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Подготовка высококвалифицированных менеджеров во всем

мире предусматривает изучение и освоение современных мето-

дов управления качеством продукции, товаров, услуг, работ и

процессов, производственных, технологических и других систем.

Современная концепция управления качеством — это кон-

цепция управления любым целенаправленным видом деятель-

ности, позволяющая достигнуть успеха не только в сфере про-

изводства, но и в любых других направлениях (в том числе — в

сфере сервиса).

Управление качеством представляет собой основополага-

ющую функцию корпоративного менеджмента, а также поддер-

жания конкурентоспособности любого предприятия, фирмы,

компании. Эта функция является в настоящее время по сути

дела ключевой в менеджменте организации.

Однако несмотря на то, что в нашей стране внимание к про-

блемам управления качеством постоянно возрастает, следует

признать, что на деле многие руководители предприятий и ме-

неджеры по различным, довольно широким направлениям их

деятельности в основном занимаются текущими проблемами, а

не систематической “всеобщей организацией” менеджмента

качества. Отсюда берут истоки невысокая конкурентоспособ-

ность отечественных предприятий, фирм и компаний в услови-

ях рыночной экономики, низкая эффективность и рентабель-

ность производства, неразвитость сервисных предприятий и

организаций.

В связи с этим российским фирмам предстоит как можно

оперативнее разрабатывать и внедрять на предприятиях всех

форм собственности самые современные системы управления

качеством, соответствующие международным стандартам
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ИСО 9000–2000. Эта задача особенно актуальна для сферы сер-

виса, пока еще значительно отстающей от уровня ее развития

в передовых зарубежных странах.

Управление качеством производимых товаров и услуг

осуществляется посредством выполнения таких функций, как

оценка качества на стадиях проектирования и организации про-

изводства; контроль качества товаров и услуг; проведение сер-

тификации продукции; разработка и осуществление программ

повышения качества товаров и услуг; разработка стандартов и

других нормативных документов регулирования качества то-

варов и услуг.

Характерной чертой современного этапа развития экономи-

ки является рост сложности современных технических уст-

ройств, оказываемых ими услуг и выполняемых работ. Рыноч-

ные отношения и научно-технический прогресс способствуют не-

прерывному расширению номенклатуры изделий, оборудования,

технологий и диверсификации производства. В этих условиях

решать проблему качества можно только на научной основе, на

принципах системного подхода, т. е. на всех уровнях управления

и во всех подразделениях и службах фирмы во взаимосвязи.

Качество как понятие имеет множество составляющих: тех-

ническую, социальную, экономическую, экологическую, право-

вую и др. Высокое качество продукции и услуг обеспечивает

сегодня как производителям, так и потребителям значительный

экономический эффект. Высокое качество придает известность

и надежность (“имидж”) фирме; свидетельствует о компетент-

ности специалистов и менеджеров в своей области деятельнос-

ти; отражает понимание специфики потребностей клиентов,

обеспечивая последних требуемой информацией и поддержи-

вая необходимое качество их обслуживания.

Комплексный, системный подход к проблеме качества тре-

бует ее всестороннего рассмотрения с учетом технического,

организационно-управленческого, социально-психологическо-

го и других аспектов, а также целенаправленного решения всех

вопросов на протяжении жизненного цикла продукции, техни-

ческих средств, технологических и производственных систем
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предприятий. Система обеспечения качества предусматрива-

ет создание подсистем внутренних (у производителей) и вне-

шних (у потребителей) его гарантий.

Важное место в рамках современных систем управления

качеством отводится вопросам сертификации, под которой по-

нимается установление и официальное подтверждение соответ-

ствия продукции и услуг всем предъявляемым к ним требова-

ниям, содержащимся в нормативных документах. Необходи-

мость сертификации обусловлена задачей защиты потребите-

лей от некачественных товаров и услуг.

Таким образом, под управлением качеством следует в це-

лом понимать действия, осуществляемые при создании, произ-

водстве, транспортировании, хранении, эксплуатации или по-

треблении продукции, обеспечении и поддержании необходи-

мого уровня ее качества, а также оказываемых в сфере сервиса

услуг. Управление качеством на предприятиях должно осуще-

ствляться системно, т. е. должна функционировать научно обо-

снованная система управления качеством производимой про-

дукции и оказываемых услуг. Обеспечение качества на пред-

приятии — важный фактор его деятельности в условиях ры-

ночных отношений, поскольку обеспечивает расширение сег-

ментов рынка, финансово-экономическую устойчивость пред-

приятия, рост прибыли и рентабельности. Управление каче-

ством базируется на сертификации, стандартизации и унифи-

кации, позволяющих создать нормативно-техническую основу

для успешной деятельности предприятия на рынке.

Управление качеством тесно связано с рядом других дис-

циплин менеджмента, например с производственным, корпора-

тивным менеджментом, персоналом, управлением проектами,

инвестициями и т. п. На рис. 1 показана взаимосвязь управле-

ния качеством с другими управленческими дисциплинами.

В учебном пособии (в первом разделе) освещены следую-

щие вопросы:

• основные понятия в теории управления качеством;

• технико-экономический и социальный характер про-

блем качества;
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Рис. 1. Взаимосвязь управления качеством
с другими управленческими дисциплинами
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• системно-комплексный подход к управлению качеством;

• отечественный и зарубежный опыт управления каче-

ством;

• квалиметрические методы оценки качества;

• стандартизация и сертификация в сфере услуг;

• виды и методы обеспечения управления качеством;

• управление затратами на обеспечение качества.

Во втором разделе приводятся материалы прикладного ха-

рактера, посвященные вопросам практической разработки тех-

нологических систем обеспечения качества машин и агрегатов

(ТСОКМА) коммунально-бытового назначения. Широко исполь-

зованы в учебном пособии результаты исследований автора и

материалы практического опыта работы в ВПК (свыше 20 лет).

Автор будет благодарен за предложения и замечания, ко-

торые постарается рассмотреть и учесть в последующих из-

даниях учебного пособия.
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Ðàçäåë 1. ÒÅÎÐÅÒÈ×ÅÑÊÈÅ ÎÑÍÎÂÛ
ÓÏÐÀÂËÅÍÈß ÊÀ×ÅÑÒÂÎÌ

1.1. Îñíîâíûå ïîíÿòèÿ â òåîðèè óïðàâëåíèÿ
êà÷åñòâîì

В Популярной экономической энциклопедии (М., Научное
издательство “Большая Российская энциклопедия”, 2001) ка-
чество — философское понятие, оно определяется как “сово-
купность существенных отличительных свойств предмета,
явления или процесса”. Качество товара (услуги) характери-
зуется как совокупность свойств, обеспечивающих их пригод-
ность для удовлетворения соответствующих производствен-
ных, общественных, индивидуальных потребностей. Качество
товара или услуги в современной рыночной экономике стано-
вится важным фактором в конкурентной борьбе.

В соответствии со стандартом ISO 9000, качество — это
совокупность характеристик объекта, относящихся к его спо-
собности удовлетворять установленные и предполагаемые по-
требности. Данное определение относится как к товарам и ус-
лугам, так и процессам их производства. Качество характе-
ризует соответствие товара (услуги) требованиям потреби-
телей. Свойства товара, характеризующие их пригодность к
выполнению определенных требований, называются их при-
знаками (характеристиками) качества.

Система управления качеством в отечественной литера-
туре (начиная с 70-х гг. прошлого века) определялась как ком-
плекс мер на всех уровнях предприятия (организации), на-
правленных на производство продукции, товаров или услуг

наивысшего качества. При этом эта система выходит за пре-
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делы конкретной организации, включая также поставщиков,

системы распределения готовой продукции, оказание услуг

потребителям в практическом ее использовании.

Международные стандарты по качеству (включая после-

дние разработки ИСО 9000:2000) по сути дела повторяют ос-

новные принципы лучших отечественных систем управления

качеством (саратовской, львовской и др.):

1. Забота о качестве продукции распространяется на все

звенья организационной структуры предприятия.

2. Качество изделий, продукции обеспечивается на всех

этапах их жизненного цикла (разработки, конструирования,

производства, реализации, послепродажного сервиса).

3. Качество ориентировано на удовлетворение требова-

ний потребителей, а не изготовителей.

4. Повышение качества продукции требует применения

современной техники, технологии и управления.

5. Всеобъемлющее повышение качества достигается толь-

ко заинтересованным участием всего персонала организации.

Таким образом, качество означает, что любая продукция

должна соответствовать установленным нормативным требо-

ваниям, стандартам. Однако это не является конечным ре-

зультатом. Согласно современным концепциям теории управ-

ления качества, подлинное качество включает в себя не толь-

ко производство продукции согласно установленным стандар-

там, но и процесс распределения товаров и обслуживания по-

требителей, а также соответствие стандартов требованиям

рыночной экономики.

Следовательно, качество обеспечивается уже на этапах

изучения потребностей рынка в конкретном товаре, его разра-

ботки, подготовки производства, изготовления товара, его упа-

ковки и хранения, продажи и доведения товара до потребите-

ля, послепродажного сервиса и использования товара потре-

бителем, а также утилизации товара по окончании срока его

службы.

В практике управления проблема обеспечения необходи-

мого качества является наиболее сложной для менеджеров,
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которые должны непрерывно обеспечивать и контролировать

все процессы на предприятии (в организации) по критериям

качества на каждом этапе от получения сырья до поставки го-

товых товаров потребителям. На предприятиях сферы услуг

менеджеры контролируют весь процесс производства и ока-

зания конкретной услуги, ее качество.

Сфера услуг — один из самых быстроразвивающихся сек-

торов (сфер) современной экономики. Многие производственные

предприятия на самом деле являются активными участниками

сферы обслуживания. Около половины затрат на производство

относится к приобретению услуг (реклама, транспортировка,

упаковка, финансовые услуги, послепродажный сервис и т. п.).

Следует подчеркнуть, что именно современные предприятия

(компании) сферы услуг являются основой для создания новых

моделей эффективного менеджмента качества.

Будем руководствоваться понятием “услуга” как немате-

риальной продукцией, являющейся результатом деятельности,

осуществляемой при взаимодействии поставщика и потребите-

ля. При этом услуги могут включать деятельность, осуществ-

ленную на поставленной материальной продукции (например,

ремонт изделия), нематериальной (например, налоговой декла-

рации), поставку материальной продукции (транспортировка,

размещение и т. п.), предоставление различных видов немате-

риальной продукции (информации и т. п.), создание благопри-

ятных условий для клиентов (туристический и гостиничный

сервис) и др. В реальной экономике нет четких разграничений

между реализацией товаров и услуг, так как большинство про-

изводителей предоставляют сегодня наряду с товаром множе-

ство разных услуг. Таким образом, услуги предоставляют все

предприятия, производители; вопрос заключается в доле пред-

лагаемых услуг, причем эта доля в перспективе должна значи-

тельно возрастать на отечественных предприятиях.

Качество товаров или услуг — это главное, что учиты-
вает и воспринимает современный рынок. Если клиенты дан-

ной фирмы не удовлетворены ее продукцией и обслуживани-

ем, то они непременно будут искать других производителей
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или продавцов аналогичного товара или услуги, которые смо-

гут более эффективно удовлетворить их потребности.

Из вышесказанного вытекает, что качество закладывает-

ся в товар с самого начала и контролируется на всех этапах

(стадиях) его жизненного цикла. Причем на каждой стадии дол-

жны соблюдаться необходимые нормативные и другие требо-

вания (“в качестве нет мелочей”).

В стандартах ИСО серии 9000 центральное внимание пе-

ренесено с качества продукции на качество труда, основных

средств предприятий, технологию и управление. Оценка каче-

ства объекта должна охватывать все стадии жизненного цикла

(“принцип петли качества”). На рис. 2 приведена схема “петли

качества”. Петля представляет стадии жизненного цикла това-

ра, вносящие свой вклад в качество. На каждой стадии должна

производиться соответствующая оценка качества.

Еще в международном стандарте ИСО 8402, предшествен-

нике современной серии 9000:2000, понятие “обеспечение ка-

чества” было сформулировано следующим образом: “Обеспе-

чение качества — совокупность планируемых и системати-

чески проводимых мероприятий, необходимых для создания

уверенности в том, что продукция или услуга удовлетворяет

определенным требованиям к качеству”. Мы считаем данную

формулировку соответствующей современным представле-

ниям в теории управления качеством. Проще говоря, обеспе-
чение качества — это совокупность мероприятий по обеспе-

чению уверенности предприятия в том, что качество процесса

соответствует требованиям.

Исходя из этого определения, комплексную систему обес-
печения качества на предприятии (в организации) можно оха-

рактеризовать как совокупность организационной структуры,

методик, процессов, ресурсов, систематически проводимых ме-

роприятий, необходимых для того, чтобы продукция, товары или

услуги удовлетворяли определенным требованиям к качеству.

Под последними понимаются требования к характеристикам,

внутренне присущим продукции, товарам, услугам, процессам,

системам.
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Управление качеством по сути дела представляет состав-

ную часть общего менеджмента качества как скоординирован-

ной деятельности по руководству и управлению предприятием

(организацией), относящейся к качеству. Эта часть связана с

удовлетворением требований к качеству (т. е. устанавливает

взаимосвязь между достигнутыми результатами и затраченны-

ми ресурсами).

Под затратами на обеспечение качества понимаются все

затраты, которые необходимо произвести, чтобы сделать каче-

ственный для потребителя товар. К ним относятся и затраты на

устранение дефектов, связанных с внутренними проблемами

Система качества

Политика организации в области качества

Совершенствование
качества

Управление качествомОбеспечение
качества

11. Утилизация после
использования

10. Техническая
помощь в экс-
плуатации

9. Монтаж и
эксплуатация

8. Реализация
и распре-
деление

7. Упаковка, хранение

6. Контроль,
испытания

5. Производство

4. Разработка и
подготовка
произ-
водственного
процесса

3. Материа-
льно-тех-
ническое
снабжение

2. Разработка
продукции

1. Маркетинг

ПОТРЕБИТЕЛЬ

Рис. 2. “Петля качества” в системе менеджмента качества

ПРОИЗВОДИТЕЛЬ
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предприятия (“внутренние затраты”), т. е. затраты, при-

званные скорректировать процесс и добиться того, чтобы про-

дукция, товар (услуга) были приемлемы для заказчиков (по-

требителей).

Помимо внутренних, существуют и “внешние затраты”,

т. е. затраты, вызванные неудовлетворительным качеством

выполнения требований заказчика (рекламации, возврат про-

дукции, жалобы потребителя и т. п.). Подход к затратам с по-

зиции жизненного цикла учитывает не только стоимость то-

вара при покупке, но и эксплуатационные затраты за весь пе-

риод его службы.

Программа качества — документ, описывающий элемен-

ты системы менеджмента качества и ресурсы, которые будут

использованы в конкретной организации. Руководство по ка-
честву представляет собой основополагающий документ, опи-

сывающий систему менеджмента качества организации, в ко-

тором зафиксирована политика этой организации в области ка-

чества. В состав данного руководства обычно входят общие по-

ложения, характеристика предприятия (организации), элемен-

ты системы качества, политика в этой области, приложения.

Требования к качеству — требования к характеристикам,

внутренне присущим продукции, услуге, процессу или систе-

ме. Характеристикой качества является таковая, устанавлива-

емая требованиями и внутренне присущая данной продукции,

услуге или процессу. Структурирование функции качества

представляет собой способ перевода требований потребителей

в характеристики продукции.

Функциональные свойства характеризуют такие стороны

товара, которые необходимы потребителю для удовлетворения

его потребности. Это могут быть физические, химические, ме-

ханические, эстетические и другие свойства.

Качество продукции оценивается количественным опре-
делением его показателей. Чтобы оценить качество продукции,

необходимо сравнить показатели ее качества с базовыми. Базо-

выми могут быть лучшие отечественные или зарубежные из-

делия.
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Относительная характеристика качества продукции, ос-

нованная на сравнении группы показателей ее качества с со-

ответствующей группой базовых показателей, называется

уровнем качества продукции, или техническим уровнем.

Надежностью продукции или другого объекта (например,

технологической системы) является свойство объекта сохра-

нять требуемые качественные показатели (точнее, их груп-

пу) во времени в зависимости от поставленной цели. Надеж-

ность продукции характеризуется группой показателей, со-

держащей четыре комплексных показателя: безотказность,

долговечность, ремонтопригодность и сохраняемость.

Б е з о т к а з н о с т ь  определяет свойство объекта сохра-

нять работоспособность в течение некоторой наработки без вы-

нужденных перерывов; характеризуется такими показателя-

ми, как вероятность безотказной работы, гарантийная наработ-

ка, средняя наработка на отказ и т. п.

Д о л г о в е ч н о с т ь  характеризует свойство объекта со-

хранять свою работоспособность до предельного состояния (с не-

обходимыми перерывами на ремонт и техническое обслужива-

ние); оценивается средним сроком службы, ресурсом и други-

ми показателями.

Р е м о н т о п р и г о д н о с т ь  объекта оценивается как его

способность к восстановлению, исправлению и сохранению за-

данных характеристик.

С о х р а н я е м о с т ь  — свойство объекта, позволяющее

ему непрерывно сохранять значения установленных показате-

лей качества.

Показатели технологичности продукции (трудоемкость,

технологическая себестоимость, коэффициенты взаимозаменя-

емости, точности обработки, шероховатости поверхностей и др.)

характеризуют степень соответствия изделия и его элементов

оптимальным условиям производства и эксплуатации.

Внешний вид продукции, соответствие форм ее назначе-

нию, гармоничность структуры элементов, совершенство отдел-

ки поверхностей и т. п. характеризуют группу эстетических
показателей качества.
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Группа эргономических показателей качества подтвер-

ждает соответствие продукции санитарно-гигиеническим

нормам, физическим возможностям и психологическим осо-

бенностям человека (уровень шума, рабочие усилия и т. п.).

Имеются группы патентно-правовых показателей, а
также унификации и стандартизации, безопасности, эколо-
гических показателей. При оценке уровня качества конкретного

объекта могут определяться не обязательно все показатели по

указанным группам. Все вышеуказанные показатели называ-

ются технико-экономическими, так как они характеризуют как

технические особенности объекта (продукции), так и экономи-

ческую эффективность его применения, производства и эксп-

луатации.

В табл. 1 приведена применяемость показателей качества

продукции. (Знаки “+” или “–” означают применяемость или

неприменяемость этих показателей в различных видах продук-

ции, а знак “0” — их ограниченную применяемость.)

Таблица 1
Применяемость показателей качества продукции

Вɢɞɵ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ 

ɇɚɢɦɟɧɨɜɚɧɢɟ ɝɪɭɩɩ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɟɣ 

ɤɚɱɟɫɬɜɚ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ 
ɋɵɪɶɟ ɢ 

ɩɪɢɪɨɞɧɨɟ 
ɬɨɩɥɢɜɨ 

Ɇɚɬɟ-
ɪɢɚɥɵ ɢ 

ɩɪɨɞɭɤɬɵ 

Ɋɚɫɯɨɞ-

ɧɵɟ 
ɢɡɞɟɥɢя 

Ɋɟɦɨɧɬɢ-

ɪɭɟɦɵɟ 
ɢɡɞɟɥɢя 

1. ɉɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɧɚɡɧɚɱɟɧɢя + + + + 

2. ɉɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɧɚɞɟɠɧɨɫɬɢ:     

2.1. ɛɟɡɨɬɤɚɡɧɨɫɬɶ – – – + 

2.2. ɞɨɥɝɨɜɟɱɧɨɫɬɶ – – – + 

2.3. ɪɟɦɨɧɬɨɩɪɢɝɨɞɧɨɫɬɶ + ?  ?  + 

2.4. ɫɨɯɪɚɧяɟɦɨɫɬɶ + + + + 

3. Эɪɝɨɧɨɦɢɱɟɫɤɢɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ – ?  + + 

4. Эɫɬɟɬɢɱɟɫɤɢɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ?  ?  + + 

5. ɉɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɱɧɨɫɬɢ + + + + 

6. ɉɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɭɧɢɮɢɤɚɰɢɢ – – ?  + 

7. ɉɚɬɟɧɬɧɨ-ɩɪɚɜɨɜɵɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ – ?  + + 

8. Эɤɨɥɨɝɢɱɟɫɤɢɟ ɩɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ?  ?  ?  ?  

9. ɉɨɤɚɡɚɬɟɥɢ ɛɟɡɨɩɚɫɧɨɫɬɢ ?  ?  ?  ?  
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1.2. Àêòóàëüíîñòü êîìïëåêñíîãî ðåøåíèÿ
ïðîáëåì êà÷åñòâà

На процессы управления качеством оказывает влияние

множество факторов. Среди них имеются как внешние факто-

ры (состояние внешней среды, острота конкурентной борьбы,

уровень качества сырья и материалов, требования потребите-

лей и т. п.), так и факторы внутренней среды предприятий, за-

нятых производством товаров и услуг.

Все внутренние факторы подразделяются на три группы:

1) технико-технологические (состояние техники, средств

технологического оснащения, технология производства и др.);

2) организационно-экономические (эффективность дей-

ствующей на предприятии системы управления качеством, воз-

можности осуществления затрат на обеспечение качества, об-

новления техники и применения новой технологии, исходных

качественных материалов и т. п.);

3) социальные (степень заинтересованного участия различ-

ных групп персонала в повышении уровня качества производ-

ства товаров и услуг, уровень квалификации работников, созда-

ние социальных условий для достижения показателей качества).

Очевидно, что многие из имеющихся сегодня проблем обес-

печения и управления качеством на предприятиях носят комп-

лексный характер (в основном технико-экономический, а вмес-

те с тем имеет место социальный аспект). Это особенно касает-

ся характера взаимодействия процессов управления персона-

лом и качеством на предприятии в современных условиях.

Многоуровневая модель управления персоналом (рис. 3)

представляет собой четырехуровневую схему [5]. Эта модель

направлена на обеспечение высокой степени сформированнос-

ти у работников предприятий ценности качества производи-

мых товаров и услуг.

Уровень современной корпоративной культуры форми-

руется на основе подхода, что производить товары или услуги

необходимо так, как если бы самому производителю непосред-

ственно пришлось бы заниматься их реализацией.
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Опыт японского менеджмента [1, 5, 9, 10] показывает, что

на японских предприятиях высокое качество продукции обес-

печивается не только по вертикали управления, но прежде все-

го на горизонтальном уровне, за счет организации взаимного

контроля за качеством труда всех работников.

Корпоративная культура предприятия, использующего то-

тальный менеджмент качества (Total Quality Management —

TQM), предполагает, что кратковременные экономические вы-

годы, полученные в результате экономии на качестве, в перс-

пективе неизбежно ведут к громадным убыткам предприятия

ввиду потери им части потребителей и утраты рыночных пози-

ций. Управление персоналом в условиях TQM следует рассмат-

ривать как многоуровневую управленческую деятельность на

предприятии, с эффективным решением проблем качества.

В условиях развитой рыночной экономики актуальные про-

блемы качества решаются на основе следующих базовых прин-

ципов:

1) принципа рассмотрения качества как одного из важней-

ших конкурентных преимуществ предприятия;

2) принципа безусловного удовлетворения требований по-

требителей (см. сущность вышеприведенной корпоративной

культуры предприятия);

3) принципа последовательного увеличения сроков гаран-

тийного обслуживания реализованной продукции (развитие

предыдущего принципа).

Следует иметь в виду, что чем сложнее технологически

производимые товары, тем труднее для предприятия-произво-

дителя гарантировать их качество. Но тем не менее увеличение

I уровень Социально-бытовой уровень

II уровень Оперативно-кадровый уровень

III уровень Социально-психологический уровень

IV уровень Уровень корпоративной культуры

Рис. 3. Многоуровневая модель управления персоналом
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сроков гарантийного обслуживания для потребителей явля-

ется доказательством высокого качества предлагаемой про-

дукции, а следовательно, одним из важнейших конкурентных

преимуществ предприятия-производителя.

Предоставление работникам возможностей самоконтроля

качества, гласного обсуждения проблем, связанных с качеством

товаров и услуг, повышает эффективность их решения. Для ре-

ализации требований TQM необходимо, чтобы большинство ра-

ботников предприятия имело возможность влиять на все фак-

торы, определяющие уровень качества. Очевидно, что предос-

тавление работникам предприятия возможностей самоконтро-

ля качества достижимо лишь в условиях, когда они в определен-

ной степени идентифицируют себя со своим предприятием и свя-

зывают с ним дальнейшую профессиональную судьбу.

В условиях TQM предприниматели, менеджеры должны

активно разрабатывать и реализовывать идеи, направленные

на решение проблем качества, беря на себя ответственность за

их осуществление. При этом должна быть достигнута высокая

степень доверия персонала руководителям, менеджерам.

Таким образом, исходя из вышеизложенного, становится

очевидным, что проблемы качества на предприятии можно эф-

фективно решить с учетом комплекса всех внешних и внутрен-

них факторов (технико-технологических, организационно-эко-

номических и социальных), развивая корпоративную культуру

на основе использования принципов TQM, безусловного удовлет-

ворения требований потребителей и рассмотрения качества как

важнейшего конкурентного преимущества предприятия.

1.3. Ñèñòåìíî-êîìïëåêñíûé ïîäõîä
ê óïðàâëåíèþ êà÷åñòâîì

Как в нашей стране, так и за рубежом начиная с 60-х гг.

XX столетия в управлении качеством получил развитие сис-
темно-комплексный подход. По сути дела, в нашей стране та-

кой подход впервые был положен в основу Львовской комп-
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лексной системы управления качеством продукции (КС УКП).

Системно-комплексное управление качеством показало свою

эффективность даже в “застойный период” развития нашей

отечественной экономики (подробнее анализ комплексных си-

стем управления качеством в стране и за рубежом приведен в

двух последующих подразделах).

С появлением и внедрением международных стандартов

ИСО серии 9000 практически сформировался в более или ме-

нее полной мере системно-комплексный подход к менеджмен-

ту качества в целом в большинстве развитых стран мира. Се-

годня серьезное внимание уделяется не только качеству про-

дукции, но и качеству предоставления услуг. Причем это обус-

ловлено и тем, что в последние 20 лет во многих странах с ры-

ночной экономикой быстро и успешно развивается сфера услуг

(сервиса). Производство продукции рассматривается сегодня не

так, как прежде, обособленно (как, например, в марксистской

теории), а в тесной связи со сферой услуг и не противопостав-

ляется этой сфере.

При предоставлении услуг производство и потребление

взаимосвязаны (рис. 4).

Элементы товара и услуг постоянно взаимодействуют

между собой и находятся в динамической взаимосвязи. Каче-

ство товаров и услуг оказывает ныне самое большое влияние

Рыночная
экономика

Элементы
услуг

Элементы
товара

Рис. 4. Взаимосвязь товара и услуг в рыночной экономике

Предприятия
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на жизнеспособность любых предприятий производственного

или сервисного плана.

В рыночной экономике и производители, и потребители

сами находят друг друга на рынке. Причем потребители играют

нередко ведущую роль в обществе, выбирая наилучшие това-

ры и услуги различных производителей, определяя тем самым

основные направления развития производства.

Качество должно планироваться не в процессе производства,

а гораздо раньше — еще в процессе изучения требований рынка,

на стадиях исследований, проектно-конструкторских разрабо-

ток, при выборе поставщиков сырья, материалов, полуфабрика-

тов и комплектующих изделий; затем — на всех стадиях произ-

водства и реализации продукции, в процессе сервисного обслу-

живания, при эксплуатации товаров у потребителей. Это и есть

суть идеологии системно-комплексного управления качеством,

использующей принципы системности (объект рассматривается

с позиции единого целого) и комплексности (комплексный охват

всех элементов системы и их взаимосвязей).

В современном понимании комплексная система качества
(или управления качеством) — это совокупность организаци-

онно-технических и социальных мер, необходимых для обеспе-

чения гарантий потребителям стабильного высокого качества

товаров и услуг, их соответствия требованиям международных

стандартов по качеству и конкретным условиям контрактов (до-

говоров) между производителями и потребителями.

Такая система качества должна быть высокоэффективной;

обеспечивать выпуск продукции и оказание услуг, фактически

удовлетворяющих требования покупателей; уделять основное

внимание предотвращению возникновения проблем качества,

а не их выявлению и принятию затем срочных мер.

Системно-комплексный подход позволяет интегрировать

в систему наибольшее количество факторов, технико-эконо-

мических взаимосвязей, оказывающих влияние на качество

продукции и услуг, а также учитывать влияние этих связей

на внешнюю среду с тем, чтобы система была четко ориенти-

рована на запросы рынка, покупателей. Этот подход позволя-
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ет организовать управленческий труд по обеспечению каче-

ства товаров и услуг.

Системно-комплексный подход к управлению качеством

обеспечивает интеграционный эффект, выражающийся в кон-

центрации ресурсов на самых эффективных направлениях дея-

тельности и их рациональном использовании; синергетический
эффект за счет самоорганизации системы, проявляющийся при

взаимодействии всех элементов и их коммуникаций в системе,

соединении всех основных и сопутствующих эффектов.

Конкуренция товаров и услуг требует необходимость уче-

та конкурентоспособности систем качества на предприятиях.

Поэтому на цивилизованном рынке побеждает то предприятие,

на котором функционирует более эффективная система каче-

ства. Таким образом, важнейшим фактором повышения кон-
курентоспособности предприятия сегодня является эффек-
тивно функционирующая система управления качеством,
созданная на основе системно-комплексного подхода.

При рассмотрении сущности принципов системности и ком-

плексности оценки качества выделяют 15 условий применения

этих принципов [23, 24]. Эти условия после соответствующей

адаптации можно сформулировать как специфические принци-
пы управления качеством:

1) формирование управленческих решений с учетом произ-

водственно-экономических, социальных и рыночных факторов;

2) сбалансированность целей и ресурсов, поиск путей их

рационального использования;

3) полнота учета ресурсных потребностей;

4) учет взаимодействия отраслевых и региональных фак-

торов;

5) учет взаимосвязей и взаимодействия между различны-

ми уровнями хозяйственного руководства;

6) рассмотрение в единстве натурально-вещественного и

стоимостного измерений объемов производства, потребления и

затрат;

7) учет взаимосвязи краткосрочных проблем с долговре-

менной стратегией развития;
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8) учет воздействия управленческих решений на соци-

альную и экологическую среду;

9) анализ мотивов деятельности и интересов различных

социальных групп;

10) учет внешнеэкономических аспектов рассматриваемых

проблем;

11) использование количественно-качественных методов

анализа и оценок;

12) совмещение объективно-субъективных оценок, с исклю-

чением субъективистского подхода при решении проблем;

13) сочетание оценок: внутреннего со стороны исполнителя

и внешнего со стороны контрольных органов;

14) сочетание непрерывности и этапности осуществления

оценок качества;

15) развитие систем управления качеством.

1.4. Àíàëèç òåîðèè è ïðàêòèêè óïðàâëåíèÿ
êà÷åñòâîì íà îòå÷åñòâåííûõ ïðåäïðèÿòèÿõ

Проведенный нами анализ показал, что системно-комп-

лексный подход к управлению качеством в нашей стране за

последние 40–45 лет активно применялся и развивался в раз-

личных отраслях экономики, особенно в военно-промышлен-

ном комплексе (ВПК). Предприятия отечественной промыш-

ленности (включая оборонные отрасли) на протяжении не-

скольких десятилетий осуществляли практику совершен-

ствования работ по качеству, характеризующуюся интенсив-

ным поиском новых форм и методов их организации и управ-

ления качеством на всех уровнях.

В табл. 2 приведены данные по развитию наиболее распро-

страненных отечественных систем управления качеством [14].

Ранее всех (со второй половины 1950-х гг.) на машиностро-

ительных предприятиях г. Саратова начала свое “победное ше-

ствие” в народно-хозяйственном комплексе страны так назы-

ваемая Саратовская система бездефектного изготовления

Агарков＠АＮПＮ＠Агарков＠АＮПＮ＠—＠Управление＠качеством

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)



24

Т
а

б
л

и
ц

а
 2

Э
в

о
л

ю
ц

и
о

н
н

о
е

 р
а

з
в

и
т

и
е

 о
т

е
ч

е
с
т

в
е

н
н

ы
х

 с
и

с
т

е
м

 к
а

ч
е

с
т

в
а

Агарков＠АＮПＮ＠Агарков＠АＮПＮ＠—＠Управление＠качеством

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)



2
5

Примечание.
БИП — бездефектное изготовление продукции;
СБТ — система бездефектного труда;
КАНАРСПИ — качество, надежность, ресурс с первых изделий;
НОРМ — научная организация работ по повышению моторесурса двигателей;
КС УКП — комплексная система управления качеством продукции;
КС УКП и ЭИР — комплексная система управления качеством продукции и эффективным исполь-

зованием ресурсов;
КСПЭП — комплексная система повышения эффективности производства.

Окончание табл. 2
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продукции (БИП) и сдачи ее с первого предъявления. В этой

системе впервые был применен принцип количественной (ква-

лиметрической) оценки качества труда. В соответствии с по-

казателями БИП на предприятиях осуществлялось мораль-

ное и материальное стимулирование работников, и тем самым

обеспечивалась их личная заинтересованность в качествен-

ном изготовлении продукции. Данный опыт получил широкое

распространение в отечественной промышленности, а затем

дальнейшее развитие за рубежом в виде системы, получив-

шей название “ноль дефектов”.

В дальнейшем некоторые авторы не совсем корректно эту

систему управления качеством называли системой БИП и СБТ

(системой бездефектного труда), хотя понятие СБТ прочно вош-

ло в Львовский вариант системы качества. Эффективность сис-

темы во многом определялась уровнем профессиональной

подготовки кадров, для чего на предприятиях были организо-

ваны школы качества по обучению работников методам каче-

ственного изготовления и самоконтроля качества труда. На

предприятиях и в их подразделениях систематически прово-

дились “Дни качества”.

Система БИП потребовала улучшения технического состо-

яния оборудования, средств технологического оснащения (при-

способлений, оснастки, режущего и измерительного инструмен-

тов), технической документации, четкой организации труда и

производства. Подчеркнем, что эта отечественная комплексная

система качества стала прообразом для развития других оте-

чественных и зарубежных систем управления качеством.

Однако многолетний опыт применения Саратовской систе-

мы показал, что, несмотря на ее большие достоинства, она да-

леко не совершенна. Эта система не давала возможности уп-

равлять качеством на стадии НИР и ОКР, разработки техно-

логической и другой НТД (нормативно-технической докумен-

тации), при реализации и эксплуатации продукции.

Не случайной поэтому была разработка (в развитие этой

системы) получившей широкое распространение на предприя-

тиях страны в 70-х гг. прошлого века Львовской системы СБТ,
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позволившей оценивать качество любой работы, а не только

производственных подразделений предприятия.

Внедрение БИП и СБТ во многом способствовало развитию

творческой, рационализаторской и изобретательской работы на

отечественных предприятиях, совершенствованию организации

труда, производства и управления. Оно по сути дела стало на-

чалом применения системно-комплексного подхода к организа-

ции работ по управлению качеством как в отечественной, так и

зарубежной практике. Дальнейшие, более совершенные комп-

лексные системы качества по сути дела основывались как на

фундаменте на системах БИП и СБТ.

Львовский вариант системы официально был назван комп-

лексной системой управления качеством продукции (КС УКП)

и внедрялся на промышленных предприятиях страны на осно-

ве государственных стандартов. Эта система была усовершен-

ствована и названа комплексной системой управления каче-

ством работ (КС УКР), которая получила распространение на

оборонных предприятиях страны, занимавших большой удель-

ный вес в народно-хозяйственном комплексе страны. В начале

90-х гг. прошлого века более 31 тысячи отечественных предпри-

ятий полностью завершили работу по внедрению вышеназван-

ных систем (КС УКП и КС УКР).

Как показал анализ автора, при массовом внедрении комп-

лексных систем качества на отечественных предприятиях их

руководители лично мало занимались организацией разработ-

ки и внедрения этих систем, управлением персонала в соответ-

ствии с требованиями системно-комплексного подхода и оцен-

кой эффективности данной работы, в связи с чем многие пока-

затели качества оценивались зачастую формально. Эффектив-

ность комплексных систем качества очень тормозили адми-

нистративно-командная система управления советским обще-

ством, чрезмерная “заорганизованность” сверху и отсутствие

экономической самостоятельности предприятий.

В эти годы, как правило, выпускалась неконкурентоспособ-

ная отечественная продукция, далеко не соответствующая тре-

бованиям НТД и потребителей, постоянно нарушалась техно-
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логия производства, и по сути дела не реализовывались зафик-

сированные в государственных стандартах по КС УКП принци-

пы системно-комплексного подхода к управлению качеством.

Поэтому уже к середине 90-х гг. стало ясно, что для обеспече-

ния эффективного управления качеством необходимо в первую

очередь избавиться от формального подхода при создании и

внедрении комплексных систем качества и добиться реальной

эффективности их функционирования на предприятиях.

Последующему их развитию во второй половине 90-х гг. и

начале XXI столетия в России, на наш взгляд, помешали не всегда

обоснованные радикальные отечественные реформы, не сохранив-

шие принципов разумной преемственности и созидательного раз-

вития (в целях обеспечения дальнейшего эволюционного совер-

шенствования некогда прогрессивных, лучших в мире, комплекс-

ных систем управления качеством). Разрушение ВПК, обвал про-

мышленного производства, крен в сторону сырьевого развития

экономики на нефтегазовой основе практически не позволили

эффективно применить наши достижения в области внедрения

комплексных систем качества на большинстве предприятий, ныне

работающих в условиях рыночной экономики. Получилось, как

всегда: до основания разрушили прогрессивные тенденции управ-

ления качеством на отечественных предприятиях; наш опыт в

мире усвоен, а российские предприятия в этой практической об-

ласти сегодня в основном начинают с нуля.

Помимо подробно рассмотренных выше комплексных сис-

тем качества, заслуживают внимания и другие, менее распрос-

транившиеся в народно-хозяйственном комплексе страны:

Горьковская КАНАРСПИ, Ярославская НОРМ, Краснодарс-

кая КС ПЭП и др. (см. табл. 2).

В отечественных комплексных системах качества, как пока-

зывает анализ теории и практики их применения, заложены боль-

шие потенциальные возможности и резервы их систематическо-

го совершенствования. Дальнейшее развитие таких систем мо-

жет основываться на учете все большего количества факторов и

обоснованных ограничительных условий, оказывающих влияние

на формирование качества объекта, улучшение структуры и эле-
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ментов этих систем, расширение их целей и функций. Ценным при

внедрении подобных комплексных систем на передовых отече-
ственных предприятиях является сочетание направлений повы-
шения эффективности производства и качества работы (включая
оценку работы подразделений и исполнителей).

Рассчитываемые коэффициенты качества позволяют
сравнивать качество труда для всех подразделений предпри-
ятий независимо от их производственной и функциональной
ориентации. Комплексная оценка качества и эффективности
работы производственных подразделений предприятий и от-
дельных исполнителей направлена, по сути дела, на опреде-
ление качества выполнения закрепленных за ними функций.

Необходимо отметить еще одно важное обстоятельство. На
базе внедрения передовыми предприятиями системно-комп-
лексных принципов были реализованы на практике методы
оценки состояния рабочих мест, их аттестации, а затем оценки
организационно-технического уровня производства предпри-
ятия в целом. Последнее позволяет выявлять недостатки и ре-
зервы в технике, технологии и организации производства, его
технологической оснащенности, осуществлять обновление и мо-
дернизацию техники, совершенствование технологии производ-
ства на предприятии. В современных условиях опыт внедрения
комплексных систем обеспечения качества требует вниматель-
ного рассмотрения и использования его в новых хозяйственных
условиях сервисной деятельности предприятий.

Как показала практика, внедрение большинством пред-
приятий систем управления качеством имело в целом поло-
жительное значение, так как этим предприятиям были обес-
печены определенные требования и привиты навыки регла-
ментированной деятельности в области качества. Это создало
определенные благоприятные условия для внедрения на мно-
гих предприятиях требований современных международных
стандартов ИСО серии 9000, широко применяемых сегодня в
международной практике и во многом близких в организаци-
онно-техническом плане к отечественным комплексным сис-
темам качества, широко распространенным в 80–90-х гг. про-

шлого века на предприятиях нашей страны.
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Подчеркнем, что имеется определенная преемственность

концепции ныне применяющихся международных стандартов
ИСО с идеологией отечественных систем управления каче-
ством, внедренных и в целом успешно функционировавших на
предприятиях бывшего военно-промышленного комплекса
(ВПК). “ВПК включал в свое время большинство основных от-
раслей промышленности. В отраслях, на предприятиях ВПК
производилась и продукция гражданского назначения… Дости-
жения в области управления качеством в ВПК представляли
собой методы технологического обеспечения качества на ста-
дии исследований и разработок по созданию новой продукции,
статистическое регулирование качества с использованием кон-
трольных карт, в том числе автоматизированные, специальные
государственные и отраслевые стандарты. К этим достижени-
ям можно отнести и комплексные системы управления каче-
ством продукции — КС УКП, комплексные системы управле-
ния качеством работ предприятий и отдельных подразделений
(КС УКР), формы и методы работы с поставщиками. Немало
этих разработок было реализовано на практике впервые не в
Японии или США, а в нашей стране в отраслях ВПК” [4, с. 13].

Можно отметить, что ряд передовых отечественных пред-
приятий в настоящее время безболезненно выполняет работу
по доведению ранее внедренных систем качества до уровня тре-
бований общепризнанных современных международных стан-
дартов ИСО 9000 по управлению качеством. Это говорит о том,
что отечественный опыт комплексного управления качеством
является хорошей основой для освоения стандартов ИСО 9000.

Отечественная школа управления качеством базирует-
ся на работах таких ученых, как В. В. Бойцов, Ю. П. Адлер,
В. Л. Шпер, В. А. Лапидус, Ю. Т. Рубаник, Т. М. Полховская,
Л. С. Шухгальтер, Г. Г. Азгальдов, В. П. Панов, В. Г. Версан,
А. В. Гличев, В. В. Окрепилов, В. З. Черняк, В. Ю. Огвоздин,
Р. А. Фатхутдинов, С. Д. Ильенкова и др.

Большую роль в нашей стране играли работы по государ-
ственной стандартизации в области качества, возглавляемые
Госстандартом. Основные положения и требования, закреплен-
ные в комплексах ГОСТов по управлению качеством, явились
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существенным научным и практическим вкладом в методологию
совершенствования менеджмента. Большую часть этих положе-

ний и требований и в настоящее время трудно переоценить, учи-

тывая современные тенденции производства конкурентоспособ-

ной продукции, повышения качества товаров и услуг.

У истоков создания отечественной государственной систе-

мы стандартизации (ГСС), эталонной базы страны, разработки

и внедрения в практику комплексного управления качеством

стоял В. В. Бойцов, выдающийся организатор промышленнос-

ти и науки, возглавлявший Госстандарт СССР с 1963 по 1984 г.

В 1977 г. он был избран президентом Международной организа-

ции по стандартизации (ISO). Бойцов был одним из инициато-

ров и участником создания системы ИСО 9000, получившей

международное признание. По сути дела на теоретико-методо-

логической основе, которую сформулировал В. В. Бойцов, сло-

жились многие отечественные школы проблем качества.

К сожалению, сегодня, когда в литературе освещаются

вопросы истории создания международных стандартов ИСО,

практически редко вспоминают о «первопроходцах» этого на-

правления, о тех, кому принадлежит инициатива их разра-

ботки, т.е. о большом научном и практическом вкладе нашей

страны в решение международных проблем качества.

