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Общие методические указания
В условиях рыночной экономики основной целью для любого предприятия независимо от его организационно-правовой формы и формы собственности, вида деятельности и принадлежности к отрасли экономики является обеспечение такого уровня качества  продукции или услуги, который способен удовлетворить требования потребителя. Только качество может привлечь потребителя, а с помощью современных методов управления можно обеспечить выполнение предъявляемых к продукции требований и ее конкурентоспособность в различных сегментах рынка. Все сказанное в полной мере относится к деятельности авиапредприятий.
Дисциплина «Основы управления качеством на базе международных стандартов» входит в государственный образовательный стандарт подготовки бакалавров в области эксплуатации аэропортов и обеспечение полетов воздушных судов (162700)  и в государственный образовательный стандарт подготовки бакалавров в области  технологий транспортных процессов (190700).

Введение  этой дисциплины обусловлено той ролью, которую играет качество в рыночной экономике. Она основывается и тесно взаимосвязано с другими управленческими дисциплинами: основной, стратегический и инновационный менеджмент, управление персоналом и информационными технологиями, является предшествующей для дисциплин «Управление качеством  технологических процессов в аэропорту» и «Управление качеством авиаперевозок», в тоже время является самостоятельным направлением менеджмента. 
Основная цель дисциплины – ознакомить студентов с основными современными достижениями теории и практики менеджмента качества, показать преимущества их  использования во всех сферах деятельности независимо от форм собственности и размеров предприятий, а также их отраслевой принадлежности. Дисциплина содержит три раздела. Раздел 1. Сущность качества.  Основы управления качеством. Здесь рассматриваются основные понятия, принципы и методы управления, их развитие в зависимости от национальных особенностей государств. Раздел 2. Управление качеством на базе международных стандартов ISO серии 9000. Здесь рассматриваются система международных стандартов, требования к системе менеджмента качества. Раздел 3. Разработка, внедрение и сертификация системы менеджмента качества
В ходе изучения дисциплины студенты должны овладеть  методологическими основами  управления предприятием с целью повышения качества продукции, процессов и услуг на основе требований международных стандартов ISO серии 9000.  Получение системных знаний в данной области обеспечит подготовку студентов к пониманию сущности управленческой деятельности  руководителей в условиях возрастающих требований к конкурентоспособности авиапредприятий и интеграции их в глобальный рынок международных воздушных перевозок.

Задачей изучения дисциплины является получение системных знаний по основным вопросам управления качеством, о назначении системы менеджмента качества, по структуре системы менеджмента качества, принципам  и методам ее разработки и внедрения на предприятиях гражданской авиации.

В результате изучения дисциплины студент должен:

а) знать:

· о целях и задачах управления качеством;

·  об истории развития управления качеством в мире и в России;

·  о современных тенденциях развития менеджмента организации применительно к качеству;
· сущность качества, основные термины и определения в области менеджмента качества;

· основы методологии управления качеством (принципы, функции, методы, критерии оценки);

· систему современных международных и национальных стандартов по системе менеджмента качества;

· основные требования стандартов к системе менеджмента качества.
б) уметь:

·  применять современные методы управления качеством в целях эффективного управления деятельностью авиационных предприятий
·  выявлять проблемы в области качества продукции (услуг) и использовать методы управления качеством для их решения. 
в) владеть:
·  навыками работы с  нормативными документами по управлению качеством;

·  навыками разработки документацию (отдельные элементы документов) системы менеджмента качества применительно к конкретным условиям деятельности. 

Основная форма изучения дисциплины для студентов заочного факультета ( самостоятельная работа, которая предусматривает желательную последовательность действий:

· Необходимо внимательно ознакомиться с содержанием темы, изучить соответствующий рекомендованный материал, проверить свои знания по приведенным контрольным вопросам.
· Для закрепления каждого раздела дисциплины предусмотрено выполнение контрольной работы. 

· В период зачетной сессии для студентов проводятся лекции, практические занятия, консультации, форма итогового контроля - зачет.

МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ ПО ИЗУЧЕНИЮ ДИСЦИПЛИНЫ
Введение

Изучение проблем управления качеством является настоятельным требованием времени. Рыночная экономика обуславливает наличие конкурентной среды  и необходимость гармонизации деятельности предприятий различных стран. Процессы интеграции в развитии мировой экономики объективно неизбежны и необратимы, поэтому применение современных, получивших международное признание методов управления качеством продукции и услуг  является приоритетным
Проблема качества актуальна для всех стран, независимо от зрелости их рыночной экономики. Именно качество, возведенное в ранг национальной идеи, позволило ряду стран успешно выйти из состояния экономической депрессии. Необходимость обеспечения качества неразрывно связана с созданием гарантий высокой надежности и безопасности при создании и эксплуатации сложных технических сооружений, транспортных средств, в том числе воздушного транспорта, а также с охраной окружающей среды в целях защиты жизни и здоровья граждан, имущества физических и юридических лиц, государственного  и муниципального имущества.
Важную роль  в формировании современного представления о качестве в России сыграла национальная Академия проблем качества. В результате ее деятельности было сформировано концептуальное видение качества как одной из фундаментальных категорий, определяющих образ жизни, социальную и экономическую основу для успешного развития человека и общества.

Концепция национальной политики России в области качества предусматривает широкое создание на предприятиях эффективных систем менеджмента, а при необходимости их сертификацию на соответствие требованиям стандарта ISO 9001, что является существенным фактором конкурентоспособности в условиях роста международных связей российских предприятий, а ряде случаев – обязательным условием заключения контрактов, получения льготных условий страхования и кредитования,  допуска к участию в тендерах и конкурсах, вхождения в ассоциации и альянсы.
МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ ПО ИЗУЧЕНИЮ ДИСЦИПЛИНЫ
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Изучение проблем управления качеством является настоятельным требованием времени. Рыночная экономика обуславливает наличие конкурентной среды  и необходимость гармонизации деятельности предприятий различных стран. Процессы интеграции в развитии мировой экономики объективно неизбежны и необратимы, поэтому применение современных, получивших международное признание методов управления качеством продукции и услуг  является приоритетным
Проблема качества актуальна для всех стран, независимо от зрелости их рыночной экономики. Именно качество, возведенное в ранг национальной идеи, позволило ряду стран успешно выйти из состояния экономической депрессии. Необходимость обеспечения качества неразрывно связана с созданием гарантий высокой надежности и безопасности при создании и эксплуатации сложных технических сооружений, транспортных средств, в том числе воздушного транспорта, а также с охраной окружающей среды в целях защиты жизни и здоровья граждан, имущества физических и юридических лиц, государственного  и муниципального имущества.
Важную роль  в формировании современного представления о качестве в России сыграла национальная Академия проблем качества. В результате ее деятельности было сформировано концептуальное видение качества как одной из фундаментальных категорий, определяющих образ жизни, социальную и экономическую основу для успешного развития человека и общества.

