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0. BBbBEOEHUE

B nocnegHuTe roonHu KayecTBOTO CTaHa €AuH OT peluaBalute akTopu B
6opbaTa 3a nasapeH asn. KayecTBOTO Ha CTOKUTE M YCryruTe BCe NoBe4ve onpeaens
ycrexa unv Heycrexa Ha equH NpoayKT, NpeanpuaTie Unu usan GpaHiu.

[lHec npencrtaBuTe 3a KA4ecTBOTO OOxBalwlaT HE caMO XapakTEPUCTUKUTE Ha
npoaykta. [Npen BHUMaTENHUA nornes Ha KNneHTa ca BCUYKN eNieMeHTU Ha B3auMo-
OEeNCTBMETO My C AOCTaBYMKa: MHopMauus, obcnyxBaHe, cepBm3, KOPEKTHOCT. Bce
NMO-4eCTO Ce MOCTaBs BBLMNPOCHLT 3a KA4eCTBOTO Ha CbTPYAHULMUTE, KA4eCTBOTO Ha
paboTaTa, Ka4eCTBOTO Ha cpefara.

NcTtopnueckn copmmpanata ce npeacraBa 3a rapaHTMpaHe Ha KayecTBOTO
ype3 eprkaceH KOHTPON B Kpasi Ha NPOM3BOACTBEHUS NpoLUec AHeC € NpoOMeHeHa [0
KOHLenuMaTa, 4Ye KayecTBOTO Ce Cb3haBa W rapaHTMpa npu Npou3BOACTBOTO Ha
npoaykTa unu ycnyrata. Ha npegeH nnaH ns3nusa ynpasneHMeTo Ha Npou3BoaCTBe-
HUTE Npouecn, NPEBaAHTUBHUTE MEPKM 3@ OTCTPaHsBaHe UM HamarnsiBaHe Ha rpeLu-
KATE, OMNTUMU3MPaAHETO Ha npouecuTe, C Orfed HamansgBaHe Ha pasxoguTte U
nocTuraHe Ha Hau-ronsaMa eqeKkTMBHOCT.

Cnen BtopaTa cBeTOBHaA BOMHA cTaHaxa ABe CbOWUTUSA, KOUTO OKasaxa CUIHO
BINNSIHME BbPXY Ka4eCTBOTO.

MbpBOTO 6 AnOHCKaTa peBonouMa B Ka4yecTBoTO. [pean BovHata HaBCAKb-
e no cBeTa MHOro SINOHCKM NPOAYKTM Ce Bb3npuemMaxa KaTo HMCKOoKavecTBeHW. 3a
Aa YTBBbPAAT No3vuunTe cu, ANoHUUTE npeanpuexa HAKOSIKO PEBOSTOLUNOHHU CTBIKK:
e Bucwnte MEHMAXbPM NUYHO Noexa 3aab/MKEHMETO Aa PbKOBOAAT Mpo-
MeHuTe.
e CbTpygHUUMTE OT BCUYKM HMBA U ANBXKHOCTU Osixa obydeHwn B npobne-
MUTE Ha MEHUAXMBHTA U TEXHUKUTE 3a nogobpsiBaHe Ha KA4eCTBOTO.
e bsaxa BbBedeHM NpoekTn 3a nogobpsiBaHe Ha KA4YEeCTBOTO, XapaKTEPHU C
HEenpPeKbCHaATOCT N HapacTBaLlM TEMMNOBE.

B pesyntaT oT TOBa SINOHCKUTE yCMexu B KA4YECTBOTO ca MOBeYe OT Breyart-
naBaLuu.

BTopoTo cbbuTnE e nonynspHOCTTa, KOSITO Ka4eCTBOTO Ha NMPOAYKTUTE Mosy-
4yM B NyGNNMYHOTO Cb3HaHMeE. HAKONKO NMpUYMHKU Aafoxa Tnacbk Ha Tasu TEHAEHUUS:
M3nCKBaHUsiTa 3a Ge3onacHOCT Ha MpoAyKTUTe, 3a 3awuTa Ha OokonHaTa cpepna,
HSIKOM roneMu aBapuu, HAaTUCKbT Ha NOTPebUTencknTe opraHMsaumnm, OCb3HaBaHETO
Ha ponsTa Ha KayecTBOTO B TbProBusiTa, OPBHXEWHOTO MPOU3BOACTBO U ApYyrn 06-
nacTu Ha MexayHapoaHaTa KOHKYpeHUUs.
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Te3n npomeHW, KakTo M rnobanHoTo pasBuTMe, OOoBedoxa [0 MNPOMEHU B
ycrnioBusita 3a 6usHec. Te BKNoYBaT:

e KoHKypeHUuus. B MnHanoTo o61KHOBEHO BMCOKOTO KayecTBO € 03HayaBa-
Mo U BUCOKa UeHa. [JHec e Bb3MOXHO NoTpebuTenaTr ga nonyydn eaHo-
BPEMEHHO BUCOKO KauyecTBO W HUCKA LieHa. VIMUOXbLT 3a BUCOKO KavyecTBO
He e [JocTaTb4eH, ako pas3xoauTe 3a MPOWU3BOACTBO Ha MPOAYKTa ca
BUCOKMW.

e [lpomMeHn Ha nasapa. “‘BbawebHusm mpubebr/iHUK”, T.e. KOMOMHaumaTa
‘kayecmeo — ueHa — Cpok Ha Oocmaeka’, Hah-4yecTO € pellaBall 3a
ycnexa. Beye MHOro ot rofieMuTe KIMEHTU, Hanp. aBTOMOOUAHWUTE nNpo-
n3BoamTenn, TbpcAaT No-6mm3ko 0b6BbP3BaHE CbC CBOMTE AOCTaBYMLM, HO
NOCTaBAT U HOBU NO-BUCOKN N3NCKBAHUS.

° I'IpomeHM Ha npoAyKToBaTa CTPYKTypa. 5'bp3VITe NPOMEHN Ha nasapa
M3NCKBaT HENnpekbCHaTtn WHOBaUuKW, npepnaraHe Ha HOBW NpPOAOYKTU B
YyCIioB/ATA Ha HaMalidBaHe Ha pa3xoauTe.

¢ KomnnekcHocCT Ha npoaykKTuTe. YCrnoxHsBaHETO Ha npoaykKTuTe nocrtaBd
HOBW WU3NCKBAHUA KaKTO Mpen npou3sBogutTend, Taka WM npen HeroBute
AOCTaBYyYULUN N KITMEHTWN.

e [lo-ronemun uM3NCKBaHUA Ha noTtpedutenurte. No-BUCOKUTE U3NCKBaHWS,
NMOPOAEHN OT KOHKYpeHUMsiTa, UMaT pasnuyHn copmu. Hanpumep unsnck-
BaHETO 3a Maska Bapuauusi Ha napaMeTpuTe Ha MpoaykTa CrpsiMo cre-
uMuumMpaHnTe CTOMHOCTU WM KA4eCcTBOTO Ha CEpPBU3HOTO OOCnyXBaHe
npeau v crnep npogaxbtarta.Ha MaTepuan 1 KOMIOHEHTH.

Hactbnunute npoMeHn n3MeHMxa HacTpoMKUTe Ha noTpebutensa n Ha obuie-
ctBoTo. CTapoTo npaBuno Ha nasapa — ‘[a eHumasa, KoUmo Kyryea”, OHEC 3BYy4u
pa3nunyHo — “[la eHumasa, kolimo rpodasa”. OBLWECTBOTO € MU3rpaguno pea mexa-
HM3MK 3a 3aWuMTa Ha NoTpeduTensi: 3akOHBUTE M3UCKBAHWUS 3a 6Ge3onacHOCT Ha
NpoAyKTa, OTFTOBOPHOCTUTE Ha MNPOM3BOAMTENS 3a HaHeceHu OT MnpoaykTa LWeTw,
NpaBoTO Ha noTpebutensa ga 6bae WHOPMMpPaH, M3UCKBAHWATA 3a 3aluTa Ha
oKonHarta cpeaa.

Bcuukn Tean npomMeHu OoBedoxa [0 HOBM MOAXOAM Ha NPOU3BOAMTENS.
[locTraHeTo [0 XenaHoTo Ka4yecTBO Beye He e 3afava 3a OTAENHUTE U3MbITHUTENMN,
a npobnem Ha ynpaeneHueTo. KayecTBOTO ce cb3adaBa 4Ype3 MnnaHupaHe, KOHTPOS,
perynmpaHe Ha NpoLEecUTe U CUCTEMHU KOPEKLMW Ha OONYyCHATUTE OTKIOHEHMS.

