Управление качеством продукции

План контрольной работы

1. Характеристика критериев премии правительства РФ в области качества.

2. Методы оценки потребительских показателей качества товаров (теория и практика потребительской экспертизы).

3. Покажите на примере производства  или реализации конкретной продукции (или предоставления конкретной услуги), как происходит управление качеством на отдельных стадиях жизненного цикла продукции («петли качества»). 

1. PRIVATE
Качество и конкурентоспособность неразрывно связаны между собой. В современных условиях качество становится важнейшим фактором успеха в продвижении продукции и услуг для предприятий и организаций, ставящих своей целью надежно закрепиться на рынке. Однако достижение нужного качества - процесс не сиюминутный, он требует системного подхода. 

Эффективным средством решения проблем повышения качества продукции и услуг признано использование различных конкурсов с присуждением их победителям наград за достижение высокого качества. 

Постановлением Правительства Российской Федерации № 423 от 12 апреля 1996 года учреждены премии Правительства Российской федерации в области качества.

В основу модели премии заложены принципы всеобщего управления качеством и стандартов серии ИСО 9000. 

При описании деятельности организации в области качества по модели Премии должны быть отражены взаимосвязи критериев первой группы “Возможности” с критериями второй группы, отражающими результаты деятельности организации. 

Первая группа включает критерии: 

· деятельность руководства в организации работ; 

· процесс планирования в области качества; 

· обеспечение и использование потенциала работников; 

· формирование и рациональное использование ресурсов; 

· управление процессами выполнения работ и технологическими процессами. 

Вторая группа включает критерии: 

· удовлетворенность потребителей качеством продукции и/или услуг; 

· удовлетворенность персонала работой в организации; 

· влияние организации на общество; 

· результаты работы организации. 

Деятельность руководства в организации работ

Содержание критерия описывает, как поведение и действия администрации и руководителей всех уровней вдохновляют коллектив организации/подразделения и оказывают содействие в обеспечении принципов всеобщего управления качеством. Номера критериев имеют собственную нумерацию, совпадающую с нумерацией аналогичных критериев Российской премии в области качества.

Составляющие критерия характеризуют:

а. Как и в какой степени руководство владеет принципами всеобщего управления качеством и демонстрирует свою приверженность культуре качества. Оценивается: как руководители разрабатывают и развивают принципы и цели организации (подразделения); являются ли они примером в следовании принципам и целям организации (подразделения); каким образом учатся сами и учат других; участвуют ли лично в деятельности по улучшению качества; как анализируют и повышают эффективность своего руководства. 

б. Как и в какой степени руководство обеспечивает процессы улучшения качества, вовлекает персонал и выделяет ресурсы. Оценивается: как руководители определяют приоритеты; как обеспечивают ресурсами процессы обучения, создания необходимых условий и саму деятельность по улучшению качества; предоставляют ли персоналу возможность участвовать в деятельности по улучшению качества; в какой степени используют системы оценки и содействия для поддержки участия персонала в работе по улучшению качества. 

в. Как и в какой степени руководство участвует в работе с потребителями, поставщиками и другими организациями. Оценивается: как руководители изучают, насколько понимают потребности сторонних организаций и как отвечают на них; каким образом устанавливают взаимоотношения партнерства и участвуют в них; как организуют совместную деятельность по улучшению качества и участвуют в ней; участвуют в деятельности профессиональных органов, конференциях и семинарах; поддерживают принципы всеобщего управления качеством вне организации и как содействуют их распространению. 

г. Как и в какой степени руководство оценивает и поощряет усилия и достижения персонала. Оценивается: как руководители участвуют в своевременном и соответствующем признании усилий: отдельных работников и групп на всех уровнях в самой организации; отдельных лиц и групп вне организации (в том числе потребителей, поставщиков, учебных заведений и т.д.). 

Процесс планирования в области качества

Содержание критерия описывает, как организация (подразделение) формулирует, развертывает и пересматривает свою политику, досрочные цели в области качества и реализует их в своих планах и действиях.

Составляющие критерия характеризуют:

а. Как и в какой степени используется разносторонняя информация о качестве, при планировании.

Оценивается, как организация (подразделение) использует для разработки планов информацию о: потребителях и поставщиках; работниках организации; других организациях и обществе в целом; акционерах; внутренних показателях работы; результатах самооценки; использовании лучших достижений; конкурентах и организациях, “лучших в классе”; социальных и правовых вопросах; экологических и демографических показателях; новых технологиях; новых подходах в области управления качеством. 

б. Каким образом осуществляется планирование.

