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A. Предисловие 

Проект по развитию средних и малых предприятий для Поставщиков Бизнес услуг (ПБУ) предусматривает улучшение навыков, знаний и понимания консультантов и тренеров, которые будут вовлечены в мини проекты в рамках Проекта развития малых и средних предприятий в Молдове, а также улучшения помощи сектору средних и малых предприятий в Молдове. Эта программа обучения в области Менеджмента Производства и Качества была разработана ProEra Grup Ltd. – Предприятие предоставляющее услуги в области  консалтинга и обучения персонала.

Разработчики программы: 

· Фрунзе Анжела -  MBA, Консультант в области менеджмента 

· Андрей Цопа, доктор технических наук,  Менеджер проектов, Консультант в области менеджмента

Программа разработана в соответствии с направлениями Проекта по развитию МСП в Молдове. При разработке Программы были использованы материалы, подготовленные:

· Deloitte & Touche Emerging Markets,  Belgium 

· AstraConsult ApS, Denmark

· ARIA и CPC

Молдова , Апрель 2004

ProEra Grup Ltd 

 ул. Алба Юлия 75, корп. 6,

Кишинэу Молдова 

Программа развития малых и средних предприятий в Молдове образована Европейским Союзом.

Европейский Союз насчитывает 15 государств – членов. 15 различных стран определили общие контуры своего будущего развития. В течении 40 лет они должны вместе построить пространство мира, стабильности, прогресса и солидарности. Европейский Союз это модель для преодоления конфликтов и урегулирования проблем через тесное кооперирование в достижении общих целей, в условиях сохранения суверенитета и территориальной целостности. Однако ЕС не фокусируется только на своих участниках: в его устремления входит разделить свои достижения и ценности с государствами и народами, находящимися за пределами его границ. Европейская Комиссия является исполнительным органом ЕС.  

ВВЕДЕНИЕ

1. Презентация 

1.1. Проект по Развитию Малого и Среднего Бизнеса 

Проект TACIS по Развитию Малых и Средних Предприятий в Молдове содействует экономическому развитию Молдовы посредством повышения экономической активности и развития малых и средних предприятий, особенно в выбранных регионах.

Главные цели проекта: 1) помочь большему числу предприятий  вести бизнес в улучшенном административном, коммерческом и экономическом климате; 2) стимулировать Правительство на национальном и региональном уровне поддерживать развитие малых и средних предприятий; 3) повысить уровень компетентности Поставщиков Бизнес Услуг (ПБУ) и создать более развитый рынок для Услуг в Сфере Бизнес Консультирования, и 4) создать более развитый сектор малых и средних предприятий в выбранных регионах.

Данное Обучение Инструкторов ПБУ является основной деятельностью для повышения уровня компетентности среди местных ПБУ и для развития рынка Услуг в Сфере Бизнес Консультирования. Среди других видов деятельности планируется:

· Аккредитация ПБУ

Участие в Обучении Инструкторов ПБУ – один из главных критериев для аккредитации ПБУ, которые будут отобраны на тендерной основе для выполнения заказов на работы и которые будут участвовать в качестве суб-контракторов в рамках мини-проектов, и проводить обучение и консультирование малых и средних предприятий.

Аккредитация ПБУ должна также повысить доверие среди потенциальных клиентов: малых и средних предприятий посредством повышения профессионального уровня Молдавских ПБУ.

· Мини Проекты

Аккредитованные ПБУ будут приглашены участвовать в тендере на мини-проекты, которые напрямую имеют отношение к целям региональной политики (например: ведение исследовательских проектов)

· Обучение и Консультирование малых и средних предприятий

Аккредитованные ПБУ будут приглашены для проведения обучения и консультирования малых и средних предприятий посредством ваучерной схемы.

1.1 ProEra Grup Ltd.

ООО ProEra Grup - частная консалтинговая компания, созданная в 2001 году менеджерами и консультантами агентства АРИА. Система Управления Качеством компании сертифицирована  согласно требованиям Международного стандарта ИСО 9001.

На предприятии работают более 50 профессиональных консультантов  (большинство из них Магистры и Доктора Наук), занимающихся  широким  диапазоном  проектов в различных секторах промышленности. Квалификация большинства консультантов  заверена международными организациями такими как  IRCA, PDI/ODI, PMI, TUV, и т.д. Компания обеспечивает своим клиентам современные средства обслуживания: офисы, залы обучения и заседаний, современное офисное и педагогическое оборудование и Центр Международного Обучения.

С ее создания, ООО ProEra Grup развивала широкую  международную партнерскую сеть. Ее партнерами являются PDI (Япония), JICA (Япония), RKW (Германия), ODI (Южная Африка), Projetto Lazzio (Италия), OQS (Австрия), Ньюпортский Университет (США/Бельгия), SIDA (Швеция), Университет Линкопинг (Швеция), и т.д.

Эксперты ООО ProEra Grup имеют много опыта в консультации SME фактически из всех секторов экономики Молдовы.

1.2 Лекторы

Г-жа Анжела Фрунзе

Г-жа Анжела Фрунзе (MBA, Словения) является опытным консультантом по вопросам Качества и Производства, в настоящем работает в качестве консультанта в ПроЕра Груп. Она начала свою деятельность в Лаборатории контроля качества пищевой продукции после чего работала в Государственном Департаменте Молдова-Стандарт. 

С февраля 1999 она начала сотрудничать с агентством ARIA в качестве консультанта по качеству в проекте финансируемым TACIS по внедрению Систем Менеджмента Качества. Внедряла Системы менеджмента Качества согласно требованиям международного стандарта ISO 9001:2000 в 5 средних и малых молдавских предприятиях. Имея сертификат IRCA для аудитора СМК, занимается проведением курсов обучения персонала, внутренними и внешними аудитами систем менеджмента качества. 

Г-жа Фрунзе участвовала в различных программах обучения как в Молдове так и за рубежом в целях улучшения своих знаний и опыта, а также навыков по консалтингу и обучению. 
Сейчас она участвует в нескольких проектах по внедрению Систем Менеджмента качества на предприятиях Молдовы. 
Г- н Андрей Цопа

Г-н Андрей Цопа (PhD ) является сертифицированным аудитором  по системам качества, консультантом и менеджером проектов по вопросам Качества и Производства. С 2000 года он начал работать в проекте CPC финансируемом Международным Банком “Инвестиции в улучшении руководящих способностей” в качестве лектора по Менеджменту Качества. Он проводит курсы обучения как в аудитории так и на рабочих местах для широкого спектра предприятий, включая средние и малые предприятия. 

С 1999 он работает в качестве консультанта, эксперта и менеджера проекта по внедрению Систем Менеджмента Качества (СMК) на разных предприятиях Молдовы. Его ответственностью  является : планирование и мониторинг деятельности в рамках проектов, обучение персонала и консалтинг, планирование СМК согласно требованиям международного стандарта ISO 9001, проведение аудитов и разработка документации систем качества. 

С 1992 по 1999 гг он работал в качестве лектора и научного работника в Техническом Университете Молдовы.

Г-н Цопа участвовал во многих курсах обучения и стажировки как в стране так и за рубежом для улучшения своих знаний, опыта а также консалтинговых и преподавательских способностей.
2. Цели курса

Семинар имеет своей целью улучшение знаний участников,  их понимания и способности  отвечать требованиям общества ориентированного на рынок, в котором успех предприятия зависит от его способности выполнять желания и требования потребителей, поддержать свою конкурентоспособность и отвечать на требования всех внешних заинтересованных сторон.

Настоящий курс ориентирован на улучшение способностей, знаний  и отношения участников, включая:

· Понимание стратегии планирования производства и путей ее применения

· Рассмотрение концептов эффективной Системы Производства 

· Измерение производительности и бенчмаркинг с лучшими предприятиями отрасли 

· Понимание потребностей организации  в развитии новых видов продукции и важности этого процесса для организации

· Понимание мотивов движения по улучшению производительности и методов измерения производительности 

· Применение  принципов Тотальной Эксплуатации и Обслуживания Оборудования и Общей Эффективности Использования Оборудования 

· Определение  и анализ процессов на предприятие 

· Понимание смысла Качества, определение задач предпринимателя по планированию и контролю качества 

· Анализ инструментов Менеджмента Качества, применение методов менеджмента качества  

· Ознакомление с требованиями ISO 9000 к Системе Менеджмента Качества предприятия, понимание необходимости внедрения СМК на предприятии 

· Понимание концептов и техник TQМ, преимуществ внедрения TQM на предприятии.

.

3. Целевая Группа 

Поставщики бизнес услуг (ПБУ) предоставляющие услуги по обучению в области Менеджмента Производства и Качества. 

4.  Программа курса «Менеджмент Производства и Качества»

	
	
	Семинар в области производства и качества

	
	
	Первый день
	Второй день
	Третий день 

	
	
	
	

	Семинар 1

10.00 – 11.30
	
	1.1 Введение 

. Цель программы 

. Знакомство с участниками семинара 

. График курса 

. Метод обучения 


	2.1. Планирование производства  
. Основные положения 

.  Системы производства 

. Планирование мощностей  

. План производства 

. Виды планирования производства и системы контроля 


	3.1 Инструменты МК для решения проблем 

. Метод Шаг за Шагом 

.Сбор данных 

 Графики  

.Гистограммы 

 Анализ  Парето 

.Причинно-Следственная                                   диаграмма  

. Графики Дисперсии  

. Контрольные Карты  

. Brainstorming

. Представление результатов                                 

	Семинар 2

11.30 – 13.00
	
	1.2.1 Менеджмент Производства и Качества Содержание курса . 

. Определения 

. История развития Менеджмента Производства и Качества  

1.2.2 Стратегия производства 

. Что означает стратегия производства 

. Приоритеты в операционной деятельности 
	2.2 Производительность и улучшение производительности  

. Основаны понятия производительности 

. Показатели производительности  

. Улучшение производительности 
	 3.2 Системы Качества ISO 9001 

. Определение и область применения  

. 8 базовых принципов  

 Требования  ISO 

.Внедрение и сертификация                        



	Семинар 3

14.00 – 15.30
	
	1.3 Процесс разработки новых изделий 

. Определение требований к новому изделию 

. Этапы разработки новых изделий 

. Генерирование идей 

. Разработка изделия 
	2.3 Обслуживание оборудования 

. Основные понятия  

. Виды ТО и их характеристики  

Тотальная Эксплуатация и Обслуживание оборудования (ТРМ)

. Шаги по внедрению  TPM
	 3.3 Тотальное Управление Качеством (TQM)

. Философия TQM 

. Элементы TQM                                      . TQM и Менеджмент Качества 

. Модели оценки TQM 

	Семинар 4

15.30 – 17.00
	
	1.4 Подбор процессов 

. Модели систем производства 

. Виды процессов 

. Структура процессов 

. Определение последовательности операций  


	2.4 Основы МК и затраты на качество 

. Определение качества  

. Бизнес как сеть взаимодействующих процессов                                    .     . Затраты на качество  

. Сокращение затрат на качество                               

	3.4 Завершающее Занятие 

. Обзор материалов предыдущих занятий 

. Оценка знаний и курса 


5. Метод обучения 

При разработке Методов подготовки (тренинга) и предложенной схемы Программы были учтены поставленные цели и целевая группа.

Программа обучения инструкторов ПБУ практически ориентирована. Это означает, что ПБУ, а также конечная целевая группа – Руководители МСП – должны быть в состоянии применять обновленные навыки, знания, изложенные инструменты (приемы) в их повседневной работе.   

Программа обучения ПБУ основана на совместном методе обучения (тренинга), при котором участники имеют возможность «учиться, делая » (to 'learn-by-doing'). Это также означает, что предлагаемая Программа должна рассматриваться, как экспериментальная программа. Объем и глубина  изложения вопросов (тем), указанных в Программе,  должна быть согласована совместно с участниками, в соответствии с их требованиями и пожеланиями.

Обычно, лекции включают три компонента: Введение в предмет (тему), работа группы и общее обсуждение темы. Введение  описывает предмет обсуждения с общей точки зрения, впоследствии связывая материал с профессиональным опытом участников  при обсуждении выводов или замечаний на заключительной части лекции. Работа в группе преследует цель вовлечения в работу всех участников лекции путем предложения соответствующих заданий по теме. Выводы и замечания по теме должны быть обсуждены в заключительной части лекции.

Лекторы должны быть убеждены, что все участники активно вовлечены в групповую работу. Работа группы должна проходить под наблюдением, результат работы группы предоставляется каждый раз другим участником, задание для групп должно быть различным. Общее обсуждение темы должно быть интерактивным с сочетанием опыта и теоретических познаний. При этом должна быть создана и должна поддерживаться открытая и неформальная атмосфера. 

Отзыв тренера о работе группы осуществляется либо во время работы в группе, либо при обсуждении темы в конце лекции. Отзыв участников группы также должен быть организован в целях отслеживания полноты понимания участниками излагаемых тем, а также внесения, при необходимости, поправок в процесс обучения.   

.

.

Материалы курса «Менеджмент Производства и качества»

Руководство содержит следующие материалы:

· Руководство курса 

Описывает курс, его цели, методологию преподавания, требуемые материалы. 

· Руководство к занятию 

Описывает цели и информацию относящиеся к каждому семинару / занятию 

·  План занятия 

Описывает ключевые моменты семинара, параграфы подлежащие обсуждению и последовательность изложения материала. Разработан для каждого семинара.

· Выдачи 

В сжатой форме представляет материалы обсуждаемые на семинаре. Разработан для каждого занятия 

.

· Задания 

Описывают цели и методы проведения практических занятий на основе упражнений или case study связанных с обсужденными на семинаре проблемами. Не менее 1-го задания для каждого семинара.

Подход к обучению, основанный на активном обучении: Введение и краткая презентация темы, индивидуальные и групповые задания, отчеты, презентации, итоговые обсуждения и выводы. 
B. МАТЕРИАЛЫ КУРСА

Руководство к курсу

	Темы:
	
	Комментарии:

	Целевые группы
	
	Поставщики Бизнес Услуг (ПБУ) которые предоставляют обучение  по менеджменту и консалтинговые услуги малым и средним предприятиям (МСП) и Предпринимателям заинтересованных в улучшение своих знаний по Менеджменту производства и Менеджменту качества 

	Цель обучения
	
	a. Навыки: инструменты необходимые для организации обучения или консалтинга 

b. Знания: разъяснение процессов  Менеджмента производства и Менеджмента качества и возможностей их улучшения. 

c. Отношение: Согласиться что Менеджмент производства и Менеджмент качества необходимы для МСП и развития бизнеса, являются основными средствами для достижения целей предприятия.

	Методология 

(подход к обучению)
	
	Совместный подход к обучению, основанный на Активное обучение: введение в тему, индивидуальные и групповые задания, презентации и обобщения. 

	Количество участников
	
	20 участников (желательно 1-2 участника с каждого ПБУ или МСП)  

	Язык
	
	Румынский и Русский

	Материалы
	
	Тезисы  (материалы обучения по всем темам, задания)

	
	
	

	Структура программы
	
	Занятия
	Название
	Продолжи тельность

	
	
	Семинар по менеджменту производства и качества 

	
	
	Первый день: 

	
	
	Занятие 01
	Введение
	90 минут

	
	
	Занятие 02
	Стратегия производства
	90 минут

	
	
	Занятие 03
	Развитие новых видов продукции
	90 минут

	
	
	Занятие 04
	Выбор процесса
	90 минут

	
	
	Всего
	360 минут

	
	
	
	
	

	
	
	Второй день:

	
	
	Занятие 05
	Планирование производства 
	90 минут

	
	
	Занятие 06
	Производительность и улучшение производительности
	90 минут

	
	
	Занятие 07
	Тотальная Эксплуатация и обслуживание оборудования
	90 минут

	
	
	Занятие 08
	Основные концепты и затрат на качество в Менеджменте Качества 
	90 минут

	
	
	Всего 
	360 минут

	
	
	
	

	
	
	Третий день:
	

	
	
	Занятие 9
	Основные Инструменты Решения Проблем 
	90 минут

	
	
	Занятие 10
	Системы качества согласно ISO 9001 
	90 минут

	
	
	Занятие 11
	TQM 
	90 минут

	
	
	Занятие 12
	Оценка знаний и оценка курса
	60 минут

	
	
	Всего
	330 минут


1.1 Введение

	Руководство к занятию 1.1.

Введение
	
	Описание темы

	
	
	

	Назначение темы
	
	Развить командный дух среди участников, дать возможность участникам понять концепты курса, методологию и среду обучения. Позволить участникам познакомиться друг с другом и с лекторами.

	Цели темы
	
	С изучением этой темы участники должны  приобрести следующие Навыки, Знания, и Отношение:

	
	
	Навыки
	Ориентация в среде обучения 

	
	
	Знания
	Основные положения семинара, включая методологию обучения

	
	
	Отношение
	Признание метода обучения, важности командного духа и позитивной атмосферы. Ориентация на понимание процессов менеджмента  

	Содержание
	
	Смотри План Занятия 1.1.

	Челов. ресурсы (лекторы)
	
	Лекторы A & B

	Продолжительность
	
	60 минут

	Методология
	
	Обучение, обсуждение с участниками, работа в парах

	Средства и оборудование
	
	Аудитория на 15 человек, проектор, слайды и фломастеры, бумага для именных карточек

	Учебные материалы
	
	Менеджмент Производства и Качества (Руководство для слушателя)

	Оценка 
	
	Критерии оценки
	Понимание Программы курса. Знания об ожиданиях участников и лекторов 

	
	
	Метод оценки
	Обратная связь


	План Заниятия 1.1.

Введение
	
	Продолжительность
	60 минут

	
	
	

	Основные темы
	
	Подпункты 
	Время
	Примечание

	1. Приветствие участников и определение целей Программы обучения 
	
	· Ознакомление с Программой 

· Цели и результаты Программы Обучения в целом  

· Представление лекторов (A и B)
	10
	Представитель D&T 

	2. Представление лекторов и участников 
	
	· Лекторы  (A и B) представляют себя 

· Участники представляют себя – краткая индивидуальная презентация, изготовление именных карточек
	10
	Лекторы A, B Именные карточки

Фломастеры 

	3. Задание 1-1-1
	
	Ознакомление & Приветствие (упражнение по» расстаиванию льда»)
	20
	Лекторы A, B

	4. Цели и результаты Курса  Программа Курса
	
	· Цели и результаты Курса

· Программа Курса
	10
	Лектор  A

Проектор 

	5. Подход к обучению
	
	· Что представляет  собой предлагаемый метод обучения? 

· Введение , задания, отчетность, заключения

· диалог, обмен опытом

· задания (групповое, домашнее задание)

· роли лекторов и участников 
	10
	Лекторы A, B Проектор 

	6. Задание 1-1-2
	
	· Ожидания участников от Курса 
	20


	Лекторы A, B


	7. Практические вопросы
	
	· Распорядок дня

· Время начала и окончания курса 

· Перерывы  (для чая, обеденный)

· Признание ролей и договоренностей
	10
	Лектор B


	Задание 1-1-1

Введение: Представление участников
	
	Описание действий

	
	
	

	Цель
	
	Понять преимущества взаимного представления участников (упражнение по «растаиванию льда»).