Bce no-wmpoko ce yTBbpxaaBa ybexaeHWeTo, Ye KayecTBOTO Ce Ocurypsiea
He caMO OT TexHMYeckaTa, a M OT couuanHarta CTPyKTypa Ha npeanpustueTo.Ha
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npegeH nnaH uanusa MoTuBauusiTa Ha BCEKU CbTPYAHMK [a U3NbSIHM MakCUMarnHo
pobpe cBosTa yacT oT obuwarta genHoct. Pa3BuTMeTo Ha Te3n maeun gosefe OO0
KOHUEeNnuuaTa 3a ToTanHo ynpaereHne Ha kadectBoTo (Total Quality Management —
TQM). TQM e ynpaBrneHue, HACO4YEHO KbM MakcumasriHa eekTMBHOCT 1 ONTUMAaITHO
N3MNon3BaHe Ha BCUYKM PECYypCU B MHTEPEC KakTo Ha notpebutenute, Taka U Ha
cobCcTBEHUTE CHTPYAHNLN N HA OBLLECTBOTO.

Kak ToBa pasBuTME Ce CBbp3Ba C U3UCKBAHMATA KbM Obnrapckata WKOHO-
Muka?

N3nbnHeHMEeTO Ha cTpaTernyeckarta Uen Ha HawaTa cTpaHa Aa 3aemMe CBOETO
MSICTO Cpef, eBpPOMencKkMTe Hapoau MuHaBa npe3 HeobXxoAMMOCTTa MKOHOMUKaTa |
[a CTaHe KOHKYPEeHTOCMNOCO6Ha.

B rognHuTe cnep BoMHaTa, KOrato €BPOMNENCKUTE CTPAHW 3arnoyvyHaxa mnsrpax-
AaHeTo Ha CcBOSA 00l Nasap, HeroBaTa HE3a4O0BOMIEHOCT M MO-HUCKU U3UCKBAHUSA UM
no3Bonnxa eguH nnaBeH Npexon u pasBuTme 40 AHELHOTO HUBO.

Cera HawuTe npoayktn TpsibBa ga “npobuaT” Ha ednH npecuTeH U npeTel-
Uno3eH nasap. EgBa nu HAKOM ce CbMHSIBa B OCHOBHAaTa PO Ha KayecTBOTO MNpw
pelwlaBaHeTo Ha TO3n npobnem.

1. POJIA HA KAHECTBOTO 3A YCIEXA HA ®UPMATA

B nutepatyparta no Ka4ecTBOTO YeCTO Ce CpeLla crieqHata KapukaTtypa: eauH
YOBEK, KMUEHTHLT, € NperbpHarn HAKOMKO Maykn 6aHKHOTM M M HOCU KbM HSKaKBa
dabpuka, KbAeTO NPOU3BOAUTENAT C ICHO U3PA3EH XEeCT Nnocsara Aa B3eMe napure.

Ha koro KnneHTHT We npeanoyeTe Aa rv aage?

Hocera, ocobeHO B 3anagHUTe MHAYCTpPUAnNHM CTpaHu, npyu paspaboTBaHeTo
Ha HOBM MPOAYKTU HAW-4eCTO Ce TbpCelle BMCOKO KayeCTBO W Ce Bnarawle BCUYKO,
KOETO € OCbLUECTBUMO W KOETO OTroBaps Ha NocrnegHOTO HMBO Ha TexHuKaTta. ToBa
noBedeHne, o3Ha4yaBaHO KaTo CBpPbXMHXeHepuHr (“‘overengineering”), ce ocHoBaBa
Ha CTpemexa Ha NPOM3BOAUTENUTE Aa AoKaXaT CBOETO HMBO.

3a cbxaneHue npu To3M Noaxo4 4YecTto ca bunu npeHebpersaHn nnu BbobLLe
HecnasBaHu XenaHuata unu noTpebHocTUTe Ha KnmeHTa. [JOKOMKOTO CbLUEecTBYy-
BaHETO Ha edHO NpeanpusaTMe 3aBUCKU OT HEroBUTE KIMEHTU, OT camo cebe cu ce
pa3bupa, Ye cbobpassiBaHETO C TEXHUTE NOTPEOHOCTUTE U U3UCKBAHUSA € OT MbpPBO-
CTEeMNeHHa Ba)KHOCT.
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1.1. MNocneacTBusaTa OT HUCKO Ka4yecTBO

"90% OT KNHUEHTKUTE, KOWTO He ca
AOBONHKW OT KAYECTBOTO

Ha NpoAYKTa We ro
nibArear
zaHanpen."