Оценивается, как организация (подразделение): разрабатывает стратегию, и цели своей деятельности с учётом принципов управления качеством; разрабатывает планы, основываясь на соответствующей информации и в соответствии со своими принципами, целями и перспективами; учитывает краткосрочные и долгосрочные обстоятельства и требования; учитывает потребности и ожидания всех сторон, заинтересованных в ее деятельности; определяет преимущества в конкурентной борьбе в настоящее время и в будущем. 

в. Как и в какой степени цели организации доводятся до подразделений и персонала.

Оценивается, как организация (подразделение): доводит политику и планы до персонала; развертывает политику и планы по всем уровням организации; обеспечивает координацию и контроль за координацией планов; оценивает осведомленность персонала о политики и планах. 

г. Каким образом обеспечиваются регулярный анализ и корректировка планов и целей организации.

Оценивается, как организация (подразделение): оценивает эффективность планирования; пересматривает, актуализирует и улучшает политику и планы по качеству; совершенствует свою организационную структуру, чтобы обеспечить реализацию политики и планов. 

Обеспечение и использование потенциала персонала

Содержание критерия описывает, как организация (подразделение) развивает и использует потенциал своих работников, совершенствуя управление персоналом.

Составляющие критерия характеризуют:

а. Как планируется и совершенствуется работа с персоналом.

Оценивается, как организация/подразделение: согласует кадровую политику с политикой и планами в области качества; разрабатывает и применяет методы обследования персонала; осуществляет набор персонала и его продвижение по службе; применяет новаторские приемы для улучшения методов работы с кадрами. 

б. Как поддерживаются и развиваются способности и квалификация работников.

Оценивается, как организация (подразделение): определяет и сочетает способности людей со своими целями; разрабатывает и реализует планы обучения персонала; развивает способности людей; обучает приемам и развивает умение работать в группе; обеспечивает непрерывность обучения; анализирует эффективность обучения. 

в. Каким образом и в какой степени обеспечивается согласованность целей отдельных работников, групп и организации в целом.

Оценивается, как организация (подразделение): согласует индивидуальные и групповые цели с общими целями организации; обеспечивает пересмотр и актуализацию индивидуальных и групповых целей, в том числе на основе самооценки. 

г. Каким образом поощряются и признаются инициатива и участие персонала в совершенствовании работы по качеству.

Оценивается, как организация (подразделение): обеспечивает возможности принятия персоналом мер по улучшению качества и оценивает их эффективность; поддерживает участие отдельных работников, групп и подразделений в процессе улучшения качества; создает систему мотивации персонала для его вовлеченния в работу по качеству, в том числе посредством проведения конференций и церемоний. 

д. Каким образом осуществляется общение между разными категориями работников и руководителей.

Оценивается, как организация (подразделение): определяет потребности персонала в обмене информацией; организует обмен информацией по горизонтали между работниками одного уровня и по вертикали (между руководителями различных уровней); оценивает и улучшает эффективность обмена информацией и общения. 

е. Каким образом обеспечивается в организации (подразделении) социальная защита работников.

Оценивается, как организация/подразделение: содействует осведомленности работников в вопросах безопасности труда, здравоохранения и защиты окружающей среды, и их вовлечение в решение этих проблем; устанавливает дополнительную социальную защиту (пенсии, медицинское обеспечение, забота о детях и т.д.); содействует общественной и культурной активности; обеспечивает необходимые удобства и обслуживание (время для отдыха, транспорт и т.д.). 

Формирование и использование ресурсов

Содержание критерия описывает, как организация (подразделение) управляет ресурсами на основе принципов всеобщего управления качеством.

Составляющие критерия характеризуют:

а. Как осуществляется управление финансовыми ресурсами

Оценивается, как организация (подразделение): планирует финансовую деятельность; анализирует и улучшает финансовые показатели, приведенные в составляющей модели Премии; управляет инвестициями; управляет заемными средствами, в том числе кредитами. 

б. Как осуществляется управление информационными ресурсами.

Оценивается, как организация (подразделение): обеспечивает доступ к необходимой для работы информации; структурирует информацию и управляет ею в целях реализации своей политики и планов; обеспечивает достоверность, актуальность, полноту и сохранность информации. 

в. Как осуществляется управление закупками.

Оценивается, как организация (подразделение): развивает взаимоотношения с поставщиками в соответствии со своей политикой; улучшает цепочку поставок; оптимизирует учет материалов; снижает потребление коммунальных услуг; снижает потери и организует переработку отходов; сохраняет мировые невосстанавливаемые ресурсы. 

г. Как осуществляется управление зданиями, оборудованием и другим имуществом.

