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YACT ITBPBA

YIIPABJIEHHUE HA KAYECTBOTO -
ABUARKEHUE KBM CHBBBPIIEHCTBO

1JIABA 1.
PASBUTHE HA KOHUEIIHNHMUATA 3A KAUECTBO

1. ACTOPHUA, OCHOBHHU UAEHN U ONNPEJAEJEHUSA

KadyecTtBOTO € cuHoHuM Ha noOpara pabora. Ha npoaykra ¢ 1ieHHH moTpeoOu-

TeJICKM cBoucTBA. Ha npodecnonanusma. CbuieBpeMEHHO € TPYIHO J1a ce ompe-
JICJIM €JIHO3HAYHO KaKBO TOYHO 0003Ha4YaBaMe C TEPMHUHA KAUeCmao.

YcunugaTa, HACOYCHHM KbM Ka4eCTBOTO, MOTaT Ja ObaaT NEeYeJIUBIIN IO OTHO-

[ICHUE HAa (PMHAHCOBUTE PE3YJITATH, YIOBICTBOPCHOCTTA HAa KJIUEHTA, OpraHu3a-

uuoHHOTO paszsButhe (1). MHcTturyTsT 3a cTpatrermyecko ruianupane (CAIL), B
equH ot ceoure PIMS (Profit Impact of Market Strategies) noxiaau mo Ou3Hec

CTpaTerusl 10Ka3Ba, Y€ MHBECTULIMUTE B KAUECTBOTO Ca €IMHCTBEHUTE WHBECTH-
[IMM, KOUTO NPH BCAKAKBU OOCTOATEJICTBA BOJSAT 10 110-100bp (PMHAHCOB pe3yil-
Tat. Ho Bce nmak octaBa HESICHO TOYHO 3a KaKBO KaueCTBO cTaBa ayMma. Coplnarta
HEACHOTA ChIIECTBYBA BbB BCEKUTHEBHUTE PA3TOBOPH, PEKJIaMUTE U OOIBHUTE, HA
KOHTPECUTE U CEMUHAPHUTE MO BBIIPOCUTE HAa KAYE€CTBOTO.

Bernpexku ToBa, NHEC Kauye€CTBOTO M HETOBOTO YIpPaBJICHUE CE€ BB3INPUEMAT
KaTo BakxHa 00JilacT 3a Ou3Heca W nyOJMYHATA aAMUHUCTpaliugd. To Beue He €
MpocTo Moja. CTaHa HaBUK [a CE€ NHIIC BbB BCCKH CTPATETHUYECKH WIHM [MOJIMTH-
YECKM JOKYMEHT, Y€ Ka4eCTBOTO TpsAOBa Ha ce nodobpsasa, na ce paszeusa, na
Hapacmead. '

[I'spBOTO HEMIO, 32 KOETO XOpaTa Ce CelllaT, KoraTo cTaBa JiyMa 3a Kayecmao,
€ Kawecmaomo Ha npodykmume. ToBa pa3OMpaHe 3a KAUeCTBOTO KATO NPU3HAK U
noxkasamesa 3a SUCOK cmaHOapm, 4eCTO MOXe na Obje OTKpPUTO B 00ABUTE W
peKiamMuTe. Koraro npou3BoaMTENNTE IPEACTABAT CBOUTE MPOXYKTH U YCIIYTH, TE
ChUIO MHUCJISIT KAYECTBOTO MO TO3W HauuH. B TBbpaenucto Ha PIMS noknanure,
Y€ BCSIKA MHBECTULIMS B Ka4€CTBOTO BO/HM 10 NMOJIOKUTEIICH edeKT BbpXYy hUHAH-
COBHUS PE3YJITAT, KAYECCTBOTO CBIIO C€ MUCIIH KATO XAPAKMEPUCMUKA HA NPOOYK-
ma, KONTO OpraHu3anuATa JOCTaBs Ha CBOsl KIMEHT. CTaBa jlymMa 3a MHBECTULUH,
KOMTO BOJAT JIO NO-JI00BP U MO-CHBBPUIEH NPOAYKT, 10 HO-TOJIsIMA MMOTPEOUTEN-
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Ha cTOMHOCT. M3MCKBaHUsTA Ha KJIMCHTHTE 3acdArar HECmo, KOETO MOXE Jia c€
euou, nunHe, ycemu W Ce€ OTHACAT N0 MpEJHA3HAYCHUdA 33 TAX MPOAYKT WIIH
yciyra. OOMKHOBEHO NOTPEOUTENAT HE C€ UHTEpECYBa OT OpPraHu3aluATa, KOIATO
CTOM 3aj T€3W NPOAYKTH W OlIE MO-MAlKo OT TOBAa KaK B HEs C€ yNpaBisiBa
KaueCTBOTO.

