Министерство сельского хозяйства российской федерации

ФЕДЕРАЛЬНОЕ ГОСУДАРСТВЕННОЕ БЮДЖЕТНОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ 

 ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ 
«ИЖЕВСКАЯ ГОСУДАРСТВЕННАЯ СЕЛЬСКОХОЗЯЙСТВЕННАЯ АКАДЕМИЯ»





























































































И.Ш.Шумилова

Управление качеством и

сертификация услуг общественного питания
Методические указания для самостоятельной работы студентов, 
обучающихся по направлению «Технология продукции и организация общественного питания» факультета непрерывного профессионального образования
Ижевск  

ФГБОУ ВО Ижевская ГСХА

2018
УДК 641.5:658.562(078)
ББК  65.43-80я73-9
Ш  96
Методические указания рассмотрены и рекомендованы к изданию редакционно-издательским советом ФГБОУ ВО Ижевская ГСХА, протокол № ___ от «____»   __________ 201_г.

Рецензент:

С.П. Игнатьев – к.т.н., доцент, заведующий кафедры БЖД 
Шумилова И.Ш.
Ш 96 Управление качеством и сертификация услуг общественного питания: метод. указания для выполнения курсовой работы / И.Ш. Шумилова– Ижевск, ФГБОУ ВО Ижевская ГСХА, 2018. - 47 с. 

Настоящие методические указания разработаны в соответствии с рабочей программой для студентов, обучающихся по направлению подготовки «Технология продукции и организация общественного питания» всех форм обучения и предназначены для организации самостоятельной работы студентов при выполнении курсовой работы.  
УДК 641.5:658.562(078)

ББК  65.43-80я73-9

©  ФГБОУ ВО Ижевская ГСХА, 2018
© Шумилова И.Ш., 2018

Содержание

	1. 
	Цели курсовой работы………………………………………………….
	4

	2. 
	Тематика курсовой работы……………………………..........................
	6

	3. 
	Состав и содержание курсовой работы………………………………..
	7

	
	3.1 Структурные элементы пояснительной записки …………………
	7

	
	3.2 Оформление пояснительной записки……………………………...
	10

	
	3.3 Объем и содержание презентации…………………………………
	15

	
	3.4 Организация выполнения курсовой работы………………..……… 
	16

	
	3.5 Процедура защиты курсовой работы……………………………….
	17

	4. 
	Примерная структура пояснительной записки курсовой работы……..
	19

	
	4.1 Характеристика деятельности предприятия………………….......
	19

	
	4.2 Создание/совершенствование системы менеджмента качества…..
	23

	
	4.3 Процессный подход на предприятиях общественного питания…..
	26

	
	4.4 Сертификация услуг общественного питания /системы менеджмента качества …………………………………………..………
	27

	
	4.5 Анализ затрат на качество продукции (процесса, услуги)……..….
	28

	
	4.6 Программа постоянного улучшения качества для подразделений / процессов………………………………………………………………
	29

	5. 
	Список использованных источников……………………………….…
	30

	
	Приложения ………………………………………………………….....
	31


1 Цели курсовой работы

Курсовая работа по дисциплине «Управление качеством и сертификация услуг общественного питания» является индивидуально выполненной работой студента, в которой он показывает навыки самостоятельного решения профессиональных вопросов по управлению и обеспечению качества производства в сфере общественного питания, качества продукции и услуг, способность к постановке конкретных задач и нахождению путей их практического решения. Курсовая работа может представлять собой оригинальное самостоятельное исследование в области управления и обеспечения качества производства, качества продукции и услуг (НИРС).

В процессе подготовки курсовой работы студент должен приобрести и закрепить навыки в области управления качеством исследуемых объектов (процессов, персонала, продукции/услуги, деятельно​сти предприятия в целом) и реализации принципов всеобщего управления качеством на предприятиях общественного питания для оптимизации функционирования экономических и производственных систем, взаимодействия процессов и, в частности:

- изучение методов, приемов, алгоритмов и систем, позволяющих решать проблемы и задачи в области управления качеством на различных стадиях жизненного цикла продукта и оказания услуг;

- управление материальными и информационными потоками при производстве пищевой продукции (при оказании услуг на предприятиях общественного питания) в условиях всеобщего управления качеством;

- разработка и анализ эффективных методов обеспечения качества;

- организация мероприятий по улучшению качества продукции и оказания услуг;

- организация действий, необходимых при эффективной работе системы управления качеством;

- организация службы управления персоналом;

- исследование и разработка моделей систем качества и обеспечение их эффективного функционирования;

- использование информационных технологий и систем автоматизированного проектирования в профессиональной сфере на основе системного подхода;

- проектирование моделей систем управления качеством с построением обобщенных вариантов решения проблемы и анализом этих вариантов, прогнозирование последствий каждого варианта, нахождение решения; 

а также практические навыки и умения:
- работы со специальной литературой фундаментального и прикладного характера, периодической литературой;

- систематизации, обобщения и анализа фактического материала по проблемам управления качеством и сертификации услуг;

- обоснования выводов и предложений по совершенствованию технологий управления качеством.

2 Тематика курсовой работы

Тематика курсовых должна быть направлена на решение актуальных задач, имеющих практическое значение.

В области производственно-технологической деятельности: 

• исследование производственных процессов и системы управления качеством с целью выявления производственных потерь и разработки мероприятий по их снижению, устранению; 

• выявление необходимых усовершенствований и разработка новых более эффективных методов и средств контроля качества за технологическими процессами; 

• исследование метрологического обеспечения проектирования производства, эксплуатации технических изделий и систем; 

• разработка мероприятий по осуществлению сертификации систем управления качеством; 

В области организационно-управленческой деятельности: 

•  разработка мероприятий по организации контроля и проведению испытаний в процессе производства продукции; 

• разработка мероприятий по организации работы по улучшению качества продукции и оказания услуг населению. 

В области научно-исследовательской деятельности: 

• исследование и разработка статистических методов контроля качества;
• исследование и разработка методов планирования качества.
В области проектной деятельности: 

 • разработка современных методов проектирования систем управления качеством, формирование целей проекта, критериев и показателей, достижения целей. Построение структуры их взаимосвязей, выявление приоритетов решения задач с учетом нравственных аспектов деятельности; 

• проектирование процессов с целью разработки стратегии непрекращающегося улучшения качества.

3 Состав и содержание курсовой работы

Курсовая работа состоит из пояснительной записки 25…35 страниц машинописного текста на бумаге формата А4 (210х297мм) и иллюстративного (графического) материала из 10…15 слайдов в электронном виде в программе Microsoft Office Power Point. 
3.1 Структурные элементы пояснительной записки

Структурными элементами пояснительной записки являются: 

· титульный лист;
· задание;
· содержание;
· введение;
· основная часть;
· заключение; 
· список использованных источников;  
· приложения.
Титульный лист является первой страницей пояснительной записки и служит источником информации, необходимой для обработки и поиска документа (приложение А).
Задание на курсовую работу оформляется ведущим преподавателем (лектором), подписывается ведущим преподавателем, студентом (приложение Б). Фамилию, имя и отчество дипломника пишут пол​ностью так, как это указано в паспорте. 

Задание подшивается к пояснительной записке.

