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В период глобализации и интернационализации экономики, развития международной кооперации и сотрудничества, информационных технологий, усиления конкуренции, стратегия производителей ориентируется на удовлетворение разумных требований потребителя, как конечного пользователя продукции и услуг. При этом качество продукции превалирует над другими характеристиками, такими как себестоимость, технологичность, важными для производителя.

Цель работы – рассмотрение особенностей учета требований потребителей при формализации бизнес-процессов в производственной среде.

Осознание необходимости комплексного, системного подхода к управлению качеством продукции и услуг, а также накопленный опыт привели к тому, что в ряде промышленно развитых стран были разработаны стандарты на управление качеством продукции различных производств. На основе этих стандартов Международной организацией по стандартизации (International Standards Organization)  в 1987 г. были разработаны и выпущены стандарты ISO серии 9000 по управлению и обеспечению качества продукции, которые в дальнейшем неоднократно корректировались. В 1987 г. были изданы и введены в действие пять международных стандартов ISO (9000, 9001, 9002, 9003 и 9004) на системы качества. Вместе со стандартом ISO 8402, выпущенным раньше, они образовали основополагающий комплекс международных стандартов по обеспечению качества. Стандарты ISO - это документы общего характера, образующие добровольную систему. Принципы, устанавливаемые этой системой, применимы в деятельности любой производственной или сервисной организации как государственного, так и частного сектора независимо от ее размера и выпускаемой продукции. Стандарты ISO 9000 сразу же получили всемирное признание и во многих странах мира приняты в качестве национальных. В СССР стандарты ISO 9001, 9002 и 9003 были аутентично переведены и приняты в качестве государственных стандартов (ГОСТ 40.9001-88 
В 1994 г. International Standards Organization переиздал стандарты ISO 9000 во 2-й версии. В России часть международных стандартов этой версии  была приняты в качестве государственных стандартов РФ (ГОСТ Р ИСО 9001-96, ГОСТ Р 9002-96, ГОСТ Р ИСО 9003-96).
В 2000 г. International Standards Organization издал стандарты ISO 9000 в 3-й версии: ISO 9000:2000, ISO 9001:2000, ISO 9004:2000.
В 2001 году в России были приняты гармонизированные версии стандартов ISO: 2000  - это ГОСТ Р ИСО 9000-2001, ГОСТ Р ИСО 9001-2001, ГОСТ Р ИСО 9004-2004.
Стандарт ISO 9000-2001 "Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь" аннулирует и заменяет ISO 8402:1994. Данный стандарт описывает основные положения систем менеджмента качества и устанавливает терминологию для систем. Принятая в РФ версия ГОСТ Р 9001-2001 "Системы менеджмента качества. Требования" отменяет и заменяет ГОСТ Р 9001-96, ГОСТ Р 9002-96 и ГОСТ Р 9003-96. Данный стандарт представляет собой переработанный вариант всех этих ранее действующих документов. ГОСТ Р 9001-2001 определяет требования к системам менеджмента качества, когда организации необходимо продемонстрировать свою способность предоставлять продукцию, отвечающую требованиям потребителей. Те организации, которые использовали ранее ИСО 9002-96 и ИСО 9003-96, могут использовать стандарт ИСО 9001-2001, исключив некоторые требования ранних версий.

Серия стандартов ISO 9000 в версии 2000 г.  включает следующие документы:

- ISO 8402 – словарь основных требований по качеству;

- ISO 9000 – указания по выбору и применению стандартов серии;

- ISO 9001, 9002, 9003 – излагают модели системы и требования по обеспечению качества на этапах жизненного цикла продукции;
- ISO 9004 – содержит рекомендации по общему руководству качеством и элементы систем качества. 
Структура и состав семейства стандартов ISO представлены на рис.1.
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Рис.1. Структура и состав стандартов ISO 9000
При этом под термином «качество» понимается совокупность характеристик объекта, относящихся к его способности удовлетворять установленные и предполагаемые потребности [1]. 

