13 Тема
УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ ПРОДУКЦИИ НА ПРЕДПРИЯТИИ

КАЧЕСТВО ПРОДУКЦИИ: ХАРАКТЕРИСТИКА, ПОКАЗАТЕЛИ

Качество продукции – совокупность свойств продукции, обуслов​ливающих ее пригодность удовлетворять определенные потребнос​ти в соответствии с ее назначением (ГОСТ 15467—79). В 1994 г. тер​мин «качество» был уточнен Международной организацией по стан​дартизации и из его определения был исключен термин «свойства». Согласно международному стандарту ISO 8402. 1994, качество оп​ределяется как совокупность характеристик объекта (деятельности или процесса, продукции, услуги и др.), относящихся к его способности удовлетворять установленные или предполагаемые потребности.
Характеристика – это взаимосвязь зависимых и независимых переменных, выраженная в виде текста, таблицы, математической формулы, графика. Описывается, как правило, функционально.

Свойство продукции представляет собой объективную особен​ность продукции, которая может проявляться при ее создании, эксплуатации или потреблении. Качество продукции формируется на всех этапах ее жизненного цикла. Свойства продукции выража​ются показателями качества, т. е. количественными характеристи​ками одного или нескольких свойств продукции, входящих в каче​ство и рассматриваемых применительно к определенным условиям ее создания и эксплуатации или потребления.

В зависимости от роли, выполняемой при оценке, различают классификационные и оценочные показатели.

Классификационные показатели характеризуют принадлежность продукции к определенной группе в системе классификации и оп​ределяют назначение, типоразмер, область применения и условия использования продукции. Вся промышленная и сельскохозяйственная продукция систематизирована, имеет кодовое обозначение и в виде различных классификационных группировок включена в Об​щероссийский классификатор продукции (ОКП). Классификаци​онные показатели используются на начальных этапах оценки каче​ства продукции для формирования групп аналогов оцениваемой продукции. В оценке качества продукции эти показатели, как пра​вило, не участвуют.

Оценочные показатели количественно характеризуют те свой​ства, которые образуют качество продукции как объекта производства и потребления или эксплуатации. Они используются для нор​мирования требований к качеству, оценки технического уровня при разработке стандартов, проверки качества при контроле, испыта​ниях и сертификации. Оценочные показатели разделяют на функциональные, ресурсосберегающие и природоохранные.

Функциональные показатели характеризуют свойства, определя​ющие функциональную пригодность продукции удовлетворять за​данные потребности. Они объединяют показатели функциональной пригодности, надежности, эргономичности, эстетичности.

Показатели функциональной пригодности характеризуют техни​ческую сущность продукции, свойства, определяющие способность продукции выполнять свои функции в заданных условиях исполь​зования по назначению. Например, к ним относятся единичные показатели – грузоподъемность, вместимость, водонепроницае​мость, комплексные – калорийность, производительность и т. п.

Показатели надежности продукции характеризуют ее способ​ность сохранять во времени в установленных пределах значения всех заданных показателей качества при соблюдении заданных режимов и условий применения, технического обслуживания, ремонта, хра​нения и транспортирования. Единичными показателями надежнос​ти являются показатели безотказности, ремонтопригодности, дол​говечности, сохраняемости, восстанавливаемости.

Показатели эргономичности продукции характеризуют удобства и комфорт потребления продукции в производственных и бытовых процессах системы «человек—предмет—среда». В эту группу показа​телей входят подгруппы гигиенических, антропометрических, пси​хологических и психофизических показателей.

Гигиенические показатели — это показатели качества изделий и элементов их конструкций, которые при эксплуатации влияют на организм человека и его работоспособность: уровень освещеннос​ти, вентилируемости, температуры, влажности, гигроскопичнос​ти, запыленности, шума, вибрации и др.

Антропометрические показатели — это показатели качества про​дукции и элементов ее конструкции, которые обеспечивают рациональную и удобную рабочую позу, правильную осанку и т. д. путем учета размеров, формы и массы человеческого тела.

