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Procedure of packet assembly of documents which enter in the complement of Guidance in quality in the field of distribution of the system of management of quality on the basis of complex approach and taking into account the requirements of international standards of the ISO series 9000 for enterprises is developed, organizations of trade of consumer cooperation.
Разработана процедура формирования пакета документов, которые являются составными Руководство по качеству в сфере распространения системы менеджмента качества на основе комплексного подхода и с учетом требований международных стандартов ISO для предприятий, организаций торговли потребительской кооперации. 

Вступление. Формирование системы менеджмента качества требуют реалии в которых существует отрасль торговли потребительской кооперации – усиление конкуренции по мере углубления рыночных процессов и расширения глобализации в связи с присоединением Украины к международным объединениям. Заинтересованные контрагенты системы потребительской кооперации – потребители, пайщики, кредитные организации выдвигают требование о наличии сертифицированной системы менеджмента качества, с целью получения гарантии относительно стабильной работы предприятий, организации отрасли, качества товаров, услуг. Разработка Руководства по качеству является ключевым этапом в реализации данного проекта, поскольку оптимальный состав, содержательное наполнение документации определяет ее действенность, эффективность и результативность системы качества в целом. Этой проблемой обусловлено актуальность представленного научного исследования. 

Изучение вопроса разработки пакета документов для реализации проекта по формированию системы менеджмента качества заложено учеными и практиками – Елиферовым В., Кабаковым Ю., Лаврентьевой М., Лисицким Г., Маматовым В., Маматовой Т., Янишевским А., Медведевым В., Орловым П., Свиткиным М., Спицнадель В., Куброй М., Фатхутдиновым Р., Хачатуровым А., Куликовым Ю., Шаповалом М., Мазуром И., Шапиро В. Исследование отразило отсутствие подходов к ее специфической разработки для отрасли торговли потребительской кооперации, а именно четкой детализации процедуры для использования объектом внедрения проекта – Центральным союзом потребительских обществ, областными союзами потребительских обществ, районными союзами потребительских обществ, потребительскими обществами любого региона государства.
Постановка задачи. Цель исследования направлена на разработку типовой процедуры формирования Руководства по качеству в сфере распространения системы качества (торговли), и конкретизированы в следующих задачах: установление последовательности элементов процедуры, их содержательного наполнения и конечного выхода. 

 Результаты. Исследование экономической литературы показало, что к документации, которая обеспечивает формирование системы менеджмента качества относят руководство по качеству, задокументированые методики (процедуры, стандарты), рабочие инструкции [2-14], политику, цели и задачи в области качества [3,7,14 ], документы необходимые для эффективного управления процессами, выделения и описания сети процессов предприятия [2,4], нормативную документацию и техническую литературу [6].

 В трудах ученых также имеют место рекомендации по созданию организационно-нормативной основы системы менеджмента качества – документационного обеспечения системы, которые заключаются в следующем. При формировании пакета документов рекомендуется определять особенности документирования системы менеджмента качества, распределять ответственность за разработку документации, планировать использование ресурсов и получения подтверждения готовности высшего руководства выделять соответствующие ресурсы [5], определять структуру, состав и правила кодирования документации системы менеджмента качества, составлять календарный график разработки (пересмотра) документов системы менеджмента качества, формировать и обучать группы разработчиков документов, организовывать консультирование и контроль за процессом разработки документов [1,12], проводить обеспечение системы менеджмента качества документации, с учетом количества документов и их редакций, количества согласительных инстанций [5].

 На основании обзора литературных источников [1-14], были установлено элементы процедуры, которую предлагаем применять в области торговли потребительской кооперации, с учетом фактора проведения исследовательско-прикладных работ в условиях отсутствия оформленной и сертифицированной системы менеджмента качества на действующих предприятиях и организациях торговли, т.е. необходимо создать руководство по качеству в соответствии с требованиями международных стандартов ISO. Автором включено в процедуру элемент разработки миссии, что обосновано взаимосвязью с политикой в области качества и ее пониманием, и элемент разработки бланков записей, основанный на возможности их анализа и соответствующего принятия решений об усовершенствовании процессов. 