Серия стандартов ГОСТ Р 9000-2001, ГОСТ Р 9001-2001 и ГОСТ Р 9004-2004 определяет четыре аспекта, связанные с качеством продукции:

· качество, обусловленное потребностями в продукции;

· качество, обусловленное проектированием;

· качество, обусловленное соответствием продукции;

· качество, обусловленное техническим обслуживанием. 

Формулировка подобного подхода определяется требованиями рынка и необходимостью в максимально возможной степени удовлетворить ожидания потребителя продукции или услуг. Всякую выполняемую при этом работу можно представить в виде некого процесса, причем под «процессом» понимается совокупность взаимосвязанных ресурсов и деятельности, которая преобразует исходный материал или информацию в конечный продукт (услугу) в соответствии с установленными правилами. Поэтому можно представить предприятие как набор взаимосвязанных процессов (рис. 2), а управление его деятельностью – как управление процессами.
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Рис. 2. Схема представления выполняемой работы в виде процесса

Каждый процесс имеет один или несколько входов, а результаты преобразований при его реализации – это его выходы. Поэтому процессный подход можно считать разновидностью системного подхода. Практическое значение системного подхода к анализу процессов состоит в том, что они позволяют в доступной форме не только отразить все существенное, интересующее создателя системы, но и использовать ЭВМ для исследования условий реализации требований Потребителей к продукции и услугам. Поэтому  в основе описания бизнес-процессов в настоящее время лежит метод моделирования на базе системного подхода, позволяющего находить оптимальный вариант решения проблемы и тем самым обеспечивать наибольшую эффективность  функционирования производственной среды.
Однако управление качеством не остановилось на системном подходе и в дальнейшем, обогащаясь новыми элементами, постепенно переросло в более широкий подход  - тотальное управление качеством (Total Quality Management - TQM) [2,3]. Этот подход обеспечивает всесторонне целенаправленное и хорошо скоординированное обеспечение качества во всех сферах деятельности от исследований и разработок по созданию технологий и оборудования, обеспечивающих выпуск продукции, до ее контроля на всех этапах создания и последующего обслуживания. Возрастающие требования потребителей (эксплуатирующих организаций) в отношении качества продукции сделали необходимым принятие концепции Total Quality Management (TQM), как оптимального пути к достижению высочайшего качества на всех этапах создания продукции. Стандарты серии ИСО и концепция TQM не противоречат, а взаимно дополняют друг друга.
При этом принципиальное отличие системы TQM от других систем заключается в том, что она стремиться подстраивать все звенья создания продукции (процесса) под выходные параметры процесса, а не снижать требования, адаптируя их к существующим процессам. Акцент на процесс означает, что главный фактор при производстве продукции и оказании услуг – профилактика, а не исправление допущенных ошибок [4,5]. Изменение мировых тенденций по обеспечению качества продукции с ориентацией на потребителя, а не на производителя, гармонизация отечественных ГОСТов и стандартов с международными стандартами серии ISO требуют нового взгляда на обеспечение качества и перехода к процессно-ориентированному управлению. Методология перехода к такому управлению предусматривает три основных этапа:

· проектирование процесса;

· управление процессом;

· совершенствование процесса.

В среде специалистов нет единого мнения о наборе принципов, которые должны обеспечить ориентацию на потребителя при выпуске продукции, однако они должны учитывать следующие подходы, рис. 3. 
Применительно к процессам производства и оказания услуг управление качеством должен основываться на требованиях потребителей к качеству продукции и услуг при текущем выполнении работ с мониторингом тенденций изменения уровня качества с течением времени.
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Рис. 3. Основные принципы удовлетворения требований Потребителя к качеству продукции и услуг
Такая последовательность операций управления качеством необходима для своевременного воздействия на процесс производства и оказания услуг в случае ухудшения качества, выполнения корректирующих действий для восстановления качества или его улучшения, последующей оценки эффективности предпринятых действий, необходимых для подтверждения объективности и доказательности выполняемых мероприятий по управлению качеством продукции и услуг. Новые подходы к управлению качеством продукции требуют, чтобы в результате корректирующих и предупреждающих действий были устранены причины, которые привели к изготовлению некачественного продукта. Принимать управленческие решения и эффективно управлять производственной средой можно только в том случае, когда бизнес-процессы достаточно хорошо формализованы и документированы. Поэтому для минимизации причин возможных отклонений процесса производства продукции и услуг необходима формализация отношений и понятий. Такая формализация достигается внедрением в производственную среду стандартных средств формализации бизнес-процессов. В стандарте SW СММ из пятнадцати ключевых процессных областей (КРА) уровней Repeatable, Defined и Managed  двенадцать относятся к управленческим и организационным категориям [6]. При распределенном производстве именно такие процессы требуют повышенного внимания – например, такие как Intergroup coordination, Integrated software management, Quantitative process management и Software quality management. Чем более формализован процесс, тем легче выполнить требования потребителей к продукции и услугам, тем проще осуществлять текущий контроль реализации бизнес-процессов по контрольным точкам. 

