие пять воз​можных причин тех или иных результатов: материалы, машины, технология (методы), измерения, люди. Все эти слова по-английски начинаются с буквы «М»: Material, Machine, Method, Measurement, Man, откуда и пошло название данного правила. На рис. 9 показан результат определения группой из 5 человек отно​сительной значимости факторов, вызывающих несоответствие стандарту качества динамика акустической колонки.
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Рис. 9. Схема Исикавы с оценками значимости факторов

Из диаграммы следуют наиболее значимые факторы в соот​ветствии с числом концентрических колец на стрелках-факторах. Ими являются: консистенция клея (4 кольца), деформация демп​фера (3 кольца) и невнимательность (небрежность) исполнителей-сборщиков (3 кольца).
На рис. 10 приведены для примера важнейшие возможные причины, влияющие на результат неудовлетворенности потреби​теля (следствия).





Рис.10. Причинно-следственная диаграмма для выявления причин неудов​летворенности потребителя

В качестве примера на рис.11 с помощью диаграммы Исикавы представлена система факторов качественного обучения в вузе.
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Рис.11. Факторы, в наибольшей степени влияющие на качество подготовки специалистов

Практическая часть
Студенты делятся на группы по 5 человек и строят причин​но-следственную диаграмму для продукции, услуги, изделия, процесса или группы процессов по их собственному выбору.
Выводы
В выводах обосновывается выбор факторов и построение диаграммы.
Контрольные вопросы
1. Для чего служит и что характеризует диаграмма Исикавы?
2. Основные условия, необходимые для построения диаграммы?

3. Какие этапы включает процесс построения диаграммы Исикавы?

4. Какой принцип построения диаграммы Исикавы действует в сфере производства продукции и в чем его сущность?

5. Какой принцип построения диаграммы Исикавы действует в сфере оказания услуг и в чем его сущность?

6. Как определяется значимость факторов, влияющих на результат неудовлетворенности потребителей?

7. Что за правило «пяти М» предложено Исикавой для структу​рирования его схемы?

2.4 СТАТИСТИЧЕСКИЙ АНАЛИЗ ФАКТОРОВ ПО ДИАГРАММЕ 

ПАРЕТО

Теоретическая часть

В повседневной деятельности предприятий постоянно воз​никают те или иные проблемы. Поиски решения этих проблем начинают с их классификации по отдельным факторам (операци​ям) с целью выяснения основных, наиболее значимых. Для выяв​ления основных факторов строят диаграмму Парето, на​званную так по имени ее автора - итальянского ученого-экономиста Парето (1845-1923), и производят их анализ.
Существуют две разновидности диаграмм Парето.
1. По причинам — отражающие причины проблем, воз​никающих в процессе производства продукции.
2. По результатам — отражающие нежелательные ре​зультаты деятельности (брак, отказы и т. п.). 

Целью построения столбиковых диаграмм является выявление наиболее значимых причин проблем, возни​кающих в ходе производства продукции. Причем реко​мендуется строить не одну, а несколько диаграмм с це​лью более точного определения причин возникших про​блем. 

Непосредственно построение диаграммы состоит из следующих действий.
1. Выбор одной из двух разновидностей диаграмм Па​рето.
2. Классификация причин или результатов (в зависи​мости от выбранного вида диаграммы).
3. Разработка регистрационной формы для сбора ин​формации.
4. Определение значимости данных.
5. Графическое изображение результатов (группа «про​чее» всегда находится на последнем месте).
При использовании диаграмм Парето применяют ABC-анализ. Расположив анализируемые факторы в порядке убывания значений, их группируют следующим образом. 

1. К группе А относят три фактора, превосходящие по величине все остальные.

2. К группе В относят следующие три фактора, примыкающие к группе А.

3. Группа С будет состоять из оставшихся факторов, включая «прочие факторы». 

При анализе стоимостных факторов на группу А обычно приходится 70-80% всех затрат; на группу В – 10-25% затрат и на группу С – 5-10% затрат, связанных с ошибками и дефектами работы. Группирование по методу АВС дает возможность устанавливать различную сте6пень жесткости контроля для каждой из трех групп факторов. Очевидно, что более жесткий контроль необходим факторам, входящим в группу А.

Области применения диаграмм Парето:
· финансово-экономическая (анализ прибыли предприятия по видам продукции, анализ себестоимости по статьям затрат, анализ затрат на контроль качества по факторам контроля и т.д.);

· производственная (пооперационный анализ качества продукции, анализ числа отказов по видам оборудования, анализ числа дефектов продукции по дням недели и т.д.);

· сбытовая (анализ выручки по видам продукции, анализ поступивших рекламаций по их содержанию, анализ числа возвратов по видам продукции и т.д.);

· снабженческая (анализ потерь от избыточных запасов по видам сырья и материалов, анализ срыва поставок по поставщикам и т.д.);

· делопроизводственная (анализ числа ошибок в документации по видам документов, анализ срыва сроков оформления документов и т.д.).

Например, среди продукции, выпускаемой предприятием, имеются бракованные изделия. Для анализа брака строят диа​грамму Парето. С этой целью:
- собирают месячные данные, которые могут иметь отношение к браку, выявляют количество видов брака и подсчитывают сумму потерь, соответствующую каждому из видов;
- располагают виды брака в порядке убывания суммы потерь так, чтобы в конце стояли виды, соответствующие меньшим потерям, и виды, входящие в рубрику «прочие»;
- строят график, где каждому виду   брака соответствует свой прямоугольник, вертикальная сторона которого соответствует величине потери от этого вида брака, и вычерчивают кривую кумулятивной суммы, так называемую кривую Лоренца; на правой стороне графика откладывают значение кумулятивного процента; полученный, график называется диаграммой Парето;
- по оси абсцисс откладывают виды брака, по оси ординат - сумму потерь;
- подсчитывают накопленную сумму, принимая ее за 100%.
Для примера на рис. 12 представлена диаграмма Парето для неполадок на телефонной линии.
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                      нии передач     линия

Рис. 12. Диаграмма Парето для сообщений о неполадках на телефонной 

станции

Из рисунка 12 видно, что на помехи в линии передач и на ра​зомкнутую линию приходится 72% сообщений о неполадках на телефонной линии. Здесь сосредоточены самые большие возмож​ности для улучшения.
Построение диаграммы Парето часто обнаруживает законо​мерность, получившую название «правило 80/20» и основанную на принципе Парето, согласно которому большая часть следствий вызывается относительно немногочисленными причинами. При​менительно к анализу несоответствий данная закономерность может быть выражена так: обычно 80% обнаруженных несоот​ветствий связано лишь с 20% всех возможных причин.
Практическая часть

Таблица 18

Исходные данные о финансовых потерях продукции комбината по факторам качества
	№
	Фактор качества
	Потери, П, тыс. руб.
	% от общих потерь варианты

	
	
	
	варианты

	
	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Квалификация работников
	7200
	19,05
	15,42
	23,25
	17
	16,87
	15,32
	20

	2
	Соблюдение технологического про​цесса
	6300
	16,67
	17,24


	20,92
	19,23
	18,42
	16,99
	14

	3
	Обеспечение                     санитарно-гигиенических норм
	900
	2,38
	3,73
	12
	4,12
	3,78
	5,26
	3

	4
	Качество сырья 
	16200 
	42,86 
	39,87
	20
	38,71
	41,06
	33,46
	32

	5
	Готовность оборудования
	900
	2,38
	4,01
	3,76
	3,39
	2,57
	2,19
	5

	6
	Своевременный   контроль   качества процесса
	2700
	7,14
	5,37
	8,08
	7,60
	6,74
	9,79
	8

	7
	Качество охлаждения сырья
	900
	2,38
	3,33
	4,25
	7,34
	8,45
	9,56
	4

	8
	Соблюдение норм хранения продук​ции                     
	1800
	4,76
	10
	2,74
	1,74
	1,1
	3,39
	8

	9
	Прочее
	900
	2,38
	1.03
	5
	2
	1,01
	4,04
	7

	
	Всего
	37800
	100
	100
	100
	100
	100
	100
	100


1. Студенты анализируют потери предприятия, связанные с отклонениями качества на стадии производства.
2. Строится столбчатый график в координатах: виды брака - финансовые потери. Для этого:

- по горизонтальной оси перечисляются объекты слева направо в порядке уменьшения величины единицы измерения. Категория «прочие», включающая наименьшие показатели, помещается крайней справа;
- строятся 2 вертикальные оси - по одной от каждого конца го​ризонтальной оси. На левой шкале наносится градуировка еди​ницы измерения, высота шкалы должна равняться сумме вели​чин всех объектов. Правая шкала должна иметь аналогичную высоту и быть разбита от 0 до 100%;
- определяется сумма дефектов А, приводящих примерно к 80% потерь, и группа дефектов С, малозначительных, составляю​щих примерно 10% потерь;
- над каждым объектом вычерчивается прямоугольник, высота которого представляет величину единицы измерения для этого объекта.
3. Строится диаграмма Парето (кумулятивная сумма по​терь).
- кумулятивная кривая строится путем суммирования величин каждого объекта слева направо;
- диаграмма используется для идентификации самых важных объектов в целях улучшения качества.
4. Проводится анализ причин, приводящих к главному виду брака. Строится причинно-следственная диаграмма Исикавы.
5. Проводится корреляционный анализ связи между случай​ными величинами: каждым выявленным причинным фактором и анализируемым следствием - главным дефектом.
6. Студенты предлагают специальную программу качества для устранения конкретной причины.
7. Оценивается экономический эффект от реализации программы повышения качества, строятся кумулятивные диаграммы потерь до и после реализации программы улучшения качества.

Таблица 19

Ожидаемые потери после реализации программы повышения качества на комбинате

	№
	Фактор качества
	Ожидаемые потери, П, после реализации про​граммы качества, тыс. руб.

	
	
	варианты

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Квалификация работников 
	7100
	6900
	7200
	7000
	7585
	6250
	9000

	2
	Соблюдение технологического процесса 
	6300
	6700
	6500
	6450
	5965
	5782
	6120

	3
	Обеспечение санитарно-гигиенических норм 
	800
	500
	900
	750
	600
	568
	1180

	4
	Качество сырья 
	8500
	7100
	8000
	7700
	8150
	5400
	9000

	5
	Готовность оборудования 
	900
	1100
	800
	1000
	700
	540
	420

	6
	Своевременный контроль качества процесса 
	2700
	2500
	2900
	2800
	1600
	1960
	1250

	7
	Качество охлаждения сырья 
	800
	900
	1000
	700
	600
	3500
	930

	8
	Соблюдение норм хранения продукции 
	1800
	2000
	300
	1500
	1980
	1700
	1800

	9
	Прочее 
	800
	1000
	300
	1600
	1720
	1900
	200

	
	Всего 
	29700
	28700
	27900
	29500
	28900
	27600
	29900


Разница между диаграммами позволит наглядно увидеть по​лученный эффект.
Ожидаемое абсолютное сокращение потерь, связанных с браком, тыс. руб.:
                                               Э = П1 - П2                                            (58)
Относительное сокращение потерь, связанных с браком, %: 

                                        Э = [(П1-П2) 100] / П1                                    (59)
8. На основании полученных результатов делаются выводы о степени экономической эффективности затрат на качество.
Контрольные вопросы
1. Что характеризует диаграмма Парето?

2. Как строится диаграмма Парето?
3. Как проводится корреляционный анализ?
4. Зачем строится диаграмма Исикавы?
5. Как определить экономический эффект?
6. Области применения диаграммы Парето.
2.5 МЕТРОЛОГИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ПРОИЗВОДСТВА – КАК 

ОСНОВА ВЫПУСКА КАЧЕСТВЕННОЙ ПРОДУКЦИИ

Теоретическая часть

Управление качеством невозможно представить без контроля качества, который базируется на учете мно​гочисленных результатов измерений самых разных па​раметров продукции.
На практике предприятия-товаропроизводители ре​ализуют принципы метрологии в метрологическом обес​печении измерений ~ деятельности для обеспечения тре​буемого качества (единства и точности) измерений. Обеспечение единства измерений необходимо для достижения сопоставимых результатов измерений одних и тех же параметров, выполненных в разное время в раз​ных местах, с помощью различных методов и средств.
На государственном уровне метрологическое обес​печение преследует следующие цели:
•    обеспечение достоверного учета;
•    повышение качества продукции и эффективности управления производством;
•    повышение эффективности использования материальных ценностей и энергетических ресурсов;
•    повышение эффективности мероприятий по нормированию и контролю условий труда и быта людей, охране окружающей среды, оценке и рациональному учету использования природных ресурсов;
•  повышение эффективности международного научно-технического, экономического и культурного сотрудничества.
Метрологическое обеспечение — понятие много аспектное, имеющее научную, техническую, информационную, правовую и организационную основы.
Научную основу метрологического обеспечения составляет наука метрология.                    
Правовую основу метрологического обеспечения в Российской Федерации образуют Закон РФ «Об обеспечении единства измерений».

Информационной основой метрологического обеспечения является система стандартных справочных данных о физических константах, свойствах веществ и материалов.
Техническую основу метрологического обеспечения образуют:                                   
- система государственных эталонов единиц физичес​ких величин;
- система передачи размеров единиц физических ве​личин от эталона всем средствам измерений с помо​щью образцовых средств измерений и других средств поверки;
- система разработки, организации производства и выпуска в обращение рабочих средств измерений, обеспечивающих определение с требуемой точностью характеристик продукции, технологических процессов и других объектов в различных видах де​ятельности;

- система обязательных государственных испытаний средств измерений, обеспечивающая единообразие средств измерений при их разработке и выпуске в обращение;

- система стандартных образцов состава и свойств веществ и материалов.

Организационной основой метрологического обеспечения является метрологическая служба Российской Федерации, состоящая из Государственной метрологической службы и ведомственных метрологических служб.

