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ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАНЯТИЯ

	№ п/п
	Тематика лабораторных работ
	Трудо-емкость

(час.)

	1
	Оценка уровня качества продукции
	2

	2
	Разработка Политики в области качества
	2

	3
	Анализ систем управления качеством
	2

	4
	Изучение международных стандартов ИСО серии 9000
	2

	5
	Разработка элементов системы менеджмента качества предприятия
	4

	6
	Организация и проведение внутренней проверки системы качества предприятия
	2

	7
	Организация работ по сертификации систем качества. 
Анализ затрат по качеству
	2


Занятие 1. Оценка уровня качества продукции
Задание 1

Подготовка реферата по вопросам занятия
Методические указания

Студент выбирает вопрос занятия и, используя литературные источники, готовит реферат, материал которого докладывает на занятии.
Вопросы занятия
1. Квалиметрия – наука об измерениях.

2. Показатели качества: понятие, классификация и характеристика.

3. Методы определения показателей качества.

4. Коэффициенты весомости показателей: понятие, необходимость и методы их расчета.

5. Качество экспертов: понятие, методы определения.

6. Понятие оценки качества товаров.

7. Методы оценки уровня качества.
Методические указания 
Ход решения удобно будет оформлять в таблице 1.
Таблица 1 - Определение комплексного показателя качества
	Показатель качества
	Коэффициент весомости, gi
	Абсолютные

значения показателей
	Относительный

показатель качества
	Взвешенные

значения показателей

	
	
	Х баз
	Х факт
	X min
	Р баз
	Р факт
	Р min
	gi *Р

max
	gi *Р

факт
	gi *Р

min

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Итого
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	1
	0,89
	0,77


В первую очередь определяют относительные значения показателей. Выбор формулы, применяемой для расчета, зависит от влияния показателя на качества объекта в целом. Оно (влияние) может быть «позитивным» и «негативным». «Позитивным» признается показатель, который при увеличении абсолютного значения приводит к повышению качества в целом. Например, чем выше оценка по показателю «Дизайн», тем лучше в целом качество объекта.

«Негативным» будет являться показатель, который при увеличении своего абсолютного значения приводит к снижению общего качества. Например, чем выше уровень шума пылесоса, стиральной машины, холодильника, тем это хуже для потребителя. Для удобства в первой графе таблицы отмечается влияние показателя знаками «+» (позитивное) и «-» (негативное). Относительные показатели – Pi – рассчитываются: при «позитивном» влиянии показателя по формуле (1), при «негативном» – по формуле (2):
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(1)
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(2)

где хоцен, хi – значение показателя оцениваемого образца; хбаз, хmax – значение показателя базового образца.

Результаты расчетов заносятся в таблицу.

Определяя взвешенные значения показателей, следует быть очень внимательным. Здесь необходимо соответствующие относительные значения показателей умножить на коэффициенты весомости и занести результаты в определенные графы.
Расчет комплексных средневзвешенных показателей Qi осуществляется по формуле (3):
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(3)
После того как определены комплексные показатели, устанавливают уровень качества Ук по формуле (4):
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(4)

Базовый уровень качества (Укmax) всегда равен 1.

Вывод о соответствии качества исследуемого товара установленному делают исходя из того, входит ли уровень качества образца в интервал, ограниченный значениями Укбаз  Укmin.
Задача 1
Определите уровень качества фотоаппарата, значения показателей качества, которого указаны в таблице 2. Сделайте вывод о его соответствии предъявляемым требованиям. Коэффициенты весомости рассчитайте самостоятельно.
Таблица 2 – Показатели качества фотоаппарата
	Показатель качества
	Абсолютные значения показателей

	
	Х баз
	Х факт
	X min

	Размер относительного отверстия
	1:2,8
	1:1,8
	1:4

	Качество получаемого

изображения, баллы
	5
	4,2
	3

	Разрешающая способность, линий
	60
	50
	35

	Диапазон выдержек
	От В до 1/500
	От В до 1/250
	От В до 1/250

	Дизайн, баллы
	10
	8
	6

	Масса, г
	200
	300
	500


Методические указания

Интегральный показатель (I) определяется как отношение полезного эффекта к затратам на производство и эксплуатацию товара и характеризует выгодность приобретения изделия. В связи с определенной сложностью установления полезного эффекта и затрат за весь жизненный цикл продукции, рекомендуется использовать формулу 3:
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(5)

где Qi – комплексный показатель i-го товара; Цi – цена i-го товара.

Результаты работы удобно оформлять в таблице 3.

Таблица 3 – Расчет интегрального показателя товаров
	Номер

образца
	Комплексный

показатель
	Цена
	Интегральный

показатель
	Рейтинг

	1
	2
	3
	4
	5


Занятие 2. Разработка Политики в области качества
Задание 1
Подготовка реферата по вопросам занятия
Методические указания

Студент выбирает вопрос занятия и, используя литературные источники, готовит реферат, материал которого докладывает на занятии.
Вопросы занятия

1. Политика в области качества – стратегия развития предприятия.

2. Требования, предъявляемые к Политике в области качества.

3. Процесс формирования Политики в области качества.

4. Анализ традиционных направлений развития предприятия в области качества.

Задание 2

Разработайте Политику в области качества для сервисного предприятия индустрии моды и красоты (ателье, салон красоты, фитнес-клуб, спа-центр)

Методические указания

Прежде чем приступить к выполнению задания, необходимо изучить основные требования, которым должна отвечать Политика в области качества. Согласно п. 5.3 ГОСТ Р ИСО 9001-2001 Политика в области качества должна:

· соответствовать целям организации;

· включать обязательство удовлетворять предъявляемые требования и постоянно улучшать эффективность системы менеджмента качества;
· создавать базу для установления и пересмотра целей в области качества;

· доводиться до сотрудников организации и быть понятной им;

· анализироваться с целью постоянного поддержания ее пригодности.
Кроме этого Политика в области качества должна представлять со-

бой краткий письменный документ (размещенный на одном листе формата А4), подписанный первым руководителем предприятия, и осуществляться всеми членами предприятия.

Начиная формулировать Политику, следует помнить, что на ее формирование влияют такие факторы, как:

· ситуация на рынке;

· научно-технический прогресс и достижения конкурентов;

· положение внутри предприятия;

· общее состояние экономики;

· наличие инвестиций на развитие предприятий.

Цели в области качества должны учитывать ожидания потребителей, быть измеримыми и достижимыми в течение определенного времени и обладать следующими признаками (п. 5.4. ГОСТ Р ИСО 9001-2001):

· конкретностью;

· измеримостью;

· достижимостью;

· целесообразностью;

· временной ограниченностью;

· вовлеченностью сотрудников.