Оценивается, как организация (подразделение): осуществляет управление своим имуществом в соответствии с политикой и планами; обеспечивает поддержание своего имущества в надлежащем состоянии; учитывает воздействие своих зданий, оборудования и др. имущества на окружающую среду и своих работников (включая здоровье и безопасность); снижает вредное воздействие своей продукции и услуг на окружающую среду. 

д. Как осуществляется управление интеллектуальной собственностью и использованием технологий.

Оценивается, как организация (подразделение): использует существующие технологии; определяет и оценивает альтернативные и новые технологии для улучшения процессов в соответствии со своей политикой и планами; использует и защищает интеллектуальную собственность. 

Управление процессами выполнения работ и технологическими процессами

Содержание критерия описывает, как организация (подразделение) определяет, управляет, анализирует и улучшает свои процессы.

Составляющие критерия характеризуют:

а. Каким образом определяются процессы выполнения работ и технологические процессы, наиболее важные для результатов деятельности организации, и как оценивается их влияние.

Ответ должен включать перечень ключевых (наиболее важных) процессов, особенно тех, которые имеют большое влияние на результаты работы организации (критерии 6-9).

Оценивается, как организация (подразделение): определяет и выбирает ключевые процессы; оценивает влияние ключевых процессов на свою деятельность. 

б. Как осуществляется систематическое управление процессами

Оценивается, как организация (подразделение): назначает ответственных за процессы; устанавливает требования к процессам и следит за их соблюдением; использует результаты оценки выполнения процессов; применяет системы стандартов (стандарты семейства ИСО 9000, стандарты системы управления защитой окружающей среды ИСО 14000, системы охраны труда и др.). 

в. Каким образом осуществляется анализ процессов и устанавливаются цели по их совершенствованию.

Оценивается, как организация (подразделение): определяет и применяет методы улучшения процессов на основе их анализа, например, статистических методов анализа видов, последствий и критичности отказов, развертывания функций качества, ориентация на лучшие достижения (бенчмаркинг); использует информацию, полученную от сотрудников, потребителей, других заинтересованных сторон, конкурентов и общества, а также данные, получаемые в процессе изучения лучших достижений других организаций, для установления целей совершенствования процессов; соотносит оценку процессов и текущие цели для улучшения, с прошлыми достижениями; определяет и согласует цели совершенствования процессов с политикой и планами. 

г. Каким образом совершенствуются процессы на основе нововведений и использования творческой активности работников.

Оценивается, как организация (подразделение): находит, оценивает и использует новые проекты, технологии и приемы работы; использует творческую инициативу работников для совершенствования процессов; совершенствует организационную структуру для содействия нововведениям и творческой инициативе; использует обратную связь с потребителями и поставщиками для инициирования нововведений и творческой активности. 

д. Каким образом вносятся изменения в процессы и оценивается их эффективность.

Оценивается, как организация (подразделение): определяет подходящие методы внедрения изменений; направляет и контролирует внедрение новых или измененных процессов; доводит информацию об изменениях в процессах; обучает людей перед внедрением этих изменений; анализирует изменения в процессах для повышения уверенности в получении ожидаемых результатов. 

Удовлетворенность потребителей качеством продукции и услуг

Содержание критерия описывает, что достигнуто организацией (подразделением) в отношении удовлетворенности ее внешних потребителей.

Самооценка должна продемонстрировать, что работа организации удовлетворяет требования и ожидания внешних потребителей. Это должно быть показано путем представления в материалах по самооценке (отчете) результатов, тенденций, сравнения с аналогичными показателями у конкурентов и на лучших предприятиях города.

Составляющие критерия характеризуют:

а. Как потребители воспринимают организацию, качество ее продукции и услуг.

Оценивается (на основе опросов, в том числе, анкетирования и других методов изучения мнений потребителей) восприятие ими следующих аспектов: 

продукции и услуг организации (подразделения): соответствие качества установленным требованиям и пожеланиям потребителей; надежности; своевременности поставок; воздействие на окружающую среду; нововведений; цен; 

взаимоотношения с потребителями: поведение и способности персонала; уровень технической документации и литературы для потребителей; внимание к пожеланиям и претензиям; отзывчивость и быстрота ответов на запросы; техническая помощь; гарантийное и послегарантийное обслуживание; 

привлекательность организации: доступность; информационная открытость; гибкость; желание рекомендовать продукцию и услуги организации (подразделения) другим потребителям; намерения сделать новые покупки; желания покупать другие виды продукции в этой организации. 

б. Как сама организация (подразделение) оценивает удовлетворенность потребителей ее деятельностью и качеством продукции и услуг.