Концепция национальной политики России в области качества предусматривает широкое создание на предприятиях эффективных систем менеджмента, а  при необходимости их сертификацию на соответствие требованиям стандарта ISO 9001. Наличие сертификата является существенным фактором конкурентоспособности в условиях роста международных связей российских предприятий, а ряде случаев – обязательным условием заключения контрактов, получения льготных условий страхования и кредитования,  допуска к участию в тендерах и конкурсах, вхождения в ассоциации и альянсы.
Раздел 1. Сущность качества. Основы управления качеством

Тема 1. Основные понятия и определения
При изучении данной темы необходимо хорошо освоить сущность основных понятий и определений. Особое внимание следует уделить понятию «качество», осознать его многогранность и многомерность, которое включает в себя как разнообразные проблемы производителя, так и меняющиеся требования потребителя. Правильное понимание сущности качества позволит построить надежную систему управления качеством.
Качество – сложнейшая многоплановая и универсальная категория. Это связано с многообразием объектов, качество которых необходимо оценить, с различием требований потребителей, которые зависят, а порой и очень существенным образом, от исторических и социально-экономических условий.
Понятие качество должно быть неразрывно связано с объектом.
Качество можно рассматривать как две взаимно-обусловленные области:
производитель продукции, где основными объектами качества являются непосредственно продукция (как результат деятельности), многочисленные процессы (от проектирования до утилизации продукции), персонал, организационная структура предприятия, реализуемая система управления деятельностью и т. д.;
потребитель (заинтересованные стороны), удовлетворенность которых является важнейшим критерием оценки деятельности предприятия.
В зависимости от цели оценивания можно выделить следующие аспекты качества: философский, социальный, технический, экономический, правовой.
Студент должен понимать сущность отличия различных точек зрения на качество объекта.
Осознанное восприятие дисциплины «Управления качеством» возможно только на основе ясного понимания сущности ее основных понятий, которые можно рассматривать как азбуку изучаемого предмета. Следует различать бытовое и научное понимание терминов. Владение понятийным аппаратом обеспечит построение стройной системы знаний о качестве, понимание требований нормативных документов по управлению качеством, позволит специалистам говорить на одном языке.
В зарубежной и отечественной литературе разных лет можно встретить множество определений понятий качества и проследить их эволюцию. Сложность заключается, с одной стороны, в многообразии объектов качества, к которым предъявляются требования, а с другой – в неопределенности и многозначности  удовлетворенности потребителей, зависящей от исторических, социальных, экономических и других факторов. 
Необходимо знать и понимать термины и определения, которые приведены в национальном стандарте ГОСТ Р ИСО 9000-2015 «Система менеджмента качества. Основные положения и словарь», который является аутентичным переводом  международного стандарта ISO 9000:2015. Данный стандарт описывает основные положения и устанавливает терминологию системы менеджмента качества (СМК). Третий раздел стандарта содержит термины и определения. Понятия, относящиеся к различным предметным группам, собраны в соответствующих десяти параграфах. При изучении терминологии можно использовать Приложение А стандарта. Оно включает  диаграммы понятий, которые представляют графическое изображение связей между терминами в соответствующих областях СМК.

Качество (3.6.2) – степень соответствия совокупности присущих характеристик объекта требованиям.

В этом определении следует выделить три ключевых слова: степень, требования, характеристика. Необходимо четко понимать их значение.
Отличительные особенности услуги

Продукция в соответствии со стандартом определяется как результат различных видов деятельности.

Продукция (3.7.6) – выход (результат процесса) организации, который может быть произведен без какого-либо взаимодействия между организацией и потребителем.

Результатом деятельности гражданской авиации является услуга – перевозка пассажиров, багажа, почты, грузов.

В  стандарте ГОСТ Р ИСО 9000-2015 в отличие от более ранних версий вводится отдельное понятие услуги.
Услуга (3.7.7) - выход (результат процесса) организации с, по крайней мере, одним действием, обязательно осуществленным при взаимодействии организации и потребителя.
Необходимо иметь четкое представление об особенностях услуги, в том числе об особенностях транспортной услуги.
В рыночной экономике качество рассматривается с позиций потребителя, поэтому необходимо знать в общих чертах права потребителей, в том числе особенности потребителя сегодняшнего дня.
Потребитель (3.2.4) – лицо или организация, которые могут получать или получают продукцию или услугу, предназначенные или требуемые этим лицом или организацией.

Движение потребителей за свои права можно рассматривать по трем направлениям:

1. Государственная политика в области защиты прав потребителей.

2. Разработка законодательной базы.

3. Создание государственных структур и общественных организаций.

Вопросы и задания 

1. Актуальность проблемы качества для российских предприятий;  ее особенности в авиационных предприятиях. 

2. Назовите и поясните основные аспекты качества, в чем их сущность.
3. Что такое качество, как его определяет стандарт ГОСТ Р ИСО 9000-2015 ?

4. Назовите наиболее универсальные требования к качеству, как со стороны производителя, так и с точки зрения потребителя. 

5. Что такое характеристика качества? Назовите основные классы характеристик, приведите примеры применительно к авиационной деятельности.

6. Что может выступать в роли объекта, к которому разрабатываются требования?

7. Назовите отличительные особенности услуги.

8. Основные права потребителей. Механизмы реализации и защиты прав потребителей на основе международного опыта и практики Российской Федерации.

9. Особенности потребителей услуги. В чем заключаются особенности требований потребителей услуги по перевозке воздушным транспортом? 

Тема 2. Основные принципы и методы управления качеством
При изучении этой темы необходимо уяснить, что управление ( это циклический повторяющийся процесс достижения поставленных целей в динамично изменяющихся условиях, как во внешней среде, так и внутри объекта управления. Историю развития управления качеством следует рассматривать как процесс совершенствования методологии управления в зависимости от исторических и экономических особенностей развития регионов и отдельных стран. Изучение и анализ истории развития управления качеством позволит понять сущность современного системного и комплексного подхода к управлению качеством. 
Необходимо знать основные понятия по управлению качеством.
Любое управление можно рассматривать как повторяющийся процесс воздействия субъекта управления на объект управления, в котором  на основании информации о состоянии объекта управления  субъектом управления вырабатываются управленческое решение и  корректирующие воздействия на управляемый объект с последующим контролем за результатами  реализованных воздействий. Такая концепция управления в рамках общих законов управления может быть с успехом применима к управлению качеством.

Непосредственными объектами управления качеством являются показатели и характеристики качества продукции (услуги), факторы и условия, влияющие на их значения, а также процессы формирования качества на различных стадиях жизненного цикла продукции. В современных условиях рыночных отношений важным объектом измерения, анализа и, в некотором смысле управления, является рынок потребителей.
Приведенное определение не отражает в полной мере систему управления качеством, но дает представление о функциях, методах и инструментах, применение которых необходимо при управлении качеством.

Для понимания сущности управления качеством необходимо знать следующие понятия.

Уровень качества – относительная характеристика, основанная на сравнении совокупности показателей качества продукции с соответствующей совокупностью базовых показателей. В качестве базовых показателей могут выступать требования технических регламентов или стандартов, показатели продукции конкурирующих фирм, эталонные показатели. На практике используются типовые виды уровня качества: технический, экономический и обобщающий их – технико-экономический.

Оценка качества – это особый тип функции управления, направленной на формирование представлений о качестве объекта оценки. При этом оценку можно понимать как процесс оценивания или как его результат. 

Действующий в настоящее время национальный стандарт ГОСТ Р ИСО 9000-2015 дает более развернутые определения основных обобщенных понятий, где ключевым понятием является система менеджмента.
Менеджмент(3.3.3) – Скоординированная деятельность по руководству и управлением организацией.
Менеджмент качества (3.3.4) – менеджмент применительно к качеству.

Планирование качества (3.3.5) ( часть менеджмента качества, направленная на установление целей в области качества и определяющая необходимые операционные процессы и соответствующие ресурсы для достижения целей в области качества.

Обеспечение качества (3.3.6) ( часть менеджмента качества, направленная на создание уверенности, что требования к качеству будут выполнены.
Управление качеством (3.3.7) ( часть менеджмента качества, направленная на выполнение требований  к качеству.

Улучшение качества (3.3.8) ( часть менеджмента качества, направленная на повышение способности выполнить требования  к качеству.