Современные промышленные предприятия, научно-исследовательские институты, конструкторские бюро оснащаются комплексом различных по слож​ности, принципу действия и назначению средств измерений, используемых для наладки, регулировки, ре​монта приборов и аппаратуры, контроля различных технологических процессов, научных исследований и т.п. Указанные средства измерений характеризуются значительной сложностью и стоимо​стью, широкими функциональными возможностями и пределами измерений, высоким быстродействием, точностью и ответственностью выполняемых функций, что обусловливает повышенные требования к орга​низации метрологического обеспечения производства, в котором они используются.
Под метрологическим обеспечением производства (МОП) понимают установление и применение научных и организационных основ, технических средств, правил и норм, необходимых для достижения единства и требуемой точности измерений.
Среди задач МОП решаемых на уровне предприятий (объединений), наиболее важными являются:
1)  своевременное и качественное проведение метрологической экспертизы проектов, нормативно-технической, конструкторской и технологической документации:
2)  установление рациональной номенклатуры и оптимальных норм точности измерений, обеспечи​вающих достоверность входного и приемочного контроля изделий, узлов, заготовок, материалов, инстру​мента, а также эффективность управления режимами технологических процессов и оборудования;
3)  разработка и применение наиболее совершенных методик выполнения измерений, гарантирую​щих экономически обоснованную точность измерений:
4)  обеспечение производства (выбор, снабжение, разработка, изготовление) средствами измерений (СИ), установление рациональной номенклатуры СИ и поверочной аппаратуры, применяемых на предпри​ятии:
5)  организация и обеспечение метрологического обслуживания и, прежде всего поверки СИ, разра​ботки локальных поверочных схем и «привязки» их к государственным и ведомственным поверочным схе​мам, обеспечение поверочной аппаратурой, установление оптимальных межповерочных интервалов для применяемых СИ, а также обеспечение ремонта, юстировки и наладки СИ, используемых в производстве.
В настоящее время метрологическое обслуживание и ремонт СИ осуществляются по системе послеосмотровых ремонтов, которая предусматривает проведение ремонтов по техническому состоянию.
Ремонт по техническому состоянию — это плановый ремонт, объем, и момент начала, которого оп​ределяются техническим состоянием средства измерения, выполняемого при проведении периодических поверок СИ. В процессе таких поверок, проводимых метрологическим органом при эксплуатации и хране​нии СИ через определенные промежутки времени, определяются погрешности СИ, и устанавливается его пригодность.
Если при проведении очередной периодической поверки устанавливают, что погрешность средства измерений вышла за допускаемые пределы или произошло такое снижение работоспособности, при, котором средство измерения не проработает с допустимой погрешностью до следующей поверки, то назна​чают вид ремонта и последующую настройку (юстировку) по доведению погрешностей средства измерений до заданного значения.
Важнейшими нормативами системы послеосмотровых ремонтов являются межповерочный интер​вал, объем поверочных и ремонтных работ.
Межповерочный интервал (МПИ) устанавливает время между двумя смежными периодическими поверками. МОИ играет существенную роль в формировании затрат и эффекта, связанных с метрологиче​ским обслуживанием и ремонтом СИ. Причем его влияние на основные составляющие затрат и эффекта яв​ляется разнонаправленным, что обусловливает экстремальный характер задачи определения продолжитель​ности МПИ. В результате решения такой задачи может быть найдено оптимальное значение МПИ.
Объем поверочных работ, определяющий норму времени на одну поверку, складывается из трудоемкостей нахождения погрешностей в определенных точках на всех пределах СИ. Число поверяемых точек определяется конструктивными особенностями СИ и требованиями к надежности поверки. В свою очередь, затраты времени на поверку СИ в одной поверяемой точке определяются составом трудовых приемов, дей​ствий и движений поверителя.
Объем ремонтных работ, определяющий нормы времени на ремонт СИ, также зависит от техноло​гии и структуры трудового процесса, которые, в свою очередь, обусловлены характером их регламентации.

По этому фактору различают плановые и неплановые ремонты. Для каждого из них установлены специализированные методики – приемы определения затрат времени на ремонтные работы. 

Расчет указанных организационно-плановых нормативов метрологического обслуживания и ремонта СИ состоит из следующих этапов: 

1. разработка укрупненной технологии операции поверки и ремонта СИ, устанавливающей поверяемые точки, алгоритм поиска отказов, состав заменяемых элементов, комплект образцовых СИ и ремонтного оборудования, поверочные схемы и т.д.;
2. разработка наиболее рациональной структуры трудового процесса поверителя и ремонтника, включающей перечень трудовых приемов, действий и движений на все элементы технологической операции поверки и ремонта СИ;
3. определение затрат времени на отдельные элементы и операции поверки и ремонта СИ в целом (норм времени на порку и ремонт); 
4. определение оптимальной продолжительности МПИ СИ tп opt, обеспечивающей минимум приведенных затрат на метрологическое обслуживание и ремонт СИ
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где 
[image: image42.wmf]a

, 
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, 
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 — параметры, характеризующие конструктивно-технологические и эксплуатационные особенности проведения поверок и ремонта СИ; К - капитальные вложения на приобретение (разработку и производство), транспортировку и монтаж оборудования для поверок и ремонта СИ, руб.
Параметры 
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 определяют следующим образом:
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где 
[image: image51.wmf]1

w

- угловой коэффициент, характеризующий нарастание параметра потока отказов СИ в зави​симости от его наработки, ч-2; Ен — нормативный коэффициент экономической эффективности капитальных вложений, равный 0,15; 
[image: image52.wmf]t

р и 
[image: image53.wmf]п

t

 — нормы времени на плановые поверку и ремонт СИ, ч; Сп — затраты на одну плановую поверку, руб.; Ср — затраты на один плановый ремонт, последующую юстировку и оконча​тельную поверку, руб.; Ф — годовой фонд времени работы оборудования для поверок и ремонта СИ, ч (зна​чения этих параметров для некоторых типов СИ приведены в таблице 20; Си — затраты и потери, при​ходящиеся на один отказ и последующий неплановый ремонт СИ в интервале между двумя плановыми по​верками, руб.
На основе рассчитанного по формуле 61 значения tnopt определяют календарную продолжитель​ность межповерочного интервала:
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p — плотность эксплуатации СИ, ч/дн.; т — среднее число рабочих дней в месяце. Рассчитанное по формуле  значение Тп opt корректируется в сторону ближайшего члена сле​дующего числового ряда: 3, 6. 9, 12, 24. 30, 36, 48, 60 мес.
Практическая часть
1. Произвести расчет коэффициентов 
[image: image55.wmf]a

, 
[image: image56.wmf]b

, 
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 по формулам 61.
2. Расчет оптимальной продолжительности мсжповерочного интервала tn opt по формуле 60.
3. Расчет календарной продолжительности межповерочного интервала Тп opt по формуле 62.
4. Корректировка расчетного значения Тп opt до ближайшего члена регламентированного числового ряда.
* все недостающие данные взять в примере расчета.

Таблица 20

Исходные данные.
Технико-экономические параметры для расчета оптимальной продолжительности межповерочного интервала средств измерений

	Тип средств измерений 
	Ср
руб. 
	Сп,
руб. 
	К руб. 
	ω*107 ч-2 
	 Τр , ч
	Τп, ч
	Тип средств измерений 
	 Ср
руб.
	 Сп,
руб.
	 К руб.
	ω*107 ч-2
	Τр , ч
	Τп, ч

	Е6-3 

Е6-4А

Е6-5 

Е6-6 

Е6-7 
	16

16

17

15

16
	10

10

10

10

10
	230 250 250 230 2700
	18

18

13

16

13
	4
4

4

4

4
	2.5 2.3 2.5 2.5 6.2
	ВЗ-7 

ВЗ-8 

ВЗ-12 

ВЗ-13 

ВЗ-14 
	17

16

16

17

19
	9

9

10

10

10
	1500 1300 1200 1600 2700
	17 14 23 18 14
	6

6

6
5

5
	2

2

2

2

2

	Е6-8 

Е6-9 

Е6-10 

Е6-11 

Е6-12 
	16

17

14

16

15
	10

10

10

10

10
	 230 230 60

60

60 
	15

13

11

17

19
	4

4

6

6

6
	5

6.3

2.5 6.2 2.5 
	ВЗ-15 

ВЗ-23 

ВЗ-24 

ВЗ-25 

ВЗ-33 
	18

17

26

20

22
	11

12

16

13

12
	1100 1000 400 1100 1200
	5

4

2

8

23 
	5

5

5

5

5
	4

3

8

4

4

	Е6-13 

Е6-14 

Е6-15 

Е6-17 

В1-2 
	17

18

15

16

16
	10

10

10

10

18
	2920 220 90 2850 2100
	11

17

13

12

21
	6

7

8

6

15
	3.0 2.9 3.0 3.0 4.0 
	ВЗ-З6 

ВЗ-39 

ВЗ-40 

ВЗ-41 

ВЗ-42 
	23

26

25

26

23
	11

12

12

11

12
	5700 6100 6100 6100 6100
	25

9

11 13

4
	5

5

5

5

5
	4

3

3

3
3

	В 1-4 

В1-8 

В2-3 

ВК2-6 

В2-11 
	17

18

17

19

19
	18

16

11

10

9
	2100 2100 2000 2100

100
	17

11

23

14

12
	15

20

10

8

10
	4.0 5.0 3.0

2

3
	ВЗ-43 

ВЗ-49 

ВЗ-48 

ВЗ-53 

В4-2 
	25

26

26

26

24
	13

12

12

11

12
	6100 6100 6100 5130 500 
	5

4

2

3

17 
	5

7

7

7

4
	3

3

2

2

1.5

	В2-12 

В2-15

ВК2-17 

В2-25 

В2-19 
	16

17

18

15

17
	9

10

10

10

10
	2500 2500 2500 3100

3100
	15

12

9

8

10
	15

20

16

15

15
	3

2

3

3

3
	В4-5

В4-31 

В4-4 

В4-11 

В6-1 
	25

26

27

28

25
	12

12

12

10

11
	500 6200 600 1700 2100
	14 14 13

8

12 
	5

5

4

5

5
	2

2

2

12

4

	ВЗ-2А 

ВЗ-3 

ВЗ-4 

ВЗ-5 

ВЗ-6 
	19

15

17

17

18
	8

8

8

9

9
	600 1700 2500 2200 4200
	20

19

21

18

22
	10

10

6

6

6
	2

2

1.5 1.5 1.5
	ВК7-6 

ВК7-9 

ВК7-95 

В7-17 

В7-26 
	25

28

27

27

28
	12

14

14

14

14
	3100 3100 З200 4500 6500
	15 12 12

7

4
	5

5

5

6

6
	4

4

4

5

5


Пример расчета

Исходные данные. Эксплуатация В3-39 характеризуется следующими величинами: Ср=26 руб., Сп = 12 руб., К = 6,1 тыс. руб., ω1 = 9*10-7 1/ч2, Τр = 5 ч, Τп = 3 ч., Ф = 2000 ч., m = 21,3 дн./мес., р = 8 ч/дн., Си = 7 руб.

Расчет по формулам 61-63 дает:
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В соответствии с приведенным выше числовым рядом в качестве нормативного принято значение Тнn opt = 24 мес. (2 года).   
Контрольные вопросы

1. Какова роль метрологического обеспечения в управлении качеством продукции?

2. Почему необходимо обеспечение единства измерений?

3. Организационная основа метрологического обеспечения в России.

4. Этапы расчета организационно-плановых нормативов.

5. Задачи метрологического обеспечения производства.

6. Межповерочный интервал и его роль в метрологическом обслуживании.

7. Когда проводится ремонт по техническому состоянию?

2.6 ЭКСПЕРТНАЯ ОЦЕНКА КАЧЕСТВА ПРОДУКЦИИ (УСЛУГИ)

Теоретическая часть

1. В соответствии с Общероссийским классификатором про​дукции (ОКП) или Общероссийским классификатором услуг на​селению (ОКУН) устанавливают принадлежность исследуемого товара (продукции, услуги) к номенклатурной группе. Пользуясь нормативно-техническими документами такими, как стандарты Системы показателей качества продукции (СПТК) и другими, выбирают те, которые необходимы для определения показателей, подлежащих обязательной оценке.
2.  Разрабатывают структурную схему показателей в зависи​мости от анализируемых свойств конкретной продукции или ус​луг. Типовая структура показателей качества услуг приведена в таблице 21.
Таблица 21 

Показатели услуги
	Комплексный показатель 
	Групповые показатели 
	Единичные показатели 

	Качество услуг

	Качество основ​ных услуг 

 
	Организация процесса оказания услуги 

	
	
	Условия обеспечения процесса оказа​ния услуги 

	
	
	Безопасность услуги 

	
	
	Профессиональная       компетентность персонала 

	
	Качество допол​нительных услуг 
	 

	
	Качество 

обслуживания 

 
	Продолжительность обслуживания 

	
	
	Культура обслуживания 

	
	
	Эстетичность 

	
	
	Комфортность 

	
	
	Удобство расположения предприятия и режим его работы 


Построение структурной схемы - процедура, требующая от экспертов высокой профессиональной информированности и квалиметрических знаний. Поэтому для облегчения этой работы экс​пертам предлагается определить только перечень показателей каче​ства, которые необходимо учитывать при оценке качества и объе​динить их в группы. Целесообразно, чтобы операциям построения структурной схемы показателей качества предшествовали разра​ботка классификации потребителей в соответствии с их требова​ниями к продукции и построение структурной схемы свойств.
Пример 1. Анализ условий потребления мужских наручных ча​сов показал, что наиболее резко требования потребителей отлича​ются по отношению к следующим показателям:
-  эстетическим;
-  информационным;
-  точности;
-  защищенности.
Потребителей делят на тех, кто предъявляет высокие и сред​ние требования. В результате анализа исключаются маловероятные сочетания требований. В зависимости от целей и условий потреб​ления потребности могут отличаться, что приводит к классифика​ции продукции по назначению.

