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КОМПЛЕКСНИЙ ПІДХІД ДО ДОКУМЕНТАЦІЙНОГО ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ СИСТЕМИ МЕНЕДЖМЕНТУ ЯКОСТІ В ГАЛУЗІ ТОРГІВЛІ СПОЖИВЧОЇ КООПЕРАЦІЇ

Розроблено процедуру формування пакету документів, що є складовими Настанови з якості в сфері поширення системи менеджменту якості на основі комплексного підходу та з врахуванням вимог міжнародних стандартів ISO серії 9000 для підприємств, організацій торгівлі споживчої кооперації.
Вступ. Формування системи менеджменту якості вимагають сьогоденні реалії в яких існує галузь торгівлі споживчої кооперації – посилення конкуренції в міру поглиблення ринкових процесів і розширення глобалізації у зв'язку з приєднанням України до міжнародних об'єднань. Зацікавлені контрагенти системи споживчої кооперації – споживачі, пайовики, кредитні організації висувають вимогу щодо наявності сертифікованої системи менеджменту якості, з метою отримання гарантії щодо стабільної роботи підприємств, організації галузі, якості її товарів, послуг. Розробка Настанови з якості є ключовим етапом в реалізації даного проекту, оскільки оптимальний склад, змістовне наповнення документації визначає її дієвість та ефективність і результативність системи якості в цілому. Цією проблемою обумовлено актуальність поданого наукового дослідження.

Вивчення питання розробки пакету документів для реалізації проекту з формування системи менеджменту якості започатковано науковцями і практиками – Єліферовим В., Кабаковим Ю., Лаврентьєвою М., Лисицьким Г., Маматовим В., Маматовою Т., Янішевським О., Медведєвим В., Орловим П., Свиткіним М., Спицнадель В., Куброю М. Фатхутдиновим Р., Хачатуровим А., Куликовим Ю., Шаповалом М., Мазуром І., Шапіро В., відобразило відсутність підходів до її специфічної розробки для галузі торгівлі споживчої кооперації, а саме чіткої деталізації процедури для використання об’єктом впровадження проекту – Центральною спілкою споживчих товариств (ЦССТ), обласними спілками споживчих товариств (ОССТ), районними спілками споживчих товариств (РССТ), споживчими товариствами (СТ) будь-якого регіону держави.
Постановка завдання. Мету дослідження спрямовано на розробку типової процедури формування Настанови з якості в сфері поширення системи якості (торгівлі), і конкретизовано в наступних завданнях: встановлення послідовності елементів процедури, їх змістовного наповнення і кінцевого виходу. 
Результати. Дослідження економічної літератури показало, що до документації, яка забезпечує формування системи менеджменту якості відносять Настанову з якості, задокументовані методики (процедури, стандарти), робочі інструкції [2-14], політику, цілі і завдання в сфері якості [3,7,14], документи необхідні для ефективного управління процесами, виділення й опису мережі процесів підприємства [2,14] нормативну документацію і технічну літературу [6].

В працях науковців також мають місце рекомендації, щодо створення організаційно-нормативної основи системи менеджменту якості – документаційного забезпечення системи, які полягають у наступному. При формуванні пакету документів рекомендується виявляти особливості документування системи менеджменту якості, розподіляти відповідальність за розробку документації, планувати використання ресурсів і одержання підтвердження готовності вищого керівництва виділяти відповідні ресурси [5], визначати структуру, склад і правила кодування документації системи менеджменту якості, складати календарний графік розробки (перегляду) документів системи менеджменту якості, формувати і навчати групи розробників документів, організовувати консультування і контроль за процесом розробки документів [1,12], проводити забезпечення системи менеджменту якості документацією, з урахуванням кількості документів і їх редакцій, кількості погоджувальних інстанцій [5].
На підставі огляду літературних джерел [1-14], було встановлено елементи процедури, яку пропонуємо застосовувати в галузі торгівлі споживчої кооперації, з врахуванням фактору проведення дослідницько-прикладних робіт в умовах відсутності оформленої і сертифікованої системи менеджменту якості на діючих підприємствах і організаціях торгівлі, тобто необхідно створити Настанову з якості у відповідності до вимог міжнародних стандартів ISO серії 9000. Автором включено до процедури елемент розробки місії, що обґрунтовано взаємозв’язком із політикою в сфері якості та її розумінням, та елемент розробки бланків записів, що ґрунтується на можливості їх аналізу і відповідного прийняття рішень про удосконалення процесів. 