	Задача
	
	Индивидуально нарисовать собственный «герб» (не используя слова).Представление участников при помощи «герба». Изготовление именных карточек.

	Кто и каким образом участвует 
	
	Все участники готовят индивидуально короткую презентацию и демонстрируют его перед остальными.

	Запас времени
	
	20 минут

	Указания 
	
	1. Используя флипчарт, ответьте на следующие вопросы:

· Кто я, 

· Мое предприятие 

· Моя должность, 

· Мой опыт

2. Изготовьте именные карточки

	Как представить результат 
	
	Презентация перед остальными участниками с использованием флипчарта 

	Необходимые материалы
	
	Бумага, фломастеры и флипчарт


	Задание 1-1-2

Введение: Представление участников
	
	Описание действий

	
	
	

	Цель
	
	Понимать ожидания участников 

	Задача
	
	Индивидуально сформулировать собственные ожидания  от настоящего курса 

	Кто и каким образом участвует 
	
	Все участники будут работать в парах, разрабатывая короткую презентацию о своих ожиданиях от курса  

	Запас времени
	
	20 минут

	Указания 
	
	· Разделение участников на пары

· Используя флипчартную бумагу, определить свои ожидания от курса 

· Групповая работа: обсуждение в парах

1. Презентация своих ожиданий перед остальными участниками 

2. Обратная связь

	Как представить результат 
	
	Презентация перед остальными участниками с использованием флипчарта 

	Необходимые материалы
	
	Бумага, фломастеры и флипчарт


1.2.1 Введение в менеджмент производства и качества 

	Руководство к занятию 1.2

Введение в менеджмент производства и качества

Производственная стратегия
	
	Описание темы

	
	
	

	Назначение темы
	
	Участники получают общее представление о менеджменте производства, о входных данных и результатах производственных процессов, компонентах менеджмента производства, историческом развитии менеджмента производства и качества.

Дать возможность участникам понимать концепт производственной стратегии, принципы развития стратегии, роль менеджеров в развитии стратегии

	Цели темы
	
	С изучением этой темы участники должны  приобрести следующие Навыки, Знания, и Отношение:

	
	
	Навыки
	Понимать место менеджмента производства в бизнес системе предприятия.

 Ориентация в этапах развития менеджмента производства и качества. Развитие производственной стратегии

	
	
	Знания
	Объяснить принципы развития стратегии

	
	
	Отношение
	Признание важности развития стратегии для процессов менеджмента производства

	Содержание
	
	Смотри План Занятия 1.2.

	Челов. ресурсы (лекторы)
	
	Лекторы A & B

	Продолжительность
	
	90 минут

	Методология
	
	Обучение, обсуждение с участниками, работа в парах

	Средства и оборудование
	
	Аудитория на 15 человек, проектор, слайды и фломастеры

	Учебные Материалы
	
	· Менеджмент Производства и Качества (Руководство для слушателя)
· R.Chase, N Aquilano, F.Jacobs “Менеджмент производства и операционный менеджмент. Производство и оказание услуг”

· J. Procopenco, K.North “Производительность и Менеджмент качества”

	Оценка 
	
	Критерии оценки
	Определение основных этапов развития менеджмента производства и качества, приоритетов производства

	
	
	Метод оценки
	Обратная связь от участников, диалог


	План Занятия 1.2.

Введение в менеджмент производства и качества

Производственная стратегия
	
	Продолжительность
	60 минут

	
	
	

	Основные темы
	
	Подпункты 
	Время
	Примечание

	1. Введение в менеджмент производства
	
	3. Менеджмент производственных ресурсов

4. Определение менеджмента производства

5. 5 P менеджмента производства.

6. Историческое развитие менеджмента производства и качества
	15
	WB/FC, OH, HO

	2. Производственная стратегия
	
	7. Что такое производственная стратегия?

8. Предупреждение будущих потребностей;

9. Последствия выбора.
	15
	OH, HO

	3. Приоритеты производства
	
	10. Себестоимость, Качество и надежность продукции

11. Скорость и надежность поставки 

12. Изменения спроса

13. Гибкость, скорость внедрения новых видов продукции 
14. Структура стратегии
	20
	HO, WB/FC, 

	4. Задание 1.2
	
	15. Case study Развитие стратегии на Compaq Computers (Обсуждение в группах)
	30
	FC, фломастеры, бумага

	5. Развитие производственной стратегии
	
	16. Основная цель развития стратегии
	10
	OH, HO


1.2.1 Введение в Менеджмент Производства и Менеджмент Качества 

Производство является частью общего процесса который обеспечивает ожидаемые клиентом результаты. Процесс в целом включает такие виды  деятельности как маркетинг, продажи, хранение и распределение.

Управление производственными ресурсами является критическим фактором для стратегии роста и конкурентоспособности предприятия. Менеджмент производства это управление производственными ресурсами. Он включает дизайн и контроль систем ответственных за эффективное использование сырья, человеческих ресурсов, оборудования и помещений при производстве продукции или предоставлении услуги. В этом курсе рассматриваются проблемы касающиеся того как производственный менеджмент может обеспечить конкурентное преимущество предприятия.

Оперативный менеджмент может быть определен как дизайн, выполнение и улучшение производственной системы которая создает основную продукцию (услуги) предприятия. Также как маркетинг и финансы операционный менеджмент является функциональной частью бизнеса которая имеет свои четкие ответственности.

Сердцем операционного менеджмента является менеджмент производственной системы. Производственная система использует операционные ресурсы для превращения входных данных в ожидаемые результаты. Входными данными могут являться сырье, требования клиентов или готовая продукция получаемая из другой системы. Операционные ресурсы состоят из так называемых пять P операционного менеджмента: люди, помещения, компоненты, процессы а также из системы планирования и контроля. 
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Люди являются прямой и косвенной рабочей силой. Помещения включают заводы на которых производится продукция или помещения в которых предоставляются услуги. Компоненты включают материалы (или, в случае услуг, поставщиков) которые используются в системе. Процессы включают оборудование и методы организации производства. Система планирования и контроля это процедуры и информация используемые менеджментом для управления системой.

История развития Менеджмента Производства и Менеджмента Качества

Временная последовательность развития менеджмента производства и менеджмента качества представлена ниже.

1910гг -
Развитие принципов научного менеджмента явилась знаменательной исторической вехой. Фредерик Тейлор из США разработал этот концепт на рубеже столетий. Суть философии научного менеджмента состоит в следующем (1) научно обоснованные законы управляют тем сколько может работник производить за день работы; (2) функцией менеджмента является открытие и использование этих законов.

Другое великое технологическое открытие тех времен – передвижная сборочная линия, представляет собой применение на практике специализации труда и широко распространена и в наши дни.

1930гг -
Контроль качества. Были развиты такие инструменты как инспекция методом отбора проб и статистические  таблицы для контроля качества (Авторы: Walter Shewhart. H.F.Dodge и H.G.Romig, США)

1940 гг -
Коммандный многопрофильный подход к решению комплексных проблем (Авторы: Группы исследователей из Англии и G. Dantzig, США)

1950-60 гг – Широкое развитие научных операционных инструментов, включая симуляция, теория ожидания, теория принятия решений, математическое программирование, техники планирования проекта (Авторы: разные исследователи из США и западной Европы)

1970 гг – Широкомасштабное  применение компьютеров в бизнесе. Были разработаны такие инструменты как планирование работы, контроль запасов, прогнозирование и менеджмент проектов. Компьютерные программы позволяли производственным менеджерам быстрее пересматривать планы производства  и вести учет запасов товаров для того чтобы соответствовать меняющимся требованиям к готовой продукции.

1980 гг - JIT, TQC, автоматизация заводов. 1980 годы ознаменовал революцию в философии менеджмента и в технологиях производства. 


- Производство Just-In-Time (Точно- вовремя) представляет собой полное переосмысление философии менеджмента. Введенный японцами, JIT  представляет собой совокупность деятельностей направленных на производство больших объемов продукции используя минимальные запасы компонентов которые прибывают на предприятие точно-вовремя. Эта философия, совмещенная с Total Quality Control (Всеобщий контроль качества), агресивно направленный на устранение причин возникновения дефектов продукции – являются сейчас угловым камнем многих производственных систем.. Наиболее используемые инструменты – Канбан, Пока-йоке (Авторы: Tai-Ichi Ohno от Toyota Motors, Япония, W.E. Deming и J.M. Juran, США)

            -    Синхронное производство, включая такие инструменты как анализ узких мест, теорию принуждения (Автор: Eliyahu Goldratt, Израиль)

1990 гг - TQM. Самые используемые инструменты: Развертывание функции качества, парадигмы постоянного улучшения, Премия качества Baldrige (Авторы: W.E. Deming и J.M. Juran, Национальный институт Стандартов и Технологии, Американское Общество по Контролю Качества, США)

              -  Реинжиниеринг процессов  представляет собой радикальное изменение парадигм. Подход направлен на осуществление революционных изменений а не эволюционных изменений, которые приняты в основу  TQM. Это осуществляется путем свежего взгляда на то что организация пытается делать во всех производственных процессах и потом исключаются все этапы не приносящие добавочной стоимости  (Авторы: Michael Hammer и крупные консалтинговые фирмы , США)

2000 гг   -   Электронное предприятие предполагает использование Интернета в качестве основного элемента деятельности в бизнесе. Использование Веб Страниц, интерактивных поисковых форм и двигателей изменило взгляд людей на методы сбора информации, закупки и общения (Авторы: Корпорация Netscape Communication, Корпорация Микрософт, США)
1.2.2 Производственная стратегия

Решения 

Операционные решения принимаются в рамках предприятия, они определяют корпоративную стратегию предприятия. Эта стратегия отражает то, как предприятие планирует использовать все свои ресурсы и знания для получения стратегического преимущества. В производственной сфере, решения менеджмента могут быть разделены на три большие категории:

· Стратегические решения (долгосрочные) 

· Тактические решения (среднесрочные) 

· Операционнoе планирование и контроль (короткосрочные решения)

Что такое производственная стратегия

Производственная стратегия связана с разработкой политик и основных планов  использования производственных ресурсов которые бы наилучшим образом поддержали бы долгосрочную стратегию конкурентоспособности предприятия.  Стратегия касается долгосрочных процессов которые должны претерпевать неизбежные изменения. 

Производственная стратегия предполагает принятие решений связанных с дизайном процессов и инфраструктуры необходимой для  выполнения этих процессов.

Решения связанные с дизайном процессов относятся к подбору соответствующей технологии,  временным рамкам процесса, к роли запасов в процессе, а также к  локализации  процесса. 

Решения по инфраструктуре применяют логику ассоциированную с системами  планирования и контроля, обеспечением качества и методами контроля, структурой системы оплаты, организацией операционных функций. 

Производственная стратегия может быть рассмотрена как часть процесса планирования которая увязывает производственные цели с целями всей организации. Так как цели организации меняются со временем, производственная стратегия должна быть составлена таким образом, чтобы предупредить будущие требования. Производственные возможности предприятия должны быть наилучшим образом адаптированы к меняющимся требованиям клиентов предприятия ке продукции и/или услугам.

Ключом к успеху производственной стратегии  является идентификация приоритетов выбора, понимание последствий каждого выбора и связанных с этим компромиссы.

Приоритеты производства

Основными приоритетами производства являются: себестоимость, качество и надежность продукции, скорость поставки, надежность поставки, способность справиться с изменениями спроса, гибкость и скорость внедрения новых типов продукции.

Себестоимость. В каждой отрасли промышленности, обычно существует сегмент рынка который приобретает товары строго на основе низкой стоимости. Чтобы успешно занять эту нишу, предприятие должно обеспечить низкую себестоимость продукции, но даже добиваясь этого не всегда можно гарантировать прибыльность и успех.

Продукция проданная строго на основе стоимости это по своей натуре типичные товары широкого потребления. Другими словами, потребитель не может различить продукцию одной фирмы от продукции другой.

Тем не менее, этот сегмент рынка часто бывает очень большим, и многие предприятия соблазняются возможностью получения большой прибыли, которые они ассоциируют с большими объемами продукции. В результате, конкуренция в этом сегменте очень жесткая – такова и вероятность поражения. 

Качество и надежность продукции. Качество может быть разделена на две категории: качество продукции и качество процесса. Качество продукции в своем дизайне варьирует в зависимости от сегмента рынка для которого предназначена продукция. Очевидно, первый детский трехколесный велосипед значительно отличается по своем у качеству от велосипеда спортсмена мирового класса. Использование специальных алюминиевых сплавов и специальных облегченных колес и цепей передачи являются важным фактором для достижений велосипедиста. Целью в установлении соответствующего уровня качества продукции является ориентация на требования клиента. 

Качество процесса является критическим так как напрямую связана с надежностью продукции. Несмотря на то является ли это первым детским трехколесным велосипедом или велосипедом спортсмена мирового класса, клиент хочет получить продукцию без дефектов. Таким образом, целью качества процесса является изготовление продукции без дефектов.

Скорость поставки. Для некоторых рынках способность поставки продукции раньше чем конкуренты является критической. Возьмем к примеру, предприятия которые предоставляют услуги по ремонту компьютерной техники. Предприятие которое может осуществить  ремонт на месте в течении 1 или 2 часов имеет значительное преимущество над конкурентными фирмами которые могут обеспечить ремонт только в течении 24 часов.

Надежность поставки. Приоритет надежности поставки определен способностью предприятия поставлять продукцию или услуги в  обещанные сроки или раньше. Для производителя автомобилей очень важно чтобы его поставщик колес обеспечивал необходимое количество и типы необходимые для ежедневного производства.

Изменения спроса. Для многих рынков, умение предприятия приспосабливаться к росту и падению спроса  является важным фактором их конкурентоспособности. Когда спрос является устойчивым и продолжает расти, себестоимость непрерывно уменьшается по эффекту масштаба, и инвестиции в новые технологии могут быть легко обоснованны. Уменьшение спроса может повлечь за собой много сложных решений относящихся к увольнению персонала и уменьшению активов.

Гибкость и скорость внедрения новых видов продукции. Гибкость, с стратегической перспективы, относится к способности предприятия предоставить своим клиентам широкую гамму продукции. Важным элементом этой способности является время необходимое предприятию для разработки новых видов продукции и преобразования своих процессов для производства новых видов продукции.
Структура производственной стратегии

Стратегия не существует в вакууме. Она должна быть связанной по вертикали с клиентами и по горизонтали с другими подразделениями предприятия. Должна существовать связь между потребностями и приоритетами клиентов, требованиями к производству, и потенциалом предприятия обеспечивать необходимые ресурсы для удовлетворения этих потребностей.  

Обеспечение такой структуры является ответственностью и стратегическим видением высшего руководства предприятия. Стратегия определяет в общих чертах целевой рынок, линию продукции предприятия и основные производственные способности. Основные способности или компетенции это те навыки которые отличают производственное предприятие от своих конкурентов.

Развитие производственной стратегии

Главной целью развития производственной стратегии является:

A) Перевод требуемых приоритетов (обычно полученных от маркетинга) в специфические требования для производства

B) Развитие необходимых планов для обеспечения того что производственные способности являются достаточными для выполнения требований.

	Задание 1.2

Производственная стратегия
	
	Описание действий

	
	
	

	Цель
	
	Привести Участников к общему заключению что развитие стратегии является важным инструментом для развития предприятия 

	Задача
	
	Индивидуально прочесть пример “Развитие стратегии на Compaq Computers”.    Обсуждение в группах и ответ на вопросы

	Кто и каким образом участвует 
	
	Все участники читают индивидуально пример, обсуждают в группах и представляют перед остальными результаты обсуждений 

	Запас времени
	
	30 минут

	Указания 
	
	3. На основе предложенного примера найдите ответы на следующие вопросы:

· Определите элементы стратегии Compaq. 

· Идентифицируйте основные приоритеты стратегии Compaq и необходимые способности требуемые от предприятия которые должны эффективно использоваться для успеха стратегии Compaq

· Каковы риски  того что Compaq выполняет на условиях субдоговора так много видов своей продукции?

4. Используйте флипчарт

5. Защищайте свою точку зрения перед остальными

	Как представить результат 
	
	Презентация перед остальными участниками с использованием флипчарта

	Необходимые материалы
	
	Бумага, фломастеры и флипчарт


1.3 Разработка новых видов продукции 

	Руководство к занятию 1.3

Разработка новых видов продукции
	
	Описание темы

	
	
	

	Назначение темы
	
	Дать возможность участникам узнать концепты процесса разработки новых видов продукции, смысл и содержание каждого этапа, используемые техники и инструменты. 

	Цели темы
	
	С изучением этой темы участники должны  приобрести следующие Навыки, Знания, и Отношение:

	
	
	Навыки
	Ориентация в процессе разработки новых видов продукции

	
	
	Знания
	Этапы, техники и инструменты использованные в процессе разработки новых видов продукции

	
	
	Отношение
	Признание важности развития новых видов продукции в соответствии с установленными правилами, ориентируясь на понимание используемых техник

	Содержание
	
	Смотри План Занятия 1.3.

	Челов. ресурсы (лекторы)
	
	Лекторы A & B

	Продолжительность
	
	90 минут

	Методология
	
	Обучение, обсуждение с участниками, работа в парах

	Средства и оборудование
	
	Аудитория на 15 человек, проектор, слайды и фломастеры

	Учебные материалы
	
	· Менеджмент Производства и Качества (Руководство для слушателя)
· D. Dimancescu , K. Dwenger  “Развитие новых видов продукции на мировом уровне”

· R.Chase, N Aquilano, F.Jacobs “Менеджмент производства и операционный менеджмент. Производство и оказание услуг”

	Оценка 
	
	Критерии оценки
	Определение основных этапов процесса разработки  новых видов продукции и их содержания

	
	
	Метод оценки
	Обратная связь от участников, диалог


	План Занятия 1.3.

Разработка новых видов продукции
	
	Продолжительность
	90 минут

	
	
	

	Основные темы
	
	Подпункты 
	Время
	Примечание

	1. Что такое новый вид продукции
	
	17. Определение

18. Типы новых видов продукции

19. Классификация новых видов продукции по необходимому уровню обучения.

20. Этапы процесса разработки
	20
	WB/FC, OH, HO 

	 2.  Упражнение 1.3
	
	Пример  “Braun UK”
	30
	WB/FC, Фломас теры

	3. Этапы процесса разработки новых видов продукции 
	
	21. Развитие стратегии

22. Генерирование идей и стратегия отбора 

23. Бизнес анализ

24. Развитие

25. Введение на рынок
	30
	OH, WB/FC, HO 

	4. Принцип параллельного проектирования
	
	26. Параллельное  vs. последовательное проектирование

27. Преимущества параллельного проектирования
	10
	OH,  HO


Процесс разработки новых видов продукции

Что такое новый вид продукции?