Система менеджмента качества, которую должны в перс-

пективе внедрять отечественные предприятия (по определе-

нию ГОСТ Р ИСО 9000-2001) — это “система менеджмента для

руководства и управления организацией применительно к ка-

честву” [26]. Она представляет собой совокупность оргструк-

туры, распределения полномочий и ответственности, методов,

процедур и ресурсов, необходимых для установления, поддер-

жания и совершенствования качества. Любая система каче-

ства, несмотря на особенности предприятий (организаций), на-

правлена на решение следующих основных целей: повыше-

ние качества и эффективности; рост удовлетворенности по-

требителей; снижение затрат; повышение конкурентоспособ-

ности; улучшение производственного и психологического кли-

мата в коллективе; охрану окружающей среды.
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Основным документом при разработке и внедрении сис-

темы качества на предприятии (в организации) является Ру-

ководство по качеству, которое должно содержать описание

системы общего руководства качеством и выполнять функции

постоянного информационного источника данных системы.

В крупных организациях (компаниях) могут быть, помимо об-

щефирменного Руководства по качеству, отдельные руковод-

ства для различных структурных подразделений и служб (от-

делов), согласованные с вышеназванным Руководством.

При разработке новых видов продукции, товаров, процессов

и услуг в соответствии с положениями “Руководства по качеству”

рекомендуется формировать соответствующую Программу ка-

чества. Все элементы системы качества на предприятиях должны

быть постоянно контролируемы. Систематические внутрифир-

менные проверки в соответствии с планом должны в конечном итоге

обеспечивать постоянную оценку эффективности функциониро-

вания как отдельных элементов, так и всей системы в целом. Ре-

зультаты анализа материалов проверки должны представляться

в документальной форме руководству предприятия.

В Приложении 1 приведен образец Руководства по каче-

ству (РК) ОАО “Машиностроительный завод «ЗиО-Подольск”.

Из вышесказанного очевидно, что практические разработ-

ки в области комплексных систем качества были впервые ре-

ализованы в нашей стране на передовых промышленных пред-

приятиях и в ВПК. Несколько позже аналогичные разработки

были реализованы на практике в Японии и США. К сожалению,

многие наши достижения в этой области были прерваны в пос-

ледние 12–15 лет. В настоящее время российские предприятия

в условиях рыночной экономики должны использовать передо-

вой зарубежный опыт управления качеством на предприятиях,

прежде всего японских и американских, далеко ушедших впе-

ред в своем развитии за эти годы. Кроме того, имеются заслу-

живающие внимания успехи на данном направлении и у мно-

гих западноевропейских стран.

Отечественным предприятиям предстоит освоить дости-

жения мирового менеджмента качества, внедрить международ-
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ные стандарты ИСО семейства 9000, принципы TQM (тоталь-

ного, или всеобщего управления качеством), научиться управ-

лять персоналом в условиях TQM, т. е. добиться такого подхода

к руководству организацией, который нацелен на качество, ос-

нован на участии всех ее членов и направлен на достижение дол-

госрочного успеха путем удовлетворения требований покупа-

теля и выгоды для членов организации и общества [5].

Как научно-практический подход к обеспечению качества

концепция TQM сложилась в начале 1980-х гг. и в настоящее

время получила широкое распространение в таких развитых

странах мира, как Япония, США, Южная Корея, Великобрита-

ния, Швеция и др.

Особенность всеобщего управления качеством состоит в

том, что в деятельности предприятий качество ставится на пер-

вый план и весь персонал вовлекается в обеспечение необходи-

мого качества товаров или услуг.

В общем виде функционирование предприятия в условиях

всеобщего управления качеством предусматривает выполнение

следующих основных требований:

• активное управление качеством со стороны руководства

(администрации) предприятия;

• удовлетворение потребностей заказчиков в качествен-

ных товарах и услугах;

• постоянное совершенствование и достижение результа-

тов, обеспечивающих стабильную работу предприятия;

• разработка и внедрение систем управления качества с

учетом международных стандартов ИСО 9000;

• создание системы подготовки и повышения квалифика-

ции персонала, вовлечения сотрудников в работу по обеспече-

нию качества, организация “кружков качества”;

• обеспечение необходимыми ресурсами с минимальны-

ми запасами и их рациональное использование (по принципам

логистики);

• внедрение системы управления запасами “точно в срок”;

• сертификация товаров, услуг и систем качества на со-

временном уровне;
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• создание системы информационного обеспечения работ

в области качества.

Все большее число российских предприятий и компаний

осознают проблемы внедрения TQM, изучая передовой зару-

бежный опыт в этой области. Руководству предприятий необ-

ходимо решить проблему осознания методических основ стан-

дартов ИСО 9000 и внедрения их требований. По классику в ме-

неджменте качества Джурану, необходимо, чтобы за 85% про-

блем качества отвечала система менеджмента, а за остальные

15% — исполнители; по Демингу же, эти цифры жестче: 98 и 2%

соответственно. Таким образом, согласно представлениям раз-

работчиков TQM основная ответственность за качество возла-

гается на систему управления и ее создателей, руководителей.

На наших предприятиях, как известно, ситуация почти прямо

противоположная.

Вторая основная проблема для российских предприятий —

это пропущенные этапы развития менеджмента качества (вклю-

чая вероятностные, квалиметрические, статистические методы

контроля и управления качеством).

На наших предприятиях зачастую с нуля необходимо ре-

шить четыре основные задачи:

1) освоить производство товаров, пользующихся повы-

шенным спросом;

2) создать торговую сеть продаж, распространения товаров

и информации о них;

3) минимизировать затраты;

4) научиться управлять финансами, затратами на качество,

организовав эффективную систему управленческого учета.

Выполнив эти задачи, предприятие может приступить к

созданию и сертификации системы управления качества, от-

вечающей требованиям ИСО 9000 и концепции TQM.

Опыт управления качеством в РФ характеризуется при-

нятием следующих документов:

1) Закон РФ “О защите прав потребителей” (1992 г.);

2) Закон РФ “О стандартизации” (1993 г.);

3) Закон РФ “Об обеспечении единства измерений” (1993 г.);
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4) Закон РФ “О сертификации продукции и услуг” (1993 г.);

5) Принятие ГОСТ 40.001-40.005 в соответствии с международ-

ными стандартами ИСО серии 9000 версии 1994 г. и затем версии

2000 (ГОСТ Р 9000-2001, ГОСТ Р 9001-2001 и ГОСТ Р 9004-2001);

6) Федеральный закон “О техническом регулировании”

(2002 г.).

На основе международных стандартов ИСО и накоплен-

ного отечественного опыта разработки и применения комп-

лексных систем управления качеством Госстандартом раз-

работаны рекомендации по применению национальных стан-

дартов.

В настоящее время национальным органом по стандарти-

зации в РФ является Федеральное агентство по техническо-
му регулированию и метрологии — Ростехрегулирования (быв-

ший Государственный комитет Российской Федерации по стан-

дартизации и метрологии — Госстандарт России). Причем на-

звание “Госстандарт” рассматривается сегодня как бренд. Вы-

шеуказанное агентство находится в ведении Министерства про-

мышленности РФ и действует на основе Положения, утверж-

денного Постановлением Правительства РФ от 17 июня 2004 г.

№ 294 “О Федеральном агентстве по техническому регулиро-

ванию и метрологии”.

Ростехрегулирование осуществляет государственное уп-

равление стандартизацией, метрологией и сертификацией в

стране непосредственно и через находящиеся в его ведении

Центры стандартизации, метрологии и сертификации и госу-

дарственных инспекторов по надзору за государственными

стандартами и обеспечению единства измерений. В деятель-

ность по этим направлениям вовлечены следующие научные

организации:

1) ВНИИКИ — Всероссийский НИИ классификации, тер-

минологии и информации по стандартизации и качеству;

2) ВНИИСтандарт — Всероссийский НИИ стандартизации;

3) ВНИИС — Всероссийский НИИ сертификации;

4) ВНИИНМАШ — Всероссийский НИИ стандартизации и

сертификации в машиностроении;
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5) ВНИИМС — Всероссийский НИИ метрологической

службы;

6) ВНИЦСМВ — Всероссийский научно-исследовательский

центр стандартизации, информации и сертификации сырья,

материалов и веществ;

7) ГП ВНИИОФИ — госпредприятие “Всероссийский НИИ

оптико-физических измерений”;

8) ВНИИСС агропродукт — Всероссийский НИИ стандар-

тизации и сертификации агропромышленной продукции;

9) ВНИИР — Всероссийский НИИ расходометрии;

10) ГП ВНИИФТРИ — госпредприятие “Всероссийский

НИИ физико-технических и радиотехнических измерений;

11) ГП НЦОФИ — госпредприятие “Научный центр опти-

ко-физических исследований;

12) АО НИЦ КД — АО научно-исследовательский центр

контроля и диагностики технических систем;

13) министерства и ведомства, более 350 технических коми-

тетов по стандартизации и другие заинтересованные организа-

ции и предприятия.

Федеральное государственное унитарное предприятие

РИА “Стандарты и качество” издает журналы “Стандарты

и качество”, “Методы менеджмента качества”, “Вестник

Госстандарта России”, “Европейское качество”, “Мир изме-

рений”, “Партнеры и конкуренты”; каталог “Стандартиза-

ция. Метрология. Сертификация. Управление качеством.

Экология”.

В Российской Федерации с 1988 г. создаются технические

комитеты (ТК) по стандартизации, заимствованные из практи-

ки работы ИСО, МЭК. Они организуются на базе НИИ, феде-

ральных органов исполнительной власти и т. п. и подведом-

ственны Ростехрегулированию России. В рамках данной ра-

боты созданы Межгосударственные ТК и по стандартизации

услуг. В международных организациях по стандартизации

ИСО принимают участие следующие ТК:

• ТК 1 “Информатика” (совместный ТК ИСО/МЭК), зани-

мающийся информационными услугами;
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• ИСО/ТК 38 “Текстиль” (услуги по химчистке, стирке,

вязанию);

• ИСО/ТК 68 “Банковское дело и соответствующие финан-

совые операции”;

• ИСО/ТК 145 “Графические знаки” (условных обозначе-

ний, оценки и испытаний, символов для публичной информации);

• ИСО/ТК 154 “Документы и информация в управлении,

торговле, промышленности и путешествиях”.

1.5. Àíàëèç òåîðèè è ïðàêòèêè óïðàâëåíèÿ
êà÷åñòâîì çà ðóáåæîì

Следует отметить, что научные идеи и концепции систем-

ного подхода к управлению качеством за рубежом были впер-

вые выдвинуты в США. И сегодня многие американские уче-

ные и специалисты считают, что фирмы не имеют иной альтер-

нативы, как принятие системного подхода к качеству. Комплек-

сные системы качества, по их мнению, должна включать 9 под-

систем: управление системой качества; контроль за разработ-

кой изделия; контроль за закупкой материалов и комплекту-

ющих изделий; контроль за разработкой технологических про-

цессов и операций; сбор данных о качестве; специальные иссле-

дования; измерение качества; вовлечение всего персонала фир-

мы; установление контактов с заказчиками. Каждая из подсис-

тем охватывает ряд действий или элементов, определяющихся

в зависимости от конкретных условий на той или иной фирме.

Данные контрольные элементы создают возможность выработ-

ки и проведения корректирующих действий на самых различ-

ных уровнях, и системы обеспечения качества становятся эф-

фективным инструментом управления.

Видный американский специалист по качеству А. Фейген-

баум (автор теории комплексного управления качеством, пре-

зидент компании “Дженерал системз”) считает, что концепция

комплексного управления качеством должна базироваться на

следующих семи принципах:
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• качество является систематическим процессом, охваты-

вающим все компании, а также потребителей и поставщиков;

• качество требует организации;

• повышение качества должно обеспечиваться на этапах

маркетинга, проектно-конструкторских работ, производства и,

что очень важно, обслуживания;

• в процессе формирования качества необходимо удовлет-

ворение требований покупателя к используемой продукции;

• повышение качества требует новых технологий: от ме-

тодов обеспечения качества конструкций до автоматизирован-

ного управления, измерения и контроля качества;

• широкомасштабное повышение качества достигается

благодаря помощи и участию всех сотрудников компании;

• все это будет достижимо только тогда, когда компания

разработает четкую, ориентированную на потребителя систе-

му управления качеством и внедрит ее во всех звеньях органи-

зации.

По мнению Дж. Харрингтона — видного американского

специалиста по вопросам управления качеством, имеющего

25-летний опыт практической работы в этой сфере, в США в

течение многих лет действовали самостоятельные группы, за-

нимавшиеся в основном измерением показателей качества и

составлением отчетов о состоянии обеспечения качества в про-

цессе производства. Такие подразделения, как службы обес-

печения качества и надежности, направляли свои ресурсы на

выявление проблем и исправление ошибок. В результате фор-

мировалась система управления “по отклонениям”, которая

реагировала на возникшие ошибки и пренебрегала более важ-

ными профилактическими мероприятиями.

В последние два десятилетия работа по качеству на боль-

шинстве фирм в корне изменилась в сторону комплексного, си-

стемного подхода, принятия профилактических мер. Многие

специалисты США сегодня считают, что общефирменная сис-

тема обеспечения качества должна быть комплексной, с охва-

том не только подразделений данной фирмы, но и поставщи-

ков, всей сети взаимосвязей.
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Некоторые американские фирмы для повышения эффек-

тивности системы обеспечения качества ввели у себя ежегод-

ную ее оценку с целью определения, отвечает ли система за-

данной базовой (нормативной). При этом особое внимание обра-

щается на следующие возможные проблемы, которые могут

снизить эффективность действующей системы: большое уве-

личение затрат на качество; затруднения, связанные с гаран-

тийным обслуживанием; жалобы на качество со стороны потре-

бителей, малая средняя наработка на отказ; разбалансировка

системы в процессе эксплуатации; недостаточный надзор за

качеством процессов и продукции; невыполнение рекоменда-

ций, полученных после оценки; недостаточное обучение и пе-

реподготовка персонала.

Интересен опыт Германии в обеспечении системного управ-

ления качеством. Еще в 80-е гг. прошлого века на предприятиях

ФРГ усилия по обеспечению качества были перенесены с про-

изводства на этап проектирования. При разработке технологи-

ческого процесса предусматриваются методы сведения к ми-

нимуму возможности возникновения дефектов при производ-

стве. Принцип бездефектного производства, заложенный в

стандарте ДИН ИСО 9000, подтверждает, что отклонения от

требований недопустимы. Структуры, нормы и правила, сис-

темы стандартов и регламентов управления качеством в Гер-

мании достаточно длительное время стабильны, внедряются

они комплексно, после тщательной проработки, обоснования

и соответствующей переподготовки персонала.

В японской системе управления фирмами, неотъемлемым

компонентом которой является подсистема обеспечения ка-

чества, сочетаются традиционные национальные и современ-

ные идеи, многие из которых были перенесены из США, стран

Западной Европы и приспособлены к условиям Японии. Еще в

70-х гг. ХХ в. на японских предприятиях получили распрост-

ранение 6 особенностей японской системы управления каче-

ством: всеаспектное управление качеством на уровне фирмы,

участие всех работников фирмы в управлении качеством; под-

готовка и повышение квалификации кадров в области каче-
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ства; деятельность коллективных кружков качества; инспек-

тирование и оценка деятельности по управлению качеством

(премия Деминга предприятию и проверка деятельности ру-

ководства); использование статистических методов; общена-

циональная программа по контролю качества. Японская мо-

дель управления качеством — это система всеобщего контро-

ля качества, представляющего собой единый процесс обеспе-

чения качества повсеместно на фирме, выполняемый всем

персоналом фирмы. Эта система ранее называлась TQC — “все-

общий контроль качества”, в настоящее время UQC — “уни-

версальный контроль качества”.

Опыт Японии убедительно показал, что совершенствова-

ние управления качеством — работа, которая никогда не за-

канчивается, она постоянна и динамична. Однако начиная с

50-х гг. ХХ в. японские специалисты, пройдя обучение у авто-

ритетных американских ученых по управлению качеством Э.

Деминга и Дж. Джурана, успешно применили эти научные зна-

ния в практически разрушенной войной промышленности. С

1950 г. в Японии введены в действие законы “О промышленной

стандартизации” и “О качестве”, далее были внедрены цикл

Деминга и контрольные карты управления технологическими

процессами, стали активно функционировать кружки каче-

ства. На передовых японских предприятиях внедрялись сис-

темно-комплексный подход и принципы управления каче-

ством. Особенностью “японского чуда” являются сочетание

индивидуальной и коллективной ответственности за качество,

применение новейших мировых научно-технических дости-

жений и совершенной технологии производства, управления

и сервиса. По-японски: “Качество — это все!”

Методами менеджмента качества занимался всю свою со-

знательную жизнь (около 40 лет) К. Исикава — автор японской

версии комплексного управления качеством, базирующейся на

четырех основных принципах: непрерывности обучения персо-

нала, его вовлеченности в проблемы качества, регулярности

внутренних аудитов систем качества, широкого применения

статистических методов контроля [9, 47].
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Главное, как сказал К. Исикава, — это люди, кадры пред-

приятий, подготовка и обучение их. А чего стоит другое выра-

жение проф. Каору Исикава, что нельзя экономить на качестве,

поскольку “качество само является экономией” [9]!

В практике обеспечения качества известны методы Гени-

ти Тагути, широко используемые сначала в японской промыш-

ленности, а затем и в западных странах. Г. Тагути — автор кон-

цепции “инжиниринга качества”, предполагающего всеобщий

(тотальный) контроль качества на всех стадиях жизненного цик-

ла продукции; методики планирования эксперимента в области

обеспечения качества. За заслуги в области менеджмента каче-

ства Г. Тагути четырежды присуждалась премия Деминга, еже-

годная награда, присуждаемая правительством Японии за ус-

пешную деятельность в области качества.

Теоретический и практический опыт комплексного управ-

ления качеством на японских предприятиях успешно сочетал-

ся с известной системой “Канбан” (“точно в срок”). Эта система

или ее отдельные элементы широко применяются не только в

Японии, но и в США и других странах. Успешное решение про-

блемы качества в Японии было обеспечено на высшем уровне

управления тем, что данная стратегия возведена в ранг госу-

дарственной политики.

На рубеже перехода к 90-е гг. прошлого века термин

А. Фейгенбаума TQC (“всеобщий контроль качества”), как пе-

реставший отражать сущность явления, был заменен терми-

ном UQC (“универсальный контроль качества”). Дальнейшая

эволюция подходов к менеджменту качества на основе меж-

дународных стандартов ИСО 9000 и формирования концеп-

ции TQM (“всеобщего управления качеством”) более подроб-

но рассмотрена в следующем подразделе. Здесь же мы де-

тально рассмотрим для сравнения “шведскую модель управ-

ления качеством” как типичный пример западноевропейско-

го подхода к решению проблем.

Сегодня Швеция, как Франция, Великобритания и дру-

гие развитые европейские страны, стоит перед проблемами:

как в условиях растущей конкуренции управлять реальной
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экономикой, характеризуемой определенным падением за-

нятости, и как в этих условиях развивать новые сектора эко-

номики? Как известно, шведская модель экономики сформи-

ровалась уже давно на партнерских соглашениях между тру-

дом и капиталом. В динамичных условиях развивающейся

тотальной конкуренции шведским предприятиям следует

шире использовать свои достижения в технологических, ин-

женерно-технических областях, а также учитывать новые

рыночные и глобальные факторы.

Страна хочет сохранить высокие жизненные стандарты

и качество жизни для большинства населения, но в то же вре-

мя шведским предприятиям необходимо повышать уровень

профессионального обучения персонала и постоянно предо-

ставлять новые инновационные продукты высокого качества.

Шведские фирмы широко применяют концепцию “канала”, со-

ответствующего так называемому отечественному бригадно-

му подряду, а также новый подход, связанный с современной

концепцией TQM. На предприятиях широко используются

методы самооценки, как внешние, так и внутренние аудитор-

ские проверки, улучшение их сотрудничества с поставщи-

ками и потребителями.

Основной причиной, по которой европейские предприятия

и компании прибегают к самооценке, является самомотивация.

Такая самооценка эффективна только в том случае, если ком-

пания добивается успехов в решении проблемы качества. Ис-

следование, проведенное в соответствии с программой

COMETT, поддержанной Европейским фондом по управлению

качеством и осуществленной шестью университетами (Фран-

ции, Германии, Великобритании, Испании, Ирландии и Ни-

дерландов) показало, что фирмы занимаются самооценкой по

пяти основным причинам:

1) поиск направлений совершенствования систем качества;

2) разработка модели управления качеством, приближен-

ной к TQM на базе критериев, связанных с Европейской преми-

ей за качество или американской премией М. Болбриджа;

3) выбор путей совершенствования управления качеством;
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4) представление новых стимулов к совершенствованию

и управлению бизнесом;

5) регулирование со стороны государственных или профес-

сиональных организаций [33].

Модели и принципы премирования за качество помогли

многим европейским компаниям, для которых эта идея явля-

лась новой. Большая часть из них не претендуют на какую-

либо премию, а единственно руководствуются критериями

этих премий на этапе самооценки. Последняя срабатывает

только в тех случаях, если организация (компания) имеет

планы, известные ее подразделениям с указанием мест (уча-

стков), где необходимо проведение мероприятий по совершен-

ствованию и которые следует подвергнуть оценке. Очень важ-

ным моментом является вопрос организации обучения ауди-

торов, исполнителей и работников, которые подвергаются

оценке.

Интересен опыт разработки и применения моделей для

проведения самооценки в шведской компании Vattenfal

Group, включающей, кроме материнской, 80 филиалов. Со-

трудники этой компании поставили перед собой задачу за-

воевания Шведской премии за качество, что потребовало

выполнения работ по значительному улучшению деятель-

ности большинства филиалов.

С этой целью компанией была разработана и введена соб-

ственная премия за качество с присуждением медалей трех сте-

пеней: золотой, серебряной и бронзовой, для присуждения ко-

торой было разработано соответствующее Положение, при-

ближенное к модели национальной премии.

Ниже приведены сравнительные характеристики внут-

реннего аудита и самооценки (табл. 3) и фирменная улучшен-

ная схема проведения проверок качества, в которой компания

Vattenfal Group предусмотрела сокращение доли внутренних

аудитов и повышение количества самооценок (рис. 5).

Как видно из приведенных данных, несмотря на некото-

рые различия, между внутренним аудитом и самооценкой име-

ется много общего.
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Успешное применение данного подхода позволило ком-

пании обеспечить руководителей необходимой информаци-

ей о самооценке, повысить эффективность проверок качества,

определить собственный потенциал и наличие ресурсов, осу-

ществить выбор наилучшей для себя модели качества. При

этом появилась возможность зафиксировать основополагаю-

щие TQM-принципы на уровне высшего и среднего руковод-

ства, довести эти принципы до уровня исполнителей, транс-

формировать ИСО-аудиты в самооценку, проверить ре-

зультаты самооценки на объективность и уточнить метод

проведения самооценки на соответствие стандартам ИСО се-

рии 9000.

В западноевропейских странах (с 80-х гг. ХХ в.) выработа-

ны единые стандарты и подходы к технологическим регламен-

там, введены в действие евростандарты EN 29000 (аналоги ИСО

9000). В 1988 г. создан Европейский фонд управления качеством

(ЕФУК), который совместно с Европейской организацией каче-

ства (ЕОК) учредил Европейскую премию по качеству, присуж-

Таблица 3
Сравнительные характеристики внутреннего аудита и самооценки
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даемую с 1992 г. лучшим европейским фирмам. Качество ста-

ло важнейшим фактором обеспечения конкурентоспособнос-

ти европейских компаний.

Отличительными особенностями западноевропейского

подхода к решению проблем качества являются законодатель-

ная основа для проведения работ, связанных с качеством, вы-

ражающаяся в разработке национальных стандартов и про-

цедур сертификации; создание региональной инфраструкту-

ры и сети соответствующих национальных организаций; раз-

витие интеграционных связей по всем стадиям жизненного

цикла продукции, товаров и услуг, систем обеспечения каче-

ства; широкое развитие аудита и самооценки качества.

Рис. 5. Схема проведения проверок качества

Обязательства руководства

1-я самооценка бизнес-единиц
и штаб-квартиры

АНАЛИЗ СО СТОРОНЫ

РУКОВОДСТВА И

ВНУТРЕННИЕ АУДИТЫ

Определение и анализ
TQM-принципов

1-я самооценка производственных
подразделений на соответствие

ИСО 9001

Регулярная самооценка
бизнес-единиц и штаб-

квартиры

Регулярная самооценка
производственных
подразделений на

соответствие ИСО 9001

САМООЦЕНКА
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1.6. Ìåæäóíàðîäíûå ñòàíäàðòû è ñîâðåìåííàÿ
êîíöåïöèÿ ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (TQM)

Организационно-технической основой комплексных систем

обеспечения качества, как следует из анализа литературных

источников, передового отечественного и зарубежного опыта,

является комплекс стандартов, регламентирующих содержа-

ние и порядок реализации функций качества. С целью выра-

ботки единообразного подхода к решению вопросов по качеству

технический комитет ИСО (ТК 176 “Общее руководство каче-

ством и обеспечение качества”) счел целесообразным отразить

обобщенный национальный опыт стран в этой области в стан-

дартах (международные стандарты по качеству ИСО серии 9000

были впервые опубликованы в 1987 г.). Анализ отношений между

поставщиком и потребителем по сути дела и явился главной

первопричиной нового подхода к качеству (рис. 6).

Рис. 6. Взаимоотношения между поставщиком и потребителем

(традиционный и новый подход)

Новый подход: проверка потребителем не только реализуемых товаров
и услуг, но и системы обеспечения качества

I

II

Поставщик Потребитель

Реализуемые
товары и услуги (в

том числе
технические

средства)

Контроль

Традиционный метод проведения входного контроля потребителем

Поставщик Потребитель

Реализуемые
товары и услуги (в

том числе
технические

средства)

Контроль
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Комплекс стандартов ИСО серии 9000 состоит из 6 основ-

ных документов (рис. 7). На рис. 7 видно, что могут быть раз-

личные модели обеспечения качества, на соответствие кото-

рым проводится проверка и оценка комплексной системы дан-

ной фирмы (по определению ИСО они предназначены для кон-

кретных ситуаций). Стандарт ИСО 9004 содержит наиболее

полное описание элементов комплексной системы обеспече-

ния качества и может служить определенным типовым посо-

бием для предприятия при разработке или совершенствова-

нии действующей на предприятии системы. В настоящее вре-

мя стандарты ИСО серии 9000 приняты в качестве нацио-

нальных более чем в 70 странах мира. В современной между-

народной практике эти стандарты используются для совер-

шенствования действующих на предприятиях и фирмах сис-

тем качества, при заключении контрактов между ними в каче-

стве моделей для оценки систем качества поставщиков, их сер-

тификации. Соответствие системы качества стандартам ИСО

рассматривается как гарантия того, что поставщик способен

выполнить требования контрактов и обеспечить необходимые

требования по качеству.

Процедурой ИСО предусмотрено периодическое редакти-

рование стандартов ИСО 9000. Первая редакция этих стандар-

тов датируется 1987 г., вторая — 1994 г., третья — 2000 г., четвер-

тая — 2005 г . Учитывая значительные изменения в концепции и

содержании стандартов последней версии — ИСО 9000:2000, Тех-

ническим комитетом ИСО-176 и Международным форумом по

аккредитации в сентябре 1999 г. было принято коммюнике, про-

длевающее действие стандартов ИСО 9001, 9002 и 9003 издания

1994 г. на три года с момента официального принятия новой вер-

сии международных стандартов, в основу которой положен про-

цессный подход при разработке и внедрении системы менедж-

мента качества. Преимущество процессного подхода заключа-

ется в непрерывности управления с целью повышения удовлет-

воренности потребителей.

На рис. 8 приведена модель системы менеджмента каче-

ства, основанная на процессном подходе. Данный подход на-
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правлен на постоянное совершенствование, что требует не

только длительной специальной подготовки, но и хорошо орга-

низованной работы предприятия.

В редакции 2000 г. стандарты ИСО 9000 заменяют ИСО

9000:1994 и ИСО 8402. Международные стандарты этой версии

ИСО 9000, ИСО 9001 и ИСО 9004 в качестве государственных

стандартов РФ используются под следующими названиями:

ГОСТ Р ИСО 9000-2001 — “Системы менеджмента каче-

ства. Основные положения и словарь”;

ГОСТ Р ИСО 9001-2001 — “Системы менеджмента каче-

ства. Требования”;

ГОСТ Р ИСО 9004-2001 — “Системы менеджмента качества.

Рекомендации по улучшению деятельности”.

Отметим основные преимущества новой версии между-

народных стандартов:

1. Стандарты ИСО 9000:2000 значительно сокращены в

сравнении с версией 1994 г., более просты в пользовании.

2. Стандарт ИСО 9004, содержащий рекомендации по

улучшению деятельности предприятия, направлен на разви-

Рис. 7. Структура международных стандартов по системам

обеспечения качества

Условия,
не связанные
с контрактом

Условия,
связанные

с контрактом

ИСО 8402
Термины и определения

ИСО 9000
Руководство по выбору
стандартов серии 9000

ИСО 9004
Элементы системы

качества

Модели
обеспечения

качества

ИСО 9001

ИСО 9002

ИСО 9003
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тие системы менеджмента качества, содержащей требования

стандарта ИСО 9001.

3. Стандарты пригодны для всех видов продукции, услуг,

всех отраслей и организаций.

4. В стандартах установлена связь системы менеджмента

качества с организационными процессами и с другими систе-

мами управления.

5. В стандартах рассмотрены потребности и выгоды для

всех заинтересованных сторон.

6. Стандарты ориентированы на непрерывное улучшение

и удовлетворение запросов потребителей.

Перечисленные преимущества позволяют правильно выб-

рать систему управления качеством предприятия, но следует

учитывать, что наиболее эффективные современные системы

Рис. 8. Модель процесса менеджмента качества (по ИСО 9001-2000)
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качества интегрируются сегодня в единое понятие Total Quality

Management (TQM), иначе “тотальное, или всеобщее управле-
ние качеством”. Система TQM является комплексной, ориенти-
рованной на непрерывное улучшение качества, минимизацию
затрат и поставку точно в срок. Данную систему следует рассмат-
ривать как часть общей системы управления предприятием.

В основу международных стандартов версии ИСО
9000:2000 положены следующие восемь принципов менедж-
мента качества (TQM):

1. Ориентация на потребителя.
2. Лидерство руководителя, обеспечивающего единство

цели и направлений деятельности организации (предприятия).
3. Вовлечение работников всех уровней.
4. Подход к системе как к процессу.
5. Системный подход к управлению качеством.
6. Постоянное совершенствование как неизменная цель.
7. Принятие решений, основанных на анализе фактов, дан-

ных о процессе и информации.
8. Взаимовыгодные отношения с поставщиками и всеми

партнерами.
Под процессом понимается совокупность взаимосвязан-

ных и взаимодействующих видов деятельности, преобразую-
щих входы в выходы (рис. 9).

Особенность построения системы качества на основе про-
цессного подхода состоит в организации управления с учетом
выгод всех заинтересованных сторон интегрированной цепи
поставок, с главной ориентацией на потребителя. Основная иде-
ология TQM базируется на принципе “нет предела совершен-
ствованию, постоянному улучшению качества”. Причем комп-
лексный процесс на предприятии следует рассматривать как
непрерывный логистический поток.

В новой версии МС ИСО серии 9000:2005 «Система менед-
жмента качества. Основные положения и словарь» качество
определяется как степень, с которой совокупность присущих
характеристик соответствует требованиям.  Требование трак-
туется как потребность или ожидание, которое установлено,

обычно предполагается или является обязательным.
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К числу основополагающих элементов качества можно от-

нести:

• ориентацию на удовлетворение потенциальных и реаль-

ных требований потребителя;

• комплексное восприятие категории качества с точки

зрения потребителя;

• существование градации в определении качества (пло-

хое, хорошее или отличное), выражаемой степенью выполне-

ния требований [7].

Философия ИСО 9000 последней версии основана на эффек-

тивном применении “правила доверия”, позволяющем рациональ-

нее использовать ресурсы как каждого предприятия в отдельнос-

ти, так и экономики в целом. Универсальность этих международ-

ных стандартов заключается в том, что они не предлагают конкрет-

ных критериев качества для каждого отдельного вида товаров и

услуг, а лишь задают методологию функционирования системы

качества, обеспечивающей высочайшее качество этих товаров и

услуг при высокой степени удовлетворенности потребителей.

Поэтому многие зарубежные организации (компании) тре-

буют, как правило, от своих поставщиков и товаров регистра-

ции по ИСО 9000. Это своего рода “пропуск” на широкий меж-

дународный рынок. Немаловажным является и то, что стандар-

ты ИСО 9004:2000 гармонизированы (скоординированы) со стан-

дартом ИСО 14001-1996 “Система менеджмента окружающей

среды”, что говорит о совместимости двух важнейших систем:

качества и управления окружающей средой. При этом следует

подчеркнуть, что популярность международных стандартов

Рис. 9. Описание процесса

ВыходВход

Управляющее воздействие

Технологическое преобразование
(процесс)

Внешняя среда
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ИСО 14000, основное содержание которых сводится к организа-

ции экологического управления предприятием, сегодня в мире

не уступает востребованности стандартов ИСО серии 9000:2000.

Во многих развитых странах мира международные стан-

дарты ИСО 9000 приняты как национальные (в РФ — ГОСТ

Р ИСО 9000, 9001, 9004).

В стандарте ИСО 9004 определено такое фундаменталь-

ное понятие, как “петля качества”, которое рекомендуется

закладывать в основу всех систем качества. Петля качества

включает 11 этапов, или стадий, жизненного цикла объекта,

на каждом из которых должна производиться оценка качества:

1) маркетинг, изучение рынка;

2) проектирование, разработка;

3) материально-техническое обеспечение;

4) технологическая подготовка производства;

5) производство продукции, товаров и услуг;

6) контроль и испытания;

7) упаковка и хранение;

8) реализация и поставка продукции, товаров и услуг;

9) монтаж и эксплуатация;

10) техническая помощь и обслуживание;

11)утилизация продукта.

Кроме стандартов ИСО 9000 в пакет руководства входят

вспомогательные, поддерживающие или связанные с общими

элементами семейства международных стандартов (по подго-

товке руководства по качеству и другой документации ИСО

10013, ИСО 10016; по подготовке персонала и управление, про-

ектированию ИСО 10014, ИСО 10015 и т. п.).

В Европе с принятием еще в 1989 г. “Глобального подхода к

испытаниям и сертификации” в условиях международного ин-

тегрированного рынка была создана Европейская организация по

испытаниям и сертификации и разработаны евростандарты EN

серии 45000, эквивалентные ИСО 9000 (табл. 4) [14].

Евронормы во многих странах мира приняты как нацио-

нальные стандарты, используемые при создании и оценке си-

стем качества на предприятиях.
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Таким образом, учитывая вышесказанное, международные

стандарты ИСО 9000-2000 должны быть в основе современной кон-

цепции тотального, или всеобщего, управления качеством (TQM).

В литературе [26, 37] схематически представлены пути

развития общего менеджмента и менеджмента качества

(рис. 10), которые первоначально совпадали, а начиная с 20-х

и по 80-е гг. ХХ в. разошлись, однако в настоящее время и на

обозримую перспективу, со всей очевидностью, сближаются

Таблица 4
Стандарты стран, эквивалентные стандартам ISO и EN
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на основе сращивания МВО (Управления по целям) и MBQ

(Менеджмента на основе качества). Сегодня предприятия, не

продвинутые в области менеджмента качества, не могут рас-

считывать на серьезный успех в бизнесе, конкурентной борь-

бе за рынки сбыта продукции, реализации товаров и услуг.

Следует отметить, что если TQC представляет собой управ-

ление качеством с целью выполнения требований, то TQM — это

Рис. 10. Связь менеджмента качества с общим менеджментом

Принятые сокращения:
MBQ — Менеджмент на основе качества
MBO — Управление по целям
TQM — Всеобщий менеджмент качества
TQC — Всеобщий контроль качества
UQC — Универсальный контроль качества
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еще и управление целями и самими требованиями, а также обес-

печение качества как система мер, обеспечивающая уверенность

у потребителя в качестве продукции, товара или услуги.

Концепция TQM предусматривает “всестороннее, целе-

направленное и хорошо скоординированное применение сис-

тем и методов управления качеством во всех сферах деятель-

ности от исследований и разработок до послепродажного об-

служивания при участии руководства и служащих всех уров-

ней при рациональном использовании технических возмож-

ностей. Концепция TQM носит междисциплинарный характер.

Это совокупность принципов, методов, средств и форм управ-

ления качеством с целью повышения эффективности и конку-

рентоспособности организации” [40, с. 348].

Эта концепция позволяет дать широкое толкование ка-

чества (рис. 11).

Рис. 11. Широкое понимание всеобщего управления качеством

Восприятие и удовлетворенность
покупателей

Качество продукции Качество услуг

Качество процессов
Непрерывное
совершенст-

вование

Программа
повышения

качества

Люди
(men)

Машины
(machines)

Методы
(methods)

Окружаю-
щая среда

(milieu)

Качество предприятия

Качество пяти “m”

Внутренние и внешние критерии (оргструктура, имидж, экономический
успех, экология)

Материалы
(materials)
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Всеобщее управление качеством — не теоретическая

дисциплина, а конкретная технология руководства всеми про-

цессами повышения качества. Концепция TQM реализуется

на предприятии благодаря применению комплекса приемов и

средств (табл. 5) [40].

Для всеобщего управления качеством на предприятиях не-

обходимо руководство не только производственными, но и мар-

кетинговыми, информационными, логистическими, организаци-

онно-экономическими, трудовыми, инновационными и другими

процессами, т. е. применение системно-комплексного подхода.

Основные компоненты TQM: философские аспекты, сис-

темы менеджмента и методология всеобщего управления ка-

чеством.

Философские аспекты могут быть сгруппированы по трем

направлениям:

Таблица 5
Приемы и средства, применяемые в TQM
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1) качества (удовлетворение требований потребителей,

обеспечение качества процессов и менеджмента);

2) менеджмента (применение цикла Деминга, базирование

на фактах, использование инноваций);

3) гуманизма (вовлечение персонала в деятельность по

TQM, самооценка).

Системы менеджмента включают в себя подсистемы топ-

менеджмента, лидерства и видения стратегии развития пред-

приятия, управления, в том числе персоналом, обеспечения ка-

чества.

Методология TQM включает в себя методы решения про-

блем качества и управления им. Для предприятий, использу-

ющих TQM, характерны высокое качество и конкурентоспо-

собность, командный дух в организации, справедливость как

основа мотивации и вера как основа оптимизма, высокие мо-

ральные, этические и руководящие принципы в организации,

плоская оргструктура с процессным и проектным стилями уп-

равления, эффективный менеджмент.

Преимущества внедрения концепции TQM следующие:

• повышение качества и конкурентоспособности;

• рост степени удовлетворенности потребителей продук-

цией, товарами и услугами;

• улучшение имиджа фирмы;

• обеспечение финансово-экономической устойчивости

предприятия;

• рациональное использование всех видов ресурсов;

• внедрение достижений НТП;

• повышение качества управленческих решений и техни-

ко-экономических показателей деятельности предприятия.

Преимущества фирмы, внедрившей принципы концепции

TQM, приведены в табл. 6.

Следует отметить, что международные стандарты ИСО 9000

создавались как независимые от отраслей экономики. Известно,

что ИСО/ТС 176 работает над расширением семейства ИСО 9000

за счет нормативных документов (руководств или проектов стан-

дартов), отражающих отраслевую специфику. Причем приори-
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тетными являются такие области деятельности, как услуги, раз-

работка интеллектуальной продукции, управленческая деятель-

ность (аудит, самооценка, обучение персонала).

Основные принципы концепции TQM представлены в меж-

дународном стандарте ИСО 9004:2000, который является ме-

тодическим пособием по разработке и применению систем ка-

чества. Однако, с научной точки зрения, следует отметить, что

между формулировками стандартов ИСО 9000 и положениями

концепции TQM имеются некоторые различия, ряд из кото-

рых приведен в табл. 7.

Главное же отличие международных стандартов ИСО 9000

от концепции TQM состоит прежде всего в том, что эти стан-

дарты главным образом нацелены на снижение вероятности

неверного выполнения определенных действий, тогда как TQM

представляется сегодня как вершина (“пик”) современных ме-

тодов управления качеством и ориентирована постоянно на

дальнейшее повышение качества продукции, товаров и услуг

(независимо от достигнутого уровня качества).

В подразд. 1.4 было показано, как российским предприяти-

ям в настоящее время можно решать проблемы качества с вне-

Таблица 7
Различия стандартов ИСО 9000 и концепции TQM
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дрением TQM. Сегодня для них уже должно быть ясно, что не-

обходимо не только обеспечение качества процессов, требует-
ся системный взгляд на весь комплекс взаимосвязей предприя-
тий с каждой заинтересованной стороной. Приступая к внедре-
нию требований международных стандартов ИСО 9000:2000, а
затем к созданию модели TQM, предприятию следует:

• изучить соответствующие нормативно-технические
документы (НТД);

• определить, какие преимущества будут у предприятия,
если новая система управления качеством будет внедрена;

• подготовить необходимые кадры и обеспечить участие
менеджеров в процессе подготовки системы к внедрению;

• разработать и внедрить новую НТД по качеству;
• провести самооценку и аудит;
• осуществить предварительную оценку эффективности

новой системы;
• реорганизовать организационную структуру предпри-

ятия, обеспечив переход к горизонтальным структурам и про-
цессному подходу;

• реализовать восемь основных принципов менеджмента
качества TQM (ориентация на потребителя, ведущая роль ру-
ководства, вовлечение работников, осуществление процесс-
ного, а также системного подходов к управлению, постоянное
совершенствование, принятие фактически обоснованных ре-
шений, взаимовыгодные отношения с поставщиками);

• провести мероприятия по сертификации продукции и
системы качества.

1.7. Ñòàíäàðòèçàöèÿ, ñåðòèôèêàöèÿ
è ðàçðàáîòêà ñèñòåì óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì

â ñôåðå óñëóã

В соответствии с Федеральным законом “О техническом
регулировании” (2002 г.) стандартизация определена как дея-

тельность по установлению правил и характеристик в целях

их добровольного многократного использования, направлен-

Агарков＠АＮПＮ＠Агарков＠АＮПＮ＠—＠Управление＠качеством

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)



62

ная на достижение упорядоченности в сферах производства и

обращения продукции и повышение конкурентоспособности

продукции, работ или услуг.

Стандартизация выполняет три основные социально зна-

чимые функции:

1) упорядочивание объектов (продукции, работ, услуг,

процессов);

2) закрепление в нормативных документах (НД) опти-

мальных требований к упорядоченным объектам;

3) установление правил применения НД.

Стандартизация преследует следующие цели:

• взаимозаменяемость (использование одного изделия,

услуги или процесса как субститута другого объекта для вы-

полнения одних и тех же требований);

• совместимость;

• унификация (приведение к единообразию);

• безопасность, в том числе экологическая;

• конкурентоспособность;

• эффективность.

К документам в области стандартизации в РФ относятся:

• национальные стандарты;

• стандарты организаций (предприятий);

• правила стандартизации, нормы и рекомендации;

• классификации, общероссийские классификаторы тех-

нико-экономической и социальной информации.

Стандарт — это документ, в котором в целях добровольного

многократного использования устанавливаются характеристики

продукции, правила выполнения и характеристики процессов ее

производства, эксплуатации, хранения, перевозки и утилизации,

а также параметры выполнения работ или оказания услуг. Стан-

дарт также может содержать требования к терминологии, сим-

волике, упаковке, маркировке и правилам их нанесения.

Техническое регулирование (ТР) — это правовое регули-

рование отношений в области установления, применения и ис-

полнения обязательных требований к продукции, процессам

производства, эксплуатации, хранения, транспортировки, ре-
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ализации и утилизации, выполнению работ или оказанию ус-

луг и правовое регулирование отношений в области оценки

соответствия. Инструментарием ТР являются стандарты и

технические регламенты, государственный контроль и надзор,

процедуры подтверждения соответствия и аккредитация.

Технический регламент (документ, устанавливающий

обязательные для применения и исполнения требования к

объектам ТР) принимается исключительно в целях защиты

жизни или здоровья граждан, животных и растений, охраны

окружающей среды, предупреждения действий, вводящих в

заблуждение покупателей, потребителей, заказчиков. Техни-

ческие регламенты устанавливают минимально необходимые

требования к различным видам безопасности.