Такая логика реализации действий по управлению качеством может быть положена в основу менеджмента любого управленческого или производственного процесса.

Знание истории развития управления качеством поможет понять сущность современных процессов развития менеджмента.
В отечественной и зарубежной литературе достаточно полно анализируются стадии становления и развития управления качеством. При определении основных этапов развития представляется целесообразным учитывать два критерия: постоянное совершенствование систем управления и взаимодействие общего менеджмента и менеджмента качества. 
Особенности реализации управления качеством в различных странах обусловлены их историческим развитием, уровнем научно-технического прогресса, культуры, укладом экономики. При исследовании проблем управления качеством и анализе зарубежного опыта выделяют основные школы создания систем управления качеством: американская, европейская, японская школа управления качеством. В последнее время особое внимание уделяется особенностям китайской и индийской школам менеджмента. Анализ различий в подходах к управлению качеством позволит установить и оценить особенности развития и современного состояния менеджмента качества в России. 
Развитие методологии управления качеством на основе обобщения передового опыта экономически развитых стран за прошедшие десятилетия привело к формированию современной концепции всеобщего управления качеством TQM (Total quality management). 
Концепция TQM несколько опередила появление стандартов ИСО серии 9000, поэтому многие ее положения легли в основу разработки комплекса этих стандартов.

Управление качеством осуществляется путем реализации управленческих функций, которые определяют взаимосвязанные и взаимозависимые виды деятельности, обеспечивающие качество продукции (услуги) на всех стадиях жизненного цикла. Процессы жизненного цикла продукции определяются особенностями производства, его техническим уровнем, размерами организаций и т.д. 
Для функционирования эффективной системы управления необходимо определить и разработать основные функции, составляющие эту систему. Они должны ответить на главный вопрос менеджмента: что необходимо сделать для достижения требуемого уровня качества, как сделать, кто будет делать и нести ответственность за качество выполненных работ. Основываясь на концепции управления  по принципу обратной связи (замкнутый управленческий цикл), можно выделить  основные функции управления.
Широко распространенным примером определения основных функций замкнутого управленческого цикла  по обеспечению качества является цикл Деминга PDCA. По существу он включает в укрупненном виде основные функции управления. Управление качеством на воздушном транспорте полностью вписывается в общую концепцию управления.
Для реализации функций управления качеством необходимы соответствующие механизмы и методы управления.

Механизмы как совокупность организационных и экономических компонентов и мер, обеспечивающих функционирование системы качества, должны обеспечивать реализацию управленческих воздействий на многообразные факторы и условия, от которых зависит качество. При этом под фактором понимают причину изменения качества продукции, процесса или услуги. Обычно в менеджменте  рассматривают такие компоненты качества, как человек, машина, материал, метод производства, контроль, среда. качество труда и т.д.;

Под условиями понимают внешнюю среду косвенного воздействия на качество, которую невозможно изменить в рамках системы качества предприятия, но необходимо учитывать: международные и политические условия, социально-экономическая обстановка, уровень научно-технического прогресса и т.д. 
Методы управления качеством представляют собой способы и приемы управленческой деятельности и воздействия на управляемые объекты  для достижения поставленных целей в области качества. В практике управления наиболее часто используются следующие группы методов управления качеством: организационно-распорядительные методы (административные), экономические, социально-психологические, инженерно-технологические.  
Наряду с перечисленными методами в практике управления качеством широко используются статистические методы, обусловленные случайным характером процессов и явлений.

Вопросы и задания 

1. В чем заключается важность управления качеством на современном этапе?

2. Назовите основные этапы истории  развития управления качеством.

3. Проанализируйте взаимосвязь и основные отличия  в управлении качеством  в Японии, Америке и Европе.

4. Каковы основные особенности развития управления качеством  в России?

5. Что следует сделать для повышения качества отечественных товаров и услуг?

6. В чем сущность концепции TQM? Общие принципы TQM при управлении качеством.

7. Каковы основные закономерности управления качеством? В чем суть управления  с обратной связью?

8. Назовите основные факторы и условия, влияющие на качество авиатранспортной продукции.

9. Какова роль статистических методов в управлении качеством?
10. Назовите семь простых методов статистического контроля качества. В чем их сущность, какие задачи в области качества могут быть решены с их помощью? Приведите примеры.

Тема 3. Квалиметрия и её практическое использование в управлении качеством
При изучении данной темы особое внимание следует уделить пониманию целей и задач квалиметрии, осознанию широкой сферы её применения при управлении качеством, концепции современного развития. Необходимо овладеть классификацией показателей качества по важнейшим классификационным признакам, понимать особенности классификации и номенклатуру показателей качества транспортной услуги: знать методы определения показателей качества и методы оценки уровня качества, их сущность.
Квалиметрия – это наука, предметом которой являются количественные методы оценки качества рассматриваемых объектов, используемые для обоснования принятия решений по управлению качеством.

Представление о качестве объекта во многом зависит от осведомленности о нем. С понятием качества тесно связаны такие понятия, как свойство продукции, признак, параметр и показатель качества продукции.

Показатель качества (ПК) ( количественная характеристика одного или нескольких свойств объекта или продукции, рассматриваемые применительно к определенным условиям создания, эксплуатации, потребления. 

Основной целью квалиметрии является объективное установление на всех этапах жизненного цикла уровня качества, определяемого как сравнительная характеристика свойств объекта. Для реализации поставленной цели необходимо решить следующие задачи: обоснование номенклатуры показателей качества и изучение проблем их адекватности сущности объекта, разработка методов определения и оптимизации показателей качества, их нормирование и т.д.

Для объективной оценки уровня качества необходимо разработать и использовать соответствующие номенклатуру и классификацию показателей качества, которую можно рассматривать как комплекс взаимосвязанных данных о различных свойствах объекта.
Постановлением Госстандарта России были введены в действие стандарты на услуги населению.

ГОСТ Р 52113-2003 «Услуги населению. Номенклатура показателей качества».

Номенклатура показателей качества транспортных услуг представлена в стандартах:

ГОСТ Р 51006-1996 «Услуги транспортные. Термины и определения».

ГОСТ Р 51004-1996 « Услуги транспортные. Пассажирские перевозки. Номенклатура показателей качества».
ГОСТ Р 51005-1996 «Услуги транспортные. Грузовые перевозки. Номенклатура показателей качества».

Методы определения значений показателей качества подразделяются на две группы.

1. По способам получения информации. 
2. По источнику получения информации:
Для оценки уровня качества, который рассматривается как сравнительная характеристика свойств объекта, применяются следующие методы.
Дифференциальный метод оценки уровня качества – основан на непосредственном сравнении единичных показателей качества оцениваемого объекта с соответствующими базовыми показателями.

Комплексный метод оценки уровня качества ( основан на применении обобщенного (определяющего) показателя качества объекта, который представляет собой функцию от единичных или комплексных показателей 

Смешанный метод – основан на одновременном использовании единичных и обобщенных показателях. 

Нормы, конкретные требования к показателям качества и методы их оценки должны быть установлены в нормативных документах организаций.
Вопросы и задания 
1. Сущность квалиметрии. Основные цели и задачи квалиметрии.

2. Определите и покажите на примере сущность таких понятий, как свойство продукции, признак, параметр и показатель качества продукции.

3. Назовите основные классификационные признаки показателей качества продукции и услуг.

4. Назовите основные группы показателей качества по характеризуемым свойствам.

5. Назовите национальные стандарты, определяющие номенклатуру показателей качества транспортных услуг. Приведите классификацию показателей качества.

6. Назовите типовые группы и основные показатели качества пассажирских и грузовых перевозок.