Hait-mbiina uadopmanus 3a Ka4€CTBOTO U HCTOBOTO YNPaBJICHUE OTKPUBAMC
B CTaHZApTUTE Ha MexayHapoaHaTa OpraHu3anms 1o CTanjaapTusalns (ISO). B
neiicrBanus y Hac crapgapt BJ1C EN ISO 9000:2007 (2) ka4eCTBOTO €€ ONpejie-
JIs1 KATO ““CTeleHTa, 10 KOSTO ChbBKYINHOCT OT NMPUCHIIU XapaKTECPUCTUKH YAOBJICT-
BopsiBaT u3nckBanusi“. Tyk 1o usucksane ce pa3doupa ~bopMmyimpaHa noTpeo-
HOCT WIH OYaKBaHE, KOETO OOMKHOBEHO C€ Mojpa30upa WIK € 3a/IbIDKHTEIIHO™ .

[To—neraiyiHa npejacTaBa 3a KaTeropuMTe NMPOAYKTH MOXKCM jla pugoOueEM OT
[punoxenue 1. Pazmenann ca v pa3iMYHUTE U3HCKBAHUS Ha KITMCHTHTE KbM TAX.

KakBo obaue ce pa3oupa noj ynpasienue Ha Ka4ecmeomo?

Cnopen nedunannuute ot ctanaapra BJAC EN ISO 9000:2007 (2), ynpasJe-
HUETO Ha Ka4eCTBOTO MOXE N1a O'bjie onpenesicHo Karto ,,... KOOPAUHHPAHU ICHHO-
CTH 3a PHLKOBOACTBO M KOHTPOJI Ha €[HAa OPTaHMU3allus MO OTHONICHUE HA KaHC-
cteotro. ToBa BKJIOUBA ,,...Ch3JaBaHC HA MOJUTHKA IO KAa4€CTBOTO M LIC/IA 1O
Ka4eCTBOTO, JIAaHUPAHE HAa KaueCTBOTO, KOHTPOJIMPAHE, OCUTIypsIBAHEC Ha Ka4eC-
CTBOTO M MOono0OpsBane Ha Ka4ecTBOTO . (CJIe0BATEJIHO, YIIPABJICHUETO Ha Ka4C-
CTBOTO € eQUHCTBO HAa BCUYKH 1ICJIM I10 Ka4yeCTBOTO, CBBbP3aHU C INPOAYKTa K
OpraHU3aiMaTa, Ha BCUUKHM ACHHOCTH M NPOLECH, HCOOXONMMH 33 THXHOTO M3-
neiaHeHne. OOMWUTE eI | IIaHOBETE M0 KaYyeCcTBOTO TpsiOBa aa Obaar gopmalt-
HO neUHUPAHN U JOKYMEHTUPAHHU OT PHKOBOJICTBOTO B NOAUMUKA NO KAYECMBO-
mo.

JloMuHMpau MOAX0/ 33 OCBHINECTBIBAHE HA yNpPaBJCHUC Ha Kaue€CTBOTO B
¢HA CBbBPEMEHHA OpraHu3auus € MoOmdAAHOMO YNpAaeAeHUue HA Ka1ecmeomo
(Total Quality Management — TQM/TYK). Eano ot onpencnenusita 3a TYK e
CJIEAHOTO: .,...CUCTEMEH YIPABJICHCKH NMOAXO0M, YMSATO OCHOBHA 1I€JI € MOCTOSHHO
Nna MOBMIIABA CTOMHOCTTA HA MPOAYKTUTE M YCIYIUTE, NPEAOCTABAHNA HA KJIIMCHTA
ype3 NPOEKTHPAHE W HENPEKbCHATO YChBBPIICHCTBAHE HA MPOUCCUTE U CUCTEMU-
re Ha opraHuzanuara®. (3) AreHnuara no ynpasjicHue U OI0/DKET KbM MPaBUTEl-
crBoTo Ha CAIll n3non3Ba CiaegHOTO ONPEACICHUEC 3a TYK: .....TOTaJICcH, UHTET-
pUpaH OpraHn3alMoOHeH MOAX0] 3a NOCPemanHe Ha MOTPEOHOCTUTE U OYAKBAHMATA
" Ha KJIMEeHTa, KOUTO 0O0XBalma BCHYKM PBKOBOIMTEIH H CIYXHUTEIU, H3IO0JI3Ba
KOJINYECTBEHN MCTOIMU U AHTAXKUPAHETO HA BCUUYKHU B MOCTUTAHETO HA HEMPCKDBC-
HATO YC'bBBLPIIECHCTBAHE HA NIPOIIECUTE, IPOAYKTUTE U YCIYIHTE HA OpraHv3allu-
ta®“. (4) Jlymara momaano O3Ha4aBa, u€ yIpaBJEHHETO HA Ka4YCCTBOTO oOXBania
IsUTaTa OPrain3alMoOHHa CUCTEMa, a HE OTJCIHA CUCTEMH, NPOLICCH WIIH (D YHKLU-
OHAJIHY TOJpa3jiesieHus. 3aToBa B IIPAKTHKATa Y€CTO CE U3MOJI3BAT CAMO U3pa3u-