Качество определяет совокупность характеристик услуги,

позволяющих удовлетворять установленные и планируемые

потребности. В услугах выделяются два основных направления

регулирования качества:

• материальное и соответствующие ему количественные ха-

рактеристики (т. е. показатели качества, измеряемые числом или

размерностью и имеющие стандартные методы определения);

• нематериальное и соответствующие ему качественные (т. е.

неизмеряемые) характеристики, зависимые от субъективного вос-

приятия потребителей или экспертов. К последним могут быть от-

несены такие характеристики, как комфортность, удобство, этика

обслуживания, эстетика интерьера и офиса, доступность персона-

ла и другие характеристики общей культуры обслуживания.

Государственный надзор за соблюдением требований ТР осу-

ществляется должностными лицами органов госконтроля в поряд-

ке, установленном законодательством РФ. Общая численность ра-

ботников территориальных управлений Ростехрегулирования, за-

нятых в проверках, превышает 700 человек. За нарушение требова-

ний технических регламентов изготовители (исполнители, продав-

цы) несут ответственность в соответствии с законодательством РФ.

В настоящее время преобладает тенденция к всеобщему,

глобальному подходу, включающему требования к качеству и

его обеспечению, разработку методов оценки соответствия
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данным требованиям, которые устанавливаются в стандартах

и других нормативных документах (НД).
Стандартизация непосредственно связана с метрологией

(наукой об измерениях, методах и средствах обеспечения их
единства и способах достижения требуемой точности). Она так-
же связана с подтверждением соответствия, т. е. деятельнос-
тью, результатом которой является документальное свиде-
тельство, дающее уверенность в том, что продукция, процесс
или услуга соответствует установленным требованиям. При-
менительно к продукции или услуге свидетельство может иметь
вид декларации о соответствии или сертификата соответствия.

Сертификация основывается на оценке качества услуг, ис-
пытаниях или проверке результатов услуг.  Сертификация пред-
ставляет собой форму подтверждения соответствия объектов
требованиям технических регламентов, положениям стандартов
или условиям договоров. Стандартизация услуг как новый объект
государственной системы стандартизации развивается практи-
чески с 1990-х гг. исключительно в целях обязательной сертифи-
кации. Очевидно, что для обеспечения высокого качества услуг
необходимы совместные действия по направлениям стандарти-
зации, метрологии и подтверждению соответствия.

По Закону РФ “О защите прав потребителей” граждане
РФ имеют право “на надлежащее качество и безопасность то-
варов, работ и услуг”. Обеспечение качества — одна из основ-
ных целей стандартизации, которая была установлена Зако-
ном РФ “О стандартизации”.

Потребителем услуг по Закону РФ “О защите прав потре-
бителей” является “гражданин, имеющий намерения заказать
или приобрести либо заказывающий, или приобретающий, или
использующий товары, работы, услуги исключительно для
личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осу-
ществлением предпринимательской деятельности”.

Потребителями услуг могут быть:
• общество (услуги охраны общественного порядка, ра-

дио- и телевещания, связи);
• население (жилищно-коммунальные услуги, транспор-

тные, дорожно-строительные и др.);
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• предприятия и фирмы (аренда помещений и т. п.);

• граждане, заказывающие услуги по индивидуальным

заказам.

Статус потребителя сказывается на характере услуги: кол-

лективном, семейном, личном. Согласно закону РФ “О защите прав

потребителей” его можно трактовать так: “потребитель — это

гражданин со своими разнообразными потребностями”.

Потребности связаны с личностью потребителя, его соб-

ственностью и могут подразделяться на нематериальные (вклю-

чая здоровье человека, его образование, культуру) и материаль-

ные (т. е. имущество, деньги, ценные бумаги, постройки и др.).

Исполнителем услуги, согласно закону РФ “О защите прав

потребителей”, может быть и организация независимо от ее орга-

низационно-правового статуса, а также предприниматели, ока-

зывающие услуги потребителям по соответствующим договорам.

Обслуживание представляет собой процесс оказания услуги

либо путем непосредственного общения потребителей с испол-

нителями услуг, либо опосредствованного через технические

средства (междугородные телефонные переговоры, информа-

ционный обмен в Интернете и т. п.). Согласно ГОСТ Р 50646 об-

служивание — это “деятельность исполнителя при непосред-

ственном или опосредствованном через технические средства

контакте с потребителем услуги”.

Основными общероссийскими организационно-методи-

ческими документами по сертификации услуг являются “Пра-

вила сертификации работ и услуг”, утвержденные Госстан-

дартом России, и “Общероссийский классификатор услуг на-

селению”. Оба данных нормативных документа требуют свое-

го дальнейшего совершенствования и доработки.

Помимо традиционных НД (ГОСТ, ГОСТ Р, СН и П) при

сертификации работ и услуг используют федеральные пра-

вила выполнения отдельных видов работ и оказания опреде-

ленных услуг, утвержденных соответствующими постановле-

ниями Правительства РФ. К ним относятся, например, “Пра-

вила оказания услуг общественного питания”, “Правила про-

дажи отдельных видов товаров” и т. п.
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Сертификация услуг осуществляется в такой же после-

довательности, что и сертификация продукции. Она предус-
матривает выполнение шести этапов:

1) подача заявки на сертификацию;
2) рассмотрение заявки и принятие решения по ней;
3) оценка соответствия услуг установленным требованиям;
4) принятие решения о возможности выдачи сертификата;
5) непосредственная выдача сертификата;
6) инспекционный контроль сертифицированных услуг.
Особенностью системы сертификации услуг является воз-

можное отсутствие в ней такого звена, которое предусматрива-
ет наличие испытательной лаборатории и проверку результа-
тов после испытаний.

Все основные положения системы сертификации услуг оп-
ределены документом “Система сертификации ГОСТ Р. Основ-
ные положения и порядок сертификации услуг”. Этот документ
разработан в развитие Правил по проведению сертификации в
РФ. Система функционирует в соответствии с законами РФ “О
защите прав потребителей”, “О техническом регулировании”
и Правилами оказания услуг населению по группам однород-
ных услуг, утверждаемыми в установленном порядке. Систе-
ма распространяется на сертификацию услуг, оказываемых
населению как отечественными предприятиями, так и зару-
бежными фирмами, а также предпринимателями.

Правила системы применяются при проведении обяза-
тельной и добровольной сертификации услуг в сфере сервиса.

Цели, принципы и правила сертификации услуг, включая
оплату работ по проведению сертификации, правила ведения
реестра, требования к инспекционному контролю, рассмотрению
апелляций и подготовке экспертов-аудиторов определены в ос-
новополагающем документе Системы сертификации ГОСТ Р.

В настоящее время действуют в сфере сервиса и системы обес-
печения качества услуг ГОСТ Р 50691 “Система качества. Модель
обеспечения качества услуг”, который разработан на основе меж-
дународных стандартов ИСО серии 9000. Цикл качества услуг вклю-
чает такие элементы, как маркетинговые исследования рынка ус-

луг; проектирование услуги; требования к услуге; организацию тех-
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нологического процесса и контроля; предоставление услуги; ре-

зультат услуги; оценку исполнителем и потребителем.

Нормативное обеспечение цикла качества составляют госу-

дарственные стандарты и стандарты предприятия (технические

условия), которые конкретизируют требования качества в зави-

симости от организации, предоставляющей услуги. При этом на

государственном уровне устанавливаются обязательные требо-

вания в законах и правилах обслуживания, стандартах и обще-

российских классификаторах. На уровне предприятий действу-

ют технические условия на конкретные услуги, технические опи-

сания, стандарты предприятия (СТП), конструкторско-техноло-

гические документы, договоры с заказчиками.

Несохраняемость результатов услуг заставляет основное вни-

мание при подтверждении соответствия сосредотачивать на проце-

дуре анализа состояния производства, позволяющей на данном эта-

пе выявить все критические точки, влияющие на качество услуг.

Как известно, различают сертификацию производства,

продукции и систем качества. В процессе проведения серти-

фикации системы качества следует выделить два этапа:

1) предварительная проверка и оценка системы качества;

2) окончательная проверка, оценка и выдача сертифика-

та соответствия системы качества предприятия.

Работы, входящие в оба этапа, приведены в табл. 8, пос-

ледовательность процедур сертификации систем качества

(СК) — в табл. 9.
Таблица 8

Этапы оценки системы качества
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Окончание табл. 8

Таблица 9
Последовательность процедур сертификации систем качества (СК)
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Продолжение табл. 9
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По результатам выполнения первого этапа орган по сер-

тификации (ОС) составляет соответствующее заключение.

В случае положительного заключения при подписании догово-

ра устанавливаются сроки проведения работ по второму этапу.

Окончание табл. 9

Примечание. Ответственные за проведение процедуры:
Зак — заказчик;
ТЦР — Технический центр регистрации;
ОС — Орган по сертификации.
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Если при выполнении данного этапа ОС обнаруживает несо-

ответствие СК требованиям соответствующего стандарта, то

совместно с предприятием устанавливается срок ее доработ-

ки и новый срок повторной проверки. При положительном ре-

шении сертификат выдается на срок до трех лет.

Ведущее место в организационно-методическом обеспече-

нии сертификации в международном плане принадлежит ИСО,

в составе которой данными вопросами занимается Комитет по

сертификации (СЕРТИКО). В 1985 г. он был переименован в Ко-

митет по оценке соответствия (КАСКО), Комитет ИСО 176 под-

готовил к публикации известные стандарты ИСО серии 9000

(1987 г.). Изданы Система сертификации, Системы обеспечения

сертификации, аккредитации лабораторий и оценки систем ка-

чества. Совместно с ИСО над проблемами сертификации рабо-

тает МЭК (международная электротехническая комиссия), по-

этому все руководства в этой области выпускаются от имени

этих двух международных организаций (ИСО/МЭК).

Сертификация проводится по схемам, классификация ко-

торых дана ИСО и которые перечислены в “Общих правилах

подтверждения соответствия продукции установленным тре-

бованиям в Российской Федерации”. В процессе сертифика-

ции услуг (работ) используются семь схем (табл. 10).

Таблица 10
Схемы сертификации услуг (работ)
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Схема 1 применяется для услуг и работ, безопасность и

качество которых обусловлены квалификацией исполнителя

(например, педагога, парикмахера, швеи). Схема 3 использу-

ется при сертификации производственных услуг.

Схема 5 предназначена для сертификации услуг (работ),

напрямую связанных со здоровьем и жизнью потребителей

(например, медицинские, транспортные услуги). Оценка сис-

темы качества по схемам 5 и 7 выполняется экспертами по сер-

тификации систем качества в соответствии с требованиями

международных стандартов ИСО 9000.

Следует отметить, что в ближайшие годы Россия должна

стать членом Всемирной торговой организации (ВТО). При этом

вступлении требуется соблюдение основополагающего междуна-

родного документа по услугам — Генерального соглашения по тор-

говле услугами (ГАТС), направленного на развитие мировой тор-

говли, правовое и нормативное обеспечение качества, соответ-

ствия услуг установленным требованиям. Хотя в сфере услуг за

последние годы введено много законодательных актов, системы

стандартизации и сертификации услуг в РФ нуждаются в значи-

тельном реформировании. России необходимо выполнение меж-

дународных условий ГАТС, установленных такими документами,

как “Соглашение по техническим барьерам в торговле”, “Согла-

шение по санитарным и фитосанитарным мерам”, а также прави-

лами и принципами, регулирующими торговлю услугами на ком-

мерческой основе, независимо от форм собственности.

Окончание табл. 10
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Общие обязательства ГАТС устанавливают режим наи-

большего благоприятствования торговли услугами, гласность

законодательства в сфере услуг, взаимное признание требова-

ний к квалификации поставщика. При этом по каждому важ-

ному виду услуг Россия должна четко указать способ постав-

ки услуги согласно классификации ГАТС. Специфические же

обязательства по доступу на российский рынок услуг могут

быть введены специальными решениями, мерами и актами,

определяющими ограничительные условия для деятельнос-

ти иностранных поставщиков услуг на отечественном рынке.

При разработке систем управления качеством на пред-

приятиях, работающих в сфере сервиса, следует руководство-

ваться международными стандартами ИСО 9000:2000 (как об-

щим Руководством, так и Руководящими указаниями по ус-

лугам). Отбор элементов и степень их использования зависят

от многих факторов (рынок сбыта, характеристики услуг,

удовлетворенность потребителей и т. п.). Требования к услуге

и процессы по ее представлению должны быть определены по-

средством характеристик, которые могут иметь количествен-

ные оценки (подвергаться измерению) или качественное вы-

ражение (подвергаться сопоставлению по качеству в зависи-

мости от того, как и кем осуществляются оценки — потреби-

телем или сервисной организацией).

На высшее руководство возлагаются прямая ответствен-

ность и обязательства сервисной организации за политику в

области качества и ее реализацию. Менеджеры должны пере-

вести первоочередные цели и задачи в этой области в конкрет-

ную программу действий коллектива сервисного предприятия.

При этом руководству необходимо осуществлять правильный

подбор сотрудников по принципу их возможности удовлетво-

рять точно сформулированным требованиям; обеспечивать не-

обходимые условия работы; реализовывать возможности

каждого сотрудника посредством стимулирования, созида-

тельных методов работы и более широкого вовлечения в ре-

шение проблемы качества; достигать осознания причастнос-

ти всего персонала к влиянию на качество услуг, представля-
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емых потребителям; постоянно обучать сотрудников по воп-

росам политики сервисной организации в области качества,

получения ими соответствующих знаний и навыков.

На рис. 12 представлена петля качества услуг, в которую

входят три основных обеспечивающих процесса: маркетинг,

проектирование и предоставление услуги. Процесс маркетинга

включает в себя изучение рынка и анализ требований к каче-

ству; краткое описание услуги и обязательства поставщика;

проведение качественной рекламы.

Процесс проектирования услуги представляет перевод ее

краткого описания в спецификацию услуги и управления каче-

ством с отражением возможностей организации. При этом оп-

ределяются средства и методы предоставления услуги, раз-

рабатывается методика оценки и контроля услуги.

Процесс проектирования включает ответственность за

него, анализ проекта и контроль за изменениями проекта.

Процесс предоставления услуги потребителям требует

строгого соблюдения спецификации ее предоставления, посто-

янного мониторинга (наблюдения) и корректировки процесса

в случае возникающих изменений.

Управление качеством на данном этапе предусматривает

оценку качества услуги поставщикам, корректирующие дей-

ствия к некачественным услугам и необходимый контроль.

Завершающим элементом системы качества услуги явля-

ется анализ исполнения и повышение ее качества на основе дол-

говременной программы, направленной на постоянное решение

этой проблемы, достижение эффективности полного цикла дан-

ной услуги (соотношения затрат и доходов).

В соответствии с требованиями международного стандар-

та ИСО 9001 фазами жизненного цикла любого товара или ус-

луги являются процессы, связанные с потребителями; проек-

тирование и разработка; закупки оборудования, комплекту-

ющих изделий и материалов; производство и обслуживание;

управление устройствами для мониторинга и измерений.

Рассмотрим кратко организацию внедрения стандартов

ИСО 9000 в сферу гостиничного обслуживания [37]. Процессы,
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Рис. 12. Петля качества услуги
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связанные с потребителями, включают изучение спроса, ана-

лиз требований к гостиничному обслуживанию, постоянную

связь с потребителями. Гостиница оценивает, в состоянии ли она

оказать необходимые услуги и может ли выполнить все тре-

бования в определенные сроки с необходимым качеством. Если

после заключения соответствующих договоров происходят из-

менения, то руководству гостиницы требуется внимательное

рассмотрение того, какие службы будут затронуты этими из-

менениями и как требуется их довести до этих служб. Необхо-

димо осуществлять постоянное выборочное анкетирование по-

требителей по результатам проведенного обслуживания.

Фаза проектирования и разработки предусматривает не-

обходимость составления технического задания на разработ-

ку новой или преобразование существующей услуги. Гости-

ница должна постоянно развивать свой сервис, внося необхо-

димые изменения в услуги и предлагая новые услуги в зави-

симости от потребности клиентов. На данной стадии разраба-

тывается проектная документация, нормативные документы

(инструкции, правила, внутренние стандарты), требования к

системе качества применительно к гостиничным услугам.

Фаза закупки необходимого оборудования и материалов

должна предусматривать определенную систему организации

этой работы, с учетом формирования наиболее подходящих по-

ставщиков и выбора конкретных критериев (в том числе с про-

веркой закупленных средств).

Фаза производства и обслуживания в гостиничной сфере

имеет свои особенности. В ней есть производственные процессы,

выполняемые без клиентов и дающие материальные результа-

ты в виде благ, предоставляемых в ходе гостиничного обслужи-

вания и непосредственные процессы обслуживания, которые ре-

ализуются во взаимодействии с клиентами и не имеющие мате-

риального результата. Если в первом случае качество оценива-

ется конкретными объективными показателями, то во втором

качество — результат индивидуального восприятия обслужи-

вания и оценивается субъективно. Недостатки процессов гости-

ничного обслуживания практически могут быть обнаружены по
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результатам, после предоставления услуг. Полезную роль здесь

имеет использование опросных листов качества обслуживания.

И, наконец, на последней фазе предусматривается непре-

рывное поддержание в рабочем состоянии организации, инст-

рументальных средств измерения и контроля параметров ка-

чества обслуживания. Большое значение в управлении гости-

ничным обслуживанием следует придавать методам системно-

го анализа и экспертных оценок, организации группового ин-

тервью, исследования с помощью вопросников.

Рекомендуется “пошаговый подход” к внедрению мероп-

риятий по созданию новой модели качества гостиничного об-

служивания (на основе принципов TQM и стандартов ИСО

9000). Последовательность разработки определенной части

мероприятий при создании и вводе в действие новой системы

(первого этапа) представлена на рис. 13.

Как было ранее сказано, при разработке новых, современ-

ных систем качества главным моментом является процессный

подход. Основой рассматриваемой последовательности мероп-

риятий должна быть разработка эталонных карт качества на

процессы обслуживания, вошедшие в Перечень. Процент опрос-

ных карт, имеющих дефектные процессы, в общем их количе-

стве характеризует уровень дефектности обслуживания.

При этом процесс обслуживания считается тогда дефек-

тным, когда хотя бы один из критических элементов обслужи-

вания в гостинице признан выполненным неправильно. Про-

ведение опросов гостей, безусловно, требует постоянства,

хотя его интенсивность может изменяться в зависимости от

текущего уровня дефектности (несоответствий) процессов

гостиничного обслуживания.

Причины дефектов должны быть оперативно выяснены

(идентифицированы) для того, чтобы руководство могло быс-

тро принять корректирующие действия и предупредить воз-

можность их повторения. Информация о предпринимаемых

профилактических воздействиях составляет неотъемлемую

часть процесса анализа со стороны руководства гостиницы с

целью обеспечения эффективной ее работы.
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Гостиничное предприятие должно систематически про-

водить самооценки, внутренние проверки качества обслужи-

вания гостей с тем, чтобы контролировать эффективность

каждого элемента системы качества для достижения постав-

ленных целей в этой области.

Таким образом, внутренний аудит этому предприятию не-

обходим как обязательное требование в рамках осуществле-

ния в дальнейшем сертификации системы качества. Для этого

персонал, проводящий аудит, должен иметь необходимую

квалификацию и ответственность.

Следующим этапом является создание эффективной сис-

темы стимулирования качества с целью снижения уровня не-

Рис. 13. Очередность мероприятий по созданию и вводу в действие
системы измерений, оценки и анализа несоответствий

Формирование перечня процессов обслуживания, качество которых
является предметом измерений, оценки и анализа

Разработка эталонных карт качества на процессы обслуживания,
вошедшие в Перечень

Разработка и ввод в действие процедуры оценки и измерения качества
процессов обслуживания посредством опросных карт

Разработка и ввод в действие процедуры выявления и идентификации
несоответствий и дефектов обслуживания на основе эталонных и

опросных карт качества

Разработка и ввод в действие организационно-методического
обеспечения анализа качества процессов обслуживания

Разработка и ввод в действие информационных технологий
непрерывного мониторинга качества обслуживания
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соответствий, повышения инициативы персонала и его заин-

тересованности в достижении всеобщего качества. Этого мож-

но достигнуть созданием кружков (групп) качества, проведе-

нием социологического исследования, применением метода

опроса, включив в анкету для выявления мотивационных фак-

торов максимально полный перечень возможных потребнос-

тей персонала гостиницы, удовлетворение которых доступно

администрации гостиницы. Таким образом создается корпо-

ративная система стимулирования всеобщего качества на дан-

ном предприятии.

Третий этап — приведение в соответствие требований к

качеству обслуживания с организационно-техническими воз-

можностями. Должна быть разработана и введена в действие

корпоративная программа поэтапного снижения уровня не-

соответствий и внедрена система статистического управле-

ния качеством обслуживания. Программу необходимо наде-

лить достаточным уровнем финансирования, с четким выде-

лением ответственных исполнителей и сроков выполнения

намеченных мероприятий. Контроль реализацией программы

следует возложить на руководство и службу качества пред-

приятия, наделенную достаточными правами.

Четвертый этап — организация взаимно связанных отно-

шений на основе цепочки “поставщик (исполнитель) — потре-

битель”. Фактически все взаимоотношения можно разделить на

такие цепочки, формализовав их и установив права и обязан-

ности с обеих сторон. В этой цепочке наиболее слабо защищен-

ная сторона — потребители.

Пятый этап — документирование менеджмента качества

на основе стандартов ИСО 9000 и принципов TQM.

Типовая структура документации менеджмента качества

гостиничного предприятия представлена на рис. 14. Она пока-

зана в виде треугольника как часть всего пакета документов

ведения хозяйственной деятельности в условиях современ-

ного менеджмента качества обслуживания.

На уровне 4 записи должны быть четкими, легко иденти-

фицируемыми. Это зарегистрированные данные о качестве,
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Рис. 14. Документация гостиничного предприятия при внедрении новой системы качества
(на основе TQM и ИСО 9000)
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свидетельствующие о том, соответствует ли система предпри-

ятия современным требованиям.

Заключительный, шестой этап — работа с внешними по-

ставщиками. Эта работа охватывает входной и выходной кон-

троль, инспекции и аудиты со стороны потребителей и неза-

висимой стороны, оценку качества поставок, создание совмес-

тных с поставщиками команд, разработка программ, ведение

рейтинга поставщиков, внедрение у поставщиков систем ка-

чества, соответствующих стандартам ИСО 9000. Эта работа с

поставщиками должна быть постоянной, четкой и гибкой.

1.8. Êâàëèìåòðèÿ è åå èñïîëüçîâàíèå
â óïðàâëåíèè êà÷åñòâîì

В отечественной и зарубежной литературе постоянно зат-

рагиваются вопросы комплексной оценки качества объектов

исследования. Действующие в настоящее время методики

оценки качества, несмотря на разнородность этих объектов,

базируются на единых принципах квалиметрии.

Термин “квалиметрия” образован от латинского “квали”

(qualitas — качество) и греческого “метрия” (metreo — измеряю).

Сегодня данный термин широко применяется в теории и прак-

тике управления качеством.

Квалиметрия как наука объединяет количественные мето-

ды оценки качества, используемые для обоснования решений

по управлению качеством и смежным с ним вопросам менедж-

мента. Интенсивное развитие квалиметрии в последние годы

связано с масштабностью задач по оценке качества, постоянно

возникающих в теории и практике управления.

Объектами квалиметрии являются процессы (производ-

ственные, технологические и их составляющие элементы),

продукция, товары и услуги, системы (производственные, тех-

нологические, организационно-экономические и т. п.). Квали-

метрия является составной частью эконометрики — науки об

экономических измерениях. Квалиметрия как учение об из-
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мерении и количественной оценке качества объектов и про-

цессов деятельности людей одновременно является метроло-

гией.

В настоящее время квалиметрия выросла в междисцип-

линарную (комплексную) дисциплину, относящуюся как к тех-

нике, так и экономике.

В связи с большой сферой применения квалиметрии сегод-

ня ее считают дисциплиной, изучающей проблему оценки ка-

чества любых объектов, предметов и процессов. При этом обес-

печение качества и технологий качества различной продук-

ции является основным направлением использования мето-

дов квалиметрии. Таким образом, квалиметрия как наука

объединяет количественные методы оценки качества, исполь-

зуемые для обоснования управленческих решений и смежных

с ними вопросов управленческой деятельности.

Квалиметрия имеет следующие методологические прин-

ципы:

1. Квалиметрия должна давать практике хозяйственной

деятельности предприятий, т. е. экономике, общественно полез-

ные методы количественной оценки качества различных объек-

тов исследования.

2. Приоритеты при выборе определяющих показателей для

оценки качества находятся всегда на стороне потребителя.

3. Квалиметрическая оценка качества продукции, товаров

и услуг не может быть получена без наличия эталона, т. е. базы

сравнения, базовых значений показателей, которые определя-

ют свойства и качество объекта в целом.

4. Показатель любого уровня сравнения или обобщения

предопределяется соответствующими показателями пред-

шествующего иерархического уровня.

5. При использовании метода комплексной оценки каче-

ства объекта все разноразмерные показатели его свойств пре-

образуются и приводятся к одной безразмерной или размер-

ной (обобщенной) единице измерения.

6. При определении комплексного показателя качества

объекта каждый показатель отдельного его свойства должен
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быть скорректирован коэффициентом значимости (весомос-

ти), его “удельным весом”.

7. Сумма численных значений коэффициентов весомости

всех показателей качества на любых иерархических ступенях

оценки имеет одинаковое значение (в долях от единицы, в про-

центах или по определенной балльной шкале). На таком прин-

ципе строится, например, известный “метод анализа иерархий”.

8. Качество целого объекта обусловлено совокупностью

качеств его составных частей (элементов).

9. При количественной оценке качества (особенно по комп-

лексному показателю) недопустимо использование взаимообус-

ловленных и дублирующих показателей одного и того же свой-

ства объекта.

10. Оценивается качество только того объекта или его час-

ти, которая способна выполнять полезные функции в соответ-

ствии с его назначением.

Эти принципы можно считать основополагающими при

решении как общих, так и частных квалиметрических вопро-

сов, связанных с объектами реальной техники и экономики.

Выбор определяющих признаков для классификации

объекта с целью оценки уровня его качества — основная зада-

ча предприятия, стремящегося быть конкурентоспособным.

Обычно применяют следующие показатели, характеризующие

качество выпускаемой предприятием продукции: назначение,

показатели надежности (безотказность, долговечность, ремон-

топригодность, сохраняемость), экономное использование ре-

сурсов, показатели технологичности, эргономические, эстети-

ческие и экологические показатели, безопасность, показате-

ли унификации и стандартизации, патентно-правовые и эко-

номические показатели (затраты на разработку, изготовле-

ние, эксплуатацию, потребление продукции, себестоимость

и прибыль и т. п.).

Показатели качества могут быть безразмерными или иметь

размерность. Количественной характеристикой этих показате-

лей является их размер. Значения показателей качества мо-

гут быть как абсолютными, так и относительными.
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Различают следующие методы оценки уровня качества:

1. Дифференциальный, заключающийся в сопоставлении

единичных показателей объектов с соответствующими показа-

телями базового образца.

2. Метод комплексной оценки уровня качества, предусмат-

ривающий использование комплексного (обобщающего) показа-

теля. Как правило, используют один, главный показатель, ха-

рактеризующий функциональные возможности и назначение

объекта.

3. Смешанный метод оценки качества объекта соединяет

в себе оба предыдущих метода с их достоинствами и недостат-

ками. Сущность этого метода сводится к следующему: снача-

ла единичные показатели объединяют в группы, для которых

определяется групповой (комплексный) показатель, а затем

значения последнего для различных групп и самостоятельно

учитываемых показателей сопоставляют с соответствующи-

ми базовыми показателями.

4. Метод интегральной оценки уровня качества находит-

ся как частное от деления значения интегрального (итогового,

комплексного) показателя качества объекта на соответствую-

щее базовое значение.

5. Метод экспертной оценки уровня и показателей каче-
ства объекта основан на использовании обобщенного опыта,

квалификации и интуиции экспертов (специалистов в конкрет-

ной области знаний).

Существует разработанный экономико-математический

инструментарий, изложенный в соответствующей литературе

[6, 16, 33]. Во второй части пособия автор конкретно применя-

ет различные квалиметрические методы в практических раз-

работках технологических систем обеспечения качества ма-

шин и агрегатов коммунально-бытового назначения.

Показатели качества услуг можно классифицировать как

количественные и качественные. К количественным относятся

такие показатели, как время ожидания и предоставления услу-

ги, надежность ее оказания, полнота оказания услуги и т. п. Ка-

чественные показатели — это доступность, чуткость, вежли-
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вость, доверительность, компетентность, коммуникабельность,

эффективность контактов исполнителей и клиентов и т. п.

Показатели качества услуг можно сгруппировать в такой

ряд групп, как функциональное назначение, надежность и бе-

зопасность, эстетичность, экологичность, социальная значи-

мость, профессионализм, культура обслуживания, имидж сер-

висного предприятия и его сотрудников и др. Применительно

к конкретным видам услуг состав показателей (их групп) мо-

жет быть дифференцирован и даже уникален.

Аналогичен подход к системам качества (технологичес-

ким, производственным, корпоративным, общефирменным,

конкретного предприятия или его подразделения). По сути

дела эффективная оценка объектов является важнейшим

фактором, определяющим их конкурентоспособность и ее по-

вышение в рыночных условиях.

Последовательность работ по организации и проведению

оценки уровня качества объектов приведена на рис. 15.

Квалиметрия позволяет сравнивать системы управления

качеством на отечественных предприятиях с аналогичными сис-

темами за рубежом, в том числе самыми передовыми аналогами

мирового уровня, выявлять, в чем наши предприятия недораба-

тывают и над чем необходимо работать далее, в перспективном

периоде, как совершенствовать процессы управления качеством.

В заключение отметим, что из теории и практики менед-

жмента известно, какое значительное влияние на эффектив-

ность работы предприятий оказывает стимулирование “борь-

бы” за лучшее качество. Стандарты на системы качества (ИСО

9000 и др.) и принципы TQM можно назвать главным инстру-

ментарием менеджмента качества. Но это лишь фундамент в

данной области экономики.

Уже более 30 лет прошло, как во многих развитых странах

мира стали широко применяться премии лучшим в области ка-

чества предприятиям. Наиболее престижными из них можно

считать премии Деминга в Японии и Болдриджа в США, евро-

пейская премия качества (European Quality Award) для ком-

паний Европы.
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Следует отметить, что и наша страна имеет положитель-

ный опыт работы в этом направлении. Премия Правитель-

ства РФ в области качества была учреждена постановлени-

ем Правительства от 12 апреля 1996 г. № 423. До 12 таких

премий присуждается ежегодно, начиная с 1997 г., на конкур-

сной основе.

В приложении 7 приведены основные критерии для по-

лучения премии Правительства РФ в области качества. При

разработке Российской премии по качеству одновременно ре-

шались две основные задачи:

1) обеспечение совместимости с зарубежными премиями;

2) максимально возможный учет российской специфики.

Причем приоритетной являлась первая задача, учитывая

необходимость будущей интеграции российской экономики в

Рис. 15. Основные операции по оценке уровня качества:
I этап — подготовительный; II — оценочный; III — заключительный

Цель оценки уровня качества

Выбор номенклатуры
показателей качества и
способы их определения

Выбор базовых
показателей

Определение показателей качества

Выбор метода оценки уровня качества

Сопоставление оцениваемых показателей
с базовыми

Обоснование рекомендаций

Принятие управленческих решений

I этап

II этап

III этап
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мировую и возможность результатов деятельности отече-

ственных предприятий с лучшими зарубежными достижени-
ями в этой сфере.

В рамках российского конкурса предприятия и организа-
ции, претендующие на премию в области качества, оценива-
ются по девяти критериям, характеризующим их направле-
ния деятельности и ориентиры для ее улучшения.

1. Роль руководства в организации работ — 100 баллов
(оценивается, как и все остальные критерии согласно их со-
держанию в приложении 7).

2. Использование потенциала персонала — 120 баллов.
3. Планирование в области качества — 100 баллов.
4. Рациональное использование ресурсов — 100 баллов.
5. Управление технологическими процессами — 130 бал-

лов.
6. Удовлетворенность персонала работой в организации —

90 баллов.
7. Удовлетворенность потребителей — 180 баллов.
8. Результаты деятельности организации — 120 баллов.
9. Влияние организации на общество (особенно безопас-

ность, экологичность продукции для общества) — 60 баллов.
Модель Российской премии качества представлена на

рис. 16.
В этой премии оценка осуществляется экспертным квали-

метрическим методом — общая балльная оценка первой группы
критериев (“предпосылки успехов”) составляет 550 баллов, а
второй (“результаты”) — 450 баллов. Такой подход нацелен на
активизацию работы отечественных предприятий (организаций)
в области совершенствования внутрифирменной деятельности
по качеству (для сравнения скажем, что Европейская премия
оценивает и предпосылки, и результаты одинаково).

Премии качества весьма престижны. Приз с эмблемой
Российской премии по качеству и диплом — это по сути дела
сертификат лидерства предприятия в области менеджмента

качества, который высоко поднимает уровень его конкурен-

тоспособности как на отечественном, так и международном

рынке.
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1.9. Íàïðàâëåíèÿ îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà

В международном стандарте ИСО 9000:2005 сказано, что

обеспечение качества — это часть менеджмента качества, на-

правленная на создание уверенности, что требования к качеству

будут выполнены. Менеджмент качества как скоординирован-

ная деятельность по руководству и управлению организацией

применительно к качеству помимо обеспечения включает в себя

разработку политики и целей организации в области качества,

планирование качества, управление им и улучшение качества.

Рис. 16. Модель Российской премии в области качества

Максимальная общая оценка — 1000 баллов

Предпосылки успеха — 550 баллов Результаты —
450 баллов

Управление технологичес-
кими процессами

и процессами выполнения

работ (услуг) —
130 баллов

Удовлетворенность

потребителей —

180 баллов

Использование потенциала
персонала организации —

120 баллов

Результаты деятельности
организации —

120 баллов

Планирование качества —
100 баллов

Удовлетворенность
персонала работой —

90 баллов

Рациональное

использование ресурсов —
100 баллов

Влияние организации

на общество —
60 баллов

Роль руководства —

100 баллов
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В данном подразделе остановимся на таких приоритет-

ных направлениях, как метрологическое, информационное и

кадровое обеспечение управления качеством предприятия.

Как известно, и рассмотренные выше стандартизация, и

сертификация, как метрология и квалиметрия являются ос-

новами обеспечения качества. Под метрологическим обеспе-
чением понимается установление и применение научных и

организационных основ, технических средств, правил и норм,

необходимых для достижения единства и требуемой точнос-

ти измерений. Научной основой метрологического обеспече-

ния систем качества является метрология — наука об изме-

рениях, а организационной — метрологическая служба Рос-

сийской Федерации. Правила и нормы по метрологическому

обеспечению установлены в Законе РФ “Об обеспечении един-

ства измерений” и в нормативных документах Государствен-

ной системы обеспечения единства измерений (ГСИ).

В данном Законе определены сферы деятельности, в кото-

рых соблюдение метрологических требований обязательно и

на которые распространяется государственный метрологичес-

кий надзор (ст. 13). В ней, в частности, указана обязательная сер-

тификация продукции и услуг. Госнадзор за обеспечением един-

ства измерений осуществляют государственные специалисты

высокой квалификации — инспектора, права и обязанности ко-

торых определены в законодательном порядке. Всей метроло-

гической деятельностью в стране руководит Ростехрегулиро-

вание (через метрологические службы). Метрологические

службы предприятий должны обеспечивать строгое соблюде-

ние метрологических правил и норм в сферах их деятельности.

Очень важна роль информационного обеспечения управ-

ления качеством. К информации в этой области сегодня

предъявляются высокие требования, включая документаци-

онное обеспечение системного управления качеством и, са-

мое главное, полезность информации, ее доступность для

пользователей. Нормативно-техническая и нормативно-ме-

тодическая документация системы управления качеством на

предприятии требуют постоянного контроля и необходимых
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изменений (корректировок) ввиду особой значимости подси-

стемы информационного обеспечения. За рубежом широкое

распространение получили CALS-технологии, непрерывная

информационная поддержка жизненного цикла продукции,

товаров и услуг. CALS — это современная интегрированная

информационная модель организаций.

Среди всех видов обеспечения управления качеством наи-

более значимым является кадровое обеспечение, чему способ-

ствуют современные объективные тенденции, которые прояв-

ляются в деятельности менеджеров, предпринимателей и дру-

гого персонала предприятий сервиса. В соответствии с этими

тенденциями наиболее важная роль в деятельности по управ-

лению качеством принадлежит кадрам высшего звена. Наличие

большой ответственности у высшего звена обусловливает не-

обходимость их более высокой подготовки, понимания проблем

и возможностей реализации своего потенциала. Недостаточно

высокая ответственность данного звена управления может выз-

вать у других звеньев на предприятии нерешительность и не-

качественные решения. При этом необходима фактическая со

стороны управленческих работников (менеджеров) инициати-

ва и поддержка работ по реализации системного подхода к уп-

равлению качеством.

Руководству, менеджерам следует доводить до сознания

каждого работника предприятия, что необходимо осуществлять

свою деятельность, не допуская ошибок и дефектов. Высшему

звену предприятия необходимо при содействии среднего и ни-

зового звеньев сформировать систему целей, политики и обя-

зательств в области качества. В зависимости от глубины, пол-

ноты и объективности анализа состояния дел по качеству мож-

но сделать объективный вывод о настоящем отношении и

стремлении менеджеров к обеспечению качества.

Исключительна роль менеджеров по отношению к службе

повышения и обеспечения качества, иначе деятельность этой

службы будет малоэффективной. В этой связи возникает необ-

ходимость усиления организационной структуры управления

блока качества предприятия, в который могут входить службы
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ОТК, подразделения по стандартизации и унификации, метро-

логии, надежности, испытательная и другие заводские лабора-

тории. При создании и функционировании блока руководители

всех уровней особое внимание должны уделять группам каче-

ства и конкурентоспособности, активизации их работы.

От среднего звена зависит эффективность вертикаль-

ных и горизонтальных связей при производстве продукции

и оказании услуг. Среднее звено менеджеров является ос-

новным координирующим элементом при реализации этих

связей. Оно должно идти навстречу высшему звену, неся

свою долю ответственности за главнейший аспект деятель-

ности предприятия.

При рассмотрении роли руководства в обеспечении каче-

ства и конкурентоспособности следует уделять внимание тако-

му явлению, которое на западных предприятиях называют моб-

бингом (“психическим террором”). Последний связан с тем, что

на предприятиях в условиях жесткой конкуренции и рыночных

отношений менеджеры испытывают высочайшие физические,

умственные и психологические нагрузки. Находясь в постоян-

ном состоянии стресса, работая с большой отдачей физических

сил и умственным напряжением, они в этом состоянии могут

допускать немало ошибок и некачественных решений. Одни

работники могут подвергаться агрессивным нападкам, “мораль-

ному террору” со стороны других. Кроме того, некоторые из

них постоянно испытывают страх потерять работу. В резуль-

тате у таких людей развиваются язвенные, сердечно-сосуди-

стые, невротические заболевания.

В конечном счете, нарушается психологический микро-

климат в трудовом коллективе, ухудшаются производствен-

ные отношения, что, безусловно, негативно влияет на резуль-

таты деятельности предприятия. Поэтому профилактика

“психического террора” является важнейшей задачей руко-

водства. Следовательно, роль руководства, менеджеров в не-

распространении и предупреждении моббинга в современных

рыночных условиях работы предприятий сегодня нельзя пе-

реоценить. Важно, чтобы каждый работник постоянно ощу-
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щал поддержку и требовательность руководства, менедже-

ров к своей деятельности по обеспечению качества и конку-
рентоспособности.

Среди других направлений обеспечения управления ка-
чеством большое значение имеет взаимодействие высших зве-
ньев управления предприятиями с федеральными, региональ-
ными и местными органами власти. Предприятия часто зави-
сят от органов власти при получении заказов (госзаказов, му-
ниципальных). Эти процессы взаимодействия в современных
условиях следует осуществлять взаимонаправленно. Руково-
дители предприятий могут это осуществлять через админис-
трации территориальных образований (исполнительные орга-
ны), представительные (законодательные) органы, налоговую
службу, органы инспекций, надзора и др. При этом следует ру-
ководствоваться законами, соблюдать все правовые требова-
ния при взаимовыгодном сотрудничестве. Стремление к взаи-
модействию должно быть встречным, но с приоритетом удов-
летворения требований потребителей и защите его интере-
сов, что обусловливает необходимость повышения качества.

Менеджерам в работе необходимо выполнять ряд опре-
деленных правил общения:

• проявлять уважение к потребителям, партнерам-
смежникам, коллегам и подчиненным;

• быть обязательным, точным, пунктуальным;
• проявлять высокую культуру и профессиональную

компетентность;
• стремиться к успехам в области качества на длитель-

ное время;
• создавать в коллективе творческую, деловую обстановку;
• воспитывать внутреннюю убежденность в необходимо-

сти всегда выполнять свои обязанности высококачественно, со-
блюдать принцип приоритетности качества среди других на-
правлений деятельности;

• делать все возможное для потребителей и удовлетво-
рять их потребности.

Эффективность деятельности современного менеджера

определяется прежде всего умением реализовать требуемую
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для рыночных условий концепцию обеспечения качества, на-

личием у него совокупности профессиональных и чисто чело-

веческих свойств, а не правами, полномочиями и должност-

ным статусом менеджера.

Руководители должны понимать, что труд, как и личность

работающего, индивидуален, требует уважения, соответству-

ющей оплаты и признания. Очень важно для них инициировать

активизацию творческой деятельности кадров по управлению

качеством.

Таким образом, обязательным условием эффективности

управления качеством является использование современной

методологии управления персоналом.

1.10. Óïðàâëåíèå çàòðàòàìè íà êà÷åñòâî

В рыночных условиях повышение качества объекта при

одновременном снижении затрат на изготовление и эксплуата-

цию является одной из актуальных задач экономического раз-

вития. Управление качеством на предприятиях, как правило,

имеет цель достижения экономического эффекта (прибыли).

Суть работы менеджера по качеству состоит в сравнении

текущего уровня качества с запланированным. На большин-

стве сервисных предприятий затраты на удовлетворение ожи-

даний потребителя в области качества составляют значитель-

ные суммы. Однако эти затраты не снижают, а, наоборот, спо-

собствуют увеличению прибыли. Поэтому необходимо, чтобы

затраты на качество всегда выявлялись, обрабатывались и

анализировались аналогично другим затратам. Оценка затрат

на качество является дополнительным мощным инструмен-

том управления на предприятиях.

Затраты на качество — это расходы, которые необходимо

понести производителю для того, чтобы обеспечить удовлет-

воренность потребителя услугами. Согласно классическому

определению А. Фейгенбаума, при данном подходе существу-

ют четыре категории затрат на качество:
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1) затраты на предупредительные мероприятия, т. е. зат-

раты, направленные на снижение или полное предотвращение

возможности появления дефектов или потерь;

2) затраты на контроль, т. е. на определение и подтверж-

дение достигнутого уровня качества;

3) внутренние потери (затраты на внутренние дефекты),

понесенные внутри фирмы до того, как продукция была прода-

на потребителю;

4) внешние потери (затраты на внешние дефекты), поне-

сенные вне фирмы после того, как продукция была продана и

запланированный уровень качества не достигнут.

Сумма всех вышеуказанных затрат и дает общие затраты

на качество. При этом затраты первых двух категорий можно

назвать затратами на соответствие, которые необходимо поне-

сти, чтобы сделать все правильно с первого изделия. Внутрен-

ние и внешние потери характеризуются как затраты на несоот-

ветствие, которые фирма несет из-за того, что не все правильно

делается с первого раза. В последнем случае возникает брак,

обнаруженный внутри фирмы или потребителем, — это поте-

ри, за которые приходится фирме дополнительно платить. Та-

кие потери при высококачественной работе фирмы должны

быть небольшими или доведены до нуля.