Содержание включает введение, наименование всех разделов, подразделов, пунктов (если они имеют наименование), заключение, список использованных источников и наименование приложений с указанием номеров страниц, с которых начинаются эти элементы пояснительной записки. 
Во введении дается краткая характеристика состояния общественного питания в настоящее время, а также определяются задачи и перспективы его развития, обосновывается тем самым выбор темы курсовой работы, ее актуальность и целесообразность раз​работки; цели и задачи, которые намечается реализовать в курсовой работе. 
В основной части пояснительной записки приводят данные, отражающие сущность, методику и основные результаты выполненной курсовой работы. Структура основной части пояснительной записки и иллюстративного материала (презентации) рассмотрены в разделах 3.3 и 4 настоящих методических указаний.
Заключение должно содержать: 

- краткие выводы по результатам выполнения курсовой работы или отдельных его этапов; 

- оценку полноты решений поставленных задач; 

- разработку рекомендаций и исходных данных по конкретному использованию результатов работы; 

- оценку технико-экономической эффективности внедрения (если это возможно).
В заключении следует отметить, чем работа завершена: получением каких-либо определенных результатов, разработкой специального вопроса/процесса, новой организационной структурой и т.д. 

Список использованных источников обязательный элемент курсовой работы. Должен содержать сведения об источниках, использованных при составлении материала курсовой работы. Сведения об источниках приводятся в соответствии с требованиями ГОСТ 7.0.14 - 2011. 

Сведения об источниках следует располагать в порядке появления ссылок на источники в тексте записки, нумеровать арабскими цифрами без точки и печатать с абзацного отступа. Зарубежные литера​турные источники приводятся в конце списка после отечественных, на языке оригинала.

Обычно библиографическое описание книги указано на обратной стороне титульного листа.

Примеры библиографического описания, а также образец составления списка использованных источников, приведены в приложении В.
В курсовой работе должно быть не менее 15 источников информации.

В приложения рекомендуется включать материалы, связанные с выполненной курсовой работой, которые по каким-либо причинам не могут быть включены в основную часть. В приложения могут быть включены:
- таблицы вспомогательных цифровых данных; 
- рисунки плана местности / расположения предприятий-конкурентов;
- результаты маркетинговых исследований (анкета, диаграммы и пр.); 

- инструкции, методики, разработанные в процессе выполнения работы; 
- карты, диаграммы процессов;
- иллюстрации вспомогательного характера; 

- программы работ, договора или другого исходного документа для выполнения курсовой работы; 

- акты внедрения результатов работы и др. 

В тексте пояснительной записки на все приложения должны быть даны ссылки. Приложения располагаются в порядке ссылок на них в тексте записки. Каждое приложение следует начинать с новой страницы с указанием наверху посередине страницы слова «Приложение» и его обозначения. Приложение должно иметь заголовок, который записывают симметрично относительно текста с прописной буквы отдельной строкой. Приложения обозначают заглавными буквами русского алфавита, начиная с А, за исключением букв Ё, З, Й, О, Ч, Ь, Ы, Ъ. После слова «Приложение» следует буква, обозначающая его последовательность.

Приложения должны иметь общую с остальной частью пояснительной записки сквозную нумерацию страниц. 
3.2  Оформление пояснительной записки
3.2.1 Общие требования

Изложение текста и оформление записки выполняют в соответствии с требованиями на​стоящего пособия, ГОСТ 2.105 и ГОСТ 6.38. Страницы текста записки, а также иллюстрации и таблицы должны соответствовать формату А4 по ГОСТ 9327. Записка должна быть выполнена с использованием компьютера и принтера на одной стороне листа белой бумаги формата А4 через полтора интервала. Цвет шрифта должен быть черным (кегль 14). Текст записки следует печатать, соблюдая следующие размеры полей: правое – 10 мм, верхнее, левое и нижнее – 20 мм. Вне зависимости от способа выполнения записки качество напечатанного текста и оформ​ления иллюстраций, таблиц, распечаток должно удовлетворять требованию их четкого воспроизведения.
Опечатки, описки и графические неточности, обнаруженные в процессе подготовки записки, допускается исправлять подчисткой или закрашиванием белой краской и нанесением на том же месте исправленного текста (графики) машинописным способом или черными чернилами, пастой или тушью – рукописным способом. Повреждения листов текстовых документов, помарки и следы не полностью удаленного пре​жнего текста (графики) не допускаются. 
Фамилии, названия учреждений, организаций, фирм, название изделий и другие имена собственные в записке приводят на языке оригинала. Допускается транслитерировать имена собствен​ные и приводить названия организаций в переводе на язык пояснительной записки с добавлением (при первом упоминании) оригинального названия. 

3.2.2 Построение пояснительной записки
Наименования структурных элементов записки «Со​держание», «Введение», «Заключение», «Список использованных источников» служат заголовками структурных элементов записки. Они записываются прописными буквами и располагаются по центру текста. Каждый структурный элемент начинается с новой страницы.
Основная часть пояснительной записки делится на разделы, подразделы и пункты. Пункты, при необходимости, могут делиться на подпункты. При делении текста записки на пункты и подпункты необходимо, чтобы каждый пункт содержал законченную информацию. Разделы, подразделы, пункты и подпункты следует нумеровать арабскими цифрами.
Разделы должны иметь порядковую нумерацию в пределах всего текста, за исключением при​ложений (1, 2, 3 и т. д.). Точка после номера не ставится. Заголовки разделов записываются прописными буквами, обычным шрифтом и располагаются по центру текста. Каждый раздел начинается с новой страницы.

Номер подраздела включает номер раздела и порядковый номер подраздела, разделенные точкой (1.1, 1.2, … 1.5 и т. д.). Точка после номера не ставится. Подразделы должны иметь нумерацию в пределах каждого раздела.

Номер пункта включает номер раздела, номер подраздела и порядковый номер пункта, разделенные точкой (1.1.1, 1.1.2, … 1.1.7 и т. д.). Точка после номера не ставится.

Если раздел или подраздел имеет только один пункт, или пункт имеет один подпункт, то нумеровать его не следует. Внутри пунктов или подпунктов могут быть приведены перечисления. Перед каждым перечислением следует ставить дефис или, при необходимости, ссылки в тексте документа на одно из перечислений, строчную букву (за исключением ё, з, о, г, ь, ы, ъ), после которой ставится скобка.

Подразделы должны иметь заголовки. Пункты и подпункты, как правило, заголовков не име​ют. Заголовки подразделов, а также пунктов и подпунктов (если таковые имеются) следует печатать с абзацного отступа с про​писной буквы без точки в конце, обычным шрифтом, не подчеркивая. Если заголовок состоит из двух предложений, их разделяют точкой. В заголовках переносы слов не допускаются.

3.2.3 Нумерация страниц пояснительной записки
Страницы пояснительной записки следует нумеровать арабскими цифрами, соблюдая сквозную нумера​цию по всему тексту. Номер страницы проставляют в центре нижней части листа без точки. 
Титульный лист, содержание включают в общий счет страниц записки, но номера на них не проставляют.
Иллюстрации и таблицы, расположенные на отдельных листах, включают в общую нуме​рацию страниц пояснительной записки. Иллюстрации и таблицы на листе формата A3 учитывают как одну страницу. 