Оценивается, как и каким образом организация (подразделение) узнает, прогнозирует и повышает удовлетворенность и постоянство внешних потребителей. В частности по таким аспектам как: 

продукция и услуги: конкурентоспособность; уровень дефектности; гарантии и гарантийные обязательства; рекламации, жалобы, замечания и результаты работы с ними; 

торговое и послепродажное сопровождение: обучение потребителей; количество и своевременность ответов на запросы потребителей; 

постоянство потребителей: доля (количество) постоянных потребителей; продолжительность взаимодействия с потребителями; эффективность рекомендаций постоянных потребителей другим потребителям воспользоваться продукцией и услугами организации; 

восприятие организации в целом: награды, полученные от потребителей на ярмарках, выставках, конкурсах; публикации об организации в печати и информация в других средствах массовой информации. 

Удовлетворенность персонала работой в организации

Содержание критерия описывает, что достигнуто организацией (подразделением) в отношении удовлетворенности ее персонала.

Самооценка должна продемонстрировать работу организации (подразделения) по удовлетворению требований и ожиданий ее персонала. Это должно быть показано путем представления результатов, тенденций, сравнением с аналогичными показателями у конкурентов или на лучших предприятиях.

Составляющие критерия характеризуют:

а. Как персонал оценивает свою удовлетворенность работой в организации (подразделении).

Оценивается на основе опросов, в том числе анкетирования и других методов изучения непосредственного мнения удовлетворенности работников следующими факторами:

участие в управлении организацией: доступность информации; полномочия; равные возможности; участие в принятии управленческих решений; 

развитие потенциала работников: продвижение по службе; возможность учиться и совершенствоваться; подготовка и обучение; установление и достижение целей; 

психологический климат в коллективе: отношения со стороны руководства; отношения в коллективе; рабочая обстановка; 

социальные вопросы: равные возможности; условия найма; удобства и услуги; охрана труда и его безопасность; гарантии занятости; оплата и привилегии; 

роль организации в жизни общества: деятельность администрации организации; удовлетворенность принципами и политикой организации, в том числе в отношении окружающей среды. 

б. Как сама организация (подразделение) оценивает удовлетворенность персонала.

Оценивается как организация (подразделение) изучает, прогнозирует и повышает удовлетворенность персонала в отношении:

мотивации и вовлеченности в управление: участие в группах по улучшению качества; подача предложений по улучшению качества; уровень профессиональной подготовки; осязаемые преимущества работы в группе; признание заслуг отдельных работников и групп; отзывчивость на результаты опроса работников; уровень профессиональной подготовки; 

удовлетворенности условиям работы: пропуски рабочих дней, в том числе по болезни; уровень травматизма и заболеваемости; жалобы; тенденции в приеме на работу; текучесть персонала; забастовки; использование удобств, предоставляемых организацией; 

взаимодействия с администрацией: точность и четкость во взаимодействиях с администрацией; эффективность обмена информацией; быстрота ответов на запросы и жалобы; оценка администрацией результатов обучения. 

Влияние организации на общество

Содержание критерия описывает достижения организации (подразделения) в удовлетворении потребностей и ожиданий общества на уровне города, в областном, национальном и международном масштабах. Критерий включает оценку восприятия обществом подходов организации к качеству жизни, окружающей среде, сохранению мировых ресурсов и внутреннюю оценку организацией (подразделением) эффективности своей деятельности, а также оценку ее взаимоотношений с властями и органами, которые регулируют деятельность этой организации (подразделения).

Самооценка должна продемонстрировать работу организации (подразделения) по удовлетворению потребностей и ожиданий общества. Это должно быть показано представлением результатов, тенденций, целей и сравнением их с аналогичными показателями конкурентов или лучших организаций (подразделений).

Составляющие критерия характеризуют:

а. Как общество воспринимает деятельность организации (подразделения).

Оценивается (на основе данных опросов, отчетов, публичных встреч, презентаций, мнения государственных органов) восприятие обществом следующих аспектов деятельности организации (подразделения):

ее деятельность , как члена общества: открытость информации, относящейся к обществу; предоставление равных возможностей при взаимодействии с организацией; воздействие на местную (в особенности городскую) и национальную экономику; получение наград от органов власти и общественных организаций; 

участие в жизни общества: участие в системе образования и обучения; поддержка здравоохранения и социального обеспечения; поддержка спорта и организация досуга; участие в благотворительности и добровольной работе; 

снижение и предотвращение вредного воздействия ее работы или продукции: снижение случаев заболеваний и травматизма среди населения; повышение безопасности; уменьшению загрязнения и вредных выбросов, шума; 

сохранение ресурсов: снижение отходов и их устранение; экономия сырья; потребление энергоресурсов и использование повторно перерабатываемых материалов. 