Руководство по качеству – это документ, который должен описывать систему менеджмента качества в сфере распространения – торговли. Руководство по качеству должно выполнять функцию постоянного справочного материала при внедрении системы менеджмента качества, поддержании ее в действенном состоянии, усовершенствовании; определять сферу применения системы менеджмента качества, политику в сфере качества, задокументированые методики, которые установлены для системы менеджмента качества, или ссылки на них, описание взаимодействия процессов системы. Разработку указанного основополагающего документа целесообразно создавать, привлекая специалистов из разных подразделений: поручить ответственным лицам разработать соответствующие разделы Руководства по качеству, в соответствии с требованиями стандарта, с последующим сведением к единому документу. 

С учетом комплексного подхода к документационному обеспечению системы менеджмента качества, предлагаем выделить разработку следующих элементов Руководства по качеству.
1. Разработка политики в области качества для отрасли торговли. Разработке политики может предшествовать Заявление о политике в области качества. Необходимо проанализировать требования стандарта ISO, касающиеся политики в области качества, требования организаций и предприятий по поводу ее содержания для отрасли торговли потребительской кооперации. На основе этого возможно сформулировать политику в области качества в виде направления деятельности или стратегической цели и утвердить ее у руководства. Политика качества в области торговли должна быть составляющей общих политик и не противоречить другим политикам управления, соответствовать цели функционирования организаций и предприятий. Документационным выходом должны стать Заявление о политике в области качества; Перечень требований к содержанию политики качества; Нормативный документ "Политика в области качества". Политика в области качества должна содержать обязательства по удовлетворению требований, постоянного улучшения результативности системы менеджмента качества, быть основой для установления и пересмотра целей в области качества, быть распространенной и понятной на всех уровнях управления, постоянно анализироваться на предмет ее актуальности. 

2. Разработка миссии для отрасли торговли в организациях и предприятиях. После утверждения политики в области качества, высшее руководство несет ответственность за ее понимание, осуществление и поддержку на всех уровнях управления. Формулировка миссии позволит довести политику в области качества до каждого работника.  Документационным выходом должен стать нормативный документ "Миссия деятельности".
3. Установление перечня процессов для отрасли торговли в организациях и предприятиях. Путем проведения сквозного мониторинга, необходимо проанализировать процессы, которые происходят в организациях и предприятиях. При этом процессы необходимо структурировать по группам: ответственность руководства, менеджмент ресурсов, реализация продукта и / или услуги, измерения, анализ, улучшение, управление нормативной документацией. Полученный список необходимо согласовать с работниками, с целью установления соответствия изложенной информации. После определения перечня существующих процессов, необходимо проанализировать информацию сквозного мониторинга с целью выявления процессов, которые предусмотрены требованиями стандарта ISO, но отсутствуют в перечне. Данный список также необходимо согласовать с работниками и определить по каждому процессу владельца, вход, выход, взаимосвязи. Основываясь на информации о существующих и выявлены процессы необходимо сформировать Карту процессов, согласовать ее с работниками, в случае необходимости внести изменения, и утвердить у руководства. Процесс считается установленным, если определено ответственное лицо, задокументированы его методики, определены необходимые ресурсы для его прохождения. Документационным выходом должны стать перечень процессов; перечень процессов с дополнением; Карта процессов. 

 4. Разработка методик, инструкций для отрасли торговли. На основе информации полученной при сквозном мониторинге можно сформировать перечень имеющихся в организациях, предприятиях нормативных документов. Их необходимо проанализировать на предмет актуальности требованиям стандарта ISO, распределения по процессам. Затем возможно определить перечень документов, требующих разработки. Обязательным является документирование следующих методик: управление документацией, управление записями о качестве, внутренние аудиты, управление несоответствующей продукцией, корректирующие действия, предупреждающие действия. С учетом выше сказанного, необходимо определить перечень документов по процессам с указанием требований стандарта ISO относительно содержания каждого документа. Основываясь на составленный перечень, необходимо разработать перечень форматов, используемых при разработке нормативной документации, с последующим согласованием с работниками и утверждением руководством. Необходимо согласовать с работниками механизм реализации требований стандарта ISO, то есть установить, какие именно требования стандарта должны быть описаны в документе и разработать пути их реализации. 