3.2.4 Иллюстрации
Иллюстрации, в том числе и цветные, следует располагать в записке непосредственно после текста, в котором они упоминаются впервые, или на следующей странице. На все иллюстрации должны быть даны ссылки в записке. Выполнение чертежей, графиков, диаграмм, схем должно оформляться посредством использования компьютерной печати. Фотоснимки должны быть наклеены на стандартные листы белой бумаги или внесены со сканера. Иллюстрации, за исключением иллюстраций приложений, следует нумеровать арабски​ми цифрами сквозной нумерацией.

Если рисунок один, то он обозначается «Рисунок 1». Слово «рисунок» и его наименование располагают посередине строки. Между номером и наименованием ставится тире. Допускается нумеровать иллюстрации в пределах раздела. В этом случае номер иллюстра​ции состоит из номера раздела и порядкового номера иллюстрации, разделенных точкой, напри​мер, «Рисунок 1.1». 
Иллюстрации, при необходимости, могут иметь пояснительные данные (подрисуночный текст). Они пишутся без абзацного отступа и располагаются по центру. Слово «Рисунок» и наименование помещают после пояснительных данных и располагают следующим образом:

[image: image1.png]



Р - план ; D – дело;  С – проверка; А – коррекция
Рисунок 3.1 – Цикл Деминга (PDCA)
Иллюстрации каждого приложения обозначают отдельной нумерацией арабскими циф​рами с добавлением перед цифрой обозначения приложения, например, «Рисунок А.2». При ссылках на иллюстрации следует писать «... в соответствии с рисунком 2» при сквоз​ной нумерации и «... в соответствии с рисунком 1.2» при нумерации в пределах раздела. 

3.2.5 Таблицы
Таблицы применяют для лучшей наглядности и удобства сравнения показателей. Назва​ние таблицы, при его наличии, должно отражать ее содержание, быть точным, кратким. Название таблицы следует помещать над таблицей слева, без абзацного отступа в одну строку с ее номером через тире.
Таблицу следует располагать в записке непосредственно после текста, в котором она упо​минается впервые, или на следующей странице. На все таблицы должны быть ссылки в тексте записки. При ссылке следует писать слово «таблица» с указанием ее номера. Пример оформления табли​цы приведен на рисунке 3.2.
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Рисунок 3.2 – Пример оформления таблицы

Таблицу с большим количеством строк допускается переносить на другой лист (страницу). При этом слово «Таблица» и ее номер и название указывают один раз слева над первой частью таблицы. Над другими частями пишут справа слово «Продолжение» и указывают номер таблицы, например, «Продолжение таблицы 1». Шапка таблицы должна повторяться над каждой частью таблицы. Таблицу с большим количеством граф допускается делить на части и помещать одну часть под другой в пределах одной страницы. При этом в каждой части таблицы повторяется боковик. 

Если текст таблицы повторяется в разных строках или графах и состоит из одного слова, то его после первого написания допускается заменять кавычками; если из двух и более слов, то при пер​вом повторении его заменяют словами «То же», а далее – кавычками. Ставить кавычки вместо повторяющихся цифр, марок, знаков, математических и химических символов не допускается. Если цифровые или иные данные в какой-либо строке таблицы не приводят, то в ней ставят прочерк. Таблицы, за исключением таблиц приложений, следует нумеровать арабскими цифрами сквозной нумерацией. 

Допускается нумеровать таблицы в пределах раздела. В этом случае номер таблицы состоит из номера раздела и порядкового номера таблицы, разделенных точкой. Таблицы каждого приложения обозначают отдельной нумерацией арабскими цифрами с до​бавлением перед цифрой обозначения приложения.
Заголовки граф и строк таблицы следует писать с прописной буквы в единственном числе, а подзаголовки граф – со строчной буквы, если они составляют одно предложение с заго​ловком, или с прописной буквы, если они имеют самостоятельное значение. В конце заголовков и подзаголовков таблиц точки не ставят.

Таблицы по контуру, как правило, ограничивают линиями. Допускается при​менять размер шрифта в таблице меньший, чем в тексте. Заголовки граф, как правило, записывают параллельно строкам таблицы. При необходимости допускается перпендикулярное расположение заголовков граф. Шапка таблицы должна быть отделена линией от остальной части таблицы. Оформление таблиц в пояснительной записке должно соответствовать ГОСТ 1.5 и ГОСТ 2.105. 

3.2.6 Формулы и уравнения
 Уравнения и формулы следует выделять из текста в отдельную строку и располагать по центру строки. Выше и ниже каждой формулы или уравнения должно быть оставлено не менее одной свободной строки. 

Пояснение значений символов и числовых коэффициентов следует приводить непосред​ственно под формулой без абзацного отступа в той же последовательности, в которой они даны в формуле.
Формулы в пояснительной записке следует нумеровать порядковой нумерацией в пределах всего текста арабскими цифрами в круглых скобках в крайнем правом положении на строке. Ссылки в тексте на порядковые номера формул дают в скобках. Пример: – «...  … в формуле (1) показана зависимость … …». Допускается нумерация формул в пределах раздела. В этом случае номер формулы состоит из номера раздела и порядкового номера формулы, разделенных точкой, например (3.1). 
3.2.7 Ссылки
В тексте пояснительной записки должны быть ссылки на источники, приведенные в списке использованных источников. Ссылаться следует на документ в целом или его разделы и приложения. Ссылки на использованные источники следует приводить в квадратных скобках.

При ссылках на стандарты и технические условия указывают только их обозначение, при этом допускается не указывать год их утверждения при условии полного описания стандарта в списке использованных источников. Например: «… в соответствии с ГОСТ 7.0.14…».
3.3 Объем и содержание презентации
Необходимым условием оформления курсовой работы является иллюстративный материал. Иллюстрации должны наглядно дополнять и подтверждать содержание текстового материала и отражать тему работы (графики, таблицы, схемы, диаграммы, характеризующие процесс производства продукции/услуг и методы воздействия на него, и т.п). На каждую единицу иллюстративного материала должна быть хотя бы одна ссылка в тексте работы. 
Весь иллюстративный материал проекта оформляется на слайдах в виде презентации в компьютерной программе Microsoft PowerPoint в количестве 10-15 штук. Рисунки, графики, фотографии, схемы выполняются в любой программе и вставляются в слайды. Чертежи выполняются в программе компас-график и также вставляются в слайды. Комплект слайдов на CD-диске подшивается к пояснительной записке.
Примерная структура презентации (не все представленные элементы обязательны):

- рисунок/план района, на котором указано расположение проектируемого/реконструируемого предприятия общественного питания и основных конкурентов; 
- кадастровая карта;
- образец анкеты;

- анализ данных анкетирования в виде диаграмм, выполненные в программе Microsoft Office Excel, на основные вопросы анкеты (3…6 диаграмм)
- SWOT-анализ;

- причинно-следственная диаграмма (диаграмма Парето, временной ряд, гистограмма) или другое наглядное изображение одного из статистических методов, которое позволяет выявить/проанализировать основные проблемы на предприятии);

- матрица ответственности;

- организационная структура предприятия;

- карты/диаграммы основного и вспомогательного процессов; 

- программа постоянного улучшения качества для одного из подразделений.