Продукция это товар, услуга или идея которые состоят  из взаимосвязанных осязаемых и неосязаемых атрибутов которые удовлетворяют потребителей и могут быть получены в обмен денег или других ценностей. 

Термин  “новый” может быть определен по разному:

1. функционально отличающийся от существующего предложения

2. Расширение существующей линии продукции; инновация; революционно новый продукт

3. Классификация новых видов продукции в зависимости от необходимого уровня обучения требуемого для клиента

Процесс разработки новых видов продукции является процессом принятия решения касающегося уникальных характеристик продукции или услуги предприятия, ориентированного на развитие базы клиентов, имиджа, конкурентоспособности предприятия и возможности будущего роста

Развитие новых видов продукции влечет за собой комплекс видов деятельности которые пересекаются с большинством функциональных подразделений предприятия. Этапы типичного проекта по развитию новых видов продукции включают: 

· Развитие стратегии для новых видов продукции

· Генерирование идей

· Отбор и оценка идей

· Бизнес анализы

· Развитие и выпуск новых видов продукции

· Ведение на рынок

Этапы развития новых видов продукции

Целью разработки стратегии развития новых видов продукции является идентификация ниш для новой продукции предприятия в соответствии с его целями. Предложенные продукция и услуги должны поддерживать бизнес стратегию предприятия удовлетворяя требования и предпочтения целевых потребителей. В обратном случае, предприятие может потерять свою базу клиентов и свою позицию на рынке.

Генерирование идей направлено на развитие идей и концептов для потенциальной продукции. Могут существовать внешние и внутренние источники идей.

Внешними источниками идей являются клиенты, конкуренты, поставщики, научные/технологические круги. Внутренними источниками идей являются производство и инженерные кадры, персонал отделов продаж и закупок, реализаторы, персонал по обслуживанию клиентов, Маркетинг,  R&D.

Отбор и оценка идей выполняются для:

· Отбрасывания непрактических идей

· Направленности усилии по развитию новых видов продукции

· Минимизации расходов и рисков

Существуют  2 типа риска при отборе:

· Отбрасывание идей с хорошим потенциалом 

· Развитие/инвестиции в продукцию которая не имеет потенциала для успеха

Предприятия используют разные методы для отбора идей, такие как опросы клиентов, бенчмаркинг (анализ “лучших в категории” предприятий и сравнение их практик и достижений со своими), инженерный анализ (разборка продукции конкурентов и его анализ).

Бизнесс анализ для новых видов продукции состоит из трех основных концептов: Экономический анализ (Прогноз продаж, Прогноз доходов, Производственная и маркетинговая стоимости, Прибыль); Развитие стратегии маркетинга (программа маркетинга, канибализация существующих товаров, каналы сбыта, etc.) и Юридический анализ (необходимость патента или защиты авторского права).

Этап развития связан с превращением идеи на бумаге в прототип продукции. Этот этап включает: Разработку нового вида продукции, Изготовление прототипа продукции, Выполнение лабораторных испытаний и испытаний со стороны потребителей.  Результатом этого этапа является кокретный продукт,  готовый к производству.

На фазе предварительного дизайна и тестирования общие характеристики продукции переводятся в технические спецификации. Основной деятельностью на этой фазе является разработка и тестирование прототипа  и разработка инструментов и оборудования для использования при коммерческом производстве. До утверждения нового вида продукции, предприятия также стараются испытать концепт посредством тестирования в небольших масштабах. Эта фаза может включить разработку моделей и их обсуждение с потенциальными клиентами, продажи в маленьких количествах.

 На этапе производства экспериментальной партии отдельные компоненты изготовленные и протестируемые на производственном оборудовании, собираются и тестируются как цельная система. На этой фазе производятся единицы продукции и проверяются возможности новых или измененных производственных процессов обеспечить выпуск продукции в коммерческом масштабе.

Окончательная фаза развития является выпуск новых видов продукции. На фазе выпуска, начинается производство на относительно небольших обьемах; так как  предприятие удостоверяется в своей  способности изготавливать качественную продукцию, а также  в своих маркетинговых способностях продавать ее.

Этап введения на рынок предусматривает предложение продукции потенциальным клиентам в реальных условиях, чтобы проверить как продается.

Принцип параллельного проектирования 

В целях ускорения процесса развития новых видов продукции, многие предприятия начинают использовать принцип Параллельного проектирования для организации проекта. По сравнении с простым последовательным подходом при котором мы выполняем проект поэтапно - от одной фазе к другой, принцип параллельного проектирования предусматривает функциональную интеграцию и параллельную разработку продукции и связанных с ней процессов. В программах параллельного проектирования команды являются первичным механизмом интеграции. Во многих передовых предприятиях параллельное проектирование, часто с подачи поставщиков, является нормой. С операционной точки зрения, много преимуществ можно получить собирая вместе, в одной команде, тех кто проектирует, изготовляет и поддерживает процесс изменения.
Полноценная команда по параллельному проектированию включает представителей маркетинга, финансов,  закупок, человеческих ресурсов и других внутренних подразделений предприятия, клиентов, поставщиков, транспортников и даже общественных и нормативных организаций.

Преимущества подхода параллельного проектирования заключаются в сокращении времени необходимого для выполнения проекта. Многие фазы проекта выполняются  одновременно – к примеру, развитие рыночного концепта, дизайн продукции, структура процессов изготовления и поддержки продукции. Важными элементами успеха параллельного проектирования являются своевременное распространение информации при помощи электронной почты, участия в заседаниях и т.д.

Экономия времени от выполнения этапов проектирования параллельно а не последовательно может быть значительной. Экономия  может  быть достигнута не только  вследствие сокращения времени но также вследствие сокращения количества несоответствий которые могли бы возникнуть на каждой фазе и не быть обнаруженными до последних стадий.  Использование метода параллельного проектирования позволяет избегать дорогостоящие “переделки” во время развертывания проекта, сокращает количество несоответствий.
	Задание 1-3

Разработка новых видов продукции
	
	Описание действий

	
	
	

	Цель
	
	Определить и понимать этапы развития новых видов продукции 

	Задача
	
	Индивидуально прочесть пример “Braun UK”.    Обсуждение в группах и ответ на вопросы

	Кто и каким образом участвует 
	
	Все участники читают индивидуально пример, обсуждают в группах и представляют перед остальными результаты обсуждений

	Запас времени
	
	30 минут

	Указания 
	
	6. На основе предложенного примера найдите ответы на следующие вопросы:

· Каковы основные этапы процесса развития нового вида продукции для сушильного аппарата для волос «Суперобьем»?

· Какие параметры процесса разработки нового вида продукции могут быть названы факторами успеха?

· Какой элемент по вашему мнению является наиболее важным для успеха нового типа продукции и почему?

7. Используйте флипчарт

8. Защищайте свою точку зрения перед остальными

	Как представить результат 
	
	Презентация перед остальными участниками с использованием флипчарта

	Необходимые материалы
	
	Бумага, фломастеры и флипчарт


1.4 Выбор процесса

	Руководство к занятию 1.4

Выбор процесса
	
	Описание темы

	
	
	

	Назначение темы
	
	Участники получают общее представление о производственных процессах, их входными данными и результатами, типах и структурах. 

Ознакомление участников с техникой анализа процесса

	Цели темы
	
	С изучением этой темы участники должны  приобрести следующие Навыки, Знания, и Отношение:

	
	
	Навыки
	Понимать определение и классификацию производственных процессов. 

Найти связь между входными данными и результатами каждого процесса 

	
	
	Знания
	Объяснить как проводить анализ процесса

	
	
	Отношение
	Ориентация на понимание процессов

	Содержание
	
	Смотри План Занятия 1.4.

	Челов. ресурсы (лекторы)
	
	Лекторы A & B

	Продолжительность
	
	90 минут

	Методология
	
	Обучение, обсуждение с участниками, работа в парах

	Средства и оборудование
	
	Аудитория на 15 человек, проектор, слайды, бумага  и фломастеры

	Учебные материалы
	
	· Менеджмент Производства и Качества (Руководство для слушателя)

· R.Chase, N Aquilano, F.Jacobs “Менеджмент производства и операционный менеджмент. Производство и оказание услуг”

· J. Procopenco, K.North “Производительность и Менеджмент качества”

	Оценка 
	
	Критерии оценки
	Оценка 

	
	
	Метод оценки
	


	План Занятия 1.4

Выбор процесса
	
	Продолжительность
	90 минут

	
	
	

	Основные темы
	
	Подпункты 
	Время
	Примечание

	1. Определение процесса
	
	Входные данные процесса

Результаты процесса
	10
	WB/FC

HO

	· 
	
	
	
	

	2. Виды процессов
	
	Конверсионные процессы

Процессы производства

Сборочные процессы
	10
	WB/FC, OH, HO

	3. Структура последовательности процесса
	
	Цех единичного производства

Цех по выпуску партий

Сборочная линия

Непрерывный поток
	15
	OH, HO

	4. Дизайн процесса
	
	Сборочные чертежи

Технологические карты и маршрутные листы

Блок-схемы процессов
	15
	HO, WB/FC 

	5. Основные схемы размещения на производстве
	
	Размещение по виду процесса 

Размещение по виду продукции

Фиксированное размещение

Размещение в виде ячейки
	10
	OH, HO

	6. Задание  1.4 
	
	Разработка блок-схемы процесса 
	30
	OH, HO Фломастеры


1.4  Выбор процесса

Выбор процесса относится к решению стратегического  вопроса какие производственные процессы необходимы для предприятия. К примеру, в случае когда объемы производства незначительные мы можем иметь только одно рабочее место за столом и произвести маленькие партии продукции. С другой стороны, если объемы большие, более подходящим решением является оборудование целой сборочной линии.

Виды процессов

Термин Процесс может быть определен как совокупность операций которые  превращают входные данные в полезные результаты

Входы                                                    Выходы
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В основном, процессы могут быть классифицированы следующим образом:

Конверсионные процессы. Примерами являются процессы производства стальных листов из железа, или изготовления зубной пасты из ингредиентов, перечисленных на упаковке

Процессы изготовления. Примеры – сырье принимает какую-либо форму (изготовление колец из золота, изготовление крыльев автомобиля из листа металла)

Процессы сбора -  сборка автомобиля из различных узлов и частей, укладка зубных паст в упаковку, etc
Последовательность процесса

Структура последовательности процесса относится к тому как предприятие организует передвижение материалов, используя один или несколько видов перечисленных технологии выполнения процессов.

Определены 4 основных структур последовательности процессов:

Цех единичного производства - производство маленьких количеств разнообразных видов продукции, большинство из которых требует различную последовательность этапов производства. Коммерческие принтеры, производство самолетов, цеха по производству не стандартизированного инструмента являются примерами такой структуры.

Цех по выпуску партий  - Частично стандартизированный цех производства. Такая структура используется когда предприятие выпускает сравнительно постоянный ассортимент продукции и каждый вид продукции выпускается в партиях, как в случае заказов клиентов так и для склада. Большинство таких изделий изготавливаются в той же последовательности. Примерами могут служить тяжелое машиностроение, электронные приборы, химические вещества.

Сборочная линия – Производство  продукции из отдельных частей, передвигая от одного рабочего места до другого в заданном ритме, и в порядке необходимом для сбора продукции. Примеры включают линии по сборке игрушек, аппаратов, электронных схем. Когда и другие процессы выполняются одновременно со сборкой, это обычно называют производственной линией.
Непрерывный поток – конверсия или дальнейшая переработка недифференцированных материалов, таких как нефть, химикаты или сахар. Производство идет в определенной последовательности шагов, непрерывным потоком. Такие структуры обычно являются высоко автоматизированными и, вследствие этого, составляют как бы одну цельную “машину” которая должна работать 24 часа в сутки чтобы избежать дорогостоящих остановок и пусков. 

В 1950 гг Едвард Деминг создал новый процессный подход - Цикл Планируй-Выполняй-Контролируй-Улучшай (Plan-Do-Check-Act), его целью было использование Постоянного Улучшения для поддержки и перестройки японской промышленности, укрепления ее конкурентоспособности на мировом рынке. PDCA может быть расшифровано как: 
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Планируй – определи цели в соответствии с требованиями клиента и политикой организации 

· Выполняй – внедри запланированное

· Контролируй – проверь и измеряй процессы в соответствии с политикой, целями и установленными требованиями и отчитайся по результатам

· Улучшай – предпринимай меры для постоянного улучшения достижений процессов
Дизайн последовательности процесса

Дизайн процесса ориентирован на последовательности этапов по которым следует сырье, части и сборочные узлы до получения готовой продукции. Для планирования последовательности процесса употребляются следующие инструменты менеджмента производства 
: сборочные чертежи,  технологические карты, маршрутные листы и  схемы последовательности операций. 

Каждый из этих инструментов может быть использован для диагностики и улучшения операций на протяжении производственного процесса. Несомненно, первым стандартным шагом в анализе любой производственной системы является составление карты потоков и операций, используя одну или более таких техник. Это “организационные карты” системы производства.

Сборочные чертежи это вид разобранного изделия с указанием его составных частей. Технологические карты используют информацию представленную в сборочных чертежах и определяют  как эти части соединяются вместе, порядок сборки, а часто и направление потока.

Маршрутные листы и схемы определяют последовательность операций и процессов для изготовления конкретных деталей. Могут содержать такую информацию как  вид оборудования, инструменты и операции необходимые для изготовления детали.

Блок схемы процессов используют стандартные символы для того чтобы показать что происходит с продукцией на разных этапах производства.
Основные схемы размещения в производстве

Схема размещения  подразделений на предприятии продиктована видом   используемых производственных  процессов
. Существуют три основных типа размещения (Размещение по виду процесса, Размещение по виду продукции, Фиксированное размещение) и один смешанный метод – Размещение в виде ячейки

Размещение по виду процесса – это формат размещения производства при котором однотипное оборудование или функции сгруппированы вместе. Для выполнения каждой операции, изготавливаемая часть  передвигается от одного типа машин к другому, в соответствии с установленным маршрутом. Примеры – сверлильный цех, покрасочный цех....... Такой тип размещения характерен и для больниц, где отдельные помещения предназначены разным типам медицинского обслуживания.

Размещение по типу продукции. Оборудование или рабочие процессы размещены согласно маршруту по которой следует продукция. Продукция движется по прямой. Примеры – линия по производству обуви, химические заводы, мойки для автомобилей

Фиксированное размещение. Продукция ввиду своих размеров или веса остается на одном месте. Производственное оборудование перемещается к продукции а не наоборот. Примеры – строительство, судостроительные заводы
Размещение в виде ячейки
. Разно функциональные машины группируются в  форме рабочих центров или ячеек для изготовления продукции которая имеет одинаковые формы и требования к производству Этот метод похож на размещение по виду процесса так как выполняются только определенные процессы, но также похож на размещение по виду продукции так как в ячейках производятся ограниченные виды продукции
.
Анализ процессов

Детальное планирование процессов включает и планирование каждого этапа процесса. Процесс может быть определен как совокупность операций которые превращают входные данные в полезные результаты. Обычно процесс состоит из:

· Набора заданий. Выполнение этих заданий способствует превращению входных данных в ожидаемые результаты.

· Поток материалов и информации которые дополняют набор заданий. При выполнение процессов  используются потоки материалов и потоки информации. Потоки материалов предусматривают передачу продукции от одного задания к другому. Поток информации помогает определить степень выполненного превращения и объемы работ которые осталось выполнить.

· Хранение материалов и информации. Когда не идет выполнение задания или транспортировка, части должны храниться. Продукция ожидающая дальнейшей переработки известна как «запасы незавершенной продукции».

Анализ процессов предусматривает анализ мощностей и баланса между разными компонентами процесса в целях улучшения выхода или минимизации себестоимости, используя имеющиеся ресурсы.

	Задание 1-4

Разработка блок-схемы процесса
	
	Описание действий

	
	
	

	Цель
	
	Понимать смысл и необходимость планирования процесса

	Задача
	
	 Работа в группах для разработки блок-схемы одного процесса, выбранного каждой группой

	Кто и каким образом участвует 
	
	Все участники работают в группах  и с помощью лекторов разрабатывают блок-схему выбранного ими процесса

	Запас времени
	
	30 минут

	Указания 
	
	· Формируйте группы 

· Утвердите лидера каждой группы

· Дайте задание каждой группе выбрать процесс и разработать его схему

· Работа в группах

· Презентация результатов лидером 

	Как представить результат 
	
	Презентация перед остальными участниками 

	Необходимые материалы
	
	Бумага, фломастеры и флипчарт


2.1 Планирование производства

	Руководство к занятию  2.1

Планирование производства
	
	Описание темы

	
	
	

	Назначение темы
	
	Привести участников к общему выводу что планирование производства является неотъемлемой  функцией менеджера. Ознакомление участников с  методами планирования производства, основными видами планов производства и контроля.

	Цели темы
	
	С изучением этой темы участники должны  приобрести следующие Навыки, Знания, и Отношение:

	
	
	Навыки
	Определение методов планирования производства, взаимосвязи между различными типами планов и горизонтов планирования 

	
	
	Знания
	Понимание преимуществ планирования производства.  Идентификация отличительных черт  агрегатного планирования, планирования мощности, основного производственного плана

	
	
	Отношение
	Признавать необходимость и важность планирования производства. Желание научиться разрабатывать производственные планы

	Содержание
	
	Смотри План Занятия 2.1.

	Челов. ресурсы (лекторы)
	
	Лекторы A & B

	Продолжительность
	
	90 минут

	Методология
	
	Обучение, обсуждение с участниками, работа в парах

	Средства и оборудование
	
	Аудитория на 15 человек, проектор, слайды и фломастеры

	Учебные материалы
	
	· Менеджмент Производства и Качества (Руководство для слушателя)
· R.Chase, N Aquilano, F.Jacobs “Менеджмент производства и операционный менеджмент. Производство и оказание услуг”

· J. Procopenco, K.North “Производительность и менеджмент качества”

	Оценка 
	
	Критерии оценки
	Знание  программы курса, основных видов производственных планов

	
	
	Метод оценки
	Обратная связь от участников, диалог


	План Заниятия 2.1.

Планирование производства
	
	Продолжительность
	90 минут

	
	
	

	Основные темы
	
	Подпункты 
	Время
	Примечание

	1. Горизонты планирования производства
	
	1. Планирование производства

2. Входные данные для планирования

3. Горизонты планирования

4. Единицы измерения
	20
	WB/FC, OH, HO

	2. Виды производственных планов 
	
	5. Агрегатное планирование 

6. Планирование мощностей

7. Основной производственный план
	20
	WB/FC, OH, HO

	3.Виды систем планирования производства и контроля
	
	8. Система Pond-Draining 

9. Системы Push и Pull;

10. Необходимые условия для Системы Рull 

11. Ориентация на узкие места

12. Контроль производства
	20
	OH, WB/FC, HO

	4. Задание 2.1 
	
	13. Планирование мощности
	30
	WB/FC, OH, HO Карандаши


2.1 Планирование производства

Планирование производства состоит из всех действий, которые необходимо предпринять после окончания процессов дизайна продукции и процесса для обеспечения эффективного процесса производства.  Для успешного планирования производства необходим ряд входных данных. 