Показатели эстетичности продукции характеризуют ее эстети​ческое воздействие на человека и предназначены для оценки эс​тетической ценности, степени соответствия продукции эстетичес​ким запросам тех или иных групп потребителей в конкретных ус​ловиях потребления. Выделяют подгруппы показателей художе​ственной выразительности, рациональности формы, целостности композиций, совершенства производственного исполнения и со​хранности товарного вида. Художественная выразительность опре​деляет способность продукции отражать в форме эстетические пред​ставления и нормы.

Рациональность формы определяет соответствие формы объек​тивным условиям эксплуатации продукции, а также отражение в ней функционально-конструкторской сущности продукции.

Целостность композиции определяет гармоничное единство час​тей и целого, органическую взаимосвязь элементов формы изде​лия, его согласованность с другими изделиями.

Совершенство производственного исполнения и сохранность товарного вида продукции оказывают влияние на особенности эс​тетического восприятия формы продукции.

Каждая из рассмотренных подгрупп показателей эстетичности может быть охарактеризована одним комплексным показателем качества (эстетичности), который охватывает единичные показате​ли свойств, присущих каждой их этих подгрупп.

Ресурсосберегающие показатели характеризуют свойства продукции, которые определяют уровень затрачиваемых ресурсов при ее создании и применении. Группа ресурсосберегающих показателей включает под​группы показателей технологичности и ресурсопотребления.

Показатели технологичности характеризуют особенности соста​ва и структуры продукции, влияющие на уровень затрат сырья, материалов, топлива, энергии, труда и времени для производства (добычи) продукции и/или ее потребления (эксплуатации).

Показатели ресурсопотребления характеризуют затраты материа​лов, топлива, энергии, труда и времени при непосредственном использовании продукции по назначению.

Природоохранные показатели качества продукции характеризу​ют ее свойства, связанные с воздействием на человека и окружаю​щую среду. Они объединяются в две группы показателей – безо​пасности и экологичности.

Показатели безопасности характеризуют особенности продукции, обеспечивающие безопасность человека при потреблении или экс​плуатации, транспортировании, хранении и утилизации продук​ции.

Показатели экологичности характеризуют свойства продукции, определяющие вредные воздействия на окружающую среду при производстве, монтаже, потреблении или эксплуатации, а также при ее хранении и утилизации.

Показатель конкурентоспособности продукции выражается от​ношением качества продукции к цене потребления. Оценка конку​рентоспособности продукции производится на основе сопоставле​ния данной продукции с соответствующей продукцией других фирм. Цена потребления – важный, но не единственный фактор кон​куренции. Сегодня выход на современный мировой уровень опре​деляют потребительские свойства продукции (функциональность, дизайн) и уровень сервиса. На современном этапе развития науч​но-технического прогресса качество продукции является ключевой проблемой развития национальных экономик.

УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ ПРОДУКЦИИ, РАБОТ, УСЛУГ. СИСТЕМА КАЧЕСТВА

Управление качеством продукции должно осуществляться систем​но, т. е. на предприятии должна функционировать система управле​ния качеством продукции, представляющая собой организацион​ную структуру, четко распределяющую ответственность, процеду​ры и ресурсы, необходимые для управления качеством (рис. I3. 1). Политика в области качества – это основные направления и цели организации в области качества, официально сформулиро​ванные высшим руководством. Она формируется таким образом, чтобы охватить деятельность каждого работника и ориентировать весь коллектив предприятия на достижение поставленных целей. Формирование и документальное оформление руководством предприятия политики в области качества является первичным актом при создании системы качества.
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Рис. 13. 1. Управление качеством продукции
Система качества – это совокупность организационной струк​туры, методик, процессов и ресурсов, необходимых для осуществ​ления общего руководства качеством.

Модель обеспечения качества – это стандартизованный или из​бранный набор требований системы качества, объединенных с це​лью удовлетворения потребностей обеспечения качества в данной ситуации.

