OcHOBbI

TeopeTnuyecKot OCHOBOU MeHeaXMeHTa
KauecTBa CTa/IM TaKue HayKu Kak:

Ob6uwian Teopua cucrtem

* JKOHOMMYECKaA TeopuA

MapKeTuHr

Teopua BepoATHOCTEN

MatemaTtunyecKkana CTaTUCTUKA

U MHOrue apyrue.




ISO 9001:2015

COBpEMEHHaFI moaesnib Cuctembl MeHeaXXMEeHTa
KayecCTBa OCHOBdHa Ha NpUHUUNaX MmeHeaAXMeHTa

KayeCTBa U BblpaXXeHa B MeXAYHapoAHOM
ctraHpapte 1ISO 9001:2015:
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anIHLI,I/II'IbI MeHeaAXKMEHTA
KayecTBa.

1. OpueHmayusa Ha nompebumens

OcHOBHOE BHMMAHUE CUCTEMDI meHeagXKMeHTa AO0J/1KHO
ObiTb COCPEAOTOYEHO Ha BbIMNOJHEHUU TpeboBaHU
n0Tpe6MTeneV1 N Ha NOMbITKAX I'IpEBBOVITM UX OXKNOdaHUA.

2. Jluoepcmeo

Jlnaepbl Ha BCEX YPOBHAX YCTaHaBANBAIOT €AUHCTBO Lienel
M HanpasneHue pas3sutusa. Co3aaloT YCNOBUA, B KOTOPbIX
nepcoHan BOBJIeYEH B [AOCTUMKEHWE ueneir B obnactu
KayeCTBa OpraHmn3auunn.

3. BossneyeHHOCMb nepcoHana

ABNAeTCA OYeHb BaXKHbIM A5 OpraHM3aLmm, YTobbl Becb ee

nepcoHan 6bin KOMMNETEHTHbIM, HaAeNneHHbIM
NO/THOMOYUAMM N BOBNEYEHHbIM B CO34aHUE LEHHOCTMW.
KomneTeHTHbIN, HaAeNeHHbIH NONHOMOUYUAMMU, n

BOBJIEYEHHbIN nepcoHan BO BCEMN OopraHnM3ayunu
yBE/IMYUNBAET €€ CNocobHOCTb co034aBaTb LLEHHOCTMW.



anIHLI,I/II'IbI MeHeaAXKMEHTA
KayecTBa.

4. lNMpoueccHbili No0xo0

MocnepoBaTenbHble U NpeAcKasyemble  pe3ynbTathl
aocTturatotca bonee pesynbtaTUBHO U 3PPEKTUBHO KOraa
NeATeNbHOCTb  PACCMATPMBAETCA W YNpPaBAAeTCA  Kak
B3aMMOAENCTBYOLLNE npouecchol, KOTopble
dYHKLUMOHUPYIOT KaK CBAA3aHHAA cucTema.

5. YnyyweHue

YcnelwHble opraHM3auuMm MOCTOAHHO OPUEHTUPOBAHbI Ha
y/ydlweHue.

6. llpuHamue peweHuli, OCHOBAHHOE HA hakmax
PelleHnA, OCHOBaHHble HA aHanM3e, OLUEHKe AaHHbIX U
nHpopmaumm nmeroT 60/bLIYI0O BEPOATHOCTb NMPUBECTU K
KeslaeMbiM pe3ynbTaTaMm.

7. MeHeOdxxmeHm e3aumodeilicmauli

Ons  pOCTMXEHMA YCTOMYMBOrO YCnexa, OpraHu3auua
[O/IKHA  yNpaBnATb CBOMMMU  B3aMMOAEUCTBUAMU  C
3aMHTEePECOBaHHbIMW CTOPOHAMM.



CtpyKtypa TpebosaHum 1ISO 9001.:

Mnanupyn (P)

4. OpraHu3zaunoHHas cpeaa (KoHTekcr)

[MoHMMaHWe opraHu3aLMKn 1 ee opraHu3aLoHHae
cpena.

MoHMMaHWe noTpebHOCTEN U OXuaaHUK
3aMHTEPECOBaHHbLIX CTOPOH.

Onpepnenenve obnactu npumeHeHnss CMK

Cucrema MeHeMXMeHTa KayecTBa M eé MpoLecchl

5. lnpepcreo.