Te MOMaIHoO YynpasieHue WIN ynpasieHue 4pe3 moma.lHO Kaiecmeo, BMECTO
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MOMAIHO ynpaesieHue Ha Ka4ecmeomo WIA CaMO YRpaeaeHUue HA Kaiecmeomo.
Taka, 0e3 51a ce oTrHema WM HamajgaBa YAApPEHUETO BBLPXY Kawecmeomo Ha
HPOAYKTUTE U NPAKTUKYBAHETO HA NPUHIUIIUTE 3a YNpaAsAeHUEe HA Ka1eCmBOmo,
OCHOBHO ce HabJsira BbpXY acleKTUTE Ha ynpasaenue nHa opeanusayusma. TYK
€ HHTCIpUpaH NOJIXOJL — YIIPABJICHUETO YPE3 TOTAIIHO KAYECTBO ChYETAaBa I'PUXKATA
3@ KaueCTBOTO Ha NPOAYKTa (B CHOTBETCTBHE C M3WUCKBAHMATA HA KIUCHTA),
[MOCTOSSHHOTO BHMMAaHUE K'bM XOpaTa B OPraHMU3alMATa U BBIIPOCUTE HA ISJ1ATA
OpraHu3anus. 3aToBa yNpaBJIEHUETO Ype3 TOTAIHO KAYECTBO MOXKE 1a Ce pas-
[JIXK]1a OLIE KATO U3epamcdane u HenpeKsCHAMO yCb8bPULCHCMBAHE HA OP2eaHU-

3AUYUOHHU cucmemu, Yuemo ePeKmusHo GYHKYUoOHUpane 600u 00 HAPACMBAHe

Ha nompebumeHama cmotiHOCm Ha NPOOYKMUMe U ycayeume.

/lnec B Obp30 npoMeHsIATa ce Cpeia Ha CBETOBHUTE nasapu, KJIMCHTUTE ca
MO-aKTUBHU B TbPCCHETO HA HYXXHHUTE UM NPONYKTH U yCcNyru. Te ca MHOro 1o-
noope ndopmupann (Bxmounrento upes MHTEPHET) u uecto umar nopeauiia
OT UITCPHATHBH 3a U300p. [1pu n300MaKMETO, NpenIarado Ha mIOGATU3NPAIUTE Ce
[1a3ap, KIMEHTHT € CBOOO/ICH J1a Xapuy MapuTe CH KaKTo Xejae. B yciioBusita Ha
HCOTpaHUYEH 1OCTBII 10 MH(OpMaNMs ¥ JOCTaBYUIH, CPABHABAHETO HA MpeJuIara-
HUTE Bb3MOXHOCTH (Halp. CbOTHOWEHUETO MEXIY KaueCTBO M LIEHa Ha Tpejyia-
FAHUTC CTOKM M YCJIYIM) € pyTHHHA NipakThKa. CpaBHABAT CE€ HE caMO OJIM3KHU MO
NpCIHA3HAYCHHUE TIPOAYKTH. BCe moBeue ce cpaBHABAT CTOKH M YCIIYIH, KOMTO
HAMAT HUIO OOLIO MOMEXIY CH OCBEH TOBA, Y€ CE¢ KOHKYypUpPAT 3a [IApUTE Ha
KJIMEHTa. /[HeC XxopaTa CpaBHABAT OTHOLIEHHETO M OOCHYXBAaHETO B OOJMHMLATA
CbC CEPBU3HOTO OOCIYXKBAaHE HA TENEBH30PA, a KAYEeCTBOTO Ha Xisg0a (v JIOpH
BbHIIHUA BUJ Ha NpOJlaBavykaTa OT KBaprajHata (ypHa) C NOBEICHUETO HA
CJIYXXUTEINTE B 00MMHATA.

EJIMH M0—BHUMATEJIEH OIS Ha3a/l B UCTOPUSITA MOXKE J1a NAJle 100pa opHeH-
Tauus 3a pasBUTHCTO HA KOHLEMIMATA 3a kauecTBOTO (Purypa 1.1.). He cinyyaii-
HO HAKOM CKCIIEpTHU onpelessaT BTopara mojioBuHa Ha 20 B. 1 ocodeno 80 — Tte
FOAMHN, KaTO NMEPHOJ Ha PEBOJIIOLUSA B KAYECTBOTO (3).

* Ho cemempuecerTe roguHu Ha 20 B. B HHIYCTPHUSTA BCE OLIE JTOMHUHHUPA
UHCheKYuama Ha Kaiecmeomo, KOSITO Ce Npuiiara B ONpeesIeHH TOYKU HA
MPON3BOJACTBCHUS LIMKBJI U BbPXY KpaWHUA NMPOAYKT, HA U3X04a HA OPOMU3-
BOJICTBOTO. Pasxomure Ha cucTremara 3a MHCHEKIMS M 3a OpakyBaHe Ha
AeeKTHATa IPOYKIMS Ca IOCTa BUCOKH. J1an MOTPeBHOCTHTE HA KIHESHTA
MOraT Jla CC yJOBJIETBOPAT HAIBJIHO ce pa30upa enBa ciel nocraBkata. He
Cd U3KJIIIOYCHMS CIIy4yauTe, NPU KOUTO KPaWHMAT NPOAYKT HE 3a00BOJISIBA
HYXX/IUT€ U OYaKBAHMSITA Ha KJIIMEHTA.