Например, наручные часы можно разделить на 2 категории: универсальные и специализированные. Универсальные часы - наи​более распространенная группа, характеризующаяся большим ко​личеством показателей качества и широким диапазоном их значе​ний. Многие модели универсальных часов имеют устройства до​полнительной временной информации: календарь, сигнал, секунд​ную стрелку и т.д. Специализированные часы снабжены устройст​вами, позволяющими получать необходимую для определенного вида деятельности информацию: шкалами для измерения пути, скорости, компасом, термометром, глубиномером, барометром, счетчиком Гейгера и т.д. Специализированные часы нередко тре​буют высокой защищенности. Например, часы для аквалангистов.
Пример 2. Показывающие манометры измеряют давле​ние обыкновенных и коррозионных жидкостей и газов. Поэтому их делят на обыкновенные и коррозионностойкие. Поскольку они ра​ботают в различных условиях, исполнение их может быть обыкно​венное, тряскопрочное и виброустойчивое.

Иерархическая структурная схема показателей качества про​дукции приведена на рис. 13. «Качество» располагается на самом высоком нулевом уровне иерархической структуры, а менее ком​плексные показатели - на 1-ом уровне. В свою очередь, каждый из этих показателей рассматривается как состоящий из некоторого числа показателей качества, лежащих на 2-ом уровне рассмотрения, и т.д.
При построении структурной схемы целесообразно выпол​нять следующие четыре условия:
а) признак, по которому любой комплексный показатель делит​ся на показатели нижележащего уровня (классификационный при​знак), должен быть единым для всех показателей.
б)  число показателей, входящих в однородную группу, не должно превышать 5-7;
в) повторение показателей нежелательно;
г)   число  показателей  качества,  входящих в  однородные группы на одном уровне структурной схемы, не должно резко от​личаться.











Рис. 13. Структурная схема показателей качества

Ниже приведены примеры построения структурных схем показателей качества (табл. 22, 23, 24 и 25).
Пример 1. Структурная схема эргономических показателей качества наручных часов (таблица 22)

Таблица 22

	Комплексные
показатели
	Единичные показатели 

	Эргономические
показатели

	Удобство
ношения

	Соответствие руке 

	
	
	Невозможность повреждения при на​девании 

	
	
	Невозможность потери 

	
	Удобство
восприятия
информации

	Удобство восприятия секунд 

	
	
	Удобство восприятия часов и минут 

	
	
	Удобство восприятия чисел месяца и дней недели 

	
	
	Удобство    восприятия    промежутков времени 

	
	
	Удобство восприятия звукового сигнала момента времени 


Пример 2. Структурная схема конструкторско-технологических и эстетических показателей качества игрушек (таблица 23).
Таблица 23

	Комплексные показатели 
	Комплексные и единичные показатели 

	Конструкторско- 

технологический  пока​затель 

 
	Прочность конструкции 

	
	Современность конструктивного решения 

	
	Технологичность конструкции 

	Эргономический   пока​затель 

 
	Соответствие   конструкции   игрушки   (размера, формы) размерам и форме тела ребенка и его от​дельных частей 

	
	Безопасность пользования игрушкой 

	Эстетический (художе​ственно педагогический) показатель 

 
	Завершенность и выразительность формы, гармоничность пропорций 

	
	Гармоничность цветовых сочетаний 

	
	Возрастная адресованность 


Пример 3. Структурная схема эстетических показателей каче​ства меховой одежды (основные группы показателей) (таблица 24).

Таблица 24

	Комплексные показатели 
	Единичные показатели 

	Эстетический показатель 

 
	Моделирование 

 
	Силуэт, форма и композиционное ре​шение модели 

	
	
	Сочетание  фактуры  меха,  отделок  и фурнитуры 

	
	
	Соответствие  модели  изделия  совре​менному направлению моды 

	
	Конструирование 

 
	Функционально-конструктивная    при​способленность модели 

	
	
	Посадка изделия на фигуре человека 

	
	Внешняя отделка 

 
	Качество отделки волосяного покрова кожевой ткани 

	
	
	Колористическое оформление 

	
	
	Качество шитья при изготовлении из​делия 

	
	
	Количество отделочных материалов 


3. Оценку показателей качества проводят экспертным груп​повым (коллективным) методом по собственному выбору. Выбор принятого к экспертизе метода необходимо обосновать.
В соответствии с международной терминологией методы исследований любых объектов делятся на 2 группы: количест​венные и качественные. Для более точной характеристики мето​дов целесообразно использовать названия: расчетно-аналитические и экспертные. Классификация методов оценки по​казателей качества приведена в таблице 25.

Таблица 25

Классификация методов оценки показателей

	Методы оценки 

показателей 

 
	Расчетно-аналитические 
	Анализ временных рядов 

	
	
	Каузальное (причинно-следственное) моде​лирование 

	
	Экспертные 
	Потребительская оценка Анкетирование Интервьюирование Потребительские   конференции,   презента​ции и т.д. 

	
	
	Групповые (коллективные) Различительные     (сравнения,     различия, дифференциации) Описательные (профильный) 

	
	
	Оценка соответствия  качества в  системе ГОСТР Обязательная сертификация Добровольная сертификация 

	
	Методы обработки        экспертной ин​формации 
	Статистические 

	
	
	Алгебраические 

	
	
	Шкалирование 


Расчетно-аналитические методы предназначены для упорядочения и систематизации полученной информации в стройную систему данных для упрощения дальнейшего исследо​вания.
Однако при изучении показателей некоторых специфиче​ских объектов исследования определить параметры их оценки в общепринятом смысле практически невозможно. Существует оп​ределенная специфичность, например, таких объектов как услуги, так как их свойства в ряде случаев количественно измерить нель​зя. Их можно предпочесть, пожелать, сравнить, отметить разли​чия и т.н. Когда исходных количественных данных заведомо не​достаточно, прибегают к интуитивно-логическому анализу с по​мощью экспертов. Полученное в итоге обобщенное мнение экс​пертов имеет высокую степень объективности и применяется как окончательная оценка. Такая оценка называется экспертной.
При экспертных оценках часто возникает необходимость решения задач сравнения оцениваемых объектов по качественным признакам (важность, ценность, полезность и т.п.). Для ре​шения таких задач применяют различительные методы (сравне​ния, различия, дифференциации) и описательные. Описательные методы широко применяются в профильном анализе и балльной системе оценки показателей. Для того, чтобы обеспечить воз​можность включения этих параметров в механизм анализа, их не​обходимо преобразовать, превратив в количественные характери​стики. Также преобразование осуществляется с помощью балль​ного шкалирования.
Экспертная оценка может быть индивидуальной и группо​вой в зависимости от численности экспертной группы и методов опроса.         
Индивидуальная экспертная оценка именуется «потреби​тельской оценкой» показателей, так как учет индивидуальных мнений формирует окончательную оценку мнения большинства привлеченных к анализу потребителей. Эти методы еще называ​ются методами приемлемости и предпочтения.
В управлении качеством потребительская оценка играет важную роль в проведении позиционирования, т.е. соотнесения качества товара (продукции, услуг) к существующим аналогам сходного назначения, когда происходит мысленный анализ по​хожести, заменимости и превосходства.
Более часто применяемая в потребительской оценке система предпочтительности и приемлемости с использованием шкалы желательности позволяет выделить не только лучшую услугу, но и степень ее желательности в зависимости от какого-либо факто​ра: изменение условий проживания, условий и сроков предостав​ления услуги, технологического режима и т.д. Процент нежела​тельности рассчитывается как отношение нежелательных оценок по каждому образцу к общему количеству оценок:
                                                      y = n/N                                               (63)

 где п - число нежелательных оценок; N - всего оценок.
В таблице 26 показан пример сводного экспертного листа для образцов А. Б, В, Г, оцененных группой покупателей из 20 чело​век.
Метод предпочтения основан на определении степени пред​почтения одной или нескольких проб, выбранных из ряда представленных для оценки проб, с помощью гедонических шкал (от греческого hedone - наслаждение). Гедонические шкалы отража​ют степень приемлемости при предпочтении в интервале «нра​вится - не нравится».
Самые простые из них - словесная шкала и гедоническая шкала лиц.
В   таблице   26   приведена  словесная   гедоническая   шкала, имеющая 9 уровней желательности.
Таблица 26

Сводный экспертный лист

	Уровень желательности
	Количество оценок по образцам услуг

	
	А
	Б
	В
	Г

	Очень желательный 
	0
	0
	2
	4

	Весьма желательный 
	0 
	2
	6
	6

	Среднежелательный 
	1 
	4
	5
	6

	Маложелательный 
	3 
	4
	5
	6

	Нейтральный 
	4 
	5
	2
	1

	Слегка нежелательный 
	5 
	3
	1
	0

	Средне-нежелательный 
	3 
	2
	1
	0

	Весьма нежелательный 
	3 
	0
	0
	0

	Очень нежелательный 
	1 
	0
	0
	0

	Всего оценок, N 
	20      
	20
	20
	20

	Число нежелательных оценок, п 
	12 
	5
	2
	0

	Процент нежелательности, у        
	60
	25
	10
	0


Потребительская желательность является важным критери​ем оценки качества, однако, отношение потребителя к продукту зависит от многих факторов, как субъективных (привычка, пре​дубеждение и т.д.), так и объективных (экономических, реклама).
Коллективные (групповые) методы применяются для из​мерения действительного качества товаров (продукции, работ, услуг) при участии коллективов экспертов. Используется непо​средственная оценка с помощью органов чувств (сенсорный или органолептический анализ). Интуиция, квалификация и опыт экспертов являются основой для проведения экспертизы.
Среди групповых методов экспертной оценки можно выделить методы, основанные на применении качественных и количественных различительных тестов.

К качественным относятся методы сравнения парного, тре​угольного, два из трех (дуо-трио), два из пяти, а также ранговый (порядковый). Методы качественных различий позволяют отве​тить на вопрос, есть ли разница между оцениваемыми образцами по одному из показателей качества (вкусу, запаху, консистенции, внешнему виду и т.п.) или общему впечатлению о качестве, но не отвечают на вопрос, какая разница между образцами. При каче​ственном тестировании инструментом анализа при оценке каче​ства являются органы чувств человека (зрения, осязания, воспри​ятия, слуха, вкуса и запаха).
Метод парного сравнения удобно использовать для выясне​ния виляния на качество продукта какого-либо фактора: измене​ния рецептуры, режима технологического процесса производства или хранения, использования нового вида упаковки и т.д. При этом показателю, которому отдается предпочтение в паре, при​сваивается шифр 2. Мене предпочтительному показателю при​сваивается шифр 0. В том случае, когда ни одному из показателей не отдается предпочтения или эксперт затрудняется высказать свое мнение, обоим показателям присваивается шифр 1. Пример карты попарного сравнения объектов одним экспертом представ​лен в таблице 27.
Таблица 27

Таблица попарного сопоставления
	Номера
объектов
	Номера объектов
	Сумма предпочтений 
	Коэффициент 

значимости 

	
	1
	2
	3
	4
	
	

	1
	-
	1
	2
	1
	4
	0,33

	2
	1
	-
	2
	2
	5
	0,42

	3
	0
	0
	-
	0
	0
	0

	4
	1
	0
	2
	-
	3
	0,25


Коэффициент значимости (весомости) в данном случае рас​считывается как отношение числа предпочтений оцениваемого объекта к общему количеству возможных предпочтений одного объекта над всеми остальными, т.е. как m(m-l), где т - количест​во рассматриваемых объектов.
Коэффициенты весомости, рассчитываемые группой экспер​тов, находят по формуле:
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где  п - количество экспертов;
т - число оцениваемых показателей (объектов); 

Qij - коэффициент весомости (шифры) j-го показателя в бал​лах, которые дал i-тый эксперт.
При проведении рангового метода дегустатору предлагают беспорядочно поданные закодированные образцы ранжировать в порядке нарастания или снижения интенсивности оцениваемого признака.
К количественным различительным тестам относятся мето​ды индекса разбавления и scoring. Эти методы позволяют количе​ственно оценить интенсивность определенного свойства или уро​вень качества продукта в целом.
Метод индекса разбавлений предназначен для определения интенсивности запаха, вкуса, окраски продукта по величине пре​дельного разбавления.
Метод scoring основан на использовании графических или словесных шкал. Графическая шкала представляет собой отрезок прямой определенной длины (например, 90 мм), на концах кото​рого указаны предельные значения характеристики какого-либо свойства. Эксперту предлагают 2 образца, для которых оцени​ваемая характеристика имеет минимальное и максимальное зна​чения, и один образец, для которого интенсивность характери​стики неизвестна. При сравнении третьего образца с двумя пер​выми оценивается относительное значение характеристики и от​мечается на шкале перпендикулярным штрихом с учетом рас​стояния от обоих концов.
Балловый  метод   используют   для   дифференцированного экспертного анализа, проводимого высококвалифицированными специалистами. Метод позволяет установить уровни частичного (по отдельным показателям) и общего (по комплексу показателей) качества. Результаты оценки выражают в виде баллов условной шкалы с возрастающей последовательностью чисел, каждое из которых соответствует определенной интенсивности того или иного показателя качества. При использовании научно-обоснованной балловой системы и соблюдении других основных требований метод балловой оценки позволяет получать доста​точно объективные, надежные, хорошо воспроизводимые резуль​таты.