"BCeKW OT Te3W KNMEHTH e crnogenud
HeaOBONCTBEOTO CH NOHe €9 UnuK
NOoHAKOra Aopu ¢ Hag 20 gywu."

KINHeHTH

= "BcAKa rpewika Hag npyemMnuearta cpegHa
P CTOWHOCT HA BOAELWMTE HA Nalapa npe-
'3 AW3IBMKBA HamaneHue
% 100 : Ha oGopoTa oT Npo-
g aax6a c NoHe
"Camo 4% oT HenoBON- = 90 : 3% po 4%."
HWTE Ce ONNAaKEaT OT He- § :
JOoCTaTky4YHO KadvecTBo." © L } i $ } }
1 2 3 4 5
I'pewkaEguHMLA

our. 1.1 lMNMocneacTBusa oT HEQOCTAaTbYHO KAYeCTBO

3HayeHneTo Ha 3a40BOMSBAHETO HA OYaKBaHUATA Ha KNUMEHTUTE € UNICTPU-
paHo Ha ¢wur.1.1. OT nocoyeHuTe B Hea pesyntatn OT uscrnegBaHeto Ha “White
House Office of Customer Affairs” ce Bmxga kak ce pasnpocTtpaHsaBa npeLeHkaTa Ha
knneHtute. 90% OT HeQOBOMHUTE OT KA4YEeCTBOTO Ha NPOAYKTa KINEHTH e ro nsbsr-
BaT 3aHanpen. Te cnogensit ¢ MHOro ApPYrn NOTEHUManHM KNnMeHTn CBOETO pasoyva-
poBaHue, OpPU M KoraTo NPsiko HE Ce Onfakear.

Vs

3a depepanHa penybnuka Nepmanua “camo 0,1% rpelikn” o3HavyaBa:

e Jlekapu 1 MeQULMHCKM CECTPM LLie OCTaBAT Aa yMpaT BCsika roguHa
15 000 HoBOpOAEHM.

e bBe3 TOK, 6€3 Boaa, 6e3 oTonneHue - 9 yaca roguLLHO.

e Bcska cegmuua - noutn 500 Hecnonyuynueu onepauuu.

e [lHeBHO - N0 2 KPUTUYHU KaLaHUA BbB ®paHKypT.

e Bcsko geHoHowwme we 6baaT nsryosaHn 2000 nowweHCKU NpaTKu.

e TopuwHo we ce npepabotBart 10 6aHKK ¢ Nna3ma, HeKTupaHa
cbce CIMUH.

L Kamo knueHm Ha me3u opzaHu3ayuu moxeme nu da
npuememe moJsikoea 2pewKku?

®ur. 1.2 Kakso o3Ha4vaBat 0,1% rpeLuku
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B mHoOro obnactu KonuyecTBOTO Ha rpeELUKMTE Beye He ce M3mepBa C npo-
LUeHTU nnu npomunu, a B ppm (4actm 3a 1 munmon). MNMoctaHoBkata “Hyna degpekmu”
OHeC ce Bb3fnprveMa KaTto CbBCEM pearnHa. Kormko ToBa U3WCKBaHe € OCHOBAaTesrHO
nokasea crnegHuaTt Bnedvatnasay npymep (dpur. 1.3).

KauectBO

[o6bp uMmuax

18 % LeHa

[JdokasaHu
18 % KayecTBa

dur. 1.3 dakTopu, BNMSELLM BbpPXy B3EMAHETO Ha peLleHne 3a 3aKynyBaHe

3Ha4yeHMeTo Ha KayeCTBOTO BbpXy B3EeMaHETO Ha pellueHue 3a MNOKynka ce
BMXOAa M OT NokasaHoTo Ha ¢ur.1.2 nscneasaHe Ha DGQ ('epmaHcko opyecTBO No
kayecTBOTO). KauyecTBOTO, JOOPUAT MMUOXK HA NPOM3BOAMTENSA W AOKa3aHUTE Mpo-
OYKTOBW KayecTBa, KOUTO Cca B Mpsika 3aBUCUMOCT €4HO OT Apyro, umat obLio Bnu-
AHWe oT 63% npu n3bopa Ha NPOAYKT.

oand K
] avyecTBO
PR

eradala 52olr,
Saneasioienegone
Ry
R
nnnnnnnnn 500

Konko BaxkHo? 3auo saxHo?