Основными структурными элементами Политики в области качества являются:

· цели и задачи в области качества, выраженные в конкретных измеримых показателях;

· принципы достижения поставленных целей;

· заявления высшего руководства об обязательствах;

· соответствовать требованиям и ожиданиям потребителей;

· обеспечивать это соответствие и повышать результативность СМК.

Опорными направлениями для формулирования целей могут являться следующие:

· улучшение экономического положения предприятия;

· расширение или завоевание новых рынков сбыта;

· достижение технического уровня продукции, превышающего уровень ведущих фирм;

· ориентация на удовлетворение требований потребителей определенных отраслей, категорий, регионов;
· освоение изделий, функциональные возможности которых реализуются на новых принципах;

· улучшение важнейших показателей качества продукции;

· снижение уровня дефектности изготавливаемой продукции;

· увеличение сроков гарантии на продукцию;

· развитие сервиса.

Одним из инструментов определения основных целей организации в области качества может быть SWOT-анализ.

В качестве принципов (способов, методов) достижения целей могут быть названы 8 принципов менеджмента качества.

Примером обязательств руководства по реализации Политики в области качества могут служить следующие заявления.

· Руководство берет на себя ответственность за реализации Политики предприятия в области качества.

· Руководство намерено неукоснительно следовать изложенным принципам и призывает к этому весь персонал предприятия.

· Реализация принятых направлений обеспечивается участием всех сотрудников – от генерального директора до рабочего – в работе по повышению качества продукции.

· Основой реализации Политики организации в области качества является ответственность каждого работника за качество своего труда.

Примером могут служить приведенные в Приложении 1 примеры Политик в области качества. Особое внимание при формулировании Политики следует уделить ее редакции. Нужно помнить, что текст Политики должен быть доступен в понимании всем работникам организации.

Только учтя перечисленные ранее положения, следует приступать к разработке «своей» Политики.
Самостоятельная работа

Вариант 1. Разработайте Политику в области качества предприятия по изготовлению автомобильных компонентов.

Вариант 2. Разработайте Политику в области качества для предприятия, изготавливающего электроприборы.

Вариант 3. Разработайте политику в области качества предприятия, производящего станки с ЧПУ.

Вариант 4. Разработайте политику в области качества предприятия, производящего часовые механизмы.
Определение соответствия продукции требованиям и ожиданиям потребителей
Задача 1 
Используя данные, приведенные в таблице 5, установить, какими характеристиками должен обладать автомобиль, для того чтобы максимально удовлетворить потребителя.

Установив значимость показателей для потребителей, определить, какие показатели необходимо, прежде всего, совершенствовать у автомобиля А, который планируется к запуску в серийное производство, для наиболее полного удовлетворения потребностей. При определении перечня показателей учесть, что бюджет, выделенный на совершенствование, ограничен и рассчитан только на пять показателей.

Таблица 5 – Показатели качества легковых автомобилей класса (В)
	Показатели качества
	A
	B
	C
	D


	1. Размерные
	
	
	
	

	1.1. дорожный просвет
	160
	155
	160
	160

	1.2. объем багажника, дм3
	305
	267
	354
	285

	1.3. колесная база
	2460
	2490
	2600
	2511

	1.4. высота автомобиля, л.
	1510
	1475
	1550
	1488

	1.5. объем топливного бака, л.
	47
	42,8
	55
	44

	2. Силовые
	
	
	
	

	2.1. снаряженная масса, т.
	1010
	955
	1230
	1050

	2.2. макс. крутящий момент, при обор/мин
	94
	137
	157
	88

	2.3. рабочий объем двигателя, см3
	1124
	1498
	1598
	988

	2.4. тип топлива (бензин)
	1
	1
	1
	1

	2.5. полная масса
	1483
	1485
	1750
	1545

	3. Динамические
	
	
	
	

	3.1. максимальная скорость, км/ч, с.
	157
	188
	190
	150

	3.2. тип подвески (пневмо-2, рессорсная-1)
	2
	2
	2
	2

	3.3. разгон 0-100 км/ч
	15,9
	10,4
	10,6
	18,2

	4. Экономические
	
	
	
	

	4.1. чистя стоимость, тыс. руб.
	842
	924
	1075
	888,5

	4.2. периодичность смены смазки двигателя, тыс. км
	15
	7
	20
	5

	4.3. расход топлива (городской) л/100 км
	7,6
	7,6
	9
	7,3


Отчет по работе оформляется в виде таблицы.

	Наименование

показателя
	Коэффициент

весомости показателя
	Плановые значения

показателя автомобиля А

	
	
	


Задача 2. Предприятие выпускает кровельное железо. В течение месяца было произведено 6 100 бракованных листов. Перед службой качества поставлена задача проанализировать причины возникновения брака. Для анализа решено использовать диаграмму Парето.

Таблица 6 – Данные о браке в производстве кровельных листов
	Вид брака и количество некачественных изделий
	Потери от брака в денежном выражении (в тыс. руб.)
	Потери от брака в процентном выражении (в%)

	1. Боковые трещины – 140
	5,4
	3,5

	2. Шелушение краски – 3 400
	3,7
	2,4

	3. Коробление – 900
	62,0
	40,18

	4. Отклонение от перпендикулярности – 320
	20,0
	12,96

	5. Грязная поверхность – 1 320
	4,5
	2,92

	6. Винтообразность – 1 250
	8,5
	5,51

	7. Трещины по поверхности – 820
	10,0
	6,48

	8. Боковой изгиб – 420
	30,0
	19,44

	9. Прочие причины – 600
	10,2
	6,61

	Итого:
	154,3
	100%


Методические указания к задаче 2

На первом этапе рассчитываются потери от каждого вида брака в процентном выражении. Данные о браке в денежном и процентном выражении представлены в таблице 6.

На втором этапе все виды брака распределяются в три группы А, В, С. В группу А входят три вида брака, которые нанесли самый ощутимый урон предприятию. Они располагаются в порядке убывания. В нашем примере группа А выглядит следующим образом: 3, 8, 4 виды брака. В группу В виды брака будут располагаться в следующем порядке – номера 7, 6, 1. В группе С – 5, 2, 9. «Прочие» виды брака всегда располагаются последними, несмотря на их размер.

На третьем этапе строится столбчатый график, где каждому виду брака соответствует свой столбик, высота которого соответствует величине потери от этого вида брака в денежном выражении. Ширина всех столбиков одинакова.
На четвертом этапе вычерчивают кумулятивную кривую, так называемую кривую Лоренца: на правой шкале графика откладывают значение кумулятивного процента, который получают постепенным складыванием потерь от брака в последовательности аналогичной столбчатому графику.