Существуют 3, 5, 7, 9, 13, 30 и 100-балловые шкалы органолептического анализа (выявляемого с помощью органов чувств) (табл. 28).
Современным требованиям наиболее полно удовлетворяют 5-балловые шкалы с использованием коэффициентов весомости (важности, значимости) для отдельных показателей качества.
В целях унификации балловых шкал целесообразно руково​дствоваться следующими рекомендациями, составленными по результатам международных разработок.
Таблица 28

Квалиметрические шкалы экспертных оценок

	Трехбалловая шкала

	Градация
	Баллы
	Качество

	3
	3
	Хорошее

	2
	2
	Удовлетворительное

	1
	1
	Плохое

	Пятибалловая шкала

	Градация
	Баллы
	Качество

	5
	5
	Отличное

	4
	4
	Хорошее

	3
	3
	Удовлетворительное

	2
	2
	Плохое (едва приемлемое)

	1
	1
	Очень плохое (неприемлемое)

	Стобалловая шкала с пятью уровнями качества

	Градация
	Баллы
	Качество

	5
	100
	Высокое

	4
	80
	Выше среднего

	3
	60
	Среднее

	2
	40
	Ниже среднего

	1
	20
	Низкое

	Стобалловая шкала с семью уровнями качества

	Градация
	Баллы
	Качество

	7
	100
	Очень высокое

	6
	85
	Высокое

	5
	70
	Выше среднего

	4
	55
	Среднее

	3
	40
	Ниже среднего

	2
	25
	Низкое

	1
	10
	Очень низкое


В связи с различной значимостью единичных признаков в общем восприятии товарного качества при расчете обобщенного показателя качества, представляющего собой сумму произведе​ний оценок по единичным показателям на соответствующие ко​эффициенты весомости, необходимо использовать их на стадии обработки экспертных листов
                                   Боб = К1Б1 + К2Б2 + К3Б3 + … + КnБn                               (65)
где  К - коэффициенты весомости показателей качества; 

       Б - оценка в баллах по единичным показателям качества.
В качестве примера в таблице 29 представлен листок опроса экспертов при назначении коэффициентов весомости (KB) пока​зателей качества туристских услуг при использовании 20-балловых шкал.

Таблица 29
	Эксперты 
	Коэффициенты весомости показателей

	
	Безо​пас​ность
	Качество
пи​та​ния
	Каче​ство средств раз​меще​ния
	Каче​ство тран​спор​тных услуг
	Ком​форт​ность
	Эсте​тич​ность
	Соот​ветс​твие назна​чению
	ΣKB

	1
	9
	1
	1
	2
	1
	2
	4
	20

	2
	8
	2
	1
	1
	1
	2
	5
	20

	3
	9
	1
	1
	2
	1
	1
	5
	20

	4
	8
	1
	1
	2
	2
	2
	4
	20

	5
	8
	1
	1
	2
	2
	2
	4
	20

	6
	9
	1
	1
	9
	1
	2
	4
	20

	7
	9
	2
	2
	1
	1
	1
	4
	20

	ΣKB
	60
	9
	8
	12
	9
	12
	30
	-

	Сред. арифм. KB
	8,6
	1,2
	1,1
	1,7
	1,3
	1,7
	4,4
	20

	Усред​ненное KB
	9
	1

	1
	2
	1
	2
	1
	20


Описательные методы основаны на словесном описании свойств продуктов. К описательным методам относится про​фильный анализ. Непременным условием при применении описательных методов является использование точной терминологии, не допускающей разночтений.
Профильный метод основан на том, что отдельные импуль​сы свойств, объединяясь, дают качественно новый импульс об​щей характеристики продукта. Выделение наиболее характерных для данного продукта элементов качества позволяет установить профиль продукта, а также изучить влияние различных факторов (исходного сырья, режимов производства, упаковки, условий хранения и др.). Комиссия несколько раз проверяет профиль эта​лонного образца. Эталонами могут служить химически чистые вещества, являющиеся ключевыми для данного товара. По этало​ну уточняются терминология определений, очередность появле​ния и интенсивность отдельных импульсов. Затем оценивают ин​тенсивность ощущений по условной шкале. Для оценки интен​сивности характерных признаков можно использовать различные шкалы (рис.14).


Слабый признак                                                                                       Сильный признак

                                                          Ранговая шкала                                            100 мм


      10 мм                                                                                                                 10 мм

  Слабый                                                                                                      Сильный

Рис. 14. Профильные шкалы

Результаты, полученные профильным методом и статисти​чески обработанные, можно представить в виде: профилей пря​моугольников, профилей полуокружностей или в виде профилей полной окружности.
Словесная балловая шкала:
0 - признак отсутствует;
1  - только узнаваемый или ощущаемый;
2 - слабая интенсивность;
3 - умеренная интенсивность;
4 - сильная;
5 - очень сильная интенсивность.
На рис. 15 показан пример профиля сенсорных свойств про​дукта в виде полной окружности. Наиболее важные частичные признаки расположены по часовой стрелке, интенсивность отло​жена по радиусам. На одном рисунке можно показать несколько профилограмм для сравнения качества испытуемых образцов с эталоном или отразить влияние изучаемого фактора: технологи​ческих режимов, упаковки и хранения.

                                                                    сладкий

                        горький                                                                    привкус (-)


                аромат какао                                                                       твердый на вкус


                      липкий                                                                      плавящийся

                                                    тонкодисперсный 

Рис. 15. Влияние хранения на сенсорные признаки десертного шоколада
- без хранения,
------- - после 10 недель хранения,
—•••— - после 36 недель хранения,

(-) - отрицательное направление признака

Профильный метод имеет большие перспективы в органолептическом анализе благодаря гибкости и возможности приспо​собить его для решения различных задач производственного или исследовательского характера. Недостатком этого метода является то, что не всегда двумя различающимися описательными тер​минами можно выразить два различных ощущения.
Таким образом, научно-обоснованные методы экспертной оценки просты, удобны в обращении и позволяют достаточно на​дежно дифференцировать услуги по качественным уровням, а также определить уровень качества товара, продукции, услуги.
Практическая часть
Занятие проводится при делении группы студентов на под​группы по 2-3 человека.
1. Студенты определяют набор показателей качества продукции (услуг) и критерии их оценки по выбранному объекту иссле​дования.
2. Разрабатывается карта экспертизы показателей качества про​дукции (услуг) выбранного объекта.
3. Проводятся оценка качества продукции (услуг) выбранного объекта.
4. Производится   обработка   результатов   экспертной   оценки выбранного объекта.
5. При разработке карты экспертизы показателей качества продукции (услуг) необходимо определить коэффициенты зна​чимости, ранжировать показатели, построить профильную шкалу эталона.
6. Оценка качества исследуемого объекта проводится после сбора фактической экспертной информации по подготовленным картам и профилям. Необходимо выявить динамику изменений. Для этого установить период исследования, количество кон​трольных замеров.
7. Обработку результатов экспертной оценки проводят стати​стическим методом.
8. По результатам проделанной работы студенты делают вы​воды по результатам экспертного анализа.
Контрольные вопросы
1.   Какие существуют показатели качества продукции (услуг)?
2.  Как строится структурная схема показателей качества?
3.   Какие существуют методы оценки показателей качества?
4.   Какие бывают экспертные оценки?
5.   Что такое гедоническая шкала?
6.   Что такое различительные тесты и какие они бывают?
7.   Что такое коэффициенты весомости?
8.   Что такое балловый метод и какие они бывают?
9.   Что такое профильный метод и профильные шкалы? 

2.7 ОЦЕНКА СОВМЕСТИМОСТИ УЧАСТНИКОВ ЭКСПЕРТНОЙ 

ГРУППЫ

Теоретическая часть

Одной из наиболее трудоемких задач при проведении экспертизы является отбор экспертов.
Не существует единого мнения относительно характеристик качества экспертов, т.е. показателей, характеризующих способ​ность эксперта выполнять свои функции. Возможно выделение следующих групп характеристик экспертов: компетентность, заинтересованность в результатах экспертизы, деловитость (собранность, умение работать в группе), объективность, креативность, склонность к конформизму, аналитичность и широта мышления, конструктивность и др.
Большинство методов оценки качества экспертов можно от​нести к одной из пяти групп:
-    эвристические  (самооценка,  взаимооценка,  оценка рабочей группой);
-    статистические (оценка по отклонению индивидуального экс​пертного суждения от коллективного, оценка воспроизводи​мости результатов);
-    тестовые (специальные испытания экспертов);
-    документальные (анализ документальных данных об экспер​те);
-     комбинированные.
Практическая часть
Студенты формируют группы качества по психологической совместимости участников.
Этап 1. Подбор участников по личным качествам: 

а) студенты определяют свои координаты на каждой строке диф​ференциала, поставив точку, соответствующую степени бли​зости левого или правого критерия (табл. 30);

б) эти точки соединяются, и получается свой личностный про​филь;
в) вычерчивается усредненный профиль группы;
г)  делаются выводы о психологической совместимости членов группы.
Таблица 30

Дифференциал качеств
	 
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	 

	Оптимист 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Пессимист 

	Внушает доверие 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Вызывает недоверие 

	Высказывается понятно 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Высказывается   непо​нятно 

	Тактичный 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Бестактный 

	Непринужденный 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Скованный 

	Самостоятельный 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Несамостоятельный 

	Уверенный в себе 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Неуверенный в себе 

	Смелый 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Робкий 

	Общительный 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Замкнутый 

	Активный 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Пассивный 

	Отзывчивый 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Равнодушный 

	Доверчивый 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Подозрительный 

	Уступчивый 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Неуступчивый 

	Альтруист 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Эгоист 

	Эрудированный 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Ограниченный 


Этап 2. Обеспечение психологической совместимости лич​ностей в группе.
а) в бланк вносятся качества, необходимые для совместной рабо​ты;
б) качества в колонке 1 ранжируются в зависимости от того, как они нравятся студенту;
в)  качества в колонке 2 ранжируются по тому, насколько они присущи студенту;
г) определяется разница d = №1 -№2 (табл. 31);
д) вычисляется d2;
с) подсчитывается коэффициент корреляции по формуле:
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где r - коэффициент корреляции совместимости личностей в группе; п - число выбранных качеств.

Таблица 31

Оценка совместимости качеств
	№1
	Качества личности
	№2
	d
	d2

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	Σ


Выводы
На основании полученных результатов делается вывод о степени соответствия эксперта (студента) требованиям.
Контрольные вопросы
1. Как оценивается психологическая совместимость личностей в группе?

2. Как строится личностный профиль?
3. Что такое коэффициент корреляции?
2.8 ПРОЦЕССНЫЙ ПОДХОД В УПРАВЛЕНИИ КАЧЕСТВОМ

Теоретическая часть

Процессный подход является одним из принципов управления качеством. Все виды деятельности в любой организации рассматриваются как процессы. Процессы – это логически упорядоченные последовательности шагов (работ, этапов, элементов), преобразующих входные данные в выходные данные. «Входами» могут быть материалы (перерабатываемые, восстанавливаемые (рециклированные, повторно используемые или исходные сырьевые материалы), природные ресурсы); энергия (количество или типы используемых носителей), услуги, поддерживающие функционирование организации (очистка, уборка и содержание земельного участка в надлежащем виде); техническое обслуживание, транспортировка и поставка, информация и коммуникации, безопасность, общественное питание, размещение отходов и другие контрактные услуги), а также приказы, документация, персонал, погода, словом все, что оказывает влияние на выходы процесса. «Выходом» может являться продукция (основная, вспомогательная, восстановленные или повторно используемые материалы); услуги, предоставляемые организацией; отходы (выбросы а атмосферу, сбросы в воду или землю, шум, тепло, вибрация, свет, радиация); выбросы/сбросы (твердые/жидкие, опасные/неопасные, пригодные для восстановления и/или повторного использования).

Такое понимание процессов близко к представлению об алгоритмах, и это дает возможность использования информационных технологий для визуализации процессов и полученных результатов для своевременного принятия управленческих решений. 

Входами и выходами (обобщенно) могут являться оборудование, материалы, комплектующие компоненты, так и информация, энергия, финансовые и другие ресурсы. Входные и выходные показатели процесса измеряются и анализируются для принятия своевременных управленческих решений и дальнейшего улучшения деятельности организации. 

Входами к процессу обычно являются выходы других процессов. 

Процессы в организации,  как правило, планируются и осуществляются в управляемых условиях с целью добавления ценностей.
Процесс, в котором подтверждение соответствия конечной продукции зат​руднено или экономически нецелесообразно, часто относят к «специальному процессу». 

Схематично процесс изображен на рис.16.