HaW-BaXHWA

apryMeHT 2a 89% w
sakynyeaHe [ 7
HaManABaHe Ha

661 EE >
He pasxoauTe
7

Ba¥HO

Ba¥HO
no-ronAamMa

s91%7 reBKaBoCT

nNo-KpaTku 50%
CPOKOE®e

odur. 1.4 OueHkn Ha BU3HEeCMeHUTe 3a BIIUSAHMETO Ha Ka4ecTBOTO

MornegbT KbM HaCTpPOMKUTE Ha noTpedbutensa OT cTpaHa Ha OusHeca e
nokasaH Ha ¢wur.1.4. B Hes ca UnNCTpMpaHu OUEHKUTE Ha roneMmte aBTOMOOUMHN
KOHLEPHW, KaKTO U pe3ynTtatutute OT aHKeTa 3a pbkoBogHuMTe npuHumnu Ha 500
3Ha4YUMM eBpPONENCKN HAOYCTPUANLM.
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BaxHocTTa Ha KayecTBOTO 3a ycrnexa Ha 6usHeca e nocoyeHa ot 91% ot
3anutaHuTe. MNPUHOCHT Ha Ka4YeCTBOTO KaTO aprymMeHT 3a 3akynyBaHe TyK Beye e
oueHeH Ha 89%. YTBbpXKOaBawOTO Ce B MOCMEAHUTE FOAMHU MOTO ‘KriueHmbm e
uap” e uncTpupaHo Ha cdourypaTa ¢ nsobpaseHarta KOpoHa.

KayecTBOTO Ha pbKOBOACTBOTO M Ha LUAnata upma e CBbp3aHO U CbC OC-
HOBHUTE TpPW nokasaTens, onpegenswm HenHata e(eKTMBHOCT: HamarisiBaHe Ha
pas3xoguTe, rBKaBOCTTAa M CPOKOBETE Ha [OCTaBka — OTHOBO CTpaHUTE Ha Ccno-
MeHaTus “BbnwebeH TPUbIbITHUK.

OpueHTaumsa KkbMm

npasnexHune
OTroBopHocCT 3a HZ Ifa\-IeCTBOTO MoHocumMocT 3a
npoAykra OKomnHaTta cpefa
p
KoMnnekTHOCT Ha Bbbp3o y3psaBaHe
npoaykra \> Ha nasapa

C'b3HaHI/Ie 3a KadecTt-
BO Y KNIMEHTUTE

M3uckBaHe 3a
OOKYMEeHTUpaHe

Mo6anHo cHabasiBaHe MpeaumcTBa KpaTkn cpokose
M NNacMeHT npen 3a MHoBauuu
KOHKYpeHLuusaTa

@ur. 1.5 lNpegnmcTBa npea KOHKYpPEeHTUTe nopaamn
opueHTauuaTa KbM KadecTBO

KnneHTbT cera oueHsiBa dompmara no peguua nokasarenu (cwr. 1.5). B npo-
MEHSALLNTE Ce NnasapHU YCroBus eeKTUBHUAT MEHUAXKMBHT € AMbXEH Aa OCurypm
npeanmMcTBa npeq KOHKYPEHTUTE NO BCUYKM TE3UN NoKasaTenu.

1.2. OpwueHTaumgaTa KbM KauecTBO

PasButneto Ha cxBallaHuATa 3a e(MEKTUBHUS CbBPEMEHEH MEHUIKMBbHT
MOXe [a ce npocneau oT CpaBHUTENHUTE AaHHWM Ha ¢ur. 1.6. Mo kputepusa “Cbob-
passiBaHe C M3NCKBAHUATA Ha KIMEHTUTE npu paspabotBaHeTo” 'epmaHus e cpas-
HUTEeNHo gobpe. Ppanvpawa obaye e pasnukara ¢ ANOHUSA MO OCTaHanMTe Mnoka-
3arenu. [Jokato B AnoHus camo 5% oT npegnpuatusita cumTtar, Yye 3a40BOJSICTBOTO
Ha KfMeHTa He e OT 3HayeHue, B 'epmaHus 27% OT npeanpuatuaTa MmaT TakoBa
aHaxpoHU4HO BwxaaHe. B nogobHu nponopumn ca npeanpuaTuaTa, KOMTO HE cpaBs-
HABAT CUCTEMHO CBOWUTE MOCTMXKEHUSA C TE3N HA KOHKYPEHTUTE, KaKTO U TE3N, KOUTO
He M3noni3BaT OnuTa Ha CBOUTE CAYXUTENW U paboTHWUM B rpynu No KadecTBo.
CbeauHeHuTe WaTtu 3aeMat MexamHHa nos3vuusa.[Jopu ga npyemem, Yye CbCTOSIHU-
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€TO BeYe e NnogobpeHo, BUOHO € N30CTaBaHEeTO Ha 3anagHuUTe CTPaHU B CPaBHEHUE C
AnoHus.