б. Как сама организация (подразделение) оценивает свое воздействие на общество.

В числе объектов оценки, кроме названных в п. 8а, может быть информация о том, как организация изучает, прогнозирует и улучшает удовлетворенность общества своей деятельностью, в том числе по таким аспектам, как:

воздействие на уровень занятости;

взаимодействие с властями по таким вопросам как: сертификация; уборка закрепленной территории; импорт и экспорт; планирование; выпуск продукции; 

деятельность в областях: образования и обучения; медицинского и социального обеспечения; спорта и досуга; благотворительности и добровольной работы; 

деятельность, относящаяся к: безопасности; снижению риска заболеваний и уровня травматизма; загрязнениям и вредным выбросам, шуму; 

управление ресурсами, включая: потребление энергии, чистых и повторно перерабатываемых материалов; замену сырья; транспорт; снижение выбросов или их устранение; 

учет интересов общества в деловой активности. 

Результаты работы организации

Содержание критерия описывает достижения организации (подразделения) в отношении запланированных целей и удовлетворении потребностей и ожиданий всех сторон, имеющих финансовую или иную заинтересованность в деятельности организации (подразделения).

Самооценка должна продемонстрировать достижения организации в виде результатов, тенденций, целей и в сравнении их с аналогичными показателями конкурентов или лучших организаций (подразделений).

Составляющие критерия характеризуют:

а. Финансовые показатели работы организации (подразделения).

Оцениваются, в том числе:

 показатели прибыли и убытков, включая: выручку от реализации; валовую прибыль; чистую прибыль; отвлечения из прибыли на благотворительные цели; 

показатели бухгалтерского баланса, включая: валюта баланса; внеоборотные активы; оборотный капитал; капитал и резервы; долгосрочные и кроткосрочные пассивы; запасы; 

показатели движения денег: платежи в бюджет; капиталовложения (источники и структура); управление движением наличности (кредиты банка, в том числе непогашенные, дебиторская задолженность, кредиторская задолженность); эксплуатационные расходы; 

показатели финансового состояния: финансовая устойчивость; ликвидность; оборачиваемость оборотного капитала; коэффициент возможного банкротства; показатели производственного и финансового левириджа;

другие показатели, включая: доход на акционерный капитал; доход на капитал; кредитный рейтинг (платежеспособность); общий доход акционеров, в том числе доля выплаченных доходов; доходность акций; затраты на качество. 

(Некоторые из этих показателей могут быть выражены либо в абсолютных величинах, либо как относительные величины к капиталу или на одного занятого).

б. Качество продукции и услуг, другие результаты деятельности организации.

Объектами оценки могут быть любые нефинансовые результаты. Оценки могут относиться к результатам управления ключевыми процессами, описанным в критериях 4 и 5. В частности, могут оцениваться следующие показатели:

качество продукции: сопоставление с продукцией лучших организаций; уровень дефектности; добровольная сертификация, в том числе сертификация систем качества; 

ключевые процессы: внедрение новых процессов; время выполнения процессов; завершенность; производительность; время, необходимое для выпуска продукции (услуг) в продажу; 

результаты информационной деятельности: средства распространения информации об организации и ее продукции и услугах; полнота; доступность; достоверность; уместность; своевременность; 

результаты деятельности в целом: доля, которую занимает продукция и услуги организации на рынке; экспорт; освоение новых видов продукции (обновление ассортимента); объем продаж в натуральном выражении; показатели использования основных фондов, в том числе среднегодовая стоимость, износ, использование производственных мощностей, коэффициент обновления, выбытия или интенсивности обновления основных фондов, автоматизация и механизация производства; 

коэффициент оборачиваемости оборотных средств;

работа с поставщиками: импорт; уровень дефектности закупаемого сырья, материалов, комплектующих; результаты работы с поставщиками в целом; цена; время ответа поставщика на запросы и замечания; 

имущество: обесценивание; стоимость обслуживания; использование. 

(Некоторые из этих показателей могут быть выражены в абсолютных, условных или относительных величинах.)

2. Методы оценки потребительских показателей качества товара, основанные на предположении о том, что на базе мнений специалистов (экспертов) можно составить достоверное представление о будущем, особенно для разработки научно-технических прогнозов, а также для выработки экономической (развития, товарной, ценовой, сбытовой и т.п.) ориентации в условиях рыночной экономики, называются методами экспертной оценки.