С целью разработки единообразного подхода к решению вопро​сов управления качеством, устранения различий и гармонизации требований на международном уровне Технический комитет меж​дународной организации по стандартизации (ИСО) разработал стан​дарты серии 9000, которые приняты к применению на территории Российской Федерации:

ИСО 9000—94 – Стандарты по общему руководству качеством и обеспечению качества. Основное назначение стандарта – помочь предприятию в выборе и применении стандартов ИСО 9000. Стан​дарт содержит также ряд концептуальных положений о современ​ных системах качества;

ГОСТ Р ИСО 9001—96 – Системы качества. Модель обеспече​ния качества при проектировании, разработке, производстве, мон​таже и обслуживании;

ГОСТ Р ИСО 9002—96 – Системы качества. Модель обеспече​ния качества при производстве, монтаже, обслуживании;

ГОСТ Р ИСО 9003—96 – Системы качества. Модель обеспече​ния качества при окончательном контроле и испытаниях.

Стандарты содержат требования к системе качества, которые можно использовать для внешнего обеспечения качества. Модели обеспечения качества, установленные в стандартах, представляют три четко различимые формы требований к системе качества. Тре​бования стандартов к системе качества являются дополнительны​ми по отношению к техническим требованиям, установленным на продукцию. Стандарты устанавливают требования, определяющие элементы, необходимые для включения в систему качества. Стан​дарты являются общими и не зависят от конкретной отрасли про​мышленности или сектора экономики.

«Петля качества» («спираль качества») – концептуальная мо​дель взаимозависимых видов деятельности, влияющих на качество на различных стадиях: от определения потребностей до оценки их удовлетворения.

Система качества разрабатывается с учетом конкретной деятель​ности предприятия, но в любом случае она должна охватывать все стадии «петли качества», или жизненного цикла продукции: 1) маркетинг, поиски и изучение рынка; 2) проектирование и/или разработка технических требований, разработка продукции; 3) материально-техническое снабжение; 4) подготовка и разработка про​изводственных процессов; 5) производство; 6) контроль, проведе​ние испытаний и обследований; 7) упаковка и хранение; 8) реали​зация и распределение продукции; 9) монтаж и эксплуатация; 10) техническая помощь и обслуживание; 11) послепродажная де​ятельность; 12) утилизация после использования изделия.

По характеру воздействия на этапы «петли качества» в системе качества могут быть выделены три направления: обеспечение каче​ства, управление качеством, улучшение качества.

Обеспечение качества – все планируемые и систематически осу​ществляемые виды деятельности в рамках системы качества, а так​же дополнительные виды (если это требуется), необходимые для создания достаточной уверенности в том, что объект будет выпол​нять требования, предъявляемые к качеству.

Управление качеством – методы и виды деятельности опера​тивного характера, используемые для выполнения требований по качеству. Управление качеством включает методы и виды деятель​ности оперативного характера, направленные как на управление процессом, так и на устранение причин неудовлетворительного функционирования на всех этапах «петли качества» для достиже​ния экономической эффективности.

Улучшение качества – мероприятия, проводимые для повыше​ния эффективности и результативности деятельности и процессов с целью получения выгоды как для организации, так и ее потреби​телей.

Руководство по качеству – документ, содержащий политику в области качества и описывающий систему качества организации. Оно может охватывать всю деятельность организации или только ее часть. Руководство по качеству обычно содержит или по крайней мере ссылается на: а) политику в области качества; б) ответствен​ность, полномочия и взаимоотношения персонала, который ис​полняет, проверяет или анализирует работу, влияющую на каче​ство; в) методики системы качества и инструкции; г) положение по пересмотру и корректировке руководства.

Руководство по качеству иногда называется руководством по обеспечению качества или руководством по административному управлению качеством.

Структуру системы качества отражают следующие документы: руководство по качеству для всей фирмы, включающее, кроме опи​санного выше, организационную структуру производства; методи​ческие документы общего характера; мероприятия и последователь​ность операций по обеспечению качества; рабочие инструкции, справочники и др.

Система качества должна обеспечивать: управление качеством на всех участках «петли качества»; участие всех работников в управ​лении качеством; неразрывную связь деятельности по повышению

качества с деятельностью по снижению затрат; проведение профи​лактических проверок по предупреждению несоответствий и де​фектов; обязательность выявления дефектов и устранения их в про​изводстве. Система качества также должна устанавливать: ответствен​ность руководителей; порядок проведения периодических прове​рок, анализа и совершенствования системы; порядок документаль​ного оформления всех процедур системы.