Настанова з якості – це документ, що повинен описувати систему менеджменту якості ЦССТ, ОССТ, РССТ в сфері поширення – торгівлі. Настанова з якості повинна виконувати функцію постійного довідникового матеріалу при впровадженні системи менеджменту якості, підтримці її в дієвому стані, удосконаленні; визначати сферу застосування системи менеджменту якості, політику в сфері якості, задокументовані методики, що встановлені для системи менеджменту якості, або посилання на них, опис взаємодії процесів системи. Розробку вказаного основоположного документу доцільно створювати, залучаючи фахівців із різних підрозділів: доручити відповідальним особам розробити відповідні розділи Настанови з якості, у відповідності з вимогами стандарту, із наступним зведенням до єдиного документу. 

З врахуванням комплексного підходу до документаційного забезпечення системи менеджменту якості, пропонуємо виокремити розробку наступних елементів Настанови з якості, представлених у таблиці 1 у вигляді елементів процедури. 

Таблиця 1 – Процедура формування Настанови з якості для галузі торгівлі споживчої кооперації
	Елементи Настанови 
	Рекомендації з розробки
	Документацій-ний вихід

	1. Розробка політики в сфері якості для галузі торгівлі в ЦССТ, ОССТ, РССТ
	Розробці політики може передувати Заява про політику в сфері якості.
Необхідно проаналізувати вимоги стандарту ISO 9001:2000, що стосуються політики в сфері якості, вимоги ЦССТ, ОССТ, РССТ з приводу її змісту для галузі торгівлі споживчої кооперації. На основі цього можливо сформулювати політику в сфері якості у вигляді напрямку діяльності або стратегічної мети та затвердити її у керівництва ЦССТ, ОССТ, РССТ. Політика якості ЦССТ, ОССТ, РССТ в галузі торгівлі повинна бути складовою їх загальних політик і не суперечити іншим політикам управління, відповідати меті функціонування ЦССТ, ОССТ, РССТ. 
	Заява про політику в сфері якості;

Перелік вимог до змісту політики якості; Нормативний документ „Політика в сфері якості”.
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	Елементи Настанови 
	Рекомендації з розробки
	Документацій-ний вихід

	1. Розробка політики в сфері якості для галузі торгівлі в ЦССТ, ОССТ, РССТ
	Вона має містити зобов'язання щодо задоволення вимог, постійного поліпшення результативності системи менеджменту якості, бути основою для встановлення та перегляду цілей у сфері якості, бути поширеною та зрозумілою на всіх рівнях ЦССТ, ОССТ, РССТ, постійно аналізуватися на предмет її актуальності.
	

	2. Розробка місії для галузі торгівлі в ЦССТ, ОССТ, РССТ
	Після затвердження політики в сфері якості, вище керівництво ЦССТ, ОССТ, РССТ несе відповідальність за її розуміння, здійснення і підтримку на всіх рівнях ЦССТ, ОССТ, РССТ. Формулювання місії дозволить довести політику в сфері якості до кожного працівника ЦССТ, ОССТ, РССТ.
	Нормативний документ „Місія діяльності”.

	3. Встановлення переліку процесів для галузі торгівлі в ЦССТ, ОССТ, РССТ
	Шляхом проведення наскрізного моніторингу, необхідно проаналізувати процеси, що мають місце в ЦССТ, ОССТ, РССТ. При цьому процеси необхідно структурувати за групами: відповідальність керівництва, менеджмент ресурсів, реалізація продукту і/або послуги, вимірювання, аналіз, поліпшення, управління нормативною документацією. 