Нужно определить, какие методики, инструкции, форматы будет разрабатывать каждый из работников, при этом целесообразно назначить разработчиком документов владельца того процесса, который описывает данный документ, и установить количество необходимого времени для разработки каждого документа. Руководство по качеству должно иметь единый формат, а поскольку в ее разработке необходимо задействовать большинство персонала, то целесообразно разработать форматы для написания методик и инструкций. Основываясь на информации о разработчиках и времени необходимом для создания каждого из документов, необходимо создать План разработки методик и инструкций и План разработки форматов для методик и инструкций, с последующим согласованием с разработчиками и утверждением у руководства. Затем в соответствии с утвержденным Планом разработки методик и инструкций необходимо создать документы по заданным критериям, согласовать их с непосредственными исполнителями методик, учесть их предложения и замечания, с последующим включением в документы. Необходимо проверить документы на соответствие стандарту ISO, в случае полного или частичного несоответствия отправить на доработку. Документационным выходом должны стать перечень нормативных документов; документ с дополнениями; перечень форматов; План разработки методик и инструкций; План разработки форматов для методик и инструкций; форматы документов; методики и инструкции.
5. Разработка бланков записей для отрасли торговли в организациях и предприятиях. Необходимо проанализировать все процессы в области торговли и выявить критические точки – элементы технологии в которых вероятно возникновение дефектов, и организовать в них ведение записей, то есть оперативных отчетных данных о качестве выполняемых работ. Это особый вид документов, формирующих базу объективных и достоверных данных для анализа и статистической обработки, на основе которых принимаются решения об улучшении процессов. На основе информации полученной при сквозном мониторинга можно сформировать список доступных бланков записей. Их необходимо проанализировать на предмет актуальности, требованиям стандарта ISO, распределения по процессам, методикам, инструкциям. На основе имеющихся бланков и перечня критических точек, необходимо определить список бланков, требующих разработки. 

С учетом выше сказанного, необходимо определить перечень бланков по процессам и нормативным документам с указанием требований стандарта ISO относительно содержания каждого бланка. На основе полученного перечня бланков формируется перечень форматов, которые будут использоваться на этапе разработки бланков записей. Данный перечень необходимо согласовать с работниками, утвердить у руководства. Нужно определить, какие из бланков записей будет разрабатывать каждый из работников, при этом рекомендуется назначать разработчиком бланка того сотрудника, который описал методику, в рамках которой будет заполняться данный бланк, и установить количество необходимого времени для разработки каждого бланка записей, исходя из плана, составленного на этапе сквозного мониторинга. Основываясь на информации о разработчиках и время создания каждого из бланков необходимо составить План разработки бланков записей, с последующим согласованием с разработчиками и утверждением у руководства. Все бланки записей должны иметь единый формат, а поскольку в их разработке необходимо задействовать большинство персонала, то необходимо разработать форматы для их создания. Необходимо определить перечень реквизитов каждого бланка, т.е. учесть виды информации, которая будет фиксироваться, исходя из требований стандарта ISO, виды записей, которые будут вестись в соответствии с разработанной методикой. В соответствии с утвержденным Планом разработки бланков записей необходимо создать бланки по заданным реквизитам, согласовать их с непосредственными исполнителями методик, учесть их предложения и замечания, с последующим включением в бланке. Также необходимо проверить бланк на соответствие стандарту ISO, в случае полного или частичного несоответствия отправить на доработку. Документационным выходом должны стать перечень критических точек; перечень бланков записей; перечень бланков записей с дополнениями; План разработки бланков записей; форматы бланков записей.