В результате получают диаграмму Парето, изображенную на рис. 1.
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Рис. 1 – Диаграмма Парето для анализа брака кровельных листов

На пятом этапе проводят анализ диаграммы Парето. В нашем примере три дефекта: коробление (3), боковой изгиб (8), отклонение от перпендикулярности (4) – составляют соответственно 40,18%, 19,44%, 12,96% потерь. В общей сумме так называемая группа А составляет 72,58%. На эту группу видов брака нужно обратить особое внимание. Для этого нужно проанализировать каждую из операций, которая могла бы привести к появлению брака группы А, затем составить график мероприятий, которые позволят снизить процент брака.
Построение контрольных карт
Методические указания

Для наглядного отображения производственного процесса и своевременного распознавания его отклонений от заданных норм, строят контрольные карты.

Контрольная карта представляет собой графическую зависимость показателей контролируемого параметра во времени.

Контрольная карта – это разновидность графика, однако, в отличие от обычного графика на контрольную карту наносят контрольные значения, которые называются границами регулирования. Эти контрольные значения обозначают ширину разброса данных, образующегося в обычных условиях течения процесса, т.е. определяют его естественные границы.

Контрольная карта позволяет следить за состоянием процесса во времени и более того, воздействовать на этот процесс до того, как он выйдет из-под контроля.

На бланке контрольной карты по вертикальной оси откладывают значения х, а по горизонтальной оси – номера групп. На график наносят контрольные границы, обозначающиеся обычно пунктирной линией и центральную линию (сплошную). В заключение наносят точками значения х для каждой группы.

Один из способов определения контрольных границ в данном случае основан на данных нормативно-технических документов. Если в стандарте указано, что значение показателя признается стандартным в том случае, если оно находится в интервале 150 ± 5 мм, то верхняя граница будет соответствовать 155 мм, нижняя – 145 мм.

На контрольной карте должны указываться: объем выборки n, значения центральных линий, а также значения верхних и нижних пределов, название процесса и продукта, период времени, метод измерения, условия работы, смена и т.д.
Занятие 3. Анализ систем управления качеством
Задание 1 
Подготовка реферата по вопросам занятия

Методические указания

Студент выбирает вопрос занятия и, используя литературные источники, готовит реферат, материал которого докладывает на занятии.

Вопросы занятия

1. Отечественный опыт в создании систем качества.

2. Зарубежный опыт в создании систем качества.

3. История создания стандартов ИСО серии 9000.

4. Всеобщий менеджмент качества – путь к его совершенствованию.

5. Внутренний аудит систем качества: сущность и необходимость.

Задание 2 

Проанализируйте системы управления качеством соответствующие ГОСТ Р ИСО 9000 и TQM.

Методические указания

Для анализа двух систем управления качеством, следует провести сравнение по следующим характеристикам: объект управления, цель управления качеством (УК), документальная база, субъект, на которого возложена ответственность, основной показатель оценки. 
Самостоятельная работа

Вариант 1. Проанализируйте системы НОРМ и КАНАРСПИ.

Вариант 2. Проанализируйте системы СБТ и БИП.

Вариант 3. Проанализируйте системы КСУКП и БИП.
Занятие 4. Изучение международных стандартов ИСО серии 9000
Задание 1 
Подготовка реферата по вопросам занятия

Методические указания

Студент выбирает вопрос занятия и, используя литературные источники, готовит реферат, материал которого докладывает на занятии.

Вопросы занятия

1. Управление качеством и ИСО 9000.

2. История возникновения системы стандартов ИСО 9000.

3. Структура стандартов ИСО 9000.

4. Сравнение стандартов ИСО серии 9000 редакций 1996 и 2001 годов.
Задание 2

Изучите основные требования, предъявляемые к системе качества.

Методические указания

Для того чтобы ознакомиться с основными требованиями, предъявляемыми к системам качества по МС ИСО 9000, необходимо изучить содержание ГОСТ Р 9001-2001. В тетради следует перечислить все элементы системы, дав краткую им характеристику.
Занятие 5, 6. Разработка элементов системы менеджмента качества предприятия
Задание 1 
Изучение модели СМК.
Методические указания

Организация, для того чтобы результативно функционировать, должна определить, как управлять многочисленными взаимосвязанными и взаимодействующими процессами. Систематическая идентификация и управление применяемых процессов и особенно взаимодействия таких процессов считаются «процессным переходом». Модель системы менеджмента качества, описанная в семействе стандартов ИСО 9000, основана на процессном подходе. Модель системы, приведенная на рис. 3, охватывает все требования стандарта ИСО 9001 (разделы 5-8), но не показывает процессы на детальном уровне.
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ис. 3 – Модель системы менеджмента качества, основанной на процессном подходе
Условные обозначения:
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Деятельность, добавляющая ценность (стоимость)
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Информационный поток
Модель системы иллюстративно показывает, что потребитель (заказчик) играет значительную роль в определении входных данных.

Типичные процессы СМК представлены на рис. 4.

[image: image7]
Рис. 4 – Схематическое представление типичных процессов СМК
Задание 2

Изучение процедуры декомпозиции процессов.
Методические указания
После того как процессы СМК определены, они поочередно анализируются. Для этого какой-либо процесс, представленный на рис. 4, сначала рассматривают на макроуровне, чтобы было удобно проследить его взаимосвязь с другими процессами системы или заинтересованными сторонами, а затем осуществляют его структурирование (декомпозицию) до уровня, определяемого поставленной задачей, имеющимися в процессе проблемами, неясностями и т.п. Например, определяя участие подразделений в каком-либо процессе, следует детализировать весь процесс до уровня, на котором проявится их взаимодействие – это будет первый уровень декомпозиции. Если же в какой-то части процесса возникла проблема, то эту часть необходимо детализировать до уровня, на котором будет видна причина проблемы, вплоть до отдельных операций конкретного исполнителя.

Условное изображение декомпозиции процессов по уровням анализа приведено на рис. 5.
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Рис. 5 – Структурирование (декомпозиция) процессов
В первую очередь целесообразно наиболее глубоко и подробно проанализировать ключевые процессы, имеющие максимальное влияние на результаты деятельности организации.

В менеджменте качества нет необходимости детализировать каждый процесс до элементарного уровня (в отличие, например, от задач автоматизации процесса). Критериями необходимости детализации описания и анализа процесса могут быть:

· наличие проблемы в процессе, частые сбои в работе процесса, его низкая результативность;

· высокий риск возникновения ошибок в процессе;

· необходимость определить роль участников процесса.

В Приложении 2 показан пример декомпозиции процессов СМК в ОАО «Мособлпроммонтаж».
Задание 3. Описание процесса.

1. Изучить содержание плана (приложение 3), в котором отражена последовательность работ по созданию и внедрению СМК.