Отриманий перелік необхідно погодити із працівниками ЦССТ, ОССТ, РССТ, з метою встановлення відповідності викладеної інформації. Після визначення переліку існуючих процесів, необхідно проаналізувати інформацію наскрізного моніторингу з метою виявлення процесів, що передбачені вимогами стандарту ISO 9001:2000, але відсутні в переліку. Даний список також необхідно погодити із працівниками ЦССТ, ОССТ, РССТ та визначити по кожному процесу власника, вхід, вихід, взаємозв’язки. Ґрунтуючись на інформації про існуючі та виявлені процеси необхідно сформувати Карту процесів, погодити її з працівниками, в разі необхідності внести зміни, та затвердити у керівництва ЦССТ, ОССТ, РССТ. Процес вважається встановленим, якщо призначено відповідальну особу, задокументовано його методики, визначено необхідні ресурси для його проходження. 
	Перелік процесів;

Перелік процесів з доповненням;

Карта процесів.



	4. Розробка методик, інструкцій для галузі торгівлі в ЦССТ, ОССТ, РССТ
	На основі інформації отриманої при наскрізному моніторингу можна сформувати перелік наявних в ЦССТ, ОССТ, РССТ нормативних документів. Їх необхідно проаналізувати на предмет актуальності, вимог стандарту ISO 9001:2000, розподілу по процесам. 
	Перелік нормативних документів;
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	Елементи Настанови 
	Рекомендації з розробки
	Документацій-ний вихід

	4. Розробка методик, інструкцій для галузі торгівлі в ЦССТ, ОССТ, РССТ
	Потім можливо визначити перелік документів, які потребують розробки. Обов'язковим є документування наступних методик: управління документацією, управління записами про якість, внутрішні аудити, управління невідповідною продукцією, коригувальні дії, попереджуючі дії. З врахуванням вище зазначеного, необхідно визначити перелік документів по процесам із зазначенням вимог стандарту ISO 9001:2000 щодо змісту кожного документа. Ґрунтуючись на сформований перелік, необхідно розробити перелік форматів, що будуть використані при розробці нормативної документації, з подальшим погодженням із працівниками та затвердженням керівництвом ЦССТ, ОССТ, РССТ. Необхідно погодити із працівниками механізм реалізації вимог стандарту ISO 9001:2000, тобто встановити, які саме вимоги стандарту повинні бути описані в документі і розробити шляхи їх реалізації.

Потрібно визначити, які методики, інструкції, формати буде розробляти кожен з працівників ЦССТ, ОССТ, РССТ, при цьому доцільно призначити розробником документів власника того процесу, який описує даний документ, та встановити кількість необхідного часу для розробки кожного документа. Настанова з якості повинна мати єдиний формат, а оскільки в її розробці необхідно задіяти більшість персоналу, то доцільно розробити формати для написання методик і інструкцій. Ґрунтуючись на інформації про розробників та час необхідний для створення кожного з документів, необхідно скласти План розробки методик і інструкцій та План розробки форматів для методик і інструкцій, з наступним погодженням із розробниками та затвердженням у керівництва ЦССТ, ОССТ, РССТ. Потім у відповідності з затвердженим Планом розробки методик і інструкцій необхідно створити документи за заданими критеріями, погодити їх із безпосередніми виконавцями методик, врахувати їх пропозиції та зауваження, з наступним включенням до документів, необхідно перевірити документи на відповідність стандарту ISO 9001:2000, в разі повної чи часткової невідповідності відправити на доопрацювання. 

	Перелік нормативних документів з доповненнями;

Перелік форматів; План розробки методик і інструкцій; 

План розробки форматів для методик і інструкцій; Формати документів; Методики і інструкції.
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	Елементи Настанови 
	Рекомендації з розробки
	Документацій-ний вихід

	5. Розробка бланків записів для галузі торгівлі в ЦССТ, ОССТ, РССТ
	Необхідно проаналізувати всі процеси ЦССТ, ОССТ, РССТ в галузі торгівлі та виявити критичні точки – елементи технології в яких ймовірне виникнення дефектів, та організувати у них ведення записів, тобто оперативних звітних даних про якість виконуваних робіт. Це особливий вид документів, що формують базу об’єктивних і достовірних даних для аналізу та статистичної обробки, на основі яких приймаються рішення про покращення процесів. На основі інформації отриманої при наскрізному моніторингу можна сформувати перелік наявних бланків записів. Їх необхідно проаналізувати на предмет актуальності, вимог стандарту ISO 9001:2000, розподілу по процесам, методиками, інструкціям. На основі наявних бланків та переліку критичних точок, необхідно визначити список бланків, які потребують розробки. 