7. Назовите основные методы определения показателей качества. Назовите методы оценки уровня качества. Какова сущность дифференциального, комплексного и смешанного методов оценки уровня качества?
8. Премии предприятиям в области качества. Из роль и методы определения.

Раздел 2. Управление качеством на базе международных стандартов ISO серии 9000

Этот раздел очень важен для изучения дисциплины. Он посвящен вопросам управления качеством на основе консолидированного мирового опыта менеджмента качества. Особое внимание следует уделить изучению комплекса действующих стандартов ISO серии 9000, сущности внедрения и функционирования систем менеджмента качества на предприятиях (в том числе на предприятиях ГА), а также применению процессного подхода как основе внедрения и функционирования СМК.
Тема 4. Система международных и национальных стандартов по менеджменту качества
Изучение этой темы позволит студентам понять важнейшую роль Международной организации по стандартизации ISO в разработке международных требований к менеджменту организаций, что будет способствовать обеспечению доверия потребителей и заинтересованных сторон к деятельности производителей за счет использования международной признанной модели менеджмента и своевременной реакции на значительную динамику внешней среды. Следует обратить внимание на перечень действующих стандартов (табл.4.1) и не допускать ошибок при написании контрольной работы.
Международная организация по стандартизации ISO (International Organization for Standardization - ИСО) – всемирная федерация национальных органов по стандартизации была организована в 1947 году. В ее состав входят более 150 страна мира, на долю которых приходится более 95% мирового промышленного производства.

Основная задача ISO состоит в разработке и принятии международных стандартов, правил и других документов, способствующих международному обмену товарами и услугами. Разработка стандартов осуществляется техническими комитетами. Международные правительственные и неправительственные организации, связанные с ISO, также участвуют в разработке стандартов. Проекты, принятые техническими комитетами, рассылаются комитетам-членам на согласование. При одобрении стандарта не менее 75% комитетами-членами ISO стандарт утверждается и получает статус международного. Все требования стандартов ISO являются добровольными, но могут утверждаться в качестве обязательных на национальном уровне или в пределах отдельных организаций.

Международные стандарты на систему качества  ISO серии 9000 разрабатываются, выпускаются и постоянно обновляются в рамках Технического комитета 176 – «Управление качеством и обеспечение качества». Стандарты  ISO серии 9000 впервые были разработаны и опубликованы в 1987 году (пять стандартов). Постоянное развитие СМК сопровождается постоянным пересмотром этих стандартов.  Вторая версия с незначительными доработками была утверждена ИСО в 1994 году, а третья версия, в которой радикально изменены требования к СМК, была опубликована в конце 2000 года. Стандарты  ISO 9000 версии 2000 года отражали фундаментальные изменения подходов к менеджменту качества: повышена роль высшего руководства и значения требований клиента, усилены требования к внедрению процессного подхода к управлению, представлена иная структура модели системы качества (всего четыре основных блока), что обеспечивает более тесную взаимосвязь с производством.  Стандарты версии 2008 года характеризуются незначительными терминологическими изменениями.

С сентября 2015года введены в действие Приказом № 1391-ст Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии стандарты ISO 9000 и ISO 9001 версии 2015года. 
При анализе новых версий стандартов следует обратить внимание на следующие моменты. 

Актуальность пересмотра стандарта ISO 9001:2015 года связана с адаптацией требований к СМК к современным условиям. Доработки отражали происходящие в мире изменения: растущей сложности условий работы организаций, глобализация экономика и ее ориентирование на результат, появление новых технологий в производстве, усложнение технологий поставок и взаимодействия, образование сложных организационных структур, состоящих из нескольких взаимодействующих и взаимосвязанных предприятий. Все эти изменения присущи и деятельности гражданской авиации.

Изменения структуры стандарта обусловлены установлением единого подхода (единая структура, единое название разделов) при разработке стандартов на различные системы менеджмента, что обеспечивает благоприятные условия унификации при создании интегрированных систем менеджмента.

Пересмотрены с учетом унификации базовые термины и определения (ISO 9000:2015).

Следует обратить внимание на основные изменения  требований на  концептуальные и ключевые положения модели системы менеджмента качества по ISO 9001: 

- Введение понятий «документированная информация» (п.7.5), осведомленность (7.3), среда организации (контекст организации) – это совокупность внешних и внутренних факторов, влияющих на деятельность организации и ее способность достигать намеченных целей (п.4.1);

- Реализован новый подход - применение риск-ориентированного мышления  (Приложение A.4) для понимания организации и ее среды, необходимость определить риски в качестве основы для планирования (п. 6.1) и внедрения процессов СМК, что будет способствовать оптимизации объема документированной информации.

В стандартах ИСО серии 9000 обобщен мировой опыт организации работ и управления предприятием с целью обеспечения качества путем создания систем менеджмента качества.

Действующие на сегодняшний день международные стандарты в соответствии с Приложением ДА стандарта ISO 9001 -2015 представлены в таблице 
Таблица 2.1

Семейство международных стандартов ИСО серии 9000 

	Обозначение международного стандарта
	Название
	Национальный стандарт
ГОСТ Р 
Аутентичный перевод 



	ISO 9000:2015
	Системы менеджмента качества

Основные положения и словарь
	ГОСТ Р ИСО 9000-2015

	 ISO 9001:2015
	Системы менеджмента качества

Требования
	ГОСТ Р ИСО 9001-2015

	 ISO 9004:2010
	Менеджмент для достижения устойчивого успеха организации.

Подход на основе менеджмента качества
	ГОСТ Р ИСО 9004-2010

	 ISO 10001:2007 
	Менеджмент Удовлетворенность потребителя Руководящие указания по правилам поведения для организаций
	ГОСТ Р ИСО 10002-2009

	 ISO 10002:2004
	Менеджмент качества Удовлетворенность потребителя Руководящие указания по разрешению жалоб в организациях
	Соответствующий нац. стандарт отсутствует. До его утверждения рекомендуется использовать перевод на русский язык данного международного стандарта.

	 ISO 10003:2007 
	Менеджмент качества  Удовлетворенность потребителя  Руководящие указания при оспаривании решений внутри организаций
	ГОСТ Р ИСО 10003-2009


Продолжение табл.4.1
	Обозначение международного стандарта
	Название
	Национальный стандарт 

ГОСТ Р 

	ISO 10004:2012
	Менеджмент качества  Удовлетворенность потребителя  Руководящие указания по мониторингу и измерению
	 Соответствующий нац. стандарт отсутствует. До его утверждения рекомендуется использовать перевод на русский язык данного международного стандарта.