При этом должны учитываться базовые принципы промышленного производства и информационные каналы по управлению бизнес-процессами, управляющие воздействия, обеспечивающие требуемый уровень качества продукции и услуг, оперативные и организационные мероприятия, обеспечивающие управление качеством. 

Известно [7], что система качества это совокупность организационных и технических мер, необходимых для обеспечения гарантий стабильно высокого качества продукции, ее соответствия требованиям нормативных документов. Поэтому анализ условий обеспечения качества продукции и услуг  может быть выполнен только с использованием системного анализа  и математического моделирования [8]. При этом системность подхода к анализу качества продукции и оказываемых услуг предполагает, что:

· объектом управления в системе служит формирование качества продукции на всех этапах создания;

· учитывается совокупность влияния внешних и внутренних факторов на процесс;

· аспекты и функции системы управления качеством конкретной продукции тесно увязываются с системой управления качеством всего предприятия.

Одновременно должны быть выполнены следующие этапы формирования системы качества и услуг:

· выбор концепции системы и целей управления;

· определение структуры, целей и функций подсистем;

· выбор средств достижения цели;

· создание системы информационных каналов обратных связей.

Применяя вышеописанные подходы по разделению входных и выходных характеристик производственного цикла, можно представить некую общую модель системы управления качеством при производстве продукции и оказании услуг. Основным объектом этой системы является исходные материалы, из которых в ходе процесса изготовления в производственной среде получается конечный продукт. 

Реализация задачи управления качеством в данной системе происходит за счет тотального участия служб технического контроля предприятия (ОТК), служб обслуживания и проверки оборудования, структур по аттестации персонала и т.д. в реализации бизнес-процессов. Анализируя предлагаемую общую модель системы управления качеством, можно выделить для последующей формализации наиболее критичную часть этой системы с точки зрения обеспечения качества конечной продукции. Поэтому одной из основных задач теории управления качеством является разработка математических методов и моделей описания бизнес-процессов, их анализа, формализации и оптимизации. В связи с этим анализ пространства моделирования бизнес-процессов в производственной среде, повышение эффективности управленческих решений при формализации бизнес-процессов, расширяет области применения информационных технологий при описании, структурировании и реинжиниринге бизнес-процессов. Правильно построенная  модель  бизнес-среды, как совокупности бизнес-процессов способствует сокращению операционных расходов при производстве и оказании услуг, минимизации рисков и выявлении существующих проблем. Конечной целью создания такой модели является либо оптимизация существующих бизнес-процессов, либо их реинженеринг в ответ на требования рынка.

ВЫВОДЫ

1. Всякую деятельность по производству продукции и оказании услуг выполняемую можно представить в виде совокупности неких процессов, причем под «процессом» понимается сочетание взаимосвязанных ресурсов и деятельности, которая преобразует входящие элементы в выходящие.

2. Применительно к процессам производства и оказания услуг управление качеством должен основываться на базовом уровне качества при текущем выполнении работ с мониторингом тенденций изменения уровня качества с течением времени.

3. Правильно построенная  модель предприятия способствует сокращению операционных расходов при производстве и оказании услуг, минимизации рисков и выявлении существующих проблем. Конечной целью создания модели является либо оптимизация существующих бизнес-процессов, либо их корректировка в ответ на изменения рынка.
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