СТАНДАРТИЗАЦИЯ ПРОДУКЦИИ, РАБОТ (ПРОЦЕССОВ), УСЛУГ. ЗНАЧЕНИЕ, СФЕРА ПРИМЕНЕНИЯ

Стандарт – это в переводе с английского «норма», «мерило», «об​разец».

Стандартизация – это деятельность по установлению норм, пра​вил и характеристик (далее – требования) в целях обеспечения:

· безопасности продукции, работ, услуг (объектов стандар​тизации) для окружающей среды, жизни, здоровья и иму​щества;

· технической и информационной совместимости, а также взаимозаменяемости продукции;

· качества продукции и услуг в соответствии с уровнем раз​вития науки, техники и технологии;

· единства измерений;

· экономии всех видов ресурсов;

· безопасности хозяйственных субъектов с учетом риска воз​никновения природных и техногенных катастроф и других чрезвычайных ситуаций;

•
обороноспособности и мобилизационной готовности страны.

Закон Российской Федерации «О стандартизации» устанавлива​ет основные положения, принципы, понятия, порядок организа​ции работ в области стандартизации, которые являются едиными и обязательными для всех органов государственного управления, субъектов хозяйственной деятельности (в том числе граждан-пред​принимателей) независимо от их ведомственной принадлежности и форм собственности, а также общественных объединений.

Формы и методы взаимодействия предприятий и предпринима​телей друг с другом, с государственными органами управления ус​танавливаются стандартами государственной системы стандарти​зации.
Государственная система стандартизации Российской Федера​ции (ГСС РФ) включает комплекс основополагающих стандартов:

•
ГОСТ Р 1. 0-92 ГСС РФ. Основные положения;

•
ГОСТ Р 1. 2—92 ГСС РФ. Порядок разработки государствен​ных стандартов;

· ГОСТ Р 1. 4—93 ГСС РФ. Стандарты отраслей, стандарты пред​приятий, стандарты научно-технических, инженерных обществ и других общественных объединений. Общие положения;

· ГОСТ Р I. 5—92 ГСС РФ. Общие требования к построению, изложению, оформлению и содержанию стандартов;

· ГОСТ Р 1. 8—95 ГСС РФ. Порядок разработки и применения межгосударственных стандартов;

· ГОСТ Р I. 9—95 ГСС РФ. Порядок маркирования продукции и услуг знаком соответствия государственным стандартам;

· ГОСТ Р МО—95 ГСС РФ. Порядок разработки, принятия, регистрации правил и рекомендаций по стандартизации, мет​рологии, сертификации и информации о них.

Объектами стандартизации являются продукция, работа (про​цесс), услуги, которые в равной степени относятся к любому мате​риалу, компоненту, оборудованию, системе, правилу, процедуре, функции, методу или деятельности.

Перечень нормативных документов по стандартизации, допус​каемых к применению на территории России, и общие требования к ним закреплены Законом Российской Федерации «О стандарти​зации».

Нормативный документ по стандартизации – документ, со​держащий правила, общие принципы, характеристики объектов стандартизации, касающиеся определенных видов деятельности или их результатов, и доступный широкому кругу потребителей (пользо​вателей).

К нормативным документам по стандартизации, действующим на территории России, относятся:

· государственные стандарты Российской Федерации – ГОСТ Р;

· применяемые в установленном порядке (ГОСТ Р I. 5—92) международные (региональные) стандарты;

· общероссийские классификаторы технико-экономической информации;

· стандарты отраслей;

· стандарты предприятий;

· стандарты научно-технических, инженерных обществ и других общественных объединений;

•
нормы и правила по стандартизации.
Государственный стандарт Российской Федерации (ГОСТ Р) — стандарт, принятый Комитетом Российской Федерации по стан​дартизации, метрологии и сертификации (Госстандарт России) или Государственным комитетом Российской Федерации по вопросам архитектуры и строительства (Госстрой России).