CpaBHUTEIHU KPUTEPHUH I'epmanus CAlll SAnonus

o Jlsi Ha IPEANPUSTUSITA, KOUTO BHHATH WA
II04YTH BUHAru CUCTEMaTu4HO CC CT»OGPaSSIBaT C 40% 22%, 58%
M3MCKBAaHMATA HA KIIMCHTHTE IPU
pa3paboTBaHETO HA HOBU MIPOAYKTH

. ,Z[SIJ'I Ha ONpCANpUuATHUIATa, KOUTO OTAaBaT o o o
HC3HAYUTCIHO BJIMAHHUEC Ha 3a10BOJICTBOTO HA 27% 22% 5%
KIIMCHTUTC

° I[)IJ'I Ha OpCAIpusATrUiIATa, KOUTO OTAaBaT
LOEHTPAJTHO 3HAYCHUC Ha CPABHCHHUETO C 5% 299%, 329,
KOHKYPCHTHUTC B PAMKHUTC Ha CTPATCTHICCKOTO
IIaHUPAHE

e Jls1 HA MpeANPUATUATA, YANTO KOJIEKTUB
pabotu none 75% penoBHO B IpyIH 3a
Ka4ecTBO

5% 16% 39%

®ur. 1.6 N3bpaHu gaHHM OT MeXayHapO4HO CPaBHUTENHO M3cneaBaHe Ha
MEHUIKMbHTA Ha KA4eCTBOTO

M3ocTtaBaHeTO Oyam TpeBora.

Mpe3 1980 r. NBC-TV nycka B ecumpa Ha CALL npepaBaHeTo “Ako AnoHus
MOXe... 3al0 HMe ga He moxeM”. [porpamaTa nscneaBa kak crief BonHata AnoHus
n3pacTtBea, 3a ja CTaHe CMMBOJ1 Ha MKOHOMMUYecKa Moll. LLloyTo pa3gBmkBa gyxoBeTte
N OaBa TNnacbK 3a OTKpUBaHE U NPEOTKPMBAHE Ha HOBUTE MAEWN 3a MEHUIKMbHTA Ha
Ka4yecTBOTO.

AHrnns e obesnokoeHa OT cnagaHeTo Ha gena Ha O6eguMHEHOTO KparncTBO B
CBEeTOBHMUS U3HOC oT 25% npe3 50-te go 10% npes 70-Te rogmMHu. Ha ocTpa Kputmka
€ NoANoXeHa KOHUeNuusaTa, Ye LeHaTta € OCHOBHUAT (pakTop B KOHKypeHuusTa. [pes
1982 r. e nspageHa 6sanara kHura “CtaHgapTu, Ka4eCcTBO U MeXAyHapoaHa KOHKY-
peHuna”. dopmMynMpaHa € HOBa WHAYCTpuanHa nonuMTuka Ha npaBUTESNICTBOTO, B
KOATO ce noadveptaBa, Ye “CbBbPLUEHCTBOTO Ha KOHCTPYKUMSTA U KavyecTBOTO ca
3a4bikuTENHW, 3a Aa 6baaT 6pUTaHCKNTE CTOKM KOHKYPEHTOCNOCOOHN”.