ВХОДЫ                                                                                        ВЫХОДЫ

материалы                                                                                   технические изделия

         способы                                                                                       программное обеспечение

методы                                                                                        переработанный материал

информация                                                                                услуги

люди                                                                                            информация

навыки                                                                                         документы

здания

оборудование

Рис. 16. Схема процесса

Процессом может быть: 

· работа токаря на своем станке;
· поэт пишет стихи за столом;
· клерк в канцелярии сортирует бумаги, открывает конверты;
· ректор руководит работой университета;
· преподаватель ведет обучение студентов;
· студент изучает новый для него предмет;
· директор руководит заводом;
· начальник цеха управляет рабочими и т.п.
Таким образом, процесс — это не только производственная деятельность, это любой вид деятельности, причем в системах менеджмента качества, в первую очередь, рассматриваются процессы административного управления (менеджмента).
«Владелец процесса — это лицо, ответственное за выполнение и/или управление деятельностью».
Это определение никак не связано с экономическим владением процессом, а связано лишь с ответственностью за выполнение этого процесса и/или управление им. Как уже говорилось, процесс — это совокупность взаимосвязанных ресурсов и деятельности, преобразующая входные элементы в выходные. И токарь не является собственником станка, за которым он работает, но он является владельцем процесса в том смысле, что он уполномочен управлять своей деятельностью по выполнению этого процесса. 
«Процесс, в котором подтверждение соответствия конечной продукции затруд​нено или экономически нецелесообразно, относится к «специальному процессу». Отсюда следует, что специальные процессы должны выполняться квали​фицированными работниками и/или параметры этих процессов должны по​стоянно контролироваться и управляться с целью обеспечения выполнения ус​тановленных требований. Иначе говоря, если выходные параметры процесса невозможно (или экономически нецелесообразно) прове​рить сразу после его завершения, то такой процесс является специальным и в ходе его выполнения должны контролироваться и управляться входные пара​метры 1, управляющие воздействия 2, ресурсы 3, а также промежуточные этапы 4 выполнения процесса. При этих условиях выход специального процесса дол​жен быть правильным. Важно здесь то, что к выполнению такого процесса дол​жны привлекаться квалифицированные работники и аттестованное оборудование.
Примеры специальных процессов:
- сварочные работы (сварной шов визуально может быть хорош, но когда гото​вую конструкцию установили на место и начали работать, то через час она развалилась; дефект можно было выявить с помощью ультразвукового дефек​тоскопа но это очень дорого, а в некоторых случаях невозможно); 

- выпечка хлебобулочных изделии, в том числе в домашних условиях (испекли пирог, который выглядит очень аппетитно, но уверенность в том, что пирог удался, наступит только тогда, когда мы его попробуем).
Владельцы специальных процессов должны иметь высокую квалификацию, периодически проходить обучение с последующей аттестацией, а в некоторых случаях должны быть сертифицированы в соответствующей системе сертификации персонала.
Если на предприятии есть специальные процессы, то они должны быть выделены, к их выполнению должен быть привлечен квалифицированный персонал, снабженный необходимыми ресурсами, в том числе аттестованным оборудованием, приспособлениями и измерительными средствами. Иными словами, him успешного выполнения специального процесса он должен быть обеспечен правильными ресурсами, правильными входами, правильными управляющими воздействиями, и тогда выход такого процесса тоже будет правильным и его можно не проверять.
Изобразим процессы в виде прямоугольников, разделенных горизонтальны​ми линиями на три части (рис. 17). Входы процессов показаны стрелками, вхо​дящими в верхние трети прямоугольников, а выходы — стрелками, выходящими из нижних частей прямоугольников.



   вход





                                                                                                                                                                           выход


Рис. 17. Цепочка процессов в организации. Изменение роли владельца процесса в ходе его выполнения
Теперь поговорим, о том, как меняется роль владельца процесса ходе его выполнения. Например, токарь получает задание изготовить какую-либо деталь. Он получает от мастера чертеж, а со склада – заготовки, подходит                                      к станку и начинает этот чертеж изучать. В этот момент рабочий является потребителем информации и заготовок. После того как рабочий усвоил что надо делать, он закрепляет заготовку, резец и начинает работу - в этот момент он уже становится владельцем процесса. Когда же изделие готово, снято со станка и уложено в поддон, функции рабочего как владельца процесса заканчиваются. Далее он идет либо к контролеру ОТК, либо к мастеру, чтобы сдать работу, и в этот момент превращается в поставщика.
Таким образом, функции любого владельца процесса меняются. Сначала он выступает в роли потребителя, затем в роли владельца процесса и, наконец, в роли поставщика.
Рассмотренное понятие процесса — одна из центральных концепций стан​дартов ИСО серии 9000. Эта концепция имеет особое значение, так как про​цессный подход является одним из самых существенных отличий стандартов ИСО серии 9000 версии 2000 г. от аналогичных стандартов предыдущей версии. На рис. 17 приведен пример так называемой цепочки процессов, где видно, что выход предыдущего процесса является входом последующего, причем круж​ками показаны так называемые интерфейсы (точки взаимодействия владельцев Процессов, где наиболее высока вероятность возникновения дефектов и неудач в достижении установленного качества). С точки зрения стандартов ИСО серии 9000 версии 2000 г. каждая организация, независимо от того, завод это или университет, должна определить не только свою цепочку (сеть) процессов, но и интерфейсы между процессами и управлять этой цепочкой (сетью).
Реальное производство продукции или предоставление услуги описывается цепочкой процессов только в простейших случаях. Чаще всего оно может быть представлено в виде сети процессов. Пример упрощенной сети процессов обучения студентов в течение учебного года приведен на рис.18.
Входом каждого процесса обучения студента конкретному предмету являет​ся уровень его подготовленности к изучению этого предмета, сформированный на предыдущих курсах и в процессе довузовского обучения. На рисунке кружка​ми обозначены интерфейсы взаимодействия преподавателей, являющихся вла​дельцами процессов обучения на разных курсах.

















Рис. 18. Упрощенная сеть процессов при обучении студентов в течение учебного года.

Рассмотренная концепция сети процессов является одной из центральных в философии обеспечения качества (систем менеджмента качества) и в философии всеобщего управления качеством. Стандарты ИСО серии 9000 версии 2000 г. требуют, что мы должны учитывать требования не только внешних потребителей, но и внутренних (т.е. находящихся внутри нашей организации) и работать так, чтобы они были максимально удовлетворены результатами нашего труда.

Практическая часть

Студенты делятся на группы по 3-5 человек: 

1. Завершают матричную таблицу процесса отгрузки, начиная с десятого этапа, указав исходные и выходные документы по процессу и заполняя матрицу ответственности по каждому этапу процесса (рис. 19).

2. По собственному выбору строят блок-схему процесса любого вида деятельности предприятия.

Расшифровка условных обозначений:

О – отвечает за выполнение данной функции, организует ее выполнение, подготавливает и оформляет необходимые документы.

П – представляет исходные данные, информацию, необходимую для выполнения данной функции.

У – участвует в выполнении данной функции.

С – согласовывает подготовленный документ по функции.

Р – принимает решения, утверждает, подписывает документ

Символика блок-схем:       


                   - этапы процесса
                   - начало и окончание процесса

                       - решение по процессу

                       - соединитель

                       - измерение

	Исходные документы 
	Выходные документы 
	Матрица ответственности
отве 

тственнс 

сти 

	1. Формирование документов на отгрузку 
	Нач.отдела доставки 
	Менед жер по сбыту 
	

	1 Счет №****** от****** ; 2. Техническая инструкция на отгрузку № **** 
	1. Приказ на отгрузку №****;2. План отгрузки на неделю №*** 
	О
	Р
	

	2. Передача приказа на отгрузку на склад 
	Нач.отдела доставки
	Менед жер по сбыту
	Курьер

	1 .Журнал приказов на отгрузку (исх) 
	1. Журнал приказов на отгрузку (вх) 
	О
	Р
	Р
	

	3. Идентификация места хранения и продукции 
	Нач.склада
	Товаровед
	Кладовщик
	Грузчик

	1. Технологическая карта склада; 2. Приказ на отгрузку; 3. Нормативные документы на продукцию; 4. Потребительские ярлыки 
	1. Приказ на отгрузку с пометками выполнения 
	О
	
	Р
	У

	4. Контроль наличия продукции в месте хранения 
	

	1 .Приказ на отгрузку 
	1. Приказ на отгрузку с пометками выполнения 
	О
	
	Р
	У

	5. Контроль качества продукции 
	

	1. Приказ на отгрузку; 2. Нормативные документы на продукцию; 3. Схемы контроля 
	1. Приказ на отгрузку с пометками о выполнении. 2. Накладная перемещения на склад брака 
	О
	Р
	Р
	У

	6. Отборка продукции с места хранения 
	

	1. Приказ на отгрузку 
	1. Приказ на отгрузку с пометками о выполнении 
	О
	
	Р
	У

	7. Контроль необходимости потребит 

ельской упаковки 
	

	1. Перечень документов, подлежащих упаковке; 2. Приказ на отгрузку 
	1. Приказ на отгрузку с пометками о выполнении (приказ на упаковку) 
	О
	Р
	у
	У

	8. Транспортировка на участок комплектации 
	

	1 .Приказ на отгрузку 
	1. Приказ на отгрузку с пометкой о выполнении 
	О
	
	
	Р

	9. Транспортировка на участок упаковки 
	

	1 Приказ на отгрузку 
	1. Приказ на отгрузку с пометкой о выполнении 
	О
	
	
	Р


Рис. 19. Процесс отгрузки продукции предприятия с матрицей ответственности

Контрольные вопросы

1. Назовите основные принципы управления качеством.

2. В чем сущность процессного подхода?

3. Что является «входом» и «выходом» процесса? 

4. Какой вид деятельности в организации относят к специальному процессу? Приведите примеры специальных процессов.

5. Что называют интерфейсом процесса?
2.9 ВЫБОР ПРЕДПОЧТИТЕЛЬНОГО ВАРИАНТА СОВЕРШЕНСТВОВАНИЯ КАЧЕСТВА ПРОДУКЦИИ

Теоретическая часть
Экспертный метод - такой, когда качество определяется на основе решения, принимаемого группой специалистов - экспер​тов. При обработке результатов опроса в зависимости от целей экспертного оценивания различают следующие задачи: определение согласованности мнений экспертов, построение обобщенной оценки объектов, определение зависимости между суждениями экспертов, определение коэффициентов весомости объектов, оценка надежности результатов экспертизы.

Экспертный метод применяется при решении проблем определения весовых коэффициентов и ранжирования информации. Ранжирование - это расположение в ряд по определенному принципу факторов, явлений, свойств, показателей, предметов. Ранг 1 присваивается при наибольшем предпочтении экспертами. Согласованность мнения экспертов определяется с помощью коэффициента конкордации W=R/Rmax. 
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где   R –  сумма квадратов отклонений всех оценок рангов каждого объекта экспертизы от среднего значения, 

        m – число экспертов, 

        n –  число объектов экспертизы.

Практическая часть

Группа студентов делится на команды по пять человек. Студенты должны выбрать решение по совершенствованию качества из альтернативных вариантов:

· качество изготовления литых изделий: усадочные раковины, газовая пористость, горячие трещины.

· качество оказания вида туристической услуги (рафтинг): присутствие 2 гидов инструкторов, уровень профессиональной подготовки инструкторов, уровень сложности водной трассы.

· повышение качества системы переработки твердых бытовых отходов (ТБО): сжигание, гидравлика, использование вторичного сырья

· качество погрузки вагона: ножничная резка металла, брекетирование  и другие.

Таблица 32

Выбор решения по совершенствованию качества пошива плащей (метод Дельфы – метод группового опроса)

	№
	ФИО эксперта


	Использование

нового оборудования
	Цеховой пошив
	Индивидуальный пошив


	Rср.ар

	∆i

	∆i2



	
	
	r
	q
	r*q
	r
	q
	r*q
	r
	q
	r*q
	
	
	

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Итого:
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Где r – ранг, q – оценка, rq – произведение ранга на оценку

Методические указания: 

1. Производится ранжирование предлагаемых вариантов по степени их важности (от 1 до 3);

2. Оцениваются альтернативы с точки зрения их важности для предприятия по 10-бальной системе (10 - балл наиболее важная альтернатива).

3. Находится сумма произведений ранга на оценку по каждой альтернативе. Наибольшая сумма укажет на предпочтительный вариант.

4.   Определить степень согласованности мнений экспертов. 

а) найти среднеарифметическое число рангов,
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б) вычислить отклонение от среднего значения числа рангов,
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в) оценить сумму квадратов отклонений от среднего значения числа рангов,
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г) определить значение коэффициента конкордации, показывающего согласованность мнений экспертов. Коэффициент изменяется в диапазоне 0<W<1, т.е. 0 - полная несогласованность мнений, 1 – единодушие.
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где   R –  сумма квадратов отклонений всех оценок рангов каждого объекта экспертизы от среднего значения, 

        m – число экспертов, 

        n –  число объектов экспертизы.

5.   На основании полученных результатов делается вывод по выбранному варианту решения.

Контрольные вопросы
1.   Как производится ранжирование различных вариантов?
2.   Как выбирается предпочтительный вариант по методу Дельфы?
3.   Что представляет собой экспертный метод оценки качества продукции?

4.   Что определяет коэффициент конкордации?
5.   Основные задачи экспертного оценивания.

2.10 ОЦЕНКА КАЧЕСТВА РАБОТЫ ПОДРАЗДЕЛЕНИЙ ПРЕДПРИЯТИЯ

Теоретическая часть
Эффективность и качество работы предприятия во многом определяется результатом деятельности коллективов его струк​турных подразделений. От того, насколько эффективно исполь​зуются технические, материальные и трудовые ресурсы, каков уровень организации труда коллективов подразделений, во мно​гом зависит и качество готовой продукции.
Имеется разработанный Госстандартом примерный пере​чень показателей для оценки качества труда коллективов. Пере​чень показателей для проведения этой работы приводится в таб​лице 33.
Оценка качества работы подразделений осуществляется по показателям с учетом их коэффициентов весомости, определяе​мых экспертным путем.
Ниже приводятся определения некоторых понятий, относя​щихся к качеству.
Базовый образец - наилучший представитель, аналогичный оцениваемому объекту и принятый за базу сравнения.
Базовый показатель - единичный или обобщенный показа​тель свойств, принятый за эталон при сопоставлении с показате​лем оцениваемого образца (объекта).
Единичный показатель качества объекта - показатель, ха​рактеризующий одно из его свойств.
Комплексный показатель качества - показатель, характери​зующий несколько свойств.
Определяющий показатель качества продукции - единич​ный показатель, по которому принимают решение оценивать ка​чество.
Коэффициент весомости показателя качества - количест​венная характеристика значимости данного показателя среди других показателей качества.
В настоящее время для оценки уровня качества продукции используют дифференциальный, комплексный, смешанный, интегральный и экспертный методы. В данной работе оценивается качество труда двумя методами: дифференциальным и комплекс​ным.