Внутренние входные данные включают: Имеющиеся мощности, наличие рабочей силы, уровень запасов и необходимые виды деятельности требуемые для производства. Внешние по отношению к предприятию входные данные могут быть: наличие сырья, рыночный спрос, экономические условия,  поведение конкурентов и внешняя мощность.

Виды и временные горизонты планирования производства приведены далее:
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Планирование мощностей является одной из  основных ответственностей менеджмента производства. Начальной точкой для планирования производства должна быть количество необходимое произвести в определенный промежуток времени – прогноз спроса продукции. Для прогнозирования применяются статистические анализы имеющихся данных и оценки будущей деятельности. Таким образом, мы должны иметь необходимую информацию или же полагаться на предсказания, которая чаще всего дают менее надежные результаты. 

Имея достоверный прогноз будущего спроса, мы должны удостовериться что мы в состоянии произвести продукцию для удовлетворения этого спроса. Для этого предназначено агрегатное планирование. В простом виде, это означает  перевод спроса на продукцию в машинное время и рабочие часы для удовлетворения этого уровня спроса, и сравнение результатов с реальным машинным временем и рабочими часами имеющихся производственных ресурсов. 

Планирование мощностей и агрегатное планирование могут быть в общих чертах сведены к:
· Оценке имеющихся мощностей

· Прогнозированию во времени будущего спроса 

· Определение возможностей заполнения “пробелов”

· Оценке различных путей

· Выбору решения для обеспечения требуемой мощности
Агрегатное планирование мощности (т.e. количество автомобилей, или бутылок пива) относится к планированию всего выхода продукции предприятия, и вытекает из бизнес плана. Агрегатное планирование предусматривает перевод годового и квартальных бизнес планов в  общие планы работы и выпуска продукции на среднесрочный период (от 6 до 18 месяцев). Его целью является минимизация стоимости ресурсов необходимых для удовлетворения спроса на тот период. 

Главной целью агрегатного планирования является определение оптимальной комбинации нормы выработки, уровня использования рабочей силы и имеющихся запасов.

Агрегатное планирование мощностей позволяет:

· Полностью загружать имеющиеся мощности и минимизировать возможность перегруза и недогруза

· Удостовериться что имеется в наличии достаточно мощностей для удовлетворения ожидаемого спроса 

· Планировать изменения производственных мощностей на случае изменений в спросе чтобы выдержать пики и спады ожидаемого спроса со стороны потребителей  

· Получить максимальные результаты используя  имеющиеся ресурсы 


Планирование мощностей позволяет выполнять агрегатное планирование, которое в свою очередь позволяет разработать основной производственный план (ОПП) детализирующий агрегатный план до уровня выпускаемых товаров. ОПП приводит к составленью плана закупок  необходимых материалов и запасов. На окончательных этапах  планируются последовательность операций на рабочем месте.

Основной производственный план должен быть ориентирован на конкретную продукцию или компоненты которые продаются непосредственно клиентам. ОПП определяет количество для каждой единицы которая должна быть произведена в определенные промежутки времени. Имея ОПП, используя перечень компонентов для каждого вида продукции и зная время необходимое для производства каждого компонента, мы можем рассчитать в обратной последовательности промежуточные сроки, когда должны быть произведены определенные компоненты и материалы. 

Детальное планирование производства относится к планированию работы машин и использованию помещений в определенные интервалы времени; оно задает определенные даты для каждой операции процесса. При производстве на основе заказов, когда продукция выпускается в соответствии с утвержденными требованиями клиента, планирование выполняется просто на основе сроков поставок, согласованных с клиентом – заказ клиента, таким образом, и является планом. При других формах производства, разные заказы клиентов могут быть сгруппированы для большей эффективности и выпущена продукция про запас.

Простейшей техникой детального планирования является График Ганта или гистограмма, в котором разные этапы закупок и производства представлены в виде полосы напротив общей  шкалы времени. Во многих случаях, это достигается начиная с даты поставки и планируя в обратном порядке до начального пункта процесса, этот метод известен как обратное планирование. 

Виды систем планирования производства и контроля

Основными видами систем планирования производства и контроля являются:

· Система Pond-Draining 

· Система Push 

· Система Pull 

· Ориентация на узкие места

Система Pond-Draining - Ориентированна на хранение запасов (резервов) для поддержки производства. Через такого вида системы информация проходит тяжело. Как только уровень запасов уменьшается, поступают заказы по их пополнению. Система может привести к хранению чрезмерного количества запасов и не является гибкой в своей возможности отвечать требованиям клиента.

При использовании Системы Push когда операция закончена изделия “проталкиваются” на следующую операцию и в конце – к запасам, для удовлетворения прогнозируемого спроса. Система использует информацию о клиентах, поставщиках и о продукции для управления потока материалов. Потоки материалов планируются и проверяются посредством ряда  производственных планов, которые определяют какие партии  конкретного вида изделия должны выпускаться и на какой стадии производства. Система Push может привести к сокращению запасов сырья  и лучшим по сравнению с системой дренажа использованием рабочей силы и мощностей.

Система Pull  ориентирована на  результате системы а не на входные данные. Готовая продукция “вытягивается” с финальной операции  в ответ на заказы клиентов. Это приводит к  цепной реакции, когда каждая операция вытягивает материал от предыдущей. При использовании системы Pull ориентируются только на следующий этап процесса, определяют что необходимо там и производят только это. Сырье и компоненты «вытягиваются» от предыдущей стадии процесса. В общих чертах запасы сырья и незавершенной продукции стремятся к нулю. Успешное внедрение системы Pull требует большой подготовительной работы.
Существуют некоторые необходимые условия для применения системы Pull:

· Планирование и контроль на уровне рабочего цеха

· Производство в целях удовлетворения спроса

· Сокращение количества запасов

· Предупредительное техническое обслуживание оборудования

· Обеспечение качества

· Короткие запуски и маленькие партии

· Размещение способствующее уравновесить поток

· Неизменные производственные планы

· Ответственность по отношению к труду

Система ориентации на узкие места - Узкие места препятствуют производству, так как имеют меньшую мощность чем  этапы расположенные до и после них. Работа поступает быстрее чем может быть выполнена. Синхронное производство (Теория узких мест) предусматривает управление узкими местами при участии всей организации
Контроль производства

Целью контроля производства является определение отклонений от  запланированных показателей и принятие корректирующих  мер. Определение отклонений  требует мониторинг операций и сбор данных о показателях процессов. Простейшей формой контроля является ориентация на дату поставки и сравнение реальных показателей с запланированными. Но на практике такая информация поступает слишком поздно для того чтобы принести реальную пользу – мониторинг должен проводиться на промежуточных этапах производственного процесса.

В порядке сведения к минимуму задержек производства, необходимо иметь эффективный алгоритм выбора пути. Когда партия компонентов отправляется с рабочего места, важно обеспечить чтобы она правильным образом и быстро передавалась на следующее рабочее место в процессе. Общим решением является заполнение маршрутной карты, которая будет сопровождать партию по ее движению от операции к операции.

Кроме контроля того что происходит на каждом рабочем месте необходимо обеспечить и контроль инфраструктуры в общем. Очень важно чтобы инфраструктура соответственно поддерживалась. Необходимо разработать план предварительного технического обслуживания зданий и оборудования.  Таким же образом, когда процесс предусматривает значительную долю труда, рабочая сила должна быть соответствующим образом организованна и мотивированна.

Кроме контроля количественных показателей, должен быть организован и контроль качества для обеспечение требуемого качества для готовой продукции, незавершенной продукции и компонентов.  Соответствующее определение и планирование является необходимым условием высокого качества, но мониторинг продукции со стороны самих операторов или инспекторов качества также необходим для обеспечения установленного уровня качества.
	Задание 2-1

Планирование производства
	
	Описание действий

	
	
	

	Цель
	
	Понимать смысл планирования мощностей, методы расчета мощности.

	Задача
	
	Индивидуальное чтение условий упражнения.    Работа в группах для расчета результатов. 

	Кто и каким образом участвует 
	
	Все участники работают в группах  и с помощью лекторов выполняют задания.

	Запас времени
	
	30 минут

	Указания 
	
	1. Определите мощность (количество компонентов произведенных за неделю) процесса. Сбалансированы ли мощности всех процессов?

2. Если в процессе формовки будут использованы 10 машин вместо 6, и не будет никаких изменений в задании на окончательный монтаж, какова будет общая мощность процесса?

3. Если предприятие будет работать в двух сменах, на 8 часов больше на монтаж, какова будет новая мощность?

	Как представить результат 
	
	Представляются лектору

	Необходимые материалы
	
	Бумага и авторучки 


2. 2 Производительность и улучшение производительности  

	Руководство к занятию  2.2.

Производительность и улучшение производительности    
	
	Описание 

	
	
	

	Цель занятия 
	
	Участники 

· Ознакомятся с понятием производительность 

· Узнают о способах измерения производительности  .

· Узнают о преймуществах программы повышения производительности 

· Ознакомятся с концепцией повышения производительности 

	Задачи занятия 
	
	В результате занятия участники должны приобрести следующие Навыки, Знания и Отношения ::

	
	
	Навыки
	Применять базовые формулы для измерения производительности  

	
	
	Знания 
	· Основные понятия производительности

· Показатели и способы измерения производительности 

· Основные шаги при внедрении программы повышения производительности 

	
	
	Отношение 
	Осознать преймущества и важность усилий предприятия по увеличению производительности . 

	Содержание 
	
	См. План занятия  2.2.

	Преподаватели 
	
	Цопа Андрей 

	Продолжительность занятия
	
	90 мин.

	Методы 
	
	Лекция , Дискуссии, Работа в группах. 

	Средства и оборудования 
	
	Класс на 15 человек, Доска (WB/FC) ,Маркеры, Выдачи с материалами лекции, ручки и бумага для участников.

	Материалы 
	
	Материалы курса «Производство и Качество»

	Литература 
	
	Octvian Jaba “Metode tehnice ale managementului operaţional” Bucureşti 2002.

	Оценка
	
	Критерии оценки 
	Участие в работе группы и в открытой дискуссии 

при анализе результатов предложенных заданий 

	
	
	Метод
	Обратная связь.Feed-back.


	План занятия  2.2.

Производительность и улучшение производительности  
	
	Продолжительность 
	90 минут

	
	
	

	Основные разделы 
	
	Параграфы 
	Время 
	Примечания 

	1. Основные понятия производительности   
	
	1. Понятие производительность 

2. Кто является заинтересованными  сторонами в увеличении производительности 

3. 2 аспекта  производительности 

4. Формула расчета  
	15
	OH,HO, WB/FC

	2. Задание t 2.2.1
	
	5. Case study. Сравнение показателей производительности  
	10
	OH,HO, WB/FC

	3. Факторы производительности  
	
	a. Факторы производительности 

b. Показатели производительности 

c. Понятие добавочной ценности 

d. Производительность по добавочной ценности 
	20
	WB/FC, OH, HO 

	4. Увеличение производительности  (часть 1 )
	
	e. Для чего улучшать производительность  (доводы для предприятия и для страны )

f. Ключевые моменты в увеличении производительности 

g. Как улучшить производительность капитала 
	10
	WB/FC, OH, HO

	5. Задание  2.2.2
	
	· Понять причины внедрения программ по увеличению производительности труда 

· Осознать преймущества увеличения производительности труда  
	20
	WB or FC, HO, paper

	6. Увеличение производительности  (продолжение )
	
	· 5 Шагов для увеличения производительности  

· Программы увеличения производительности 
	15
	WB/FC, OH, HO


Описание 

Основные понятия производительности 

Производительность наиболее важный показатель развития предприятия. Каждое предприятие использует определенные ресурсы для того чтобы произвести определенный продукт или услугу. Более эффективное использование указанных ресурсов приводит к более хорошим результатам в бизнесе. 

Производительность это соотношение результатов процесса к использованным ресурсам, т.е. эффективность использования ресурсов. 

Только повышение производительности дает возможность предприятию достичь высокого уровня конкурентоспособности. Низкая производительность говорит о неэффективном использовании ресурсов что в конечном итоге ведет к утере конкурентоспособности. 
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Предприятие должно адаптироваться к постоянно изменяющейся внешней среде и выполнять свои социальные функции. Для этого весь персонал предприятия должен быть вовлечен в процесс постоянного улучшения. 

Бизнес создает добавочную ценность путем систематического и эффективного использования рабочей силы, капитала и соответствующей инфраструктуры.  

Эта эффективность может быть достигнута только когда весь персонал объединяет свои усилия в решении проблем и принятии эффективных решений.  

Понятие производительности тесно связано с человеческим фактором и требует ответственности и инициативы.  Т.о. производительность труда наиболее важный показатель улучшений на предприятии.  . 

Кто заинтересован в повышении производительности и каковы интересы каждой стороны?

	
	Заинтересованная сторона  
	Интерес  

	1. 
	Клиенты 
	Разумная цена, хорошее качество, короткие сроки поставки. 

	2. 
	Собственники  
	Дивиденды 

	3. 
	Работники предприятия  
	З/ П , бонусы  

	4. 
	Поставщики  
	Долгосрочное сотрудничество с предприятием  

	5. 
	Общество 
	Налоги  

	6. 
	Землевладельцы  
	Рента  


Результаты улучшения производительности влияют не только на предприятие как таковое но и на все заинтересованные стороны.  

Два аспекта производительности  

 Первый аспект это производительность как задача, также его называют «производительность как экономический концепт ». Второй это производительность как технический концепт или как измеряемый параметр. 

Производительность как экономическое понятие . Давайте рассмотрим простой случай . 

Сталь широко используется при изготовлении большинства домашних приборов: стиральные машины холодильники, утюги итд. Если потребление стали останется на том же уровне каждый год то его будет достаточно если просто поддерживать существующий уровень добычи. Но это означает что большинство людей не смогут изменить свой образ жизни. Но тогда когда количество потребителей растет ежегодно, и растет и количество товаров изготавливаемых из стали увеличение количества производимой стали становится необходимостью. Так как люди постоянно хотят улучшить и стабилизировать свою жизнь, множество усилий предпринимаются для того чтобы удовлетворять эти желания на протяжении всей жизни. Оглянувшись вокруг мы можем с легкостью убедиться что с каждым годом всевозрастающее количество удобных вещей становятся частью нашей жизни и становятся все более доступными для большинства людей. Большинство содержат ту самую сталь о которой говорилось выше. Когда говорят о производстве большего количества стали из одного и того же месторождения речь идет о производительности.

 Производительность как техническое понятие 
Между производительностью и производством есть разница. Производство означает изготовление вещей полезных для человека. 

Сравните к примеру производство 100 тонн стали 10-ю работниками и 1000 тонн 100 работниками. Выработка различная но производительность одинакова.

100тонн /10 чел.=1000 тонн/100 чел. 

Давайте предположим что на одном из заводов 20 человек смогли произвести 1000 тонн. 

 Производительность будет 50 тонн на человека. 

Формула для измерения производительности . 

Производительность используется как индикатор того насколько эффективно были использованы элементы производства.  

Формула для расчета производительности 

	Производительность  = Output/Input= Выработка / входящие элементы 


Задание  2.2.1 
Показатели производительности 

Элементы производства - капитал, земля, работники, оборудование, энергия итд  . Таким образом и показателем производительности может быть производительность капитла, производительность земли, производительность труда и т.д. 

.

1. Производительность труда  =Выработка  / кол-во работников 

2. Производительность капитала  =Выработка  / Капитал 

3. Производительность сырья  =Выработка  / Кол-во использованного сырья  

Измерение производительности  

Физическая производительность 

Производительность относящееся к тому сколь эффективно работало подразделение или рабочее место и выражающееся в тоннах/(чел*час ) называется физической производительностью. Этот показатель обычно используют для  сравнения производительности двух линий / рабочих мест, для измерения до и после внедрения улучшений.  

. 

	Физическая производительность  = Объем производства /объем входящего элемента  


Стоимостная производительность 

Представляет денежное выражение  результатов работы. 

Стоимостная производительность  = Денежное выражение выработки/ входящие элементы 

Производительность добавочной ценности

Это наиболее часто применяемый показатель производительности. Добавочная ценность может быть определена как финансовая ценность созданная предприятием в результате своей деятельности . 


Добавочная ценность  = Объем продаж  – стоимость закупок  

Добавочная ценность  = Чистая прибыль  + затраты персонал  + налоги + рента + амортизация  

Производительность добавочной ценности = (Добавочная ценность )/ (Объем работы или на капитал )

Можно подытожить показатели : 

	        Output

Ресурс  


	Измерение количественное (физическое ) 
	Измерение в стоимости  
	Измерение в добавочной ценности 

	Работа персонала  
	Физическая производительность труда 

= Output/ Labor 
	Стоимостная производительность труда 

=Output/Labor
	Производительность добавочной ценности на 1-го работника.

=Value added/labor

	Капитал  (Assets)
	Физическая производительность капитала 

= Output/ Capital 
	Стоимостная производительность капитала 

=Output/Capital
	Производительность добавочной ценности капитала 

=Output/Capital


Почему необходимо улучшать производительность на уровне предприятия ?

Один из значимых аргументов почему следует улучшать производительность это то что ресурсы не безграничны, следовательно мы не можем позволить расточать их. Вместо этого предприятие должно эффективно превращать их в блага с тем чтобы:

· Увеличить конкурентоспособность предприятия 

· Улучшить благосостояние предприятия 

· Улучшить благосостояние работников 

· Разрабатывать востребованные рынком изделия хорошего качества по разумной цене.

· Предоставлять возможность карьерного роста работникам 

· Выполнять свои социальные функции  

Почему необходимо улучшать производительность на уровне экономики страны  ?

· Увеличить конкурентоспособность страны 

· Поднять уровень культурного развития и благосостояния людей через экспорт товаров 

· Поднять уровень жизненных стандартов 

Добавочная ценность как стратегия предприятия 

Добавочная ценность это финансовая ценность созданная усилиями предприятия. Источники создания добавочной ценности: люди (предприниматель и работники), капитал (собственник, банки), общество. Следовательно созданная добавочная ценность будет распределена между 3-мя сторонами в виде заработной платы, банковских процентов, дивидендов, налогов итд. Поэтому все эти величины должны соизмеряться с добавочной ценностью.  Если на каком-то предприятие заработная плата растет быстрее чем производительность добавочной стоимости на 1-го рабочего, то предприятие это неизменно обанкротится.     

Мы должны осознать добавочная ценность должна иметь  в стратегии предприятия ключевую роль.  

Каковы эффекты роста производительности ?

Для работников рост в производительности означает:

· Рост з/п или бонусов - 

· Улучшение условий труда ,

· Уверенность в себе и своих сослуживцах – когда видят что их усилия увенчались успехом ,

· Стабильное место работы ,

· Развитие навыков и умений – часть добавленной ценности также направляется на дополнительное обучение работников.