	ISO 10005:2007
	Системы менеджмента качества

Руководящие указания по планам обеспечения качества
	ГОСТ Р ИСО 10005-2007

	ISO 10006:2003
	Системы менеджмента качества  Руководящие указания по менеджменту качеству в проектах
	ГОСТ Р ИСО 10006-2005

	ISO 10007:2003
	Системы менеджмента качества

Руководящие указания по менеджменту конфигурации
	ГОСТ Р ИСО 10007-2007

	 ISO 10008:2013
	Менеджмент качества. Удовлетворенность потребителей. Руководящие указания по электронным торговым сделкам между юридическими и физическими лицами
	ГОСТ Р ИСО 10008-2014

	 ISO 10012:2003
	Системы менеджмента измерений

Требования для измерительных процессов и измерительного оборудования
	ГОСТ Р ИСО 10012-2008

	 ISO /TR 10013:2001
	Руководство  по документированию системы менеджмента качества 
	ГОСТ Р ИСО/ТО 10013-2007

	 ISO 10014:2006
	Системы менеджмента качества - Руководящие указания по получению финансовых и экономических выгод
	ГОСТ Р ИСО 10014-2008

	 ISO 10015:1999
	Менеджмент качества  Руководящие указания по обучению
	ГОСТ Р ИСО 10015-2007

	 ISO /TR 10017:2003
	Руководство по статистическим методам для ИСО 9001:2000
	ГОСТ Р ИСО/ТО 10017-2005

	 ISO 10018:2012
	Менеджмент качества  Руководящие указания по вовлечению работников и их компетентности
	ГОСТ Р ИСО 10018-2014


Окончание  табл.4.1
	Обозначение международного стандарта
	Название
	Национальный стандарт 

ГОСТ Р 

	ISO 10019:2005
	Руководящие указания для выбора консультантов систем менеджмента качества и использования их услуг
	ГОСТ Р ИСО 10019-2007

	ISO 19011:2012
	Руководящие указания по аудиту систем менеджмента 
	ГОСТ Р ИСО 19011-2012


Международные стандарты  ISO серии 9000 затрагивают различные аспекты управления качеством. Их основное содержание представлено в Приложении В стандарта ГОСТ Р ИСО 9001-2015, а в таблице В1 этого приложения показана взаимосвязь положений вспомогательных стандартов с соответствующими разделами стандарта требований на СМК.
В системе международных стандартов по системе менеджмента качества существует большое количество стандартов, развивающих положение стандарта требований ГОСТ Р ИСО 9001:2015 применительно к специфике различных отраслей: для пищевой и автомобильной промышленности, информационного обеспечения, здравоохранения и др.

Кроме рассмотренных выше разработаны и используются следующие серии стандартов:

ISO серии 14000 ( Системы экологического менеджмента.

Данная система является частью общей системы менеджмента. Она предусматривает организационную структуру, методы управления ресурсами, систему планирования и контроля ,чтобы реализовать экологическую политику и соблюдение требований экологического производства.
ISO серии 18000 – системы менеджмента профессиональной безопасности и здоровья. Данная система является частью общей системы менеджмента, которая способствует управлению рисками  в области здоровья и безопасности, связанными с деятельностью организации. Применим для всех организаций независимо от сферы деятельности. Сертификация системы является добровольной. В эту серию входят два стандарта:

ISO серии 22000 ( Системы менеджмента в области безопасности продовольствия и пищевой продукции. 

ISO серии 26000 ( Системы менеджмента информационной безопасности; социальной ответственности.

ISO серии 31000 ( Риск - менеджмент. В основе управления лежит системный подход к выявлению источников опасности и  факторов риска, эффективное управление рисками с целью повышения уровня безопасности и минимизации финансовых, экологических и социальных последствий.
Семейство стандартов ISO серии 9000 представляет собой универсальные методологические документы, позволяющие разработать и обеспечить  функционирование эффективных СМК для любых организаций, независимо от их размера, видов деятельности и форм собственности. Положения, разработанные в стандартах, являются источником передового международного опыта, что позволяет унифицировать подходы к  разработке и оценке СМК, а предприятиям, прошедшим сертификацию СМК, ( успешно интегрироваться в мировую экономику на равноправной основе. 
Принятые российские стандарты в области менеджмента качества аутентичны международным стандартам и имеют обозначения ГОСТ Р ИСО. 

Вопросы и задания 

1. Характеристика стандартов семейства  ISO серии 9000.
2. Актуальность пересмотра стандартов ISO серии 9000 версии 2015года.

3. Анализ изменения структуры ГОСТ Р ИСО 9001-2015.

4. Анализ изменений понятий, терминов и требований на ключевые положения модели системы менеджмента качества, целевое назначение этих изменений.

5. Характеристика стандартов  ISO 10000, относящихся к  серии вспомогательных технологий. Какие проблемы управления качеством они позволяют решать?

6. Какие еще серии стандартов можно назвать, которые развивают основные положения стандарта требований?

7.. Интегрированные системы менеджмента, их применение в деятельности гражданской авиации.
Тема 5. Требования к системе менеджмента качества в соответствии с  ГОСТ ISO 9001-2011
Эта тема крайне важна для понимания сущности СМК, ее создания на предприятиях, так как содержит основные понятия, принципы, требования к функционированию и совершенствованию СМК, реализации процессного подхода.
Сущность СМК может быть раскрыта посредством развития основных определений, приведенных в стандарте ГОСТ Р ИСО 9000-2015.
Система менеджмента (3.5.3) ( совокупность взаимосвязанных или взаимодействующих элементов организации для разработки политики, целей и процессов для достижения этих целей. 

Примечание. Система менеджмента организации может включать различные системы менеджмента, такие как система менеджмента качества, система менеджмента финансовой деятельности или система менеджмента охраны окружающей среды.
Система менеджмент качества (3.5.4) – часть системы менеджмента применительно к качеству.
По существу СМК можно характеризовать как часть интегрированной системы менеджмента организации, направленная на достижение результатов в области качества.
СМК базируется на восьми принципах, которые были определены в стандартах для того, чтобы высшее руководство могло руководствоваться ими с целью улучшения деятельности организации:

1. Ориентация на потребителя
2. Лидерство руководителя
3. Вовлечение работников
4. Процессный подход
5. Системный подход к менеджменту
6. Постоянное улучшение
7. Принятие решений, основанное на фактах
8. Взаимовыгодные отношения с поставщиками

Популярность стандартов ИСО серии 9000 очень велика. К сегодняшнему дню в мире зарегистрировано более миллиона организаций, в которых функционирует СМК, сертифицированных на соответствие требованиям стандарта ИСО 9001. Лидерами являются такие страны, как Китай (более 400 тысяч), Италия, Япония. Анализ изменения этих данных за последние годы говорит об устойчивом росте во всем мире количества организаций, использующих международный опыт управления.

В деятельности гражданской авиации стандарты ИСО серии 9000 также нашли широкое применение. В России основная линейка федеральных авиационных правил, устанавливающих сертификационные требования к субъектам хозяйственной деятельности, содержат, в том числе, и требования по наличию систем качества. Наличие системы качества является обязательной для авиакомпаний, для аэропортовой деятельности, для организаций по техническому обслуживанию и ремонту авиационной техники, для организаций авиатопливообеспечения воздушных перевозок и др. Ряд ведущих предприятий гражданской авиации уже прошли сертификацию систем менеджмента качества на соответствие стандартам ГОСТ Р ИСО 9001 -2011.
В стандарте ГОСТ Р ИСО 9001-2011 определены общие требования к СМК:

Организация должна разработать, задокументировать, внедрить и поддерживать в рабочем состоянии систему менеджмента качества, постоянно улучшать ее результативность в соответствии с требованиями настоящего стандарта.

По существу речь идет о двух важнейших требованиях:

· – реализация процессного подхода к управлению организацией;

· – требования к документированию СМК.

В структуру СМК согласно ГОСТ ИСО 9001-2011 входят четыре основных блока, которые следует рассматривать как требования к главным функциям управления:

· Ответственность руководства (пятый раздел стандарта);

· Менеджмент ресурсов (шестой раздел);

· Процессы жизненного цикла (седьмой раздел);

· Измерение, анализ, улучшение (восьмой раздел). 

Эти требования являются общими и применимы к любой организации, независимо от вида деятельности. Специфика производственной деятельности должна быть отражена в разделе 7 «Процессы жизненного цикла».