Категоризация на два или четыре элемента в затратах на

качество в определенной мере условная. Важно, чтобы внут-

ри фирмы (компании) структура затрат была стандартной и

однозначной, а категории затрат не дублировали бы друг дру-

га (т. е. были постоянными).

Таким образом, невозможно полностью исключить указан-

ные категории затрат на качество, но на сервисных предприяти-

ях (фирмах, компаниях) они должны быть приведены к рацио-

нально возможному уровню. В то же время можно избежать зат-

рат на неиспользованные материалы, сырье, полуфабрикаты;

исправление дефектов; дополнительные проверки и контроль

для выявления известного процента брака; потери продаж по

причине неудовлетворенности потребителей; некоторые риски,

в том числе связанные с гарантийными обязательствами.
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Неизбежны затраты на аудит системы качества, обуче-

ние персонала вопросам качества, минимальный уровень про-

верок и контроля, оценку потребителей и поставщиков.

Таким образом, следует сделать вывод о том, что затраты

на качество полностью исключить нельзя, но необходимо осу-

ществлять управленческие воздействия на систему с целью их

минимизации.

Минимум общих затрат на качество является их предель-

ным нормативным значением. Эта величина в реальности зави-

сит от множества динамичных затратных факторов и очень из-

менчива во времени даже на отдельном предприятии. Даже в

ситуации, когда нет дефектов, неверно полагать, что работа по

оценке затрат на качество достигла своего совершенства. Не-

обходима систематическая разработка соответствующих ме-

роприятий и программ по качеству для поддержания низкого

уровня затрат на них.

Анализ затрат на качество и составление на предприятиях

соответствующих отчетов призваны оказывать постоянную по-

мощь руководителям различных уровней (менеджерам), пред-

ставляя им объективную картину в отношении качества, при-

чем этот отчет для высшего руководства должен быть составлен

в виде общих форм, в целом по предприятию, и в чисто финансо-

вых терминах. Среднее и линейное руководство (начальники це-

хов, мастера) должно получать более детальную информацию о

достигнутом уровне качества в той области, где оно руководит.

Но всегда должен соблюдаться принцип: отчет по анализу зат-

рат на качество следует представлять тому, кому он предназна-

чен и наиболее полезен. Только при соблюдении этих требова-

ний достигается значительный эффект в этой работе. На основе

объективных отчетов планируется и реализуется Программа

управления качеством на предприятии. Минимизация затрат —

одна из важнейших движущих сил Программы по улучшению

качества, способствующая снижению стоимости товаров и ус-

луг с одновременным возрастанием их ценности.

Большое значение имеют мероприятия и действия пре-

вентивного характера. Хотя они требуют определенных зат-
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рат, но значительно меньше тех издержек, которые произво-

дители могут понести в результате выпуска бракованной про-

дукции и потерь постоянных потребителей на рынке, так как

привлечение новых покупателей обходится в 3–5 раз дороже,

чем удержание уже существующих потребителей.

Кроме того, затраты на превентивные мероприятия сто-

рицей возвращаются производителю и поэтому ему выгодны

ввиду снижения расходов на инспекцию, издержек по исправ-

лению брака (у японцев принято говорить, что “качество ни-

чего не стоит”).

При определении величин затрат на качество следует

первоначально установить перечень элементов затрат и сгруп-

пировать их; затем обозначить эти элементы таким образом,

чтобы их смысл был ясен персоналу фирмы (компании) и на-

значить кодовые символы для каждого элемента. Это позво-

ляет четко организовать сбор данных по затратам на качество

и его последующий анализ. Все этапы деятельности предпри-

ятий, фирм, компаний должны всегда включать элементы уп-

равления затратами на качество.

Суть работы менеджера по качеству в рамках системы ме-

неджмента качества состоит в сравнении текущего уровня каче-

ства с запланированным (модель сравнения приведена на рис. 17).

На многих передовых предприятиях, занимающихся про-

изводством товаров и услуг, затраты на удовлетворение ожи-

даний потребителя в области качества составляют значитель-

ные суммы (из-за “недоданного качества”). Однако они вовсе

не снижают прибыли, а, наоборот, способствуют ее увеличе-

нию. Затраты на “необходимое качество” должны постоянно

выявляться, анализироваться, доводиться до уровня руково-

дителей предприятий с тем, чтобы эта информация по управ-

ленческому учету была мощным инструментом повышения

качества и конкурентоспособности.

Существуют различные классификации затрат на каче-

ство. Классификация А. Фейгенбаума была принята Амери-

канским обществом управления качеством (ASQC) и Британс-

ким институтом стандартов (BSI). Она в целом включает че-
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тыре вида затрат: затраты на проведение предупредитель-

ных мероприятий; затраты на оценку качества; издержки

вследствие отказов по внутренним причинам и издержки из-

за отказов, вызванных внешними причинами.

Японская модель классификации затрат отличается от

вышеприведенной концепции, ориентированной не на продук-

цию, а на процессы обеспечения качества, и включает два вида

затрат: а) издержки на соответствие или расходы на превен-

тивные действия; б) издержки на несоответствие (в основном

затраты на проведение оценки и расходы, связанные с браком).

Подчеркнем, что японская модель согласуется со стандар-

тами ИСО 9000, регламентирующими основные требования к

видам деятельности в рамках систем качества.

Общий вид “айсберга возможных затрат” на качество в

организации приведен на рис. 18 [6]. Очень важно прогнозиро-

вание, планирование и оценка затрат не только видимой, но и

скрытой части айсберга.

Рекомендуется следующий комплекс выполняемых работ

по сбору, анализу данных и составлению отчетов затрат на ка-

чество:

Рис. 17. Модель сравнения текущего состояния качества
и ожидаемого потребителем
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Рис. 18. Общий вид “айсберга возможных затрат” на качество в организации
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1. Определить основу для анализа и применять ее комп-

лексно при мониторинге процесса.

2. Рассчитать затраты по месту их возникновения (с точ-

ностью ±10%).

3. Задать целевые значения потерь с самого начала и отсле-

живать их систематически.

4. Периодически анализировать общие издержки на каче-

ство.

5. Определить масштаб сбора и анализа данных как по всей

компании, так и по наиболее важным видам деятельности обес-

печения качества.

6 Использовать существующую систему управления зат-

ратами как главный источник необходимой информации по ка-

честву.

7. С целью обеспечения доверия и внимания руководства к

вопросам качества включать в материалы управленческого уче-

та подробные отчеты о затратах на качество.

8. Применять современные методы управления затратами

на качество: ФСА — функционально-стоимостной анализ (раз-

работан в СССР, США); метод структурирования функции ка-

чества СФК (разработан в Японии); стандарт-кост и дирек-кост,

т-кост (разработка США); YIT (“канбан”, или “точно в срок”, раз-

работан в Японии и получивший широкое распространение в

развитых странах мира); стратегический анализ затрат — SCA

(США); система АВС (“функциональный метод распределения

затрат”, получивший развитие на европейских и американс-

ких предприятиях); LCC (“концепция управления затратами

жизненного цикла, впервые примененная в США в рамках го-

сударственных проектов в оборонной отрасли); отечественные

методы управленческого анализа и учета, изложенные в учеб-

ных пособиях М. И. Баканова, Б. И. Майданчика, В. В. Ковалева,

А. Д. Шеремета, М. А. Вахрушиной и др.

Более подробно содержание данных методов и возможно-

сти их использования изложены в литературе [2, 6, 11, 37].

Перечень контрольных вопросов по всему курсу “Управ-

ление качеством” приведен после заключения. Этот перечень
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можно использовать при организации курсов повышения ква-

лификации менеджеров.

Решение большинства проблем качества в России требу-

ет взаимодействия ученых, преподавателей вузов, менедже-

ров. Постепенно накапливается опыт по развитию систем ка-

чества как результат достаточно длительного и в то же время

динамичного процесса совершенствования рыночной экономи-

ки.

Рекомендуются следующие основные направления повы-

шения качества продукции, товаров и услуг на предприятиях:

1. Организация системы учета и анализа выявленных де-

фектов продукции.

2. Разработка организационно-технических мероприятий

по повышению качества продукции по всей логистической цепи.

3. Снятие с производства продукции, не пользующейся

спросом на рынке. Проектирование новых изделий с показате-

лями качества, соответствующими наилучшим достижениям

науки и техники.

4. Внедрение прогрессивных международных стандартов

по качеству.

5. Определение оптимального уровня качества товаров и

услуг предприятия по наиболее значимым показателям каче-

ства.

6. Повышение обеспеченности выполнения требований

техники безопасности при эксплуатации изделия, учет тре-

бований экологии, охраны окружающей среды.

7. Экономическое стимулирование выпуска качественной

высокоэффективной продукции, товаров и услуг.

8. Координация работ по повышению качества продукции

разных предприятий, участвующих в обеспечении данного из-

делия.

9. Повышение квалификации персонала предприятия.

10. Организация системы сервисного обслуживания.
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Ðàçäåë 2. ÏÐÀÊÒÈÊÀ ÐÀÇÐÀÁÎÒÊÈ
ÒÅÕÍÎËÎÃÈ×ÅÑÊÈÕ ÑÈÑÒÅÌ ÎÁÅÑÏÅ×ÅÍÈß
ÊÀ×ÅÑÒÂÀ ÌÀØÈÍ È ÀÃÐÅÃÀÒÎÂ (ÒÑÎÊÌÀ)
ÊÎÌÌÓÍÀËÜÍÎ-ÁÛÒÎÂÎÃÎ ÍÀÇÍÀ×ÅÍÈß

(ÊÁÍ)

2.1. Îñîáåííîñòè òåõíîëîãè÷åñêèõ ñèñòåì ñôåðû
êîììóíàëüíî-áûòîâîãî îáñëóæèâàíèÿ

Технологическая система (ТС) представляет собой под-

систему производственной системы на предприятиях комму-

нально-бытовой сферы в виде совокупности функционально

взаимосвязанных средств технологического оснащения, пред-

метов производства и исполнителей, предназначенную для вы-

полнения в регламентированных условиях производства за-

данных технологических процессов и операций. ТС обеспече-

ния качества машин и агрегатов коммунально-бытового назна-

чения относится к сложным системам, которые характеризу-

ются значительным количеством элементов, сложностью свя-

зей между ними и многообразием возможных состояний, по-

ведения. Целью такой системы является поддержание техни-

ческих средств в состоянии работоспособности, что позволя-

ет предприятиям на качественном оборудовании производить

качественные изделия КБН.

Для изучения отношений внутри технологической системы

и оценки ее воздействия на внешнюю среду необходимо создать

модель системы, описывающую свойства и отношения ее эле-

ментов (функций). В первом приближении ТС можно рассмат-
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ривать как модель “черного ящика” (“вход — технологические

процессы — выход”). Под процессом понимается сумма опера-

ций, направленных на достижение заданного технологического

результата. Модель должна обеспечивать возможность изуче-

ния динамики изменения свойств и параметров системы во вре-

мени с учетом многообразия состояний и поведения реальных

объектов исследования. Взаимодействия элементов внутри сис-

темы и самой системы с внешним окружением вызывают вре-

менные изменения, которые характеризуют динамическое по-

ведение системы. Технологическая система имеет связи между

ее элементами (составными частями), воспринимает воздействие

внешней среды и в свою очередь сама влияет на нее.

В реальной технологической системе, таким образом, су-

ществует множество взаимосвязей. Наличие обратной связи

говорит о том, что ТС является кибернетической системой.

Поведение ТС может быть определено как множество пос-

ледовательных во времени состояний системы. Целенаправ-

ленное поведение ТС определяется выполнением определен-

ных функций, что обеспечивает устойчивое функционирова-

ние системы.

Понятие структуры характеризует внутреннюю организа-

цию, порядок и построение системы. Таким образом, структу-

ра — это совокупность элементов и отношений между ними.

Если Е{е1, е2, …, еn} представить как множество элементов,

а R = {r1, r2,…, rn} как множество отношений, то структура тех-

нологической системы Str = {E, R} есть множество, состоящее

из E и R.

Отметим, что функционирование технологической систе-

мы задается ее структурой.

Таким образом, исходя из вышеизложенного, можно пред-

ставить модель ТС с учетом множества ее элементов E и отно-

шений R следующим образом (рис. 19).

По виду элементов технологическая система относится к

типу “процесс”, так как ее элементами являются технологичес-

кие операции и процессы. Вообще говоря, термин “процесс” оз-

начает, что в системе что-то происходит, совершается, изме-
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няется с течением времени. Введем понятие “операнд” в каче-

стве общего названия материалов, энергии, информации и дру-

гих входных и выходных характеристик ТС (иначе говоря, опе-

ранды — это объекты воздействия). Входные операнды под-

вергаются технологическому преобразованию (ТП), т. е. опре-

деленному целенаправленному воздействию, описываемому

технологической картой или технологической инструкцией.

Схема технологического преобразования приведена на рис. 20.

Основное содержание ТС заключается в технологическом

преобразовании. ТП осуществляют люди (операторы) с приме-

нением средств технологического оснащения (технологическо-

го оборудования, оснастки, средств механизации и автомати-

зации) в последовательности операций ТО1 > ТО2…ТОi…TOn

согласно принятому технологическому процессу. В швейном

машиностроении основное содержание ТС заключается в осу-

ществлении определенной последовательности операций по

изготовлению БШМ заданного уровня качества.

К понятию технологического процесса, представляющего

собой последовательность операций изготовления изделий КБН,

близок термин “алгоритм” как упорядоченное множество опе-

раций, их отношений и условий перехода между операциями.

Рис 19. Представление модели ТС как множества элементов
и отношений

 

Str
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Таким образом, мы кратко рассмотрели общие понятия

технологических систем, их моделирование и установили, что

основным содержанием ТС является процесс технологичес-

кого преобразования. Последнее является результатом взаи-

модействия исполнителей, средств технологического оснаще-

ния и внешней среды. Рассмотрим, исходя из вышеуказанных

соображений, как выглядит структура технологической сис-

темы, направленной на повышение качества технических

средств КБН.

Технологическая система обеспечения качества машин и

агрегатов (ТСОКМА) в сфере коммунально-бытового обслужи-

вания предназначена для технологического преобразования

технических средств на предприятиях коммунального хозяй-

ства и бытового обслуживания (рис. 21). В швейном машиностро-

ении выходным обобщающим параметром является уровень ка-

чества швейных машин бытового назначения после технологи-

ческих преобразований.

Приведенная схема отражает взаимодействие элементов

технологической системы — ресурсов, средств технологичес-

кого оснащения и исполнителей в процессе технологических

преобразований в ТС с целью обеспечения качества. Техноло-
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гическое преобразование может осуществляться в виде опе-

раций технического обслуживания и ремонта (ТО и Р) данной

техники. Необходимо разработать методы создания и внедре-

ния ТСОКМА в современных условиях. Эффективное функ-

ционирование таких систем предусматривает обеспечение их

устойчивого состояния при минимальных затратах на их со-

держание в процессе эксплуатации.

Требуется постоянное совершенствование данной систе-

мы в процессе ее эволюции на протяжении всего жизненного

цикла. ТСОКМА в первом подходе к решению данной задачи

может быть представлена в виде технологической системы,

включающей в себя функциональные блоки двух взаимосвя-

занных подсистем:

Рис. 21. Схема технологических преобразований ТСОКМА

Системы внешней среды
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качества машин и агрегатов)
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Агарков＠АＮПＮ＠Агарков＠АＮПＮ＠—＠Управление＠качеством

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)



106

1) подсистемы разработки технологической системы;

2) подсистемы совершенствования технологической системы.

В данном случае мы применяем функциональный блочно-

модульный принцип научного исследования. Каждая из под-

систем организована исходя из принципа непрерывного (пер-

манентного) развития технологической системы, требующего

согласованной разработки и постоянного совершенствования

под действием объективных и субъективных причин (факто-

ров) в течение всего жизненного цикла системы.

Таким образом, весь период существования ТСОКМА в

сфере коммунально-бытового обслуживания проходит два глав-

ных этапа, формирующих и обеспечивающих качество техни-

ческих средств: разработки, создания и внедрения этой систе-

мы; непрерывного совершенствования системы с целью дости-

жения определенной эффективности в условиях постоянно ме-

няющейся рыночной конъюнктуры, при заданных требованиях

к качеству машин и агрегатов. Для этого необходим комплекс-

ный, системный подход к решению проблемных задач по всем

взаимосвязанным направлениям исследования. Две вышеука-

занных подсистемы — разработки и совершенствования — че-

рез достижение своих подцелей обеспечивают выполнение глав-

ной цели технологической системы, для которой характерно

свойство иерархичности, т. е. возможность разделения ТСОК-

МА на взаимодействующие функциональные подсистемы, не

нарушающая общей целостности всей системы.

Следует иметь в виду, что технологическая система обес-

печения качества машин и агрегатов в сфере коммунального

хозяйства и бытового обслуживания охватывает более широ-

кий круг вопросов и задач, чем технологическая система тех-

нического обслуживания и ремонта (ТО и Р) технических

средств, эксплуатируемых на предприятиях этой сферы. В ис-

следуемой системе, помимо ТО и Р машин и агрегатов, рассмат-

риваются проблемы взаимосвязи вопросов работоспособности

технических средств с показателями качества техники, техно-

логии, конкурентоспособности средств технологического осна-

щения и изделий коммунально-бытового назначения. Отсюда
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вытекает, что такой более объемный системный подход к ре-

шению данных проблем открывает новые возможности для на-

учных исследований с охватом стыковочных направлений и

вопросов повышения эффективности сферы коммунального хо-

зяйства и бытового обслуживания (прежде всего в технологи-

ческом аспекте, во взаимосвязи инноватики, техники, техноло-

гии и качества сервиса). Таким образом, в данном исследовании

шире, чем традиционно в учебных пособиях и последних опуб-

ликованных научных работах, рассмотрены задачи инфраструк-

туры технологических систем, функционирующих в сфере ком-

мунально-бытового обслуживания. Такой подход позволяет

повысить эффективность решения поставленной проблемы.

Другим принципиальным нововведением по сравнению с

общепринятыми методами научного исследования технологи-

ческих систем является изучение технологического механизма

совершенствования этих систем на основе выявления внут-

ренних и внешних противоречий технологической системы с

ее окружающей средой. В связи с этим в данной работе иссле-

дована подсистема совершенствования технологической сис-

темы на основе разработки и применения нового комплекса

методов, названного алгоритмом непрерывного (перманентно-

го) развития системы в течение ее жизненного цикла.

2.2. Êëàññèôèêàöèÿ ìåòîäîâ îöåíêè êà÷åñòâà
òåõíèêè ÊÁÍ

Использование передового производственного отече-

ственного и зарубежного опыта, научных достижений при ре-

шении проблем качества на предприятиях коммунально-бы-

товой сферы и, в частности, в области швейного сервиса явля-

ется очень важным. Анализ показал, что практически на всех

обследованных предприятиях коммунально-бытовой сферы

Московской области не применяются количественные (квали-

метрические) методы оценки качества, дающие наиболее точ-

ную информацию управленческому персоналу предприятий
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о его состоянии и возможностях обеспечения конкурентоспо-

собности самих предприятий. В отечественной науке и прак-

тике до настоящего времени нет общепринятых количествен-

ных методов оценки качества техники КБН.

Эти методы должны представлять совокупность опера-

ций, включающую в себя выбор комплекса показателей каче-

ства, определение значений этих показателей и сопоставле-

ние их с базовыми значениями. Базовыми принято считать зна-

чения показателей качества техники, принятые за основу для

проведения сравнительной оценки ее качества. Базовые по-

казатели могут представлять значения показателей качества

как реально существующих, так и виртуальных (гипотетичес-

ких) видов техники в зависимости от целей оценки на пред-

приятиях коммунально-бытовой сферы.

Значения показателей качества могут формироваться на

базе лучших фактических достижений на передовых отече-

ственных или зарубежных предприятиях, показателей норма-

тивно-технических документов, стандартов, нормативов, рас-

четных (прогнозируемых) значений.

Для машин и агрегатов коммунально-бытового назначения

(включая БШМ) в первом приближении можно определять сле-

дующие показатели качества: надежность, долговечность, тех-

ническую новизну (патентную чистоту), стандартизацию и уни-

фикацию моделей технических средств (конструктивно-техно-

логическую преемственность), производительность машин,

простоту и безопасность в эксплуатации, эргономичность.

Каждый из показателей качества необходимо контроли-

ровать (измерять). При этом следует считаться с различными

отклонениями между действительными и требуемыми (задан-

ными) значениями величин. Целесообразно оценивать каче-

ство техники КБН в виде взвешенной суммы значений отдель-

ных показателей качества.

Показатели качества техники могут характеризоваться

как непрерывными, так и дискретными величинами; быть аб-

солютными и относительными; единичными, характеризую-

щими одно ее свойство, и комплексными (два или более харак-
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теристик); натуральными и стоимостными; отличаться в за-

висимости от стадии жизненного цикла (прогнозируемые, про-

ектные, производственные и эксплуатационные).

Классификация показателей качества приведена на

рис. 22.

Показатели качества техники КБН должны удовлетво-

рять определенным требованиям: обеспечение соответствия

качества техники ее функциональному назначению и потреб-

ностям; стабильность на всех этапах жизненного цикла; учет

современных научно-технических достижений и направле-

ний технологического совершенствования; отражение

свойств техники, обусловливающих ее пригодность техно-

логической системе предприятия.

На основе анализа научно-технических исследований в

области качества, изучения передового производственного

опыта в табл. 11 приведена классификация методов оценки

качества техники КБН.

Рис. 22. Классификация показателей качества техники КБН

Показатели качества техники

По характеризуемым
свойствам

Единичные

Комплексные

По способу выражения

Натуральные единицы

Стоимостные

По оценке уровня качества

Базовые

Относительные

По стадии ЖЦ

Прогнозируемые

Проектные

Производственные

Эксплуатационные
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2.3. Ïîêàçàòåëè îöåíêè êà÷åñòâà òåõíèêè ÊÁÍ
è èõ îáîñíîâàíèå

Под качеством техники, по определению, следует пони-

мать совокупность ее свойств, обусловливающих пригодность

машин и агрегатов обеспечивать определенные потребности

технологических и производственных систем сервиса. Для

обоснования показателей качества техники КБН и конкретно

для БШМ необходимо учитывать следующие основные фак-

торы, условия и подходы.

Факторы качества — это наиболее существенные усло-

вия, оказывающие влияние на его изменение. Среди комплек-

Таблица 11
Классификация методов оценки качества техники КБН
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са различных факторов, влияющих на качество техники в про-

изводстве изделий КБН (конструктивных, технологических,

организационных), как показал анализ действующих предпри-

ятий коммунально-бытовой сферы Московской области, наи-

большее воздействие оказывают конструкции и технологии

как определяющие элементы технологической системы.

Известно, что качество любого объекта закладывается при

проектировании, обеспечивая конструктивно-технологичес-

кую преемственность, их унификацию и технологичность. На

это следует обратить особое внимание при обосновании пока-

зателей качества. Системный подход к вопросам качества тех-

ники означает, что при решении этих вопросов необходимо

учитывать в едином комплексе все стадии жизненного цикла

машин и агрегатов — от создания, функционирования до пол-

ного их использования с учетом непрерывного процесса тех-

нического совершенствования в стадии эксплуатации. Завер-

шать рассмотрение стадий жизненного цикла технических

средств следует этапом их ликвидации или замены другими,

более совершенными видами машин и агрегатов.

Задача проведения количественной оценки изменения на-

чального уровня качества техники, с которым она поступает

на отработку, до требуемого значения ее показателей в срав-

нении с базовыми (нормативными) значениями является до

настоящего времени методически и практически не решенной.

Можно считать, что все реальные варианты конструкции ма-

шин и агрегатов КБН (включая БШМ), имеющие величину

уровня качества в пределах зоны его рациональных значений,

в принципе равнозначны. Наиболее приемлемый вариант сле-

дует выбирать на основе учета влияния и сопоставления пре-

обладающих факторов (прежде всего конструктивно-техно-

логических и организационных) с учетом стоимости оценок.

Необходимо иметь в виду, что излишняя оригинальность

конструктивно-технологических, проектных решений, как пра-

вило, экономически не оправданна. Однако могут быть случаи

принятия решений с реализацией и таких вариантов, как, на-

пример, срочная замена конструкции из конкурентных сообра-
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жений, внезапное изменение требований рыночной конъюнкту-

ры, возникновение форсмажорных ситуаций, внезапные отказы

машин. В швейном производстве, например, наиболее часто воз-

никают отказы из-за недостаточной надежности БШМ, неконди-

ционности исходных материалов (ниток, ткани и т. п.), непроду-

манных действий и ошибок, допускаемых операторами (обслу-

живающим персоналом) при эксплуатации швейных машин.

В процессе эксплуатации технических средств КБН основ-

ным показателем их качества и надежности следует считать

показатель вероятности безотказной работы, ибо он определя-

ет работоспособность техники, технологической и производ-

ственной систем. Этот показатель рекомендуется как основной

показатель качества швейных машин бытового назначения.

Отказ техники, как определяет теория надежности, — это

событие, заключающееся в нарушении работоспособности от-

дельных элементов технических средств и снижающее эффек-

тивность и качество их работы, а следовательно, функциониро-

вания всей технологической системы. Технологическая систе-

ма должна работать устойчиво, для чего необходимо постоянно

обеспечивать качественное совершенствование техники и

поддержание заданного значения целевой функции систем в

установленном временном интервале. В качестве целевой

функции системы может быть принят показатель в виде ми-

нимума годовых совокупных затрат на содержание техничес-

ких средств и системы в целом.

В реальных условиях могут быть различные ситуации и,

соответственно, оценки уровней качества и надежности техни-

ки на предприятиях. Возможны следующие основные вариан-

ты, возникающие в процессе эксплуатации технических средств

КБН, что необходимо также учитывать при динамической

оценке их качества:

1) отказы отдельных элементов технических средств не-

зависимы, однако отказ любого из них может привести к отка-

зу всей машины (агрегата);

2) редчайший случай, когда все конструктивные элемен-

ты технических средств практически равнозначны;

′
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3) ведущие составные части технических средств по уров-

ню качества распределены на два значимых подмножества. В

первое подмножество Y входят вновь разработанные составные

части конструкции техники, во второе Q — заимствованные с

предшествующих конструкций детали и узлы. Кроме того,

можно учитывать подмножество элементов П, поставляемых

по кооперации с других предприятий (покупные комплекту-

ющие изделия). Очевидно, что подмножество П входит состав-

ной частью в подмножество Q;

4) составные части технических средств могут предусмат-

ривать резервирование их отдельных элементов ввиду их не-

надежности. Если одна из резервируемых целей элементов от-

носится к подмножеству П или Q, то в целом уровень качества

подсистемы рассматриваемых элементов можно считать рав-

ным уровню качества составных частей, входящих в соответ-

ствующие подмножества (П или Q).

Количество элементов резервирования Кэ.р определяется

по формуле

Кэ.р = αр · Кп.р(1 – Кн)N, (1)

где αр — коэффициент резервирования элементов, вновь раз-

работанных и заимствованных с предшествующих объектов;

Кп.р — коэффициент повторяемости вновь разработанных

элементов;

Кн — коэффициент применяемости по номенклатуре;

N — общее количество типоразмеров в анализируемом

объекте.

2.4. Êëàññèôèêàöèÿ òåõíîëîãè÷åñêèõ ñèñòåì
è èõ âçàèìîñâÿçåé

Технологическая система в качестве целостной совокуп-

ности взаимосвязанных элементов выступает по отношению к

внешней среде и другим системам как единое целое. Между

элементами системы существуют прочные и устойчивые вза-
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имосвязи, чем она отличается от простого объединения (конг-

ломерата) каких-либо отдельных элементов.

Таким образом, технологическую систему можно выразить

в виде уравнения (дифференцируемой функции заданной об-

ласти изменения переменных)

Fj(x1, x2, …, xn) = 0, j = 1, 2, …, m, m < n, (2)

где x1, x2, …, xn — переменные в системе.

Всякая система как качественная определенность относи-

тельна. Она может заключать в себе системы меньшего поряд-

ка и, в свою очередь, быть составной частью (подсистемой) сис-

темы большего порядка. В каждую технологическую систему

может входить в качестве подсистем ограниченное число оп-

ределенных объединений элементов.

Иначе говоря, применительно к нашей конструкции это оз-

начает, что внутри системы x1, x2, …, xn могут быть объединения:

(3)

где число индексов k1, …, i1; k2, …, i2; ke, …, ie меньше n.

В то же время две системы: x1, …, xn (технологическая) и

z1, …, zn (организационно-управленческая) могут быть объеди-

нены конечным уравнением

(4)

Такое объединение можно назвать производственной си-

стемой предприятия.

Установив объединения систем, можно представить мо-

дель “технологическая система — внешняя среда” как систему

дифференциальных уравнений с неопределенными коэффици-
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ентами. Относительно внешней среды можно считать, что тех-

нологическая система обладает бесконечным числом степеней

свободы, состоит из бесконечно большого числа элементов, но

лишь некоторые из последних контактируют с ней. Технологи-

ческая система обладает степенями свободы x1, …, xn, причем

лишь координаты x1,…, xк взаимодействуют со средой, осталь-

ные — xк+1, …, xn являются внутренними координатами систе-

мы. Взаимодействие координат x1,…, xк со средой выражается

в том, что эти координаты системы непрерывно сравниваются с

координатами y1, …, yn, подключающимися к определенным эле-

ментам внешней среды, число которых бесконечно велико.

Целью технологической системы является такое ее пове-

дение, при котором рассогласования Δ1, …, Δк все время равны

нулю, какие бы новые элементы среды ни вступали в контакт с

системой. При рассогласованиях обязательно имеются взаи-

модействия системы через механизмы ее обратной связи с

внешней средой. Это можно назвать самонастройкой системы.

Гибкость (или мобильность) технологических систем опре-

делим числом мобильных (развивающихся) функций Up. Чем

больше Up, тем система мобильнее, т. е. легче приспосабливает-

ся к непрогнозируемым изменениям внешней среды. При Up,

близком к нулю, система обладает жесткой структурой, кото-

рая при самом небольшом изменении внешней среды не смо-

жет правильно функционировать. Очевидно, что в этом случае

система нуждается в замене на более гибкую, адаптивную.

Проанализируем, как изменяется гибкость технологичес-

кой системы на протяжении ее жизненного цикла. Очевидно,

что по мере развития системы растет число коэффициентов

Up. В период зрелости системы оно примерно одинаково, и, на-

конец, при упадке системы число Up резко уменьшается из-за

потери ее адаптивности. При этом, если рассматривать сис-

тему как сумму развивающихся технологических процессов,

необходимо иметь в виду, что действующие процессы в ТСОК-

МА на предприятиях коммунально-бытовой сферы сервиса

(в том числе швейного) должны быть высокомобильными для

поддержания необходимого качества машин и агрегатов, из-
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готавливающих изделия КБН. Иначе говоря, ТСОКМА долж-

на быть мобильной, эффективной благодаря гибкости техно-

логических процессов, применяющихся в ней.

На основе проведенного в данном исследовании анализа,

рекомендуется разработанная классификация технологических

систем, применяемых в сфере коммунально-бытового сервиса,

на базе их взаимодействия с внешней средой и другими систе-

мами предприятия, обеспечения принципа мобильности (гиб-

кости), применяемых технологий (технологических процес-

сов) и функционального назначения систем (табл. 12).

Таблица 12
Классификация технологических систем, применяемых в сфере

коммунально-бытового обслуживания, и их взаимосвязей
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В соответствии с приведенной классификацией технологи-

ческая система обеспечения качества машин и агрегатов (ТСОК-

МА) в сфере коммунально-бытового обслуживания (в том числе

в швейном сервисе) является открытой, мобильной системой II

уровня, обладающей множеством гибких связей с внешней сре-

дой и другими системами предприятий. В данной системе реко-

мендуется широко использовать унифицированные (типовые,

групповые) технологии и средства технологического оснащения

(типа УСП). Благодаря своим функциональным свойствам (и

прежде всего гибкости, “сквозной” унификации) ТСОКМА яв-

ляется малозатратной, высокоэффективной системой, активно

способствующей “выживанию” предприятий коммунально-бы-

товой и, в частности, швейной сферы сервиса в сложных рыноч-

ных условиях хозяйствования, при большом воздействии на них

внешней среды.

2.5. Ïîëíàÿ (ñèñòåìíàÿ) óíèôèêàöèÿ ÒÑÎÊÌÀ

Принцип полной (системной) унификации предусматри-

вает ее комплексное осуществление на всех уровнях разра-

ботки и внедрения технологической системы обеспечения ка-

Окончание табл. 12
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чества БШМ, машин и агрегатов КБН. Она включает в себя

проведение унификации конструктивных элементов машин и

агрегатов, технологии, технологических модулей, средств тех-

нологического оснащения. Образно говоря, для всей техноло-

гической системы должен быть реализован принцип “сплош-

ной” унификации, поэтому он назван полным, системным.

Под унификацией конструкций понимается приведение

изделий и технических средств к единообразию на основе уста-

новления рационального числа их разновидностей. Унификация

не является самоцелью, а служит эффективным средством раз-

решения противоречий между постоянным усложнением объек-

тов КБН и ограничением требуемых ресурсов. Анализ опыта

работы предприятий коммунально-бытового обслуживания по-

казывает, что применение в конструкциях изделий и техники

унифицированных составных частей позволяет в 2–3 раза

уменьшить количество конструкторских документов и соответ-

ственно сократить сроки технической подготовки производства

и освоения изделий КБН при обеспечении необходимого из ка-

чества. Такое соотношение характерно и для производства

БШМ в швейном машиностроении.

В дальнейшем исследовании рассмотрим модульный под-

ход, применяемый при совершенствовании ТСОКМА. Этот под-

ход, используемый при проектировании изделий и техники

КБН, технологической системы обеспечения качества машин и

агрегатов в сфере коммунально-бытового обслуживания, дает

возможность упростить способы определения общих затрат на

объекты исследования через стоимостную оценку конструк-

тивных и технологических модулей.

Конструктивная унификация тесно связана с технологи-

ческой унификацией. При повышении удельного веса унифи-

цированных составных частей в конструкциях изделий КБН

(технических элементах) увеличивается уровень преемствен-

ности технологических процессов и средств технологическо-

го оснащения (СТО). Сущность технологической унификации

сводится к обеспечению преемственности СТО (технологичес-

ких машин и агрегатов, инструментов, приспособлений, осна-
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стки), технологических разработок и решений. Особенно эф-

фективно применение УСП в швейном производстве.

В качестве показателя унификации БШМ рекомендует-

ся коэффициент унификации Ку, характеризующий уровень

использования унифицированных (заимствованных) частей

в проектируемой швейной машине из предшествующих раз-

работок:

Ку = Ny / NΣ, (5)

где Ny — количество унифицированных типоразмеров в кон-

струкции БШМ;

NΣ — суммарное количество типоразмеров в конструкции.

Показатель рассчитывается начиная с ранних стадий

проектирования БШМ, затем он сравнивается с базовым, ко-

торый принимается для БШМ (на основе анализа норматив-

но-технических документов, данных передовых предприя-

тий швейного машиностроения и бытовой сферы сервиса) в

пределах 0,75–0,95, т. е. в среднем 0,85.

Основной критерий оптимизации уровня полной (систем-

ной) унификации суммарных затрат на разработку и эксплуа-

тацию ТСОКМА (CTΣ) определяется по формуле

CTΣ = Срαр + Сиαи(1 + Ки) + Сэαэ(1 + Кэ), (6)

где Ср, Си и Сэ — затраты на этапах разработки, изготовления

и эксплуатации технологической системы;

αр, αи и αэ — коэффициенты дисконтирования (приведения

затрат к единому моменту времени) на соответствующих этапах;

Ки и Кэ — коэффициенты дополнительных затрат соот-

ветственно на этапах изготовления и эксплуатации.

Коэффициент дисконтирования (приведения затрат к од-

ному моменту времени) определяется по формуле

at = (1 + EH)t, (7)

где ЕН — нормативный коэффициент окупаемости инвестиций;

t — период времени между i-м этапом создания ТСОКМА

и моментом времени, к которому приводятся затраты.
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Для совместного исследования затрат и получаемого эф-

фекта дополнительно к основному критерию следует ввести

относительный показатель — коэффициент эффективности

унификации Кэ.у:

(8)

где ΔCyi — сокращение затрат от унификации на i-м этапе жиз-

ненного цикла ТСОКМА;

αi — соответствующий коэффициент дисконтирования;

К — количество этапов жизненного цикла технологической

системы.

Этот показатель можно определить иначе:

(9)

где βi — удельный вес затрат на i-м этапе в общих затратах

CTΣ;

        — коэффициент эффективности унификации на i-м

этапе жизненного цикла ТСОКМА.

Последний определяется как соотношение

        = ΔCi / Ci, (10)

где Ci — затраты на i-м этапе жизненного цикла ТСОКМА.

Следует подчеркнуть, что при совместной оптимизации

нескольких параметров ТСОКМА невозможно установить та-

кой вариант конструктивно-технологических решений, кото-

рый может обеспечить оптимальные значения всех характе-

ристик (параметров). С этой точки зрения предложенный кри-

терий CTS максимально способствует совместной оптимиза-

ции показателей уровня.

э.у
i

K

э.у
i

K
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С учетом времени эксплуатации системы tэ при выборе

рационального варианта конструктивно-технологических ре-

шений в ТСОКМА может быть использован дополнительный

критерий Кд.у

Кд.у = CTΣ / tэ ⇒ min (11)

Анализ величины CTΣ на предприятиях коммунального хо-

зяйства и бытового обслуживания Московской области показал,

что она принимает вид случайной последовательности, в кото-

рой конкретным значениям уровня унификации Ку соответству-

ют определенные значения суммарных затрат. В результате по-

лучена зависимость, графически представленная на рис. 23.

На основании анализа этой зависимости можно сделать вы-

вод о том, что имеется небольшая зона (около точки минимума

суммарных затрат), в которой уровень унификации оптимален.

В этой зоне доля непроизводительных потерь в суммарных зат-

ратах минимальна. На практике при освоении и функциониро-

вании ТСОКМА требуется поиск такой зоны, в которой система

эффективно функционирует. Разработчики технологических си-

стем должны находить оптимальный вариант унификации, учи-

Рис. 23. Определение зоны оптимального уровня унификации

СТS

млн
руб.

400 —

300 —

200 —

100 —

Оптимальный уровень унификации

I II

0,68

0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8 0,9 1,0 Ку

⎜ ⎜ ⎜ ⎜ ⎜ ⎜ •⎜ ⎜ ⎜ ⎜

I — Зона неоправдан-
ных (оригиналь-
ных) конструк-
тивно-технологи-
ческих решений.

II — Зона морального
устаревания
технологической
системы

— Зона оптимального
уровня
унификации

123
123
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тывая “ножницы” (поиск вариантов между зонами неоправдан-

ных (оригинальных) конструктивно-технических решений и зо-

ной морального устаревания технологических систем). Практи-

чески рекомендуется придерживаться нормативного (оптималь-

ного) уровня унификации изделий, техники КБН и ТСОКМА

0,68±0,05. Для бытовых швейных машин этот уровень согласно

вышеприведенному анализу следует принять 0,85 ± 0,1.

Для достижения заданных уровней унификации на пред-

приятиях требуется разработать согласованные комплексные

организационно-технологические мероприятия по конкретным

модульным конструкциям изделий КБН, БШМ, технологичес-

ким модулям и оптимальной унификации ТСОКМА.

2.6. Ñèñòåìíûé àíàëèç ïðè ðàçðàáîòêå
è âíåäðåíèè òåõíîëîãè÷åñêèõ ñèñòåì

Традиционная система организационно-технологической

подготовки производства на предприятиях сервиса находится

в противоречии с современными требованиями рыночной эко-

номики, теории системного менеджмента и теории организа-

ции. В настоящее время в результате во многом стихийного раз-

вития рыночных отношений в сфере сервиса (и особенно швей-

ного сервиса) она отличается неуправляемым ростом избыточ-

ного разнообразия выпускаемых изделий КБН, швейных ма-

шин и изделий, многочисленным дублированием разработок в

области технологии и технологического оборудования.

Основная проблема сегодня состоит в том, чтобы связать

в единую систему проектирование изделий КБН, разработку

технологических процессов, создание средств технологичес-

кого оснащения и организацию производственных систем.

Главная задача в решении этой проблемы заключается в по-

иске “элементарных частиц” (исходных кирпичиков) для по-

строения технологической системы обеспечения качества ма-

шин и агрегатов (ТСОКМА) на предприятиях коммунально-

бытовой сферы. Такими “кирпичиками” для ТСОКМА явля-
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ются изложенные ниже функциональные модули как состав-

ные элементы технологической системы.

Использование принципа модульности в данной области

исследования позволяет достаточно полно провести системный

анализ (СА) изделий КБН и технологических систем на пред-

приятиях сервиса (БШМ — в швейном машиностроении и швей-

ном сервисе) для обеспечения оценки их соответствия современ-

ным требованиям рыночных отношений и разработки методов

оптимизации решений в этой области.

При этом, согласно теории системного анализа, в процессе СА

создается абстрактная и концептуальная система, описываемая с

помощью символов или других средств, представляющая собой

определенное структурно-логическое устройство, цель которого —

служить инструментом понимания, описания и возможно более

полной оптимизации поведения связей и отношений элементов

реальной системы. Здесь термин “анализ” используется для ха-

рактеристики самой процедуры проведения исследования, кото-

рая состоит в том, чтобы разделить проблему в целом на ее со-

ставляющие части, более доступные для решения, использовать

наиболее подходящие специальные методы для решения отдель-

ных подпроблем и объединить частные решения так, чтобы было

оптимально построено общее решение проблемы.

Применительно к исследуемым проблемам можно сказать,

что СА — это взаимосвязанное системно-модульное рассмотре-

ние всех задач, связанных с созданием качественной техники КБН,

разработкой и совершенствованием технологических систем

обеспечения качества машин и агрегатов (ТСОКМА) на предпри-

ятиях коммунально-бытовой сферы. СА позволяет четко опре-

делить сущность ТСОКМА, их функциональную структуру,

организацию, задачи, закономерности совершенствования.

Тенденции к системному анализу проблем появляются с

ростом их масштабности и сложности, с учетом комплекса вза-

имовлияющих факторов и расчетом на перспективный период.

Именно этого требует сегодня решение проблемы исследова-

ния, разработки и совершенствования ТСОКМА КБН, каче-

ства перспективных БШМ.
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Выше была показана необходимость применения принци-

па модульности при проведении СА технологических систем.

Этот принцип в данной области научного исследования предпо-

лагает цельность и завершенность, полноту и логичность струк-

туры ТСОКМА в виде информационных модулей, из которых

проектируется структура технологических систем. Модульная

организация системы предусматривает создание крупных бло-

ков модулей, объединенных основной целью как частью глав-

ной цели ТСОКМА.

Таких крупных блоков функциональных модулей (БФМ) в

ТСОКМА можно обозначить три:

1) создание качественной техники (БФМ СКТ);

2) разработка технологической системы (БФМ РТС);

3) совершенствование технологической системы (БФМ СТС).

Изучая модули в составе БФМ (и в целом — в структуре

ТСОКМА) как структурно-функциональные элементы систе-

мы и их взаимосвязи, можно исследовать закономерности раз-

работки и совершенствования технологических систем на

предприятиях коммунально-бытовой сферы.

Изначальный блок модулей — БФМ СКТ, который являет-

ся фундаментальной основой (“главным стержнем”) ТСОКМА.