3.4 Организация выполнения курсовой работы

Началом выполнения курсовой работы является выдача студенту руководителем (ведущим преподавателем) задания. На руководителя возлагается ответственность за постоянное наблюдение за разработкой всех разделов курсовой работы в соответствующие сроки и оказание студенту необходимой помощи на всех этапах выполнения курсовой работы. В период написания курсовой работы для студентов проводятся в соответствии с утвержденным кафедрой графиком групповые и индивидуальные консультации. 
Студент после получения от руководителя задания на выполнение курсовой работы обязан ознакомиться с ним, подобрать и изучить нормативные документы и литературу по теме, составить план, регулярно посещать консультации руководителя, дорабатывать отдельные части курсовой работы по замечаниям руководителя, своевременно сдать на проверку законченную курсовую работу, зарегистрировать ее и защитить.
Студент, не представивший в установленный срок готовую курсовую работу или не защитивший её, считается имеющим академическую задолженность и не допускается к сдаче экзамена по данной дисциплине.
Студент - автор курсовой работы - несет ответственность за соблюдение сроков выполнения отдельных разделов и всей работы в целом, за достоверность использованных в работе данных, за сделанные в работе выводы и предлагаемые рекомендации. 

Курсовые работы, имеющие творческий характер и представляющие практический интерес, могут быть представлены на конкурс студенческих научных работ и переданы в соответствующие предприятия общественного питания для практического использования (при наличии заявки).
3.5 Процедура защиты курсовой работы

Защита курсовых работ проводится на открытом заседании. К защите курсовых работ допускаются те студенты, которые выполи все задания курсовой работы,  зарегистрировали ее и предоставили электронную копию работы в деканат (или ведущему преподавателю). На защите курсовых работ возможно присутствие всех желающих преподавателей и студентов.

Защита начинается с доклада студента по теме курсовой работы и представления презентации. Доклад следует начинать с обоснования актуальности избранной темы, описания проблемы и формулировки цели работы, а затем, в последовательности, установленной логикой проведенного исследования, по главам раскрывать основное содержание работы, обращая особое внимание на наиболее важные разделы и интересные результаты, новизну работы, критические сопоставления и оценки. Заключительная часть доклада строится по тексту заключения курсовой работы, перечисляются общие выводы из ее текста без повторения частных обобщений, сделанных при характеристике глав основной части, собираются воедино основные рекомендации. Студент должен излагать основное содержание курсовой работы свободно, не читая письменного текста. 

После завершения доклада присутствующие задают студенту вопросы, как непосредственно связанные с темой курсовой работы, так и близко к ней относящиеся. При ответах на вопросы студент имеет право пользоваться своей пояснительной запиской, слайдами. 
Для доклада студенту представляется от 8 до 10 минут и столько же для ответов на вопросы. 

После окончания дискуссии студенту предоставляется заключительное слово. После заключительного слова студента процедура защиты курсовой работы считается оконченной. Курсовая работа оценивается по пятибалльной шкале.
Оценка курсовой работы производится с учетом:

- обоснованности и качества разработок, расчетов;

- оригинальности решения поставленных перед студентом задач (один из основных критериев оценки качества курсовой работы);

- содержания доклада и качества ответов на вопросы;

 - соблюдения требований к оформлению курсовой работы.
Итоговая положительная оценка по результатам защиты курсовой работы студента проставляется экзаменационную ведомость и зачётную книжку студента, в которой расписывается ведущий преподаватель (лектор).

4 Примерная структура  пояснительной записки курсовой работы

	Название раздела
	Объем, стр

	Содержание 
	1…2

	Введение
	1

	1. Характеристика деятельности … (тип и названии предприятия общественного питания)
	4…7

	2. Создание/совершенствование системы менеджмента качества

2.1 Разработка матрицы ответственности

2.2  Разработка/совершенствование организационной структуры
2.3  Показатели качества выпускаемой продукции и/или услуг
	8…12

	3. Процессный подход на предприятиях общественного питания
	5…7

	4. Сертификация услуг общественного питания 
	2…4

	5. Анализ затрат на качество продукции (процесса, услуги)
	2…5

	6. Программа постоянного улучшения качества для подразделений / процессов
	1…2

	Заключение
	1

	Список информационных источников
	1…2

	Приложения
	


4. 1 Характеристика деятельности предприятия общественного питания
4.1.1 Для проектируемого предприятия общественного питания
Дать краткую характеристику району (местности) предполагаемого проекта предприятия (наличие градообразующих предприятий, численность населения, средняя заработная плата, наличие предприятий общественного питания, наличие подъездных путей, остановок общественного транспорта и пр.). 
Согласно данных кадастровой карты выявить возможность проектирования предприятия общественного питания в выбранном месте. Представить в приложении элемент карты с указанием месторасположения предприятия и элемент кадастровой карты с выпиской.
Рассмотреть в курсовой работе основных конкурентов проектируемого предприятия (возможно рассмотреть конкурентов по двум направлениям: по месторасположению, по типу предприятия). Указать сильные и слабые стороны предприятий конкурентов (адрес, тип предприятия, количество мест, режим работы, виды и качество выпускаемой продукции/услуг, наличие дополнительных услуг, средний чек, кухня (европейская, мексиканская, русская, удмуртская, смешанная и пр.), наличие парковки/детской зоны и т.п.), в таблицы 4.1.
Таблица 4.1 – Сравнительный анализ конкурентов

	Критерии
	Название предприятие 1 
	Название предприятие 2 
	Название предприятие 3 
	Название предприятие 4 

	Адрес 
	
	
	
	

	Режим работы
	
	
	
	

	Количество мест 
	
	
	
	

	…
	
	
	
	


На основе маркетинговых исследований обосновать причины проектирования на данном месте, определить основные контингенты питающихся, потенциальных потребителей, тип предприятия. Маркетинговые исследования проводятся методом анкетирования (письменный или устный опрос не менее 50 человек).  Схема процесса построения анкеты приводится в приложении Г. 
В курсовой работе необходимо представить разработанную анкету, в соответствии с которой проводились маркетинговые исследования, и анализ данных в виде графического материала (диаграммы и графики, выполненные в программе Microsoft Office Excel).
Для сопоставления возможностей строящегося предприятия условиям рынка привести матрицу SWOT-анализа, в которой рассматриваются сильные и слабые стороны, возможности и внешние угрозы для предприятия. В таблице 4.2 представлена наиболее доступная для понимания матрица, которая не обязывает студентов придерживаться именно данной формы при выполнении курсовой работ.
Источниками информации для подобного анализа будут являться: 

- личные наблюдения студента;

-  данные об аналогичных объектах (оказываемых услугах) в сфере общественного питания в Удмуртской Республике, России, за рубежом, полученные из периодической литературы [5] или личного опыта; 

-  данные из анализа предприятий-конкурентов и месторасположения предприятия. 