2. Выбрав любой этап реализации плана, оформить паспорт и построить карту процесса.
Методические указания
Необходимая степень детализации процессов определяется самостоятельно. В любом случае должна быть однозначно определена персональная ответственность каждого за выполнение процесса. Результаты работы по описанию процесса оформите в виде паспорта, форма которого приведена далее.

Паспорт процесса

	Наименование графы
	Содержание

	Цель процесса
	

	Владелец процесса
	

	Границы процесса
	

	Входы
	

	Выходы
	

	Поставщики
	

	Потребители
	

	Ограничения
	

	Ресурсы
	

	Критерии
	

	Управляющие воздействия
	

	Подписи согласования Входы:

Выходы:
	


Информационная карта

	ВХОД

	Документ
	Откуда поступил

	
	

	ВЫХОД

	Документ
	Куда направлен

	
	1.


Блок-схема

Для разработки блок-схемы используйте символы, приведенные в таблице 9.
Таблица 9 – Символы, используемые для построения алгоритма процесса
	Символ
	Элементы процесса
	Примеры
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	Событие, определяющее начало или окончание процесса
	Поступление запроса о предложениях, поступление нового требования клиента
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	Действие и исполнитель
	Проведение встречи - директор, телефонный звонок - менеджер по продажам
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	Момент выбора альтернативных решений.

Вопрос, на который надо ответить: да/нет, принято/отвергнуто, соответствует/не соответствует критериям
	Допущена ошибка?

Бланк заполнен полностью? Сообщение пришло?
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	Документ
	Отчёт, заполненный бланк, протокол собрания
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	Задержка
	Ожидание прихода сообщения, ожидание решения ответственного лица
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	Переход процесса
	к
	следующему
	элементу
	После распечатки документа необходимо его зарегистрировать
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	Продолжение
	Надо перейти на другую страницу или другую часть таблицы


Пример оформленного описания процесса представлен в Приложении 4.
Задание 4

Определение уровня зрелости СМК предприятия. Используя анкету самооценки (Приложение 5), оценить уровень зрелости организации, если для нее характерно следующее:

Критерий 1. Работников на общих собраниях, которые проходят периодически, знакомят с основными результатами деятельности организации, по электронной почте у сотрудников есть возможность получения информации, обмена ею. Руководство заинтересовано в обмене мнениями с работниками.

Критерии 2. На сайте кампании, на информационных досках «вывешены» Миссия компании и «Политика в области качества».

Критерий 3. Постоянно анализируются должностные инструкции, определяются компетенции работников. В организации есть и реализуется план повышения квалификации.

Критерий 4. В организации начата работа по внедрению отельных принципов «Бережливого производства», делается особый акцент на борьбе с потерями.

Критерий 5. Описаны основные процессы, постоянно оценивается их результативность.

Критерий 6. Выявляется уровень удовлетворенности потребителей результатами деятельности организации. Организация стремиться к тому, чтобы постоянно соответствовать требованиям потребителей.

Критерий 7. Измерена удовлетворенность сотрудников, они ощущают, что их труд оценивается по достоинству.

Критерий 8. Организацией определены сферы, в которых воздействие на общество наиболее сильно.
Критерий 9. Организацией достигнуты основные цели. По более чем четверти показателей заметно постоянное совершенствование.
Методические указания

Оценка уровня зрелости позволяет организации определиться, на каком этапе разработки СМК она находится. При этом учитывается мнение владельцев процессов по функционированию на предприятии принципов менеджмента качества. Работа с анкетой осуществляется в следующем порядке.

Изучение информации, соответствующей уровням по каждому критерию, начинают с 1, постепенно поднимаясь от уровня к уровню. Чтение прекращают на том уровне, который уже не соответствует характеристике организации. Последний уровень по критерию, который соответствовал положению дел в организации, фиксируют.

По остальным критериям порядок оценки аналогичен.

На практике анкеты обрабатываются, значения усредняются, после чего вырисовывается профиль зрелости организации аналогично приведенному на рис. 6.
Задание 5

Анализ изменений уровня зрелости СМК. Сделать заключение об изменении уровня зрелости предприятия, если на момент проведения самооценки 10 владельцами процессов были установлены уровни, которые приведены в таблице.
Таблица – Сведения по самооценке
	Номер критерия
	Количество ответов по уровням

	
	13
	12
	11
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1

	1
	
	
	
	
	4
	6
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	5
	3
	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	4
	6
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	7
	2
	1
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	5
	2
	3
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	4
	6
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	8
	2
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	9
	1
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	1
	8
	1
	
	
	
	
	


Результаты предыдущей оценки представлены на рис. 6.
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Рис. 6 – Результаты предыдущей самооценки

Методические рекомендации

За оценку по критерию принимают ее среднеарифметическое значение, которое определяют по данным таблицы. После чего результаты самооценок (нынешней и предыдущей) сравниваются. Если произошло снижение оценки, необходимо предложить комплекс корректирующих мероприятий.
Занятие 7. Организация и проведение внутренней проверки системы качества предприятия
Семинарское занятие
Задание 1

Подготовка реферата по вопросам занятия.

Вопросы занятия

1. Общие сведения о профессиональном контроле организации.

2. Виды аудита.

3. Современное аудиторское поле.

4. Внутренний аудит компании.

5. Функциональный аудит организации.
Методические указания

Студент выбирает вопрос занятия и, используя литературные источники, готовит реферат, материал которого докладывает на занятии.
Задание 2

Обсуждение вопросов семинара.

Занятие 8. Организация работ по сертификации систем качества
Задание 1

Подготовка реферата по вопросам занятия.

Вопросы занятия

1. Особенности сертификации систем качества по сравнению с сертификацией продукции.

2. Необходимость сертификации систем качества на современном этапе.

3. Принципы сертификации систем качества.

4. Порядок проведения сертификации систем качества.

5. Правила по проведению сертификации систем качества.

6. Аннулирование и приостановление действия сертификата системы качества.

Методические указания

Студент выбирает вопрос занятия и, используя литературные источники (ГОСТ Р 40001-95, 40003 – 2000, 40005-96), готовит реферат, материал которого докладывает на занятии.
Задание 2

Изучите ГОСТ Р 40003 – 2000, «Порядок проведения сертификации систем качества и сертификации производств», ГОСТ 40.005-96 «Инспекционный контроль за сертифицированными системами качества в производствами».
Методические указания

При изучении данного нормативного документа следует письменно ответить на следующие вопросы:

· какова область применения данного стандарта;

· какие цели преследует сертификация систем качества, и какие условия следует соблюдать при этом;
· что является объектом проверки при сертификации систем качества и при сертификации производств;

· кто является субъектом сертификации;

· какие этапы включает сертификация систем качества;

· в каких случаях и на основании каких документов проводится инспекционный контроль;

· кто уполномочен осуществлять инспекционный контроль;

· какие последствия могут возникнуть, если результаты инспекционного контроля будут неудовлетворительными.