INnpepcteo 1 0bs3aTenbCTBa

Monutuka

OpraHu3aLMoHHbIE PO, OTBETCTBEHHOCTHL U
NOSTHOMOYUS

6. MnaHnpoBaHue

[leicTBUS MO OTHOLLUEHMIO K PUCKaM U
BO3MOXHOCTAM

Llenv B obnacTu KauecTBa v nnaHbl Ans ux
JOCTUXKEHUS

MnaHupoBaH1e M3MEHEHWA

7. NMoapepxka

Pecypcel

KOMMeTeHTHOCTE

OcBegOMNEHHOCTb

KoMMyHUWKaLmm

JlokyMeHTMpOBaHHas MHdopMaLms

—

Oenan (D)

8. Onepauum

OnepaunoHHoOe NIaHWpoBaHWE W ynpasneHue

MrnefeneHve TpeboBaHWI K NPOAYKUMK W ycnyram
)eKTUpOBaHne 1 pazpaboTka nNpoayKunn wu ycnyr
)aBNeHMe BHELHUM obecneyeHneM MpPOLECCOB
AYKUMK W yenyr

lMpon2BOACTBO U NpefocTaBneHne ycnyr

Beinyck npogykuun u ycnyr

YnpaeneHne HECOOTBETCTBYIOWMMMK BbiXoAaMmu

MpoBepsan ((

9. OueHKa (PYHKLMOHUPOBaHHUSA
MOHUTOPUHT, U3MEPEHNS, aHaNK3 1 OLEHKa
BHYTpeHHWIA ayanT

AHanu3 co CTOpPOHbI PyKOBOACTBA

\ 4

Ynyywau (/

10. Ynyuwenne

061Lme NonoXeHus

HecooTBETCTBMS W KOPPEKTUPYIOLLME AECTBMUA
MOCTOSHHOE YNyULleHne




KOHTeKCT opraHusauumu

KoHTeKcT opraHusauum - coueTaHue BHYTPEHHUX
U BHEWHUX paKTopoB, KOTOPOE MOXET OKa3blBaTb
B/IMAAHUE HA NOAXO0A4 OpPraHM3aLUuM K NOCTaHOBKE U
AOCTUXKEHUIO ee Lueneun.

NpumeyaHue K onpeaeneHulo: NoHATUe
KOHTEKCTa OpraHusaumMm B pPaBHOW CTeneHu
NPUMEHUMO KaK  anA HEeKoOMMepUYeCKUX
opraHunsaumm nnm opraHumsauuu,
npeaoCTaBAAIOLWMNX rOCYyAaPCTBEHHbIE YCAYrU, TakK
U oNA TeX opraHM3auuun, KOTopble OCHOBaHbI ANA
nonyyeHua npubobinn.



KOHTeKCT opraHusauumu

Mopgenb cuctemMbl MEHEA)XMEHTa KauecTsa
OCHOBaHa HAa MOHATUM KOHTEKCTa OpraHusauum —
MHOromepHoro UMHPOPMALMOHHOTO
NPOCTPAHCTBA, NO3BO/IAIOLLErNO aHa/IM3UPOBATD:

* BHelHue N BHYTPEHHUE 3auHTepecoBaHHble CTOPOHDI
* TpeboBaHMA 3TUX 3aUHTEPECOBAHHbIX CTOPOH

* Bo3pencTBuA, reHepupyemble 3STUMHU
3aUHTEpPecoBaHHbIMU CTOPOHAMM

* Bo3paeiicTBUA, reHe3uc KOTOPbIX He OCHOBaH Ha
CyLLLecTBOBaHUM 3aUHTEPECOBaHHOM CTOPOHbI

BospeficTamn,

HE CBR3aHHLIE C
FRUHTEPECOBAHIBIMI
CTOPOHMMM

cTopoHbl (3C)

3anHTepecoBaHHoie




3anHTepecoBaHHble CTOPOHDI

K TaKum CTOpOHamM MOXKHO OTHeCTMU:

* MNoTtpeburenei

* MNMocTaBWUKOB

* Hapa3opHble opraHbl

* BblwectoAawme (ynpaBasaowme) opraHnsauum

* MpeacraButenbcrTea, pununansl, gouepHue obuwecrsa
* BHyTpeHHMe noapasgeneHun

* MepcoHan ur.A.




UHTenneKtyanbHaAa cucTtema
LenenonaraHuaA

YnpasneHue KOHTEKCTOM opraHusauuu
no3BoafAeT co3gaTb CUCTEeMy LUenenosiaraHusA,
NO3BONAIOLLYIO opraHu3auuu 3P PEeKTUBHO

dYHKUMOHMNPOBATDL B yCN0OBUAX
HeonpeaeneHHOCcTU. OCHOBHbIMU MeXaHU3MaMMU
3TOU CUCTEMDI ABAAIOTCS Bpens

* AHaNNU3 KOHTEKCTAa l\ =

* Obpawenue cpuckamn AN

* LlenenonaraHue M reene o (B e
 [poueccHbi nogxoa p°£a P ’ p:

NpU AOCTUXKEHUU Leneu o ’

lopusoHT
cobbituia



MpoueccHbIN noaxon

MpoueccHbIU NoAXoa K MeHeAXMeHTY ABAAEeTCA
YHUBepCaNbHbIM U 3P PeKTUBHbIM
WHCTPYMEHTOM, MNO3BONAKOWMUM HEe  TONbKO
AOCTUraTb NOCTABNIEHHbIX Uenen, HO U HaxoauTb
ONTUMaA/IbHbIA ANA 3TOrO NyTb:

MPOUECE] (et D T T T ) Se—— CB:OE:I:A — anaa:ﬁ:L:.m

Noaaepxm-

Mpouecc3 BAKOWMIA
| npouecc |

MopaepkuBaLIMe BO3ALHCTBHA




MpoueccHbIN noaxon

PDCA - 3TO MHCTPYMEHT, KOTOPbIA MOXeT bbiTb UCNosb30BaH
ANA ynpasseHUAa npoueccamm U cCuCtTemamu.