По своей сути БФМ СКТ является подсистемой ТСОКМА (обо-

значим как “базовую подсистему” или сокращенно БП). Этот

блок включает в себя следующие функциональные модули: кон-

структивно-технологическая преемственность машин и агре-

гатов; разработка показателей качества машин и агрегатов

КБН; оценка влияния технологических факторов на качество

техники; выбор обобщающего показателя и критерия качества

техники; системный анализ при проектировании и эксплуата-

ции машин и агрегатов КБН; стандартизация и сертификация

изделий и техники КБН; перспективы совершенствования тех-

нической базы на предприятиях коммунально-бытовой сферы.

Два других блока функциональных модулей технологичес-

кой системы (БФМ РТС и БФМ СТС) представляют собой ста-

тическую и динамическую подсистему ТСОКМА. БФМ РТС —

это статическая подсистема, необходимая при разработке тех-
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нологической системы; БФМ СТС — динамическая подсистема

ТСОКМА, характеризующая процессы изменчивости, разви-

тия, самосовершенствования системы под влиянием внутрен-

них и внешних факторов.

Статическая подсистема (СП) как устойчивая (консерва-

тивная) часть ТСОКМА в течение длительного времени от со-

здания до прекращения функционирования системы отвеча-

ет за сохранение ее устойчивого состояния, несмотря на воз-

мущающие воздействия внешних и внутренних факторов. СП

управляет контуром блока функциональных модулей разра-

ботки технологической системы (БФМ РТС).

Проведенное автором исследование позволило определить

набор следующих функциональных модулей, входящих в БФМ

РТС: классификация технологических систем; принцип полной

(системной) унификации; оценка качества и конкурентоспособ-

ности ТС; разработка критериев качества и эффективности си-

стемы; оценка организационно-технологического уровня; прин-

цип превентивного технологического обеспечения качества ма-

шин и агрегатов; организация технического обслуживания и

ремонта машин и агрегатов КБН; системный анализ при раз-

работке и внедрении системы; алгоритм выбора ТСОКМА и

критериев ее эффективности.

И, наконец, БФМ СТС как динамическая подсистема (ДП)

ТСОКМА включает следующие модули совершенствования тех-

нологической системы: сочетание принципов восстановления и

совершенствования качества машин и агрегатов КБН; сочета-

ние принципов декомпозиции и агрегирования модулей; сочета-

ние направлений устойчивости и изменчивости системы при со-

блюдении оптимальных условий ее развития; взаимосвязь тех-

нологической инноватики и качества техники КБН; разработка

модулей оптимизации системы; эффективность системы и стра-

тегий ее совершенствования; оценка синергических связей и

эффекта в технологической системе; алгоритм непрерывного

(перманентного) совершенствования системы в течение ее жиз-

ненного цикла. Многие из функциональных модулей СТС требу-

ют новых конкретных методов исследования, поэтому в настоя-
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щей работе они практически только обозначены и проблемы их

развития представляются весьма перспективными.

Две подсистемы СП и ДП (статическая и динамическая)

диалектически взаимосвязаны, обеспечивая стабилизацию и

изменчивость технологической системы, устойчивое состояние

и совершенствование ТСОКМА на протяжении длительного

времени (15–25 лет). Обе вышеуказанные подсистемы, взаимо-

действуя между собой, обеспечивают выполнение не только

своей основной функциональной цели и задачи, но и самое глав-

ное — эффективности и качества техники КБН, опираясь на

базовую подсистему (БП) ТСОКМА. Технологическая система

является самосовершенствующейся, открытой и функциони-

рующей на предприятиях коммунально-бытовой сферы.

На рис. 24 и 25 представлены функционально-модульная

структура ТСОКМА и “пирамида” направлений системного ана-

лиза технологической системы.

По каждому из функциональных модулей ТСОКМА на

предприятиях коммунально-бытовой сферы должны плани-

роваться и систематически осуществляться соответствующие

мероприятия, разрабатываемые по результатам анализа их

деятельности и разработки направлений дальнейшего совер-

шенствования системы в соответствии с рекомендациями на-

стоящего исследования.

Таким образом, проектирование (разработка) и совершен-

ствование ТСОКМА представляется как процесс разработки

и реализации конкретных мероприятий по трем направлени-

ям системного анализа: создания качественной техники, раз-

работки технологической системы и ее совершенствования.

Рекомендуемый набор функциональных модулей технологи-

ческой системы для предприятий коммунально-бытовой сфе-

ры является типовым.

Таким образом, благодаря применению системного анали-

за при разработке и совершенствовании ТСОКМА можно упо-

рядочить совокупность функциональных модулей, их взаимо-

связи в составе технологической системы, охватывая все эта-

пы жизненного цикла изделий КБН на предприятиях комму-
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Рис. 25. “Пирамида” направлений системного анализа ТСОКМА

Главная цель ТСОКМА —
эффективность и качество техники КБН
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нально-бытовой сферы с учетом нормативно-технических

требований к элементам и системе в целом. Это дает возмож-

ность представить ТСОКМА в виде трехуровневой матрицы

(рис. 26) и проследить взаимосвязь функциональных модулей

и их блоков внутри технологической системы.

На ось х нанесены функциональные модули (“элементы”

системы), на ось z — нормативно-технические требования,
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предъявляемые к изделиям, технике и системе, и на ось y —

основные этапы жизненного цикла изделий КБН. Последние

включают в себя конструкторскую, технологическую подготов-

ку производства, освоение производства, организацию произ-

водственных процессов, реализацию (сбыт) готовой продукции,

гарантийное и послегарантийное обслуживание эксплуатируе-

мой продукции.

Нормативно-технические требования к продукции, тех-

нике и технологической системе включают в себя законы, стан-

дарты (международные, национальные и предприятия — СТП),

критерии, показатели и методы оценки качества, технические

условия, сертификаты, правила обслуживания, положения и

рекомендации, руководства, инструкции, технологические кар-

ты, регламенты, технические описания, договоры и другую до-

кументацию на предприятиях.

Каждый функциональный модуль и БФМ одновременно

принадлежат всем трем осям и представляют собой конкрет-

ную функциональную задачу или комплекс задач по техноло-

гическому обеспечению качества. Если все это сделано по фун-

кциональным модулям и блокам, то дальнейшее совершенство-

вание ТСОКМА можно представить как сборку (“монтаж”) мо-

дернизированных или новых модулей. В процессе такого “мон-

тажа” появятся задачи информационного и функционального

плана, обеспечивающего стыковку горизонтальных и верти-

кальных слоев матрицы.

Данный подход к разработке и совершенствованию ТСОК-

МА дает возможность определить цели проектирования систе-

мы как реализацию конкретного числа задач или комплексов за-

дач по обеспечению качества, постоянно их совершенствовать и

реализовывать на предприятиях коммунально-бытовой сферы.

В зависимости от различных производственно-экономи-

ческих условий БФМ могут выполняться одним или несколь-

кими подразделениями предприятия. Наибольший эффект до-

стигается при координированной организаций и управлении

заинтересованных подразделений, служб и организации в ре-

шении тех или иных функциональных задач проблем качества.
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Должны быть организованы кооперация и взаимодополнение

на всех уровнях иерархии по принципу: “Руководство и все

сотрудники предприятия обеспечивают необходимое качество

и конкурентоспособность продукции”.

Анализ показал, что на предупредительные (превентив-

ные) организационно-технологические мероприятия по каче-

ству обследованные предприятия коммунально-бытовой сфе-

ры тратят 3–5% общих затрат на качество. Уровень затрат на

такие мероприятия по качеству на передовых отечественных

и зарубежных предприятиях составляет около 15%. Поэтому,

если внедрить ТСОКМА на обследованных коммунально-бы-

товых предприятиях Московской области, то можно получить

на них такую структуру затрат: потери внутренние и внешние

от некачественной продукции, техники и технологии — 40%;

затраты на превентивное обеспечение качества техники —

15%; затраты на обеспечение контроля технологического про-

цесса — 15%; остальное — 40% экономии от первоначальной

величины общих затрат на обеспечение качества.

Проведенный анализ деятельности предприятий комму-

нально-бытовой сферы Московской области показал, что име-

ются определенные соотношения между сроками службы (пе-

риодами жизненного цикла) изделий КБН, технических

средств (эксплуатируемых машин и агрегатов) и технологи-

ческих систем обеспечения качества техники. Они колеблют-

ся в следующих пределах (в годах): изделия КБН: 2–4 (в сред-

нем — 3 года); технические средства, эксплуатируемые на ком-

мунально-бытовых предприятиях: 10–15 (в среднем — 12 лет);

технологические системы обеспечения качества машин и аг-

регатов (ТСОКМА): 15–25 (в среднем — 20 лет).

Данное соотношение сроков службы “3:12:20” принимаем

как средне-нормативное, рекомендуемое при разработке и со-

вершенствовании ТСОКМА на предприятиях коммунально-

бытовой сферы. Исходя из вышеприведенного анализа нами

разработан нормативный график циклов сменяемости изде-

лий КБН, техники и технологических систем в соответствии с

рекомендуемыми сроками службы (рис. 27).
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Из данных рекомендаций очевидно, что в условиях рыноч-

ных отношений наиболее подвержены изменениям (сменяе-

мости) изделия КБН. Технические средства обеспечивают эф-

фективность производства на предприятиях коммунально-

бытовой сферы за период времени, примерно в четыре раза

больший, чем срок смены базовых изделий КБН. И, наконец,

нормативный срок службы ТСОКМА в 1,7 раза длительнее,

чем техники КБН. Эффективность последних составляет 60%

от эффективности технологических систем обеспечения ка-

чества машин и агрегатов КБН.

Программа проведения исследования ТСОКМА в общем

виде представлена на рис. 28.

Рис. 27. Рекомендуемые циклы сменяемости изделий КБН, технических
средств и ТСОКМА на предприятиях коммунально-бытовой сферы
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Рис. 28. Программа проведения исследования

Научные теории:
теория систем

теория вероятностей
теория множеств

теория оптимизации
теория графов

Научные методы:
– системный анализ
– модульный принцип
– целевые функции
– конструктивно технологическая преемственность (КТП)
– оценка эффективности технологической системы (ТС)

И
с
с
л

е
д

о
в

а
н

и
е

 ф
у

н
к

ц
и

о
н

и
р

о
в

а
н

и
я

 м
о

д
у

л
е

й
 в

 с
о

с
т

а
в

е
п

о
д

с
и

с
т

е
м

 (
Б

Ф
М

)

Оценка надежности модулей технологической системы обеспечения качества
бытовых швейных машин (БШМ). Оптимизация эксплуатационных затрат на

модули БШМ и оценка эффективности ТСОКМА

Заключительный этап исследования

Технологическая система обеспечения качества машин и агрегатов (ТСОКМА)

Базовая подсистема Статическая подсистема Динамическая подсистема

– Конструктивно-
технологическая
преемственность
машин и агрегатов

– Разработка показа-
телей качества машин
и агрегатов КБН

– Оценка влияния
технологических
факторов на качество
техники

– Выбор обобщающего
показателя и критерия
качества техники

– Системный анализ при
проектировании и
эксплуатации машин и
агрегатов КБН

– Стандартизация и
сертификация изде-
лий и техники КБН

– Перспективы совер-
шенствования техни-
ческой базы на пред-
приятиях коммуналь-
но-бытовой сферы

– Классификация
технологических систем

– Принцип полной системной
унификации (конструктивных
элементов техники,
технологии, средств техно-
логического оснащения)

– Оценка качества и
конкурентоспособности
технологической системы

– Разработка критериев
качества и эффективности
системы

– Оценка организационно-
технологического уровня

– Принцип превентивного
технологического обеспечения
качества машин и агрегатов

– Организация технического
обслуживания и ремонта
машин и оборудования КБН

– Системный анализ при
разработке и внедрении
системы

– Алгоритм выбора
технологической системы и
критериев ее эффективности

– Сочетание принципов
восстановления и совер-
шенствования качества
машин и агрегатов

– Сочетание принципов
декомпозиции и агрегиро-
вания модулей в технологи-
ческой системе

– Сочетание направлений
устойчивости и изменчиво-
сти системы при соблюде-
нии оптимальных условий
ее развития

– Взаимосвязь технологичес-
кой инноватки и качества
техники

– Разработка моделей
оптимизации технологичес-
кой системы

– Эффективность и страте-
гий ее совершенствования

– Оценка синергетических
связей и эффекта в
технологической системе

– Алгоритм непрерывного
(перманентного) совершен-
ствования технологической
системы в течение ее
жизненного цикла

Агарков＠АＮПＮ＠Агарков＠АＮПＮ＠—＠Управление＠качеством

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)



134

2.7. Ïðèìåíåíèå ìåòîäà êîìïëåêñíîãî
ìîäóëèðîâàíèÿ â øâåéíîì ñåðâèñå

В современных условиях развития рыночных отношений

в стране одной из важнейших задач отечественных предпри-

ятий, работающих в сфере швейного сервиса, является повы-

шение их восприимчивости к современным тенденциям раз-

вития, складывающимся в зарубежных фирмах и на между-

народном уровне. Очевидно, что сегодня отечественное швей-

ное машиностроение (особенно по производству бытовых

швейных машин) испытывает серьезный экономический кри-

зис, практически резко снизив объем производства и реали-

зации населению и предприятиям необходимых швейных ма-

шин. Выход из этого кризиса видится прежде всего в том, что в

настоящее время для предприятий швейного машинострои-

тельного комплекса и сферы швейного сервиса (включая как

крупные, так и малые и средние предприятия) первоначально

необходимо разработать методические и научно-практичес-

кие рекомендации по переходу к выпуску и эксплуатации со-

временных высококачественных бытовых швейных машин,

соответствующих наукоемким передовым технологиям.

На самих предприятиях требуются разработка и внедре-

ние организационно-технологических мероприятий на выше-

указанной методической основе путем создания современной

производственной цепочки связей: новое оборудование — ра-

циональная технология — передовая организация. В этих ус-

ловиях данные предприятия практически приобретут статус

современного наукоемкого производства ввиду того, что по-

требуется использование бытовых швейных машин более

высокого технического уровня, применение передовой техно-

логии швейного производства и новых форм его организации.

Вышеуказанная триада составляющих элементов страте-

гии современного предприятия швейного сервиса положена в

основу разработанного и примененного автором метода комп-

лексного модулирования (МКМ). Оборудование, технология,

организация швейного производства и сервиса, согласно МКМ,
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должны быть гибкими в современных рыночных условиях и

базирующимися на модульной основе. При этом повышение эф-
фективности предприятий швейного производства и сервиса,
обеспечиваемого как структурными и торговыми подразделе-
ниями крупных и средних предприятий швейного машиностро-
ения, так и малыми сервисными предприятиями на региональ-
ном или муниципальном уровне достигается аналогичными ме-
роприятиями. Основным из таких мероприятий может быть
внедрение организационно-технологической подготовки про-
изводства вместо существующей технологической подготовки,
так как это уже делает производство более мобильным, а про-
цессам придается определенная гибкость.

Самое значительное улучшение производственно-эконо-
мических показателей швейных предприятий и служб (орга-
низаций) швейного сервиса достигается, как правило, за счет
внедрения технологического оборудования, современных
швейных машин высокого технического уровня качества.
Швейное оборудование нового поколения должно базировать-
ся на модульном принципе его построения. Это позволяет со-
хранять структуру швейных машин бытового назначения
практически типовой, что в определенной степени не услож-
няет процесс взаимодействия рабочих органов оборудования
и одновременно позволяет выполнять на модульной швейной
машине или агрегате множество операций. Типовые шьющие
или другие модульные швейные головки могут заменяться или
дополняться в зависимости от потребности в выполнении тех
или иных функций или операций. Применение агрегатного
принципа к многооперационному швейному оборудованию
вызывает серьезное противоречие между основными парамет-
рами его конструкции и характеристиками рабочего процес-
са. Кроме того, швейные машины требуют высокой точности
взаимодействия рабочих органов между собой и с нитями, что
практически исключает возможность качественного выполне-
ния оператором (швеей), особенно в бытовых условиях, опе-
раций перенастройки заменяемых агрегатов. Швейные маши-
ны требуют, чтобы их основные исполнительные механизмы

были предварительно настроены на определенные условия
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технологического процесса. Этим в основном и обусловлен не

агрегатный, а модульный подход к созданию многооперацион-

ных швейных машин и агрегатов.

Сущность модулирования заключается в том, что бытовые

швейные машины компонуются из типовых технических моду-

лей (ТТМ). Метод комплексного модулирования применитель-

но к созданию бытового швейного оборудования обладает опре-

деленными достоинствами: высокой надежностью рабочего про-

цесса, обеспечиваемой за счет рационального выбора комплек-

тующих типовых узлов (технических модулей); возможностью

оперативно, с минимальными затратами создавать различные

варианты машин из типовых технических модулей или заме-

нять отдельные модули в случае соответствующей необходи-

мости, сохраняя при этом качество и точность выполнения опе-

раций данными машинами. Эти достоинства дополняются воз-

можностью обеспечения высокой технологической гибкости

машин и быстрой адаптации их к реальным условиям изготов-

ления конкретных видов швейных изделий.

Вышеуказанный метод предпочтителен не только для

предприятий швейного машиностроения, но и для структур

обслуживания населения швейным оборудованием, техноло-

гией и изделиями (т. е. в сфере швейного сервиса). Таким об-

разом, метод комплексного модулирования (МКМ) является

универсальным, взаимоувязывающим следующее триедин-

ство элементов стратегии предприятий, работающих в сфере

швейного сервиса: 1) новое оборудование → 2) рациональная

технология → 3) передовая организация.

Сущность МКМ заключается в обеспечении “сквозного”

модульного подхода при формировании (разработке) диффе-

ренцированно отличных, но взаимосвязанных звеньев систе-

мы швейного сервиса: конструкций бытовых швейных машин,

технологий швейного производства и организационных моду-

лей. Поэтому МКМ направлен на разработку следующих раз-

новидностей модулей:

1) функциональные модули технологической системы обес-

печения качества бытовых швейных машин (на основе ТСОКМА);
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2) типовые технические модули бытовых швейных машин;

3) модули технологии швейного производства;

4) организационные модули в сфере швейного сервиса.

На рис. 29 представлена схема взаимосвязей вышеуказан-

ных модулей при применении метода комплексного модули-

рования в сфере швейного сервиса.

Рис. 29. Метод комплексного модулирования (МКМ) и взаимосвязи

модулей в сфере швейного сервиса
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2.8. Âûáîð ïðèîðèòåòíûõ ÁÔÌ òåõíîëîãè÷åñêîé
ñèñòåìû îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà øâåéíûõ ìàøèí

Как было показано ранее, типовая модель ТСОКМА ком-

мунально-бытового назначения включает в себя три блока фун-

кциональных модулей (БФМ): БФМ СКТ (создания качествен-

ной техники); БФМ РТС (разработки технологической систе-

мы) и БФМ СТС (совершенствования технологической систе-

мы обеспечения качества машин и агрегатов). Данная типовая

модель ТСОКМА вполне применима и для обеспечения каче-

ства бытовых швейных машин. Поэтому конкретная техноло-

гическая система обеспечения качества швейных машин бы-
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тового назначения, являющаяся видом ТСОКМА и частью тех-

нологических систем обслуживания населения (ТСОН), прак-

тически также состоит из трех вышеуказанных блоков функ-

циональных модулей (БФМ СКТ, БФМ РТС и БФМ СТС).

В данном разделе проведено системное исследование, на-

правленное на выбор наиболее рациональных блоков функцио-

нальных модулей конкретной технологической системы обеспе-

чения качества бытовых швейных машин. При этом в качестве

исследовательского инструмента выбран метод анализа иерар-

хий. Иерархии представляют собой определенный вид системы,

основанный на предположении, что ее элементы могут быть

сгруппированы в несвязанные множества. Элементы каждой из

групп находятся под влиянием элементов некоторой другой груп-

пы и, в свою очередь, оказывают влияние на элементы третьей

группы. Будем считать, что элементы в каждой группе иерар-

хии, называемой уровнем, независимы. Основным требованием

при анализе функционирования системы является построение

иерархии, воспроизводящей функциональные отношения, для

чего сначала перечисляются все элементы иерархической струк-

туры, затем они распределяются по соответствующим группам

согласно их взаимному влиянию. В качестве цели настоящего ис-

следования принят показатель повышения срока службы (дли-

тельность жизненного цикла) швейных изделий как показатель

оценки качества и надежности объектов швейного сервиса.

Этапы жизненного цикла швейных изделий с точки зре-

ния менеджмента и маркетинга в укрупненном виде можно

представить как следующие стадии:

1) организационно-техническая подготовка производства

(ОТПП);

2) производство и реализация продукции (ПРП);

3) использование швейной продукции (ИШП).

Длительность жизненного цикла (ТЖЦ), или срок службы

швейной продукции, на первом уровне зависит от времени вы-

полнения ОТПП, ПРП и ИШП. Соответственно, это показывает

относительное распределение времени ТЖЦ в сферах: подготов-

ки производства; организации производства и реализации
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швейной продукции; потребления продукции населением.

После определения уровней иерархии составляются матри-

цы попарных сравнений между элементами относительно

каждого элемента следующего, более высокого уровня, кото-

рый служит критерием при сравнении.

Построим матрицу попарных сравнений трех стадий жиз-

ненного цикла швейной продукции: ОТПП, ПРП и ИШП

(табл. 13).
Таблица 13

ɋɪɨɤ ɫɥɭɠɛɵ ИШɉ ɉɊɉ ɈɌɉɉ 

ИШɉ 1 5 10 

ɉɊɉ 0,2 1 2 

ɈɌɉɉ 0,1 0,5 1 

Столбец приоритетов, вычисленный одним из известных

математических методов, имеет вид:

Следовательно, из стадий жизненного цикла швейных из-

делий их использование (ИШП) получает наибольший приори-

тет — 0,77; производство и реализация продукции (ПРП) име-

ет приоритет 0,15, а организационно-техническая подготовка

производства (ОТПП) — 0,08 (самый минимальный).

Проведем далее оценку относительной важности блоков

функциональных модулей на каждой стадии жизненного цикла

швейных изделий. Соответствующие матрицы попарных срав-

нений и столбцы приоритетов имеют следующий вид (табли-

цы 14-16).

Запишем полученные таблицы в виде матрицы:
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На рис. 30 представлена схема приоритетов БФМ техно-

логической системы обеспечения качества швейных машин,

определенная на основе метода анализа иерархий.

Проведенное исследование с использованием метода ана-

лиза иерархий показало, что на всех стадиях жизненного цик-

ла швейных изделий в технологической системе обеспечения

качества швейных машин наибольшее влияние на повышение

срока службы швейной продукции оказывает БФМ СКТ (от 54

до 74%), причем это влияние возрастает при переходе от ста-

дии подготовки к производству и имеет максимум в сфере ис-

пользования (потребления) швейных изделий. БФМ РТС по

значимости занимает второе место (от 20 до 30%), а БФМ СТС

имеет несущественное влияние (7–16%) в современных усло-

виях развития швейного сервиса.

Таблица 14

Таблица 15

Таблица 16
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Таким образом, качество технических и технологических

средств является наиболее определяющим фактором в швей-

ном сервисе. С развитием последнего, в дальнейшей перспек-

тиве, когда парк бытовых швейных машин достигнет высокого

качественного уровня и конкурентоспособности в сравнении с

лучшими зарубежными образцами, большую значимость при-

обретет и блок функциональных модулей совершенствования

технологической системы обеспечения качества техники.

2.9. Ñîâåðøåíñòâîâàíèå ìîäóëüíîé òåõíîëîãèè
è îðãàíèçàöèè â øâåéíîì ñåðâèñå

Характерным для метода комплексного модулирования

является наличие модульной технологии и модульной орга-

Рис. 30. Схема приоритетов БФМ технологической системы обеспечения
качества швейных машин

Срок службы швейных изделий
(длительность их жизненного цикла)

0-й уровень

1-й уровень

2-й уровень

0,08 0,15 0,77

Организацион-
но-техничес-

кая подготовка
производства

(ОТПП)

Стадия
подготовки

производства

Использование
швейной

продукции
(ИШП)

Стадия
использования
(потребления)

продукции

Производство
и реализация

продукции (ПРП)

Стадия
организации
производства
и реализации

продукции

0,54 0,30 0,16 0,59 0,33 0,08 0,74 0,19 0,07

БФМ БФМ БФМ

СКТ РТС СТС
БФМ БФМ БФМ

СКТ РТС СТС

БФМ БФМ БФМ

СКТ РТС СТС
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низации применительно к швейному сервису. Проанализиру-

ем данные направления, исходя из накопленного научно-

практического опыта в отечественном и зарубежном швейном

и машиностроительном производстве, и, соответственно, вы-

работаем рекомендации по развитию этих направлений на бли-

жайшую перспективу.

В современных условиях ужесточились требования,

предъявляемые покупателями к качеству швейных изделий.

Эти требования установлены в соответствующих государствен-

ных стандартах, технических требованиях, других норматив-

но-технических документах (НТД). Основными отечественны-

ми государственными стандартами, распространяющимися на

область швейного сервиса, являются:

ГОСТ 4103 Изделия швейные. Методы контроля каче-

ства;

ГОСТ 12566 Изделия швейные бытового назначения.

Определение сортности;

ГОСТ 24103 Изделия швейные. Термины и определения

дефектов;

ГОСТ 10581 Изделия швейные и трикотажные. Марки-

ровка. Упаковка и хранение;

ГОСТ 23948 Изделия швейные. Правила приемки;

ГОСТ 4.45 Система показателей качества продукции.

Изделия швейного бытового назначения.

Номенклатура показателей;

ГОСТ 15007 Система разработки и постановки продук-

ции на производство. Продукция легкой про-

мышленности. Основные положения.

В ниточных соединениях швейных изделий следует конт-

ролировать правильность натяжения ниток в строчке растяже-

нием ее в продольном и поперечном направлениях. При чрез-

мерном натяжении они рвутся, при недостаточном — образу-

ются просветы между деталями. Проверяют частоту стежков

в 1 см строчки и сравнивают ее с требованиями НТД. Внешний

вид, качество изделий, применяемых материалов и технологии

изготовления контролируют методом сплошного или выбороч-
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ного контроля в зависимости от ассортимента швейных изде-

лий. Последние не должны иметь дефектов, превышающих до-

пуски согласно НТД.

На практике уровень качества изготовленной одежды оп-

ределяют по совокупности свойств, абстрагируясь от стоимост-

ных показателей. При этом оценка уровня качества одежды с

учетом затрат на ее создание и эксплуатацию (“интегральное

качество”) не проводится, так как трудно определить суммар-

ный полезный эффект от изделия в стоимостной форме и в на-

стоящее время не определены все необходимые показатели ка-

чества, а также системно не определены и не накоплены объек-

тивные и достоверные данные по эксплуатации швейных из-

делий. Как правило, в практических условиях отечественного

швейного сервиса качество швейных изделий определяют не по

одному, а по группе свойств различных видов изделий. Напри-

мер, оценку качества бельевых изделий производят по груп-

пе гигиенических показателей.

На наш взгляд, в современных условиях перечень норма-

тивно-технической документации на швейные изделия и быто-

вые швейные машины может быть значительно расширен в свя-

зи с значительными изменениями в области швейного сервиса,

происходящими в последние 10–15 лет. Наряду с государствен-

ными стандартами (ГОСТ), требуется совершенствование и от-

раслевых стандартов (ОСТ), ТУ и других НТД. Необходимо кон-

кретизировать показатели качества, которые должны приме-

няться как при разработке и постановке продукции на произ-

водство, так и в процессе их дальнейшей реализации, эксплуа-

тации, гарантийного и послегарантийного обслуживания (при-

менительно к требованиям современного швейного сервиса).

Системы технологического обеспечения качества, дей-

ствующие на швейных и машиностроительных предприяти-

ях, должны быть идентифицированы к соответствующим тре-

бованиям международных стандартов ИСО 9001–9003. Необ-

ходимо, чтобы критерии идентификации отвечали требова-

ниям типичности (модульности), объективности, сопостави-

мости, проверяемости и невозможности их фальсификации.
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Таковы в общем внешние условия и требования, которые не-

обходимо соблюдать сегодня и развивать на будущее в швей-

ном сервисе. В этих условиях и должны функционировать

БШМ, ранее изготовленные и новые, подлежащие разработке

и использованию в перспективном периоде.

Модульный подход при разработке технологических про-

цессов в отечественном швейном производстве давно извес-

тен и успешно применяется, поэтому данный аспект в настоя-

щем исследовании подробно не рассматривается. Более необ-

ходимым является разработка методических основ создания

модульной технологии изготовления БШМ. По сути дела нами

исследуется возможность разработки модульной технологии

в швейном машиностроительном производстве, т. е. при со-

здании швейных машин бытового назначения. Машинострои-

тельное производство, до недавнего времени представлявшее

собой крупный народно-хозяйственный комплекс, сегодня на-

ходится в сложном положении. Оно явно не справляется с со-

временными требованиями покупателей в части обеспечения

выпуска постоянно прогрессирующей номенклатуры машин

и значительным разнообразием необходимых услуг.

Эта проблема может быть разрешена при использовании

метода комплексного модулирования. Модульное построение

машиностроительного производства (модульная технология и

организация) позволяет осуществить в едином комплексе про-

ектирование, изготовление и эксплуатацию машиностроитель-

ной продукции (в нашем случае — БШМ). Тем самым устраня-

ется проблема неуправляемого роста разнообразия техноло-

гических процессов и средств технологического оснащения и

появляется хорошая возможность в перспективе создать еди-

ный банк данных (технологических) по производству бытовых

швейных машин. Такое производство, несомненно, будет отли-

чать высокий уровень специализации и эффективности (при

максимально возможном удовлетворении потребности клиен-

тов на рынке швейного сервиса). Сама технология значительно

упрощается и нередко сводится к определению основных эле-

ментов (“модулей технологии”) и целенаправленному постро-
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ению последовательности их выполнения. Каждый модуль тех-

нологии, четко описывающий сущность унифицированного тех-

нологического процесса, должен находиться в памяти компью-

тера, в соответствующем файле (ячейке) банка данных, кото-

рый со временем должен непрерывно совершенствоваться (вви-

ду замены устаревших модулей более современными). Анало-

гичный подход следует применить и для типовых средств тех-

нологического оснащения, необходимых для производства

БШМ. Наивысший эффект от применения метода комплексно-

го модулирования при производстве БШМ будет только в том

случае, если он будет пронизывать все звенья производствен-

ной цепочки. Эффективность производства определяется уров-

нем функционирования такой производственной цепочки: “из-

делие ® технологический процесс ® технологическая система

® организационная форма производственного процесса”.

Комплексное применение модульного принципа к органи-

зации производства требует представления производственной

программы по изготовлению БШМ на модульном уровне. Это

означает, что производственная программа по изготовлению

швейных машин, ТТМ и ЗИП (на часто изнашиваемые детали и

сборочные единицы) в итоге представляется множествами со-

ответствующих модулей, подлежащих изготовлению с учетом

плановых объемов их выпуска и сборки. Данное представление

производственной программы (в виде так называемых органи-

зационных модулей) позволяет рассчитывать с достаточно вы-

сокой точностью ожидаемую трудоемкость выполняемых ра-

бот. Понятие “организационные модули” можно значительно

расширить, имея в виду организационное обеспечение (сопро-

вождение) технологических модулей. Такие организационные

модули, разработанные в виде четких организационных проце-

дур и документов, следует внедрять и на этапах организацион-

но-технической подготовки производства БШМ, и в процессе

продажи, гарантийного и послегарантийного обслуживания. По

сути дела, в перспективе на данной основе может быть сформи-

рована взаимоувязанная система адресного создания сборно-

разборных БШМ из ограниченного набора типовых элементов
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(модулей) и последующего сервисного обслуживания ЗИПом

владельцев швейных машин бытового назначения.

Модульная технология и организация производства БШМ

открывает на предприятиях сферы швейного сервиса перспек-

тивы применения наиболее эффективных типов производства:

крупносерийного и массового, так как даже при известных рис-

ках в условиях рыночных отношений, неопределенности зака-

зов достигается возможность объединять в группы детали и

сборочные единицы различной конструкции, исходя из общ-

ности содержащихся в них элементов (модулей), и осуществ-

лять специализацию рабочих мест. При этом рекомендуется

формировать группы запуска деталей, сборочных единиц,

модулей по критерию схожести их модульных технологичес-

ких процессов; добиваться максимально возможной синхрон-

ности по всему обобщенному маршруту; использовать графи-

ки длительности операций на всем маршруте. Безусловно, та-

кой организационный подход возможен только для типовых,

часто применяемых деталей, сборочных единиц, ТТМ, запас-

ных частей и других повторяющихся элементов.

На рис. 31 приведен график зависимости эффективности

от повторяемости при различной степени сложности ТТМ бы-

товых швейных машин.

Рис. 31. График зависимости эффективности и повторяемости ТТМ
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Из анализа графика видно, что наибольшую эффектив-
ность обеспечивают ТТМ высокой сложности, если организо-

вать их массовый выпуск (большую повторяемость).
В перспективе, при развитой системе рыночных отноше-

ний в стране, предприятия-производители БШМ должны об-

ладать высокой гибкостью, мобильностью, т. е. уметь перестра-
иваться на внешние и внутренние изменения достаточно быс-
тро и организованно. Применение метода комплексного моду-

лирования, модульной технологии и организации производ-
ства создает для этого самые благоприятные предпосылки.

На всех этапах производства роль технологии в обеспече-

нии качества бытовых швейных машин является определяю-
щей (создание новых конструкционных материалов, изготов-
ление прогрессивных заготовок, высокотехнологичные финиш-

ные методы обработки, механизация сборочных работ и испы-
таний). Качество изнашивающихся деталей должно опреде-
ляться не только материалом и технологией изготовления, но в

большой степени повышением износостойкости поверхностей
благодаря применению различных прогрессивных химико-тер-
мических процессов, лазерной обработки, плазменного напы-

ления и др. Учение о технологической наследственности пре-
дусматривает взаимосвязь и взаимообусловленность свойств
заготовок и готовых деталей. Необходимые свойства любой де-

тали машины формируются в ходе всего технологического про-
цесса, но именно финишные (в большой мере высокоточные)
методы обработки играют особую роль в обеспечении качества,

износостойкости деталей и надежности последующей сборки.
Значительное заключительное влияние (на стадии производ-
ства) на качество и надежность БШМ оказывает технология ее

сборки. Качество швейной машины во многом определяется
качеством соединений (основных механизмов, ТТМ, деталей и
сборочных единиц). Модульный подход позволяет создать ка-

чественные бытовые швейные машины в виде компоновок сред-
ней сложности, собранных из надежных соединений, составных
сборно-разборных конструкций.

Однако на этом направлении имеются специфические “ло-

вушки”. Отечественный и зарубежный опыт свидетельствует
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о том, что высокоточные соединения даже сравнительно не-

сложных исполнений после разборки и повторной сборки не-

редко теряют свои качества, хотя при этом выполняются все

условия сопряжения. Причиной подобных явлений является

деформация сопряжения. При этом совокупность производ-

ственных погрешностей после повторной сборки при других (по

сравнению с первоначальной сборкой) силах взаимодействия

деталей не обеспечивает необходимого качества и надежности

сопряжения. Качество перспективных видов БШМ, изготавли-

ваемых при крупносерийном и массовом типе производства, до-

стигается методом полной взаимозаменяемости. Оно обеспечи-

вается самой компоновкой деталей и сборочных единиц, точ-

ность которых можно получить прогрессивными технологичес-

кими методами (с обязательными технико-экономическими рас-

четами). Необходимо всегда помнить, что необоснованная точ-

ность стоит очень дорого. Точно так же для типовых соедине-

ний заблаговременно расчетным путем должна быть опреде-

лена допустимая деформация в заданном месте собираемой

конструкции, вызываемая определенными силовыми фактора-

ми. Оптимизация технологического процесса заключается в

том, что в определенный промежуток времени необходимо обес-

печить выпуск потребного количества машин заданного каче-

ства при возможно меньшей себестоимости их изготовления.

2.10. Íàäåæíîñòü è ýôôåêòèâíîñòü
òåõíîëîãè÷åñêîé ñèñòåìû îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà

øâåéíûõ ìàøèí

Целью технологической системы является устойчивое

качество технических средств (БШМ), посредством которых

изготавливаются или ремонтируются швейные изделия. Если

обозначить VЭ — показатель эффективности работы системы

с учетом надежности, VО — то же без учета надежности, а

КН — показатель надежности (вероятность безотказной ра-

боты технологической системы и технических средств), то в
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общем виде можно записать VЭ = КН VО. Сопоставление VЭ и

VО показывает убытки, которые возникают на конкретном

предприятии сферы швейного сервиса при недостаточно на-

дежно функционирующей системе. Расчеты надежности тех-

нологической системы сводятся к комплексной оценке по ве-

личине входных ресурсов  u и выходных ресурсов v.

Признаки для классификации задач при оценке надежно-

сти технологической системы (ТС) по параметрам качества при-

ведены в табл. 17.

Таблица 17

Признаки для классификации задач при оценке надежности ТС по

параметрам качества
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При оценке надежности ТС следует учитывать, что отдель-

ные характеристики швейных изделий зависят от их конструк-

тивного исполнения и во времени практически не изменяются.

Сформулируем понятия исследуемых параметров в об-

щем виде:

• параметр точности режима технологического процесса.

В этом случае функция выхода v(t), как правило, совпадает с

функцией состояния системы, т. е. x(t)= v(t);

• параметр (показатель) качества обслуживания потреб-

ности (заявки). В этом случае условие x(t)=v(t) выполнимо для

частных случаев или при некоторых допущениях.

В общем случае оценка надежности технологических си-

стем по параметрам качества сводится к определению одной

из следующих вероятностей:

(12)

где  — начальные значения параметров техноло-

гического процесса или показателей качества швейной про-

дукции, образуемых (или преобразуемых) в результате про-

текания технологических процессов;

x1(t), x2(t), …, xn(t) — значения параметров качества про-

дукции, изготовленной в момент времени t;
Ω — область допустимых значений параметров.

Величина P0 характеризует вероятность того, что в началь-

ный период функционирования все параметры находятся в об-

ласти допустимых значений; величина Pt — то же для момен-

та времени t; P(t) — вероятность того, что на интервале (0, t)

параметры находятся в области допустимых значений. При

такой постановке методы оценки надежности зависят только

от функции, но не зависят от вида параметра.
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Целевую функцию технологической системы обеспечения

качества БШМ можно представить как вероятность безотказ-

ной работы технических средств или выполнения задач, постав-

ленных перед технологической системой. Если обозначить че-

рез P1(t), P2(t) и P3(t) вероятность выполнения основных задач

ТС соответственно в подсистемах БП, СП и ДП, то целевая фун-

кция может быть представлена в виде следующего уравнения:

P(t) = P1(t) P2(t) P3(t), (13)

где P(t) — вероятность выполнения технологической систе-

мой ее главных задач; 0 ≤  P(t) ≤ 1.

Новый цикл ТС охватывает этапы реализации направле-

ний совершенствования по ФМ и БФМ, мониторинга и прове-

дение нового планового системного анализа ТС (через три года

после первого цикла). В конце данного цикла — начале следу-

ющего осуществляется выработка новой стратегии развития

технологической системы.

Алгоритм непрерывного совершенствования технологи-

ческой системы обеспечения качества бытовых швейных ма-

шин сводится к смене циклов системного анализа (СА) и сис-

темного синтеза (СС) при проведении в течение каждого цик-

ла определенных этапов работ (рис. 32).

Процесс повышения качества БШМ и его модулей реали-

зуется в трех основных направлениях:

1) текущая модернизация;

2) создание модификаций машин, построенных на унифи-

цированных модулях;

3) создание качественно новых модулей БШМ.

При текущей модернизации в оперативном порядке вносят-

ся в конструкцию частичные изменения непринципиального

характера (по улучшению внешнего оформления, условий об-

служивания, повышению производительности и т. п.).

Второе направление повышения качества связано с со-

зданием определенных модификаций БШМ, построенных на

основе унифицированных модулей. Модификации этих ма-

шин отличаются друг от друга основными и второстепенны-
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ми качественными характеристиками модулей более суще-

ственно, чем в случаях технического совершенствования пер-

вого направления.

Третье направление состоит в том, что по истечении нор-

мативного срока службы БШМ их старая базовая модель за-

Рис. 32. Алгоритм непрерывного совершенствования ТС

СА —

системный

анализ

СС —

системный

синтез

СА —

системный

анализ

Анализ существующего состояния ТС на предприятиях

Разработка стратегии развития ТС и матрицы

перспективного развития (МПР)

Составление матрицы фактического состояния ТС

и сравнение с МПР

Разработка направлений совершенствования ТС

по результатам сравнения

Технико-экономическая оценка направлений

совершенствования ТС

Разработка модернизированной ТСОКМА

с заменой и изменениями ФМ

Реализация направлений совершенствования

по ФМ и БФМ

Мониторинг (контроль) за развитием ТСОКМА

Проведение нового системного анализа ТСОКМА

по ФМ и БФМ
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меняется новой, состоящей из существенно отличающихся от

предшествующих технических модулей и их компоновок. Дан-

ное направление требует значительных временных и денеж-

ных затрат на разработку и освоение качественно новой базо-

вой модели БШМ. Однако этот качественный скачок конструк-

тивно-технологического развития швейных машин бытового

назначения в обоснованных случаях обеспечивает более вы-

сокую эффективность, чем в первых двух направлениях.

Таким образом, предприниматели и предприятия, работа-

ющие в сфере швейного сервиса, могут строить техническую

политику, исходя из этих трех основных направлений, обо-

сновывая необходимость модернизации, модификации или со-

здания новой базовой модели БШМ.

Главное обстоятельство, за которым необходимо посто-

янно следить при их техническом совершенствовании, — это

оценка момента начала снижения темпов роста качественных

параметров при проведении процессов и мероприятий тех-

нического совершенствования на предприятиях швейного ма-

шиностроения и швейного сервиса.

На рис. 33 показано изменение показателей качества и зат-

рат на повышение качества бытовых швейных машин (по ре-

зультатам деятельности предприятий швейного сервиса Мос-

ковской области). На графике выражена функциональная за-

висимость изменений δ  (показателя производительности) и зат-

рат Зк на повышение качества машины мод. “Чайка” в процессе

технического совершенствования базовых моделей. Сетка по

оси абсцисс соответствует порядковым номерам конструктор-

ско-технологических мероприятий, направленных на повыше-

ние качества швейных машин. Очевидно, что с относительным

снижением темпа роста показателя качества за достаточно про-

должительный период времени совершенствования техники

наблюдается значительное повышение темпов роста затрат Зк.

Такая тенденция ведет к постепенному снижению темпов

роста экономической эффективности от внедрения организаци-

онно-технических мероприятий, направленных на повышение

качества БШМ. Происходит это по трем основным причинам:

Агарков＠АＮПＮ＠Агарков＠АＮПＮ＠—＠Управление＠качеством

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)



154

1) устаревает конструктивно-технологический принцип работы

БШМ; 2) появляются новые конкурирующие виды техники;

3) затраты на повышение качества БШМ не всегда обоснованны.

Очевидно, что на первых этапах конструктивно-техноло-

гического совершенствования затраты на повышение качества

дают определенную экономию и экономический эффект. На пос-

ледующих этапах приращение экономического эффекта суще-

ственно сокращается и при устаревании базовой модели БШМ

уже не может быть достаточно большим. Поэтому для обеспе-

чения роста экономической эффективности необходим своев-

ременный переход на выпуск новых, более совершенных мо-

дулей конструкций БШМ.

Таким образом, для того, чтобы достигнуть высокой эф-

фективности затрат, направленных на повышение качества

швейных машин бытового назначения, необходимо определить

момент смены модулей и рассчитать сроки их эксплуатации

(службы). В этом и заключается основная цель оптимальной

Рис 33. Соотношение показателей при внедрении мероприятий
по повышению качества БШМ (“Чайка”)
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технической политики на предприятиях швейного сервиса.