Ключевые моменты для улучшения производительности 

 В производстве :

· Устранение «узких мест » когда одна единица оборудования является причиной того что следующие за ней по технологическому циклу оборудование часто находятся в ожидании работы. Часто «узкое место» весьма очевидно, его видно по большой очереди деталей в ожидании работы  

· Сокращение времени обработки – от начала операции до ее завершения . Любое сокращение этого времени положительно повлияет на производительность. 

· Сокращение времени простоев. Они образуются из за плохого управления, плохого обслуживания оборудования, неправильной эксплуатации итд. 

Производительность труда может быть улучшена за счет:

a.
улучшения мотивации рабочих,

b.
обучение и навыки,

c.
улучшения условий работы ,

d.
организации рабочего места .

Производительность капитала может быть улучшена за счет :

a.
Ввода в производство новых технологий,

b.
Лучшего обслуживания оборудования,

c.
Знания персонала которое им управляется,

d.
балансировка производительности оборудования в производственных линиях 

Задание 2.2.2 

Пять шагов для улучшения производительности 

1. Сбор данных относительно ключевых проблем, такие как аварийные остановки оборудования, количество и виды  несоответствий (достоверность данных – условие успеха ) 

2. Определение причин появления проблем (Диаграмма Парето)

3.  Выбрать 1-2 наиболее значимых причин возникновения проблемы (причин может быть множество важным является выбрать главные )

4.  Изучить причины и разработать и внедрить мероприятия по устранению причин на различных уровнях (на уровне рабочего места, участка , цеха  итд )

5.  Внедрить разработанные мероприятия на различных уровнях 

Программа увеличения производительности 

Необходимо начать с действий по улучшении производительности труда на рабочем месте: 

· сокращения количества брака 

· сокращение потерь ,

· рост коэффициента использования оборудования ,

· рост качества изделий ,

· сокращение затрат ,

· сокращение времени обработки ,

Для достижения успеха необходимо обеспечить взаимопонимание и сотрудничество между рабочими и менеджерами. Улучшение производительности основана на совместных усилиях обеих сторон.  

В результате деятельности по улучшению предприятие получает как материальные / осязаемые так и не осязаемые результаты : рост конкурентоспособности продукта/ предприятия , прибыль итд .

Результаты увеличения производительности должны быть распределены между теми кто способствовал росту производительности: рабочие ,  менеджеры, инженеры, предприниматели итд . Общая картина этих взаимосвязей представлена в слайде 22. 

Задания 

	Задание  2.2.1

Case study. Сравнить показатели производительности   
	
	Описание 

	
	
	

	Цель 
	
	· Понять разницу между «Производством» и «Производительностью» 

· Понять значение показателей производительности 

	Задача 
	
	1. Вычислите и сравните показатели производительности 2-х лет 

2. Увеличение выработки означает увеличение производительности? Обсудите вопрос и аргументируйте ответ.

	Кто вовлечен в работу и как 
	
	Участники ведут расчет самостоятельно, второй вопрос обсуждают в группах по 4-5 человек.  

	Время 
	
	15 минут

	Указания  
	
	1. Предложите участникам выполнить расчет самостоятельно 

2. Разделите участников в группы по 4-5 человек и предложите обсудить вопрос №2.

	Представление результатов 
	
	Один из участников представляет результаты на доске. Вопрос №2 обсуждается с всеми участниками  

	Средства и оборудование 
	
	Бумага, ручки, Маркеры и flipchart


	Задание  2.2.2

Case study. Увеличение производительности через сокращение количества брака   
	
	Описание 

	
	
	

	Цель 
	
	· Понять причины необходимости внедрения программы улучшения производительности  

· Понять преймущества улучшения производительности 

	Задача 
	
	· Рассчитать прибыль которую компания получит после первого и после второго года программы улучшения производительности 

· Насколько предприятие должно увеличить объемы продаж не работая над улучшением производительности чтобы достичь такого же роста прибыли 

	Кто вовлечен в работу и как 
	
	Учатники ведут расчет самостоятельно, результаты  обсуждают в группах по 4-5 человек

	Время 
	
	20 мин.

	Указания  
	
	1. Разделите участников на группы по 4-5 человек.

2. Предложите рассчитать прибыль после первого этапа улучшений и обсудить результаты в группах.  

3. Предложите рассчитать прибыль после второго этапа улучшений и обсудить результаты в группах..

4. Предложите участникам рассчитать насколько предприятие должно увеличить объемы продаж не работая над улучшением производительности чтобы достичь такого же роста прибыли

5. Обсудите с участниками семинара доводы для работы над улучшением производительности  

	Представление результатов 
	
	Один из участников представляет результаты на доске. Результаты  обсуждается с всеми участниками  

	Средства и оборудование 
	
	Бумага, ручки, Маркеры и flipchart


2.3 TPM (Total Productive Maintenance) Тотальная эксплуатация и обслуживание оборудование 

	Руководство к занятию 2.3.

Тотальная эксплуатация и обслуживание оборуд-ия  
	
	Описание 

	
	
	

	Цель занятия 
	
	Участники получат представление о влиянии эффективного обслуживания и эксплуатации оборудование на эффективность бизнеса. Понимание того как различные типы потерь способны влиять на Эффективность использования оборудования. (OEE);

Понимать характеристики и преймущества различных типов технического обслуживания. Ознакомиться с инструментами предупреждающего и автономного обслуживания оборудования.  

	Задачи занятия 
	
	В результате занятия участники должны приобрести следующие Навыки, Знания и Отношения :

	
	
	Навыки 
	Расчет эффективности использования оборудования .  

	
	
	Знания 
	Характеристики различных типов обслуживания оборудования. 

Каковы типы потерь влияющих на ОЕЕ и инструменты для сокращения этих потерь.

	
	
	Отношения
	Осознать значение обслуживания и эксплуатации оборудования и ведения измерений для достижения эффективности в бизнесе.

	Содержание 
	
	Смотри План Занятия 2.3 

	Преподаватели 
	
	Цопа Андрей 

	Продолжительность занятия
	
	90 минут

	Методы 
	
	Лекция , Дискуссии, Работа в группах. 

	Средства и оборудования 
	
	Класс на 15 человек, Доска (WB/FC) ,Маркеры, Выдачи с материалами лекции, ручки и бумага для участников.

	Материалы 
	
	Материалы курса «Производство и Качество»

	Оценка 
	
	Критерии оценки 
	Расчет эффективности использования оборудования .  .

	
	
	Метод
	Обратная связь.


	План занятия  2.3.

Total Productive Maintenance 
	
	Продолжительность 
	90 минут

	
	
	

	Основные разделы 
	
	Параграфы 
	Время 
	Примечания 

	1. Определение Технического обслуживания  
	
	6. Определение Технического обслуживания 

7. 3 основные причины возникновения дефектов оборудования  

8. Почему ТО важно? 
	5
	WB/FC

	2. Задание  2.3.1  
	
	9. Сравнительный анализ затрат на ремонт и обслуживание оборудования   
	10
	HO

	3. ТО. Основные понятия  
	
	10. Виды ТО

11. Развитие ТО

12. Стратегии ТО и их характеристики

13. Эффект предупредительного обслуживания 
	10
	WB/FC, OH, HO

	4. TPM. Определение, Источник , Концепции  
	
	14. Определение 

15. Источник возникновения 

16. Концепции .
	15
	OH, HO

	5. Потери связанные с оборудованием  
	
	17. 6 типов потерь  

18. Общая эффективность работы оборудования.(ОЕЕ) Использование и расчет. 
	15
	HO, WB/FC, Pencils

	6. Задание 2.3.2  
	
	Упражнение . 

19. Вычисление  OEE. Представление результатов

20. Анализ влияния потерь на OEE.

21. Анализ ОЕЕ на предприятиях участников .  .
	20
	OH, HO

	7. 8 опор  TPM 
	
	22. Опоры TPM 

23. 8 шагов для внедрения автономного обслуживания 

24. 5S в автономном обслуживании 

25. Предупредительное обслуживание 

26. Организация службы технического обслуживания на предприятии 

27. Преймущества TPM 

28. 12 шагов при внедрении TPM .
	15
	OH, WB/FC, HO


Техническое обслуживание 

Техническое обслуживание это термин применяемый для усилий предприятия по поддержанию материальных ценностей (в том числе оборудования ) в состоянии удовлетворяющим установленным критериям.

Существует множество причин по которым предприятия направляют свои усилия для обслуживания оборудования: рост уровней безопасности работы и надежности, сокращение операционных затрат, увеличение срока службы, увеличение способности производить качественные изделия. Все работники предприятия использующие в своей работе различное оборудование должны быть ответственными для выполнения ряда операций по его Техническому обслуживанию (ТО)  

Также важным представляется изучение и планирование способов эффективного использования оборудования.  С целью обеспечения конкурентоспособности и постоянного улучшения своих производственных мощностей предприятию необходимо не только инновация но также поддержание на приемлемом уровне технических характеристик имеющегося оборудования  

Определение и виды технического обслуживания 

Техническое обслуживание это функция предприятия целью которой является обеспечение максимальной надежности работы оборудования и всего технического хозяйства предприятия, используя для этого оптимальный уровень затрат и обеспечивая при этом требуемый уровень безопасности, качества и охраны окружающей среды.  

Существуют различные формы ТО : 

	Коррективное
	Ремонт для устранения отклонения от нормальных условий

	Рутинное / Ежедневное
	Ежедневное обслуживание выполненное оператором

	Систематическое предупредительно
	ТО согласно установленному графику

	Предиктивное
	ТО после сигнала поданного машиной

	Проактивное
	Создание условий исключающих поломки 

	Улучшающее ТО
	Модернизация способствующая улучшению характеристик оборудования 


Эффективность различных типов ТО представлена на слайде 12.

В слайде 13 предсталенны классические кривые износа оборудования, состоящие из 3-х зон : 1. приработка , 2. зона нормальной работы 3. зона катастрофичного износа.

Цель предупредительного обслуживания состоит в том чтобы произвести необходимые операции обслуживания до того как 3-я  стадия износа началась т.е. до начала катастрофического износа. 

Определение TPM 

Программа на уровне предприятия основанная на командных усилиях по обеспечению качества в области обслуживания и обеспечения эффективного использования оборудования . 

Одна из наиболее важных особенностей TPM состоит в том что развивается культура работы при которой оператор чувствовал бы себя ХОЗЯИНОМ ОБОРУДОВАНИЯ и становился партнером предприятия . (Слайд 15.) 
Наиболее важные концепции  TPM:

· Главную ответственность за ТО оборудования несет оператор. Работа в малых группах;

· TPM интегрирован со всеми видами деятельности предприятия;

· Обеспечение повышения надежности и долговечности оборудования путем применения стандартных процедур эксплуатации оборудования;

· Акцент на предупредительное обслуживание а не на ремонт;

· Улучшение качества и повышение производительности путем сокращения несоответствий и времени переналадок;

· Сокращение потерь обусловленных простоями, снижением скорости обработки, несоответствиями;

· Поддержание оборудования в чистоте;

· Стандартизация операций по чистке и ТО оборудования;

· Систематическое обучение; 

· Регистрация работ по ТО оборудования;

· Системный подход при управлении эксплуатацией и ТО оборудования; 

· Работы по совершенствованию оборудования должны превратиться в привычку. 

Общая Эффективность использования оборудования  (OEE)

OEE – один из основных показателей используемых TPM – он характеризует насколько эффективно предприятие использует свое оборудования . OEE определяется как произведение факторов «работоспособность», «технические характеристики» и «фактор качество ». При вычислении ОЕЕ учитываются все виды потерь связанных с работой оборудования:

1. Простои связанные с выходом оборудования из строя 
2. Наладки и смена инструмента 

3. Холостой ход и краткосрочные остановки

4. Сокращение скорости 

5. Брак при наладке процесса 

6. Переработка и окончательный брак 

На слайде 21 представлены формулы для вычисления ОЕЕ 

Задание 2.3.2 представляет собой упражнение по расчету ОЕЕ на основе представленных данных и анализ общей эффективности работы оборудования на предприятиях участников курса.

.

Опоры TPM –:

1. Автономное ТО – Обучение операторов с целью сокращения разрыва между ними и персонала ТО, создавая работу на основе команды состоящей из персонала службы ТО и операторов.

2. Предупредительное ТО  - развить систему предиктивного и предупредительного ТО 

3. Улучшение оборудования и процессов  - добиться максимальной эффективности через устранение потерь связанных с оборудованием.

4. ТО нового и усовершенствованного оборудования – внедрить систему разработки и пуска в эксплуатацию новых изделий и оборудования, и кратчайших сроках для стабилизации качества и эффективного использования.  

5. Менеджмент процессов  - процесс контроля вариации параметров оборудования и других процессов влияющих на качество изделий 

6. TPM в офисах  - административные подразделения могут быть рассмотрены как мини-предприятия главная задача которых -  сбор переработка и распределение информации. 
7. Обучение  -  развитие навыков и приобретение знаний в области работы в команде, технического обучения в области оборудования, использования статистических методов  итд.

8. Менеджмент безопасности труда и охраны окружающей среды  - обеспечение безопасности труда и охрана окружающей среды являются важными приоритетами  TPM 

Преймущества ТРМ представлены в слайдах 31-33. Функции службы технического обслуживания представлены в слайде 34. 

Шаги по внедрению  TPM – Слайд  35. 

Задания 

	Задание 2.3.1 : Сравнительный анализ затрат по ремонту и обслуживанию оборудования   
	
	Описание 

	
	
	

	Цель 
	
	Понять преймущества ТО относительно ремонта оборудования. Понять влияние факторов имеющих косвенное отношение но влияющих на затраты и при этом не имеющие явного отражения в существующих бухгалтерских документах предприятия. 

	Задача 
	
	1. Вычислить разность затрат связанных с оборудованием в копании А и В на основе данных предложенных в примере исходя из годовой программы в 8 млн. 

2. Найти затраты из предложенного списка которые имеют прямое влияние на ТО и которые можно найти в бухгалтерских документах и те которые нет 

3. Сравнить эффективность  ремонта и технического обслуживания оборудования. 

	Кто вовлечен в работу и как 
	
	Все участники выполняют расчет, один из участников представляет результаты расчета, все участники обсуждают прямые и косвенные затраты.

	Время 
	
	15 мин.

	Указания  
	
	1. Используя данные предложенного примера вычислите разность затрат на ремонт и на обслуживание оборудования исходя из программы в 8 млн. в год .

2. Найти затраты из предложенного списка которые имеют прямое влияние на ТО и которые можно найти в бухгалтерских документах и те которые нет 

3. Представить результаты на доске 

4. Сравнить эффективность ремонта и технического обслуживания оборудования.

	Представление результатов 
	
	Один из участников представляет результаты на доске.

	Средства и оборудование 
	
	Бумага, ручки, Маркеры и flipchart


	Задание 2.3.2 : Вычисление ОЕЕ.    
	
	Описание 

	
	
	

	Цель 
	
	Понять как различные виды потерь влияют на общую эффективность использования оборудования  

	Задача 
	
	Упражнение . 

1. Вычислить  OEE на основе данных предложенных в примере. Представить результаты.

2. Анализировать влияние различных видов потерь на ОЕЕ.

3. Анализировать эффективность использования оборудования на предприятиях участников.  

	Кто вовлечен в работу и как 
	
	Все участники выполняют расчет, один из участников представляет результаты расчета, все участники обсуждают влияние видов потерь на ОЕЕ и данные об эффективном использовании оборудования на предприятиях участников. 

	Время 
	
	20 мин. 

	Указания  
	
	На основе данных представленных в примере вычислите ОЕЕ, сравните с данными вашего предприятия, проанализируйте влияние различных видов потерь на общую эффективность использования оборудования  .

	Представление результатов 
	
	Один из участников представляет результаты на доске.

	Средства и оборудование 
	
	Бумага, ручки, Маркеры и flipchart


2.4 Менеджмент качества. Основные понятия. Затраты на качество  

	Руководство к занятию 2.4.

Менеджмент качества Основные  понятия . Затраты на качество 
	
	Описание 

	
	
	

	Цель занятия 
	
	Понять как аспекты качества влияют на бизнес 

Понимание бизнеса как сеть взаимосвязанных процессов которые должны контролироваться с целью обеспечения качества

Ознакомиться с основными современными концепциями менеджмента качества 

	Задачи занятия 
	
	В результате занятия участники должны приобрести следующие Навыки, Знания и Отношения ::

	
	
	Навыки
	Применение цикла  PDCA для постоянного совершенствования работы предприятия    

	
	
	Знания 
	Основные понятия менеджмента качества. 

· Что означает ориентированное на клиента предприятие ;

· Аспекты своей работы, которые предприятие должно контролировать для обеспечения качества 

· 

	
	
	Отношения 
	Осознать значение измерения, контроля и сокращения затрат связанных с качеством 



	Содержание 
	
	См. План 2.4.

	Преподаватели 
	
	Андрей Цопа 

	Продолжительность занятия
	
	90 минут

	Методы 
	
	Лекция, Обсуждения, Работа в группах 

	Средства и оборудования 
	
	Класс на 15 человек, Доска (WB/FC) ,Маркеры, Выдачи с материалами лекции, ручки и бумага для участников

	Материалы 
	
	Материалы курса «Производство и Качество»

	Литература 
	
	Marieta Olaru “Managementul Calităţii” Bucureşti.2000.

	Оценка 
	
	Критерии
	Понимание цикла  PDCA, 4-х основных групп затрат на качество, суть программ по сокращению затрат на качество  

	
	
	Метод
	Обратная связь (Feed-back.)


	План занятия  2.4.

Менеджмент качества Основные  понятия . Затраты на качество
	
	Продолжительность 
	90 мин.

	
	
	

	Основные разделы 
	
	Параграфы 
	Время 
	Примечания 

	1. Ориентация на потребителя   
	
	1. Что такое изделие ?

2. Принцип ориентации на потребителя 

3. Воспринимаемая ценность – ключ к пониманию потребителя 

4. Удовлетворение потребностей потребителя – главная задача предприятия  

5. Методы измерения удовлетворенности 
	15
	WB/FC, OH, HO

	2. Бизнес как сеть взаимосвязанных процессов    
	
	6. Определение процессов

7. Обратная связь  

8. Цикл качества 

9. Внедрение процесса постоянного улучшения 

10. Основоположники Менеджмента Качества 
	15
	WB/FC, OH, HO

	3. Определения качества  
	
	11. Определения качества  

12. Ошибочные концепции относительно качества  

13. Деятельности влияющие на качество 
	10
	WB/FC, OH, HO

	4. Виды затрат на качество   
	
	14. Виды затрат на качество 
	10
	WB/FC, OH, HO

	5. Задание  2.4.1  
	
	15. Упражнение. Анализ затрат на качество 

16. Перечислите операции которые необходимо предпринять для решения несоответствия. Выберете из них те которые создают добавочную ценность. 