Таблица 4.2 – Матрица SWOT- анализа

	Сильные стороны (S)
	Слабые стороны (W)

	1. широкий ассортимент продукции, разнообразное меню;

2. высокий уровень квалификации сотрудников;

3. …
	1. несформировавшиеся отношения в коллективе;

2. финансовая неустойчивость предприятия;
3. не предоставляется услуга «вынос продукции»;

4. …

	Возможности (О)
	Угрозы (Т)

	1. наличие детской зоны;
2. …
	1. изменение законодательной/налоговой базы;

2. …



Предложить организационно-правовую форму предприятия общественного питания и указать причины выбора. Указать состав необходимых лицензий и разрешительных документов для открытия предприятия общественного питания (таблица 4.3).

Таблица 4.3 – Список документов необходимых для открытия предприятия общественного питания

	№ п/п
	 Название документа
	Название учреждения, где выдается, адрес

	
	…
	

	
	…
	


Провести анализ всех возможных поставщиков продовольственного сырья и пищевых продуктов одним из методов: исследование репутации поставщика; оценка на основе опыта других потребителей; комплексный анализ информации, относящийся к процессам деятельности поставщика.  
Информацию о деятельности и надежности поставщиков возможно получить из нескольких источников: от партнеров поставщика по договорным обязательствам; из интернет – ресурсов [6,7,8]; средств массовой информации и личных наблюдений. При выполнении курсовой работы выбрать для оценки поставщиков наиболее приемлемые критерии: цена, качество, открытость для общества, своевременность поставки, информация о надежности поставщика от его партнеров по договорным обязательствам, реагирование поставщиков на запросы, наличие сертифицированной СМК, удаленность от потребителя, возврат продукции, ассортимент предлагаемой продукции и др.  Результаты анализа представить в приложении. Пример анализа поставщиков представлен в приложении Д. 

Указать в тексте пояснительной записки основных поставщиков продовольственного сырья и пищевых продуктов (таблица 4.4).
Таблица 4.4 – Основные поставщики продовольственного сырья и продуктов

	Продовольственное сырье и пищевые продукты
	Срок хранения
	Условия хранения
	Поставщик, адрес

	…
	
	
	…

	…
	
	
	…


4.1.2 Для реконструируемого предприятия общественного питания

Указать в курсовой работе месторасположение и адрес предприятия; его историю развития. Проанализировать и дать общую характеристику организации производства и обслуживания реконструируемого предприятия (тип, мощность, организационно-правовая форма, структура предприятия,  контингент питающихся,  виды выпускаемой продукции и предлагаемых услуг; режим работы, количество мест, средний чек, форма обслуживания потребителей, оборачиваемость места, рекламная политика, дизайн предприятия, наличие филиалов, теплоносители (газ, пар, электроэнергия), источники водоснабжения, наличие подъездных путей, парковки, коммуникаций и т.д.). На основе анализа исходных данных с предприятия (проектная/конструкторская документация, финансовая отчетность, информация отдела маркетинга и т.п.) рассмотреть сильные и слабые стороны предприятия. Результаты анализа представить в виде матрицы SWOT- анализа (таблица 4.2)
Проанализировать деятельность основных предприятий конкурентов, их сильные и слабые стороны (таблица 4.1) и указать на рисунке (Карта месторасположения).
Проанализировать имеющихся поставщиков продовольственного сырья и пищевых продуктов по ряду критериев (приложение Д) и сделать вывод о целесообразности или нецелесообразности смены поставщиков. Если имеющиеся на предприятии поставщики не устраивают, то предложить новых, предлагающих подобную продукцию.
На основе маркетинговых исследований обосновать причины реконструкции предприятия (изменение стратегии развития / смены типа предприятия). Маркетинговые исследования проводятся методом анкетирования (письменный или устный опрос не менее 50 человек).  Схема процесса построения анкеты приводится в приложении Г. В курсовой работе необходимо представить разработанную анкету, в соответствии с которой проводились маркетинговые исследования, и анализ данных в виде графического материала (диаграммы, графики, выполненные в программе Microsoft Office Excel).

4.2 Создание/совершенствование системы менеджмента качества 

4.2.1 Разработка матрицы ответственности

Выявить и проанализировать основные / возможные проблемы, которые ухудшают качество продукции и / или услуг (низкое качество услуг/продукции, высокий уровень претензий от потребителей, высокий производственный брак, большие затраты на производственный контроль, снижение заинтересованности персонала и т.п.) при помощи статистических методов (диаграмма Парето, причинно-следственная диаграмма и др.) [1,2,3]. 

Разработать матрицу ответственности с указанием руководителя, ответственного и исполнителя каждого этапа жизненного цикла продукции (приложение Е).  При разработке матрицы ответственности рекомендуется учитывать информацию, представленную в ГОСТ Р 30524-2013. Услуги общественного питания. Требования к персоналу.
4.2.2 Разработка/совершенствование организационной структуры

Разработать организационную структуру предприятия общественного питания. Под организационной структурой предприятия понимается состав, соподчиненность, взаимодействие и распределение работ по подразделениям и органам управления, между которыми устанавливаются определенные отношения по поводу реализации властных полномочий, потоков команд и информации.
При выполнении курсовой работы, связанной с реконструкцией предприятия, необходимо проанализировать имеющуюся на предприятии организационную структуру и сделать вывод о целесообразности / нецелесообразности ее изменения. Предложить совершенствованную организационную структуру.
4.2.3 Показатели качества выпускаемой продукции и/или услуг

Предложить показатели качества выпускаемой продукции и предлагаемых услуг (не менее 10 показателей).  Рассмотреть один из представленных показателей с использованием любого из методов: дифференциальный, комплексный, экспертный или др.[1].
Дифференцированный метод заключается в сопоставлении единичных показателей качества данного изделия с соответствующими единичными показателями аналога. Пусть единичными показателями изделия являются Pиi (i = 1, 2, 3,... n) и аналога Pаi (i = 1, 2, 3, …, n), где n — число показателей. Сопоставление может иметь следующий вид: Pи / Ра или  Ра / Ри.
Допустим, qi = Pи / Ра.

Обычно выбирают то соотношение, при котором происходит улучшение качества изделия. Так, например, если рассчитывается соотношение по показателю «производительность», то в числителе стоит производительность изделия, а если по показателям «вес» или «масса», то в числителе стоит вес аналога.

При анализе результатов имеет место три варианта соотношений:

1) по всем показателям qi > 1;

2) по всем показателям qi < 1;

3) по одним показателям qi меньше единицы, а по другим — qi больше единицы.

Первый вариант бесспорен — ваше изделие лучше аналога. Бесспорен и второй вариант — изделие хуже аналога, и запускать его в производство рискованно. Наиболее часто при создании нового изделия сталкиваются с третьим вариантом. Если анализируемые показатели можно разделить на важные и не важные, или на основные и вспомогательные, то наше изделие можно оценить по качеству лучше аналога, если большинство основных (или важных) показателей изделия выше, чем у аналога. Во всех других случаях решение может быть только отрицательным. Вес или приоритет того или иного показателя целесообразно устанавливать по отзывам потребителей продукции или экспертов.

Комплексный метод заключается в определении уровня качества продукции по комплексным показателям, то есть по совокупности показателей, и применяется для оценки динамики качества изделия за различные промежутки времени, а также при аттестации продукции. Комплексные показатели подразделяются на обобщенные, интегральные и индексные. 

