Управление качеством (16 часов)
Форма:
семинар.

Продолжительность:
16 часов (2 дня).

Цель:
знакомство с ключевыми современными концепциями управления качеством.
Методика проведения:
презентация с интерактивным взаимодействием преподавателя и аудитории. Курс разбит на 4-х часовые блоки, каждый из которых завершается групповой практической работой для закрепления теории.
Содержание программы:

Что такое качество, определения, количественные характеристики качества, места возникновения затрат на качество. 
Эволюция представлений о качестве (инспекция качества, контроль качества, обеспечение качества, тотальное управление качеством (TQM)). Гуру менеджмента качества и их концепции: У. Эд. Деминг, Дж. Джуран, Ф. Кросби, К. Исикава, А. Фейгенбаум, Т. Тагути. 
Современная модель качества обслуживания А. Парасурамана, В. Зейтамля и Л. Берри. Концепция «нейтральных зон» Ч. Бернарда.

Статистические методы управления качеством. Введение в математическую статистику (факторный, дисперсионный, корелляционый и регрессионный методы анализа, среднее квадратичное отклонение (кривая нормального распределения), анализ временных рядов). Контрольные карты. Допускаемые пределы процесса. Методика Six Sigma (Motorola). Возможности и ограничения применения.

Анализ бизнес-процессов (методики IDEF ARIS, BPM). Причинно следственные диаграммы (диаграмма Исикавы), цикл PDCA (колесо Шухарта – Деминга), 8D (Ford) и др. методики. Бережливое производство (Lean Manufacturing) / Kaizen (Toyota). Возможности и ограничения применения.

Необходимые элементы работоспособной системы управления качеством. Система обеспечения качества ISO 9000-2000. 

Методы контроля качества (статистические, инспекции («таинственный покупатель»), работа с отчетами, предложениями и жалобами).
После семинара: 
слушатели получают возможность сформировать собственный набор инструментов и методик для создания в собственной компании Системы обеспечения качества.