17. Предложите пути сокращения затрат связанных с решением вышеописанных несоответствий  

18. Используя предложенную в слайдах схему изобразите графически затраты на качество до и после внедрения предложений по улучшению
	20
	WB/FC, OH, HO

	6. Программы сокращения затрат на качество   
	
	19. Возможности сокращения затрат на качество

20. Внедрение системы контроля затрат на качество ведет к сокращению этих затрат 

21. Влияние затрат связанных с  качеством на прибыльность 

22. Этапы сокращения затрат на качество 

23. Модель поведения затрат на качество 

24. Примеры затрат на качество 
	20
	OH, WB/FC, HO


Описание 

Ориентация на потребителя 

Потребитель покупает удовлетворение нужд  

Пред тем как дать определение Качеству уделим некоторое внимание следующим вопросам: Что такое изделие? Что покупает потребитель?  
Когда Toyota продает автомобиль, продает ли она определенное количество металлических деталей на 4-х колесах? 

Когда производитель продает банку краски , продает ли он просто определенное количество химических материалов? Ответ на эти вопросы -  НЕТ.

Все эти компании продают удовлетворение нужд или блага которые необходимы потребителю. ( Потребителю необходима краска для того чтобы  предохранить от коррозии, к примеру металлический гараж, и ему совершенно нет дела до химического состава краски)

Аналогичным образом когда компания покупает какое-либо изделие она в первую очередь заинтересована в той прибыли которую может получить в результате использования / переработки данного изделия /материала.

Продукт компании это предложение способное удовлетворить какие-либо нужды покупателя. Эта идея очень важна для понимания принципа удовлетворенности потребителя. 

Продавая удовлетворение нужд  потребителя предприятие должно учитывать что в большинстве случаев продукт состоит из 2-х составляющих : физического изделия и соответствующего обслуживания / сервиса (к примеру обслуживание после продаж или обучение пользователей компьютерной программой итд) 

Ориентация на потребителя 

Быстрые и гибкие ответы на запросы потребителя является критическим фактором для обеспечения конкурентоспособности. Не прилагая усилия для того что бы узнать реальные нужды потребителя предприятие не будет иметь возможность отвечать (своим продуктом) на эти нужды. Маркетинговые исследования помогают предприятию выявить потребности потребителей определить какого рода товар имеет спрос на рынке и величину этого спроса а также информацию для совершенствования изделий и услуг с целью большего соответствия нуждам потребителя. Важной составляющей является прогнозирование нужд потребителя с тем чтобы иметь время на разработку  требуемых изделий .   

Гибкость в производстве означает способность быстро переходить от производства одного вида изделий к производству другого. 

Гибкость в сервисе также очень важна так как сервис ,как уже было отмечено является частью продукта и влияет на удовлетворенность потребителя . 

В результате такого подхода клиент получает именно тот продукт который себе представлял и который наиболее полно удовлетворяет его нуждам.  

Отличный пример ориентированного на потребителя предприятия является TOYOTA, которая по собственному заявлению начиная с 1991 г продает в Японии автомобили только на основе заказа потребителей, т.е. через дилеров компании потребитель заказывает все желаемые опции: модель цвет комплектацию итд заказы передаются на завод-изготовитель и через 2 недели покупатель получает именно ту машину которую хотел приобрести. Выигрывают обе стороны : покупатель получает именно то что желает а компания не формирует складских запасов и высвобождает ресурсы.    

Воспринимаемая ценность 

Сейчас постараемся понять как покупатель принимает решение о покупке того или иного изделия, когда перед ним широкий выбор продукции, производителей, поставщиков итд.   Потребитель выберет то изделие которое по его мнению составляет наибольшую ценность. Он ориентирован получить максимальную ценность за затраты которые он готов понести (в том числе затраты связанные с выбором, покупкой и использованием изделия ). Клиент формирует свое мнение об ожидаемой ценности продукта и исходя из этого принимает дальнейшие действия. Решение о покупке того или иного изделия тесно связано с понятием «Воспринимаемая ценность продукта », которая определена как разность между Общей Ценностью Продукта и Общими Затратами.   

.

Общая Ценность Продукта – сумма всех благ которых покупатель ожидает получить в результате покупки продукта 

Общие затраты -  Затраты которые по мнению потребителя он понесет во время выбора, покупки, установки и использования продукта. 

Для того чтобы заполучить желаемый контракт, учитывая предложения конкурентов, компания может сделать следующее:  

· Увеличить общую ценность продукта путем улучшения технических параметров, сокращения времени поставки, улучшения обслуживания, предоставляя возможность обучения работников предприятия-покупателя, обеспечивая хороший уровень обслуживания после продажи, улучшая компетенции собственного персонала и улучшая имидж своей компании.  

· Сократить общие затраты путем сокращения затрат времени, энергии, эмоций потребителя связанных с выбором покупкой и использованием продукта (упрощая процедуру заказа, покупки, предоставляя услуги по транспортированию и установки изделия )

· И последний шаг это сокращение цены с тем чтобы увеличить воспринимаемую потребителем ценность 

Измерение удовлетворенности потребителя 

Удовлетворенность потребителя это соотношение ожиданий и реальных характеристик этот баланс должен контролироваться  предприятием очень внимательно.

Когда реклама создает высокий уровень ожиданий (увеличивая общую ценность продукта ) а реальные характеристики будут сильно отличаться клиент будет разочарован и неудовлетворен. Если же компания определит низкий уровень ожиданий со стороны потребителя, она не сможет привлечь достаточное количество потребителей и уровень продаж будет достаточно низкий несмотря на то что характеристики будут превосходить уровень ожиданий.  

Оптимальный вариант это создание такого уровня ожиданий который обеспечит хорошие продажи и такие характеристики которые немного превзойдут реальный уровень ожиданий, с целью абсолютного удовлетворения клиента, как это показано в слайде. Почему? 

Одно из исследований удовлетворенности потребителей проведенное в США показала что 75% владельцев автомобилей Toyota  были абсолютно удовлетворены своей покупкой и как следствие 90% из них при покупке следующего автомобиля отдали предпочтение Toyotе 

В слайде 10 представлены методы оценки уровня удовлетворенности потребителя. Один из важных источников является сбор рекламаций. Статистические данные говорят о том чо из 100 неудовлетворенных клиентов только 5 отправят рекламацию компании, поэтому очень важно учитывать эту информацию и использовать для совершенствования изделий / процессов предприятия с целью наиболее полного соответствия ожиданиям рынка. Привлечение новых клиентов важный инструмент для роста объемов продаж. В то же время не менее важно удерживать существующих клиентов так как удержать клиента обходится в 5-8 раз дешевле чем получить нового.    

Определение процессов 

Предприятие это сеть взаимодействующих процессов. Что бы обеспечить контроль над бизнесом необходимо обеспечить контроль над каждым из процессов, а также над сетью в целом. В слайде дано определение процесса.  Важная составляющая процесса является петля обратной связи, так как именно с ее помощью мы можем оценить результативность процесса и именно она является источником информации для дальнейшего улучшения  

Определения Качества 

Существует множество определений качества 

	Joseph M. Juran
	:
	Пригодность к использованию

	A. V. Feigenbaum
(General Electric Co.)
	:
	Соответствие спецификациям клиента 

	W. E. Deming
	:
	Полезное изделие на которое есть спрос со стороны клиентов 

	Kaoru Ishikawa
	:
	Удовлетворенность потребителя 

	Международная организация по стандартизации  (ISO)
	:
	Комплекс характеристик объекта которые способны удовлетворить установленные и подразумеваемые требования  .


Последнее определение наиболее емкое так как относится не только к изделию или услуги но так же и к предприятию или процессу производящие эти изделия и услуги. Важным так же является та взаимосвязь между качеством и потребителем / клиентом, которая прослеживается во всех определениях.

Затраты на качество

Когда утверждают что качество ведет за собой рост затрат, обычно исходят из старого подхода к контролю за качеством – который предполагает измерение технических параметров изделий после их изготовления. При таком подходе появляются дополнительные затраты на контролеров, на выявление дефектов, и затраты на исправление дефектов, также требуется дополнительное сырье, место для хранения итд.   

Современный подход к обеспечению качества предполагает предупреждение появления дефектов путем более тщательного планирования. Такой подход не увеличивает затраты на качество а наоборот – ведет к их сокращению. Для программ постоянного совершенствования предприятиям необходимы достоверные данные. Внедрение системы учета затрат связанных с качеством автоматически ведет к сокращению этих затрат. Смотри таблицу.
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	Чем больше руководство узнает о менеджменте качества во время внедрения программы по улучшению качества,  тем больше оно оказывает поддержку и помощь 
	Участие. Понимание основ менеджмента качества. Признание личной роли в продолжение улучшений.
	Менеджмент качества становится неотъемлемой частью системы предприятия.

	2
	% Затрат качества в общих затратах
	Учет не ведется
Фактически: 20%
	По учету: 3%
Фактически: 18%
	По учету: 8%
Фактически: 12%
	По учету: 6,5%
Фактически: 8%
	По учету: 2,5%
Фактически: 2,5%


Существуют 4 группы затрат связанных с качеством: Несоответствия обнаруженные внутри предприятия, несоответствия выявленные вне предприятия, затраты связанные с измерением и оценкой и затраты на предупреждение проблем.  

Несоответствия обнаруженные внутри предприятия – связанны с затратами на устранение несоответствий которые были обнаружены до отправки изделий потребителю. Внешние несоответствия – с затратами на устранение несоответствий обнаруженных за пределами предприятия. Затраты связанные с измерением и оценкой – измерение параметров изделий и процессов с целью определения их соответствия или несоответствия требуемым параметрам. Затраты на предупреждение – планирование качества изделий и процессов, аудиты качества, оценка и выбор поставщиков, обучение персонала итд. 

Конечно же нельзя ограничиваться лишь измерением затрат на качество. Необходим их анализ исследование причин появления несоответствий, разработка и внедрение корректирующих действий направленных на предотвращение повторения несоответствий.  

Задание 

	Задание  2.4.1

Анализ затрат на качество   
	
	Описание 

	
	
	

	Цель 
	
	Понять структуру затрат на качество и их источников. Осознать влияние затрат связанных с качеством на прибыльность 

Определить пути предотвращения несоответствий 

	Задача 
	
	1.  Перечислите действия которые необходимо предпринять для решения несоответствия. Выберите те которые создают добавочную ценность 

2. Предложите пути сокращения затрат связанных с решением вышеописанных несоответствий  

3. Используя предложенную в слайдах схему изобразите графически затраты на качество до и после внедрения предложений по улучшению

	Кто вовлечен в работу и как 
	
	1. Все участники работая в группах по 3-4 человека предлагают пути устранения несоответствия, один представитель группы представляет результат работы всем участника семинара. 

2. .Совместно с инструктором все участники анализируют действия по предупреждению несоответствий. 

3. Используя пример предложенный в выдачах с упражнением участники представят графически затраты на качество до и после улучшений. Результаты обсуждаются в группе и один из участников семинара представляет их остальным.  

	Время 
	
	20 минут

	Указания  
	
	1. Прочитайте условия упражнения 

2. Обсудите в группе (3-4 человека) действия необходимые предпринять для решения несоответствия 

3. Совместно с инструктором все участники анализируют действия по предупреждению несоответствий. 

4. Используя пример предложенный в выдачах с упражнением участники представят графически затраты на качество до и после улучшений. Результаты обсуждаются в группе и один из участников семинара представляет их остальным

	Представление результатов 
	
	Один из участников представляет результаты на доске.

	Средства и оборудование 
	
	Бумага, ручки, Маркеры и flipchart


3.1 Решение Проблем. Основные инструменты .

	Руководство к занятию 3.1.

Решение проблем. Основные инструменты    
	
	Описание 

	
	
	

	Цель занятия 
	
	· Ознакомиться с циклом PDCA и системным подходом к решению проблем 

· Ознакомиться с методом «Шаг за Шагом» и его этапами 

· Получить знания относительно 7 –ми  базовых инструментов менеджмента качества и их использования при  решении проблем.

	Задачи занятия 
	
	В результате занятия участники должны приобрести следующие Навыки, Знания и Отношения:

	
	
	Навыки
	Навыки в использовании базовых инструментов МК для анализа и решения проблем (Анализ Парето, Причинно-Следственная Диаграмма, Регистрационные карты итд  )

	
	
	Знания 
	· Цикл PDCA и системный подход к решению проблем 

· Метод «Шаг за шагом» и его этапы;

· Инструменты МК как и где они применяются.

	
	
	Отношение 
	Осознать важность принятия решений на основе фактов и анализа данных. 

	Содержание 
	
	См. План  3.1.

	Преподаватели 
	
	Цопа Андрей 

	Продолжительность занятия
	
	90 минут

	Методы 
	
	Лекция , Дискуссии, Работа в группах.

	Средства и оборудования 
	
	Класс на 15 человек, Доска (WB/FC) ,Маркеры, Выдачи с материалами лекции, ручки и бумага для участников..

	Материалы 
	
	Материалы курса «Производство и Качество»

	Литература 
	
	Michel Perigord “Etapele calitaţii”, Editura Tehnică. Bucureşti. 2000

	Оценка
	
	Критерии оценки 
	Применение инструментов в процессе индивидуальной работы и работы в группе .

	
	
	Метод
	Обратная связь Feed-back.


	План занятия  3.1.

Решение Проблем. Основные инструменты  
	
	Продолжительность 
	90 минут

	
	
	

	Основные разделы 
	
	Параграфы 
	Время (мин.)
	Примечания 

	1. Метод шаг за шагом в решении проблем 
	
	1. Использование цикла PDCA для постоянного улучшения 

2. Метод «Шаг за шагом »  
	10
	WB/FC

	2. Инструменты МК  
	
	3. Сбор данных. Регистрационные карточки.

4. Графики и гистограммы. 

5. Анализ по методу Парето.

6. Диаграмма «причина – следствие». 

7. Дисперсионные диаграммы. 

8. Контрольные карты. 

9. Brainstorming, («мозговой штурм»). 

10. Представление результатов  
	35
	HO

	3. Задание  3.1.1  
	
	Case study – Использование инструментов МК для анализа и решения проблем. Выработка решений 
	45
	WB/FC, OH, HO Pencils


Цикл PDCA основа постоянного улучшения 

Цикл PDCA используется как основа постоянного улучшения в большинстве современных системах менеджмента TQM, TPM, ISO 9001, 20 ключей итд. Он применяется как для масштабных  так и для небольших улучшений. Суть цикла Деминга  PDCA состоит в следующем: любое улучшение должно быть запланировано (Р-Plan), внедрено (D - Do), его результаты должны быть проверены (C- Check), результаты должны подвергнуться анализу и в случае необходимости должны быть предприняты корректирующие действия (A - Act). Затем новое улучшение должно быть запланировано с тем чтобы прокрутить еще 1 раз «Колесо процесса улучшения». Смотри слайд. Для фиксации достигнутого уровня используют стандартизацию.

Метод Шаг за Шагом  

В слайде 5  представлены шаги характерные для процесса решения проблем: от идентификации проблемы , до внедрения решений и представления результатов. Для каждого из шагов в слайде представлены характерные действия. Действия предполагают использование тех или иных инструментов. Ниже представлены инструменты для сбора и анализа данных, генерированию решений, обработки информации и измерению результатов.  

Сбор данных. Регистрационные карты  

Формы для сбора информации (или контрольные) это метод сбора и классификации информации в удобном для анализа или представления виде. Применяется в основном в начале процесса анализа существующей проблемы для сбора информации, а также для мониторинга достижений.

Как применять : 

1. Определите цель сбора информации 

2. Согласуйте информацию подлежащую сбору 

3. Определите временные рамки

4. Определите ответственность за сбор информации 

5. Определите форму регистрационной карты 

6. Соберите указанную информацию

7. Анализируйте данные 

Графики  

Графики наглядности информации, как и показывает название, это различные графики, цель которых облегчение использования информации, акцентирование внимания на тенденции или зависимость между полученными данными и представление информации в более интересном и доступном для широкого круга людей виде. Основные виды графиков являются:

· графики с колоннами

· круговые графики

· линейные графики 

· радиальные графики.

Как использовать . 

1. Определите параметры подлежащие измерению  

2. Определите методы сбора данных (Включая методы отбора проб, временные рамки, регистрационные формы итд) 

3. Анализируется собранная информация и выбирается подходящая шкала для горизонтальной оси.

4. Вычерчиваются сектора на вертикальной оси.

5. Вычерчиваются колонны, чтобы показать различные количества/результаты/суммы, и т.д. для каждой позиции. 

Гистограммы 

Гистограмма не дает какую-либо информацию о возможном развитии процесса, она показывает прошлое и является первым шагом в определении возможности процесса. .

Как применять . 

1. Определите измеряемые переменные (возраст, размер, удовлетворение, затраты, цвет, и т.д..)

2. Определите метод сбора информации (категории, модель, период времени, форму для сбора информации и т.д.)

3. Определите частоту появления для каждой категории переменных.

4. Разделите горизонтальную ось на секции для каждой категории.

5. Выберите подходящую шкалу для вертикальной оси, которая отражает плотность распределения.

6. Начертите полосы для каждой категории

Анализ Парето 

Эта техника используется для регистрации и анализа данных относящихся к какой-то проблеме, чтобы оказать большее внимание основным областям, входным или выходным данным.  Анализ Парето часто позволяет обнаружить что небольшое количество проблем  влечет за собой  большинство затрат на качество, феномен названый еще и «Принцип Парето». 

Этот феномен известен еще как «Правило 80/20», и показывает себя в разных ситуациях:

· 80% от объема продаж  приходятся на  20% клиентов

· 80% от затрат связанных с качеством  вызваны 20% из  возникающих проблем

Диаграмма Парето позволяет представить данные в виде гистограммы и дает возможность выдвинуть на первый план главные элементы данной проблемы. 

Метод применения 

1. Соберите данные, относящиеся к данной проблеме используя контрольные листы или «мозговой штурм», руководствуясь имеющейся в наличии информацией. 

2. Классифицируйте причины появления проблемы в зависимости от их частоты.

3. Представьте результаты в виде графика, состоящего из колонн.  

4. Было бы очень полезно показать, при помощи линии кумулятивный процент. Это поможет идентифицировать категории, которые на 80% способствуют появлению проблемы. 

5. Проанализируйте полученную диаграмму, и если комбинация 80/20 не очевидна, тогда вам нужно будет еще один раз переопределить вашу классификацию и вернуться к первому  или второму этапу.

Причинно-Следственная диаграмма
Причинно-Следственная диаграмма - это инструмент использующийся для идентификации всех возможных причин связанных с одной частной проблемой, перед тем, как сузить количество главных причин,  на которые нужно обратить внимание. 

Диаграмма Причины и Следствии (известна и под именем «Скелет рыбы» или «Диаграмма Ishikawa») иллюстрирует результаты проведенного  анализа, и состоит из нескольких шагов.  Анализ «Причина и Следствие» обычно осуществляется группой людей, которые имеют соответствующие знания и опыт, в рассматриваемой области
Метод применения 

1. Выберите проблему

2. “Мозговой штурм” (групповой метод решения сложных проблем) (brainstorming.