Как правило, перечень направлений оценки разрабатывается предварительно специально подобранной для этого рабочей комиссией.

Слушатель, в качестве эксперта, должен определить, в соответствии со своими знаниями, представлениями и интуицией относительную важность каждого направления по 100%-ной шкале. После чего заполняется анкета, и на этой основе определяются (вычисляются) статистические параметры.

Рассмотрим экспертную оценку качества товаров на примере анализа растительного масла:

При выборе растительных масел потребители отдают предпочтение очищенным и дезодорированным сортам. Поэтому для испытания были выбраны именно такие масла, из них - пять подсолнечных и одно рапсовое.

Лидером теста оказалось “Злато”, обойдя ближайшего конкурента - “Олеина” - всего на один балл. Эксперты проверили не только практичность данных масел при приготовлении овощных салатов, горячих блюд и выпечки, но и поинтересовались химическими показателями и жирнокислотным составом образцов, оценив на основе декларации изготовителя содержание ненасыщенных жирных кислот и наличие холестеринов.

По этому пункту испытаний уверенно лидирует масло “Злато”: в нем было выявлено наибольшее количество таких важных для организма человека веществ, как полиненасыщенные жирные кислоты и витамин Е. По своим органолептическим свойствам все проверенные масла получили оценку отлично: и вкус, и цвет, и запах соответствовали требованиям, предъявляемым к этому продукту. Однако и здесь своей кристальной прозрачностью выделяется “Злато”: только оно да масло “Reddy” заработали отличную оценку по этому показателю. Для всех остальных образцов характерна прозрачность с едва уловимой опалесценцией (оптической неоднородностью, мутноватостью).

Неполная или противоречивая информация, указанная на упаковке некоторых марок масла, привела к снижению оценок. Например, для экспертов осталось загадкой, почему срок годности масла “Слобода” составляет 12 месяцев, а гарантийный срок - всего лишь 4 месяца. На этикетке масла “Ideal” не указаны условия хранения. А на упаковках масел “Reddy” и “Слобода” отсутствует информация о жирнокислотном составе. 

PRIVATE
Растительное масло
Цена  руб/л
Практи-ческое испыта-ние (40%)
Жирно-кислот-ный состав (20%)
Химические показатели 

(20%)
Органо-лептические свойства (15%)
Инфор-мация (5%)
Общая оценка качества

Злато (подсолнечное)

Nidera S. А. Аргентина - ТД "Русская бакалея” г.Москва
31,00
5
5
5
5
5
Отлично(46)





































Олеина (подсолнечное)

Cereol Magyaroszag RT., Венгрия
35,50
5
5
5
5
5
Отлично (45)



















Олеина (подсолнечное)

(“ДМЭЗ”,

Днепропетровск, Украина)
41,00
5
5
5
5
5
Отлично (44)

Ideal (подсолнечное)

(Molinos Rio de la Plata,

Аргентина)
39,00
5
4
5
5
5
Отлично (42)

Reddy (рапсовое)

(Vandermootele Riesaer Olwerke. Германия)
28,00
5
3
5
5
3
Хорошо (37)

Слобода (подсолнечное)

("Эфирное", 

г. Алексеевка, Белгородской области)
31,00
4
3
5
5
3
Хорошо (36)

По материалам журнала “Потребитель Король” 

3. В среде маркетинга весьма удобно классифицировать показатели качества на основе известной квалитологам и маркетологам петли качества, отражающей жизненный цикл продукции.

На рис. 1 представлена развертка петли качества и показаны воздействующие на нее внешняя и внутренняя среды маркетинга. 

Это воздействие может быть положительным или отрицательным, управляемым или неуправляемым, но именно среда маркетинга формирует уровень качества и как критерий этого уровня — конкурентоспособность субъектов и объектов рынка. При развертывании функции качества в среде рыночных отношений в соответствии с петлей качества легче найти и конкретизировать причины низкой или высокой конкурентоспособности данной продукции или продуцента, а также определить стратегические направления эффективной деятельности в условиях рынка.
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Рис.1

Поскольку управление качеством включает в себя вертикальный и горизонтальный процессы, все функции управления должны быть распределены по двум группам.

В первую группу необходимо включить функции: взаимодействие с внешней средой (потребителями и поставщиками); принятие решений стратегического и тактического характера; определение целей и политики в области качества; планирование качества; организация работ по качеству — создание или улучшение системы качества, обеспечение материальными ресурсами, создание необходимой инфраструктуры и рабочей среды; управление персоналом. 

Эти функции, как представляется, относятся к общему руководству качеством (quality management) и образуют “вертикальную петлю качества”. Они организуют производственный процесс на предприятиях и задают ему необходимые параметры. 