Международный (региональный) стандарт – стандарт, приня​тый международной (региональной) организацией по стандартиза​ции. Развитие международной торговли и международного сотруд​ничества приводит к необходимости разработки и широкому применению международных (региональных) стандартов. По решению ООН в 1946 г. была создана Международная организация по стандартизации (ИСО), основным видом деятельности которой является разработка международных стандартов и оказание содействия развитию стандартизации. Вопросами стандартизации занимаются также Международная электротехническая комиссии (МЭК), Международная организация законодательной метрологии (МОЗМ), Европейская организация по качеству (ЕОК), Международная конференция но аккредитации испытательных лабораторий (ПЛАК), Европейский комитет по стандартизации в электротехнике (СЕ-НЭЛЕК). Европейская организация по испытаниям и сертификации (ЕОИС), Комиссия «Кодекс Алиментариус».

Межгосударственный стандарт (ГОСТ) – стандарт, принятый государствами, присоединившимися к соглашению о проведении согласованной политики в области стандартизации, метрологии и сертификации. Межгосударственные стандарты являются стандартами регионального типа.

Стандарт отрасли – стандарт, принятый государственным органом управления в пределах его компетенции.

Стандарт предприятия – стандарт, утвержденный предприятием.

Стандарт научно-технического инженерного общества – стандарт, принятый научно-техническим инженерным обществом или другим общественным объединением.

В зависимости от специфики объекта стандартизации и содержания устанавливаемых к нему требований разрабатываются стандарты следующих видов:

· стандарты основополагающие;

· стандарты на продукцию, услуги;

· стандарты на работы (процессы);

· стандарты на методы контроля (испытаний, измерений, анализа).

На продукцию, работы, услуги, имеющие межотраслевое значение, разрабатываются государственные стандарты.
Для обеспечения государственной защиты интересов Российской Федерации и конкурентоспособности отечественной продукции (услуг) в государственных стандартах могут устанавливаться предварительные требования на перспективу, опережающие возможности традиционных технологий.

СЕРТИФИКАЦИЯ ПРОДУКЦИИ

В соответствии с Законом Российской Федерации «О защите прав потребителей» в стране стали проводиться работы по сертификации продукции, услуг, работ. Закон возложил на Госстандарт России организацию и проведение работ по обязательной сертификации товаров (работ, услуг), подпадающих под действие данного закона. Госстандартом России создана Система сертификации ГОСТ Р. Сегодня в основном создан механизм и действует система сертификации.

Сертификация — это процедура, посредством которой третья, уполномоченная сторона даст письменную гарантию, что продукция, процесс или услуга соответствует заданным требованиям (ИСО/МЭК 2).

Сертификация продукции – это деятельность по подтверждению соответствия продукции установленным требованиям. Сертификация может иметь обязательный и добровольный характер. Обязательная сертификация является методом объективного контроля качества продукции, а также средством государственного контроля за безопасностью продукции. Добровольная сертификация способствует повышению конкурентоспособности.

Объектами сертификации могут быть продукция производственно-технического назначения, товары народного потребления, услуги, оказываемые населению и предприятиям, системы качества, иные объекты. Импортные товары также подлежат сертификации, причем преимущественно проводится сертификация у изготовителя, предконтрактная сертификация и сертификация систем качества. Для проведения сертификации той или иной группы продукции государственными органами управления, предприятиями и учреждениями создаются системы сертификации. В систему сертификации могут входить предприятия, учреждения и организации независимо от форм собственности, а также общественные объединения. В систему сертификации могут входить несколько систем сертификации однородной продукции. Таким образом, система сертификации – это совокупность участников сертификации, осуществляющих сертификацию по правилам, установленным в этой системе.

Система сертификации однородной продукции — это система сертификации, относящаяся к определенной группе продукции, для которой применяются одни и те же конкретные стандарты и правила и та же самая процедура.

Системы обязательной сертификации создаются государственными органами управления при реализации решений законодательного органа о проведении обязательной сертификации. В настоящее время зарегистрировано более десяти систем обязательной сертификации, возглавляемых различными федеральными органами исполнительной власти.