Таблица 33

Примерный перечень показателей для оценки качества труда коллектива 

ателье

	Показатели качества труда
	Варианты заданий

	Укрупненные

	Развернутые (единичные показатели)
	Базовый
показатель
Piб
	Фактические единичные показатели качества, Pi

	
	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1. Выполнение производствен​ного плана
	1.1 Выполнение плана в целом, %

1.2. Выполнение плана в раз​вернутом ассортименте

1.3 Выполнение плана сменами
	100
100

100
	102
101

103
	101
101

101
	99

100

98
	80

90
85
	105

101

105
	110

102

108

	2. Повышение качества       про​дукции
	2.1. Выполнение задания по снижению потерь от брака, %

2.2. Выполнение заданий по качеству, %

2.3.   Процент   изделий   2-го сорта от общего выпуска из​делий

2.4. Отсутствие     случаев скрытого   брака   и   отходов производства
	100
100
2
-
	105

101

1

-
	101

98
2
1
	100
98

1

-

	97

102

3
-
	98

101

1

1
	98

97
5
-

	3. Повышение эффективности производства
	3.1. Рациональное использо​вание  рабочего   времени   и соблюдение  графика  отпус​ков, % 

3.2.Выполнение плана себе​стоимости   при   отсутствии перерасхода по группе мате​риалов, % 

3.3. Выполнение плана тех​нического прогресса, %

Выполнение   плана  ра​ционализации  (по  экономи​ческому эффекту), %


	100

100
100

100
	101

102
101

98
	102

97
99

97
	103

98

97

100
	98

101

102

101
	97
103

102

103
	96

104

101

102

	Продолжение таблицы 33

	4. Техника безо​пасности   и   ох​рана труда
	4.1. Отсутствие  несчастных случаев   (количество   несча​стных случаев)

4.2. Отсутствие замечаний по безопасности труда и противопожарному состоянию (количество замечаний)
	0

0
	0

0
	0
1
	1

0
	0
2
	2

0
	0

1

	5. Дисциплина труда   и   повы​шение    профес​сионального уровня 
	5.1. Снижение текучести ра​бочих    кадров    (количество уходов) 

5.2.   Отсутствие   нарушений трудовой дисциплины 

5.3. Состояние  культуры  произ​водства, балл 

5.4. Выполнение СТП, при​казов, распоряжений и внут​реннего трудового распоряд​ка (балл) 
	-

-

5

-
	-

-

5

-
	-

1

4

-
	1

-

5

-
	-

-

3

-
	3

1

5

-
	-

-

4

-

	6. Показатели качества услуг 
	6.1. Процент   заказов,   получив​ших хорошие оценки заказ​чиков за качество изготовле​ния 

6.2. Процент жалоб заказчи​ков на неудовлетворительное качество и отказов по этим причинам 
	92

- 
	95

- 
	90 

-
	93 

1 
	91

2 
	96

- 
	92

2

 

	7. Показатели степени бездефектности труда 


	7.1. Процент сдачи изделий с первого предъявления заказ​чику 

7..2. Процент сдачи изделий с первого предъявления    на склад готовой одежды 
	92 

92 
	94 

92 
	92 

93 
	93 

90 
	90

91 
	91 

93 
	95 

 92 

	8. Показатели качества изго​товления и ре​монта одежды (в ателье высшего разряда) 
	8.1. Эстетические показатели 

8.2. Технологические показа​тели (соответствие пошива и влажно-тепловой   обработки требованиям   НТД, степень использования     прогрессив​ных методов обработки) 

8.3. Конструктивно-эргономические показатели 
	18,5

9,25

9,25
	19

9,3

9,4
	19,3

9,2

9,1
	19

9,3

9,3
	18

9,1

9,2
	18

9,1

9,1
	9,4

9,0

9,0


Дифференциальный метод заключается в раздельном со​поставлении единичных показателей отдельных свойств оцени​ваемого объекта (продукции, услуги, труда и т.п.) с соответствующими показателями базового образца или с базовыми значе​ниями тех показателей объекта «идеального качества», принятого за эталон, за базу сравнения.
Оценку качества дифференциальным методом осуществля​ют по уровням единичных показателей свойств, которые рассчитываются, по формулам:
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при Pi, Piб -> max,
где Pi - единичный показатель качества оцениваемой продукции; Piб - базовый показатель качества (единичный).
Эта формула используется тогда, когда об улучшении каче​ства продукции свидетельствует увеличение числового значения единичного показателя, например, производительность труда, выпуск продукции и т.д.
Формулой 74:
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при Pi, Piб —> min пользуются в том случае, когда об улучшении качества продукции свидетельствует уменьшение числового значения показателя, например, при определении материалоемкости единичный показатель должен стремиться к минимальному зна​чению, как и показатель трудоемкости или себестоимости про​дукции и т.д.
Дифференциальный метод позволяет оценивать качество объекта по уровню определяющего, наиболее значимого показа​теля (формулы 73 и 74) или по уровням нескольких наиболее суще​ственных показателей свойств, находя при этом среднее арифме​тическое значение суммы уровней учитываемых показателей по формуле 75:
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По показателям Q и qi оценивают качество объекта в целом и уровень его отдельных свойств.
Дифференциальный метод прост и широко используется при контроле качества продукции для выявления отдельных свойств, достигших и не достигших степени их соответствия тре​бованиям потребителей.
Комплексный метод оценки качества отличается от диффе​ренциального тем, что в нем учитывается значимость, весомость каждого из показателей, в комплексе характеризующих качество рассматриваемого объекта по сравнению со свойствами и качест​вом базового образца.
При условии пропорциональной зависимости итогового комплексного показателя качества от значений каждого из учи​тываемых единичных показателей находят комплексный ариф​метический показатель качества по формуле (76):
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где qi - относительный показатель качества, оцениваемый диф​ференциальным методом;
аi - коэффициент весомости для i-го показателя качества. Коэффициенты весомости чаще всего определяются экспер​тами методом ранжирования или попарного сопоставления оце​ниваемых объектов в целом или их свойств.           Расчетные данные сводятся в таблицу 34.

Таблица 34

Значения показателей и их коэффициентов весомости

	Перечень показателей


	Оценка уровня качества дифференциальным методом
	Комплексный метод оценки уровня качества

	
	Единичный показатель качества


	Относительный показатель качества


	Мнения экспертов о важности показателей, m

	Сумма коэффициентов весомости


	Средний коэффициент весомости



	
	Фактический 

Pi
	Базовый

Piб
	qi
	r1
	a1
	r2
	a2
	…
	rm
	am
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На основании установленных коэффициентов весомости единичных показателей по выданным индивидуальным заданиям бригады студентов из 3-4-х человек рассчитывают комплексный показатель оценки работы подразделений ателье.
Практическая часть
1. Руководствуясь таблицей 33, студенты составляют пере​чень показателей качества работы для оценки качества труда коллектива ателье. Необходимо выбрать не менее 10-12 показа​телей и занести их в таблицу для отчета на развернутом листе тетради.
В таблице согласно заданию указать цифровые значения единичных показателей качества Pi и Рiб.
2.Студенты рассчитывают относительные показатели каче​ства по всем показателям перечня (по формулам 73 и 74).
3. Проводится ранжирование показателей качества и рас​считывается коэффициент весомости по каждому показателю.
4. Рассчитывается комплексный показатель качества (фор​мула 76).
5. Делается вывод о качестве работы подразделений ателье, руководствуясь данными об изменении показателей Pi  по сравне​нию с Рiб. в соответствии с весомостью каждого из показателей.
6. Сопоставляются комплексные показатели качества между бригадами студентов, и делается общий вывод по работе.
Контрольные вопросы
1.   Что такое единичный, комплексный и определяющий показатель качества продукции?
2.   В чем сущность метода ранжирования показателей?
3.   Какие методы используются для оценки уровня качества продукции?
4.   В чем заключается дифференциальный метод?
5.   Как определяется комплексный показатель качества?
6.   В чем сущность метода попарного сопоставления показателей?

2.11 АНАЛИЗ ЭТАПОВ СЕРТИФИКАЦИИ ОБЪЕКТОВ

Теоретическая часть

Сертификация - форма осуществляемого органом по сер​тификации подтверждения соответствия объектов требованиям технических регламентов, положениям стандартов или условиям договоров. При этом под подтверждением соответствия по​нимается документальное удостоверение соответствия продукции или иных объектов, процессов производства, эксплуатации, хра​нения, перевозки, реализации и утилизации, выполнения работ или оказания услуг требованиям технических регламентов, по​ложениям стандартов или условиям договоров. То есть сертифи​кация является экспертным методом оценки соответствия качест​ва. Национальным органом по сертификации в России является Госстандарт Р.
Соответствие продукции (услуг) требованиям технических регламентов подтверждается сертификатом соответствия, выда​ваемым заявителю органом по сертификации. Сертификат со​ответствия - документ, удостоверяющий соответствие объекта требованиям технических регламентов, положениям стандартов или условиям договоров. Он подтверждает качество, гарантирует безопасность жизни, здоровья и имущества клиентов, окружаю​щей среды.
При сертификации, например, услуг проверяются показате​ли услуг, условия обслуживания, проводится идентификация ус​луги, устанавливается ее соответствие технической документа​ции (ГОСТ, рекламному проспекту, техническому паспорту, тех​нологической карте, путевке и т.д.).
Работа по сертификации начинается органом по сертифика​ции после получения от заявителя подписанного договора по программе, утвержденной руководителем органа по сертифика​ции. Программа включает следующие виды работ: 

- анализ организационной структуры предприятия;
-  анализ уровня квалификации персонала, сведений о повыше​нии квалификации;
-  оценку наличия необходимой нормативной документации;
-  оценку наличия необходимой технологической документации;
-  проверку знаний работников нормативной и технологической документации;
-  анализ ассортимента продукции и/или предоставляемых услуг;
- анализ договоров с партнерами, наличие копий сертификатов фирм-партнеров на услуги, являющиеся составными частями путешествия, экскурсии;
-  анализ соблюдения предоставления потребителям достоверной информации об оказываемых услугах;
-  проверку документов, подтверждающих обучение персонала туристского предприятия мерам по обеспечению безопасности туристов на маршрутах;
-  анализ форм учета претензий и пожеланий туристов;
-  проверку результатов услуги путем выборочного анкетирова​ния потребителей или социологического опроса.
По желанию предприятий в заявку на сертификацию могут быть включены и такие виды услуг, как предоставление инфор​мационных и рекламных материалов, оформление выездных до​кументов на путешествия в зарубежные страны и другие виды услуг, не подлежащие обязательной сертификации.
В качестве примера в таблице 35 представлена схема органи​зационных мероприятий по проведению сертификации турист​ских услуг.
При проведении сертификационной проверки рекомендует​ся проработать карту анализа с целью определения анализируе​мых показателей и критериев оценки.
Сертификационная проверка предприятия экспертами-аудиторами проводится для идентификации услуги заявленному уровню на основе анализа основополагающих документов и до​кументов оперативной деятельности предприятия.
Кроме того, проводятся беседы с сотрудниками для опреде​ления профессионального уровня персонала предприятия.
Срок действия сертификата соответствия на услугу не более 3 лет. Инспекционный контроль осуществляется не реже 1 раза в год.

Таблица 35

Этапы сертификации

	Этап
	Работа, исполнитель

	1. Организация работ


	Письмо-обращение (заявка) в ОС о намерении сертифицировать СМК (З); предварительная регистрация заявки в ОС (ОС); анализ заявки (ОС); решение по заявке: регистрация заявки  (письма-обращения) и извещение об этом заказчика или извещение заказчика и ТЦР об отказе с мотивировкой принятого решения (ОС); заключение договора на проведение сертификации СМК (ОС); подписание и оплата договора заказчиком (З); подготовка перечня документов и сведений, запрашиваемых у проверяемой организации и направление их заказчику (ОС); представление в ОС оформленной заявки, запрашиваемых ОС сведений и документов (З); назначение председателя комиссии и формирование комиссии (ОС).   

	2. Анализ документов СМК проверяемой организации
	Анализ заполненных организационных форм и представленных документов СМК (ОС); подготовка заключения по результатам анализа документов (ОС); решение по анализу документов: оформление договора на выполнение последующих этапов, устранение несоответствий и повторное представление документов в ОС с заключением дополнительного соглашения к договору (ОС, З); подписание и оплата договора (З).

	3. Подготовка к аудиту на месте
	Предварительное взаимодействие с проверяемой организацией (заказчиком) (ОС); разработка плана аудита, утверждение его руководством ОС, согласование с проверяемой организацией (заказчиком (ОС); распределение обязанностей между членами комиссии (ОС); подготовка рабочих документов (ОС).  

	4. Проведение аудита на месте и подготовка акта к результатам аудита


	Проведение предварительного совещания (ОС); обследование СМК на месте, сбор, проверка и регистрация данных, формирование выводов (наблюдений) аудита, классификация и регистрация выводов, действия с несоответствиями и уведомлениями, планирование и выполнение проверяемой организацией (заказчиком) корректирующих действий (ОС); подготовка акта по результатам аудита, проведение заключительного совещания, утверждение и рассылка акта (ОС).   
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	5. Завершение сертификации, выдача и регистрация сертификата соответствия СМК


	Рассмотрение акта по результатам аудита и результатов выполнения плана корректирующих действий (ОС, руководство ОС); решение по акту: оформление сертификата соответствия, заполнение бланка сертификата, проставление регистрационного номера и регистрация сертификата в Реестре органа по сертификации, получение в ТЦР учетного номера сертификата соответствия СМК сертификации или отказ в выдаче сертификата соответствия, уведомление проверяемой организации о возможности проведения повторного сертификационного аудита (ОС, ТЦР); представление в ТЦР решения ОС и копии сертификатов для ведения сводного перечня и публикации официальной информации (ОС); передача заказчику сертификата соответствия (ОС); оформление договора на проведение инспекционного контроля (ОС); предоставление держателю сертификата письменного разрешения на использование знака соответствия (ОС).      

	6. Инспекционный контроль сертифицированных СМК
	Инспекционный контроль сертифицированной СМК, включая контроль использования сертификатов соот​ветствия и знаков соответствия системы (ОС) 


В таблице 36 представлен пример карты анализа для сертификационной проверки туристической фирмы. 
	Таблица 36

Карта анализа для сертификационной проверки туристической фирмы

	Показатели 
	Критерии 

	1. Внешний вид офиса 
	Наличие хорошо читаемой вывески с наименованием тур​фирмы (только на русском языке), юридическим адресом и временем работы, наличие удобного входа, указателей и т.д. 