Covs3papeHata npe3 1957 r. EBponencka opraHuM3aumsa no ynpasfieHne Ha
kayectBoto EOQC, kakto n peguua Apyrm ObpXaBHM U OOLLECTBEHWM CTPYKTYpW,
paboTaT 3a ocurypsBaHe Ha METOAMYECKO PbKOBOACTBO U MHGOpMaUMs 3a npous-
BoAuTenuTe no npobnemunte Ha kayectBoTo. Crnea NbpBaTa HaUMOHaNHa Harpaja 3a
kayecTBO Ha umeTo Ha [demuHr B AnoHns (Deming Application Prize), npe3 1988r. B
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CAL e yypeneHa HarpagaTa 3a kadectBo Mankbnm bengpugox (Malcolm Baldrige
National Quality Award), a npe3 1982 r. EBponenckata poHaaums no MeHUIXKMbHT
Ha kadecTBoTO - EFQM, cb3naBsa EBponenckaTta Harpaga 3a kadectso — EQA (Euro-
pean Quality Award For Leadership in Total Quality Management). HaunoHanHm
Harpagu 3a Ka4ecTBO Ca Cb3AadeHW B NOYTM BCUYKM €BPONEnckn ctpaHn. Cberesa-
HMETO 3a NpUCbXOaHe Ha Te3nN Harpagm € cepmo3eH CTUMYn 1 oTnu4dme 3a hupmuTe,
NOCTUIHaNM HanpeabK B yNpaBreHNeTo Ha KavyeCcTBOTO.

maBHMAT npobnem obade € B Cb3HAHMETO Ha XopaTa, Tbi KaTo YCNELHOTO
ynpaBfeHne Ha KayeCTBOTO M3UCKBa Han-Beye NpomsaHa Ha mucneHeTo. Llenta He
MoXe fa 6bae NPoCTO KonMpaHe Ha ANOHCKMA MOAEN, Thbi KaTo TOM ce onupa n Ha
N3TOYHUA MaHTanuTeT. [1o-BaxHO € Aa ce pa3bepaT 1 Bb3nprueMaTt OCHOBHUTE NPUH-
UMMM Ha TOTANHOTO ynpaBfieHWe Ha Ka4YeCcTBOTO M [a Cce aganTupaTt KbM eBponen-
CKUTE yCroBus.

2. KAYECTBO. OCHOBHU TEPMWUHWU U OMNPEOENEHUA

TepmuHonorusaTa, cBbp3aHa C Ka4eCTBOTO, NPETHPNSA 3HAYUTENHO pas3BUTUE B
CbOTBETCTBME C NPOMEHSLLNTE CE U3UCKBAHUS 1 Noaxoaun.B momeHTa y Hac e B cuna
TepmuHonornyumat BAC EN ISO 8402:1996 “YnpaBneHne Ha kKa4yecTBOTO. PeyHuk’.

MexayBpemMeHHO 6e yTBbpaeH HoBuAT ctaHgapT EN ISO 9000:2000 “Cwuc-
TEMU 3a ynpaBrieHMe Ha KadyecTtBOTO — OCHOBHM MOMOXEHUS U PEYHUK’, KOWUTO
3amecTtBa ISO 8402. B HOBMSA cTaHAapT 4YacT OT TEPMUHUTE Ca OCHOBHO peAakTu-
paHW U YTOYHEHWN, a BpOAT Ha BKMOYEHUTE TEpMUHU € HamaneH. C ornea wmsnpe-
BapBallo 3ano3HaBaHe C HOBUTE TEPMWUHW, TyK LLie M3MNof3BaMe OCHOBHUTE ornpe-
AeneHuns, BKNIOYEHM B HOBUS cTaHgapT. M3nons3eaH e paboTHUAT npeBos Ha CTaH-
AapTa u cneg v3gaBaHe Ha oduumanHata My Bepcusi npe3 BTOPOTO Monyrogve Ha
2001 rog. moraT Aa HacCcTbNAT HAKOW pedakumoHHM npomeHun. 3a no-gobpa yeTus-
HOCT Ha M3MNOXEHNETO onpedeneHnaTa, KOMTo He ca MOCOYeHn C uuTaT, ca npeja-
AeHn no cmuckn, 6e3 aa ce rybu nbnaHoTaTa M TOYHOCTTa UM.

2.1. O6eKkTHn

Mpodykm

‘PesynTtaT OT npouec, T.e. OT CbBKYMNHOCT OT B3aMMHOCBbp3aHW WUNU B3a-
NMOOENCTBALUM OENHOCTUN, KOUTO NMPEeBpbLUAT BXOAHUTE eneMeHTu B us-xogHu” [EN
ISO 9000:2000].

MpoaykTute morat ga 6baaT maTepuanHu U HemaTepuanHu. CobliecTByBaT
YeTUPU OCHOBHW KaTeropum npoaykTu:
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