Далее следует отметить, какие процедуры сертификации систем качества (производств) осуществляет заявитель.
Анализ затрат по качеству

Задание 1

Подготовка реферата по вопросам занятия.

Вопросы занятия

1. Влияние качества продукции на прибыль предприятия.

2. Метод калькуляции затрат на качество.

3. Метод определения потерь вследствие низкого качества.

4. Экономическая эффективность улучшения качества.

5. Применение коэффициентов сортности при планировании качества.
Методические указания

Студент выбирает вопрос занятия и, используя литературные источники, готовит реферат, материал которого докладывает на занятии.
Методические указания
Общие затраты на качество (ЗК∑) определяются по формуле (1):




ЗК∑= ЗКВу+ЗКВш,



(1)

где ЗКВу – затраты на качество внутренние.

В свою очередь ЗКВу рассчитываются по формуле (2):





ЗКВу = ПЗК+ДЗК+ОЗК



(2)

После расчета данных показателей, осуществляется анализ затрат, исходя из положения, что затраты на профилактику и оценивание считаются выгодными капиталовложениями, а затраты на дефекты и внешние затраты – убытками.

Основная литература
1. Управление качеством: учебник для вузов / А. В. Тебекин. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва: Издательство Юрайт, 2020. — 410 с. — (Высшее образование). Режим доступа: https://urait.ru/bcode/449893
2. Управление качеством. Всеобщий подход: учебник для бакалавриата и магистратуры / С.Г. Васин. — Москва: Издательство Юрайт, 2019. — 404 с. — (Бакалавр и магистр). Режим доступа: https://urait.ru/bcode/425062 
Дополнительная литература
1. Методы менеджмента качества. Методология управления риском стандартизации / П.С. Серенков, В.Л. Гуревич и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М; Минск: Нов. знание, 2014 - 256 с. (Высшее образование: Магистр.). Режим доступа: https://znanium.com/catalog/product/440747 
Управление качеством в процессе производства: Учебное пособие / Зайцев Г.Н. - Москва: ИЦ РИОР, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 164 с. (Высшее образование: Магистратура). Режим доступа: https://znanium.com/catalog/product/515522
Приложение 1

Компания «Джонсон пластик»

ПОЛИТИКА В ОБЛАСТИ КАЧЕСТВА

Мы будем точно в срок поставлять своим заказчикам бездефектные конкурентоспособные изделия и услуги, которые отвечают их требованиям или превосходят их.

Определения

Мы – компания в целом и каждый отдельный работник. Конкурентоспособные изделия и услуги – результаты нашего труда, представляющие большую ценность для потребителя с точки зрения его затрат, чем аналогичные изделия и услуги наших конкурентов.

Потребитель – лицо, получающее результаты деятельности фирмы.

Осуществление политики

Осуществление данной политики подразумевает понимание всеми работниками компании ожиданий потребителей и предоставление им изделий или услуг в соответствии с этими ожиданиями или сверх этих ожиданий. Необходимо постоянно оценивать и пересматривать все требования, чтобы следовать изменениям в ожиданиях потребителей. Всю свою работу следует выполнять с заданными требованиями.

Президент компании «Джонсон пластик» Дж. З. Джонсон

Продолжение Приложения 1
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Продолжение Приложения 1
ГОУВПО «ОРЕНБУРГСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ ИНСТИТУТ МЕНЕДЖМЕНТА»

Кафедра производственного менеджмента

ПОЛИТИКА РУКОВОДСТВА В ОБЛАСТИ КАЧЕСТВА

Основой качества является персонал, обладающий высокой квалификацией, мотивированный на осуществление учебно-методической и научной деятельности, осуществляющий подготовку востребованных специалистов на современном рынке труда.

Основная цель кафедры

Организовать и обеспечить подготовку специалиста в области менеджмента на базе интеграции учебно-методического, научного и воспитательного процессов.

Задачи

· сформировать основную образовательную траекторию подготовки специалистов в области менеджмента, адаптированную к требованиям современного рынка труда;

· повышать качество обучения за счет использования современных образовательных технологий;

· формировать положительный имидж кафедры и специальности «Менеджмент организации» в целом;

· устанавливать и поддерживать связи с потенциальными работодателями;

· обеспечивать профессиональный (в т.ч. научный) рост сотрудников кафедры;

· разрабатывать и реализовывать программы дополнительных образовательных услуг.

Основные принципы

· осуществление интеграции дисциплин в рамках специальности;

· обеспечение тесной связи полученных теоретических знаний с наукой и практикой;

· работа одной командой над созданием благоприятной рабочей обстановки, способствующей эффективному выявлению проблем и их решению, обеспечивающее непрерывное улучшение качества образования;

· использование практико-ориентированного подхода при преподавании дисциплин;

· непрерывное повышение уровня знаний и профессиональной квалификации всех работников предприятия;
· основой реализации политики подразделения в области качества является ответственность каждого работника – от руководителя до каждого сотрудника – за качество своего труда.

Заведующий кафедрой






И.Б. Береговая
Приложение 2
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Приложение 3
План мероприятий по созданию и внедрению СМК
	№
	Мероприятие
	Субъект
	Сроки

	
	
	Ответственный
	Исполнитель
	

	1. Подготовительный этап

	1.1
	Приказ о создании службы системы менеджмента качества

(СМК)
	Генеральный директор
	Генеральный директор
	01.07.2008

	1.2
	Создание службы СМК
	Генеральный директор
	Генеральный директор
	

	1.3
	Приказ о назначении начальника службы СМК
	Генеральный

директор
	Генеральный

директор
	

	1.4
	Приказ о назначении представителя высшего руководства в области качества
	Генеральный директор
	Генеральный директор
	

	1.5
	Приказ о формировании рабочей группы по проектированию и внедрению СМК
	Генеральный директор
	Генеральный директор
	

	1.6
	Обучение сотрудников службы СМК
	Генеральный

директор
	Начальник службы

СМК
	

	2. Проектирование СМК

	2.1
	Проведение информационного совещания с высшим руководством
	Представитель высшего руководства в области качества
	Представитель высшего руководства в области качества, начальник службы СМК
	

	2.2
	Обеспечение работ по проектированию СМК финансовыми и материально-техническими

ресурсами
	Генеральный директор, главный бухгалтер
	
	

	2.3
	Разработка и доведение до персонала Политики и целей в области качества
	Генеральный директор, представитель высшего руководства в области качества
	Представитель высшего руководства в области качества, начальник службы СМК
	