З врахуванням вище зазначеного, необхідно визначити перелік бланків по процесам і нормативним документам із зазначенням вимог стандарту ISO 9001:2000 щодо змісту кожного бланка. На основі отриманого переліку бланків формується перелік форматів, що будуть використовуватися на етапі розробки бланків записів. Даний перелік необхідно погодити із працівниками, затвердити у керівництва ЦССТ, ОССТ, РССТ. Потрібно визначити, які з бланків записів буде розробляти кожен з працівників ЦССТ, ОССТ, РССТ, при цьому рекомендується призначати розробником бланка того працівника, який описав методику, в межах якої буде заповнюватися даний бланк, та встановити кількість необхідного часу для розробки кожного бланка записів, виходячи з плану, складеного на етапі наскрізного моніторингу. Ґрунтуючись на інформації про розробників та час створення кожного з бланків необхідно скласти План розробки бланків записів, із наступним погодженням із розробниками та затвердженням у керівництва ЦССТ, ОССТ, РССТ. Всі бланки записів повинні мати єдиний формат, а оскільки в їх розробці необхідно задіяти більшість персоналу, то необхідно розробити формати для їх створення. 
	Перелік критичних точок;

Перелік бланків записів;

Перелік бланків
записів з доповненнями; План розробки бланків записів;

Формати бланків записів.




Продовження таблиці 1.

	Елементи Настанови 
	Рекомендації з розробки
	Документацій-ний вихід

	5. Розробка бланків записів для галузі торгівлі в ЦССТ, ОССТ, РССТ
	Необхідно визначити перелік реквізитів кожного бланку, тобто врахувати види інформації, що буде фіксуватися, виходячи з вимог стандарту ISO 9001:2000, види записів, які будуть вестися у відповідності з розробленою методикою. У відповідності з затвердженим Планом розробки бланків записів необхідно створити бланки за заданими реквізитами, узгодити їх із безпосередніми виконавцями методик, врахувати їх пропозиції та зауваження, з наступним включенням до бланку. Також необхідно перевірити бланк на відповідність стандарту ISO 9001:2000, в разі повної чи часткової невідповідності відправити на доопрацювання.
	


Документація системи менеджменту якості не повинна перевантажуватися надлишковою інформацією і містити повтори. Змістовна та логічна Натанова з якості забезпечить високий рівень організації кооперативної торгівлі, ритмічність роботи, дисципліну виконання, виключить дублювання функцій. Після розробки всіх нормативних документів (політика, місія, карта процесів, методики, інструкції, бланки записів), сформовану Настанову з якості необхідно передати на затвердження керівництву ЦССТ, ОССТ, РССТ. 
Висновки. В сучасних підходах до управління якістю пріоритетними визначено потреби споживачів та їх вимоги до якості товарів, обслуговування, оскільки саме споживачі, які виступають носіями платоспроможного попиту, прогресуючими темпами, у процесі задоволення потреб, вияв​ляють прагнення до зростання якості життя в цілому. Тому соціально орієнтована система споживчої кооперації, і зокрема, галузь торгівлі передбачає перш за все переорієнтацію всієї сфери товарного обігу з кількісних показників економічного зростання на соціальні, а саме на споживача, на задоволення потреб різних верств насе​лення відповідно до гуманних інтересів суспільства. Запропонована процедура формування Настанови з якості та результат її застосування – ефективна система менеджменту якості, актуальність та необхідність якої обумовлена стратегічними завданнями розвитку в галузях роздрібної і оптової торгівлі споживчої кооперації, стане підтвердженням фокусування галузі торгівлі споживчої кооперації на споживачах, а відповідно і сприйняттям нової філософії якості за якої суб’єкт управління мислить категоріями одного з факторів зовнішнього середовища – категоріями споживача, що в свою чергу виступає запорукою утримання позицій на ринку в конкурентному середовищі. Пошук шляхів удосконалення процедури розробки Настанови з якості при формуванні, подальшому функціонуванні системи менеджменту якості є перспективою подальших наукових розробок.
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