3. Начертите диаграмму «Скелет рыбы» расположив эффект у головы «рыбы»

4. Установление категории причин ( Обычно Человек, Машина, Материал, Метод, Среда)

5. Распределение причин (все потенциальные причины выявленные в результате мозгового штурма распределите в соответствующую категорию)

6. Анализ основных причин

7. Тест на реалистичность

Графики распределения 

Этот инструмент используется для выявления взаимозависимости между 2-мя переменными. 

Метод применения 

1. Определите 2 переменные для исследования

2. Установите метод сбора данных

3. Определите шкалу для каждой переменной 

4. Постройте график на основе собранных данных

5. Чем ближе точки друг к другу и к усредненной прямой или кривой тем более строгая зависимость между переменными. 

Графики контроля 

Вариация характерна для любого процесса. Графики контроля используют для мониторинга вариации контролируемого процесса. Сигнальные  параметры вычисляются на основе статистических методов теории вероятности. Как только контролируемый параметр пересек «сигнальный уровень» необходимо проанализировав причины предпринять корректирующие действия и устранить причину вариации. Сигнальный уровень устанавливается обычно внутри поля допуска т. е. при  подходе и даже при пересечении сигнального уровня процесс/ изделие все еще «годные». Контрольные пределы распределяются на требуемый уровень стандартных отклонений от середины поля допуска.

Мозговой Штурм  

Это техника стимулирующая творческое мышление, успех которой обеспечивается в результате синергетического эффекта работы в группах/командах. 

Метод применения 

1. Создание группы «мозговой атаки».

2. Назначение секретаря (писаря) и, если целесообразно, лица, которое измеряет (хронометрирует) время.

3. Изъяснение цели встречи и правил. Согласование и информирование тематики или проблемы, описание в верхней части схемы.

4. Распределение времени для генерирования идей и их анализа; обычно 5-20 мин достаточно для сбора идей, однако иногда это может продолжаться часами.

5. Согласование правил ( Исключить критику, Все идеи принимаются, Генерируйте столько идей сколько сможете, не прерывать того кто высказывает идею, Контролируйте время, Регистрируйте все идеи,  Резервируйте время на обдумывание )

6. Регистрация идей в порядке их поступления  - обеспечение видимости всех идей каждому члену команды. 
7. Секретарь не должен сокращать или интерпретировать. Очень важно фиксировать идеи точно как были выражены
8. После накопления определенного количества идей, может быть оценена полезность каждой для достижения первоначальной цели. На этой стадии применяются техники и методы аналитического мышления (анализ Причины и Эффекта, «Сравнение Пар», «Достижение Консенсуса»).. 

Представление результатов работ
В конце проекта  рабочая группа представляет полученные результаты. Даже небольшие улучшения должны поощряться для того чтобы стимулировать вовлечение людей в процесс постоянного улучшения. Рабочая группа проекта представляет проблему над которой работала, начальную ситуацию и полученные результаты. На заседании также решается возможность и целесообразность применения полученного решения для предотвращения других потенциальных проблем.  .   

Задание  3.1.1 

	Задание  3.1.1:– Использование инструментов МК для анализа и решения проблем Генерирование идей.
	
	Описание 

	
	
	

	Цель 
	
	Применить инструменты МК для анализа и решения проблем

 (Анализ Парето, Метод мозгового штурма , причинно-следственная диаграмма )

	Задача 
	
	1. Применяя Анализ Парето участники семинара должны определить основные направления корректирующих действий для улучшения работы предприятия и роста уровня удовлетворенности потребителей.

2. Для главных причин неудовлетворенности потребителей, используя причинно-следственную диаграмму  участники семинара должны определить и группировать потенциальные причины не желаемого эффекта.

3. Определить какие шаги метода Шаг за Шагом были предприняты 

а) г-ном Смирновым

б) участниками семинара 

в) Какие шаги следует предпринять в дальнейшем

4. Каждая группа участников должна представить результаты своей работы.



	Кто вовлечен и как 
	
	Участники распределены в группы по 4-5 человек

Анализ Парето –ведут расчеты индивидуально а результаты обсуждаются в группах

Мозговой штурм  и Причинно-следственная диаграмма – участники работают в группах. Один из участников играет роль лидера группы
Определить какие шаги метода Шаг за Шагом были предприняты – участники работают в группах 
Каждая группа участников представляет  результаты своей работы

	Время 
	
	40 минут 

	Указания  
	
	1. Разделите участников на группы по 4-5 человек в каждой , выберите лидера

2. Каждый из участников определяет какие 20% причин имели как следствие 80% не желаемого эффекта и строят диаграмму Парето   

3. Для главных причин неудовлетворенности потребителей, используя причинно-следственную диаграмму  и метод мозговой Атаки каждая группа  должна определить и группировать потенциальные причины не желаемого эффекта

4. Определить какие шаги метода Шаг за Шагом были предприняты 

а) г-ном Смирновым

б) участниками семинара 

в) Какие шаги следует предпринять в дальнейшем

5. Каждая группа участников должна представить результаты своей работы. 

	Представление результатов 
	
	Все группы представляют результаты для всех участников семинара .

	Средства и оборудование 
	
	Бумага, Ручки и flipchart


3.2 Системы качества в соответствии с стандартами ISO 9001

	Session Guide 3.2.

Системы качества в соответствии с ISO 9001  
	
	Описание 

	
	
	

	Цель занятия 
	
	Участники семинара :

· Ознакомятся с рекомендациями и требованиями стандартов серии ISO 9000 относительно систем качества. 

· Узнают о преймуществах систем менеджмента качества и этапах внедрения 

· Ознакомятся с основными принципами  ISO 9001

	Задачи занятия 
	
	В результате занятия участники должны приобрести следующие Навыки, Знания и Отношения:

	
	
	Навыки
	Применять основные принципы ISO 9001:2000 в системе управления предприятия 

	
	
	Знания 
	· Почему и Когда возникли стандарты ISO 9000

· Какова структура и область применения серии стандартов ISO 9000.

· Кто и каким образом заинтересован в развитии системы качества на предприятии 

· Каковы 8 базовых принципов ISO 9001 и как применять их.

· Каковы основные требования ISO 9001

· Каковы основные этапы внедрения и сертификации систем менеджмента качества. 

	
	
	Отношение 
	Понять преймущества систем качества и осознать степень их влияния на конкурентоспособность предприятия. 

	Содержание 
	
	См. План занятия  3.2.

	Преподаватели 
	
	Цопа Андрей 


	Продолжительность занятия
	
	90 минут 

	Методы 
	
	Лекция , Дискуссии, Работа в группах.

	Средства и оборудования 
	
	Класс на 15 человек, Доска (WB/FC) ,Маркеры, Выдачи с материалами лекции, ручки и бумага для участников..

	Материалы 
	
	Материалы курса «Производство и Качество»

	Литература 
	
	IS0 9000, ISO 9001, ISO 9004

	Оценка
	
	Критерии оценки 
	Участие в работе команды и в открытых дискуссиях во время решения предложенного задания.

	
	
	Метод
	Обратная связь Feed-back.


	План занятия  3.2.

Системы качества в соответствии с ISO 9000  
	
	Продолжительность 
	90 минут

	
	
	

	Основные разделы 
	
	Параграфы 
	Время (мин.)
	Примечания 

	1. Когда и почему появились стандарты менеджмента качества   
	
	· Эффект субкотракта 

· Когда появились стандарты  ISO 9000
	7
	OH,HO, WB/FC

	2. ISO 9000 Определение область применения и структура  
	
	· Что такое  ISO

· ISO 9000 Определение 

· Область применения 

· Структура  
	8
	OH,HO, WB/FC

	3. Стораны заинтересованные в системах качества    
	
	· Кто заинтересован в качестве и как 

· Преймущества систем менеджмента качества.
	10
	WB/FC, OH, HO 

	4. 8 основных принципов  ISO 9001
	
	· Что такое Процесс 

· Цикл Деминга в Системах Менеджмента Качества 

· Принципы менеджмента качества в ISO 9001
	15
	WB/FC, OH, HO

	5. Требования ISO 9001 
	
	· Область применения, нормативные ссылки, определения 

· Система Качества 

· Ответственность руководства 

· Менеджмент ресурсов 

· Процессы жизненного цикла продукции 

· Измерения, Анализ и Улучшения   
	15
	WB/FC, OH, HO

	6. Задание  3.2.1 
	
	· Case study. Решение о сертификации системы качества. 
	25
	Two WBs or FCs, HO, paper 

	7. Процесс внедрения и сертификации СМК  
	
	· Основные этапы внедрения систем качества  ISO 9001 

· Процесс сертификации 

· Причины для сертификации СМК

· Выводы  
	10
	WB/FC, OH, HO


Описание 

1. Почему и когда появились стандарты в области менеджмента качества 

Когда 99.9 % изделий выпускаемых предприятием являются годными можно ли считать что это приемлемый уровень качества ? 

Зависит от установленных требований и специфики изделий. К примеру если мы говорим о фабрике производящей спички наверное этот уровень качества можно считать приемлемым. Но если большой аэропорт отправляющий 2000 вылетов в день будет удерживать такой уровень качества каждый день 2 вылета самолетов будут небезопасны.  

Представив себя на месте пассажиров мы наверное согласимся с тем что это неприемлемый уровень качества. 

Первоначально работы по обеспечению систем качества велись на предприятиях производивших достаточно сложные  и ответственные  изделия такие как продукция для военной промышленности. С появлением более комплексных изделий специализация производств становилась все боле и более отчетливой. Как следствие предприятия стали работать с большим количеством поставщиков. В слайде 3 представлен эффект сибконтрактирования. 

Каков будет процент брака после сборки если процент брака каждого из поставщиков 10%. Будет ли он тоже равен 10%? Нет, после операции сборки процент брака значительно возрастет, так как каждый из поставщиков имеет прямое влияние на качество изделий своего клиента. Чем больше количество закупаемых изделий тем больше риск появления брака и как следствие жестче требования к качеству закупаемых изделий.   

Что произойдет если поставщик В не выполнит свои обязательства по поставкам. Это означает что предприятие занимающееся сборкой тоже не сможет выполнить свои обязательства и если его клиент достаточно требовательный, он вполне может расторгнуть договор. Потеряет ли тогда работу только поставщик В не выполнивший свои обязательства? Не только, так же часть соей работы потеряют все поставщики включая предприятие сборки. Вот почему взаимоотношениям клиент- поставщик стандарты ISO 9000 уделяют центральное внимание и классифицируют их как партнерские взаимоотношения.  

Очень важно иметь систему которая помогает предприятию так организовать свою работу чтобы предприятие и его клиенты было уверено что взятые на себя обязательства (качество изделий, максимальный уровень брака, сроки поставки итд ) будут выполнены.

С целью регулирования взаимоотношений клиент – поставщик были разработан ряд принципов и требований к системе управления качеством на предприятии. Вначале эти стандарты применялись только для военной промышленности, но потом после получения положительных результатов , были также распространены и на гражданские предприятия.   

ISO 9000 это серия стандартов разработанная Международной организацией по Стандартизации.  Первая версия стандарта появилась в 1987 г. Последняя – действующая версия – в 2000 году.   

ISO 9000 разработан был на основе British Standard 5750 принятого в  1979 г. Который в свою очередь произошел от военного стандарта одобренного Министерством Обороны США в конце 50-х годов (MIL-Q9858). 

2. Определение, область применения и структура  ISO 9000

Описаны в слайдах 8-11. 

Серия стандартов ISO 9000 состоит из 3-х стандартов ISO 9000, ISO 9001 и ISO 9004 . Стандарт ISO 9000 устанавливает определения и термины применяемые стандартами менеджмента качества.  ISO 9001 – представляет требования предъявляемые к системам менеджмента качества. ISO 9004 содержит рекомендации по области деятельности предприятия и тесно связан с ISO 9001.

Еще один стандарт используемый при работе с системами менеджмента качества это ISO 19011, в нем определены рекомендации и требования к аудиту системы качества. Существую еще ряд стандартов применяемых при работе с СМК.

3. Стороны заинтересованные в СМК

Кто заинтересован в хорошем качестве продукта, процессов и предприятия в целом?

Клиенты – в первую очередь они заинтересованы получить именно то что заказали именно такого качества как оговорено, без опозданий и без ошибок. 

 Работники – заинтересованы что бы предприятие развивалось хорошо, тк они заинтересованы в хорошей работе и развитии карьеры.

Собственники – лучше качество изделий и процессов- выше конкурентоспособность предприятия .

Поставщики – если предприятие обеспечивает хорошее качество – хорошие продажи – для поставщика хорошие перспективы на сотрудничество в будущем.
Общество – Заинтересовано в хорошей работе предприятия так как это значит рабочие места и хорошие налоги.
Очень важно что бы все стороны были удовлетворены своим сотрудничеством с предприятием. Но условием для удовлетворения нужд общества, работников, собственников и поставщиков это иметь хороший уровень продаж, а это значит обеспечивать высокий уровень удовлетворенности потребителей. Поэтому стандарт фокусирует внимание предприятия на удовлетворении нужд потребителя. 

Слайды 13-14 представляют преймущества которые получают предприятия внедрившие хорошо продуманную систему менеджмента качества. 

4. Основные принципы  ISO 9000 QMS

Каждая компания создает добавочную ценность через процессы именно поэтому  ISO представляет систему качества ориентированную на процессы.

Процессы преобразуют входящие элементы в исходящие и создают добавочную ценность. На уровне предприятия путем преобразования входящих элементов таких как сырье используя ресурсы такие как оборудование люди, финансовые ресурсы предприятие создает готовое изделие. Конкуренция требует от предприятия постоянного совершенствования своих процессов для того чтобы оставаться прибыльным и обеспечивать хорошее будущее своим клиентам, работникам, собственникам, поставщикам и обществу. Цикл Деминга стоит в основе любого процесса развития и применим как для крупных так и для малых улучшений.   

.

Первый этап  Plan – планируй – любое улучшение должно быть запланировано (определить политику предприятия, определить цели для всех уровней управления итд ) Эти требования описаны в параграфе 5 ИСО 9001. Предприятие должно планировать не только цели но и ресурсы необходимые для их достижения – параграф 6 «Управление ресурсами ».   

Этап второй Do -  выполняй – это операционная деятельность предприятьия продажи снабжение производство через которую и достигается все то что было запланировано на первом этапе. Параграф 7 «Операции жизненного цикла продукции »  

Третий этап -  Check – проверяй – с тем чтобы убедится что находишься на верном пути к достижению того что запланировано на  первом этапе.  Параграф 8 «Измерения, Анализ и Улучшения ». 

Четвертый этап Act – предполагает анализ измерений полученных на втором этапе и предпринять корректирующие действия если запланированные цели не   достигнуты. Анализ и корректирующие действия тоже описаны в параграфе 8. Если зпланированные цели достигнуты, предприятие должно планировать следующее улучшение. Параграфы 8 и 5.  Смотри слайды 15-17 

Принципы которые лежат в основе системы менеджмента качества :

1. Ориентация на потребителя 

2. Лидерство руководителя 

3. Вовлечение работников 

4. Процессный подход

5. Системный подход к менеджменту

6. Постоянное улучшение 

7. Решения основанные на фактах

8. Взаимовыгодные отношения с поставщиками 

Ориентация на потребителя  – Организация зависит от своих клиентов  и поэтому должны понимать текущие и будущие нужды заказчика, выполнять требования клиента  и стараться превосходить ожидания заказчика 

 “(see slides 19-20) 

Лидерство руководителей  - Менеджмент должен
1. Обеспечить единство цели и направления деятельности организации  (Top/Down – Bottom/Up)

2. Руководствоваться установленными целями при оперативном управлении организацией 

3. Вносить изменения в организационную структуру там где это необходимо для достижения целей предприятия 

4. Вовлекать и стимулировать персонал для достижения целей предприятия
Вовлечение персонала  - персонал на всех уровнях должен :
· Быть вовлечен в процесс постоянного улучшения.

· Наилучшим образом использовать свои способности 

· Получать признание 
Процессный подход  - Для достижения эффективности предприятие должно управлять своей деятельностью на основе планирования и контроля процессов.
Системный подход к менеджменту  - Предприятие может быть эффективным если установлены, измеряются  и достигаются продуманные цели 

.Чтобы быть эффективным предприятию необходимо Идентифицировать, понимать, управлять и улучшать процессы и их взаимосвязь. 

Постоянные улучшения  - Постоянное улучшение должно быть 
· ПОСТОЯННОЙ ЗАДАЧЕЙ  

· РУТИННОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬЮ 

· ИЗМЕРЯЕМОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬЮ (ПРИ ПОМОЩИ ПОДХОДЯЩИХ ПОКАЗАТЕЛЕЙ 
Решения основанные на фактах  - Решения всех уровней должны быть основаны 

на анализе данных 
Взаимовыгодное сотрудничество с поставщиками  - Предприятие должно установить взаимовыгодные отношения с поставщиками так как это усиливает способность обоих сторон создавать добавочную ценность 

5. Стандарт ISO 9001. Требования 

Параграф  4. Система Качества :

4.1 Общие требования 

4.2 Требования к документации

4.2.1 Общие требования к документации

4.2.2 Руководство по качеству 

4.2.3 Контроль документов и данных

4.2.4 Контроль записей качества 
Для того чтобы улучшить процесс он в первую очередь должен быть четко определен/ описан (какова последовательность операции кто ответственен за выполнение каждой из операций, каковы входящие и исходящие элементы ). Если процесс не описан и каждый раз происходит по новому, его улучшение весьма затруднительно, так как сложно определить что именно надо улучшить. Документы определяющие процессы называются процедурами. Синтез всех процедур описывающий так же и взаимодействие процессов дан в Руководстве по Качеству. Документы описывающие КАК определенная операция выполняется называются инструкциями. Результаты измерений регистрируют в виде записей в специальные формы. Этот параграф стандарта определяет требования к разработке и контролю Руководства по Качеству, процедур, рабочих инструкций и записей качества. 

Параграф  5. Ответственность руководства  

5.1 Общие положения 

5.2 Ориентация на потребителя  – нужды потребителя должны быть изучены поняты преобразованы в технические параметры изделий и удовлетворены. В центре внимания работы каждого подразделения должны находиться нужды потребителя . 

5.3 Политика качества – это документ описывающий общие направления развития предприятия. Он должен быть известен всем работникам предприятия . Политика предприятия должна дать общее направление усилиям предпринимаемыми различными подразделениями.   

.  

5.4 Планирование и цели в области качества . В отличии от политики цели предприятия должны быть измеряемыми, установлены для всех уровней. Цели должны быть согласованы с политикой, соответствующие ресурсы должны быть определены.    

5.5 Ответственность и полномочия  должны быть определены . Представитель руководства в области качества – ответственен за то чтобы обеспечить разработку и поддержание соответствия  системы СМК   .  

5.6 Анализ со стороны руководства . – Должен проводиться периодически. Обычно раз в год. Результатом анализа должны быть новая политика предприятия, новые цели для всех уровней, планы действий по улучшению СМК, процессов, и изделий предприятия .