Задачу оптимизации технической политики предприятия, ра-

ботающего в этой сфере, можно определить следующим об-

разом. Зная значения объемов приобретения новых машин и

ремонта (предыдущий аспект поисковых задач), необходимо

определить последовательность смены базовых модулей

БШМ. Экономическая сущность задачи заключается в том, что

каждый новый вид технических модулей характеризуется

большей производительностью, чем предыдущий, но требует

дорогостоящей разработки. Стратегия повышения качества

БШМ на предприятиях швейного сервиса заключается в том,

что, разработав базовый модуль новой техники, в течение ее

жизненного цикла удовлетворить соответствующую потреб-

ность за счет развития параметрического ряда бытовых швей-

ных машин на базе разработанного образца. Однако в дальней-

шем неизбежно наступает этап, когда использование конст-

руктивно-технологических идей, заложенных в базовый мо-

дуль, уже не дает возможности дальнейшего повышения про-

изводительности и эффективности производства. Наступает

радикальный этап качественного совершенствования модулей

БШМ. Еще находясь на пике зрелости, предприятиям швей-

ного машиностроения и сервиса необходимо заблаговременно

(Δtр) начать разработку и освоение качественно новых техни-

ческих модулей. Замена одной базовой модели БШМ другой

должна быть эффективной, т. е. давать положительный эф-

фект. Чем дороже обходится разработка и освоение нового

модуля, тем меньше этот эффект. И, соответственно, чем боль-

ше инвестиций будет выделено на это направление, тем чаще

можно менять базовую модификацию того или иного вида ТТМ,

класса БШМ. Но как бы благоприятно ни увеличивались ин-

вестиции в данной области, раньше, чем через Δtр, нельзя пе-

рейти к новой модификации техники.

Годовой экономический эффект от внедрения нового тех-

нического модуля ЭГ рассчитывается по формуле

ЭГ = (Пбα – Пн + Uбα – Uн)Nн, (14)
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где Пб и Пн — приведенные затраты на производство базового

и нового модуля;

Uб и Uн — удельные эксплуатационные расходы на один

модуль (базовый и новый) у потребителя;

α — коэффициент эквивалентности базового и нового мо-

дуля;

Nн — годовой объем выпуска новых модулей.

Коэффициент эквивалентности α базового и нового моду-

ля определяется так:

,
1
i

к

i

П α=α

= (15)
где αi — частный коэффициент приведения по i-му изменив-

шемуся показателю качества;

к — число изменившихся показателей качества по срав-

ниваемым вариантам.

Технологическая система обеспечения качества бытовых

швейных машин является комплексной не только в соответствии

с включением в нее комплекса взаимосвязанных функциональ-

ных модулей, их блоков, но и с точки зрения рассмотрения ана-

лизируемых взаимосвязей ТС с внешней средой на протяже-

нии всего (полного) жизненного цикла системы. Целостность

ТСОКМА — важнейший методический принцип, которого ав-

тор придерживался при разработке и совершенствовании тех-

нологической системы обеспечения качества швейных машин

бытового назначения, проектировании ее модульной организа-

ции. Этого же принципа следует придерживаться и при оценке

ее эффективности, включая функциональные модули и блоки

функциональных модулей (БФМ). Последние, как было ранее

показано, являются по сути дела подсистемами общей техно-

логической системы.

Исходя из вышеизложенного, можно записать в соответ-

ствии с теорией множеств следующую формулу:

,

1

M

n

mi

∑
=
⊂

(16)
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где M — технологическая система как множество функцио-

нальных модулей;

mi = 1…n — функциональные модули, входящие в систему.

Системно-модульный подход, примененный в данном ис-

следовании, позволяет определить экономический эффект тех-

нологической системы обеспечения качества БШМ (ЭТС) как

суммарную величину значений эффектов, достигнутых неза-

висимо друг от друга в различных модулях данной системы.

Таким образом, в общем плане расчет экономического эф-

фекта технологической системы обеспечения качества быто-

вых швейных машин может быть произведен по формуле

,

1

∑
=

=
n

m

mɌɋ
i

i
ЭЭ (17)

где Эmi — экономия, полученная в mi-м функциональном мо-

дуле технологической системы;

mi = 1…n — количество модулей в системе.
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Çàêëþ÷åíèå

В первой части работы были рассмотрены теоретические ос-
новы управления качеством в сфере сервиса, а во второй части —
практические (прикладные) вопросы разработки технологичес-
ких систем обеспечения качества машин и агрегатов коммуналь-
но-бытового назначения. Очевидно, что процессы управления ка-
чеством на предприятиях сервиса довольно сложные. Автор не
ставил в работе цель — описать подробно, в технических деталях
данные процессы и их взаимосвязи, это, скорее всего, задача соот-
ветствующих учебных курсов “Управление качеством” для сту-
дентов экономических специальностей. Соответствующая реко-
мендуемая литература приведена в библиографическом списке
данного научного издания, рассчитанного также на преподавате-
лей технических и экономических специальностей, специалистов
предприятий сервиса, менеджеров по качеству. В работе дано не-
обходимое общее представление о современном менеджменте ка-
чества, основах теории управления качеством, при этом особое
внимание было обращено на достижения как отечественной, так и
зарубежной теории и практики в данном вопросе.

Развитие систем качества (в том числе и технологичес-
ких) — процесс сложный, многоаспектный и динамичный.
В сфере сервиса постепенно происходит накопление опыта со-
вершенствования таких систем. Однако еще более важным яв-
ляется осознание всеми работающими в этой сфере того об-
стоятельства, что только высокое качество позволит эффек-
тивно осуществлять сервисную деятельность как в настоящее
время, так и в перспективе.

Сегодня можно утверждать, что организационные системы
большинства предприятий, функционирующих в сфере услуг,
не удовлетворяют требованиям ИСО 9000 и TQM. Одной из ос-
новных задач предприятий поэтому можно назвать создание
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организационного механизма на системно-модульной основе
(подобно методу комплексного модулирования в швейном сер-
висе, с разработкой и внедрением стандартов предприятия, или
организационных модулей (см. подразд. 2.7), удовлетворяюще-
го вышеуказанным требованиям.

Соответственно должны быть предъявлены требования к
управленческому персоналу организационного механизма, ко-
торый в своей работе должен руководствоваться известными
восемью принципами менеджмента качества и осуществлять
данную работу интегрированно, на системно-комплексной и
организационно-модульной основе, соблюдая процессный под-
ход, своевременно и качественно решая проблемы, возникаю-
щие в работе предприятия.

Решение вышеназванной задачи достижимо при условии,
что методическое руководство деятельностью структурных
подразделений по разработке и применению организационных
модулей (стандартов предприятия) и внедрение единой техно-
логии управления процессами предприятия будут осуществ-
ляться посредством этого организационного механизма.

В качестве такого механизма можно рекомендовать Техно-
логическую систему организационного проектирования и управ-
ления процессами предприятия (ТСОПУ), изложенную в лите-
ратуре [15]. ТСОПУ как организационный механизм предприя-
тия является нормативной моделью саморегулирования его
организационной основы, способной своевременно приспосаб-
ливаться к тем изменениям, которые постоянно происходят на
рынке производства товаров и услуг.

В настоящее время решение этой и других основных задач в
области управления качеством на предприятиях становится еще
более актуальным в связи с намерением нашей страны вступить
во Всемирную торговую организацию (ВТО).  Задачи сложные,
многоаспектные, касаются всех сфер экономики и, в конечном
итоге, в дальнейшем будут определять уровень научно-техни-
ческого и экономического развития России в условиях глоба-
лизационных процессов. Это по сути дела задачи обеспечения
комплексной безопасности, в том числе экономической безопас-
ности отечественных предприятий и страны в целом.
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В XXI в. начала развиваться тенденция формирования ин-

тегрированных систем менеджмента (включая МС ИСО 9000,

ИСО 14000, другие версии международных стандартов в облас-

ти менеджмента качества, экологии, безопасности, эффектив-

ности). Развитие данной тенденции подчеркивает то важное

обстоятельство, что постепенно системы менеджмента качества

интегрируются в общую систему менеджмента предприятия с

целью повышения ее эффективности.
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Êîíòðîëüíûå âîïðîñû
ïî êóðñó “Óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì”

1. Дайте определения понятия “качество” с различных то-

чек зрения.

2. Что представляют собой качество продукции и качество

услуг? Найдите сходство и различие понятий.

3. Какие причины обусловливают необходимость постоян-

ного повышения и обеспечения качества продукции, товаров и

услуг?

4. Разъясните сущность системно-комплексного подхода к

управлению качеством.

5. Разъясните взаимосвязь управления качеством с други-

ми управленческими дисциплинами.

6. Сущность понятия “петля качества”. Нарисуйте схему

петли качества.

7. Какими показателями оценивается качество продукции?

Приведите методику оценки.

8. Понятие и сущность комплексной системы управления

качеством.

9. Сформулируйте 15 специфических принципов управле-

ния качеством.

10. Охарактеризуйте пути развития теории и практики уп-

равления качеством на отечественных предприятиях.

11. Охарактеризуйте пути развития теории и практики уп-

равления качеством за рубежом.

12. Покажите преемственность развития отечественных

школ управления качеством.

13. Сущность и принципы TQM (тотального, или всеобще-

го управления качеством).
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14. Федеральное агентство по техническому регулирова-

нию и метрологии (Ростехрегулирование) и его функции.

15. Охарактеризуйте основные направления развития

американских, японских и западноевропейских школ по уп-

равлению качеством.

16. Сущность международных стандартов ИСО 9000:2000.

Как они распространяются в странах мира и в России?

17. Какие трудности могут встретиться при внедрении меж-

дународных стандартов по качеству на отечественных предпри-

ятиях?

18. Как реализуются идеи TQM в международных стандар-

тах ИСО 9000? Назовите восемь принципов менеджмента каче-

ства.

19. Сравните пути развития общего менеджмента и менед-

жмента качества. Схематически представьте эту взаимосвязь.

20. Опишите приемы и средства, применяемые в TQM.

21. В чем отличие международных стандартов ИСО 9000 от

концепции TQM.

22. В чем разница традиционного и нового (рыночного) под-

хода во взаимоотношениях между поставщиком и потребите-

лем при решении проблем качества?

23. Схематически представьте модель процесса менедж-

мента качества по ИСО 9001:2000.

24. Как отечественные предприятия должны внедрять идеи

TQM и совершенствовать комплексную систему управления

качеством?

25. Какие основные элементы стратегии качества (TQM) вам

известны?

26. Почему при совершенствовании качества важен акцент

на процесс, а не только на его результаты?

27. В чем заключаются основные тенденции современного

менеджмента качества?

28. Как влияет качество на конкурентоспособность? Как

связаны эти два понятия между собой?

29. Перечислите основные проблемы развития качества в

России. Каковы пути их решения?
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30. Перечислите основные идеи классиков менеджмента

качества.

31. Расскажите о целях, достоинствах и недостатках оте-

чественных систем качества (БИП, СБТ, КС УКП и др.).

32. Назовите способы непрерывного улучшения качества на

предприятиях и в корпорациях.

33. Сущность методов управления затратами на качество.

34. Что такое “обеспечение качества”? Разъясните основ-

ные направления обеспечения качества на предприятиях.

35. Охарактеризуйте роль и место менеджера в системе

TQM.

36. Назовите основные функции службы менеджмента ка-

чества на предприятии и в корпорации.

37. Сформулируйте основные требования к кадровому обес-

печению качества.

38. Организация и контроль управленческих решений по

качеству.

39. Понятие и основные направления стандартизации в сфе-

ре услуг.

40. Сертификация в сфере услуг.

41. Разработка систем управления качеством в сфере ус-

луг (“сервисного обслуживания”).

42. Нормативные документы (НД) в области стандартиза-

ции и сертификации сферы услуг в России.

43. Последовательность этапов оценки системы качества

(СК) и процедур сертификации СК.

44. Охарактеризуйте схемы сертификации услуг. Как они

используются на практике?

45. Сущность “пошагового подхода” к разработке и внедре-

нию мероприятий по радикальному улучшению качества сер-

висного обслуживания.

46. Понятие “квалиметрия”, ее роль и место в управле-

нии качеством. Перечислите методологические принципы

квалиметрии.

47. Охарактеризуйте квалиметрические методы. Как осу-

ществлять выбор этих методов?
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48. Последовательность работ по организации и проведе-

нию оценки уровня качества объектов.

49. Охарактеризуйте известные зарубежные системы

стимулирования организаций, компаний (предприятий)

“борьбы” за лучшее качество.

50. Основные критерии и порядок присуждения премии

Правительства РФ в области качества. Охарактеризуйте модель

Российской премии за качество.

51. Какова роль руководства предприятия во внедрении

систем менеджмента качества?

52. Что такое Руководство по качеству предприятия (кор-

порации)? Изложите основные положения этого Руководства.

53. Решение проблем качества и конкурентоспособности в

бизнес-планах.

54. В чем заключается эффективность и качество деятель-

ности современного менеджера?

55. Назовите рекомендуемые методы снижения затрат на

качество при удовлетворении требований потребителей.

56. Сформулируйте требования к метрологическому обеспе-

чению на этапах жизненного цикла продукции, товаров и услуг.

57. С какой целью используются CALS-технологии в ин-

формационном обеспечении качества?

58. Как осуществляется самооценка деятельности пред-

приятия (компании) в области качества. Сравните аудит и са-

мооценку.

59. Для чего предназначена обязательная и добровольная

сертификация услуг? Взаимосвязь этих двух понятий.

60. Разъясните, почему нельзя рассматривать качество изо-

лированно с позиций производителя и потребителя.

61. Разъясните, почему отечественным предприятиям не-

обходимы системы качества, соответствующие требованиям

TQM и международных стандартов ИСО 9000.

62. Что такое производство услуг и его качество?

63. Разъясните, в чем отличие услуги от продукции. Рас-

смотрите понятие сервисного обслуживания (например, гости-

ничного обслуживания).
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64. В чем существо различий между ожидаемым и факти-

чески полученным обслуживанием? Для чего необходима кар-

та качества обслуживания?

65. В чем заключаются особенности технологических сис-

тем обеспечения качества машин и агрегатов (ТСОКМА) ком-

мунально-бытового назначения (КБН)?

66. Приведите и рассмотрите классификацию методов

оценки качества изделий КБН.

67. Приведите и обоснуйте показатели оценки качества тех-

ники КБН.

68. Охарактеризуйте взаимосвязи и приведите классифи-

кацию технологических систем в сфере сервиса.

69. Что такое полная (системная) унификация технологи-

ческих систем?

70. Понятие системного анализа. Применение системного

анализа при разработке и внедрении ТСОКМА.

71. Что такое метод комплексного модулирования (МКМ)?

Приведите пример использования МКМ в сфере услуг (напри-

мер, в швейном сервисе).

72. Что такое модуль и блок функциональных модулей

(БФМ) в ТСОКМА?

73. Что такое метод анализа иерархий (МАИ)? Приведите

методику расчета приоритетных направлений по МАИ в облас-

ти сервиса.

74. Взаимосвязь функциональных модулей, модульной тех-

нологии и организации производства. Приведите пример такой

взаимосвязи (в швейном сервисе или других видах сервисной

деятельности).

75. Что такое надежность и эффективность технологичес-

ких систем? Приведите методику расчета эффективности

ТСОКМА в сфере сервиса.
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ÏÐÈËÎÆÅÍÈÅ 1

ÐÓÊÎÂÎÄÑÒÂÎ ÏÎ ÊÀ×ÅÑÒÂÓ (ÐÊ)
ÎÀÎ «ÌÀØÈÍÎÑÒÐÎÈÒÅËÜÍÛÉ ÇÀÂÎÄ «ÇèÎ-ÏÎÄÎËÜÑÊ»

I. Ïîëèòèêà è öåëè â îáëàñòè êà÷åñòâàI. Ïîëèòèêà è öåëè â îáëàñòè êà÷åñòâàI. Ïîëèòèêà è öåëè â îáëàñòè êà÷åñòâàI. Ïîëèòèêà è öåëè â îáëàñòè êà÷åñòâàI. Ïîëèòèêà è öåëè â îáëàñòè êà÷åñòâà

Главной целью ОАО «Машиностроительный завод «ЗиО-По-
дольск» в области качества является удовлетворение запросов и тре-
бований потребителя продукции, производимой предприятием. Под-
держание стабильно высокого уровня качества продукции и постоян-
ное улучшение менеджмента качества рассматривается как путь к
дальнейшему улучшению экономического положения предприятия,
получению долговременной прибыли, решению вопросов социальной
сферы для работников предприятия.

Приоритетными направлениями в менеджменте качества яв-
ляются:

1. Реализация системного подхода при управлении качеством как
комплексом взаимоувязанных управляемых процессов;

2. Снижение себестоимости продукции за счет снижения
трудоемкости, совершенствования конструкций, внедрения прогрес-
сивных технологий и оборудования, компьютеризации производства;

3. Разработка и внедрение нормативных документов, устанавли-
вающих требования к производимой продукции и системе менедж-
мента качества, которые соответствуют или превышают по своему
уровню предшествующие;

4. Постоянное повышение квалификации работников в области
профессиональной подготовки и обеспечения качества;

5. Своевременное обнаружение несоответствий при изготовле-
нии продукции, анализ причин и проведение корректирующих и пре-
дупреждающих действий;

6. Укрепление партнерских отношений с поставщиками;
7. Совершенствование менеджмента качества;
8. Сертификация системы менеджмента качества в соответствии

с международными стандартами ИСО серии 9000 версии 2000 года.
Для реализации политики и достижения целей в области каче-

ства руководство ОАО «Машиностроительный завод «ЗиО-Подольск»
обязуется:
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1. Определять направления и ставить задачи в области обеспече-

ния качества, назначать ответственных за их выполнение и наделять

их необходимыми полномочиями
2. Обеспечивать работников необходимыми техническими,

экономическими, организационными ресурсами, создавать социальные

условия для решения поставленных задач;
3. Создавать обстановку, способствующую осознанному вовлече-

нию работников предприятия в решение задач обеспечения качества.

Ï.Îáùèå ñâåäåíèÿ î ïðåäïðèÿòèè
è âûïóñêàåìîé ïðîäóêöèè

 II. 1 Êðàòêèå ñâåäåíèÿ î ïðåäïðèÿòèè II. 1 Êðàòêèå ñâåäåíèÿ î ïðåäïðèÿòèè II. 1 Êðàòêèå ñâåäåíèÿ î ïðåäïðèÿòèè II. 1 Êðàòêèå ñâåäåíèÿ î ïðåäïðèÿòèè II. 1 Êðàòêèå ñâåäåíèÿ î ïðåäïðèÿòèè

ОАО «Машиностроительный завод «ЗиО-Подольск» основан в

1919 году. Общая площадь завода 820 тыс. м2. Производственные пло-

щади составляют 217 тыс. Протяженность дорог на территории пред-

приятия составляет:

— автомобильных     — 12,5 км;

— железных — 9,5 км.

Завод расположен в  18 км к югу от Москвы, связан с Москвой

железными и автомобильными дорогами.

II.2. Ïðîäóêöèÿ, âûïóñêàåìàÿ ïðåäïðèÿòèåìII.2. Ïðîäóêöèÿ, âûïóñêàåìàÿ ïðåäïðèÿòèåìII.2. Ïðîäóêöèÿ, âûïóñêàåìàÿ ïðåäïðèÿòèåìII.2. Ïðîäóêöèÿ, âûïóñêàåìàÿ ïðåäïðèÿòèåìII.2. Ïðîäóêöèÿ, âûïóñêàåìàÿ ïðåäïðèÿòèåì
Основная продукция, выпускаемая предприятием:

— оборудование для тепловых и атомных электростанций;

— оборудование для переработки нефти и газа;

— оборудование для магистральных газопроводов;

— оборудование общемашиностроительного производства;

— оборудование малой и средней энергетики;

— производство покрытых электродов для сварки различных

структурных классов стали.

II.2.1 Оборудование для тепловых электростанций
а) котлоагрегаты к энергоблокам паропроизводительностью от

50 до 2650 тонн пара в час, созданные с учетом передовых технических

решений, для работы на разных видах топлива;

б) котлы — утилизаторы для современных парогазовых устано-

вок с газовыми турбинами мощностью от 6 до 450 МВт. Во всех котлах -

утилизаторах используются трубы со спирально-ленточным оребре-

нием, производство которых предприятие успешно освоило;
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в) разнообразные элементы для энергетических установок: кла-

паны пылегазовоздухопроводов, калориферы из спирально-оребрен-

ных труб, поверхности нагрева, унифицированные кубы и секции ре-

генеративных воздухоподогревателей.

II.2.2 Оборудование для атомных электростанций
С 1953 года предприятие первое в мире освоило разработку и

поставку такого уникального теплообменного оборудования, как па-

рогенераторы, сепараторы-пароперегреватели, реакторы на быст-

рых нейтронах, регенераторы, трубопроводы, системы контроля ре-

актора и другого теплообменного оборудования для всех атомных стан-

ций, спроектированных и построенных в России и странах СНГ,

Болгарии, Венгрии, Чехии, Словакии, Германии, Финляндии, а также

строящихся в Иране, Китае, Индии, начиная с первой в мире станции

в городе Обнинске.

II.2.3 Оборудование для переработки нефти и газа
а) Колонные, емкостные, кожухотрубные тешюобменные аппара-

ты, продуктовые змеевики;

б) Малогабаритные  автоматизированные установки для перера-

ботки газового конденсата в моторное топливо непосредственно в мес-

тах добычи, а также установки получения моторного топлива из нефти

мощностью 25 тысяч тонн в год по сырью.

II.2.4 Оборудование для магистральных газопроводов
а) Аппараты  воздушного охлаждения, предназначенные для кон-

денсации и охлаждения парообразных и жидких сред, применяемых в

технологических процессах нефтеперерабатывающей и др. отраслей

промышленности;

б) Автоматизированные блочно-комплексные газоизмерительные

станции; быстросменные сужающие устройства для определения рас-

хода газа; установки подготовки топливного, пускового, импульсного

газа;

в) Регенераторы для газокомпрессорных станций,  предназначен-

ные для подогрева воздуха с целью повышения КПД станции.

II.2.5 Оборудование малой и средней энергетики
а) Котлы отопительные промышленные и коммунальные;

б) Котлы водогрейные тепловой мощностью от 30 кВт до 15 МВт;

в) Котлы паровые паропроизводительностью от 1,0 до 23 тонн пара

в час;

г) Блочные модульные котельные.
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С 1996 года подразделение предприятия «ЗиОСАБ» по докумен-
тации, разработанной предприятием, начало производство отопитель-
ных водогрейных и паровых автоматизированных котлов малой мощ-
ности для отопления как жилых зданий или отдельных производствен-
ных цехов, складов, так и целых комплексов зданий.

В настоящее время «ЗиО-Подольск» и «ЗиОСАБ» производят бо-
лее 14 типов котлов теплопроизводительностью от 30 КВт до 5 МВт.

Все котлы имеют высокую эффективность, их КПД. Более 90%,
оснащены автоматизированной системой управления и способны ра-
ботать на одном из трех видов топлива: газ, дизельное топливо, твер-
дое топливо.

Перспективным направлением использования котлов «ЗиОСАБ»
является созданная на их основе Блочная Модульная Котельная (БМК),
которая производится на «ЗиО-Подольск» и «ЗиОСАБ». БМК является
идеальным решением для создания источников    автономного    тепло-
снабжения различных потребителей.

II.2.6. Производство электродов
Производство сварочных электродов завод освоил одним из пер-

вых в России и имеет большой опыт работы в этой области.
Завод изготавливает высококачественные электроды диаметром

от 2-х до 5 мм, специального назначения — для сварки углеродистых,
низколегированных и высоколегированных сталей и электроды для
наплавки (более сорока марок).

Основная номенклатура выпускаемого оборудования по своему
техническому уровню соответствует международным стандартам ка-
чества, экспортируется на мировые рынки.

1. Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ1. Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ1. Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ1. Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ1. Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ

Открытое Акционерное Общество «Машиностроительный завод
«ЗиО-Подольск»; включая интегрированные в производственный про-
цесс дочерние предприятия, в соответствии с действующей структур-
ной схемой всю свою деятельность направляет на изготовление про-
дукции, которая отвечала бы всем требованиям потребителей и дру-
гих заинтересованных сторон.

Для достижения поставленной цели мы решили, что система ме-
неджмента качества (далее СМК) ЗиО-Подольск должна соответство-
вать нормам МС ИСО 9001-2000 (ГОСТ Р ИСО 9001-2001) и готовы под-
твердить это в установленном порядке.

Настоящее Руководство по качеству (далее РК) распространяется
на все этапы жизненного цикла продукции, включая проектирование,
разработку, изготовление, монтаж и послепродажное обслуживание.
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Эффективное применение СМК, включая процессы ее постоянно-
го улучшения, обеспечит соответствие продукции требованиям потре-
бителей и обязательным требованиям по надежности и безопасности,
с учетом специфики выпускаемой продукции, гарантирует выполне-
ние всех условий контракта.

2. Íîðìàòèâíûå ññûëêè2. Íîðìàòèâíûå ññûëêè2. Íîðìàòèâíûå ññûëêè2. Íîðìàòèâíûå ññûëêè2. Íîðìàòèâíûå ññûëêè
2.1 Настоящее РК разработано  в  соответствии с требованиями меж-

дународного стандарта ИСО 9001:2000 Системы    менеджмента каче-
ства.  Требования и  его отечественного аналога ГОСТ Р ИСО 9001-2001
Системы менеджмента качества. Требования.

2.2 Специальные требования, отражающие специфику производ-
ства, сформулированы на основании   Свода   положений   и Руководств
по  безопасности Q1...Q14. Обеспечение качества для безопасности
атомных электростанций и его отечественного аналога НП-011-99
Федеральные нормы  и правила  в области использования атомной
энергии. Требования к программе обеспечения качества для атом-
ных станций.

2.3 В качестве методических  рекомендаций  по  менеджменту
качества применялись стандарты ГОСТ Р ИСО 9004-2001 Системы
менеджмента качества. Рекомендации по улучшению деятельности
и ИСО 1901 1 Аудит.

2.4 Термины и определения сферы менеджмента качества, при-
меняемые в РК, приведены из стандарта ГОСТ Р ИСО 9000-2001.

3. Òåðìèíû è îïðåäåëåíèÿ, îáîçíà÷åíèÿ
è ñîêðàùåíèÿ ïðèíÿòû â ñîîòâåòñòâèè

ñ ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9000-2001.

4. Ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà

4.1 Îáùèå òðåáîâàíèÿ4.1 Îáùèå òðåáîâàíèÿ4.1 Îáùèå òðåáîâàíèÿ4.1 Îáùèå òðåáîâàíèÿ4.1 Îáùèå òðåáîâàíèÿ
4.1.1 Предприятие ЗиО-Подольск разработало, задокументировало

и внедрило   систему  менеджмента  качества,   основанную  на процесс-
ном подходе (РМП 24-147-2003, 24-148-2003). Процессы СМК взаимо-
связаны и управляются как система.

4.1.2 СМК   ЗиО-Подольск   направлена   на  регулярную   оценку   ее
результативности с целью постоянного развития и улучшения.

4.1.3 Системный подход к менеджменту качества на ЗиО-Подольск
предполагает:
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— определение, идентификацию процессов менеджмента каче-

ства и документирование их картами процессов (КП);

— определение последовательности и взаимодействия процессов

СМК (РМП 24-149-2003);

— определение критериев результативности и методов реализа-

ции процессов;

— обеспечение ресурсами и информацией, необходимыми для

реализации и мониторинга процессов;

— проведение мониторинга и анализа процессов на предмет

достижения запланированных результатов и возможного улучшения;

— разработку и реализацию мероприятий по улучшению про-

цессов, их взаимодействия и СМК в целом.

4.1.4. СМК ЗиО-Подольск разработана с учетом того, что работы,

обеспечивающие качество продукции, выполняемые сторонними орга-

низациями, определены и находятся под контролем ЗиО-Подольск.

4.1.5. Соответствие нормативной базы СМК ЗиО-Подольск с

требованиями ГОСТ Р ИСО 9001-2001 приведено в Приложении Б.

4.1.6 Структурная схема взаимодействия и разделения функций

организаций, сотрудничающих с ЗиО-Подольск, представлена в При-

ложении В.

4.1.7 Блок-схема взаимодействия процессов представлена в При-

ложении Г и РМП 24-149-2003.

4.1.8. Все процессы СМК ЗиО-Подольск разделены на блоки:

— процессы системного менеджмента;

— процессы менеджмента ресурсов;

— процессы жизненного цикла продукции;

— процессы контроля, измерения, анализа и улучшения.

4.1.8.1 Для каждого процесса СМК назначен «собственник про-

цесса». «Собственник процесса» определяет степень детализации и

характеристики процесса (РМП 24-148-2003).

4.1.8.2 Основополагающим критерием, определяющим результа-

тивность процессов СМК, является удовлетворение требований конк-

ретного потребителя. Под конкретным потребителем понимается дол-

жностное лицо (структурное подразделение), выполняющее следую-

щий процесс, согласующийся с предыдущим, либо причастное к

результатам процесса (использующее результаты процесса: продук-

цию, информацию и т. п.).

4.1.8.3 На основании  анализа результативности  процессов  и

СМК в  целом  определяется стратегия и разрабатываются планы и

мероприятия для достижения запланированных результатов и улуч-

шения.
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4.2 Òðåáîâàíèÿ ê äîêóìåíòàöèè

4.2.1 Общие положения
Документация  СМК  ЗиО-Подольск  включает ,  но  не ограничивает:
— документально оформленное заявление о Политике в области

качества, долгосрочных и краткосрочных целях в области качества;
— Руководство по качеству и Программы обеспечения качества,

другие документы менеджмента качества продукции, разрабатывае-
мые по условиям контрактов;

— Положения о подразделениях предприятия и должностные ин-
струкции;

— обязательные документированные процедуры (обязательные
стандартные производственные процедуры) С1111/0, в соответствии с
требованиями ГОСТ Р ИСО 9001-2001;

— карты процессов СМК, включенные в регистр РМП 24-149-2003;
— рабочие стандартные производственные процедуры СПП и

процедуры, разработанные по условиям контракта;
— руководящие материалы предприятия методического харак-

тера РМП по внедрению ГОСТ Р ИСО 9001-2001;
— остальную документацию в соответствии с СПП/О -115;
— записи по качеству, в соответствии с СПП/О -116.
Нормативная и руководящая документация СМК предприятия

представлена в Приложении Е.

4.2.2 Руководство по качеству
Настоящее Руководство по качеству (РК) предназначено для сле-

дующих целей:
— служить основополагающим документом в структуре всей до-

кументации СМК ЗиО-Подольск;
— представлять СМК  ЗиО-Подольск для сертификации в соот-

ветствии  с требованиями МС ИСО 9001-2000 (ГОСТ Р ИСО 9001-2001);
— демонстрировать соответствие СМК ЗиО-Подольск требова-

ниям МС ИСО 9001:2000 (ГОСТ Р ИСО 9001-2001).

4.2.3 Управление документацией
На ЗиО-Подольск разработана, утверждена и реализована система

управления документацией, с целью обеспечения уверенности в том, что
документы проверяются на адекватность до их выпуска, своевременно
анализируются и актуализируются, соответствуют требованиям иден-
тификации, учтены, доступны в местах применения и обеспечивается их
сохранность. Система документирована обязательной процедурой
СПП/О -115 «Управление документацией. Общие требования».
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4.2.4    Управление записями
Номенклатура записей, относящихся к СМК, содержание запи-

сей, ответственность и полномочия по управлению записями, иденти-
фикация, порядок обращения записей по качеству на ЗиО-Подольск
регламентируется обязательной процедурой СПП/О - 116 «Управле-

ние записями. Общие требования».

5. Îòâåòñòâåííîñòü ðóêîâîäñòâà5. Îòâåòñòâåííîñòü ðóêîâîäñòâà5. Îòâåòñòâåííîñòü ðóêîâîäñòâà5. Îòâåòñòâåííîñòü ðóêîâîäñòâà5. Îòâåòñòâåííîñòü ðóêîâîäñòâà

5.1 Îáÿçàòåëüñòâà ðóêîâîäñòâà5.1 Îáÿçàòåëüñòâà ðóêîâîäñòâà5.1 Îáÿçàòåëüñòâà ðóêîâîäñòâà5.1 Îáÿçàòåëüñòâà ðóêîâîäñòâà5.1 Îáÿçàòåëüñòâà ðóêîâîäñòâà

Высшее руководство создает обстановку, способствующую пол-

ному вовлечению работников в процессы обеспечения качества и эф-
фективной работе СМК. Высшее руководство ЗиО-Подольск берет на
себя обязательства:

— доводить до работников предприятия важность соответствия

требованиям заказчика, а также установленным нормативным требо-
ваниям и требованиям законодательства;

— определять политику и цели в области качества, а также сред-
ства их достижения и популяризировать их на предприятии;

— определять соответствующие процессы, позволяющие выпол-
нять требования потребителей и других заинтересованных сторон и
достигать цели в области качества; устанавливать ответственных за
их выполнение; контролировать и анализировать их результативность

с целью корректировки принятых управленческих решений;
— обеспечивать разработку, внедрение и поддержание в рабочем

состоянии СМК для достижения целей в области качества;
— обеспечивать СМК необходимыми ресурсами;

— проводить периодический анализ политики и целей в области
качества и СМК и принимать решение по ее улучшению.

Эти задачи выполняются путем:
— планирования качества (СПП - 62);

— обучения персонала и популяризации принципов менеджмен-
та качества (РМП 24-147-2003, РМП 24-150-2003);

— вовлечения персонала в менеджмент качества (СПП-50)и др.

5.2 Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ5.2 Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ5.2 Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ5.2 Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ5.2 Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ

Требования потребителей отражаются в договорах и контрактах,

где указаны нормативные и обязательные требования к качеству про-
дукции, а также условия поставки. Взаимоотношения с потребителя-
ми регламентированы Картой процесса КП № 7.2/2.
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5.3 Ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà5.3 Ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà5.3 Ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà5.3 Ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà5.3 Ïîëèòèêà â îáëàñòè êà÷åñòâà
Политика в области качества разрабатывается высшим руковод-

ством ЗиО-Подольск и направлена на достижение поставленных це-
лей в области качества.

Политика в области качества включает обязательство соответ-
ствовать требованиям ИСО 9001:2000 (ГОСТ Р ИСО 9001-2001), уста-
новленным обязательным требованиям и постоянно повышать резуль-
тативность СМК.

Политика в области качества обеспечивает основу для разработ-
ки и проведения анализа целей в области качества.

Принятая политика средствами пропаганды, путем обсуждения в
подразделениях и как тема при обучении персонала доведена до каждого
работника, осознана им, реализуется и поддерживается на всех уровнях.

Политика в области качества ежегодно анализируется высшим
руководством  на пригодность  и  эффективность,   на  основании  чего
разрабатываются   мероприятия   по   улучшению  качества  продукции
и совершенствованию СМК.

5.4 Ïëàíèðîâàíèå5.4 Ïëàíèðîâàíèå5.4 Ïëàíèðîâàíèå5.4 Ïëàíèðîâàíèå5.4 Ïëàíèðîâàíèå
5.4.1 Цели в области качества
Высшее руководство обеспечивает, чтобы установленные цели в

области качества были согласованы с политикой в области качества и
приверженностью к постоянному улучшению и доведены до исполни-
телей на соответствующих уровнях.

5.4.1.1 Высшее руководство ЗиО-Подольск устанавливает долго-
срочные и краткосрочные цели в области качества.

Долгосрочные цели предприятия в области качества:
— удовлетворение запросов и требований потребителей продук-

ции;
— укрепление и расширение занятых позиций на рынке;
— дальнейшее улучшение экономического положения предпри-

ятия и получение долговременной прибыли.
Краткосрочные цели в области СМК и повышения качества про-

дукции формируются на основании результатов анализа со стороны
руководства за истекший период. Для их достижения разрабатывают-
ся плановые мероприятия (СПП - 62).

5.4.2 Планирование создания и развития системы менеджмента
качества.

5.4.2.1 Система менеджмента качества ЗиО-Подольск создается и
развивается в соответствии с нормами стандартов ИСО 9000:2000
(ГОСТ Р ИСО 9000-2001) и нормативной документации предприятия
(Приложение Е).
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5.4.2.2   Планирование качества включает:
— определение входных и выходных данных процесса планиро-

вания;
— обеспечение необходимыми ресурсами;
— разработка необходимых процедур.
5.4.2.3 Входными данными для планирования качества являются:
— определенные цели СМК;
— установленные требования потребителей и других заинтере-

сованных сторон к СМК;
— требования законодательства РФ и НТД, относящиеся к сфере

деятельности предприятия;
— требования к выпускаемой продукции;
— результаты анализа накопленного опыта с целью его исполь-

зования при проектировании, производстве, монтаже, техническом
обслуживании, контроле и испытаниях;

— возможности совершенствования СМК и повышения качества
продукции;

— критерии установления несоответствий.
5.4.2.4 Выходными данными планирования являются:
— уровень квалификации персонала предприятия, обеспечива-

ющий выполнение установленных требований и задач;
— ответственность и полномочия для осуществления запланиро-

ванного уровня качества;
— определение необходимых ресурсов и достаточной оснащенно-

сти для обеспечения требуемого качества;
— обеспечение согласованности требований на стадии проекти-

рования, производства, монтажа, технического обслуживания, конт-
роля и испытаний;

— обеспечение специфических требований потребителя;
— методы и средства совершенствования СМК и повышения ка-

чества продукции;
— определение требований к документации СМКД;
— методы и средства устранения выявленных несоответствий.
 5.4.2.5  Планирование качества на ЗиО-Подольск осуществляется

в соответствии с процедурой СПП -62.

5.5. Îòâåòñòâåííîñòü, ïîëíîìî÷èÿ è îáìåí 5.5. Îòâåòñòâåííîñòü, ïîëíîìî÷èÿ è îáìåí 5.5. Îòâåòñòâåííîñòü, ïîëíîìî÷èÿ è îáìåí 5.5. Îòâåòñòâåííîñòü, ïîëíîìî÷èÿ è îáìåí 5.5. Îòâåòñòâåííîñòü, ïîëíîìî÷èÿ è îáìåí  èíôîðìàöèåéèíôîðìàöèåéèíôîðìàöèåéèíôîðìàöèåéèíôîðìàöèåé

5.5.1 Ответственность и полномочия
5.5.1.1 Высшее руководство ЗиО-Подольск обеспечивает опреде-

ление и доведение до сведения персонала ответственности и полномо-
чий в деятельности, связанной с обеспечением качества.
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Ответственность и полномочия оформляются документально со-

ответствующими Положениями о подразделениях, Должностными

инструкциями и Рабочими инструкциями.

5.5.2   Представитель руководства по качеству
На ЗиО-Подольск представителем руководства в области каче-

ства назначен Директор по качеству. В случае возникновения проблем,

выходящих за рамки его полномочий, вопрос выносится на уровень ге-

нерального директора. Представитель руководства имеет полномочия

и несет ответственность за:

— разработку, внедрение, функционирование, систематический

анализ и улучшение СМК, в соответствии с ИСО 9001:2000 (ГОСТ Р

ИСО 9001-2001);

— ведение отчетности по СМК и качеству продукции;

— представление отчетов по состоянию СМК руководству ЗиО-

Подольск для осуществления анализа;

— доведение до персонала требований потребителя в отношении

качества продукции;

— назначение уполномоченных лиц по менеджменту качества для

работы с поставщиками и заказчиками;

— связь со сторонними организациями по вопросам, касающимся

СМК.

5.5.3   Внутренний обмен информацией
5.5.3.1 Внутренний обмен информацией СМК на ЗиО-Подольск

включает:

— ознакомление работников с документацией СМК в порядке,

предусмотренном СПП-64;

— доведение информации руководством до непосредственных ис-

полнителей на производственных совещаниях, через документы орга-

низационно-распорядительного характера и т.п.;

— проведение Дней качества (ДОК) в порядке, определенном СПП-50;

— проведение тематических занятий по СМК, организуемых ОПК

совместно с ООК;

— информирование заинтересованных служб о введении в дей-

ствие и актуализации нормативной и методической документации СМК

отделом обеспечения    качества    через    ответственных    по    стандар-

тизации и уполномоченных по качеству в подразделениях предприя-

тия;

— популяризацию содержания СМК, средств и методов достиже-

ния запланированных мероприятий: использование досок объявлений,

заводской печати и других средств информации.
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Контроль взаимодействия подразделений на предприятии по воп-
росам менеджмента качества и соответствующего объема информа-
ции осуществляет Директор по качеству.

5.6 Àíàëèç ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà5.6 Àíàëèç ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà5.6 Àíàëèç ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà5.6 Àíàëèç ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà5.6 Àíàëèç ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà

5.6.1   Общие положения
Руководство ЗиО-Подольск проводит регулярный (ежекварталь-

ный, ежегодный) систематический анализ пригодности, адекватности,

эффективности и результативности СМК. Результаты анализа СМК

оформляются в виде отчета «Анализ системы менеджмента качества» и

являются входными данными для оценки возможностей улучшения СМК

и потребности в изменениях политики и целей в области качества.

Руководство ЗиО-Подольск инициирует заводские «Дни качества»

(СПП - 50), с обсуждением ежеквартальных отчетов «Анализа СМК».

Цель проведения анализа и характеристики этого процесса опре-

делены Картой процесса № 5.6 «Анализ со стороны руководства».

5.6.2 Входные данные для анализа
Анализ основывается на оценке всех видов информации, вклю-

чая:

— результаты внутренних аудитов (проверок);

— данные по анализу заключенных и завершенных контрактов /

договоров;

— материалы по исследованию рекламаций, поступивших от по-

требителей продукции;

— зарегистрированные данные по контролю и испытаниям про-

дукции;

— анализ несоответствий продукции, выявленных внутри ЗиО-

Подольск и за его пределами;

— результаты контроля за выполнением корректирующих и пре-

дупреждающих действий, с оценкой их эффективности;

— информацию о выполнении мероприятий, принятых по анали-

зу со стороны руководства, проведенному ранее;

— информацию об изменениях на предприятии, которые могут

повлиять на СМК;

— рекомендации внешнего аудита (проверки) по улучшению СМК.

5.6.3 Выходные данные анализа
5.6.3.1 В результате проведенного анализа определяются:

— степень достижения поставленных целей в области качества и

выполнения соответствующих задач;
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— необходимость уточнения и корректировки целей и постав-
ленных задач;

—  потребность в средствах (ресурсах и процедурах) для выпол-
нения задач (организационно-технические мероприятия).

5.6.3.2 Направления совершенствования СМК включают, но не ог-
раничивают:

— отработку процессов постановки продукции на производство;
— совершенствование маркетинговой деятельности;
— уточнение и корректировку порядка организации процессов,

предусмотренных стандартными производственными процедурами;
— совершенствование управления процессами и производствен-

ной дисциплиной (техническое обслуживание оборудования, обеспе-
чение должного запаса и качества запчастей, инструмента и др.);

— повышение квалификации персонала (непрерывное обучение,
аттестация);

— мероприятия по улучшению охраны труда и техники безопас-
ности;

— оптимизацию затрат на качество;
— совершенствование планирования качества и СМК в целом.
5.6.3.3 Совершенствование (улучшение) СМК проводится в плано-

вом порядке (СПП-62).

6. Ìåíåäæìåíò ðåñóðñîâ6. Ìåíåäæìåíò ðåñóðñîâ6. Ìåíåäæìåíò ðåñóðñîâ6. Ìåíåäæìåíò ðåñóðñîâ6. Ìåíåäæìåíò ðåñóðñîâ

6.1 Îáåñïå÷åíèå ðåñóðñàìè6.1 Îáåñïå÷åíèå ðåñóðñàìè6.1 Îáåñïå÷åíèå ðåñóðñàìè6.1 Îáåñïå÷åíèå ðåñóðñàìè6.1 Îáåñïå÷åíèå ðåñóðñàìè
Высшее руководство обеспечивает наличие ресурсов, необходимых

для осуществления стратегических планов и достижения поставленных
целей. Они включают ресурсы для планирования и совершенствования
СМК, удовлетворения потребителей и других заинтересованных сторон.

