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Приводятся результаты анализа внешних и внутренних причин низкой результативности систем

менеджмента качества, разработанных российскими организациями в соответствии со стандар$

тами ИСО серии 9000.

Стандарты ИСО серии 9000 известны в

России в большей степени с момента выхода

их второй редакции в 1994 году. За прошед$

шие 14 лет отношение к стандартам руково$

дителей и специалистов российских органи$

заций, получивших сертификаты на системы

качества, существенно изменилось. Ожида$

ние чудодейственного влияния системы ме$

неджмента качества (СМК) на показатели

функционирования организаций сменилось

разочарованием. По мнению В.А.Лапидуса,

популярность стандартов ИСО серии 9000

сегодня падает вследствие “неправильного их

понимания и излишнего акцента на сертифи$

кацию”1. Проблемы результативности и эф$

фективности СМК в России сегодня стоят

очень остро. В связи с указанным Всерос$

сийской организацией качества в ноябре 2006

года было объявлено об открытии проекта

“Эффективность систем менеджмента каче$

ства в России”. Согласно оценкам В.Д. Ма$

цуты около 80 % СМК в российских органи$

зациях являются “недееспособными и пото$

му бесполезными” несмотря на наличие сер$

тификатов соответствия2. Более того, прак$

тика показывает, что в России разочарова$

ние постепенно трансформируется в “праг$

матический” подход, предполагающий покупку

документации СМК и сертификата на нее. К

сожалению, число организаций, предлагаю$

щих подобные услуги, не уменьшается3.

Для целей анализа целесообразно раз$

делить причины низкой результативности СМК

на внешние и внутренние и рассмотреть каж$

дую группу причин в отдельности.

Анализ проблем результативности СМК

будет неполным, если не будет учтена диа$

лектика взаимоотношений организации как

открытой системы с внешней средой. Вне$

шние воздействия могут негативно влиять на

деятельность организации, в том числе и на

результативность ее СМК.

Мировой экономический кризис нанес

существенный удар по российской экономи$

ке, о чем свидетельствуют рост цен и близ$

кое к критическому состояние банковской

сферы, строительства, машиностроения и

других отраслей.

При проведении политических и эконо$

мических реформ в России в качестве базо$

вой была принята модель развитых стран,

однако полученные результаты оказались

далекими от теоретических построений. Как

показывает практика, органы государствен$

ной власти, политические партии $ все, кто

участвуют в руководстве экономикой, реша$

ют в основном тактические задачи, не уде$

ляя достаточного внимания стратегическим

проблемам, к которым относится также со$

здание современных систем менеджмента

качества на основе принципов менеджмента

качества, сформулированных в стандартах

ИСО 9000:2000.

Анализ сложившейся ситуации позволя$

ет говорить о наличии серьезных проблем в

области разработки и внедрения СМК в Рос$

сии. Причем данная ситуация существует в

течение достаточно длительного промежутка

времени. По данным отчетов Международ$

ной организации по стандартизации (ИСО)



98

Âåñòíèê Ñàìàðñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî ýêîíîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà. 2008. ¹  11 (49)

число сертификатов на СМК, полученных в

России в 2006 году, составляет 3,9% от та$

кового в Китайской Народной Республике,

являющейся мировым лидером по темпам

внедрения систем менеджмента качества4.

Таким образом, затянувшийся на десяти$

летия переходный период в экономике Рос$

сии, сложное экономическое положение

большинства российских предприятий, скла$

дывающаяся сырьевая направленность эко$

номики страны, ее монополизация не созда$

ют необходимых предпосылок для динамич$

ного развития свободной конкуренции и, как

следствие, разработки и внедрения резуль$

тативных и эффективных СМК на отечествен$

ных предприятиях.

По нашему мнению, создавшаяся ситуа$

ция свидетельствует также о существующем

разрыве между изменениями в экономике

страны и формами и методами менеджмента

качества, применяемыми в России. СМК, оли$

цетворяющие собой передовые методы уп$

равления, в течение последних четырнадца$

ти лет так и не были по$настоящему востре$

бованы в России.

Имеющийся у нас опыт консультирова$

ния предприятий по вопросам разработки и

внедрения СМК позволяет сделать парадок$

сальный, на первый взгляд, вывод о том, что

существенная часть российских предприятий,

приступая к разработке системы качества, не

ставит в качестве приоритетных вопросы до$

стижения результативности и, тем более,

эффективности своих СМК.