Обобщенный показатель качества Qоб применяется, когда надо выразить сложное свойство качества продукции. Например, надежность оборудования является обобщенным показателем нескольких более простых показателей (безотказность, долговечность, ремонтопригодность и др). Допустим, что надо определить обобщенный показатель надежности. Рассчитаем дифференциальным методом несколько простых показателей надежности q1 , q2 , q3 … qn . Зададимся коэффициентами весомости сi каждого из простых показателей в комплексном показателе, соблюдая при этом условие, что сумма весов всех простых показателей равна 1. В итоге обобщенный показатель будет выражаться следующей зависимостью:
[image: image2.png]o5 = Q161+ Q202 H o+ Gy Z iCi





Допустим, Qоб = 1,25. Это означает, что надежность вашего оборудования на 25% выше надежности аналога.

Интегральный показатель применяется чаще всего для оценки сложных экономических показателей, например, эффективности изделия.  Обычно под эффективностью изделия понимают отношение суммарного полезного эффекта W от работы изделия к сумме затрат на его создание и эксплуатацию K0 + S:

[image: image4.png]


,

где K0  - начальные капитальные вложения; S - эксплуатационные расходы на весь срок службы.

Чаще всего интегральные показатели используются для оценки эффективности оборудования, сложных механизмов и аппаратов, совершающих определенную работу.
Экспертный метод осуществляется группой специалистов-экспертов, например, товароведа, шеф-повара, управляющего кафе, дегустатора, дизайнера и т.п.  С помощью этого метода определяются значения таких показателей качества, которые не могут быть определены объективными методами, например, эргономических, эстетических.


4.3 Процессный подход на предприятиях общественного питания
Производственный процесс – это совокупность действий работников и орудий труда, в результате которых сырье, продукты, полуфабрикаты, поступающие на предприятие, превращаются в готовую продукцию или услугу в заданном количестве, качестве и ассортименте в определенные сроки. Производственный процесс состоит из основных, вспомогательных и обслуживающих процессов. Для визуализации материала на рисунке 4.1 приведена классификация процессов на предприятиях общественного питания.

После согласования с ведущим преподавателем описать один основной и один вспомогательный/обслуживающий процесс с разработкой карты процесса, диаграммы процесса и таблицы с учетом критического отклонения (приложение Ж, З, И). 

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



Рисунок 4.1 – Виды процессов на предприятии общественного питания

Разработать программу корректирующих и предупреждающих действий для основного (вспомогательного, обслуживающего) процесса. 
4.4 Сертификации услуг общественного питания 

Рассмотреть вопросы актуальности сертификации услуг/системы менеджмента качества на предприятии общественного питания (преимущества и отрицательные стороны). 

Провести поиск консалтинговой компании для подготовки к сертификации.  Информацию по консалтинговым компаниям рекомендуется искать с помощью печатных изданий/средств массовой информации (реклама), интернет-ресурсов (официальные сайты компаний и т.п.) [5,6,7]. Проанализировать существующие компании (таблица 4.4) и обосновать свой выбор. 

Таблица 4.4 – Анализ консалтинговых компаний

	№
	Название компании 

(не менее пяти фирм/компаний)
	Адрес, телефон, 

эл. почта 
	Предоставляемые услуги (преимущества)
	Слабые  стороны (недостатки)
	Стоимость услуг при подготовке к сертификации (если имеется информация в открытом доступе)

	
	…
	
	
	
	

	
	…
	
	
	
	

	
	…
	
	
	
	


Указать основные документы, которые необходимы для сертификации услуг общественного питания, и сроки проведения. Рассмотреть этапы сертификации системы менеджмента качества (данный материал в курсовой работе представить в приложении). При выполнении раздела рекомендуется ознакомится с материалом ГОСТ 57518-2017 Оценка соответствия. Правила и процедуры проведения добровольной сертификации услуг общественного питания.
Предложить варианты снижения сопротивления негативного восприятия сотрудников нововведению.
4.5 Анализ затрат на качество продукции (процесса, услуги)  
Оценить количество затрат на улучшение качества продукции/услуги или количество затрат на брак и его исправление. Взаимосвязь затрат, обеспечивающих качество продукции, с новой и усовершенствованной продукцией представлена в приложении К.
Наиболее эффективный метод управления затратами на качество – это метод ПОД. Этот метод состоит в том, что учитываются затраты на профилактику (П), оценивание (О) дефектов продукции и на устранение дефектов (Д). Состав затрат на обеспечение качества определяется моделью калькуляции затрат. Суммарные затраты на обеспечение качества, оцениваемые методом ПОД, включают:

З = З1 + З2 + З3 +…+  Зi
Калькуляция затрат на обеспечение качества продукции.

1.Планируемые затраты на предупреждение дефектов (П): 

– при разработке продукции общественного питания;

 – при оценке и выборе поставщиков;

 – при обеспечении качества технологических потоков;

 – при обучении и повышение квалификации персонала;

 – при стимулировании и мотивации сотрудников;

 – при сертификации производства и т.п.

2. Планируемые затраты на определение и оценку качества (О):

– при входном контроле продовольственного сырья и пищевых продуктов, оборудования и т.п.;

 – при производственном контроле (бракераж);

- при сертификации услуг/системы менеджмента качества

3 Непредусмотренные убытки, возникающие из-за дефектов (Д): 
– при ошибке в технологической (конструкторской, технической) документации;

- при производстве бракованной продукции; 

- при выполнении корректирующих действий (исправление брака, если возможно);

- при удовлетворении рекламаций;

- при возмещении ущерба потребителю (морального, физического)

- при оплате штрафов и т.п. 
Затраты на обеспечение качества продукции являются частью общих затрат на производство продукции. 

Умело организованный анализ затрат на качество может стать источником значительной экономии для предприятия, а также может повысить имидж предприятия в глазах потенциальных клиентов.

4.6 Программа постоянного улучшения качества для подразделений / процессов 

Разработать программу постоянного улучшения качества для одного из подразделений (производственные цеха, склады, экспедиция и др.), процессов/системы качества на основе принципа «кайзен», системы 5 «S» или программы «пять нулей» [1,2,5, 7]. 
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Приложение В

Примеры библиографического описания

Книга на одного автора

Огнев, В. Н. Технология производства и переработки пивоваренного ячменя: учеб. пособие  [Текст] / В. Н. Огнев. - Ижевск: ШЕП, 2002. - 148 с.
Книга на два/три автора
Павлов, А. Е. Динамика твердого тела эллипсоидной формы: учеб. пособие [Текст] / А. Е. Павлов, Ю. И. Сунцов. - Ижевск: Ижевская ГСХА, 2004. - 234 с.
Книга на четыре автора и более
Мартынова, Е.Н.  Практикум по технологии производства и переработки продуктов животноводства: учеб. пособие для с.-х. вузов [Текст]/ Е. Н. Мартынова [и др.]. -Ижевск, 2003.- 171 с.
Книга под редакцией
Экономика агропроизводства Удмуртской Республики: учеб. пособие [Текст]/ Под ред. М. И. Шишкина. - Ижевск, 2003. - 315с.
Статья из журнала или научного сборника материалов на одного автора
Степанов, В. С. Обоснование потребностей населения региона в продуктах питания [Текст]/ В. С. Степанов // Пищевая промышленность. - 2004. - № 7. -С. 42-43.