Стандарт требований  ИСО 9001 настаивает на применении процессного подхода при разработке, внедрении и улучшении результативности СМК с целью повышения удовлетворенности потребителей.
В менеджменте доминируют два основных подхода к управлению организацией: функциональный и процессный.
Применение процессного подхода при построении организационной структуры и создании систем управления подразумевает акцент на процессы, выполняемые организацией для достижения главных целей, ориентированных на потребителя. Одним из основных требований к СМК является применение процессного подхода к управлению организацией, что представляет собой основу функционирования системы управления. Во введении ГОСТ Р ИСО 9001–2011 указывается:
Применение в организации системы процессов наряду с их идентификацией и взаимодействием, а также менеджмент процессов могут считаться процессным подходом.
Введении ГОСТ Р ИСО 9001–2011
Выполнение требований к применению процессного подхода включает три основных направления деятельности:

· применение системы процессов;

· определение (идентификация) конкретного процесса;

· менеджмент конкретного процесса.
Процесс (3.4.1) – совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих видов деятельности, которые используют «вход» для получения намеченного результата. 
Определение и применение системы процессов в производственной и управленческой деятельности организации обеспечивает реализацию основного преимущества процессного подхода ( управление на стыках отдельных процессов в рамках общей системы управления. При определении системы процессов и применении ее в СМК необходимо учитывать следующие позиции, важность которых определена в стандарте:

1. Понимание и выполнение требований.

2. Необходимость рассмотрения процессов с точки зрения добавленной ценности.

3. Достижение результатов выполнения процессов и их результативности.

4. Постоянное улучшение процессов, основанных на объективном измерении.

Результаты всех процессов надо измерять. На основе анализа их изменчивости разрабатываются корректирующие или предупреждающие  действия с целью достижения запланированных результатов. В качестве параметров измерений могут выступать показатели качества по месяцам, годам, по службам, видам продукции и т.д. Основной вывод заключается в том, что если процесс не оценивать, то им нельзя управлять. На состав и вид системы процессов  влияют различные факторы :
·  особенность производственной деятельности организации;

·  виды выпускаемой продукции предоставляемых услуг;

·  размер организации;

·  область применения СМК.
Применительно к деятельности гражданской авиации услуги по перевозке пассажиров и грузов можно также рассматривать как систему процессов.
Систему основных процессов управления, требуемых стандартом и представленных в разделах 5(8 стандарта, иллюстрирует модель системы менеджмента качества раздела 4 (рис. 4.1).
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Деятельность, добавляющая ценность

Информационные потоки

Рис. 4.1. Модель системы менеджмента качества, основанной на процессах

Этот рисунок показывает, что заинтересованные стороны играют значительную роль при определении входных данных. Мониторинг удовлетворенности заинтересованных сторон требует оценивания информации, относящейся к восприятию заинтересованными сторонами того, в какой степени были удовлетворены их потребности и ожидания. Модель, представленная на рис. 4.1, охватывает все требования стандарта, но  не показывает процессы на детальном уровне.
В пункте 4.1 ГОСТ Р ИСО 9001 определены общие требования, которые организация должна реализовать по отношению к процессам системы менеджмента качества.
Идентификацию конкретных (отдельных) процессов надо проводить в соответствии с последовательностью производства продукции или оказания услуги, в результате которой устанавливаются как минимум следующие основные позиции (закон 4-х К):

1) Кто потребитель?

2) Кто хозяин процесса?

3) Кто участвует в процессе?

4) Кто является поставщиком?

При описании процесса детализация его элементов зависит от многих факторов: сложности процесса и его важности для организации, наличия установившейся практики его выполнения и компетентности персонала, требования потребителя и рисками, связанными с выполнением процесса. По рекомендации 
В соответствии с требованиями стандарта организация должна осуществлять менеджмент процессов. Концепция менеджмента качества состоит из четырех основных этапов: планирование, управление, обеспечение и улучшение. Аналогичный подход может быть положен в основу и менеджмента процесса, который можно характеризовать следующими этапами.
1) Планирование процесса
2) Обеспечение процесса
3) Управление процессом

4) Улучшение процесса

Деятельность по достижению целей при управлении и улучшении качества процессов носит циклический характер и  основывается  на методологии цикла Деминга (цикл PDCA). На практике используются много различных циклов совершенствования, базирующихся на цикле Деминга:
1. Цикл ВНИИС – основу процесса улучшения составляют пять циклически повторяющихся этапов:

2. Метод семи шагов – постоянное улучшение процесса на основе двух основных подходов: использования проектов прорыва или осуществления деятельности по постоянному улучшению. Метод содержит семь этапов улучшения, которые описаны в информационном приложении В стандарта ГОСТ Р ИСО 9004-2010.
В соответствии с требованиями стандарта процесс должен быть описан, а его схематическое изображение упрощает описание, делает его более точным, наглядным и доступным для понимания пользователей. Существует большое количество методов схематического изображения процесса. Универсального метода не существует, поэтому главный критерий выбора метода состоит в полезности его применения для решения конкретной задачи.
В деятельности гражданской авиации указанные методы описания находят самое широкое применение при анализе организации летной работы, заключении договоров, разработке технологических процессов.

Вопросы и задания 

1. Приведите основные определения СМК.

2. Сущность СМК, ее основные функции.

3. Преимущество организаций, внедривших и поддерживающих в рабочем состоянии СМК.

4. Основные принципы построения СМК на основе стандартов семейства ИСО 9000.

5. Использование стандартов ИСО 9000 в деятельности гражданской авиации.
6. Поясните разницу между функциональным и процессным  подходами, применяемыми в менеджменте.

7. Какова сущность и преимущества использования процессного подхода при управлении организацией?
8. Определение процесса. Каковы основные функции (чьи функции?) при управлении процессом?

9. От каких факторов зависит результат управления процессом?

10. Каковы преимущества определения (идентификации) и применения системы процессов в организации?
11. Модель системы менеджмента качества. Охарактеризуйте основные процессы управления.

12. Назовите и поясните основные требования стандарта ГОСТ Р ИСО 9001-2011 к процессам СМК.

13. Классификация процессов. Приведите примеры классификационных группировок процессов деятельности в области гражданской авиации.

14. Определение процесса. Назовите основные позиции, которые должны быть учтены при моделировании процесса. Ответ обоснуйте.

15. Менеджмент процесса. Назовите основные этапы и раскройте их сущность.

16. Методология цикла Деминга. Назовите методы совершенствования процесса.

17. Методы схематического изображения процесса. Область их применения, преимущества и недостатки. Приведите примеры применения этих методов в авиационной деятельности.
Тема 6. Документирование  и аудит системы менеджмента качества
Документирование  и аудит системы менеджмента качества являются важнейшими элементами системы, влияющими на ее результативность и эффективность функционирования. Версии стандарта 2015 года акцентируют внимание на осведомленности персонала.
Обязательным требованием стандартов ИСО 9000 является документирование СМК организации.

Для создания и функционирования системы менеджмента качества нужна четкая организация выполнения работ, установление взаимоотношений между людьми, распределение полномочий, функций, ответственности и взаимодействия подразделений в области качества. Описание организационных и управленческих систем осуществляется в виде документов.

Документированная СМК – это модель, которая описывает систему управления организацией на основе критериев качества, сформулированных в стандартах ИСО 9000.

Одной из основных и сложнейших задач при разработке СМК является документирование.