	2.4
	Анализ существующей документации и разработка иерархии документации СМК
	Начальник службы СМК
	Рабочая группа по СМК
	

	2.5
	Разработка требований к

оформлению и содержанию документации СМК
	Начальник службы СМК
	Рабочая группа по СМК
	

	2.6
	Определение процессов, необходимых для СМК, их последовательности и взаимодействия
	Представитель высшего руководства в области качества, начальник службы СМК
	Начальник службы СМК, рабочая группа по СМК
	

	2.7
	Разработка системы показателей для измерения и мониторинга
	Представитель высшего руководства в области качества, начальник службы СМК
	
	

	2.8
	Проведение консультаций по текущим вопросам
	Начальник службы СМК
	Начальник службы СМК, рабочая группа СМК
	

	3. Документирование СМК

	3.1
	Документация первого уровня. Перенос подготовительных описанной процессов в Руководство по качеству (РК) и разработка РК
	Начальник службы СМК
	Начальник службы СМК, рабочая группа СМК
	

	3.2
	Документация второго уровня. Разработка документированных процедур СМК (документирование процессов)
	Начальник службы СМК
	Рабочая группа СМК
	

	3.3
	Документация третьего уровня. Анализ, доработка существующей и разработка недостающей документации
	Начальник службы СМК
	Рабочая группа СМК
	

	3.4
	Согласование РК и документированных процедур
	Начальник службы СМК
	Начальник службы СМК, рабочая группа СМК
	

	3.5
	Утверждение РК и документированных процедур
	Генеральный

директор
	Генеральный директор
	

	3.6
	Рассылка РК и документированных процедур
	Начальник службы СМК
	Начальник службы

СМК
	

	3.7
	Проведение инструктажа по разъяснению положений и требований РК
	Начальник службы СМК
	Начальник службы СМК
	

	3.8
	Методическая помощь, консультации персоналу в разработке и внедрении документации СМК
	Начальник службы СМК
	Начальник службы СМК, рабочая группа СМК
	

	4. Внедрение СМК

	4.1
	Приказ о внедрении СМК
	Генеральный

директор
	Генеральный директор
	

	4.2
	Обучение работников, задействованных в СМК
	Начальник службы СМК
	Начальник службы

СМК, рабочая группа СМК
	

	4.3
	Разработка программы и подготовка внутренних аудитов
	Начальник службы СМК
	Начальник службы СМК, рабочая группа СМК
	

	4.4
	Проведение внутренних аудитов в соответствии с программой (составление плана на каждый аудит, проведение аудита, составление отчета по проведению аудита)
	Начальник службы СМК
	Начальник службы СМК, рабочая группа СМК
	

	4.5
	Разработка плана корректирующих и предупреждающих мероприятий по результатам внутреннего аудита
	Начальник службы СМК
	Начальник службы СМК, рабочая группа СМК
	

	4.6
	Выполнение предупреждающих и корректирующих мероприятий, и извещение об их выполнении
	Руководители структурных подразделений
	Руководители структурных подразделений, персонал структурных подразделений
	

	4.7
	Составление ежегодного отчета о результатах внутреннего

аудита СМК
	Начальник службы СМК
	Начальник службы СМК
	

	4.8
	Анализ внутренних аудитов со стороны руководства
	Представитель высшего руководства в области качества, начальник службы СМК
	Представитель высшего руководства в области качества, начальник

службы СМК
	

	5. Сертификация СМК

	5.1
	Выбор органа по сертификации систем качества (ОС СК)
	Представитель высшего руководства в области качества
	Представитель высшего руководства в области качества, начальник

службы СМК
	

	5.2
	Подача в ОС СК заявки на сертификационный аудит
	Представитель высшего руководства в области качества
	Представитель высшего руководства в области качества, начальник службы СМК
	

	5.3
	Подготовка к сертификационному аудиту
	Представитель высшего руководства в области качества, начальник службы СМК
	Начальник службы СМК, рабочая группа СМК
	

	5.4
	Сертификационный аудит
	
	
	

	5.5
	Разработка плана корректирующих и предупреждающих мероприятий по результатам сертификационного аудита и предоставление его в ОС СК
	Начальник службы СМК
	Начальник службы СМК, рабочая группа по СМК
	

	5.6
	Реализация плана корректирующих действий
	Начальник службы СМК
	Начальник службы СМК, рабочая группа СМК
	

	5.7
	Подготовка отчета в ОС СК об осуществлении всех коррекций и корректирующих действий
	Представитель высшего руководства в области

качества
	Начальник службы СМК, рабочая группа СМК
	

	5.8
	Анализ результатов сертификации СМК со стороны руководства
	Представитель высшего руководства в области качества
	Представитель высшего руководства в области качества, начальник

службы СМК
	


Приложение 4
Паспорт процесса
	Наименование графы
	Содержание

	Цель процесса
	Разработка основной образовательной программы подготовки специалиста

	Владелец процесса
	Зав. выпускающей кафедры

	Границы процесса
	С 01.10.08 по 01.03.09 г.

	Входы
	· ГОС ВПО
· потребности регионального рынка труда

· потребности потенциальных потребителей

	Выходы
	Утверждённая ООП подготовки специалиста

	Поставщики
	· Федеральное агентство по образованию

· предприятия, учреждения региона

· потребители образовательных услуг

(абитуриенты)

	Потребители
	· потребители образовательных услуг (студенты);
· кафедры

· УМУ

· деканаты

· библиотека и др. УВП

	Ограничения
	ГОС ВПО

– аккредитационные нормативы

	Ресурсы
	· ППС
· компьютерная программа по составлению учебного плана

· информационные ресурсы (результаты мониторинга, научно-методическая база и пр.)

	Критерии
	· соответствие ГОС ВПО
· соответствие запросам предприятий, учреждений региона и потребителей образовательных услуг

	Управляющие воздействия
	– Положение об ООП

	Подписи согласования Входы:

Выходы:
	1. Начальник Управления содействия трудоустройству выпускников

2. Ректор вуза


Продолжение приложения 4
Информационная карта

	ВХОД
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Сокращения:

ООП – основная образовательная программа УП – учебный план

ГОС ВПО – Государственный образовательный стандарт высшего профессионального образования

УМС – Учебно-методический совет УМУ – Учебно-методическое управление.
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Приложение 5
Анкета экспресс-самооценки организации

Критерий 1. Роль руководства. Лидерство

13. Руководители в состоянии продемонстрировать, что они повсеместно пропагандируют на основе своего опыта преимущества Всеобщего Управления Качеством как основной философии совершенствования деятельности.

12. Руководители всех уровней имеют согласованный подход к непрерывному совершенствованию работы в рамках организации (предприятия).