	2. Внутреннее содер​жание офиса 
	Наличие телефона, факса, удобного места для работы с кли​ентами, наличие информационного стенда (обязательно сви​детельство о регистрации предприятия, лицензии, адреса и телефоны ближайших обществ по защите прав потребителей и антимонопольного управления) 

	3. Аттестация персона​ла 
	Уровень подготовки персонала. Должностные инструкции 

	4.Документы, регули​рующие отношения фирмы и клиента 
	Путевка, информационный листок, договор, порядок оформ​ления указанных документов 

	5.Укомплектованность папки туриста 
	Проект договора с туристом. Описание маршрута и программы путешествия. Вредные факторы на маршруте и меры по снижению уровня их допустимого риска. Памятка о правилах поведения в стране пребывания. Правила прохождения таможенного и пограничного контроля. Информация об обязательных платежах на маршруте и вре​мени их уплаты (экологический сбор, плата за багаж и т.д.) Условия страхования.                                                                      
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	6. Контрольные тесты инструктажей об обес​печении безопасности маршрута, правилах поведения в стране пребывания, о факто​рах риска 
	Наличие личных росписей туристов в журнале регистрации. 

	7. Информация о путешествии 
	Соответствие описания путешествия и информационного ли​стка ГОСТ Р 56681-94 

	8. Программа путеше​ствия 
	Соответствие заключенному договору. 

	9. Укомплектованность папки руководителя 
	Копия контракта: Описание маршрута и подробная программа путешествия. Должностная инструкция руководителя тургруппы. Инструкция соответствия руководителя тургруппы. Действия руководителя в чрезвычайной ситуации. Система прохождения инструктажей. Контрольные тесты инструктажей. Договор с туристом на данный маршрут. 


Практическая часть

1.  Студенты составляют программу работ по сертификации туристских услуг.
2.  На примере конкретной туристской фирмы проводится анализ сертификационной проверки и заполняется карта.
3.  По результатам анализа оформляется аттестационная ан​кета предприятия сферы услуг.
4.  На основании проведенной работы делаются выводы об анализе сертификационной проверки.
Контрольные вопросы
1.   Что такое сертификация и сертификат соответствия?
2.   Из каких этапов состоит сертификация туристских услуг?

3.   Как называется национальный орган по сертификации, существующий в России? 
4.   Для чего проводится сертификационная проверка предприятия сферы услуг?
5.   Какие виды работ входят в программу по сертификации объектов?

6.  В соответствии с какими федеральными законами организуется и проводится сертификация в России?

7.   Каков срок действия сертификата? 

8.   Когда проводится инспекционный контроль?

2.12 АНАЛИЗ ЗАТРАТ НА КАЧЕСТВО

Теоретическая часть
Обеспечение качества продукции связано с определенными затратами. Они образуются на всех этапах и стадиях жизненного цикла продукции от ее разработки до реализации и послепродаж​ного обслуживания. Затраты на предупреждение низкого качества включают затраты на деятельность, связанную с планированием качест​ва продукции, деятельностью инженерно-технического и ад​министративного персонала, конструированием и разработкой оборудования для определения уровня качества продукции, обучением персонала методам качественного изготовления продукции и подготовкой инструкций, затратами труда на про​верку поставщиком.
Затраты на оценку качества - это затраты на измерение качественных характеристик продукции в целях обеспечения соответствия ее техническим условиям. Сюда входят оплата труда контролеров и руководящего персонала, а также косвен​ные затраты труда, например затрачиваемого на контроль сырья, поступающего на предприятие.
Издержки, связанные с браком, вызываются продукцией, не удовлетворяющей требованиям качества. Внутренние из​держки, связанные с выпуском бракованной продукции, вклю​чают все трудовые, материальные затраты, а также накладные расходы на продукцию как на лом, т. е. все издержки, из кото​рых складывалась стоимость продукта до того периода, когда было обнаружено его несоответствие техническим условиям.
Внешние издержки, связанные с выпуском бракованной продукции, включают все затраты на удовлетворение жалоб покупателей и необходимое эксплуатационное обслуживание из-за плохого качества продукции.
Капитальные вложения, связанные с повышением качест​ва продукции, представляют собой главным образом затраты на измерительное оборудование и оборудование для обработки данных. Практика учета этих издержек различна; в частности, они могут относиться к издержкам производства.
Косвенные затраты на обеспечение качества продукции представляют собой затраты поставщика на обеспечение каче​ства его продукции; эти затраты отражаются в покупной цене материалов.

Практическая часть
Студенты выделяют из нижеприведенных статей затрат оценочные, предупредительные и затраты на устранение дефек​тов.
1.    Анализ качества на допроизводственной стадии.
2.    Время работников, связанное с устранением брака.
3.    Обучение персонала качественным методам работы.
4.    Анализ и распространение информации.
5.    Дополнительные   операции    в   технологии,    связанные    с неуверенностью в качестве.
6.    Доработка товара.
7.    Испытание и приемочный контроль.
8.    Командировки   к   поставщикам   для   проверки   качества компонентов и сырья.
9.    Коммуникации поставщиков и изготовителей.
10.  Лабораторные проверки измерительных приборов и их об​служивание.
11.  Мероприятия в рамках системы качества предприятия.
12.  Оборудование, используемое для управления качеством.
13.  Планирование качества.
14.  Плановый надзор за качеством продукции и системой каче​ства.
15.  Подготовка контроля производства.
16.  Получение и анализ маркетинговой информации. 

17.  Работа с кадрами.

18.  Мероприятия,   проводимые  предприятием   для   повышения качества.
19.  Разработка программ и методик обучения персонала.
20.  Самоконтроль, проверка работниками службы качества своей работы и технологического процесса.
21.  Сертификация.
22.  Технический контроль.
23.  Организационные расходы на мероприятия по качеству.
24.  Организация и внедрение систем управления качеством.
25.  Подготовка методик и инструкций по обеспечению качества.
26.  Подготовка программ по обеспечению качества.
27.  Потери сырья из-за неудовлетворительного качества.
28.  Потери материалов из-за их неудовлетворительного качества.
29.  Устранение брака.
30.  Утилизация брака.
31.  Потери энергии и прочие накладные расходы, связанные с утилизацией брака и его хранением.
32.  Возврат и замена продукции низкого качества.
33.  Разработка требований к контролю качества компонентов и сырья, процессов, продуктов.
34.  Время работников, потраченное на конференции, семинары, дни качества.
35.  Материалы,   излишне   расходуемые   из-за   несовершенства технологии.
36.  Анализ   технологических   процессов   с   целью   выработки соответствующих методов и средств контроля на фирме-изготовителе.
37.  Приобретение, установка и наладка различного оборудования для получения информации о качестве, ее анализа и осущест​вления контрольно-управленческих функций.
38.  Рекламации потребителей.
39.  Штрафы    за    низкое    качество    в    рамках    юридической ответственности.
Студенты заполняют таблицу 37, помещая в соответствующую графу затраты на качество.

 Таблица 37

Классификация затрат на качество
	№№ 
	Оценочные затраты 
	Предупредительные затраты 
	Затраты на устранение де​фектов 

	1
2 
	 
	 
	 

	Итого 
	 
	 
	 


Контрольные вопросы
1.   Что такое оценочные затраты на качество?
2.   Что представляют собой предупредительные затраты на каче​ство?
3.   Что включают в себя затраты на устранение дефектов?
4.   В чем принципиальное отличие концепции качества, исполь​зуемся TQM от традиционной точки зрения на разделение за​трат на качество: затрат производителя и затрат потребителя?
2.13 ПОСТРОЕНИЕ РАНЖИРОВАННОГО РЯДА КОНКУРЕНТОСПОСОБНОЙ ПРОДУКЦИИ ПО КРИТЕРИЮ КАЧЕСТВА

Теоретическая часть
Ранжированный ряд может быть построен по возрастанию (убыванию) показателя, характеризующего конкурентоспособ​ность.
В качестве основных потребительских свойств, присущих продо​вольственным товарам, выбраны содержание белков, жиров, уг​леводов, обменной энергии, витаминов. Потребительские свойст​ва продукта Б оцениваются по формуле, баллов:
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где Аi - показатель, характеризующий содержание i-го потреби​тельского свойства в 100 г анализируемого продукта, г; Аi - по​казатель, характеризующий содержание i-го потребительского свойства в 100 г базисного продукта, г.
В качестве примера приводится построение ранжированного ряда для хлебобулочной продукции. В таблице 38 приведена ха​рактеристика хлебобулочной продукции.
 Таблица 38

Характеристика хлебобулочной продукции

	Продукт

	Содержание в 100 гр.

	Цена 1 кг, руб.

	
	белки
	жиры
	угле​воды
	энер​гия
	витами​ны
	

	Хлеб ржа​ной
	6,5
	1
	40,1
	190
	1,18
	6,58

	Изделия  из муки I и II сорта
	7,9
	1
	51,9
	236
	1,94
	11,79

	Крупа манная
	11,3
	0,7
	73,3
	326
	1,21
	9,77

	Крупа ов​сяная
	11,9
	5,8
	65,4
	345
	1,55
	6,34

	Макароны
	10,4
	0,9
	75,2
	332
	1,58
	15,26


Базой для расчетов служит хлеб ржаной. Ранжированный ряд строится по относительному экономическому показателю - цене 100 баллов потребительских свойств продукта (Р').
                                           Р' = (Р/Б)*100                                          (78)

где Р - цена за 1 кг анализируемого продукта, руб.
В таблице 39 приведен расчет цены 100 баллов потребитель​ских свойств продукта.

Таблица 39

Расчет цены 100 баллов потребительских свойств продукта

	Продукт

	Оценка в баллах

	Совокупная оценка, баллы
	Цена
100 баллов, руб.

	
	белки
	жиры
	угле​воды
	энер​гия
	витами​ны
	
	

	Хлеб ржа​ной
	100
	100
	100
	100
	100
	500
	13


	Изделия  из муки I и II сорта
	121,5

	100


	129,4


	124,2


	164,4


	639,5


	1,8



	Крупа манная
	173,8
	70
	182,8
	171,6
	102,5
	700,7
	1,4


	Крупа ов​сяная
	183,0
	580
	163,1
	181,6
	131,4
	1239,1
	0,5

	Макароны
	160,0
	90
	187,5
	174,7
	133,9
	746,1
	2,0


Самую сильную позицию занимает крупа овсяная.

Практическая часть
1. Студенты строят ранжированный ряд конкурентоспособно​сти молокопродуктов. Данные для анализа представлены в таб​лице 40.

Таблица 40

Характеристика молокопродуктов

	Продукт

	Содержание в 100 гр.

	Цена 1 кг, руб.

	
	белки
	жиры
	угле​воды
	энер​гия
	витами​ны
	

	Молоко
	2,8
	3,2
	4,7
	58
	1,42
	10.57

	Масло сливочное
	0,6
	82.5
	0,9
	748
	0,58
	64,91

	Сыры твердые
	23,4
	30
	-
	371
	2,5
	96,33

	Творог нежирный
	14
	0,18
	1,3
	226
	1,21
	39,59

	Кефир жирный
	2,8
	3,2
	4,1
	59
	1,05
	13,79


2. На основании полученных результатов делаются выводы об уровнях конкурентоспособности рассматриваемых продуктов.

Контрольные вопросы
1. Что такое конкурентоспособность продукции?
2. Как рассчитывается ранжированный ряд конкурентоспособно​сти хлебопродуктов?
3. Какая самая сильная позиция молокопродуктов?
4. В чем разница между различными видами продуктов?
3. ТЕСТЫ

3.1 ОСНОВЫ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ

1. Что представляет собой цель управления качеством?

а) Выбор предмета управления качеством.
б) Соразмерность использованных ресурсов.
в) Желаемый результат по управлению качеством.
г) Противоречие, требующее разрешения.

2. Сколько принципов УК регламентировано для выполнения в ГОСТ Р ИСО серии 9000 2001 года регистрации? 

а) 8.
б) 9.
в) 10.
г) 7.

3. Что позволяет достичь прикладное исследование системы управления качеством? 

а) Определить тенденции развития системы управления.
б) Получить новые знания.
в) Обеспечить нахождение путей и использования новых знаний по разре​шению проблем управления. 

г) Выявить проблемы в управлении.

4. Что является основным в системном подходе к управлению качеством? 

а) Знание предмета управления качеством.
б) Возможность имитационного моделирования процессов управления ка​чеством.

в) Тип мышления специалистов по управлению качеством.
г) Совокупность необходимой информации по управлению качеством.
д) Целостность, взаимосвязи и взаимодействие элементов в управлении           ка​чеством.

5. Что представляют собой методы управления качеством?
а) Исследовательские способности менеджера по управлению качеством.
б) Определение состава проблем.
в) Способы управления качеством.
г) Средства оптимизации управления качеством.
д) Алгоритм управления качеством.

6. Какое направление развития компонентов всеобщего управления качеством нельзя отнести к его идеологии?
а) Повсеместное развитие принципов самооценок деятельности.
б) Развитие человеческого фактора.
в) Более широкое использование методов статистического приемочного контроля качества выпускаемой продукции.
г) Сбалансированный учет интересов всех участников деловых процессов.
д) Целенаправленное и всестороннее удовлетворение потребностей потре​бителей.
е) Более широкое использование бенчмаркинга.