BbB BTOpaTa (hasza (nazap Ha KynyBaya) 3a OLICHSIBAHE PaBHUIIETO HA Kaye-
CTBOTO YC€CTO C€ U3M0JI3BA NIOKA3ATEIIS NPUEMAUBO PABHUULE HA KAYECMBOMO

(AQL — Acceptable Quality Level). Toii ce u3umncnsiBa upes IONYCTUMHUS
Opoii 1edeKTn Ha onpejieneH Opoii eMHNLN NPONYKLUS (KATO npasuiio 100).
[Ipe3 To3m nepuon cunno HapacTBa HEOOXOMUMOCTTA OT pPa3BUTUE HA METO-

17



HUTC 3d OCUSYPABAHE HA KAYeCcmaeomo 34 KJINEHTA.

BbB (azara ,,KOHKypeHTEH maszap” JOMMHHpA IJI€JHATA TOYKA, Y€ BCEKH
CJIyXXUTE€N W NPOLEC 0 BEpHrara 3a Chb3JaBAHE HA MNPOAYKTA TIPSIKO WIM
KOCBCHO BJIMSIC BbPXY KaueCcTBOTO. (CleqoBaTeHO BCEKHM OT TAX TpsaOBa na
Obae 00XBaHAT B ICUCTBUATA TI0 OCUYPABAHE HA KAYECMBO.

[lpe3 70-80-te rogunu ce pazBuBaT NOJAXOAUTE, YJIECHABAILM IIPEABAPUTE]I-
HOTO rapaHTUPAHE Ha KAaYeCTBOTO. le JONpHUHACAT C'HIIECTBEHO 3a U3rpaXK/ia-
HE U CepTU(UIIMPAHE HA CUCTEMH 3a OCUrypsBaHe Ha kauecTBoTO. CTaHmap-
tute 15O 9000 B3emar npesec U OJIMLETBOPABAT 10 FOJIIMA CTENEH pa3oupa-
HETO 3a YNpaBJICHUETO HAa KauecTBOTO B Kpas Ha 20 B.. [locinemnara um
OCHOBHa penakuus € npuveta npe3 2000 r. B cranpapra BJIC EN ISO
9000:2007 ocueypasanemo na xavecmeomo € onpeseneHo KaTo ,,4acT OT
yIpaBJICHUE Ha KAYECTBOTO, CTPEMSIIA CE A CH3/aJ/I€ YBEPEHOCT, Y€ U3UCK-
BaHUATA 3a KAUCCTBO e ObaaT n3nwviHeHu . [TogoOpsBaHETO HA KAUYECTBOTO
¢ aeUHUPAHO KATO ,,4aCT OT YIpPaBJICHUE HA KAa4eCTBOTO, HACOUYEHA KbM
[IOBMIIAaBAHE HA CHNOCOOHOCTTA 3a.M3IBJIHEHUE HA U3UCKBAHMATA 3a Kaue-

CTBO™. TyK M3MCKBaHuATa ,,MOTaT Ha ObIaT CBLP3aHHU C BCIKAKBHM ACIICKTH,
TaAKWBA KaTO €(PEKTUBHOCT, €PUKACHOCT U IpociIequMocT* (2).

OriMunTesiHa YepTa Ha NEpUOjia, CBbP3aH C MOMAAHOMO YHpABAeHUe HA
Kauecmaeonio, € BKIIOYBAHETO HA BCHYKH, Ha 1s1ata opraHM3anusa B padora-
Ta 3a HCIPEKBCHATO HOJOOPSIBAHE HA KAYECTBOTO.

¥. lemunr (6) pa3suBa KOHIEIUATA 3a yIIpaBJieHHE U YCbBBPIICHCTBAHE Ha
lghara oprannsaunus. ToM akLEHTHPA BBPXY KAYeCMB0OMO HA BCAKO Op2aAHU3IAYU-
onno pashuuie. Havyanoro e nocraBeHo npe3 Bropara cBeToBHA BoiiHa, KOraTo
TOH ¢ HacT ja nposele oOyvyeHME MO CTATHCTHYECKM METOAM 3a KOHTPOJA HA
KayccTsoTo BbB BoeHHOTO MuHKMCTEpCTBO Ha CAIIl. Ho cien BoiinaTa He amepu-
KalCKuAT OU3HEC, a ANOHCKUAT NPOABABAa UHTEpeC KbM HeroBara pabora. Ilpes

S0-1Cc rojinu Ha mMunanua Bek Y. Jlemunr u 1. Jxypan (7) ca npuBieueHu na
pabdorsT U obyuaBat B SInoHus.