Статья из журнала или научного сборника материалов на два/три автора
Крылова, В. Б. Биомодификация коллагенсодержащего сырья молочнокислыми бактериями [Текст] / В. Б. Крылова, О. Н. Витренко // Мясная индустрия. - 2004. - № 8. -С. 27-29.
Статья из журнала или научного сборника материалов на четыре автора и более
Модифицированная мука гороха в реструктурированных ветчинных изделиях [Текст] / П. В. Гуслянников, И.А.Петрова, Н.Г. Рудин и др. // Мясная индустрия. - 2004. -№ 8. - С. 18-30.
Стандарты
ГОСТ Р 54609-2011. Услуги общественного питания. Номенклатура показателей качества продукции общественного питания. - М.: Стандартинформ, 2012. – 15 с.
Электронные ресурсы 
1 Государственная программа развития сельского хозяйства и регулирования рынков сельскохозяйственной продукции, сырья и продовольствия на 2013-2020 годы (с изм. на 1 марта 2018 года) [Электронный ресурс] // URL http://base.garant.ru
2 Забашта, Н.Н. Результаты откорма бычков абердин-ангусской породы при эктенсивной технологии выращивания [Электронный ресурс] / Н.Н. Забашта, О.А. Полежаева, Е.Н.Головко // URL http: sarmedinfo.ru
3 Льняные перспективы Удмуртии. Новости от 26.03.2018 [Электронный ресурс] / Официальный сайт Министерства сельского хозяйства и продовольствия Удмуртской Республики // URL http://udmapk.ru/novosti/3967/?sphrase_id=38945
4 Профессиональное оборудование для ресторанов, кафе от компании «Клен» [Электронный ресурс] // URL https://www.klenmarket.ru/
ПРИЛОЖЕНИЕ Г
Схема процесса составления анкеты состоит из следующих этапов, последовательность которых весьма условна, поскольку все они тесно взаимосвязаны и определяют друг друга.

Этап 1. Определение необходимой информации.

1. Удостоверьтесь, что информация, которую намечено получить, полностью соответствует всем компонентам проблемы маркетингового исследования.

2. Подготовьте набор вспомогательных таблиц.

3. Составьте чёткое представление о целевой выборке.

Этап 2. Метод проведения опроса.

1. Проверьте выбранный метод опроса.

Этап 3. Содержание отдельных вопросов.

1. Необходим ли вопрос?

2. Нужно ли использовать несколько вопросов вместо одного для получения однозначной информации?

3. Не используйте двойных вопросов.

Этап 4. Преодоление невозможности и нежелания отвечать.

1. Достаточно ли информирован респондент?

2. Для проверки информированности респондентов перед вопросами, непосредственно касающимися темы, задавайте фильтрующие вопросы, чтобы выяснить осведомлённость, знание о применении продукта, предшествующий опыт.

3. Нет ли в анкете ошибок сокращения или придумывания.

4. Есть ли вопросы, содержащие скрытые альтернативы, которые могут завысить оценки вероятности наступления события?

5. Может ли респондент сформулировать ответ?

6. Сведите к минимуму усилия, требуемые от респондентов.

7. Поясните причины сбора информации.

8. Если информация затрагивает чувства респондента:

- располагайте вопросы на подобные темы в конце анкеты;

- перед вопросом скажите, что исследуемое поведение распространено;

- задавайте вопросы о третьем лице;

- вместо вопросов о конкретных числах (возраст, заработная плата и т.п.) представьте категории для ответа;

- по возможности применяйте вероятностные методики.

Этап 5. Выбор структуры вопроса.

1. Открытые вопросы полезны при поисковом исследовании и как начальные вопросы.

2. При каждой возможности используйте структурированные вопросы.

3. В многовариантных вопросах ответ должен включать набор всех возможных взаимоисключающих вариантов.

4. Если ожидается, что большинство респондентов на альтернативный вопрос ответят нейтрально, добавьте нейтральный вариант ответа.

5. Для уменьшения искажения ответов на многовариантные и альтернативные вопросы, рассмотрите возможность использования раздельного голосования.

6. Если количество вариантов слишком велико, рассмотрите возможность добавления ещё одного вопроса, чтобы уменьшить нагрузку по анализу большого количества информации.

Этап 6. Выбор словесной формулировки вопроса.

1. Определите тему с позиций: кто, что, где, когда, почему и как (шесть W).

2. Используйте простые слова, соответствующие словарному запасу респондента.

3. Не используйте неопределённые слова: как обычно, нормально, часто, регулярно, случайно, иногда и др.

4. Избегайте скрытых альтернатив, не выраженных открыто в вопросе.

5. Избегайте направляющих вопросов, наталкивающих респондента на ответ.

6. Избегайте скрытых допущений.

7. Респонденты не должны делать обобщений или заниматься расчётами.

8. Используйте положительные и негативные утверждения.

Этап 7. Определение порядка вопросов.

1. Начальные вопросы должны быть интересными, простыми и не раздражать.

2. Вопросы о компетентности лучше помещать в начале анкеты.

3. Сначала следует располагать вопросы по основной информации, затем классификационные и в конце - идентификационные.

4. Сложные комплексные и «чувствительные» вопросы нужно располагать в заключительных разделах анкеты.

5. Общие вопросы должны предшествовать конкретным.

6. Тщательно разрабатывать разветвлённые вопросы и охватывать все возможные варианты.

7. Вопрос, находящийся после разветвления, помещать как можно ближе к соответствующему разветвлённому вопросу. Разветвленные вопросы располагать так, чтобы респондент не мог предположить, какая дополнительная информация от него потребуется.

Этап 8. Форма и расположение.

1. Разделите анкету на несколько частей.

2. Пронумеруйте вопросы в каждой части.

3. Предварительно закодируйте анкету (присвойте код каждому ответу).

4. Последовательно пронумеруйте анкеты.

Этап 9. Печать анкеты.

1. Придайте анкете профессиональный внешний вид.

2. Оформляйте данные анкеты в виде буклета.

3. Используйте вертикальные столбцы для ответов.

4. Используйте таблицы, когда для ответа на несколько вопросов применяется одинаковый набор категорий.

5. Избегайте уплотнения вопросов для создания видимости краткости анкеты.

6. Располагайте указания и инструкции как можно ближе к соответствующим вопросам.

Этап 10. Предварительное тестирование.

1. Всегда проводите предварительное тестирование.

2. Протестируйте все аспекты анкеты, включая содержание вопросов, используемые слова, согласованность, форму и расположение, сложность вопросов и инструкции.

3. Респонденты, опрашиваемые при предварительном тестировании, должны быть похожи по характеристикам на привлекаемые к фактическому исследованию.

4. Начинайте предварительное тестирование с личных интервью.

5. Проведите предварительное тестирование по телефону, почте или с помощью электронных средств, если один из этих методов используется в фактическом исследовании.

6. Задействуйте как можно больше интервьюеров для предварительного тестирования.

7. Сделайте небольшую выборку для предварительного тестирования – до 5 респондентов.

8. Анализируйте ответы, получаемые при предварительном тестировании.