Во вторую группу включаются функции, которые относятся к оперативному управлению качеством предприятий рекреационной сферы (quality control) и образуют “горизонтальную петлю качества”: контроль качества в производственном процессе; информационное обеспечение качества; разработка мероприятий, направленных на повышение качества, а также – на устранение, предупреждение и профилактику дефектов; принятие оперативных решений по разработанным мероприятиям; реализация мероприятий при управлении производственным процессом. 

Рассмотрим процесс управления качеством на примере компании «ВИСТ».

Компания «ВИСТ» на сегодняшний день представляет собой крупнейшую российскую компьютерную фирму, занимающуюся производством и продвижением на рынок высококачественных персональных компьютеров, серверов и рабочих станций под собственной торговой маркой.

Развитие компании характеризуется быстрыми темпами роста объемов выпуска и сбыта ПК. Общий  объем выпуска в 1995 г. составил 150 тысяч машин. В 1996 году выпущено около 300 тысяч компьютеров. Компания вошла в число крупнейших европейских производителей компьютерной техники. Стратегия активного продвижения на рынок передовых технологий в сочетании со стремлением стабильно удерживать невысокие цены на качественную продукцию, ставшая одним из ключевых направлений развития, позволила компании «ВИСТ» добиться успеха и войти в число лидеров российского компьютерного бизнеса.

«Вертикальная петля качества»

Основу производственной программы компании составляют перспективные модели компьютеров на  базе процессоров Pentium и Pentium Pro, произведенных по самой передовой технологии с использованием новейших разработок и самой современной микроэлементной базы.

Сборка компьютеров "ВИСТ" ведется на зеленоградском заводе "КВАНТ", где создано одно из самых современных и высокоэффективных производств. Возможность непрерывно совершенствовать технологию, проводить многочасовое тестирование готовых платформ на испытательных стендах, осуществлять многоступенчатый контроль качества гарантирует выпуск продукции, отвечающей самым строгим стандартам и требованиям покупателей.

OEM - сотрудничество. Высокое качество выпускаемой продукции обеспечивается не только техническим уровнем производства, но и строгим отбором поставщиков комплектующих. Основные узлы и компоненты компьютеров: процессоры, материнские платы, мониторы, дисковые подсистемы, поставляются из Европы и США с заводов Intel, Samsung и других ведущих производителей электронного оборудования.

При выборе поставщиков значение имеет опыт и высокая репутация фирм-партнеров на международном рынке, которая подтверждается качеством, надежностью и техническим уровнем выпускаемых изделий.

Успешному развитию бизнеса компании в немалой степени способствует активно развивающееся сотрудничество с лидерами мировой компьютерной индустрии, среди которых Intel, Samsung, Microsoft, признавшие компанию «ВИСТ» своим лучшим ОЕМ-партнером в России по итогам 1995 года.

В последнее время подписаны договоры с IBM (отделение программных средств), Diamond, APC, Microsoft, Novell. Ведутся интенсивные переговоры с целым рядом других производителей аппаратных и программных средств.

Компания «ВИСТ» - ведущий партнер Intel в России. Торговый оборот с Intel, связанный с поставкой самых современных системных плат, процессоров и другого оборудования, необходимого для производства компьютеров, составил в 1995 г. 20 млн. долларов. В первом квартале 1996 г. он превысил 15 млн. дол. США.

Сотрудничество с Samsung развивается в направлении поставок мониторов, жестких дисков, устройств CD-ROM, которыми комплектуются системные блоки компьютеров "ВИСТ". Торговый оборот с Samsung только по мониторам во втором квартале 1996 г. достиг 18 тыс. штук. Это составляет около 60% общего объема продаж мониторов Samsung по Москве.

Успешно развивается начатое в 1994 году сотрудничество с мировым лидером в области разработки программного обеспечения - корпорацией Microsoft. В октябре 1996г. было об'явлено о подписании ОЕМ-соглашения об установке на компьютеры компании "ВИСТ" программного обеспечения Microsoft.

Недавно подписан ОЕМ-договор с фирмой "АйТи", российским эксклюзивным ОЕМ-Центром Novell (Novell OEM Distribution Center), в задачи которого входит распространение для ОЕМ-партнеров (российских производителей компьютерной техники) программного обеспечения Novell на территории России и СНГ. Договор подписан на поставки Novell NetWare и IntranetWare.