A. Jlxypan pasmupsiBa oOXBaTa Ha METOQUTE 3a KOHTPOJ HAa KAYECTBOTO
HU3BbH HIPOU3BOJACTBCHUTE NPOLUECU M MHCHIEKIUATA — TOM T IIPEHACS BbB 6CUYKU
nodpasde.ienus na opeanuszayuama. J{. JIxypas npomens u OTMPENEIIEHUETO 32
Ka4eCTBO — TO NpeCTaBa a ObJe MPOCTO NOKPUBAHE HA TEXHUUECKHTE CTAHIAPTH.
Pa3OupaneTo 3a kauecTBOTO ce CBbp3Ba BCE MOBEYE C MM IMKBJI HA POU3BO/I-

CTBOTO. IloTpeOHOCTUTE U OUaKBaHUSITA HA KIMEHTUTE CE MPEBPBIIAT BbB BOIEIN
opucHTUp. laka ce crura no nomynsipuus uzpas Ha JI. JIkypaH: kauecmsomo e
CbOmMGBen cmaeue Ha ynompebama.

Cnopen /1. [kypan u3no13BanuTe TEXHUYECKH CTAHAAPTH UTPasiT CaMO KOMY-
HUKaTUBHA (DYHKIMs 33 YYaCTHHIMTE B nporiecute. PakThT, Y€ €IMH MPOAYKT ¢
CTaHOApPTEH, HE MOXC J1a HAaKapa KIJIHMEHTa /la IO Bb3NPHEME KATO KAYECTBEH.
3aTOBA M3MCKBAHMATA Ha KIMEHTa TpaOBa J1a ca BOAEUM NP pa3paboTBAHETO HA
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npooyKkmosume cmanoapmu, KOUTO CBOEBPEMEHHO TpsOBa fa ce aKTyaJIM3upar.
AKO TOBa YCJIOBUE HE C€ CMa3Ba, CTAHJAPTUTE C€ MPEBPBIIAT B [peyka 3a
MPOBEXKNAHETO HA HETIPEKBbCHATH 1IOJOOPEHHS U YCHBbPIICHCTBAHE HA OpraHU3a-
UsTa.

K. Mmukasa (8) pasmupsBa uaente Ha IBMXKEHUETO 32 yHpaBJICHUC HA Kaye-
CTBOTO. YIPaBJAECHUETO HA KAYECTBOTO € 0b6uia 3adaya — U Ha PBHKOBOJUTEIIUTE, U

Ha cnyxurenure (nepconana). K. Mmukasa pa3BuBa KoHnenuuara 3a pabomama
6 ekun, OCHOBaBallla c¢ BbpXY ,,liuKkbJIa PDCA,, (1nmanupane-npoBexiane-npose-
psiBaHe—/IeUCTBUE) (6) U peanu3anus Ha 1010OPEHUS.

HoBuTe moaxomy 3a KOHTPOJI Ha KAYECTBOTO HANATAT 3HAYNTEJIHHU IIPOMEHHU B
MHUCJICHCTO Ha pBKOBOAMTENMTE. Bb3rmenure na V. emwunr, /1. JIxypan, K.
MimunkaBa u qpyru 0OCHOBOMOJIOXKHHUIM U NOCTICAOBATE/IN B IBHKESHHETO 34 yIIpaB-

JICHUE Ha Ka4eCTBOTO, KaTo Kpocou, daiirendaym, Hlunro, Taryun (punoxenue
2.) ca NOIYMHEHHU HA €[Ha W ChIIA JIOTHKA. 110-CMHCIIEHO e I'puXxara 3a KauyeCTBO-

npoiykra. ToraBa Beue e MHoro KbcHo! Bmecto ToBa, TpsiGBa na ce HalnpaBsu
BCHYIKO Bb3MOXHO 32 OCHUI'YypsIBaHE Ha KauyeCTBOTO OT HAvalloTO 10 Kpas Ha
KU3HCHHUA LIMKDBJI (OT NPOYYBAHETO HA MJIESITA M IIPOSKTUPAHETO HA MIPOAYKTa A0
HeroBaTa mnpojaxo0a u cepBus). Beuuku Xopa B opraHmzammsita, oT BbpXa [0
HEHHATa OCHOBA, TpA0Ba HenpexkscHamo na ce CTpeMsaT aa OTroBapAT Ha NOTPeO-
HOCTUTC W OYaKBAaHUATA HA KIIMCHTUTE. B momoOpsaBaHeTO HAa KAa4eCTBOTO HA
[IPOXYKTUTE, NPOLCCUTE U CUCTEMMUTC Ha OpraHM3anusTa TpsadBa ma yvacmeam
8CUUKU.

B kpas na kpaumara, oCHOBONOJIIOXXHUIIUTE HA IBHKEHHETO 32 yIIpaBJjIcHUE HA
Ka4CCTBOTO 1OCTUTAT 10 UACATA, Y€ NPOMAHAMA 6 KYAMYPAMA HA OP2AHUAUUSA-
ma e om yeHmpaino 3HayeHue. le BAPBAT, Y€ aKo ce MOCTABU yJapeHUE BbPXY

Ka4CCTBOTO HAa BCAKO paBHHUIIEC B OpraHu3anuara, BCUUYKO APYIO HIC CHU NOUJIEC Ha
MACTOTO.