Сущность и предназначение документации СМК заключается в передаче смысла и последовательности бизнес-процессов, создающих добавленную ценность, в установлении их взаимодействия и отношения между людьми. 
Основные стандарты по СМК требуют документирование СМК.
Цели документирования предусматривают:

1) описание системы менеджмента качества организации;

2) содействие осознанию работниками их места в организации, позволяя тем самым почувствовать важность их работы;

3) обеспечение взаимопонимания между персоналом и руководством;

4) установление порядка проведения работ для выполнения принятых требований;

5) обеспечение последовательности операций, основанных на документированных процессах;

6) обеспечение доверия потребителей на основе документированных процедур системы;

7) создание основы для проведения аудита системы менеджмента качества;

8) обеспечение условий для оценивания результативности и постоянно поддерживаемого соответствия системы менеджмента качества и т. д.
Основная задача документирования состоит в трансформировании требований ГОСТ Р ИСО 9001-2011 в конкретные документы предприятия. 

Необходимо знать состав и структура документов СМК, общие требования, предъявляемые к изложению и оформлению документации.
Структура документации типична для всех организаций, ее обязательный состав определен стандартом ГОСТ Р ИСО 9001-2011 (п. 4.2.1):
Любая организация осуществляет свою деятельность в нормативно-правовом поле, основу которого составляют нормативные документы государственного регулирования. Они являются фундаментом системы качества, поэтому необходимо обеспечить соответствие внешней и внутренней документации.
Процесс подготовки документов СМК описан в ГОСТ Р ИСО 10014-2008.

Аудит систем менеджмента качества. Стандарт ГОСТ Р ИСО 9001-2011 четко устанавливает требования к проведению внутренних аудитов (п. 8.2.2).

Организация должна проводить внутренние аудиты (проверки) через запланированные интервалы с целью установления того, что система менеджмента качества:

а) соответствует:

· запланированным мероприятиям (это содержание п.7.1 – Планирование процессов жизненного цикла продукции, где должны быть определены цели в области качества и требования к продукции, процессы и процедуры, деятельность по мониторингу и соответствующие записи);

· требованиям настоящего стандарта;

· требованиям к системе менеджмента качества, разработанным организацией;

б) внедрена результативно и поддерживается в рабочем состоянии.

Эти требования стандарта устанавливают область аудита и показывают, что аудит СМК является комплексным методом обследования предприятия и определения степени соответствия действующей системы менеджмента установленным требованиям. Конечный результат аудита – план корректирующих действий с последующим анализом результативности разработанных мероприятий. Таким образом, возникает механизм управления с обратной связью, где применима методология цикла Деминга для реализации основного принципа управления качеством – постоянного улучшения.

Роль аудита в деятельности по управлению качеством  определяет его основную прагматическую цель – предотвращение снижения результативности и эффективности функционирования СМК.

Аудит (3.13.1) ( Систематически осуществляемый, независимый и документируемый процесс получения объективных свидетельств и их объективного оценивания с целью установления степени соответствия критериям аудита.
Критерий аудита (3.3.17) ( Совокупность политики, процедур или требований, используемых в качестве ссылок, с которыми сопоставляются объективные свидетельства.

Свидетельства аудита (3.13.8) ( записи, изложение фактов или другая информация, которые имеют отношение к критериям аудита и являются проверяемыми.

Результаты аудита (3.13.9) ( результаты оценивания собранных свидетельств аудита по отношению к критериям аудита. 
Заключение по результатам аудита (3.13.10) ( итоги аудита после обсуждения целей аудита и всех результатов аудита.
Необходимо знать основные цели, задачи, виды аудита. 

Основные положения по вопросам аудита содержатся в стандарте ГОСТ Р ИСО 19011-2012 «Руководящие указания по аудиту систем менеджмента».

Область применения стандарта широкая: его положения могут использоваться в любой организации и распространяются на все виды аудитов. 

Стандарт содержит четыре раздела: руководящие указания по принципам аудита, управлению программами аудита, проведению аудитов систем менеджмента качества и систем экологического менеджмента, а также по компетентности и оценке аудиторов.

Вопросы и задания 

1. Что такое документирование СМК?

2. Каковы требования стандарта к документированию?

3. Назовите основные документы СМК.

4. Дайте характеристику основным документам СМК (Политика в области качества, Руководство по качеству, планы качества, процедуры, записи данных о качестве)

5. Что такое процедура? Требования к документированию процедур.

Назовите шесть процедур, подлежащих обязательному документированию.

6. Назовите общие требования к изложению и оформлению документации СМК.

7. Назовите основные элементы процесса утверждения, выпуска и управление документацией СМК.

8. Какова сущность требований стандарта  ГОСТ Р ИСО 9001-2011 по проведению аудита СМК?

9. Назовите основные цели и задачи аудита. Основные понятия и определения, относящиеся к аудиту. Какова их сущность?

10. Виды аудита. Каковы преимущества и недостатки различных видов аудита?

11. Назовите основные принципы аудита, определенные стандартом ГОСТ Р ИСО 19011-2012.

12. Программы аудита. Кто несет ответственность за программу аудита? Основные цели программы аудита. Что должны содержать программы аудита?
13. Основные процедуры программы аудита. Назовите документы, которые должны быть подготовлены при разработке программы аудита.
14. Назовите основные этапы проведения аудита.

Назовите основные документы, которые должны быть подготовлены и  оформлены при аудите.

15. Как обеспечивается доверие к результатам аудита?
Раздел 3.Разработка, внедрение и сертификация

систем менеджмента качества

Этот раздел наиболее важен для предприятий, которые приняли решение о проведении добровольной сертификации систем менеджмента качества

Тема 7. Основные этапы разработки и внедрения систем менеджмента качества

При изучении той темы необходимо понимать, что СМК – это сложная организационно-техническая система, основными элементами которой являются организационные и производственные структуры, управленческие и производственные функции (процессы, процедуры), ресурсы, технологии,  финансовые и информационные связи, методы и т.д. Необходимо отметить, что СМК должна быть четко ориентирована на конкретный объект (организация, подразделение) и не имеет практической ценности как изолированная, самостоятельная система. 

Основные положения, связанные с разработкой и внедрением СМК, определены в стандартах ISO серии 9000.

Для создания системы менеджмента качества требуется стратегическое решение высшего руководства организации. На разработку и внедрение системы менеджмента качества организации влияют изменяющиеся потребности, конкретные цели, выпускаемая продукция, применяемые процессы, размер и структура организации (ГОСТ Р ИСО 9001-2011, Введение). 

Процесс создания СМК, удовлетворяющий требованиям действующих стандартов, можно условно разделить на несколько этапов. Фактическое количество и наименование этапов определяют применительно к конкретной организации.

Разработка, внедрение и совершенствование СМК является  сложным, длительным по времени, затратным и трудоемким процессом. Поставленные задачи могут быть решены только при участии всего персонала предприятия и при целенаправленной деятельности высшего руководства. В итоге  организация, внедрившая СМК, должна быть способна быстро и адекватно реагировать на изменения рынка, решать внешние и внутренние проблемы, связанные с обеспечением необходимого уровня качества продукции или услуги.

Тема 8. Сертификация систем менеджмента качества

При изучении этой темы надо учитывать, что сертификация СМК построена в соответствии с действующим Законодательством РФ, по правилам сертификации, требованиям национальных стандартов, а также по международными нормами и правилами в области сертификации систем качества

Сертификация СМК имеет добровольный характер и проводится на соответствие требованиям стандарта ГОСТ Р ИСО 9001-2011.

Нужно четко представлять преимущества организаций, имеющих сертификат соответствия на СМК.
В России в рамках федерального органа исполнительной власти по техническому регулированию (Ростехрегулирование) создан Регистр систем качества (ГОСТ Р 40.002-2000 «Система сертификации ГОСТ Р. Регистр систем качества. Основные положения»).

В Регистре осуществляют: 

· сертификацию систем качества;

· сертификацию производств;

· инспекционный контроль сертифицированных систем качества и производств;

· международное сотрудничество в области сертификации систем качества с целью взаимного признания результатов сертификации.