7. Какая цепочка воздействий реализуется в механизме управления качеством?
а) Цели управления качеством --> политика и обязательства в области каче​ства —> цели предприятия --> мероприятия (воздействия) по обеспечению качества --> условия, влияющие на элементы системы управления качест​вом --> качество функционирования элементов системы --> качество про​дукции, услуг.
б) Цели предприятия —> цели управления качеством --> мероприятия (воз​действия) по обеспечению качества --> условия, влияющие на элементы системы управления качеством --> качество функционирования элемен​тов системы --> политика и обязательства в области качества --> качество продукции, услуг.
в) Цели предприятия --> политика и обязательства в области качества --> це​ли управления качеством --> мероприятия (воздействия) по обеспечению качества --> условия, влияющие на элементы системы управления качест​вом —> качество функционирования элементов системы --> качество про​дукции, услуг.
г) Цели предприятия --> цели управления качеством --> политика и обяза​тельства в области качества --> мероприятия (воздействия) по обеспече​нию качества --> условия, влияющие на элементы системы управления качеством --> качество функционирования элементов системы --> качест​во продукции, услуг.

8. Какое определение более полно соответствует термину «система управления качеством»?
а) Совокупность целостных взаимосвязанных и взаимодействующих эле​ментов.
б) Организационная структура системы управления качеством.
в) Организационно-правовая форма.
г) Комплекс показателей, определяющих состояние системы управления качеством.

9. Процесс управления качеством представляет собой:
а) Совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих видов деятельно​сти, преобразующая входы в выходы;
б) Проект скоординированной деятельности;
в) Связь между достигнутыми результатами и использованными ресурсами;
г) Совокупность взаимодействующих технических средств управления ка​чеством.

10. Какое положение не относится к всеобщему управлению качеством?
а) Вовлеченность всего персонала в обеспечение и улучшение качества. 
б) Ориентация на управленческие процессы. 

в) Ориентация на потребителя. 

г) Ориентация на персонал. 

д) Ориентация на собственников и инвесторов.
е) Повышение дисциплины труда на основе усиления персональной мате​риальной ответственности за упущения в работе.

11. Что такое методология управления качеством?

а) Логическая схема управления качеством.
б) Методические положения управления качеством. 

в) Совокупность методов и принципов управления качеством. 

г) Соответствие целей, средств и методов исследования. 

д) Эффективный прием получения знаний.

12. Какое определение соответствует термину «качество управления»? 

а) Совокупность свойств управления.
б) Успешное решение проблем.
в) Практическое содержание и значимость качества управления. 

г) Методы управления качеством, позволяющие раскрыть содержание про​блемы.

13. Какое определение всеобщего управления качеством - является наиболее правильным и глубоким?
а) Современное концептуальное направление развития управления качеством.
б) Метод управления качеством.
в) Обеспечение роста возможностей работников на основе более высоких долговременных доходов и меньших затрат. 
г) Система действий по удовлетворению потребителей в области качества на основе передовых достижений науки и техники, разрабатываемых и реализуемых при участии и во благо всего коллектива предприятия и общества.

14. Что представляет собой проблема в системе управления качеством?

а) Направление деятельности в системе управления качеством.
б) Совокупность информации о состоянии системы управления качеством.
в) Признак системы управления качеством.
г) Противоречие по управлению качеством, требующее разрешения.

15. Что такое принцип управления качеством? 

а) Элемент системы управления качеством.
б) Функция системы управления качеством. 

в) Правило, руководящая идея управления качеством. 

г) Желаемый результат управления качеством.

16. Какой главный признак концепции управления качеством?

а) Наличие всей необходимой информации.

б) Наличие ресурсов, необходимых для управления качеством.
в) Комплекс ключевых взглядов и положений по методологии и организа​ции управления качеством.
г) Совокупность планов проведения и эффективных подходов к управле​нию качеством.
3.2 КВАЛИМЕТРИЯ И ЕЕ ПРАКТИЧЕСКОЕ ИСПОЛЬЗОВАНИЕ В УПРАВЛЕНИИ КАЧЕСТВОМ

1. Какой компонент не входит в модель оценки уровня качества продукции, услуг? 

а) Цель оценки.
б) Объект оценки (качество продукции, услуг на определенном рынке — параметры и показатели).
в) Субъект оценки (т.е. тот, кто проводит оценивание).
г) База оценки (цели, принципы и методы оценки, параметры и показатели конкурентов на рынке).
д) Логика оценки (которой может соответствовать относительная и/или аб​солютная формы, что, в конечном итоге, определит алгоритм и логиче​ский уровень оценивания — операции оценки в определенной последо​вательности и их взаимосвязи).
е) Структура региональных органов управления.
ж) Результат оценки.

2. Какой порядок стадий оценки качества продукции, услуг является логически последовательным?
а) Подготовительная, оценочная, заключительная. 

б) Оценочная, подготовительная, заключительная. 

в) Подготовительная, заключительная, оценочная. 

г) Заключительная, подготовительная, оценочная.

3. Что характеризует валидность показателя качества? 

а) Конструкцию показателя.
б) Соответствие измеряемому параметру.
в) Синтетичность показателя.
г) Цели практического использования.

4. Какие квалиметрические методы чаще всего используются при проведении оценки уровня качества продукции, услуг?
а) Системный и локальный.
б) Дифференциальный, комплексный, смешанный. 

в) Прогностический, базовый и ретроспективный. 

г) Корпоративный, общий и глобальный.

3.3 ОБЕСПЕЧЕНИЕ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ

1. Какое определение планирования качества новых продуктов труда является
наиболее правильным?
а) Выбор и установление обоснованных показателей качества и заданий по производству новых продуктов труда, позитивно отличающихся от кон​курентов.
б) Реализация выпуска новых продуктов труда на рынке.
в) Установление объемов производства новых видов продуктов труда.
г) Сбор информации и сравнение качества новых продуктов труда с анало​гичными продуктами конкурентов.

2. Какое число экспертов принято считать достаточным для решения задач по управлению качеством экспертным методом? 

а) 3. 

б) 5.

в) 7.
г) 9.
3. Какие виды «деревьев целей» наиболее часто используются при разработке целей управления качеством?
а) Прямые и разветвленные. 

б) Нециклические и циклические. 

в) Сложные и ординарные. 

г) Ортодоксальные и гибкие.

4. Что представляет собой методика разработки системы управления качеством? 

а) Последовательность операций по разработке систем управления качеством. 

б) Совокупность методов и принципов по созданию системы управления качеством. 
в) Комплекс методологических положений, используемых при создании системы управления качеством. 
г) Система взглядов, идей и принципов, реализуемых при создании систем управления качеством.
5. Какой риск потребителя не связан с политикой создания нового продукта труда? 

а) Возможный ущерб от опасности продукции для жизни и ухудшения здо​ровья.
б) Возможный ущерб от ухудшения окружающей среды. 

в) Возможный ущерб от неудовлетворенности качеством продукта. 

г) Возможный ущерб от неудовлетворенности функциональным качеством. 

д) Вероятность снижения внутренней нормы доходности предприятия изготовителя. 

е) Возможный ущерб от потери доверия к предприятию.

6. Что представляет собой план качества (по ГОСТ Р ИСО Р 9000-2001)?
а) Процесс демонстрации способности выполнять установленные требования.
б) Документ, содержащий достигнутые результаты или свидетельства осуществленной деятельности.
в) Записи, используемые для документирования прослеживаемости.
г) Документ, определяющий какие процедуры и соответствующие ресурсы, кем и когда должны применяться к конкретному проекту, продукции, процессу или контракту.

7. Что позволяет выявить диаграмма Парето?
а) Причины и факторы, влияющие на объект управления качеством.
б) Критерии управления качеством.
в) Минимум и максимум функции управления качеством.
г) Способ решения задачи по управлению качеством.

8. Какие параметры, как правило, могут характеризовать цели в «дереве целей» управления качеством?
а) Индексы положения и уровня.
б) Удельные веса «входа» и «выхода».
в) Коэффициенты относительной важности и полезности.
г) Коэффициенты уровня и приведения.

9. Какой из факторов является самым важным в успехе исследования системы управления качеством?
а) Доступ к информации и использование компьютера.
б) Организация исследования.
в) Методология исследования.
г) Творческий потенциал исследователей.

3.4 ВОСПРИЯТИЕ СОВРЕМЕННОЙ КОНЦЕПЦИИ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ (ДЛЯ УСЛОВИЙ ЦИВИЛИЗОВАННОГО РЫНКА)

Студенту (слушателю) следует самостоятельно, в зависимости от своего вос​приятия, определить и обосновать правильность или ошибочность каждого из утверждений, представленных в анкете. Часть утверждений, данных в анкете, за​ведомо ложная.
Ответы зафиксировать в таблице 41. Таблицу с ответами передать преподава​телю для определения правильности восприятия современной концепции управ​ления качеством.

Таблица 41
Номера ответов на вопрос (номер правильного утверждения следует «округ​лить» в представленной ниже таблице, неправильного — оставить "чистым").

	№ утверждения
	1


	2


	3


	4


	5


	6


	7


	8


	9


	10


	11


	12


	13


	14


	15


	16


	17


	18


	19




1. Качество — соответствие требованиям нормативно-технической документации.
2. Качество труда каждого работника и подразделения можно измерить и оценить.
3. Наилучшей системой управления качеством является система предотвра​щения ошибок в работе.
4. Большинство ошибок в работе, дефектов и брака при создании нововведений возникает по вине рабочих и рядовых исполнителей.
5. Каждый работник, естественно, может допускать ошибки в работе, что должно учитываться требованиями к качеству труда.
6. У всех работников большая часть ошибок в работе связана с отсутствием у
них необходимых знаний и невнимательностью во время работы.
7. Обеспечение качества продукции важнее выполнения плана — графика ее производства и реализации.
8. За качество продукции, поставляемой предприятием потребителям, ответ​ственность несет только ОТК и руководство.
9. Лучше выполнить работу точно в срок с некоторыми погрешностями, чем
выполнить ее идеально, но с небольшим опозданием.
10. На предприятии должна быть совершенная система учета затрат и издержек из-за низкого качества продукции.
11. На предприятии должно больше внимания уделяться улучшению и обеспе​чению качества продукции, чем снижению ее себестоимости.
12. Делегирование оперативных полномочий и ответственности за качество продукции рядовым исполнителям является позитивным явлением и обес​печивает лучшие условия для выполнения функций и дополнительных обя​зательств руководителями низового звена.
13. Стимулирование бездефектной работы рядовых работников — главное в деятельности руководства при управлении качеством.
14. Целью в области качества новой продукции является обеспечение качества изготовления (стабильности качества).
15. Приоритет в современных системах качества принадлежит статистическим методам контроля качества продукции в большей мере, чем автоматиче​скому сплошному контролю качества.
16. Документирование систем управления качеством на предприятии не явля​ется обязательным.
17. При высоком техническом уровне и стабильности качества выпускаемой продукции сертификация системы менеджмента качества и сертификация продукции не являются целесообразными.
18. Влияние предприятия в области качества на субподрядчиков сырья, мате​риалов и комплектующих изделий осуществляется только посредством контрактов на поставки.
19. Руководство предприятием должно заниматься вопросами управления ка​чеством не менее 50-60 % всего рабочего времени.
4. ПРИМЕРНЫЙ ПЕРЕЧЕНЬ ТЕМ РЕФЕРАТОВ

1.   Экономические проблемы качества.
2.   Конкурентоспособность и качество.
3.   Интеллектуальная собственность в управлении качеством.
4.   Отечественный опыт управления качеством продукции.
5.   Зарубежный опыт управления качеством.
6.   Статистические методы управления качеством.
7.   Разработка систем качества в соответствии с требованиями стандартов ИСО серии 9000.
8.   Органы государственного контроля и надзора, организация их работы.
9.   Международная стандартизация.
10. Метрология в управлении качеством.
11. Экономические проблемы метрологии.
12. Сертификация систем качества и производств.
13. Экономические оценки работы по сертификации продукции.
14. Теоретические основы и перспективы стандартизации.
15. Каталогизация продукции.
16. Стандартизация банковской деятельности.
17. Стандартизация страховой деятельности.
18. Международные стандарты финансовой отчетности предприятий.
19. Сертификация продукции и услуг.
20. Экономическая эффективность стандартизации.
21. Показатели и методы оценки уровня качества продукции.
22. Анализ и учет затрат на качество продукции.
23. Планирование и стимулирование качества продукции.
24. Организация и виды технического контроля качества.
25. Анализ результатов наблюдений за качеством продукции в процессе производства и потребления.
26. Правовое обеспечение управления качеством продукции.
27. Внедрение систем качества в промышленности Германии.
28. Конкурентоспособность государства.
29. Внедрение зарубежного опыта управления качеством продукции в России.
30. Самооценка - важный инструмент в управлении качеством.
31. Управление качеством продукции в США и Японии.
32. Управление качеством продукции в Европейских странах.
33. Основы метрологического обеспечения.
34. Основные методы управления качеством.
35. Сферы приложения методов управления качеством.
36. Квалиметрия - как наука.
37. Методы и области практического применения квалиметрии.
38. Качество, как объект управления.
39. Значение повышения качества.
40. Контроль качества.
41. Значение стандартизации.
42. Надежность и ее показатели.
43. Сертификация продукции в России.
44. Международная сертификация.
45. Формирование затрат на качество продукции.
46. Анализ затрат на качество продукции.
47. Экономическая эффективность новой продукции.
48. Управление затратами на качество в процессе проектного анализа.
49. Качество и конкурентоспособность продукции.

50. Экономическая оценка работ по сертификации систем качества. 
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4. Действуй (А)


Внедрение изменений в больших масштабах в случае хороших результатов проверки, вовлечение других участников, чье сотрудничество необходимо





Планируй (Р)


Планирование, совершенствование деятельности при обнаружении ошибок, поиск решений возникших проблем





3. Проверяй (С)


Контроль достижения желаемого результата с помощью тестовых изменений, непрерывный контроль ключевых мероприятий (независимо от продолжительности эксперимента) с целью обеспечения повторения возможности разрешения проблемы





2. Выполняй (D)


Внедрение запланированных решений на небольшом участке работ с целью сокращения возможных сбоев в деятельности на этапе решения проблем
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