2. HOBATA POJIsI HA EKCIIEPTUTE, OPTAHU3SAIIMUTE
U CTAHOAPTUTE 3A YIIPABJIEHUE HA KAYECTBOTO

Pa3BuTHETO HAa KOHUENIUATA 3a OCUTYpSIBaHE HAa KAYECTBOTO HakKapaxa BcCe
[TOBEYC P'bKOBOJACTBA Aa pa30epaT, Ye KaueCTBOTO HE € HEllo, KOETO 3aBUCH OT

OTACIHO CTPYKTYPHO 3BE€HO WJIM NPOEKTEH eKuInl. To ce oTHacs N0 IsUI0CTHATA

JTE€UHOCT Ha OpraHU3aIMsiTa U, CJICIOBATCIIHO, TpAOBaA 1a ObNE €NHA OT OCHOBHUTE
OTTOBOPHOCTH Ha BCUYKU MEHUONCBDU.

To3u BB3IIEN Ce NPOTHBONOCTABA HAa TPATHUIIMOHHO Bbh3NpyeMaHara poJis Ha
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CHCHNATIMCTUTE 10 KQ4eCTBOTO B opraHusaunuudre. Hakow or TaX Bce omie ca
CRIOHHU J1a CBEXKIAT HICHTC HA IBUXKCHUETO 3a YIpaBICHHE HA KAYSCTBOTO IO
KOHTPOJI BbpXYy Ka4€CTBOTO Ha MpoaykTa. Ho nosevero Hanpasuxa ocTbp 3aBoii
v CC CTPEMAT Jla CJICABAT HACTBIWINTE MPOMEHH, J1a OBJIAASBAT HYXHHUTE HM
YTPABJICHCKM 3HaHUA M yMeHus. le ananTupar coOcTBEHATa CH POJIS — OT HENOITy-
JUIPHHL B MMHQJIOTO KOHMPOAbOp W eapaHm 3a KayeCTBOTO HAa IPONYKTA B
CKCNEePm U Co8PEeMEHEH MEHUONCBD NO YnpasaeHue Ha kayecmaomo. Clrienuamic-

[IPOMEHH B aBTOPUTCTHU MEXNYHApOIHU opranusaunu — EBponeiickaTa opraHu-
3alus 1o kayecTBo (European Organization for Quality — EOQ) (9) u AMepHuKaH-
CKOTO 00uecTBO 3a KayecTBO (American Society for Quality — ASQ) (10). U
ABCTC OPraHM3aLMK, IIbPBOHAYAIIHO OPUCHTHPAHHM KbM KAaueCTBOTO Ha NPOJIYKTA

1 TEXHUYECKUA KOHTPOJI BbPXY HEro, U3TpUxa AyMaTra KOHmpoa OT UMETO CH, 3a
13 MOKaXar (PyHAAMEHTAIHATA IPOMSHA BbB Bb3JIEIUTE CH.

3a 12 OTTOBOPAT a/IeKBAaTHO Ha FOJEMUTE POMEHH, CTaHAAPTUTE 3a OCUTYPSI-
BAHC Ha Ka4eCTBOTO NMPETHLPNsiXa peBU3UHM (Haii-mammabHaTa npomsiHa € ot 2000
roguHa). CbBpeMEHHaTa CUCTEMA 3a YIpaBJIeHHE HA KAYECTBOTO (CYK) ce pa3-
IICkKIa KaTo BaXKCH €JICMEHT Ha 001[aTa CHCTEMa 3a yIpaBJIeHHE Ha OpraHu3aus-
Ta. CYK ¢ ,,...HacoueHa KbM ITOCTUTAHE Ha pPE€3ynTaTH, OCHOBABAIIU CE HA IICJIUTE
10 Ka9€CTBO 3a yNOBJICTBOPABAHE 110 NMOAXOMASAIL HAYMH HA TOTPEOHOCTHTE, OUaK-
BdHWsTa M U3UCKBAHUATA HA 3avHTEpecoBaHUTe cTpaHu®. (2) Llenure no xaue-
CIBOTO JIONBJIBAT APYTUTE OPraHM3allMOHHM 1CJIM M CHCTEMM 33 yIpaBJICHME,
CBbp3aHU C OKOJHaTa cpefia (Hamp. crangapra ISO 14001), 3npaBe u Ge3onac-
HOCT npu pabora (OHSAS 18001) u mp. (16) YIIpaBJICHCKUTE WHOBAIIMU W

PaBJICHAE Ha Ka4€CTBOTO, €KOJIOTHS, 3]paBe 1 Oe3onacHocT npu pabora u ap. (17)

3. HOBUTE TEHJAEHIIUH, MHUIIUATHBYU M OPTAHU3ALIUH
3A YIIPABJIEHUE HA KAYECTBOTO B EBPOIIA

Bb3uukBanero Ha EBponeiickata donpanus 3a yHpaBJICHUE HA KAYECTBOTO —
European Foundation for Quality Management — EFQM (11) u na ueituure
1dPTHLOPH HA HAIMOHATHO M PETMOHAIHO PABHMINE € PE3yaTaT OT HOBHUTE TEH-
ACHINH, 1oABKUIMTE ce npe3 80 — Te rogunu Ha 20 B.. Te ca cBbp3aHu C
H31noa3BaHeTO Ha TYK kato mbr, KONWTO YCICIIHO BOJIM OpraHu3aimiara KbM
ONUYHU noCmudcenus, XM ca6opuiencmso. Crnopen usnonssanara or EFQM
TCPMUHOJIOTHA. ,,...CHBBPIICHCTBOTO NMPEICTABIABA U3KIIOMUTEIHA IPAKTHKA HA

21



yHpaBJICHUE HAa OpraHU3alusiTa ¥ HA TIOCTUTAaHE HA PE3yJTaTH, OCHOBABAILHU CE
BBpXY HaA0Op OT OCHOBHHU KoHuenumu‘ (ILpunoxenue 3.).