P (Plan) MnaHupyit: yctaHOBM Uuenn ansa CUCTEM M NPOLLECCOB
npu nonyvyeHum pesynbratos (YTo 1 KaK caenartb).

D (Do) Alenaii: BHegpau n ynpasnai TemM, YTO 3aN/IaHUPOBAHO.

C (Control) TpoBepai: ocCcywecTtBAAN MOHUTOPUHT U
u3ImepeHue nMpoueccoB U UX pPe3ybTaToB OTHOCUTE/IbHO
NONNTUK, Luenen n tpebosaHnin n coobwam o pesyabrarax.

A (Act) Ynyuywau: npegnpuHuman peucTemsa ,qnﬂ yaydweHuA
PYHKLUOHUPOBAHUA NPOLLECCOB. )




MpoueccHbIN noaxon

L

OeircTRyid 1

npouecc

ynyJwaii ceon

I9TAM 5

ITAN 4

9TAMN 1

* UneHtudmumnpyi
«noTpebutenei»

* Onpegenn TpeboBaHuA
w/ npeacTaBneHus
«noTpebuTensa»
*Onpenenu ctatyc cCBoei

CHUCTEMBbI 3TA“ 2

Mnannpyin, kak

NMOCTOAHHOE p7itrsms
TpeOoBaHUA
ynyq I-u E H “ E «noTpedbutens»

ITAMN 3

OcywecTenan BHepgpsi ceon
MOHMTOPMHT K nnax

KOHTPOJb




3HaHUA opraHunsauumn

MeHep)XMeHT KauyecTBa npeanaraer, NOXaayu, cambin
nepcnekTusHbi metog XXI BeKa — YnpaBsieHUe 3HaHUAMM.
Ba)XHeWwum akTUBOM n1060M opraHM3auun ABAAIOTCA ee
3HaHUA. Y 3TUX 3HaHUIA MOTYT BbITb pa3Hble HOCUTeNNn:

* [epcoHan

DNIeKTPOHHbIEe HOCUTENU
bymarKkHble HOCUTEeNu + =
O
by
¥ +

[euncreyrowme TeXHoONOrnm,

meToAbl U T.A,.

NpeHTUPUKauUA KPUTUUECKUX 3HaAHUN, UX HOCUTENEN M
ynpassieHne UMu BbIBOAAT MEHEAKMEHT Ha COBepLUeHHO
HOBbIN YPOBEHb.



MOHUTOPUHT

Cuctema meHeAXXMeHTa KauecTsa BKAOYAeT Lenblii pag Kak
BHEWHMUX, TaK U BHYTPEHHUX MeTOAO0B MOJy4YeHus
uHdopmaumum o GyHKUUNOHMPOBAHUM opraHusauun. Cpegm
HUX MOXHO Ha3BaTb:

* N3amepeHue yaoBAETBOPEHHOCTU NOTpebuteneun ycnyr
(aHKeTMpOBaHMe, onpochbl, }Kanobbl, 0bpaTHaA CBA3bL U

T.A.)
* MOHUTOPUHT BbIXOAHbDbIX
NOTOKOB OpraHM3auuu
* MOHUTOPUHT NpoLeccos

opraHusauuu




BHYTpeHHUN ayauT

MeTtoa nonyuyeHuna obpaTHOI cBA3U OT NpoL,EccoB
opraHu3aLuuu, oTIMYaeTCca TaKUMMU
XapaKTepuUCcTUKamm Kak:

* CUCTeMHOCTb

O6beKTUBHOCTb

He3zaBucumocTb

becnpuctpacTtHOCTb

Mopxopn, oCHOBaHHbIN Ha AOKa3aTenbCcTBax

BHYTpeHHUX ayauT no3BOAAET PYKOBOACTBY
opraHu3auum CBOEBPEMEHHO nony4arb
uHpopmaumio o cboax B cucteme ynpas/sieHuUs.



ynyJywieHua

4 Cuctema MeHeaAXXMeHTa KauyecTBa no3sonser
UCNO/1Ib30BaTb MOJIyYeHHble B X0A4e MOHUTOPUHra
AaHHble ANnAa:

* YCcTpaHeHnA HeCOOTBETCTBUN B CUCTEME YNPaBAEHUSA
opraHusaumemu

* AHa/NN3a 3TUX HECOOTBETCTBUI U onpeaeneHna ux
UCTUHHbDIX NPUYUH

* Pa3paboTku n BHegpeHusa aeucTtemmn gna
npeaoTBpaLLeHMA BOSHUKHOBEHUA NOA06HbIX
HEeCoOTBEeTCTBUM