Систему добровольной сертификации может создать любое юридическое лицо, взявшее на себя функцию органа по сертификации и зарегистрировавшее систему сертификации и знак соответствия в Госстандарте России.

Орган по сертификации – это орган, проводящий сертификацию определенной продукции. Органы по сертификации выдают сертификаты соответствия и лицензии на применение знака соответствия, а также приостанавливают либо отменяют действие выданных ими сертификатов.

Сертификат соответствия – документ, выданный по правилам системы сертификации для подтверждения соответствия сертифицированной продукции установленным требованиям (Закону «О защите прав потребителей»). Этот документ, основанный на правилах системы сертификации, отражает соответствие продукции, процесса или услуги конкретному стандарту или другому нормативному документу (ИСО/МЭК 2). В общем случае при сертификации могут быть проведены: испытания продукции; первичная оценка состояния производства продукции; последующий (после выдачи сертификата) инспекционный контроль за продукцией и производством. В сертификате указываются все документы, служащие основанием для его выдачи, в соответствии со схемой сертификации.

Испытания – техническая операция, заключающаяся в определении одной или нескольких характеристик данной продукции, процесса или услуги на основе установленной процедуры.

Знак соответствия – зарегистрированный в установленном порядке знак, который по правилам, установленным в данной системе сертификации, подтверждает соответствие маркированной им продукции установленным требованиям. Маркирование продукции знаком соответствия осуществляет изготовитель (продавец) лицензии на применение этого знака, выданной органом по сертификации. Знак соответствия ставится на изделие и/или тару, упаковку, сопроводительную техническую документацию. Правила применения этого знака при обязательной сертификации установлены Госстандартом России.

Лицензия на применение знака соответствия – документ, выданный уполномоченным органом, посредством которого держателю сертификата соответствия предоставлено право применять знак соответствия.

Аккредитация испытательной лаборатории или органа по сертификации – процедура, посредством которой уполномоченный в соответствии с законодательными актами Российской Федерации орган официально признает возможность выполнения испытательной лабораторией или органом по сертификации конкретных работ в заявленной области.

Инспекционный контроль за соблюдением правил сертификации (за деятельностью аккредитованных органов по сертификации, испытательных лабораторий) – проверка, осуществляемая с целью установления, что деятельность органов по сертификации и испытательных лабораторий продолжает соответствовать правилам системы.

Инспекционный контроль за сертифицированной продукцией —
контрольная оценка, проводимая с целью установления того, что продукция продолжает соответствовать заданным требованиям, подтвержденным при сертификации.

Эксперт по сертификации, аккредитации – лицо, аттестован​ное па право проведения одного или нескольких видов работ в об​ласти сертификации (аккредитации).

Схема (форма, способ) сертификации – совокупность действий, официально принимаемая (устанавливаемая) в качестве доказатель​ства соответствия продукции заданным требованиям. Действия оп​ределяются Госстандартом России, другими федеральными орга​нами исполнительной власти в пределах своей компетенции, на которые законодательными актами Российской Федерации возла​гаются организация и проведение работ по обязательной сертифи​кации.

Идентификация продукции – процедура, посредством которой устанавливают соответствие представленной на сертификацию про​дукции требованиям, предъявляемым к данному виду (типу) про​дукции (в нормативной и технической документации, в информа​ции о продукции). Идентификация включает два действия: провер​ку сведений о продукции, представленных заявителем, и докумен​тирование этих сведений в сертификате, на этикетке, ярлыке, упа​ковке, в паспорте и т. п. Идентификацию выполняют разные сторо​ны – изготовитель, маркируя продукцию своим товарным знаком; испытатель, отбирая готовые образцы продукции; орган по серти​фикации, проверяя характеристики продукции или сведения о ней и маркируя знаком соответствия.
Конечная оценка качества изготовления продукции осуществ​ляется с помощью сертификации, которая означает испытание продукции, выдачу сертификата соответствия, маркировку продук​ции (знак соответствия) и контроль за состоянием последующего производства с помощью контрольных испытаний.