[Ipe3 1994 r. EFQM u EOQ (12), noakpenenu or EBponeiickara koMucus,
3all0YBaT CbBMECTHa pabora mo Tpu rosieMd UMHULIMATHBH Ha EBporneiickara
NOJIMTHKA MO KaueCcTBOTO. EBponeiickara Harpaja 3a kauectBo (European Quality
Award — EQA), EBponelickaTa ceaMuIia Ha Ka4e€CTBOTO U M3CJIEABAHETO ,,EBpo-
IEUCKUAT O'bT KbM CBhBbpIIEHCTBOTO (13). EBporneiickara Harpaga 3a KauecTBO
(npeumenyBaHna npe3 2006 r. Ha Harpaaa 3a CbBBPIICHCTBO) € HalW-BUCOKOTO OT
NETTC HUBA Ha CbhbBBPILIEHCTBO, OLICHABAHU Bb3 OCHOBA HA KpUTEpUUTE HA E8po-
mooeaa 3a ceévpuiencmeo ,, EFOM “ (14). Craructukata Ha EFQM nokassa, ye
KbM 2007 1. nag 30 000 opranuszauum ot Ou3Heca u nyonuunug cekrop Ha EBpomna
M3TI0NI3BAT B paboraTa cu To3u Moaein. JlHec Bce noBeue opranusaiuu ot EBpomna
W LCJIUs CBSIT Bb3NPUEMAT YNpAsAeHUEemO Ha Ka4eCcmaeomo KaTo Ha4uH 3d Yynpae-
AeHUe Ha Oeunocmume, KOUmo 600U 00 cneveasane Ha ePuKacnocm, ehexmue-
HOCM U KOHKYpeHmHu npeoumcmea. llpueture nporpaMm 3a ympasJlicHUE Ha
Ka4€CTBOTO UM OCHUTYPABAT OTJIMYHU PE3YITATU — NO-BUCOKA MPOU3BOJUTEITHOCT,
NO-MaJIKH Pa3xojiy, HO-IIbJIHO YIIOBJIETBOPsIBAHE HAa U3HCKBAHUATA HA KIIMEHTUTE,
CIYKHUTEJIUTE, AKIIUOHEPHUTE.

JlHec B EBpomna ce oraeins rojismMo BHMMaHWE Ha BUcoKaTa e(EeKTHBHOCT,
€(PUKACHOCT ¥ KOHKYPEHTOCTIOCOOHOCT Upe3 moao0psaBaHe Ha kauecTBOTO. OCh-
IIECTBABAT C€ MHOTO MHMIMATUBU HA HAIMOHAJIHO M PETHOHAIIHO paBHHUILE. Te
CTUMYJIMpAT M NOJIIIOMaraT pa3BUTHETO HA Kauecmeomo KaTO OCHOBA 3a MOCTUTa-
HE Ha Ca8bpUICHCME0 8 pabomama.

HoBoBb3uukHanute opranusanuu (Hanp. EFQM u noseueTo Heiinu napTHLO-
PU B €BPOINEUCKUTE CTPAHM) ABIDKAT PaxXJaHETO CH NPead BCUYKO HA BUCLUUSA
Kopnopamugen menudxcmosrm. Toul mbpBu B EBpona ocb3Ha crparermyeckara
poisd M 3HAYCHUETO HAa KadyeCcTBOTO. OCUrypu roJjisMa 4acT OT PECYPCHUTE U
CTUMYJIUpAa CbH3JIaBAHETO HA MOAXOJAINM OpraHu3auvu M nporpamu. Hapen c
yupensBaHeTo Ha EBporielickara (honanvd 3a ynpasienne Ha kauectBoTo (EFQM),
npez 90 — Te rogMHU CTApTUpaxa U CE€ pa3BUXa PA3JIMUHU TIPABUTEIICTBEHU
nporpaMu 3a KadecTBOo. MHoro ot mpasutenctBata B EBpoma paszOpaxa, uye
ynpasaeHuemo HA Kaiecmsomo € HA4UH 3a MOBUIIaBaHE HA KOHKYPEHTOCIOCO0-
HOCTTa B pErMOHAJICH U HallMOHaJIeH Mamabd. BbB BennkoOputanus paszpaboTnxa
nporpama, ¢ KOATO C€ YJIECHH BHCAPABAHETO HA CUCTEMH 3a OCHUIypsiBaHE Ha
Ka4eCcTBOTO. B VMcnianus Oe BbBEAeHAa MHOTOTOAMIIIHA IpOrpamMa 3a nogoopsiBaHe
Ha Ka4eCTBOTO B npennpusatusita. B Xosanausa v benrusa 0sixa ocHOBaHu Oprasu-
3allUM C TONMYJIIPU3AaTOPCKU Lenu. BB PpanHuusa Oenie cbh3ganeHa opraHn3anms,
KOATO NMPUCHXKTA ClielMaliHa ,,Harpana 3a kauectBo®. Llenra Ha Tasu Harpana e
[OAXONBT YHpdsieHUue Ha Ka4ecmeomo Ja CC¢ HAIOXKH KaTO OCHOBEH IMOIXOI B
paborarta Ha IpEeANPUATUATA OT BCUUKU CCKTOPH HA UKOHOMUKATA.