Практики маркетинга считают, опросники должны составляться таким образом, чтобы в процессе исследования можно было составить социально-экономический портрет потребителя. Для этого в анкете обязательно должны присутствовать вопросы следующего плана: уровень образования, состав семьи, материальное положение, возраст, т.е. социально-демографический блок, который обычно располагается в конце анкеты. В целом можно отметить, что составление анкет проходит условно десять этапов, которые тесно взаимоувязаны между собой и органично дополняют друг друга. Перед тем как приступить к составлению анкеты, следует определить цель, которую она должна достигнуть. Каждый последующий вопрос должен вытекать из предыдущего и быть понятным респонденту, т. к. от четкости понимания вопроса будет зависеть точность и достоверность получаемого ответа. При этом стоит отметить, что анкета должна быть весьма краткой (не занимать много времени на опрос), чтобы респондент не устал и четко давал ответы на задаваемые ему вопросы.

приложение Д

Таблица Д.1 – Оценка возможных поставщиков основного продовольственного сырья и пищевых продуктов
	Про​дукция 
	Поставщик (наименование предприятия, адрес)
	Критерии оценки 
	выбор



	
	
	отлично
	хорошо
	удовлетворительно
	

	Мясная продукция, колбасные изделия
	ООО «Мясной союз» УР, г. Ижевск, 

ул. Баранова 96-32
	Соотношение: доступная цена – хорошее качество; 
…
	Небольшой ассортимент предлагаемой продукции, местный производитель мясопродуктов
	Отсутствие информации о предприятии в свободном доступе
	+ +

	
	ООО "Увинский мясокомбинат" 

УР, п. Ува, ул. Механизаторов, 4
	Большой ассортимент предлагаемой продукции; 

…
	…
	…
	-

	
	ЗАО «Йошкар-Олинский мясокомбинат»
Республика Марий Эл, 

г. Йошкар-Ола,

Кокшайский проезд, 44
	Большой ассортимент предлагаемой продукции, большое количество наград за выпускаемую продукцию …
	… 
	При выборе Покупателя предпочтение отдается тем контрагентам, которые осуществляют торговую деятельность достаточно длительное время и зарекомендовали себя на рынке как надежные партнеры, ориентированные на долгосрочное сотрудничество.
	+

	
	…
	
	
	
	

	…
	…
	
	
	
	


ПРИЛОЖЕНИЕ Е
Таблица Е.1 – Матрица ответственности работников
	Процесс
	Должности

	
	Генеральный директор
	Зав. производством
	Зав. складом
	…
	…
	…
	…
	…

	1. Получение продукции

- Проверка всех необходимых документов

- Рациональное размещение сырья на складе
…
	
	
	
	
	
	
	
	

	2. Хранение продукции

- Отслеживание необходимых параметров (температура, влажность) для хранения продукции

- Соблюдение товарного соседства

- Учёт количества закупаемой продукции, во избежание появления на складе продукции, лежащей «мёртвым грузом»
…
	
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	
	


Р – руководитель процесса

О – ответственный за процесс

И – исполнитель процесса
Приложение Ж





Рисунок Ж.1. - Пример оформления карты процесса

Приложение З
	Входные данные
	Операция процесса
	Выходные данные
	Коммен-тарий

	
	

	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	










Рисунок З.1. – Пример оформления диаграммы процесса
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Рисунок З.2 – Пример диаграммы процесса доставки на предприятиях ПОП
Приложение И
Таблица И.1 - Описание процесса для определения корректирующих и предупреждающих действий
	Процесс 


	Подпроцесс (операция)
	Критическое отклонение 

(что мешает или может помешать выполнению работы)
	Документирование 

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Приложение к
















Рисунок К.1 - Взаимосвязь затрат, обеспечивающих качество продукции, 
с новой и усовершенствованной продукцией
Учебное издание

Шумилова Ирина Шотовна 

Управление качеством и сертификация услуг общественного питания
Методические указания для самостоятельной работы студентов, 
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УТВЕРЖДАЮ


Проректор по учебной работе


профессор  П.Б.Акмаров





__________________________


«_____» ____________201__г.





Производственный процесс





Вспомогательные процессы:


- обеспечение всеми видами энергии: электричество, вода, газ и т.д.


- оснащение оборудованием, инвентарем.


- обучение сотрудников


- др.





Основные процессы:


- приготовление  полуфабрикатов, готовых блюд и изделий;


- организация обслуживания и удовлетворение запросов потребителей.








Обслуживающие процессы :


- хранение сырья;


- уборка помещений;


- др.





Цель процесса: переместить продукцию в необходимую географическую точку





Место выполнения процесса: дороги общего пользования





Ограничения: срок годности продуктов, место расположения поставщика, себестоимость перевозки, грузоподъемность автомобиля, правила дорожного движения, дорожные условия (ремонт дорог, сезон и т.п.), сопроводительные документы на продукцию, транспорт и водителя.


Управляющие воздействия: решения руководителя (организаторы доставки), решения покупателя, решения продавца,





Вход в процесс: 


продовольственное сырье и пищевые продукты в определенной точке (на складе поставщика)  





Выход из процесса: 


продовольственное сырье и пищевые продукты доставленные (на складе ПОП) 





«Поставщики»  процесса: 


предыдущие поставщики _____________





Потребители  процесса:  ПОП, внешние потребители продукции, услуг





Ресурсы: автомобиль, топливо, транспортная сеть (магистральная сеть), водители, продовольственное сырье и пищевые продукты, информационное обеспечение, складское оборудование, грузчики





Критерий оценки результативности процесса: соблюдение графика, целостности товара, соответствие со спецификацией товара





Методы и средства мониторинга процесса: сверка доставленного груза сопроводительным документам (приемка), проверка выполнения условий договора (сроков, целостности упаковки)





Код процесса:


Наименование процесса: процесс доставки на ПОП





Владелец  процесса: водитель –экспедитор (согласно условию договора) 





ПРОЦЕСС ДОСТАВКИ





Начало





Приме-чания





Информация на входе





Операция 1


Ответственный исполнитель: 


Трудоемкость:





Информация на выходе





да





нет





Блок принятия решений





Возврат к операции 1





Операция 2


Ответственный исполнитель: 


Трудоемкость:





нет





Блок принятия решений





Возврат к одной из предыдущих операций или иное действие





да





Операция  i


Ответственный исполнитель: 


Трудоемкость:





Возврат к одной из предыдущих операций или иное действие





нет





Блок принятия решений





да





Конец





Затраты на новую продукцию





Затраты на усовершенствование продукцию





Базовые затраты





Дополнительные затраты





Затраты на предотвра�щение





Затраты на оценку





Общехозяй�ственные рас�ходы





Общепроиз�водственные расходы





Оплата предме�тов труда





Оплата средств труда





Оплата труда





За�траты на СМК





Затраты на технику и технологию





Затраты на про�дукцию





Накладные расходы





Основные производственные расходы





Затраты на ин�форма�цию





Затраты на контроль





Заводская себестоимость





Оплата предме�тов труда





Оплата средств труда





Оплата труда





Оплата предме�тов труда





Оплата средств труда





Оплата труда





Оплата предме�тов труда





Оплата средств труда





Оплата труда





Затраты на брак и его исправления





Оплата физического ущерба, нанесенного потребителю





Оплата морального ущерба, нанесенного потребителю





Затраты на продук�цию пониженного качества





Затраты на неисправимый брак
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