К ресурсам относятся: персонал, инфраструктура, производствен-
ная среда, информация, поставщики и партнеры, природные ресурсы,
финансы.

Основой обеспечения и поддержания ресурсов является финан-
совый план предприятия, составляемый ежегодно.

6.2 ×åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû6.2 ×åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû6.2 ×åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû6.2 ×åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû6.2 ×åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû

6.2.1 Общие положения
Непосредственное вовлечение работников предприятия в работу

по достижению поставленных целей в области обеспечения качества
осуществляется путем:
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— планирования подготовки и переподготовки кадров, их слу-
жебного роста;

— определения ответственности и полномочий персонала на всех
уровнях;

— ознакомление с Картами процессов (РМП 24-149-2003), осно-
вами менеджмента качества (РМП 24-150-2003), принципами СМК
(РМП 24-147- 2003);

— функционирования системы морального и материального по-
ощрения;

— проведения и использования результатов социологических ис-
следований на предприятии и др.

6.2.2 Компетентность, осведомленность и подготовка
6.2.2.1 Компетентность
Персонал проходит такое обучение и имеет такую квалифика-

цию, чтобы быть компетентным в выполнении порученной ему работы
и понимать последствия своих действий в отношении качества выпус-
каемой продукции (СПП -110, КП № 6.2).

6.2.2.2 Осведомленность
Требования   к   квалификации   по   каждой   должности   на   ЗиО-

Подольск определяются:
— для инженерно-технического персонала - должностными инст-

рукциями;
— для производственного персонала - требованиями технологи-

ческих процессов (инструкций, указаний) на изготовление и контроль.
Начальник соответствующего подразделения несет ответствен-

ность за:
— квалификацию  персонала,   основываясь  на  документально

оформленных критериях для каждой должности и ознакомлении ра-
ботников с ними(СПП-ПО);

— информирование персонала о целях и задачах СМК (СПП-64,
РМП 24-150-2003);

— за обучение сотрудников, при необходимости, в установленном
порядке (КП№ 6.2.26, СПП-79).

6.2.2.3 Подготовка
Планирование и осуществление мероприятий по обучению и ат-

тестации персонала на ЗиО-Подольск, проводятся в соответствии с КП
№ 6.2.26 и СПП-79 «Подготовка кадров», СПП - 30 «Подготовка,  ат-
тестация и порядок ведения личных дел контролеров по неразруша-
ющим методам контроля», СПП - 34 «Учет непрерывности работы
и порядок назначения сварщика (оператора сварочной установки)
на работу». Подготовка проводится по следующим направлениям:

— обучение новым, вторым профессиям, повышение квалифика-
ции, разряда;
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— обучение безопасности труда профессий повышенной опасно-
сти, охране труда;

— обучение навыкам работы на новом оборудовании;
— целевое обучение работников основам СМК;
— подготовка и аттестация работников завода в необходимых случа-

ях, предусмотренных законодательными и нормативными документами.

6.3 Èíôðàñòðóêòóðà6.3 Èíôðàñòðóêòóðà6.3 Èíôðàñòðóêòóðà6.3 Èíôðàñòðóêòóðà6.3 Èíôðàñòðóêòóðà
6.3.1 На ЗиО-Подольск разработана и функционирует система

управления инфраструктурой, необходимой для выпуска продукции,
соответствующей установленным требованиям, включая: производ-
ственные помещения; рабочее пространство; оборудование и оснаст-
ку; организационную структуру вспомогательных служб; средства
информации, компьютеризации и коммуникации; транспорт.

6.3.2 Управление инфраструктурой на всех этапах жизненного
цикла продукции включает процессы: определения потребности, пла-
нирования, разработки,   внедрения,   управления,   контроля   за   фун-
кционированием, анализа результатов управления объектами с це-
лью совершенствования.

6.4 Ïðîèçâîäñòâåííàÿ ñðåäà6.4 Ïðîèçâîäñòâåííàÿ ñðåäà6.4 Ïðîèçâîäñòâåííàÿ ñðåäà6.4 Ïðîèçâîäñòâåííàÿ ñðåäà6.4 Ïðîèçâîäñòâåííàÿ ñðåäà
Руководство предприятия обеспечивает нормальные условия ра-

боты и создает производственную среду, необходимую для достижения
соответствия установленным требованиям к продукции и управляет ею.

6.4.1 Управление производственной средой включает:
— соблюдение трудовой и производственной дисциплины на ра-

бочих местах;
— соблюдение правил техники безопасности и противопожарной

безопасности;
— рациональную организацию рабочих мест, выполнение

рекомендаций по эргономике;
— модернизацию или замену оборудования;
— улучшение условий труда, включая санитарно-гигиенические

требования.

7. Ïðîöåññû æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè7. Ïðîöåññû æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè7. Ïðîöåññû æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè7. Ïðîöåññû æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè7. Ïðîöåññû æèçíåííîãî öèêëà ïðîäóêöèè

7.1 Ïëàíèðîâàíèå ïðîöåññîâ æèçíåííîãî öèêëà7.1 Ïëàíèðîâàíèå ïðîöåññîâ æèçíåííîãî öèêëà7.1 Ïëàíèðîâàíèå ïðîöåññîâ æèçíåííîãî öèêëà7.1 Ïëàíèðîâàíèå ïðîöåññîâ æèçíåííîãî öèêëà7.1 Ïëàíèðîâàíèå ïðîöåññîâ æèçíåííîãî öèêëà
ïðîäóêöèèïðîäóêöèèïðîäóêöèèïðîäóêöèèïðîäóêöèè

Планирование процессов  жизненного цикла продукции осуще-
ствляется в соответствии с требованиями к планированию качества на
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ЗиО-Подольск (СПП - 62) и соответствующим разделом Регистра Карт
процессов СМК (РМП 24-149-2003).

7.1.1 При планировании процессов жизненного цикла продукции
на ЗиО-Подольск устанавливаются:

— цели в области качества и требования к продукции, включая
специфические требования по конкретным заказам;

— потребность  в  разработке  процессов,  документов,  в  том
числе потребность в проектировании и разработке;

— потребность в ресурсах для производства конкретной продук-
ции;

— критерии приемки продукции, методы и средства испытаний,
контроля и измерений;

— записи (регистрация данных), подтверждающие соответствие
процессов жизненного цикла установленным требованиям к продук-
ции.

7.1.2 Кроме того, на изготавливаемое изделие или группу изделий
по требованию потребителя (заказчика) могут разрабатываться Про-
граммы качества, Планы качества и другие документы, предусмотрен-
ные договором (контрактом).

7.1.3 На ЗиО-Подольск действует система, охватывающая:
— формирование плана производства и контроль за его выполне-

нием;
— подготовку производства.
7.1.4 Формирование плана  производства и контроль за его выпол-

нением осуществляется в соответствии с СПП - 108 и КП №
7.1.5 Требования к  организации и управлению технологической

подготовкой производства изделий изложены в СПП-70 и соответству-
ющих Картах процессов (РМП 24-149-2003).

           7.2 Ïðîöåññû, ñâÿçàííûå ñ ïîòðåáèòåëÿìè           7.2 Ïðîöåññû, ñâÿçàííûå ñ ïîòðåáèòåëÿìè           7.2 Ïðîöåññû, ñâÿçàííûå ñ ïîòðåáèòåëÿìè           7.2 Ïðîöåññû, ñâÿçàííûå ñ ïîòðåáèòåëÿìè           7.2 Ïðîöåññû, ñâÿçàííûå ñ ïîòðåáèòåëÿìè

7.2.1 Определение требований, относящихся
к продукции

Изготовление и поставка продукции производства ЗиО-Подольск
или выполнение услуг осуществляется на основе заключенных догово-
ров (контрактов) с заказчиками в соответствии с КП № 7.2/2.

7.2.2 Анализ требований, относящихся к продукции
Анализ требований, относящихся к продукции, проводится до при-

нятия ЗиО-Подольск обязательств по поставке продукции потребите-
лю (заказчику), в соответствии с СПП -52 и КП № 7.2/2.
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7.2.3. Связь с потребителями
Связь с потребителем на ЗиО-Подольск осуществляется по сле-

дующим направлениям:
— информация о выпускаемой продукции — готовится и распрост-

раняется Бюро рекламы, в соответствии с Положением об этой службе;
— согласование позиций в процессе заключения договора (кон-

тракта), изготовления, монтажа и обслуживания продукции — осуще-
ствляется в порядке, установленном п.7.2.2;

— обратная связь, включая сбор, обработку и анализ информации
о качестве и надежности поставленных изделий с мест их монтажа,
эксплуатации и ремонта — обеспечивается в порядке, изложенном в
СПП-109 «Шефмонтаж, шефналадка, техническое обслуживание из-
готовленного оборудования, сбор и прохождение информации о его ка-
честве с места монтажа и эксплуатации».

7.3 Ïðîåêòèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà7.3 Ïðîåêòèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà7.3 Ïðîåêòèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà7.3 Ïðîåêòèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà7.3 Ïðîåêòèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà
Проектирование и разработка продукции включают:
7.3.1 Планирование производства и разработки;
7.3.2 Определение    входных    данных,    относящихся    к    требова-

ниям продукции;
7.3.3 Представление и утверждение выходных данных;
7.3.4 Анализ проекта и разработки;
7.3.5 Верификацию проекта и разработки;
7.3.6 Валидацию проекта и разработки;
7.3.7 Управление изменениями проекта и разработки.
Вопросы     проектирования     и     разработки     на     ЗиО-Подольск

регламентированы следующими документами:
— КП № 7.3/1 «Порядок проектирования и разработки»;
— СПП-53 «Подготовка плана проектирования, проверка

производственных возможностей и установление организационно-
технического взаимодействия при проектировании»;

— СПП-56 «Разработка и проверка входных и выходных проект-
ных данных и их документальное оформление»;

— СПП-57 «Проверка проекта и требований к параметрам спе-
циальных процессов с целью установления их соответствия требо-
ваниям спецификации на продукцию, требованиям ОАО «ЗиО- По-
дольск» и клиента»;

— СПП-58 «Внесение изменений в конструкторскую докумен-
тацию»;

— КП № 4.2.3/1 «Порядок выдачи, внесение изменений и хранение
документации»;

— СПП-61 «Порядок входного контроля конструкторской до-
кументации, получаемой от внешних разработчиков»;
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— СПП-92 «Авторский надзор в процессе изготовления изделий
основного производства»;

— СПП-106 «Составление спецификации к чертежу, детальной
описи и описи детальных описей. Присвоение неповторяющегося но-
мера чертежам, конструкторским спецификациям чертежей, расче-
там, детальным описям и описям детальных описей»;

— СПП-107  «Подготовка главного сборочного чертежа.
Идентификация сварщика и сварных соединений»;

— СПП-109  «Шефмонтаж, шефналадка, техническое
обслуживание изготовленного оборудования, сбор и прохождение ин-
формации о его качестве с места монтажа и эксплуатации»;

— СПП-111 «Выбор и замена материала»;
— СПП-6 «Проверка проектных расчетов, чертежей, специфи-

каций к чертежам совместно с уполномоченным инспектором до
начала производства» (только по нормам ASME).

Ответственность за конструкцию изделия(ий), спроектированных
заказчиком, по условиям контракта(договора), несет заказчик. Если
изготавливаемое по контракту(договору) изделие(я) или деталь(и)
спроектированы заказчиком, то ЗиО-Подольск несет ответственность
только за изготовление этого изделия или детали, которые должны
отвечать требованиям документации заказчика.

7.4 Çàêóïêè7.4 Çàêóïêè7.4 Çàêóïêè7.4 Çàêóïêè7.4 Çàêóïêè
На ЗиО-Подольск разработана и функционирует система, обес-

печивающая соответствие закупленной продукции установленным
требованиям к закупкам. Система учитывает специфику выпускае-
мой продукции и производства.

             7.5 Ïðîèçâîäñòâî è îáñëóæèâàíèå7.5 Ïðîèçâîäñòâî è îáñëóæèâàíèå7.5 Ïðîèçâîäñòâî è îáñëóæèâàíèå7.5 Ïðîèçâîäñòâî è îáñëóæèâàíèå7.5 Ïðîèçâîäñòâî è îáñëóæèâàíèå

7.5.1 Управление производством и обслуживанием
7.5.1.1 Управление производством
На ЗиО-Подольск  создана система взаимоувязанных процессов жиз-

ненного цикла продукции, менеджмента ресурсов, системного менедж-
мента, которая гарантирует выпуск продукции требуемого качества, в
соответствии с требованиями проектной документации, и включает:

— наличие на рабочих местах необходимой конструкторской, тех-
нологической документации, документации методического и органи-
зационного характера, содержащей требования к качеству, соответ-
ственно для каждого уровня исполнителей;

— обеспечение необходимым оборудованием, оснасткой и инст-
рументом; поддержание их в надлежащем состоянии;
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— метрологическое обеспечение производства;

— проведение контроля (измерений, испытаний) качества выпус-

каемой продукции.
а) Основополагающим  документом  технологической  подготовки

производства (ТПП) является СПП-70 «Система качества. Техноло-
гическая подготовка производства. Основные положения».

б) Требования к составу, содержанию, порядку разработки и офор-

мления технологической документации, необходимой для выпуска из-

делий требуемого качества, установлены следующими документами
СМК:

— КП № 7.5/1 «Разработка технологической документации на
формирование, сборку и термическую обработку»;

— КП № 7.5/2 «Разработка спецификации процесса сварки»;
— СПП-2 «Процессы (инструкции) технологические. Порядок

разработки, оформления, выдачи и внедрения в производство, внесе-
ния изменений и составления списков»;

— СПП-15 «Порядок оформления, внедрения в производство и
внесения изменений»;

— СПП-19 «Сводная нормативная материальная специфика-
ция. Порядок разработки, внесения изменений и хранения»;

— СПП-21 «Разработка, утверждение и регистрация специфи-
каций процесса сварки (СПС)»;

— СПП-29 «Технологические процессы, спецификации процедур
технологических процессов термической обработки, горячего и хо-
лодного формоизменения. Разработка, внедрение, внесение измене-
ний, проведение метрологической экспертизы, составление списков»;

— СПП-39 «Подготовка технологических процессов неразруша-
ющих методов контроля»;

— СПП-105 «Эскизы заготовок деталей. Порядок оформления,
выдачи, учета и хранения».

в) Требования к организации производственного процесса на мес-

тах, контролю выполнения процессов (операций) и испытаниям изло-

жены в следующих документах СМК:
— КП № 7.5/3 «План производства. Порядок формирования. Кон-

троль за исполнением»;

— КП № 7.4.3 «Входной контроль»;
— КП № 7.5.1 д)1 «Контроль и измерение продукции в процессе

производства»;

— СПП-8 «Контроль проведения термической обработки и на-
грева для горячего формоизменения»;

— СПП-28 «Аттестация технологии сварки. (Квалификация про-

цедуры сварки)»;
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— СПП-33 «Проведение контроля сварочных материалов, посту-

пающих в цех. Выдача сварочных материалов на рабочее место»;

— СПП-34 «Учет непрерывности работы и порядок назначения
сварщика (оператора сварочной установки) на работу»;

— СПП-35 «Квалификационные (аттестационные) испытания
сварщиков и операторов сварочных установок. Присвоение личных
клейм сварщиков»;

— СПП-41 «Порядок заказа, получения, учета и хранения дефек-
тоскопических материалов и оборудования»;

— СПП-44 «Входной контроль продукции»;

— СПП-45 «Визуальный и измерительный контроль сварных
соединений»;

— СПП-69 «Технологическая маршрутная схема/План каче-
ства»;

— СПП-71 «Технический контроль продукции в процессе произ-
водства»;

— СПП-84 «Контроль марки материалов методом стилоско-
пирования»;

— СПП-85 «Лабораторные испытания. Порядок проведения ла-
бораторных испытаний»;

— СПП-91 «Контроль технологической дисциплины»;
— СПП-96 «Контроль продукции неразрушающий»;
— СПП-102 «Предварительная заявка на материалы, закупка

материалов, учет и хранение сырья, материалов, полуфабрикатов и
комплектующих изделий»;

— СПП-103 «Ультразвуковой контроль кольцевых, угловых свар-
ных соединений внутренним диаметром 100 мм и менее (наружный
диаметр не менее 76мм) с толщиной стенки 4,5 мм и более (техно-
логический контроль)»;

— СПП-108 «План производства. Порядок формирования, конт-
роль за исполнением».

г) Требования  к обеспечению рабочих мест необходимой доку-

ментацией установлены следующими стандартными производствен-
ными процедурами:

— СПП-27 «Порядок выдачи документации в производство»;

— СПП-39 «Подготовка технологических процессов неразруша-
ющих методов контроля»;

— СПП-59 «Обеспечение рабочих мест документацией»;
— СПП-64 «Ознакомление работников подразделений с

действующими стандартными производственными процедурами».

д) Требования к поддержанию оборудования в надлежащем со-

стоянии установлены в КП № 6.3б)/1, КП № 6.3в)/1, СПП-55.
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е) Требования к обеспечению рабочих мест технологической ос-
насткой  и инструментом установлены в КП № 6.3б)/4, СПП-60.

ж)Требования  к метрологическому обеспечению производства

установлены в КП № 7.6/1, СПП-2 (в части метрологической эксперти-
зы технологической документации) и с СПП-72 — по остальным воп-

росам.

7.5.1.2 Управление обслуживанием
ЗиО-Подольск осуществляет комплекс работ по шефмонтажу,

шефналадке, монтажу, техническому обслуживанию изготовленного и

поставленного заказчику оборудования.
Техническое обслуживание может включать комплекс работ и

услуг по вводу в действие поставленного клиенту оборудования, под-

держанию его работоспособности и эффективного использования на
протяжении всего срока эксплуатации.

Техническое обслуживание выполняется в соответствии с усло-

виями договора (контракта) и специальными требованиями клиента.
Результаты обслуживания оформляются документально. В случае,

если оборудование или изделие эксплуатируются с отклонением от

норм, оговоренных по договору (контракту), такое нарушение доводится
до сведения пользователя или владельца оборудования, или изделия,

находящегося на гарантийном техническом обслуживании.

Требования по управлению обслуживанием определены в СПП-109
«Шефмонтаж, шефналадка, техническое обслуживание изготовленно-
го оборудования, сбор и прохождение информации о его качестве с мес-
та монтажа и эксплуатации») «Деятельность после поставки и ав-
торский надзор».

7.5.2 Валидация процессов производства
и обслуживания

Для тех процессов производства и обслуживания, результаты
которых не могут быть достаточно полно проверены последующим

мониторингом и измерениями и недостатки которых становятся оче-

видными только после начала эксплуатации (использования) продук-
ции (так называемые специальные процессы), Системой менеджмента

качества ЗиО-Подольск предусматривается валидация, которая обес-

печивает способность этих процессов достигать запланированные ре-
зультаты.

Меры валидации специальных процессов включают:

— определение критериев специальных процессов и критериев
для их анализа;

— утверждение соответствующего оборудования и квалифика-

ции персонала;
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— применение соответствующих процедур, утвержденных в ус-
тановленном на ЗиО-Подольск порядке;

— ведение записей по специальным процессам в установленном
на ЗиО-Подольск порядке;

— проведение организационно-технических мероприятий по кон-
тролю  за соблюдением всех мер по валидации специальных процессов.

Меры по валидации специальных процессов предусмотрены в
процедурах по выполнению специальных процессов, изложенных в
стандартных производственных процедурах ЗиО-Подольск.

7.5.3 Идентификация и прослеживаемость продукции
Порядок обеспечения идентификации и прослеживаемости про-

дукции   на предприятии определяется требованиями СПП-68.
7.5.3.1 Идентификация и прослеживаемость продукции
а) Целесообразность и конкретные требования к идентификации

продукции  и ее прослеживаемости определяются требованиями кон-
структорской документации.

б) Методы и средства для обеспечения идентификации и просле-
живаемости продукции на всех стадиях производства, от запуска в про-
изводство сырья, материалов, полуфабрикатов, комплектующих изде-
лий, до выпуска готовой продукции, излагаются в технологической до-
кументации: технологических процессах, инструкциях, указаниях.
Операции по сохранению идентификационных признаков продукции
(маркировки, ярлыков и  т.п.) являются обязательными операциями  тех-
нологических  процессов обработки.

в) Контроль за выполнением операций по обеспечению иденти-
фикации и прослеживаемости осуществляется в том же порядке, что
и контроль за остальными операциями технологического процесса (ин-
струкции, указания).

7.5.3.2 Идентификация статуса продукции по отношению к конт-
ролю.

Идентификация статуса продукции по отношению к контролю
производится на всех этапах жизненного цикла продукции в соответ-
ствии с СПП-73 «Статус контроля и испытаний». Управление про-
дукцией, имеющей отступления и несоответствия, изложено в разде-
ле 8.3 РК и определено СПП/0 - 117 - КП № 8.3.

7.5.4 Собственность потребителей
Порядок установления ответственности за идентификацию, хра-

нение и надлежащее использование материалов или продукции за-
казчика (потребителя), представленной на ЗиО-Подольск для включе-
ния в состав изделия, доработку, использование и т.п., определен стан-
дартной производственной процедурой СПП-67. Порядок направлен
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также на предотвращение этой продукции от повреждения и порчи

из-за внешних условий.

Если поставленная заказчиком продукция утеряна или повреж-

дена в результате хранения, перегрузки или обработки, то дальней-

шие действия с ней производятся в соответствии с условиями контракта

(договора) и Закона РФ «О защите прав потребителя».

7.5.5 Сохранение соответствия продукции
Порядок организации погрузочно-разгрузочных работ, упаковки,

хранения сырья, продукции, находящейся в изготовлении и готовой

продукции в состоянии поставки определен КП № 7.5.5, СПП-76 и СПП-

108.

7.5.5.1Контроль за хранением сырья, комплектующих изделий и

готовой продукции установлен на ЗиО-Подольск с целью снижения

влияния внешних условий, которые могут повредить сырье, комплек-

тующие изделия и готовую продукцию. Установленный порядок га-

рантирует, что сырье, продукция, находящаяся в изготовлении и го-

товая продукция не окажутся поврежденными, в неудовлетворитель-

ном состоянии в результате хранения, транспортировки, погрузоч-

но-разгрузочных работ.

7.5.5.2 ЗиО-Подольск не отгружает продукцию, пока  она  не  прой-

дет окончательный контроль для определения ее соответствия требо-

ваниям спецификации(й) на продукцию, нормативным требованиям и/

или требованиям потребителя.

7.5.5.3 Обеспечение требований  спецификации(й) на продукцию,

нормативных требований или требований потребителя по отгрузке и

поставке котлов, сосудов, работающих под давлением, и   деталей по-

требителям осуществляется в соответствии с СПП-13.

8. Èçìåðåíèå,8. Èçìåðåíèå,8. Èçìåðåíèå,8. Èçìåðåíèå,8. Èçìåðåíèå,
àíàëèç è óëó÷øåíèåàíàëèç è óëó÷øåíèåàíàëèç è óëó÷øåíèåàíàëèç è óëó÷øåíèåàíàëèç è óëó÷øåíèå

8.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ8.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ8.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ8.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ8.1 Îáùèå ïîëîæåíèÿ
На ЗиО-Подольск планируются и применяются процессы мони-

торинга, измерения (контроля, испытаний), анализа и улучшения для:
— демонстрации соответствия продукции установленным требо-

ваниям;
— обеспечения соответствия СМК ЗиО-Подольск требованиям

ИСО 9001:2000 (ГОСТ Р ИСО 9001-2001);
— совершенствование СМК.
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8.2 Ìîíèòîðèíã è èçìåðåíèå8.2 Ìîíèòîðèíã è èçìåðåíèå8.2 Ìîíèòîðèíã è èçìåðåíèå8.2 Ìîíèòîðèíã è èçìåðåíèå8.2 Ìîíèòîðèíã è èçìåðåíèå

8.2.1  Удовлетворенность потребителей
(соответствие  требованиям заказчика)

8.2.1.1 С  учетом специфики выпускаемой продукции под удов-
летворенностью потребителей (заказчиков) на ЗиО-Подольск понима-
ется неукоснительное выполнение всех требований, предъявляемых к
выпускаемой продукции, и условий договоров (контрактов).

8.2.1.2 СМК   ЗиО-Подольск  разработана и функционирует с уче-
том того, что изготовление и поставка продукции или выполнение
услуг осуществляются  на основании заключенных договоров  (контрак-
тов) при постоянном систематическом взаимодействии с потребите-
лем (заказчиком), что позволяет анализировать и учитывать его тре-
бования непосредственно на всех  стадиях    жизненного  цикла продук-
ции (при разработке, изготовлении, поставке, монтаже, обслуживании).

8.2.2 Внутренние аудиты (проверки)
8.2.2.1 СМК ЗиО-Подольск предусматривает регулярное прове-

дение внутренних аудитов (проверок) в соответствии с Планом прове-
рок, с целью установления того, что СМК:

— соответствует запланированным мероприятиям требованиям
ИСО 9001-2000 и требованиям к СМК, установленным Руководством
ЗиО-Подольск;

— внедрена результативно и эффективно функционирует.
8.2.2.2 Планирование аудитов (проверок), установление критери-

ев, периодичности, методов проведения аудитов, ответственности, пол-
номочий, требований  к  оформлению  результатов и другие  аспекты по
внутренним аудитам определены требованиями КП № 8.2.2 и СПП/О-78.

8.2.3 Мониторинг и измерение (контроль) процессов
8.2.3.1 Система  мониторинга и измерения процессов СМК на ЗиО-

Подольск регламентирует методы, средства и ответственность испол-
нителей мониторинга и измерений.  Система документирована стан-
дартной процедурой СПИ-118 «Мониторинг качества», руководящи-
ми материалами РМП 24-147-2003, РМП 24-148-2003  и Картами
процессов СМК в соответствии с Регистром РМП 24-149-2003.

8.2.3.2 Дополнительно на ЗиО-Подольск применяется мониторинг
и измерение (контроль) по следующим направлениям обеспечения ка-
чества:

— контроль технологической дисциплины (СПП-91);
— метрологический надзор (СИИ–72);
— метрологическая экспертиза технической документации (СИИ - 2);
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— инспекционный контроль ОТК, Заказчика, надзорных органов -

в порядке, установленном законодательными и нормативными актами

РФ и органов по надзору.

8.2.4   Мониторинг и измерение
(контроль и испытания) продукции

 На ЗиО-Подольск установлена система мониторинга и измере-

ния (контроля, испытаний) продукции, включающая:

— входной контроль;

— контроль и испытания в процессе изготовления;

— контроль и испытания готовой продукции.

Объемы,  методы  и  средства измерений,  контроля и  испытаний

устанавливаются технической документацией конкретно для каждого

изделия, в том числе:

— программой контроля качества;

— технологическими процессами (инструкциями), включающи-

ми операции контроля (испытаний);

— планом качества (если это предусмотрено контрактом);

— инструкциями и другими нормативными и методическими до-

кументами, в том числе утвержденными процедурами поставщика

(субподрядчика).

8.3 Óïðàâëåíèå íåñîîòâåòñòâóþùåé ïðîäóêöèåé8.3 Óïðàâëåíèå íåñîîòâåòñòâóþùåé ïðîäóêöèåé8.3 Óïðàâëåíèå íåñîîòâåòñòâóþùåé ïðîäóêöèåé8.3 Óïðàâëåíèå íåñîîòâåòñòâóþùåé ïðîäóêöèåé8.3 Óïðàâëåíèå íåñîîòâåòñòâóþùåé ïðîäóêöèåé
8.3.1 Порядок управления несоответствующей продукцией на ЗиО-

Подольск (обнаружение, идентификация, регистрация, принятие ре-

шений и установление ответственности   и   полномочий   по  несоот-

ветствующей  продукции, с целью предотвращения ее непреднаме-

ренного использования или поставки) определен в СПП О-117-КП

№ 8.3 и СГШ-12.

8.3.2 Несоответствия, обнаруженные в процессе изготовления,

оформляются документально в  виде отчета о несоответствиях, и при-

нимается решение о действиях по устранению несоответствий.

8.4 Àíàëèç äàííûõ8.4 Àíàëèç äàííûõ8.4 Àíàëèç äàííûõ8.4 Àíàëèç äàííûõ8.4 Àíàëèç äàííûõ
8.4.1  Анализ данных по СМК ЗиО-Подольск проводится для:
— демонстрации пригодности и результативности СМК;
— определения областей и направлений совершенствования

(улучшения) СМК.
8.4.2 Источниками информации для анализа данных на ЗиО-По-

дольск являются:
— мониторинг и измерения (контроль, испытания) на всех стади-

ях жизненного цикла изделий;
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— сведения о качестве и надежности поставленных изделий с мест

их монтажа, наладки, эксплуатации, технического обслуживания и

ремонта;

— сведения о несоответствиях, выявленных в процессе проекти-

рования, изготовления, поставки;

— материалы по рекламациям;

— результаты внутренних и внешних аудитов (проверок);

— другие соответствующие источники.

8.4.3 Анализ данных на ЗиО-Подольск проводится на всех уровнях

руководства, по соответствующему объему информации, в порядке,

определенном СПП-50, настоящим РК, Положениями о подразделени-

ях предприятия и Должностными обязанностями руководителей.

8.4.4 Анализ данных, проводимый на ЗиО-Подольск, предоставля-

ет информацию по:

— неукоснительному выполнению всех требований по безопас-

ности выпускаемой продукции и условий договоров (контрактов);

— соответствию конкретным требованиям к продукции;

— выполнению/невыполнению запланированных мероприятий по

качеству (СПП-62);

— соответствию / несоответствию качества поставляемого сы-

рья, материалов, полуфабрикатов, комплектующих изделий и заим-

ствованных услуг;

— выполнению корректирующих и предупреждающих действий

(СПП/О-74, СПП/О-75);

— выполнению норм документации СМК.

8.4.5 Результаты анализа данных, проведенного на всех уровнях,

систематизирует ООК и использует их для подготовки материалов по

анализу со стороны руководства.

8.5. Óëó÷øåíèå8.5. Óëó÷øåíèå8.5. Óëó÷øåíèå8.5. Óëó÷øåíèå8.5. Óëó÷øåíèå

8.5.1 Постоянное улучшение
Концепция постоянного улучшения СМК ЗиО-Подольск основы-

вается на:
— анализе выполнения заявленной Политики  и целей в области

качества;
— анализе результатов внешних и внутренних аудитов (проверок)
— анализе данных;
— анализе и контроле за выполнением корректирующих

и предупреждающих действий;
— анализе со стороны руководства.
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8.5.2   Корректирующие действия
8.5.2.1 На  ЗиО-Подольск действует система по проведению кор-

ректирующих действий, включающая:
— выявление причин возникновения несоответствий;
— разработку мероприятий с целью устранения причин несоот-

ветствий для предупреждения их повторного возникновения;
— выполнение корректирующих действий;
— контроль за результативностью предпринятых действий;
— документальное оформление всех этапов по проведению кор-

ректирующих действий и порядок хранения соответствующих запи-
сей.

8.5.2.2 Система по проведению корректирующих действий на ЗиО-
Подольск направлена на то, чтобы корректирующие действия были
адекватными последствиям выявленных несоответствий.

8.5.2.3 Порядок проведения комплекса работ по корректирующим
действиям на ЗиО-Подольск и уровень ответственности исполните-
лей изложен в СПП/О-75.

8.5.3 Предупреждающие действия
8.5.3.1 На ЗиО-Подольск действует система по проведению пре-

дупреждающих действий, включающая:
— выявление потенциальных несоответствий и их причин;
— принятие решения о необходимости действий с целью предуп-

реждения появления несоответствий;
— разработку и выполнение мероприятий с целью устранения

причин потенциальных несоответствий для предупреждения их появ-
ления;

— документальное оформление всех этапов по проведению пре-
дупреждающих действий и порядок хранения соответствующих запи-
сей;

— анализ предпринятых предупреждающих действий.
8.5.3.2 Система по проведению предупреждающих действий на

ЗиО-Подольск направлена на то, чтобы предупреждающие действия
соответствовали возможным последствиям потенциальных проблем.

8.5.3.3 Порядок проведения предупреждающих действий на ЗиО-По-
дольск и уровень ответственности исполнителей изложен в С1111/0-74.
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Приложение Б

Соответствие стандартных производственных процедур си-

стемы менеджмента качества разделам стандарта ИСО 9001:2000

(ГОСТ Р ИСО 9001-2001) и Руководства по качеству (РК)

Разделы стандарта  

ИСО 9001:2000  

(ГОСТ Р ИСО 9001-2001) и РК 

Пункт 

РК 
Применяемые документы 

1 2 3 

4 Система менеджмента 

качества 

 РМП 24-147-2003, РМП 24-148-2003,  

РМП 24-149-2003,  РМП 24-150-2003 

4.2.3 Управление документацией 4.2.3.2 СПП-2, СПП-15, СПП-19, СПП-21,  

СПП-27, СПП-29, СПП-39, СПП-58, 

 СПП-59, СПП-61, СПП-63, СПП-64,  

СПП-69, СПП-105, СПП/О-115 

4.2.4 Управление записями 4.2.4.2 СПП-77, СПП-99, СПП/О-116 

5 Ответственность руководства  РМП 24-149-2003 

5.4.2 Планирование создания и 

развития СМК 

5.4.2.6 СПП-62, РМП 24-147-2003,  

РМП 24-148-2003, РМП 24-149-2003 

5.5.2 Представитель руководства 

по качеству 

5.5.2 СПП-50, СПП/О-75, СПП/О-78 

5.5.3 Внутренний обмен 

информацией 

5.5.3.1 СПП-64 

6 Менеджмент ресурсов  РМП 24-149-2003 

6.1 Обеспечение ресурсами 6.1 СПП-62 

6.2.2 Компетентность, 

осведомленность и подготовка 

6.2.2.2 СПП-64, СПП-110, РМП 24-147-2003,  

РМП 24-150-2003 

 6.2.2.3 СПП-30, СПП-34, СПП-79 

6.3 Инфраструктура 6.3.2 СПП-2, СПП-29, СПП-39, СПП-53,  

СПП-55, СПП-59, СПП-60, СПП-70, 

СПП-104, СПП-108,СПП-112 

6.4 Производственная среда 6.4.2 СПП-28, СПП-35, СПП-110, СПП-113 

7. Процессы жизненного цикла 

продукции 

 РМП 24-149-2003                                       

7.1 Планирование процессов 

жизненного цикла продукции 

7.1.4 СПП-108 

 7.1.5 СПП-70 

 7.1.6 СПП-112 

 7.1.7 СПП-60 
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1 2 3 

7.2 Процессы, связанные с 

потребителями 

7.2.1.2 СПП-52 

7.2.3 Связь с потребителями 7.2.3.3 СПП/О-75 

 7.2.3.2 СПП-109 

7.3 Проектирование  

и разработка 

7.3 СПП-53, СПП-56, СПП-57, СПП-58,  

СПП-61, СПП-92, СПП-106, СПП-107, 

СПП-109, СПП-111,СПП-6 

 7.3.1 СПП-53 

 7.3.2, 

7.3.3 

СПП-56 

7.3.4 Анализ проекта и 

разработки, порядок 

хранения 

7.3.4.4 СПП-61 

7.3.7 Управление измене-

ниями проекта и разработки 

7.3.7 СПП-58 

7.4 Закупки   

7.4.1 Процесс закупок 7.4.1.3 СПП-102,СПП-114 

 7.4.1.4 СПП-19, СПП-33, СПП-41, СПП-66, 

СПП-102,СПП-108,СПП-Ш 

7.5 Производство  

и обслуживание 

  

7.5.1.1 Управление 

производством 

7.5.1.1а) СПП-70 

 7.5.1.16) СПП-2, СПП-15, СПП-19, СПП-21, 

СПП-29, СПП-39,СПП-105 

 7.5.1.1 в) СПП-8, СПП-28, СПП-33, СПП-34, 

СПП-35, СПП-41, СПП-44, СПП-45, 

СПП-69, СПП-71, СПП-84, СПП-85, 

СПП-91, СПП-96, СПП-102, СПП-

103,СПП-108 

 7.5.1.1 г) СПП-27, СПП-39, СПП-59, СПП-64 

 7.5.1.1Д) СПП-55 

 7.5.1.1е) СПП-60 

 7.5.1.1ж) СПП-2, СПП-72 

7.5.1.2 Управление 

обслуживанием 

7.5.1.2 СПП-109 

7.5.3 Идентификация и 

прослеживаемость 

7.5.3 СПП-68 

 

Продолжение приложения
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-57, СПП-58,  

-106, СПП-107, 

П-6 

-41, СПП-66, 

П-Ш 

19, СПП-21, 

105 

33, СПП-34, 

-44, СПП-45, 

-84, СПП-85, 

-102, СПП-

-59, СПП-64 

Продолжение приложения

1 2 3 

7.5.3.2 Идентификация 

статуса продукции по 

отношению к контролю 

7.5.3.2 СПП-12, СПП-73 

7.5.3.3 Ответственность за 

соблюдением идентифика-

ции и прослеживаемости 

7.5.3.3 СПП-12,СПП-68 

7.5.4 Собственность 

потребителей 

7.5.4 СПП-67 

 7.5.4.1 СПП-66 

7.5.5 Сохранение 

соответствия продукции 

7.5.5 СПП-76,СПП-108 

 7.5.5.6 СПП-13 

7.6 Управление устройст-

вами для мониторинга и 

измерений 

7.6.1 СПП-2,СПП-29,СПП-107 

 7.6.2 СПП-2, СПП-29, СПП-45, СПП-107 

 7.6.3 СПП-72 

 7.6.4 СПП-2, СПП-12, СПП-41, СПП-72 

 7.6.5 СПП-12, СПП-72 

8 Измерение, анализ и 

улучшение 

 РМП 24-149-2003 

8.2.2 Внутренние аудиты 8.2.2.2 СПП/О-78 

8.2.3 Мониторинг и измере-

ние (контроль) процессов 

8.2.3 СПП-2, СПП-55, СПП-60, СПП-72, 

СПП-91, СПП-118 

8.2.4 Мониторинг и 

измерение (контроль и 

испытания) продукции 

8.2.4 СПП-8, СПП-15, СПП-16, СПП-30, 

СПП-45, СПП-66, СПП-69, СПП-71, 

СПП-77, СПП-84, СПП-85, СПП-96, 

СПП-103, СПП-118 

8.3 Управление несоответ-

ствующей продукцией 

8.3 СПП-117-КП№ 8.3, СПП-12 

8.4 Анализ данных 8.4 СПП-12, СПП-50, СПП-75, СПП109 

8.5 Улучшение   

8.5.2 Корректирующие 

действия 

8.5.2 СПП/О-75 

8.5.3 Предупреждающие 

действия 

8.5.3 СПП/О-74                                                       

| 
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Приложение Е

Перечень действующих документов

системы менеджмента качества

№ 

п/п 
№ Документ Наименование документа 

1 2 3 

1 СПП/О-74 Предупреждающие действия 

2 СПП/О-75 Корректирующие действия 

3 СПП/О-78 Внутренний аудит 

4 СПП/О-115 Управление документацией. Общие требования 

5 СПП/О-116 Управление записями. Общие требования 

6 СПП/О-117-КП№8.3 Управление несоответствующей продукцией 

7 РМП 24-147-2003 Методическое пособие по внедрению 

международных стандартов системы менеджмента 

качества серии 9000 версия 2000 года 

8 РМП 24-148-2003 Содержание, порядок разработки и регистрации 

Карты процесса системы менеджмента качества 

9 РМП 24-149-2003 Регистр Карт процессов 

10 РМП 24-150-2003 Основы управления качеством 

11 СПП-2 Процессы (инструкции) технологические. Порядок 

разработки, оформления, выдачи и внедрения в 

производство, внесения изменений и составления 

списков 

12 СПП-8 Контроль проведения термической обработки и 

нагрева для горячего формоизменения 

13 СПП-12 Обнаружение несоответствия продукции, его 

регистрация и устранение 

14 СПП-13 Поставка котлов, сосудов, работающих под 

давлением, и деталей потребителям 

15 СПП-15 Порядок оформления, внедрения в производство и 

внесения изменений 

16 СПП-16 Порядок проведения и оформления результатов 

й
17 СПП-19 Сводная нормативная материальная спецификация. 

Порядок разработки, внесения изменений и хранение 

18 СПП-21 Разработка, утверждение и регистрация 

спецификаций процесса сварки (СПС) 

19 СПП-23 Порядок выдачи «Руководства по качеству» 

20 СПП-27 Порядок выдачи документации в производство 
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Продолжение приложения

1 2 3 

21 СПП-28 Аттестация технологии сварки (Квалификация 

процедуры сварки) 

22 СПП-29 Технологические процессы, спецификации процедур 

технологических процессов термической обработки, 

горячего и холодного формоизменения. Разработка, 

внедрение, внесение изменений, проведение 

метрологической экспертизы, составление списков  

23 СПП-30 Подготовка, аттестация и порядок ведения личных 

дел контролеров по неразрушающим методам 

контроля  

24 СПП-33 Проведение контроля сварочных материалов, 

поступающих в цех. Выдача сварочных материалов 

на рабочее место  

25 СПП-34 Учет непрерывности работы и порядок назначения 

сварщика (оператора сварочной установки) на 

работу  

26 СПП-35 Квалификационные (аттестационные) испытания 

сварщиков и операторов сварочных установок. 

Присвоение личных клейм сварщиков  

27 СПП-39 Подготовка технологических процессов 

неразрушающих методов контроля 

28 СПП-41 Порядок заказа, получения, учета и хранения 

дефектоскопических материалов и оборудования  

29 СПП-45 Визуальный и измерительный контроль сварных 

й30 СПП-50 «День качества». Порядок проведения  

31 СПП-52 Анализ договоров (контрактов) 

32 СПП-53 Подготовка плана проектирования, проверка 

производственных возможностей и установление 

организационно-технического взаимодействия при 

проектировании  

33 СПП-55 Техническое обслуживание и ремонт 

производственно-технологического оборудования  

34 СПП-56 Разработка и проверка входных и выходных 

проектных данных и их документальное 

оформление  

35 СПП-57 Проверка проекта и требований к параметрам 

специальных процессов с целью установления их 

соответствия требованиям спецификации на 

продукцию, требованиям ОАО «ЗиО - Подольск» и 

клиента  
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Продолжение приложения

1 2 3 

36 СПП-58 Внесение изменений в конструкторскую 

документацию  

37 СПП-59 Обеспечение рабочих мест документацией 

38 СПП-60 Учет, хранение, эксплуатация и контроль 

технологической оснастки  

39 СГШ-61 Порядок входного контроля конструкторской 

документации, получаемой от внешних 

разработчиков  

40 СПП-62 Планирование качества  

41 СПП-63 Порядок разработки Стандартных производственных 

процедур 

42 СГШ-64 Ознакомление работников подразделений с 

действующими стандартными производственными 

процедурами  

43 СПП-66 Входной контроль продукции  

44 СПП-67 Продукция, поставляемая потребителем  

45 СПП-68 Идентификация продукции и ее прослеживаемость  

46 СПП-69 Технологическая маршрутная схема / План качества  

47 СПП-70 Технологическая подготовка производства. 