Процедура проведения сертификации регламентируется национальным стандартом ГОСТ Р 40.003-2005. «Порядок сертификации. Система менеджмента качества на соответствие ГОСТ Р ИСО 9001-2001».

Организационная система сертификации включает аккредитирующие органы, сертифицирующие организации. Процедура сертификации стандартна. Область сертификации – область распространения СМК организации, определяемая ее структурой, видами продукции и процессами жизненного цикла.

Выбор органа по сертификации определяется, с одной стороны, областью его аккредитации, а с другой ( является важнейшим фактором признания сертификата другими государствами, в том числе членами Всемирной торговой организации. 

В России  национальной системой сертификации является система   ГОСТ Р, в которую на добровольной основе входят национальные органы по сертификации: ВНИИС-СЕРТ (на базе Всероссийского НИИ сертификации), ИНТНЕРСЕРТИФИКА и другие. 

Для решения задач взаимного признания сертификатов на СМК создана международная организация IQNET (The International Certification Network). Входящие в этот союз органы по сертификации договорились о признании выдаваемых сертификатов. В него входят и российские национальные органы по сертификации: РУССКИЙ РЕГИСТР и ТЕСТ-С-ПЕТЕРБУРГ.  

Наибольший опыт работы в России и максимальное соответствие указанным требованиям имеют следующие зарубежные сертифицирующие органы:

Lloyd’s Register Quality Assurance Ltd (Великобритания);

TUV CERT (Германия);

Det Norske Veritas (Норвегия);

Societe Generale de Surveillance (Швейцария) и другие.

Инспекционный контроль за сертифицированным объектом (СМК), как правило, проводится органом, выдавшим сертификат. Периодичность проверок обычно составляет один раз в год; внеплановые проверки проводятся при наличии информации о претензиях к качеству продукции или услуг, а также при существенных изменениях в организации, влияющих на элементы СМК.

Процесс ресертификации связан с подтверждением соответствия СМК после окончания срока действия или отмены сертификата.

Вопросы и задания

1. Назовите основные этапы процесса создания СМК. Какова сущность каждого этапа?

2. Задачи и комплекс основных мероприятий на предварительном этапе создания СМК. Каков итог этого этапа?

3. Назовите основные мероприятия на этапе разработки и внедрения СМК. Что должно измениться в организации после внедрения СМК и ее функционировании?

4. Сущность сертификации СМК. Назовите преимущества организаций, имеющих сертификат на СМК.

5.  Организационные основы сертификации. Назовите национальные и международные органы по сертификации СМК. 
Заключение
В условиях насыщенности рынка товаров и услуг, расширяющегося процесса мировой интеграции и научно-технического прогресса проблемы обеспечения надлежащего качества на всех уровнях управления приобретают особое значение. Современная методология управления качеством основывается на использовании системного подхода, характеризующегося внедрением новых технологий управления и использованием сложнейших функций организационного проектирования, информационного и документационного обеспечения систем менеджмента качества. Такая обширная сфера деятельности  предъявляет повышенные требования к уровню квалификации специалистов в области качества.

Уверенность потребителя в высоком качестве продукции основывается на наличии у предприятия эффективной системы управления на базе международных стандартов ИСО серии 9000, которые можно рассматривать как  систему требований в области качества. Содержание стандартов представляет собой консолидированный международный опыт. Они  имеют унифицированный характер и признаны во всем мире. Сертификация СМК на соответствие требованиям этих стандартов является действенным инструментом создания современных организационных и управленческих систем в целях повышения качества выпускаемой продукции. Количество сертифицированных СМК в мире постоянно растет, создавая уверенность в правильном направлении развития деятельности по управлению качеством.

Роль коллектива и конкретного работника в обеспечении качеством очень высока, поэтому столь необходимы сотрудники высокой квалификации, знающие и реализующие на практике принципы и методы современного управления и повышения качества продукции и услуг, что является гарантией конкурентоспособности предприятия и его благополучного положения на рынке.
Методические указания по выполнению контрольной работы студентами заочного факультета 

Целью изучения дисциплины является овладение основами методов  управления предприятием с целью повышения качества продукции, процессов и услуг на основе требований международных стандартов ИСО 9000.
Для выполнения контрольной работы желательно использовать материалы и документы предприятий по системам менеджмента качества. Контрольная работа должна содержать ответы на два вопроса, по одному из каждого раздела. Номера вопросов выбираются в соответствии с последней цифрой шифра.

	Последняя цифра шифра
	0
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	Номер вопроса  раздела 1
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Номер вопроса   раздела 2,3
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1


Вопросы и задания для контрольной работы

Раздел 1.  Основы управления качеством продукции, процессов и услуг

1. Сущность качества продукции, процессов и услуг. Наиболее общие требования к качеству. Что может выступать в роли объекта, к которому разрабатываются требования? Приведите основные определения качества.

2. Назовите отличительные особенности услуги. Каковы особенности потребителей услуги? В чем особенности потребителей услуги по перевозке воздушным транспортом и их требований? 

3. Назовите основные права потребителей. Механизмы реализации и защиты прав потребителей на основе международного опыта и практики Российской Федерации.

4. Назовите основные этапы истории  развития управления качеством, основные отличия  в управлении качеством  в Японии, США, Европе и России.
5. Сущность управления качеством. Основные функции. В чем суть управления  с обратной связью? Назовите основные факторы и условия, влияющие на качество авиатранспортной продукции.

6. Назовите основные группы методов управления качеством. Дайте характеристику этих методов.

7.  Квалиметрия, ее практическое использование в управлении качеством. Основные классификационные группировки показателей качества.

8. Основные методы определения показателей качества и методы оценки уровня качества.
9. Национальные стандарты, определяющие классификацию и номенклатуру показателей качества транспортных услуг и их содержание.
10. Какова роль статистических методов в управлении качеством? Назовите семь простых методов статистического контроля качеством. В чем их сущность, какие задачи в области качества могут быть решены с их помощью? Приведите примеры.
Раздел 2. Управление качеством на базе международных стандартов ИСО серии 9000
1.Сущность системы менеджмента качества (СМК). Основные определения. Целесообразность её разработки и внедрения на предприятиях.
2.Характеристика стандартов семейства ИСО 9000 версии 2011г. Основные изменения  стандартов семейства ИСО 9000 версии 2015г. Использование стандартов семейства ИСО 9000 в деятельности гражданской авиации.

3. Структура и содержание СМК в соответствии с требованиями стандарта ГОСТ Р ИСО 9001-2011. Восемь основных принципов разработки и функционирования СМК.
4. Отличие процессного и функционального подходов к менеджменту. Каковы сущность и преимущества процессного подхода
5. Назовите основные этапы менеджмента процесса. и раскройте их сущность. Назовите методы совершенствования процесса.

6. Методы схематического изображения процесса. Область их применения, преимущества и недостатки. Приведите примеры применения этих методов в авиационной деятельности.
7. Документирование СМК. Назовите общие требования к изложению и оформлению документации СМК. Иерархия документов СМК. Дайте характеристику основных документов СМК. 
8. Аудит СМК, основные определения, сущность, виды, принципы, цели аудита.

9. Разработка программы аудита, этапы проведения аудита. Документирование внутреннего аудита. Каковы требования к личным качествам, знаниям и навыкам аудиторов?
10. Основные этапы процесса создания СМК. Задачи и необходимые мероприятия по разработке и внедрению СМК на предприятии. Сертификация СМК. Цели, задачи и организационные основы сертификации СМК.
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