Документация системы менеджмента качества не должна перегружаться избыточной информации и содержать повторы. Содержательное и логическое Руководство по качеству обеспечит высокий уровень организации кооперативной торговли, ритмичность работы, дисциплину исполнения, исключит дублирование функций. После разработки всех нормативных документов (политика, миссия, карта процессов, методики, инструкции, бланки записей), сформированное Руководство по качеству необходимо передать на утверждение руководству. 

 Выводы. В современных подходах к управлению качеством приоритетными определены потребности потребителей и их требования к качеству товаров, обслуживания, поскольку именно потребители, выступающие носителями платежеспособного спроса, прогрессирующими темпами, в процессе удовлетворения потребностей, проявляют стремление к росту качества жизни в целом. Поэтому социально ориентированная система потребительской кооперации, в частности, отрасль торговли предполагает прежде всего переориентацию всей сферы товарного обращения с количественных показателей экономического роста на социальные, а именно на потребителя, на удовлетворение потребностей различных слоев населения согласно гуманных интересов общества. Предложенная процедура формирования Руководства по качеству и результат ее применения – эффективная система менеджмента качества, актуальность и необходимость которой обусловлена стратегическими задачами развития в отраслях розничной и оптовой торговли потребительской кооперации, станет подтверждением фокусировки области торговли потребительской кооперации на потребителях, а соответственно и восприятием новой философии качества при которой субъект управления мыслит категориями одного из факторов внешней среды – категориями потребителей, что в свою очередь выступает залогом удержание позиций на рынке в конкурентной среде. Поиск путей совершенствования процедуры разработки Руководства по качеству при формировании, дальнейшем функционировании системы менеджмента качества является перспективой дальнейших научных разработок.
Список литературы
1. Внутренний аудитор системы менеджмента качества: Материалы семина​ра. –  Минск: НИРУП «Белавтотракторостроение», 2002. – 192 с.
2. Елиферов В.Г. Международный стандарт ИСО 9001:2000 «на ладони» // Методы менеджмента качества. – 2003. – №9. – С. 18-22.
3. Кабаков Ю.Б. Построение Систем менеджмента качества: принципы, основные этапы, рекомендации по разработке документации. II. Основные этапы разработки СМК // Мясное дело. – 2004. – №11. – С.38-39.
4. Лаврентьева М.Н. Как и зачем внедрять системы менеджмента качества? // ТСС Информ. – 2003. – №3. – С. 22-23.

5. Лисицкий Г.А. От чего зависит успешная разработка и внедрение современной системы качества? // Новости. Стандартизация и сертификация. – 2001. –  № 2. – С. 43-47.

6. Мазур И.И., Шапиро В.Д. Управление качеством: Учеб. пособие. – М.: Омега-Л, 2005. – 400 с.
7. Маматов В., Маматова Т., Янішевський О. Придніпровський регіон: сертифікація системи управління якістю // Стандартизація, сертифікація та якість. – 2001. – №1. – С. 38-41.

8. Медведев В. В. Семь ступеней к качеству // Стандарты и качество. – 2002 – № 1. – С. 93-94.

9. Орлов П.А. Менеджмент качества и сертификация продукции. – Х.: Издательский Дом «ИНЖЭК», 2004. – 304 с.

10. Спицнадель В.Н. Система качества (в соответствии с международными стандартами ISO семейства 9000): Учеб. пособие. – СПб.: Изд. Дом «Бизнес-пресса», 2000. – 336 с.
11. Управленческое консультирование. Введение в профессию. 4-е изд. / Под ред. М. Кубра. – М.: Планум, 2004. – 345с.
12. Фатхутдинов Р.А. Система менеджмента: Учебно-практ. пособие – 2-е изд. – М.: ЗАО "Бизнес–школа "Интел Синтез", 1997. – 352 с.

13. Хачатуров А.Е., Куликов Ю.А. Основы менеджмента качества: Учебное пособие. – М.: Издетельство «Дело и Сервис», 2003. – 304 с.
14. Шаповал М.І. Менеджмент якості: Підручник. – К.: „Знання”, КОО, 2003. – 475 с.




























































































