Большое внимание компания уделяет вопросам подготовки специалистов для своих сервис - центров, а также дилеров и крупных заказчиков. Этой цели служит регулярное проведение в Москве совместных с корпорацией Intel семинаров, посвященных изучению перспективных компьютерных технологий, новых продуктов и тенденций развития рынка. К участию в семинарах привлекаются менеджеры и технические специалисты ведущих зарубежных фирм.

Серверы. Серверная программа была развернута в конце 1995 года. Она была нацелена на производство универсальных серверов малого и среднего класса с процессорами Pentium и Pentium Pro на платформах Intel Altair и Alder.

В 1997 году под торговой маркой «ВИСТ»-Favourite начали производиться и поставляться на рынок серверы второго поколения. Новые системы оптимизированы для максимального использования вычислительных ресурсов процессора Pentium Pro и построены на основе перспективных серверных платформ Intel “Rosewood”, “Buckeye” и “Alder”, на которых создают одни из своих самых мощных систем такие производители как IBM, Hewlett-Packard, Compaq.

Крупные заказчики. Гибкая маркетинговая политика компании направлена не только на финансово-техническую поддержку дилеров, но и на индивидуальную работу с корпоративными заказчиками.

Среди крупных клиентов компании - Московская мэрия, Московская Городская дума, ГУВД и Управление ГАИ г. Москвы, Информационное агентство ИТАР ТАСС, Мосэнерго, ряд отделений Сбербанка РФ, Служба Безопасности Президента, Управление федеральной почтовой связи, НПО "Машиностроение" (г.Реутов), Угольный разрез "Березовский"(г.Кемерово), Лианозовский молочный завод, Газпромбанк, Росбизнесбанк, Банк "Кредит-Москва" и др.

Корпоративные заказчики получают со стороны компании расширенную сервисную и техническую поддержку, помощь в модернизации компьютерного парка, услуги в области системной интеграции и выбора сетевых решений.

«Горизонтальная петля качества»

Производство компьютеров осуществляется на основании Технических условий ТУ 4013-001-40026713-96, реестровый номер Госстандарта РФ 200/001679. Продукция компании имеет сертификаты соответствия ГОСТ P.RU.ME11.1.2.0182 и ГОСТ P.RU.ME11.1.4.0009, подтверждающие требования по безопасности ГОСТ Р 50377-92 (МЭК 950-86), ГОСТ 26329-84, ГОСТ 27201-87, ГОСТ 27954-88, требования ГОСТ 29216-91, ГОСТ Р 50628-93 по электромагнитной совместимости и соответствие качества выпускаемых изделий по ГОСТ 21552-84 утвержденным Техническим условиям.

Компьютеры "ВИСТ", поставляемые по заказам военных учреждений и частей, государственных органов и структур неоднократно успешно проходили сертификацию на соответствие требованиям ФАПСИ.

В конце 1996 г. в испытательной лаборатории PC Magazine/RE тестировалась одна из последних моделей компьютеров «ВИСТ» на базе Intel платформы Tucson (TС430HX). Результаты тестирования сравнили с полученными в испытаниях PC Magazine Labs. По процессорным тестам и тестам CD-ROM компьютер «ВИСТ» был на уровне верхней трети участников американских испытаний, а по мультимедийным составил конкуренцию лучшим из них.

Торговую марку "ВИСТ" хорошо знают и уважают покупатели. В Москве фирменными компьютерами торгует более 30 магазинов и специализированных салонов. Развиваются партнерские отношения с российскими фирмами "Партия" и "Белый ветер", занимающими ведущие позиции в области розничной торговли средствами компьютерной техники.

Индивидуальный подход к каждому клиенту и эффективная схема обслуживания заказчиков, включающая консультации при выборе нужной конфигурации, предпродажную подготовку компьютера, оптимальную настройку всех компонентов, а также неукоснительное соблюдение своих гарантийных обязательств способствуют поддержанию репутации фирмы и постоянному повышению спроса на ее продукцию у российских потребителей.

Сервис и гарантии. Фирменная гарантия на компьютеры обеспечивается уникальной по своим масштабам сетью собственных сервисных центров «ВИСТ», расположенных в 60 городах России. Бесплатная двухлетняя гарантия может быть по желанию покупателя продлена до пяти лет. Целый ряд сервисных центров сертифицирован также и поставщиками комплектующих.

Торговая сеть. Компания обладает одной из самых крупных в стране дилерских сетей, охватывающей более 150 фирм из 60-ти городов России. У дилеров компании можно приобрести весь спектр ее продукции - от мультимедиа-компьютеров до серверов, а также все необходимое периферийное, сетевое и офисное оборудование.

По оценкам независимых экспертов компания контролирует сейчас до 18% российского рынка. Ее доля на рынке постоянно увеличивается.
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