JINOHHUA ITbpBa NMPErbpHA MACUTE U MOCTAaBH HAYAJIOTO HA JABWKEHUETO 34
ynpasjieHde Ha kauectBoTo. CAlll m EBpona g nocinegsaxa, Makap M 110-KbCHO.
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/lHeC eBpONEHCKUTEe HALMOHAIHU M PETMOHAJIHM TPOrPaMH 10 KauecTBOTO ca
HHUNMMPAHA ¥ HAChPYaBAaHU OT TPUTE CBETOBHO NIPU3HATUTE NPOrPAMHU U Harpa-
mm — lemur (Deming) — SAnouus, Bonupunx (Baldrige) — CAIIl u Haji-Beue oT

Leponeiickama naepaoa 3a kavecmeo (yupenena npes 1991 r. u NpEUMEHYBaHa
NO-KbCHO Ha Haepaoa 3a Ce8sPULEHCMBO).

Pasmenanvire B cnenBaiuTe raBu NPUMEPH ca OT MPAKTHKATA HA M3ABEHM
Opranu3anym or Ousneca W nyOmnunmsa cexkrop Ha Espomna. Tosa ca jupepu B
YIIpaBJICHUETO Ha KQYECTBOTO — PA3JIMYHH T10 TOJIEMMHA, XapaKTep U NPeJHa3HA-
YCHME opranu3auuu. losa ca ¢puHAIMCTH, IPU3LOPHU M HOcHUTEH Ha EBporneiicka-
Ta Harpalla uiv Ha HAllMOHAJIHK ¥ PETHOHAJIHY HAarpaau 3a Ka4ecTBO OT Kpas Ha 20
B. H IbPBUTE roJIuHu Ha 21 B. [IpuMepuTe 1I0Ka3BaT cUlaTa U YCTOMUMBOCTTA Ha
OCHOBHHUTC LICHHOCTYU U TIPUHLIUIIK HA KaY€CTBOTO M CHBBLPLIEHCTBOTO. Te MIOCT-
pupart ¢akTa, 4e nogoOpsaBaHETO HA KAYECTBOTO M IMOCTUTAHETO HA OpraHu3alu-
OHHO CBBBPUICHCTBO Ca OPraHUYHO CBbpP3aHH. KayecTBOTO Ha CTOKUTE U YCIIYIH-
T€ € KpauHaTa IeJl, HO T MOXE Ja Oble MOCTHUrHATA CAMO uype3 nonoOpsiBaHe

RAdecmeonio Ha ynpaejaeHuemo U NOCTUTaHE Ha OpPcAHUIAYUOHHO Cb8BPDUIECH-
Cneo.
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6. Jl-p Yunam [ieMuHr e cratucTHK no npodecus. 3aemHo ¢ 1-p HXypaH ca U3BECTHH KaToO
OCHOBOIOJIOKHHIN HAa NBIKCHUETO 3a YNPABICHHUETO HA KAY€CTBOTO. Y. JIeMHHr momyJisi-
PU3HPA NPUIIOKCHUCTO HA CTATUCTHUCCKUTE METOMU 3a KOHTPOJ HA KAYE€CTBOTO, KATO B
LCHTHPA HA BHUMAHUCTO MOCTaBA KOHTposia BbpXY npouecure. Heroara dunocodus 3a
KauECTBOTO € U3pa3cHa B [ 4-nme mouku na Jfemune. B To31 Tpyn ToO# onucBa CBOUTE UIEH
32 CTaOUITHO YIIPABJICHUE, KOMTO MO HAKOJIKO MYHKTA CE MPOTHBONOCTABAT HA BOICIIUTE B
cpenara Ha 20-TH BEK MAEHM Ha PALHOHANW3MA B ynpasicHHETo. Y. [eMuHI € HIUPOKO
M3BECTCH C HAW-M3MOJ3BaHWA TPUHIINI, HAPDWUYAH UUKBA HA Hemune WM ome yukxwsia
PDCA (mnanMpaHe-npoBexaaHe-nposBepaBane—naeiicteue). Begko [IPOU3BOACTBO, HE3ABU-
CHUMO OT TOBA JlaJIn UMa 32 KpacH pEe3yJITaT MAaTEPHAJICH WM HEMAaTepHasleH NMPOAYKT, ce
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