Основные положения  

48 СПП-71 Технический контроль продукции в процессе 

производства  

49 СПП-72 Порядок проведения проверки, калибровки средств 

измерений  

50 СПП-73 Статус контроля и испытаний  

51 СПП-76 Погрузочно-разгрузочные работы, упаковка 

хранение и поставка 

52 СПП-77 Документация и регистрация данных о качестве  

53 СПП-79 Подготовка кадров  

54 СПП-84 Контроль марки материалов методом 

стилоскопирования  

55 СПП-85 Лабораторные испытания. Порядок проведения 

лабораторных испытаний  

56 СПП-91 Контроль технологической дисциплины  

57 СПП-92 Авторский надзор в процессе изготовления изделий 

основного производства  

58 СПП-96 Контроль продукции неразрушающий  

59 СПП-99 Формы и бланки регистрации данных о качестве  
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Продолжение приложения

1 2 3 

60 СПП-102 Предварительная заявка на материалы, закупка 

материалов, учет и хранение сырья, материалов, 

полуфабрикатов и комплектующих изделий  

61 СПП-103 Ультразвуковой контроль кольцевых угловых 

сварных соединений внутренним диаметром 100 мм и 

менее (наружный диаметр не менее 76 мм) с 

толщиной стенки 4,5 мм и более (технологический 

контроль)  

62 СПП-104 Порядок разработки (переработки), согласования и 

учета схем транспортировки и кантовки грузов 

кранами в цехах ОАО  

63 СПП-105 Эскизы заготовок деталей. Порядок оформления, 

выдачи, учета и хранения  

64 СПП-106 Составление спецификации к чертежу, детальной 

описи, и описи детальных описей. Присвоение 

неповторяющегося номера чертежам, 

конструкторским спецификациям чертежей, 

расчетам, детальным описям и описям детальных 

описей  

65 СПП-107 Подготовка главного сборочного чертежа. 

Идентификация сварщика и сварных соединений  

66 СПП-108 План производства. Порядок формирования, 

контроль за исполнением  

67 СПП-109 Шефмонтаж, шефналадка, техническое обслужива-

ние изготовленного оборудования, сбор и прохож-

дение информации о его качестве с места монтажа и 

эксплуатации  

68 СПП-110 Методика составления положений, структурных схем 

управления, должностных инструкций, порядка 

ознакомления работников с должностными 

инструкциями  

69 СПП-111 Выбор и замена материала  

70 СПП-112 Планирование, контроль и обслуживание 

программного обеспечения  

71 СПП-113 Учет, анализ, выполнение предписаний 

Госатомнадзора РФ и контроль за их выполнением  

72 СПП-114 Привлечение сторонних организаций для выполнения 

работ и предоставления услуг ОАО «ЗиО-Подольск»  

73 СПП-118 Мониторинг качества 
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Ïðèëîæåíèå 3

ÒÅÐÌÈÍÛ È ÎÏÐÅÄÅËÅÍÈß

1. Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê êà÷åñòâó,
ïðèâåäåííûå èç ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9000:2001

1.1. Качество — степень соответствия присущих характеристик

(5.1) требованиям (1.2) [термин “качество” может применяться с такими

прилагательными, как плохое, хорошее или отличное].

1.2. Требование — потребность или ожидание, [определено, на-

пример, в документе (7.2)], обычно предполагается [в соответствии

с общепринятой практикой организации (3.1), ее потребителей (3.5)

и других заинтересованных сторон (3.7)] или является обязатель-

ным [для обозначения конкретного вида требования могут приме-

няться определяющие слова, например требование к продукции, к

системе качества, требование потребителя; требования могут

выдвигаться различными заинтересованными сторонами].

1.3. Градация — класс, сорт, категория или разряд, присвоенные

различным требованиям (1.2) к качеству продукции (4.2), процессов

(4.1) или систем (2.1), имеющих то же самое функциональное примене-

ние.

1.4. Удовлетворенность потребителей — восприятие потребите-

лями степени выполнения их требований (1.2) [часто данный термин

приводят как удовлетворение требований потребителей. — Авт.].

1.5. Возможности — способность организации (3.1), системы (2.1)

или процесса (4.1) производить продукцию (4.2), отвечающую требо-

ваниям (1.2) к этой продукции.

2. Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê ìåíåäæìåíòó

2.1. Система — совокупность взаимосвязанных и взаимодейству-

ющих элементов.

2.2. Система менеджмента — система (2.1) для разработки поли-

тики, целей и способов их достижения [система менеджмента органи-

зации (3.1) может включать различные системы: менеджмента каче-

ства (2.3), финансовой деятельности или охраны окружающей среды].
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2.3. Система менеджмента качества — система менеджмента

(2.2) для руководства и управления организацией (3.1) применительно

к качеству (1.1).

2.4. Политика в области качества — общие намерения и направ-

ление деятельности организации (3.1) в области качества (1.1),

официально сформулированные высшим руководством (2.7).

2.5. Цели в области качества — цели, которых добиваются или к

которым стремятся в области качества (1.1) [они обычно базируются

на политике организации в области качества (2.4) и устанавливаются

для соответствующих функций и уровней организации (3.1)].

2.6. Менеджмент — скоординированная деятельность по руковод-

ству и управлению организацией (3.1).

2.7. Высшее руководство — лицо или группа работников, осуще-

ствляющих направление деятельности и управление организацией (3.1)

на высшем уровне.

2.8. Менеджмент качества — скоординированная деятельность по

руководству и управлению организацией (3.1) применительно к

качеству (1.1) [обычно включает разработку политики (2.4) и целей в

области качества (2.5), планирование качества (2.9), управление

качеством (2.10), обеспечение (2.11) и улучшение качества (2.12)].

2.9. Планирование качества — часть менеджмента качества (2.8),

направленная на установление целей в области качества (2.5), опре-

деляющая необходимые операционные процессы (4.1) жизненного

цикла продукции и соответствующие ресурсы дл достижения целей.

2.10. Управление качеством — часть менеджмента качества (2.8),

направленная на выполнение требований (1.2) к качеству.

2.11. Обеспечение качества — часть менеджмента качества (2.8),

направленная на создание уверенности, что требования (1.2) к каче-

ству будут выполнены.

2.12. Улучшение качества — часть менеджмента качества (2.8),

направленная на увеличение способности выполнить требования

(1.2) к качеству [которые могут относиться к любым аспектам, таким

как результативность (2.14), эффективность (2.15) или просле-

живаемость (5.4)].

2.13. Постоянное улучшение качества — повторяющаяся деятель-

ность по увеличению способности выполнить требования (1.2) [процесс

(4.1) установления целей и поиска возможностей улучшения является

постоянным, использующим наблюдения аудита (проверки) (9.6) и

заключения по результатам аудита (проверки) (9.7), анализ данных,

анализ (8.7) со стороны руководства или другие средства].

2.14. Результативность — степень реализации запланированной

деятельности и достижения запланированных результатов.
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2.15. Эффективность — связь между достигнутым результатом и

использованными ресурсами.

3. Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê îðãàíèçàöèè

3.1. Организация — группа работников и необходимых средств с

распределением, обычно упорядоченным, ответственности, полномо-

чий и взаимоотношений [организация может быть государственной или

частной: компания, корпорация, фирма, предприятие, учреждение, бла-

готворительная организация, предприятие розничной торговли, ассо-

циация, а также их подразделения или комбинация из них].

3.2. Организационная структура — распределение, обычно упо-

рядоченное, ответственности, полномочий и взаимоотношений между

работниками [официально оформленная организационная структура

часто содержится в руководстве по качеству (7.4) или в плане каче-

ства (7.5) проекта (4.3)].

3.3. Инфраструктура “организация” — совокупность зданий, обо-

рудования и служб обеспечения, необходимых для функционирования

организации (3.1).

3.4. Производственная среда — совокупность условий, в которых

выполняется работа [включающих физические, социальные, психоло-

гические и экологические факторы (такие, как температура, системы

признания и поощрения, эргономика и состав атмосферы)].

3.5. Потребитель — организация (3.1) или лицо, получающие про-

дукцию (4.2) [потребитель может быть внутренним или внешним по

отношению к организации (примеры: клиент, заказчик, конечный

пользователь, розничный торговец, бенефициар и покупатель)].

3.6. Поставщик — организация (3.1) или лицо представляющее

продукцию (4.2) [примеры: производитель, оптовик, предприятие роз-

ничной торговли или продавец продукции, исполнитель услуги, по-

ставщик информации].

3.7. Заинтересованная сторона — лицо или группа, заинтересо-

ванные в деятельности или успехе организации (3.1) [примеры: по-

требители (3.5), владельцы, работники организации, поставщики (3.6),

банкиры, ассоциации, партнеры или общество].

4. Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê ïðîöåññàì è ïðîäóêöèè

4.1. Процесс — совокупность взаимосвязанных и взаимодейству-
ющих видов деятельности, преобразующих входы в выходы [входа-
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ми к процессу обычно являются выходы других процессов; процес-
сы в организации (3.1), как правило, планируются и осуществляют-
ся в управляемых условиях с целью добавления ценности; процесс,
в котором подтверждение соответствия (6.1) конечной продукции

(4.2) затруднено или экономически нецелесообразно, часто относят к
“специальному процессу”].

4.2. Продукция — результат процесса (4.1) [имеются четыре об-
щие категории продукции: 1) услуги (например, перевозки), 2) про-
граммные средства (например, компьютерная программа, словарь),
3) технические средства (например, узел двигателя), 4) перерабатыва-
емые материалы (например, смазка); многие виды продукции содер-
жат элементы, относящиеся к различным общим категориям продук-
ции].

Услуга — результат по меньшей мере одного действия, обяза-
тельно осуществленного при взаимодействии поставщика (3.6) и по-
требителя (3.5), она, как правило, нематериальна [например: дея-
тельность, осуществленная на поставленной потребителем матери-
альной продукции (например, автомобиль, нуждающийся в ремонте)
или на нематериальной продукции (например, заявление о доходах,
необходимое для определения размера налога; предоставление не-
материальной продукции (например, информации); создание благо-
приятных условий для потребителей (например, в гостиницах и рес-
торанах)].

Программное средство содержит информацию и обычно является
нематериальным, может также быть в форме подходов, операций или
процедуры (4.5).

Техническое средство, как правило, является материальным и его
количество выражается исчисляемой характеристикой (5.1).

Перерабатываемые материалы обычно материальные, и их ко-
личество выражается непрерывной характеристикой [технические
средства и перерабатываемые материалы часто называют товарами].

4.3. Проект — уникальный процесс (4.1), состоящий из совокупно-
сти скоординированной и управляемой деятельности с начальной и
конечной датами, предпринятый для достижения цели, соответствую-
щей конкретным требованиям (1.2), включающий ограничения по
срокам, стоимости и ресурсам [отдельный проект может быть частью
структуры более крупного проекта; в некоторых проектах цели со-
вершенствуются, а характеристики (5.1) продукции определяются со-
ответственно по мере его развития].

4.4. Проектирование и разработка — совокупность процессов (4.1),
переводящих требование (1.2) в установленные характеристики (5.1)
или нормативно-техническую документацию (7.3) на продукцию (4.2),
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процесс (4.1) или систему (2.1) [термины “проектирование” и “разра-
ботка” иногда используют как синонимы, а иногда — для определения
различных стадий процесса проектирования и разработки в целом].

4.5. Процедура — установленный способ осуществления деятель-
ности или процесса (4.1) [процедуры могут быть документированными
или недокументированными; документ (7.2), содержащий процедуру,
может называться “документированная процедура”].

5. Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê õàðàêòåðèñòèêàì

5.1. Характеристика — отличительное свойство [характеристика
может быть собственной или присвоенной, качественной или количе-
ственной; классы характеристик: 1) физические (например, механи-
ческие, электрические, химические или биологические характеристи-
ки); 2) органолептические (например, связанные с запахом, осязанием,
вкусом, зрением, слухом); 3) этические (например, вежливость, чест-
ность, правдивость); 4) временные (например, пунктуальность, безот-
казность, доступность); 5) эргономические (например, лингвистичес-
кие или физиологические характеристики или связанные с
безопасностью человека); 6) функциональные (например, скорость или
грузоподъемность самолета)].

5.2. Характеристика качества — присущая (имеющаяся в чем-то)
характеристика (5.1) продукции (4.2), процесса (4.1) или системы (2.1),
вытекающая из требования (1.2) [присвоенные характеристики (на-
пример, цена продукции, ее владелец) не являются характеристиками
качества].

5.3. Надежность — собирательный термин, применяемый для опи-
сания свойства готовности и влияющий на свойства безотказности, ре-
монтопригодности и обеспеченности технического обслуживания и ре-
монта.

5.4. Прослеживаемость — возможность проследить историю, при-
менение или местонахождение того, что рассматривается [при рассмот-
рении продукции (4.2) Прослеживаемость может относиться к проис-
хождению материалов и комплектующих, истории обработки; распре-
делению и местонахождению продукции после поставки].

6. Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê ñîîòâåòñòâèþ

6.1. Соответствие — выполнение требования (1.2).
6.2. Несоответствие — невыполнение требования (1.2).
6.3. Дефект — невыполнение требования (1.2), связанного с

предполагаемым или установленным использованием [использова-
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ние, предполагаемое потребителем (3.5), может зависеть от харак-
тера информации, такой как инструкции по использованию и тех-
ническому обслуживанию, предоставляемые поставщиком  (3.6);
термин “дефект” надо использовать чрезвычайно осторожно из-за
подтекста юридического характера, связанного с вопросами ответ-
ственности за качество продукции].

6.4. Предупреждающее действие — действие, предпринятое для
устранения причины потенциального несоответствия (6.2) или дру-
гой потенциально нежелательной ситуации [предупреждающее дей-
ствие предпринимается для предотвращения возникновения события,
тогда как корректирующее действие (6.5) — для предотвращения
повторного возникновения события].

6.5. Корректирующее действие — действие, предпринятое для ус-
транения причины обнаруженного несоответствия (6.2) или другой
нежелательной ситуации.

6.6. Коррекция — действие, предпринятое для устранения обна-
руженного несоответствия (6.2), может осуществляться в сочетании
с корректирующим действием (6.5) [коррекция может включать,
например, переделку (6.7) или снижение градации (6.8)].

6.7. Переделка — действие, предпринятое в отношении несоот-
ветствующей продукции (4.2), с тем чтобы она соответствовала требо-
ваниям (1.2).

6.8. Снижение градации — изменение градации (1.3) несоответ-
ствующей продукции (4.2), чтобы она соответствовала требованиям

(1.2), отличным от исходных.
6.9. Ремонт — действие, предпринятое в отношении несоответ-

ствующей продукции (4.2), с тем чтобы сделать ее приемлемой для
предполагаемого использования [включает исправление, предприня-
тое в отношении ранее соответствовавшей продукции для ее восста-
новления, например как часть технического обслуживания; в отличие
от переделки (6.7) ремонт может воздействовать на части несоответ-
ствующей продукции или изменять их].

6.10. Утилизация несоответствующей продукции — действие в
отношении несоответствующей продукции (4.2), предпринятое для пре-
дотвращения ее первоначального предполагаемого использования [пе-
реработка, уничтожение или прекращение услуги].

6.11. Разрешение на отклонение — распространяется на исполь-
зование или выпуск (6.13) продукции (4.2), которая не соответствует
установленным требованиям (1.2).

6.12. Разрешение на отступление — разрешение на отступление
от исходных установленных требований (1.2) к продукции (4.2) до ее
производства [как правило, дается на ограниченное количество
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продукции или период времени, а также для конкретного использова-
ния].

6.13. Выпуск — разрешение на переход к следующей стадии про-
цесса (4.1).

7. Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê äîêóìåíòàöèè

7.1. Информация — значимые данные.
7.2. Документ — информация (7.1) и соответствующий носитель;

примеры: записи (7.6), нормативная и техническая документация

(7.3), процедурный документ, чертеж, отчет, стандарт [носитель мо-
жет быть бумажным, магнитным, электронным или оптическим ком-
пьютерным диском, фотографией, или эталонным образцом, или ком-
бинацией из них; комплект документов, например технических усло-
вий и записей, часто называется “документацией”].

7.3. Нормативно-техническая документация — документы (7.2),
устанавливающие требования (1.2) [нормативные документы могут от-
носиться к деятельности (например, документированная процедура,
технологическая документация на процесс или методику испытаний)
или продукции (4.2) (например, технические условия на продукцию,
эксплуатационная документация и чертежи)].

7.4. Руководство по качеству — документ (7.2), определяющий
систему менеджмента качества (2.3) организации (3.1).

7.5. План качества — документ (7.2), определяющий, как про-

цедуры (4.5) и соответствующие ресурсы, кем и когда должны при-
меняться к конкретному проекту (4.3), продукции (4.2), процессу (4.1)
или контракту [план качества является одним из результатов пла-

нирования качества (2.9) и часто содержит ссылки на разделы ру-

ководства по качеству (7.4) или документированные процедуры].
7.6. Запись — документ (7.2), содержащий достигнутые резуль-

таты или доказательства осуществленной деятельности [записи мо-
гут использоваться, например, для документирования прослежива-

емости (5.4), свидетельства проведения верификации (8.4), предуп-

реждающих действий (6.4) и корректирующих действий (6.5)].

8. Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê îöåíêå

8.1. Объективное свидетельство — данные, подтверждающие на-
личие или правдивость чего-либо [могут быть получены в результате
наблюдения, измерения, испытания (8.3) или другими способами].
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8.2. Контроль — процедура оценивания соответствия путем на-
блюдения и суждений, сопровождаемых соответствующими измере-
ниями, испытаниями или калибровкой.

8.3. Испытание — определение одной или нескольких характе-

ристик (5.1) согласно установленной процедуре (4.5).
8.4. Верификация — подтверждение посредством предоставле-

ния объективных свидетельств (8.1) выполнения установленных тре-

бований (1.2) [термин “верифицировано” используется для обозначе-
ния соответствующего статуса; деятельность по подтверждению может
включать: 1) осуществление альтернативных расчетов; 2) сравнение
научной и технической документации (7.3) по новому проекту с ана-
логичной документацией по апробированному проекту; 3) проведение
испытаний (8.3) и демонстраций; 4) анализ документов до их выпуска].

8.5. Валидация — подтверждение посредством предоставления
объективных свидетельств (8.1) выполнения требований (1.2), пред-
назначенных для конкретного предполагаемого использования или при-
менения [условия применения могут быть реальными или смоделиро-
ванными].

8.6. Процесс квалификации — процесс (4.1) демонстрации способ-
ности выполнить установленные требования (1.2) [термин “квалифи-
цирован” используется для обозначения соответствующего статуса;
квалификация может распространяться на работников, продукцию (4.2),
процессы или системы (2.1)].

8.7. Анализ — деятельность, предпринимаемая для установления
пригодности, адекватности, результативности (2.14) рассматривае-
мого объекта в достижении установленных целей [анализ может также
включать определение эффективности (2.15)].

9. Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê àóäèòó (ïðîâåðêå)

9.1. Аудит (проверка) — систематический, независимый и доку-
ментированный процесс (4.1) получения свидетельств аудита (про-

верки) (9.4) и объективного их оценивания с целью установления сте-
пени выполнения согласованных критериев аудита (9.3) [внутренние
аудиты, иногда называемые “аудиты первой стороной”, проводятся
обычно самой организацией (3.1) или от ее имени для внутренних целей
могут служить основанием для декларации о соответствии (6.1); вне-
шние аудиты включают аудиты, обычно называемые “аудиты второй
стороной” (проводятся сторонами, заинтересованными в деятельности
организации, например потребителями или другими лицами от их име-
ни) или “аудиты третьей стороной”, проводятся внешними независи-
мыми организациями; если системы менеджмента (2.2) качества и ох-
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раны окружающей среды вместе подвергаются аудиту, это называет-
ся “комплексным аудитом”, если две или несколько организаций про-
водят совместно аудит проверяемой организации (9.8), это называется
“совместным аудитом”].

9.2. Программа аудита (проверки) — совокупность одного или не-
скольких аудитов (9.1), запланированных на конкретный период вре-
мени и направленных на достижение конкретной цели.

9.3. Критерии аудита (проверки) — совокупность политики, про-
цедур (4.5) или требований (1.2), которые применяются в виде ссылок.

9.4. Свидетельство аудита (проверки) — записи (7.6), изложение
фактов или другой информации, связанной с критериями аудита (9.3),
которые могут быть проверены [свидетельство аудита может быть
качественным или количественным].

9.5. Наблюдения аудита (проверки) — результат оценки свиде-
тельства аудита (9.4) в зависимости от его критериев (9.3) [наблюде-
ния аудита могут указывать на соответствие или несоответствие кри-
териям аудита или на возможности улучшения].

9.6. Заключения по результатам аудита (проверки) — выходные
данные аудита (9.1), предоставленные группой по аудиту (9.10) после
рассмотрения целей и всех наблюдений аудита (9.5).

9.7. Заказчик аудита (проверки) — организация (3.1) или лицо,
заказавшие аудит (9.1).

9.8. Проверяемая организация — организация (3.1), подвергаю-
щаяся аудиту (9.1).

9.9. Аудитор (эксперт по сертификации систем качества) — лицо,
обладающее компетентностью (9.12) для проведения аудита (9.1).

9.10. Группа по аудиту (проверке) — один или несколько аудито-
ров (9.9), проводящих аудит (9.1) [один из аудиторов в группе, как пра-
вило, назначается руководителем; группа может включать стажеров и,
в случае необходимости, технических экспертов (9.11); в работе груп-
пы могут принимать участие наблюдатели без полномочий членов груп-
пы по аудиту].

9.11. Технический эксперт <аудит> — лицо, обладающее специ-
альными знаниями или опытом применительно к объекту, подвергае-
мому аудиту.

9.12. Компетентность — выраженная способность применять свои
знания и умения.

10. Òåðìèíû, îòíîñÿùèåñÿ ê ãàðàíòèè êà÷åñòâà
ïðîöåññîâ èçìåðåíèÿ

10.1. Система управления измерениями — совокупность взаимо-
связанных или взаимодействующих элементов, необходимых для дос-
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тижения метрологического подтверждения пригодности (10.3) и по-
стоянного управления процессами измерения (10.2).

10.2. Процесс измерения — совокупность операций для установ-
ления значений величины.

10.3. Метрологическое подтверждение пригодности — совокуп-
ность операций, необходимая для того, чтобы гарантировать соответ-
ствие измерительного оборудования (10.4) требованиям (1.2), отвеча-
ющим его назначению [метрологическое подтверждение пригодности
обычно включает калибровку или верификацию (8.4), любую необхо-
димую юстировку или ремонт (6.9), последующую перекалибровку,
сравнение с метрологическими требованиями для предполагаемого
использования оборудования, а также требуемое пломбирование и
маркировку].

10.4. Измерительное оборудование — средства измерения, про-
граммные средства, эталоны, стандартные образцы или вспомогатель-
ная аппаратура, необходимые для выполнения процесса измерения

(10.2).
10.5. Метрологическая характеристика — отличительная особен-

ность, которая может повлиять на результаты измерения [метрологи-
ческие характеристики могут быть предметом калибровки].

10.6. Метрологическая служба — организационная структура, не-
сущая ответственность за определение и внедрение системы управле-

ния измерениями (10.1).
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ÏÐÈËÎÆÅÍÈÅ 4

ÎÑÍÎÂÍÛÅ ÊÐÈÒÅÐÈÈ ÄËß ÏÎËÓ×ÅÍÈß ÏÐÅÌÈÈ
ÏÐÀÂÈÒÅËÜÑÒÂÀ ÐÔ Â ÎÁËÀÑÒÈ ÊÀ×ÅÑÒÂÀ

1. Ðîëü ðóêîâîäñòâà â îðãàíèçàöèè ðàáîò

Оценка поведения и действий администрации, всех руководи-

телей, направленных на организацию коллектива и содействие в рас-

пространении культуры всеобщего управления качеством.

1.1. Приверженность руководства к культуре качества (оценива-
ется применительно к руководителям всех уровней):

• определение приоритетов, разработка целей организации и
принципов работы;

• участие личное в деятельности по улучшению качества, в реа-
лизации целей организации и принципов работы на основе установ-
ленной ответственности;

• повышение квалификации своей и других;
• анализ и повышение эффективности своего руководства.

1.2. Содействие процессам улучшения качества (помощь персо-
налу и выделение ресурсов):

• доведение до персонала целей, задач и принципов работы;
• обеспечение ресурсами процессов обучения;
• предоставление персоналу возможности участвовать в деятель-

ности по улучшению качества, включая подготовку и принятие реше-
ний, их реализацию;

• разработка форм помощи персоналу, участвующему в реше-
нии задач по улучшению качества (выделение ресурсов, оргтехники,
помещений, создание благоприятных условий и т. д.).

1.3. Участие в работе с потребителями, поставщиками и другими
организациями:

• изучение, анализ потребностей сторонних организаций и реа-
гирование на них;

• установление взаимоотношений партнерства и участие в них;
• организация совместной деятельности по улучшению качества

и участие в ней;

Агарков＠АＮПＮ＠Агарков＠АＮПＮ＠—＠Управление＠качеством

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)



217

• участие в деятельности профессиональных организаций, кон-
ференциях и семинарах;

• содействие распространению принципов всеобщего управле-
ния качеством вне организации.

1.4. Оценка и поощрение усилий и достижений персонала:
• личное участие руководителей в современном и соответству-

ющем признании усилий;
• оценка отдельных работников, групп и подразделений на всех

уровнях в самой организации;
• оценка отдельных лиц и групп вне организации (в том числе

персонала, потребителей, поставщиков, учебных заведений и т. д.).

2. Ïëàíèðîâàíèå â îáëàñòè êà÷åñòâà

Как организация формулирует, развертывает и пересматри-
вает свою политику, долгосрочные цели в области качества и реали-

зует их в своих планах и действиях.

2.1. Использование разносторонней информации при планирова-
нии, относящейся к:

• потребителям и поставщикам;
• работникам организации;
• другим организациям и обществу в целом;
• акционерам;
• внутренним показателям работы;
• результатам самооценки;
• использованию лучших достижений конкурентов и организа-

ция, “лучших в классе”;
• социальным и правовым вопросам;
• экономическим и демографическим показателям;
• новым технологиям;
• новым подходам в области управления качеством.

2.2. Осуществление планирования организацией:
• разработка стратегии, целей и перспектив своей деятельности

с учетом принципов всеобщего управления качеством;
• разработка планов в соответствии со своими целями и перс-

пективами;
• учет краткосрочных и долгосрочных требований;
• учет потребностей и ожиданий всех сторон, заинтересованных

в ее деятельности;
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• определение преимуществ в конкурентной борьбе в настоящее
время и в будущем.

2.3. Доведение целей организации до подразделений и персонала:
• развертывание политики и планов по всем уровням организации;
• доведение политики и планов до персонала;
• обеспечение координации и контроля за реализацией планов;
• оценка осведомленности персонала о политике и планах орга-

низации.

2.4. Обеспечение регулярного анализа и корректировки планов и
целей организации:

• оценка эффективности планирования;
• совершенствование политики и планов;
• улучшение своей организационной структуры для обеспече-

ния реализации политики и планов.

3. Èñïîëüçîâàíèå ïîòåíöèàëà ðàáîòíèêîâ

Как организация использует и развивает потенциал своих ра-
ботников, совершенствуя управление персоналом.

3.1. Планирование и совершенствование работы с персоналом:
• согласование кадровой политики с политикой и планами по ка-

честву;
• разработка и применение методов обследования персонала;
• осуществление набора персонала и его продвижение по службе;
• применение новаторских приемов для улучшения работы с кад-

рами.

3.2. Поддержание и развитие способностей и квалификации ра-
ботников:

• определение и сочетание способностей людей с целями;
• разработка и реализация планов обучения персонала;
• развитие способностей людей;
• обучение приемам, развитие умения работать в группе;
• обеспечение непрерывности обучения;
• анализ эффективности обучения.

3.3. Обеспечение согласованности целей отдельных работников,
групп и организации в целом:

• согласование индивидуальных и групповых целей с целями
организации;
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• обеспечение пересмотра и актуализации индивидуальных и
групповых целей, в том числе на основе самооценки.

3.4. Поощрение и признание инициативы и участия персонала в
совершенствовании работы по качеству:

• обеспечение возможности принятия персоналом мер по улуч-
шению качества и оценка их эффективности;

• поддержка участия отдельных работников, групп и подразде-
лений в процессе улучшения качества;

• создание системы поощрения вовлечения в работу по качеству,
в том числе посредством проведения конференций и церемоний.

3.5. Общение между разными категориями работников и руково-
дителей:

• определение потребности персонала в обмене информацией;
• организация обмена информацией по горизонтали (между ра-

ботниками одного уровня) и вертикали (между работниками и руково-
дителями);

• оценка и улучшение эффективности обмена информацией и об-
щения.

3.6. Обеспечение в организации социальной защиты работников:
• содействие осведомленности работников в вопросах безопас-

ности труда, здравоохранения и защиты окружающей среды и их вов-
лечение в решение этих проблем;

• обеспечение дополнительной социальной защиты (пенсии, ме-
дицинского обеспечения, заботы о детях и т. д.);

• содействие общественной и культурной активности;
• обеспечение необходимых удобств и обслуживания (времени

для отдыха, транспорта и т. д.).

4. Ðàöèîíàëüíîå èñïîëüçîâàíèå ðåñóðñîâ

Как организация управляет ресурсами на основе принципов все-

общего управления качеством.

4.1. Осуществление управления финансовыми ресурсами:
• планирование финансовой деятельности;
• работа над улучшением финансовых показателей (см.

критерий 9 п. 9.1);
• управление инвестициями;
• управление заемными средствами, в том числе кредитами;
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• учет и анализ затрат на качество;
• анализ и улучшение управления финансами.

4.2. Осуществление управления информационными ресурсами:
• обеспечение доступа к необходимой для работы информации;
• структурирование информации и управление ею для реализа-

ции своих целей;
• обеспечение достоверности, полноты и сохранности инфор-

мации.

4.3. Осуществление управления закупками:
• развитие взаимоотношений с поставщиками в соответствии со

своей политикой;
• улучшение цепочки поставок;
• оптимизация учета материалов;
• снижение потребления коммунальных услуг;
• снижение потерь и организация переработки отходов;
• сохранение мировых невосстанавливаемых ресурсов.

4.4. Осуществление управления зданиями, оборудованием и дру-
гим имуществом:

• управление своим имуществом в соответствии с политикой и
планами;

• поддержание своего имущества в надлежащем состоянии;
• учет воздействия зданий, оборудования и другого имущества

на окружающую среду и своих работников (включая здоровье и бе-
зопасность);

• снижение вредного воздействия своей продукции и услуг на ок-
ружающую среду.

4.5. Осуществление управления интеллектуальной собственнос-
тью и использованием технологий:

• эффективное использование существующих технологий;
• определение и оценка альтернативных и новых технологий для

улучшения процессов в соответствии со своей политикой и планами;
• использование и защита интеллектуальной собственности.

5. Óïðàâëåíèå òåõíîëîãè÷åñêèìè ïðîöåññàìè
è ïðîöåññàìè âûïîëíåíèÿ ðàáîò

Как организация определяет, управляет, анализирует и улуч-

шает свои процессы.
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5.1. Определение технологических процессов и процессов выпол-

нения работ, наиболее важных для результатов деятельности орга-

низации, оценка их влияния:

• определение и выделение ключевых процессов [ответы долж-

ны включать перечень ключевых (наиболее важных) процессов, осо-

бенно тех, которые имеют большое влияние на результаты работы

организации (критерии 6–9)];

• оценка влияния ключевых процессов на свою работу.

5.2. Осуществление систематического управления процессами:

• определение ответственных за процессы;

• установление требований к процессам и контроль за их соблю-

дением;

• использование результатов оценки выполнения процессов;

• применение системы стандартов (стандартов семейства

ИСО 9000, системы управления защитой окружающей среды ИСО

14000, системы охраны труда и др.).

5.3. Осуществление анализа процессов и установление цели по их

совершенствованию:

• определение и применение методов улучшения процессов на ос-

нове их анализа с использованием, например, статистических методов,

анализа видов, последствий и критичности отказов; развертывания фун-

кции качества, ориентации на лучшие достижения (бенчмаркинга);

• использование информации, полученной от сотрудников, по-

требителей, других заинтересованных сторон, конкурентов и обще-

ства, а также данных, получаемых в процессе изучения лучших дости-

жений других организаций, для установления целей совершенствова-

ния процессов;

• соотношение текущих целей с прошлыми достижениями;

• определение и согласование целей совершенствования процес-

сов с политикой и планами.

5.4. Совершенствование процессов на основе нововведений и ис-

пользования творческой активности работников:

• нахождение, оценка и использование новых проектов, техноло-

гий и приемов работы;

• использование творческой инициативы работников в ходе со-

вершенствования процессов;

• совершенствование организационной структуры для содей-

ствия нововведениям и творческой инициативе;
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• использование обратной связи с потребителями и поставщи-

ками для инициирования нововведений и творческой активности.

5.5. Внесение изменений в процессы и оценка их эффективнос-

ти:

• определение подходящих методов внедрения изменений;

• направление и контроль внедрения новых или измененных про-

цессов;

• доведение информации об изменениях в процессах;

• обучение людей перед внедрением этих изменений;

• анализ изменений в процессах для повышения уверенности в

получении ожидаемых результатов.

6. Óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé êà÷åñòâîì
ïðîäóêöèè (óñëóã)

Достижение целей организации в отношении удовлетвореннос-

ти ее внешних потребителей [в материалах должны быть представ-

лены данные по самооценке (отчете) результаты, тенденции, срав-

нение с прогнозами (планами) и с аналогичными показателями, луч-

ших предприятий].

6.1. Восприятие потребителями организации, качества ее про-

дукции, услуг (оценивается на основе опросов, в том числе анкетиро-

вания и других методов изучения непосредственного мнения потре-

бителей):

а) п о  п р о д у к ц и и  и  у с л у г а м  о р г а н и з а ц и и  (изучение

соответствия качества установленным требованиям и пожеланиям по-

требителей, своевременности поставок, воздействия на окружающую

среду, нововведений, цен);

б) п о  в з а и м о о т н о ш е н и ю  с  п о т р е б и т е л я м и  (способ-

ностей и поведения персонала, технической документации и литера-

туры для потребителей, обращений с жалобами, отзывчивости и быс-

троты ответов на запросы, технической помощи, гарантий, гарантий-

ного и послегарантийного обслуживания);

в) по привлекательности организации (намерения сделать новые

покупки, желания покупать другие виды продукции в этой организа-

ции, желания рекомендовать продукцию организации другим потре-

бителям, предпочтения организации конкурентам, доступности, инфор-

мационной открытости, гибкости, надежности).
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6.2. Оценка организацией удовлетворенности потребителей ее де-

ятельностью и качеством продукции (услуг):

а) п о  п р о д у к ц и и  и  у с л у г а м  (конкурентоспособность, уро-

вень дефектности, гарантии и гарантийные обязательства, реклама-

ции, жалобы, замечания и результаты работы с ними);

б) п о  т о р г о в о м у  и  п о с л е п р о д а ж н о м у  с о п р о в о ж -

д е н и ю  (обучение потребителей, количество и своевременность от-

ветов на их запросы);

в) п о  п о с т о я н с т в у  п о т р е б и т е л е й  [доля (количество)

постоянных потребителей, продолжительность взаимодействия с

ними, эффективность рекомендаций постоянных потребителей дру-

гим потребителям воспользоваться продукцией и услугами орга-

низации];

г) п о  в о с п р и я т и ю  о р г а н и з а ц и и  в  ц е л о м  (награды, по-

лученные от потребителей на ярмарках, выставках, конкурсах, пуб-

ликации об организации в печати и информация других СМИ).

7. Óäîâëåòâîðåííîñòü ïåðñîíàëà ðàáîòîé
â îðãàíèçàöèè

Достижение целей организации в отношении удовлетвореннос-

ти ее персонала должно быть показано путем представления ре-

зультатов, тенденций, сравнения с аналогичными показателями у

конкурентов или на лучших предприятиях.

7.1. Оценка персоналом своей удовлетворенности работой в орга-

низации (на основе опросов, в том числе анкетирования и других ме-

тодов изучения непосредственного мнения удовлетворенности работ-

ников):

а) у ч а с т и е  в  у п р а в л е н и и  о р г а н и з а ц и е й  (доступность

информации, полномочия, участие в принятии управленческих реше-

ний);

б) р а з в и т и е  п о т е н ц и а л а  р а б о т н и к о в  (продвижение по

службе, возможность учиться и совершенствоваться, подготовка и обу-

чение, установление и достижение целей);

в) п с и х о л о г и ч е с к и й  к л и м а т  в  к о л л е к т и в е  (отношение

со стороны руководства, отношения в коллективе, рабочая обстановка);

г) с о ц и а л ь н ы е  в о п р о с ы  (равные возможности, условия най-

ма, удобства и услуги, охрана труда и его безопасность, гарантии заня-

тости, оплата и привилегии);
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д) р о л ь  о р г а н и з а ц и и  в  ж и з н и  о б щ е с т в а  (деятельность

администрации организации, удовлетворенность принципами и поли-

тикой организации, в том числе в отношении окружающей среды).

7.2. Оценка организацией удовлетворенности персонала (как орга-

низация изучает, прогнозирует и повышает удовлетворенность пер-

сонала):

а) в о в л е ч е н и я  в  у п р а в л е н и е  (участие в группах по улуч-

шению качества, подача предложений по улучшению качества, осяза-

емые преимущества работы в группе, признание заслуг отдельных ра-

ботников и групп, отзывчивость на результаты опроса работников, уро-

вень профессиональной подготовки);

б) у д о в л е т в о р е н н о с т и  у с л о в и я м и  р а б о т ы  (пропус-

ки рабочих дней, уровень травматизма и заболеваемости, жалобы, тен-

денции в приеме на работу, текучесть персонала, забастовки, исполь-

зование удобств и услуг, предоставляемых организацией);

в) в з а и м о д е й с т в и я  с  а д м и н и с т р а ц и е й  (точность и чет-

кость в действиях администрации, эффективность обмена информа-

цией, быстрота ответов на запросы и жалобы, оценка администрацией

результатов обучения).

8. Âëèÿíèå îðãàíèçàöèè íà îáùåñòâî

Достижения организации в удовлетворении потребностей и ожи-

даний общества в местном, национальном и международном масшта-

бах — оценка восприятия обществом подходов организации к качеству

жизни, окружающей среде, сохранению мировых ресурсов и внутрен-

няя оценка организацией эффективности своей деятельности, а также

оценка ее взаимоотношений с властями и органами, которые регули-

руют ее деятельность.

Должны быть представлены результаты, тенденции, целей и срав-

нения их с аналогичными показателями конкурентов или лучших орга-

низаций.

8.1. Оценка деятельности организации (на основе данных опро-

сов, отчетов, публичных встреч, презентаций, мнений государствен-

ных органов):

а) е е  д е я т е л ь н о с т и  к а к  ч л е н а  о б щ е с т в а  (открытость

информации, относящейся к обществу, предоставление равных воз-

можностей при взаимодействии с организацией, воздействие на мест-

ную и национальную экономику, взаимоотношение с властями, полу-

чение наград от органов власти и общественных организаций);
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б) у ч а с т и я  в  ж и з н и  о б щ е с т в а  (участие в системе образо-

вания и обучения, поддержка здравоохранения и социального обеспе-

чения, поддержка спорта и организация досуга, участие в благотвори-

тельности и добровольной работе);

в) с н и ж е н и я  и  п р е д о т в р а щ е н и я  в р е д н о г о  в о з д е й -

с т в и я  е е  р а б о т ы  и л и  п р о д у к ц и и  (снижение случаев забо-

леваний и травматизма среди населения, повышение безопасности,

уменьшение загрязнения и вредных выбросов, шума);

г) с о х р а н е н и я  р е с у р с о в  (снижение отходов и их устране-

ние, экономия сырья, потребление энергоресурсов, использование по-

вторно перерабатываемых материалов).

8.2. Оценка организацией своего воздействия на общество (кроме

названных в п. 8.1 может быть информация о том, как организация

изучает, прогнозирует и улучшает удовлетворенность общества своей

деятельностью):

а) в о з д е й с т в и е  н а  у р о в е н ь  з а н я т о с т и ;

б) в з а и м о д е й с т в и е  с  в л а с т я м и ,  с е р т и ф и к а ц и я ,

у б о р к а  з а к р е п л е н н о й  т е р р и т о р и и ,  и м п о р т  и  э к с -

п о р т ,  п л а н и р о в а н и е ,  в ы п у с к  п р о д у к ц и и ;  д е я т е л ь -

н о с т ь  в  р а з л и ч н ы х  о б л а с т я х  (образования и обучения, ме-

дицинского и социального обеспечения, спорта и досуга, благотвори-

тельности добровольной работы);

в) д е я т е л ь н о с т ь ,  о т н о с я щ а я с я  к  б е з о п а с н о с т и  (сни-

жению риска заболеваний и уровня травматизма, борьбе с загрязнени-

ями и вредными выбросами, шумом);

г) у п р а в л е н и е  р е с у р с а м и  (потребление энергии, чистых

и повторно перерабатываемых материалов, замена сырья, транспорт,

снижение отбросов или их устранение); учет интересов общества в

деловой активности.

9. Ðåçóëüòàòû ðàáîòû îðãàíèçàöèè

Достижения организации в отношении запланированных це-

лей и удовлетворения потребностей и ожиданий всех сторон, име-

ющих финансовую или иную заинтересованность в ее деятельнос-

ти.

Должны быть продемонстрированы в виде результатов, тен-

денций и целей в сравнении их с собственными планами и аналогич-

ными показателями конкурентов или лучших организаций.
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9.1. Финансовые показатели работы организации (некоторые из

этих показателей могут быть выражены в абсолютных, условных или

в относительных величинах, в том числе, например, к капиталу или на

одного занятого):

а) п о к а з а т е л и  п р и б ы л и  и  у б ы т к о в  (выручка от реали-

зации, прибыль от реализации, чистая прибыль, прибыль от финансо-

во-хозяйственной деятельности, отвлечение из прибыли на благотво-

рительные цели);

б) п о к а з а т е л и  б у х г а л т е р с к о г о  б а л а н с а  [валюта ба-

ланса, внеоборотные активы, оборотный капитал, капитал и резервы,

долгосрочные и краткосрочные пассивы, запасы, показатели движе-

ния денег: платежи в бюджет, капиталовложения (источники и струк-

тура), управление движением наличности (кредиты банка, в том числе

непогашенные, дебиторская задолженность, кредиторская задолжен-

ность), эксплуатационные расходы];

в) п о к а з а т е л и  ф и н а н с о в о г о  с о с т о я н и я  (финансовая

устойчивость, ликвидность, оборачиваемость оборотного капитала, ко-

эффициент возможного банкротства);

г) д р у г и е  п о к а з а т е л и  [доход на акционерный капитал, до-

ход на капитал, кредитный рейтинг (платежеспособность), общий до-

ход акционеров, в том числе доля выплаченных доходов, доходность

акций, затраты на качество].

9.2. Качество продукции (услуг) и другие результаты работы орга-

низации (объектами оценки могут быть любые нефинансовые резуль-

таты, результаты ключевых процессов, описанных в критериях 4 и5):

а) к а ч е с т в о  п р о д у к ц и и  (сопоставление с продукцией луч-

ших организаций, уровень дефектности, добровольная сертификация,

в том числе сертификация систем качества);

б) к л ю ч е в ы е  п р о ц е с с ы  [внедрение новых процессов и тех-

нологий, время выполнения процессов, завершенность, производитель-

ность, время, необходимое для выпуска новой продукции (услуг) в про-

дажу];

в) р е з у л ь т а т ы  и н ф о р м а ц и о н н о й  д е я т е л ь н о с т и

[средства распространения информации об организации и ее продук-

ции (услугах), полнота, доступность, достоверность, уместность, сво-

евременность];

г) р е з у л ь т а т ы  д е я т е л ь н о с т и  в  ц е л о м  [доля, которую

занимает продукция (услуги) организации на рынке, экспорт, освоение

новых видов продукции (обновление ассортимента), объем продаж в

натуральном выражении, показатели использования основных фон-
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дов (в том числе среднегодовая стоимость, износ, использование про-

изводственных мощностей, коэффициент обновления, выбытия или ин-

тенсивности обновления основных фондов, автоматизация и механиза-

ция производства, коэффициент оборачиваемости оборотных средств)];

д) р а б о т а  с  п о с т а в щ и к а м и  (импорт, уровень дефектности

закупаемого сырья, материалов и комплектующих, результаты рабо-

ты с поставщиками в целом, цена, время ответа поставщиков на запро-

сы и замечания);

е) и м у щ е с т в о  (обесценивание, стоимость обслуживания, ис-

пользование).
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