11. Руководители всех уровней действительно оценивают, признают и вознаграждают работников за постоянное улучшение деятельности и повышение качества работ.

10. Руководители всех уровней участвуют в создании групп сотрудников из различных подразделений для осуществления улучшений в системе управления, поддерживают их работу и выполняют роль лидеров этих групп.

9. Постоянно осуществляется оценка эффективности непосредственных контактов руководителей всех уровней с потребителями и поставщиками организации (предприятия).

8. Руководители всех уровней являются образцом в улучшении деятельности организации (предприятия) для всех сотрудников.

7. Передача информации всем работникам организации (предприятия) обо всех аспектах его деятельности осуществляется эффективно на основе двустороннего общения между сотрудниками как по вертикали, так и по горизонтали.

6. Осуществляется программа знакомства руководителей всех уровней с принципами Всеобщего Управления Качеством, с моделью совершенствования деятельности.

5. Высшее руководство обладает некоторыми знаниями о принципах Всеобщего Управления Качеством.

4. Организация (предприятие) внедрила программы и методы улучшения своей деятельности и применяет в своей работе достижения и результаты этих программ.

3. Некоторые программы улучшения или определенные методы внедрения улучшения применяются в организации (предприятия).

2. Высшее руководство в настоящий момент оценивает и выбирает различные методы улучшения деятельности организации (предприятия), например, стандарты ИСО, сертификата системы качества, самооценка на основе модели совершенствования деятельности и т.д.

1. Высшее руководство осознает необходимость каких-либо улучшений деятельности организации (предприятия).
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Критерий 2. Политика и Стратегия

13. Сформулированная стратегия и цели организации (предприятия) охватывают все виды деятельности организации. Стратегия понятна абсолютно каждому работнику.

12. Осуществляется программа анализа стратегии конкурентов и внесения изменений в планы организации (предприятия) по результатам данного анализа в целях поддержания конкурентоспособности.

11. Политика и стратегия организации (предприятия) сравниваются с лучшими достижениями других организаций (предприятий).

10. Осуществляется программа по внесению изменений в политику и стратегию организации (предприятия) в соответствии с результатами анализа различной информации.

9. Внедрен процесс оценки выполнения планов по результатам анализа деловой информации и информации, связанной с деятельностью организации (предприятия).

8. Установлены каналы доведения до сведения всех работников Главных Факторов Успеха, стратегии и политики организации (предприятия). Установлено, что их знает и понимает каждый работник.

7. Установлены каналы доведения до сведения всех руководителей стратегии и политики организации (предприятия).

6. Установлен процесс сбора необходимой информации за пределами организации (предприятия), дающей возможность анализировать адекватность установленных Главных Факторов Успеха и эффективность утвержденных планов организации (предприятия).

5. Установлен процесс сбора необходимой информации внутри организации (предприятия), дающий возможность анализировать Главные Факторы Успеха и планы организации (предприятия).

4. Установлен процесс разработки планов организации (предприятия), который известен всем руководителям организации (предприятия).

3. Руководящее звено разработало миссию, стратегию организации (предприятия) и выявило Главные Факторы Успеха по различным видам деятельности организации (предприятия).

2. Руководство определило измеряемые цели для организации (предприятия) в целом и для всех подразделений.

1. Руководящее звено осознает необходимость определения целей для всего организации (предприятия) и для всех подразделений.

Критерий 3. Управление персоналом

13. Действия руководителей всех уровней направлены на реализацию потенциала всех работников организации (предприятия).

12. Все работники наделены полными правами и полномочиями для принятия и выполнения решений на своем уровне.
11. Планы развития человеческих ресурсов организации (предприятия) согласованы со стратегией организации (предприятия).
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10. Осуществляются программы поощрения творческой активности и инициатив всех работников.

9. Из сотрудников сформированы группы по улучшению системы управления организации (предприятия) и им оказывается всесторонняя поддержка.

8. Потребности в обучении и развитии всех работников и групп регулярно пересматриваются. Ликвидируются недостатки в квалификации сотрудников, определенные исходя из их индивидуальных желаний и потребностей.

7. Установлен процесс двусторонней передачи информации в организации (предприятия) между всеми сотрудниками и всеми руководителями.

6. Внедрен процесс использования результатов опросов мнений работников при разработке программ развития организации (предприятия).

5. Внедрена система пересмотра компетенции и квалификации работников и определения потребности в их обучении и развитии.

4. Осуществляется программа регулярного сбора и изучения мнения работников путем проведения опросов, анкетирования и интервьюирования.

3. Определена необходимость установления двухсторонней связи при передаче информации по горизонтали и по вертикали организации (предприятия).

2. Осознается необходимость систематического выяснения мнения работников.

1. Мнения и потребности работников учитываются от случая к случаю.

Критерий 4. Использование ресурсов (финансовых, информационных, материальных, трудовых и других)

13. Все ресурсы организации (предприятия) используются максимально эффективно для реализации его стратегии.

12. Осуществляется программа по выявлению дополнительных ресурсов, которые могут использоваться для повышения конкурентоспособности организации (предприятия).

11. Внедрена система анализа эффективности использования ресурсов и изменения принципов распределения ресурсов в соответствии с изменением внутренних потребностей и ситуации в организации (предприятия).

10. Установлен процесс систематического выявления новых методов обучения и оценки их влияния на деятельность организации (предприятия).
9. Внедрена система снижения нематериальных затрат предприятия по основным областям деятельности.

8. Внедрена система снижения материальных затрат по основным областям деятельности.

7. Внедрена система управления всей необходимой информацией для потребителей, поставщиков и персонала организации (предприятия).
6. Установлены процессы, обеспечивающие поступление всей необходимой информации и доступ к ней сотрудников для эффективного функционирования организации (предприятия) и всех ее (его) подразделений.
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5. Существует отношение к поставщикам как к партнерам и понимание необходимости установления с ними партнерских отношений для повышения качества работ.

4. Установлен процесс выбора и отбора поставщиков, в том числе процесс проведения тендера среди альтернативных поставщиков.
3. Установлен процесс учета и использования материальных и нематериальных ресурсов.

2. Существует широкое понимание ресурсов организации (предприятия), отношение как к ресурсам – к информации, к технологиям, к ноу-хау и прочему.

1. Проводится учет материального имущества организации (предприятия), например, зданий, оборудования.

Критерии 5. Управление процессами

13. Все процессы понятны всему персоналу, управляются на основе официально оформленной документации и непрерывно совершенствуются.

12. Организация (предприятие) может продемонстрировать эффективную Систему Управления Качеством.

11. Все процессы на практике увязаны с требованиями различных групп потребителей.

10. Имеется механизм разработки и систематического применения показателей оценки эффективности всех процессов организации (предприятия).