Параграф  6. Управление ресурсами   

Для достижения целей запланированных в параграфе 5 руководство должно запланировать и обеспечить все необходимые ресурсы: человеческие, оборудование, здания, сооружения, условия среды.  Требования относительно ресурсов определены в следующих пунктах :

6.1 Обеспечение ресурсами

6.2 Человеческие ресурсы 

6.3 Инфраструктура 

6.4 Производственная среда  

Параграф  7. Процессы жизненного цикла продукции 

7.1 Планирование качества  – предприятие должно планировать качество процессов реализации заказов- определить операции и их последовательность, контролируемые параметры и предельные значения, оборудование, квалификации персонала и используемые средства измерения. 

7.2 Процессы связанные с потребителем – до принятия заказа / контракта предприятие должно провести анализ с тем чтобы убедиться то все требования определены и предприятие способно удовлетворить их . 

7.3 Проектирование и разработка  

7.4 Снабжение  – закупаемые изделия должны соответствовать спецификациям. Предприятие должно проводить оценку и выбор поставщиков на основе четко определенных критериев. 

7.5 Производство и обслуживание  – Производство должно быть запланировано. Процессы должны быть проверенны на способность достигать запланированные результаты. . Изделия должны быть идентифицированы на каждом этапе процесса производства. 

7.6 Управление средствами измерения  – Средства измерения должны быть поверенны. Поверки должны быть запланированы. Статус поверки должен быть идентифицирован. 

Параграф  8. Измерения Анализ Улучшения   

8.1 Общие требования  

8.2 Мониторинг и измерения  -  изделие и процессы должны подвергаться измерениям и контролю согласно тому что установлено в планах качества (см.7.1)

Инструментом для измерения соответствия СМК служат внутренние аудиты. Измеряться также должна и удовлетворенность потребителей. .
8.3 Контроль несоответствующей продукции  – Несоответствующее изделие должно быть идентифицировано и изолированно до тех пор пока должностные лица имеющие соответствующие полномочия не примут решение о способе решения несоответствия. Предприятие должно обеспечивать что несоответствующие изделия не передаются на следующую операцию до полного решения несоответствия.    

8.4 Анализ данных    - любое решение должно быть основано на анализе фактов. Для всех процессов предприятия должны быть определены измеряемые показатели характеризующие соответствие процессов. Показатели должны подвергаться анализу 

8.5 Улучшения  – предприятие должно планировать улучшения, принимать корректирующие и предупреждающие действия для устранения причин существующих и потенциальных несоответствий.
6. Задание (case study)

Описан ниже . 

7. Внедрение и сертификация 

 Сертификация ISO 9000 

Процесс внедрения СМК описан в слайде  35. Рекомендации к процессу сертификации представлены в слайде 37.

После разработки документов СМК предприятие приступает к их внедрению т.е. приводит реальную практику выполнения того или иного процесса с тем что оно определило в документах СМК.  Один из способов проверки функционирования СМК – внутренние аудиты в ходе которых предприятие посредством своих работников само проверяет свою деятельность. Оценка функционирования СМК также является источником для постоянного улучшения и оценкой соответствия СМК требованиям ISO 9001 в случае когда предприятие уверенно в соответствии существующей  СМК требованиям стандарта оно может пригласить для сертификации СМК сертификационную организацию  

Задание 

	Задание  3.2.1

Case study. Решение о сертификации 
	
	Описание 

	
	
	

	Цель 
	
	· Отделить экономические причины для внедрения и сертификации СМК от стратегических 

· Перечислить и осознать преймущества СМК.

Понять причины для внедрения и сертификации систем менеджмента качества.  


	Задача 
	
	1. Если бы вы были на месте г-на Ciubotaru, какой анализ ситуации вы бы посчитали необходимым провести ?

2. Какие критерии ему необходимо учитывать ?

3. Какие вы посоветуете действия и почему ?

	Кто вовлечен и как 
	
	Участники разделены на группы по 4-5 человек.. 

	Время 
	
	25 мин.

	Указания  
	
	1. Спросите 2-3 человек о его предпочтениях 

2. Попросите участников перечислить критерии которые необходимо учитывать при принятии этого решения .

3. Направьте дискуссию на обсуждение причин по которым вообще следует заниматься качеством.

4. Проанализируйте 2 больших этапа для процесса сертификации . 

5. Попросите участников перечислить отдельно причины для внедрения СМК и отдельно для сертификации.  

	Представление результатов 
	
	Все один из участников  представляет результаты для всех участников семинара .

	Средства и оборудование 
	
	Бумага, Ручки и flipchart


3.3 Тотальный контроль качества TQM

	Руководство к занятию 3.3

TQM
	
	Описание темы

	
	
	

	Назначение темы
	
	Участники знакомятся с философией  и элементами TQM, выдающимися философами менеджмента качества, с методами обеспечения конкурентоспособности организации, моделями оценки достижений в  TQM.

	Цели темы
	
	С изучением этой темы участники должны  приобрести следующие Навыки, Знания, и Отношение:

	
	
	Навыки
	Понимать цель  TQM, методы внедрения,  критерии превосходства

	
	
	Знания
	Определение элементов TQM, перечисление основных критерий превосходства 

	
	
	Отношение
	Признание концептов и принципов TQM; понимание важности внедрения TQM.

	Содержание
	
	Смотри План Занятия 3.2.

	Челов. ресурсы (лекторы)
	
	Лекторы A & B

	Продолжительность
	
	90 минут

	Методология
	
	Обучение, обсуждение с участниками, работа в парах

	Средства и оборудование
	
	Аудитория на 15 человек, проектор, слайды, бумага  и фломастеры

	Учебные материалы
	
	Менеджмент Производства и Менеджмент Качества (Руководство для слушателя)

	Оценка 
	
	Критерии оценки
	Понимание программы курса, основных принципов TQM.

	
	
	Метод оценки
	Обратная связь от участников


	План Занятия 3.3

TQM
	
	Продолжительность
	90 минут

	
	
	

	Основные темы
	
	Подпункты 
	Время
	Примечание

	1. Развитие Менеджмента Качества 
	
	Инспекция

Контроль Качества

Обеспечение Качества

TQM.
	10
	OH, HO

	3. Что такое TQM
	
	TQM как философия

Компоненты TQM;

Цель  TQM
	15
	WB/FC, OH, HO

	4.Подходы TQM
	
	Основные подходы  TQM

TQM и традиционный Менеджмент качества

Цикл PDCA 

Выдающиеся философы TQM 
	15
	OH, HO

	5. Задание 3.2.1
	
	Обсуждение в группах – Молдавские предприятия и элементы  TQM 
	20
	WB/FC

	 6. Модели оценки TQM 
	
	Национальная Премия Болдриджа

Модель превосходства EFQM 
	10
	OH, HO

	7.Задание 3.3.2
	
	Case study (Обсуждение в группах)
	20
	WB/FC


Всеобщее Управление Качеством (TQM)

Философия и элементы TQM 

Создание и применение стандартизированных методов управления системами качества и теории Всеобщего Управления Качеством являются последними достижениями в развитии и интернационализации менеджмента качества. 

Применение TQM и создание систем качества имеют огромное влияние на деятельность предприятий и улучшение качества продукции. Надо отметить что внедрение одной или другой модели TQM и сертификация систем качества для многих фирм  являются последним шагом перехода к улучшению качества.

Сертификация систем качества подтверждает высокий уровень системы но не может гарантировать экономическую эффективность функционирования системы и успех предприятия. Внедрение TQM помогает решать эту проблему с большей эффективностью.

Эволюция менеджмента качества началась с введением Инспекции, которая совмещала такие компоненты как  Сортировка, классификация, смешивание, корректирующие действия, идентификация источников несоответствий. 

Следующий шаг – Контроль качества который предусматривал разработку руководства по качеству, анализ данных, авто-контроль, испытания продукции, простейшее планирование качества, использование статистики, контроль документации

Системы обеспечения качества предусматривали  развитие систем качества, передовое планирование качества, всеобъемлющие руководства по качеству, расчет стоимости качества, подключение непроизводственных операций, анализ рисков, анализ эффектов, статистический контроль процессов

Основными компонентами TQM являются Развертывание функции качества, вовлечение поставщиков & клиентов, привлечение всех операций, менеджмент процессов, измерение достижений, командная работа, вовлечение персонала. 
Что такое TQM 

TQM как философия, методология менеджмента качества и система инструментов качества сформировалась в 90-х годах XX века и представляет собой основу организации ориентированной на постоянное улучшение. Принципы TQM перевернули основы традиционного понимания качества.

TQM является аппликацией количественных методов и человеческих ресурсов для улучшения: 

· Продукции и услуг поставляемых организации.

· Всех процессов внутри организации.

· Степени в котором потребности клиентов выполняются как в настоящем  так и в будущем.

Целью TQM является обеспечение высокого качества продукции поставляемой клиентам, увеличение производительности и сокращение себестоимости продукции.

Основной подход TQM состоит в обеспечении долгосрочной, сверху-вниз организационной поддержки  со стороны приверженного и вовлеченного менеджмента. TQM может быть определен как “Управление организацией таким образом чтобы она довилась превосходства во всех измерениях продукции и услуг которые важны для клиента”.

Философские элементы TQM подчеркивают необходимость деятельности предприятия с использованием качества как интегрирующего элемента. 
Элементы TQM 

Концепт TQM  состоит из следующих основных элементов:

Качество заданное клиентом – основное внимание менеджмента ориентировано на удовлетворение потребностей внутреннего и внешнего клиента. Рекламации клиента являются важными для предприятия, так как позволяют улучшить качество и удовлетворенность клиентов. Рекламации поступившие от клиентов должны быть решены эффективно и быстро – предприятие должно видеть рекламации как возможность улучшения качества продукции и услуг. 

Регулярны опросы по удовлетворенности клиентов могут улучшить восприятие клиента о качестве продукции предприятия. Эта информация может быть использована для улучшения качества продукции, услуг и процессов.

Лидерство – Высшее руководство должно быть привержено внедрению этой модели; приверженность высшего руководства является наиболее важным фактором определяющем успех внедрения TQM. TQM является главной ответственностью высшего руководства, по этому оно должно погружаться с головой в этот процесс. Также очень важно чтобы высшее руководство было лично вовлечено во внедрении модели. Если оно это не сделает, процесс внедрения будет простаивать и работники разочаруются в  возможности успеха. 

И наконец, высшее руководство должно принять решение о том какие практики TQM будут внедрены на предприятии. Без глубокого понимания практик  TQM, даже самый эффективный план внедрения TQM не сможет быть выполнен.

Постоянное улучшение – означает вовлечение каждого в процессе улучшения качества. Постоянное улучшение превращает процесс улучшения продукции и процессов в никогда не заканчивающийся процесс маленьких достижений. Самыми используемыми инструментами Постоянного улучшения являются: бенчмаркиг, цикл PDCA, техники статистического контроля процессов.

Вовлечение и развитие работников – Целью улучшения приверженности работников является  их поддержка для более значительного вклада в успехе фирмы. Приверженности работников можно добиться только на основе взаимодоверия между работниками и менеджментом. Высшее руководство и менеджеры среднего уровня должны поддерживать и мотивировать работников для развития и более полного использования их потенциала, доверять и заботиться о них, поддерживать их в отношении развития карьеры и возможности обучения, уважать и ценить таланты и творчество работников, относится к ним как к наиболее ценным ресурсам предприятия. 

Постоянное обучение и воспитание организуются и направляются на изменение менталитета работников и культуры организации, для внедрения философии TQM и политики качества.
Менеджмент основанный на фактах – Одно из важнейших ответственностей высшего руководства является принятие решений. Невозможно принимать хорошие решения не имея соответствующей информации; крайне важно иметь информационную систему помогающее менеджерам в принятие правильных решений. Также жизненно важно иметь информационную систему которая могла бы обеспечить необходимую информацию о прошлом, настоящем и будущем, для планирования, организации и контроля операций на предприятии. Таким образом, важно управлять предприятием основываясь на фактах а не на воображении.

Развитие партнерства – Партнерство с поставщиками может быть определено как взаимовыгодное сотрудничество между покупающей фирмой и снабжающей фирмой которое предусматривает приверженность на долгий период времени, предусматривающая взаимное предоставление информации но и общие риски и вознаграждения. Предприятия должны стараться установить долгосрочное партнерство со своими поставщиками, относиться к ним как к партнерам, как к продолжению собственного предприятия.

Существуют несколько различий между традиционным менеджментом качества и TQM, основанные на принципах обеих систем.
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Выдающиеся философы Менеджмента Качества

Едвард Деминг – самый известный философ, разработал 14-пунктный план для передачи своей философии по улучшению качества

Джосеф Джуран – заметил что около 80 % дефектов качества происходят по причинам контролируемым менеджментом; разработал трилогию планирования, контроля и внедрения 

Арманд Фейгенбаум – разработал концепт всеобщего контроля качества.

Каору Ишикава – ввел кружки по контролю качества

Филип Кросби – ввел принцип “бесплатного качества”
Премии в области Качества

Существует несколько моделей оценки TQM: 

· Европейская Премия Качества 

· Модель превосходства EFQM

· Национальная Премия качества Малколма Балдриджа

· Премия Деминга

· Национальные премии качества
Национальная премия Качества Малколма Балдриджа основана в 1987, и имеет своей целью улучшение конкурентоспособности предприятий из США. Программа ориентированна на улучшение качества процессов и удовлетворенности клиентов. Критерии превосходства  Балдриджа перечислены ниже:

· Лидерство—Система обеспечения лидерства, ценности, ожидания и ответственности перед обществом  (120 баллов)

· Стратегическое планирование —Эффективность стратегического  планирования и планирования бизнеса и развертывание планов, ориентация на требования клиентов  (85 баллов)

· Ориентация на рынок и на клиента—Как предприятие  определяет клиентов и требования рынка и как достигает удовольствия клиентов   (85 баллов)

· Информация и анализ—Эффективность информационной системы для поддержки превосходства ориентированного на клиента и на успех на рынке   (90 баллов)

· Ориентация на людские ресурсы—Успех усилий по реализации потенциала рабочей силы для создания  высокоэффективной организации   (85 баллов)

· Менеджмент процессов—Эффективность систем и процессов для обеспечения качества продукции и услуг   (85 баллов)

· B Результаты—Результаты достижений и  конкурентоспособный бенчмаркинг по удовлетворенности потребителей, финансовым результатам, людским ресурсам, поставщикам, и производству    (450 баллов)
Модель превосходства EFQM основана в1992 для оценки претендентов на Европейскую Премию Качества. Используется для оценки уровня внедрения TQM. Модель EFQM принята в качестве основы для многих Национальных Премий по Качеству. 

	Задание 3.3.1 TQM
	
	Описание действий

	
	
	

	Цель
	
	Лучшее понимание элементов TQM 

	Задача
	
	Анализ элементов TQM используемых в Молдавских предприятиях

	Кто и каким образом участвует 
	
	Все участники обсуждают в группах предложенную тему и представляют результаты обсуждения перед другими участниками.

	Запас времени
	
	20 минут

	Указания 
	
	· Делите участников на 3-4 группы

· Каждая группа обсуждает эллементы TQM которые по их мнению используются  (в большей или меньшей степени) на некоторых Молдавских предприятия.

· Предложите участникам определить и приоритизировать  основные барьеры для внедрения TQM на молдавских предприятиях 

· Каждая группа выберет одного члена который отстоит мнение группы перед другими участниками

	Как представить результат 
	
	Будет представлен перед участниками с использованием флипчарта

	Необходимые материалы
	
	Бумана, фломастеры и флипчарт


	Задание 3.3.2 TQM
	
	Описание действий

	
	
	

	Цель
	
	Понимать подход и методы TQM 

	Задание
	
	Прочесть и обсудить предложенный Сase-study

	Кто и каким образом участвует 
	
	Участники работают в группах, разрабатывая короткую презентацию результатов обсуждения

	Запас времени
	
	20 минут

	Указания 
	
	· Каждый участник должен индивидуально прочесть Сase study (пример)
· Поделите участников на 3-4 группы

· Предложите каждой группе ответить на следующие вопросы:

· Каковы основные направления выбранные менеджментом GE для улучшения качества?

· На каких принципах TQM основан подход менеджмента GE?  

· Каждая группа будет отстаивать свое мнение перед остальными участниками

	Как представить результат 
	
	Будет представлен перед участниками с использованием флипчарта

	Необходимые материалы
	
	Бумана, фломастеры и флипчарт


3.4 Заключительное занятие

Руководство к занятию  3.4

	Заключительное занятие
	
	Описание

	
	
	

	Цель
	
	Лучшее понимание элементов Менеджмента Производства и Менеджмента Качества; Проверка полученных знаний и выполнения ожиданий; 

	Задача
	
	Обзор прочитанного материала; опрос участников; оценка курса

	Кто и каким образом участвует 
	
	Все участники индивидуально отвечают на вопросы и оценивают курс

	Запас времени
	
	60 минут

	Указания 
	
	· Короткий обзор материала курса

· Предложение участникам ответить на предлагаемые вопросы 

· Предложение участникам оценить курс и предлагать улучшения

	Как представить результат 
	
	Заполненные и подписанные тесты и оценки собираются лекторами

	Необходимые материалы
	
	Бумага, фломастеры и флипчарт


План занятия 3.4

	Заключительное занятие
	
	Продолжительность
	90 минут

	
	
	

	Основные темы
	
	Подпункты 
	Время
	Примеча ние

	1. Обзор курса
	
	Разработка стратегии

Разработка новых видов продукции

Выбор процесса

Планирование

Улучшение производительности

Техническое обслуживание

Качество

Решение проблем 

ISO

TQM.
	30
	OH, HO, WB/FC

	2. Оценочный тест
	
	Оценочный тест
	30
	WB/FC, OH, HO

	3. Оценка курса
	
	Оценка курса 
	30
	Бумага и авторучки


4. Конечная оценка 

	Оцените курс проставляя крестик

Напишите внизу любые комментарии 
	Очень хорошо


	Хорошо
	Удовлетворите льно
	Не совсем удовлетворит.
	Неудовлетворительно 



	
	5
	4
	3
	2
	1

	Насколько содержание программы соответствует вашим ожиданиям?
	
	
	
	
	

	Соответствовали ли предложенные темы вашей будущей работе?
	
	        
	
	
	

	Метод обучения выбранные лекторами
	
	
	
	
	

	Как оцениваете материалы по обучению, слайды, etc.
	
	        
	
	
	

	Как оцениваете окружающую обстановку?
	
	      
	
	
	

	Тема : 
	
	
	
	
	

	Тема : 
	
	
	
	
	

	Тема : 
	
	        
	
	
	

	Задания и упражнения
	
	
	
	
	


Вопросы:

1. Что вам понравилось больше всего в Курсе – укажите почему

2. Что должно быть изменено (если есть необходимость)?

3. Другие комментарии.
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		Поиск внешней информации		Ориентация только на внутренней информации
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