9. Результаты и показатели документированных процессов анализируются и используются в цикле улучшений этих процессов.

8. Внедрен механизм усовершенствования документированных процессов.

7. Разработан механизм улучшения ключевых процессов и поставлены задачи по введению улучшений.

6. Оценивается эффективность документированных ключевых процессов.

5. Определены и документально описаны ключевые процессы деятельности организации (предприятия).
4. Осознана необходимость сфокусировать внимание на тех ключевых процессах, которые обеспечивают эффективность деятельности организации (предприятия).

3. Выделены ключевые процессы организации (предприятия) и подразделений, как в части основной сферы деятельности, так и управленческие, и определены ответственные за ключевые процессы лица.

2. Сформулированы и документально описаны функции и обязанности подразделений организации (предприятия).

1. Документально описана структура организации (предприятия) и подразделений.
Критерий 6. Удовлетворенность потребителей

13. Наблюдается положительная тенденция в удовлетворении потребителей. Поставленные измеряемые цели по уровню удовлетворенности потребителя достигаются. Некоторые цели и достигнутый уровень сравнимы с показателями лучших организаций (предприятий).
Продолжение приложения 5
12. Достигнуто 50% намеченных количественных целей по удовлетворению потребителей.

11. Все работники организации (предприятия) понимают конкретные цели, относящиеся к удовлетворению потребителей, знают достигнутый уровень удовлетворенности основных групп потребителей.

10. Механизмы обеспечения удовлетворения потребителей определены и применяются для изменения целей по повышению удовлетворенности потребителей.

9. Систематически сравнивается уровень удовлетворенности потребителей с прошлыми достижениями. Результаты имеют положительную тенденцию, некоторые из них соответствуют установленным измеряемым целям.

8. Измеряемые цели по удовлетворенности различных групп потребителей установлены, оцениваются и пересматриваются.

7. Существует процесс регулярного сбора и прослеживания удовлетворения потребителей путем, например, проведения опросов или анкетирования.

6. Сведения о потребителях используются для изучения тенденций их претензий и пожеланий.

5. Осознана необходимость понимания причин претензий и пожеланий потребителей.

4. Претензии потребителей регистрируются и рассматриваются от случая к случаю.

3. Организовано подразделение по поддержанию постоянных отношений с потребителями.

2. Имеется перечень потребителей, были попытки классификации групп потребителей.
1. Информация о потребителях собирается от случая к случаю.

Критерий 7. Удовлетворенность персонала

13. Регулярное сравнение с другими организациями (предприятиями) показывает, что уровень удовлетворенности работников организации (предприятия) не хуже показателей других организаций (предприятий) в регионе и имеет тенденцию к улучшению.

12. Результаты опросов показывают, что сотрудники организации (предприятия) и их семьи рассматриваются как часть рабочей среды организации.

11. Результаты опросов показывают, что сотрудники чувствуют свой труд оцененным по достоинству.

10. Результаты опросов показывают, что сотрудники могут уверенно и открыто выражать свои чувства.

9. Установлены и обнародованы цели, направленные на введение улучшений в основных областях деятельности организации (предприятия).

8. Установлены тенденции уровня удовлетворенности сотрудников. Положительные и отрицательные тенденции поняты. Измерены параметры удовлетворения сотрудников.
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7. Измеряется эффективность двухстороннего общения сотрудников между собой по горизонтали и по вертикали.
6. Сведения опросов персонала систематически используются для составления графиков тенденций удовлетворенности сотрудников.

5. Проводятся опросы для выяснения уровня удовлетворенности сотрудников.

4. Определены главные параметры удовлетворения сотрудников от своего трудового процесса, основные области мотивации персонала к повышению качества работ.

3. Осознана необходимость понимания мнения сотрудников (точек зрения, мыслей).

2. Мнения и пожелания сотрудников собираются и рассматриваются систематически.

1. Мнения и пожелания сотрудников рассматриваются от случая к случаю.

Критерий 8. Влияние организации на общество

13. Мнения ближайшего окружения организации (предприятия) учитываются заранее. Результаты учета этих мнений отражаются в политике организации (предприятия).

12. Достигается 50% установленных целей влияния организации (предприятия) на общество. Реализуется метод ориентации на достижения лучших организаций (предприятий) в отношении их влияния на общество.

11. Результаты деятельности организации (предприятия) увязаны с социальной политикой, которая систематически пересматривается.
10. Наблюдается повышение общественной осведомленности о политике организации (предприятия) в сфере влияния на общество.

9. Наблюдаются устойчивые тенденции улучшения в областях деятельности организации (предприятия), результаты которой оказывают влияние на общество в целом.

8. Изучено восприятие организации (предприятия) обществом. Установлены цели по улучшению этой деятельности.

7. Выявлены тенденции и меры контроля за достижением процесса в деятельности организации (предприятия), результаты которой оказывают влияние на общество в целом.

6. Установлена система оповещения работников организации (предприятия) об областях деятельности, результаты которой оказывают влияние на общество в целом.

5. Определены области деятельности организации (предприятия), результаты которой оказывают влияние на общество в целом.

4. В организации (предприятия) реализуются мероприятия, влияющие на общество.

3.Осознается факт влияния организации (предприятия) на общество.

2. В организации (предприятия) следуют правилам охраны здоровья персонала и обучаемых, их безопасности.
Продолжение приложения 5
1. Имеются знания о существовании системы правил по охране здоровья персонала и обучаемых, их безопасности, страхованию.

Критерий 9. Результаты работы организации

13. Наблюдаются устойчивые положительные тенденции в 50% ключевых областях деятельности организации (предприятия).

12. Достигнуты все основные поставленные цели. В 25% случаев очевидны тенденции к непрерывному улучшению результатов деятельности.

11. Проводится сравнение с результатами деятельности других организаций (предприятий) и на основе этого сравнения пересматриваются конкретные цели организации (предприятия).

10. Определены, осмыслены и увязаны достигнутые результаты с применяемыми подходами, выявлены положительные и отрицательные тенденции.

9. Достигается 50% поставленных целей, как финансовых, так и нефинансовых.

8. Достигнутые результаты деятельности организации (предприятия)

сравниваются с установленными измеряемыми целями.

7. Достигнутые результаты доводятся до сведения всех сотрудников. Регулярно публикуются основные результаты работы организации (пред приятия).
6. Существует система измерения основных результатов работы организации (предприятия).

5. Существует система контроля основных результатов деятельности организации (предприятия).

4. Поставлены основные финансовые и нефинансовые цели.

3. Установлены основные финансовые цели организации (предприятия).
2. Разрабатывается ежегодный бюджет организации (предприятия).

1. Установлен процесс разработки бюджета организации (предприятия).
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