Трудности, испытываемые российскими

предприятиями, имеют две стороны: низкие

результативность и эффективность (часто

полная бесполезность) СМК и высокая сто$

имость их внедрения и обслуживания. Сис$

тема качества должна быть полезна органи$

зации, а не наоборот. Согласно определе$

нию, данному А.В. Гличевым, системы каче$

ства $ это коллективы специально подготов$

ленных людей, труд которых хорошо орга$

низован и оснащен по определенным прави$

лам и нормам с целью создания и изготовле$

ния продукции, удовлетворяющей соответству$

ющие потребности и запросы потребителей.

Отметим также, что в стандарте ИСО

9000:2005 термин “результативность” опре$

деляется как степень достижения запланиро$

ванных результатов, а “эффективность” $ как

соотношение между достигнутыми результа$

тами и затраченными ресурсами.

К сожалению, в настоящее время неред$

ки ситуации, когда СМК, прошедшая процеду$

ру сертификации и получившая сертификат

соответствия, оказывается нерезультативной,

малоэффективной или неэффективной вооб$

ще5. Практика показывает, что отсутствие ре$

зультативности СМК обусловливается ее фор$

мальным соответствием стандартной модели.

Российский подход к внедрению СМК

отличается неоправданным выпячиванием

роли сертификации систем третьей стороной.

Зачастую главной (и к сожалению, единствен$

ной) целью предприятия, разрабатывающего

СМК, провозглашается ее сертификация. Выс$

шие руководители забывают о том, что СМК,

являясь мощным инструментом менеджмен$

та, позволяет повысить важнейшие показате$

ли функционирования и прежде всего, кон$

курентоспособность предприятия. Сертифи$

кация СМК третьей стороной в ряде случаев

не позволяет оценить степень фактической

зрелости системы качества в организации. Ре$

зультаты сертификации зачастую не связаны

с уровнем удовлетворенности потребителей

и не дают верного представления о конку$

рентоспособности организации по показате$

лям экономической эффективности. По су$

ществу, сертификация систем качества тре$

тьей стороной превратилась в России в до$

вольно прибыльный бизнес, который серь$

езно затрудняет движение организаций к

настоящей конкурентоспособности. Формаль$

ное соответствие сертифицированной систе$

мы качества международным и отечествен$

ным стандартам может подорвать престиж

предприятия в глазах потребителей и приве$

сти к проигрышу в конкурентной борьбе6.

Стандарт ИСО 9004:2000 утверждает, что

для успешного руководства организацией и

ее функционирования необходимо осуществ$

лять менеджмент систематически и открыто.

В целях успешного руководства организаци$

ей, в том числе и в области качества, стан$

дарт рекомендует использование восьми ос$

новополагающих принципов менеджмента,

важнейшими из которых являются системный

и процессный подход к управлению органи$

зацией.

Низкая результативность российских СМК

обусловлена, с нашей точки зрения, прежде



Ýêîíîìèêà

99

всего значительными сложностями в реали$

зации системного и процессного подходов к

управлению российскими организациями.

На возможность возникновения подоб$

ных проблем указывали отечественные7 спе$

циалисты в области качества после принятия

третьей редакции стандартов ИСО серии 9000

в 2000 году. Следует отметить, что через во$

семь лет после выхода последней редакции

стандартов проблемы внедрения системного

и процессного подходов в России стали еще

более острыми и актуальными.

Менеджмент процессов является ключом

к улучшению функционирования компании.

Организации, управляемые с точки зрения

процессного подхода, видят вещи с позиции

потребителя как ряд взаимосвязанных работ

и информационных потоков в горизонталь$

ных плоскостях, пересекающих бизнес$фун$

кции. Развертывание процессного подхода по

организации дает много преимуществ, вклю$

чая снижение цен и увеличение гибкости ре$

агирования на поступающие изменения.

Процессный подход к менеджменту вклю$

чает в себя: идентификацию ключевых биз$

нес$процессов, систематический менеджмент

процессов, анализ процессов и постановку

целей по улучшению, использование инно$

ваций и творческий подход к улучшению про$

цессов, изменение процессов и оценку пре$

имуществ. Составление блок$схем процессов

улучшает знание процесса и помогает создать

команду специалистов, занятых в процессе.

Блок$схемы процессов являются инстру$

ментом для выявления проблем, а также очень

полезны для целей улучшения. При этом дол$

жны сравниваться блок$схемы существующе$

го процесса и улучшенного процесса с тем,

чтобы выявить необходимые улучшения.

Высшее руководство организаций, исполь$

зующих процессный подход к менеджменту,

отмечают его большой вклад в сокращение

непроизводительных расходов, важность вов$

лечения персонала и хорошие коммуникации.

Необходимо подчеркнуть, что всеобщий

менеджмент качества (TQM), на принципах

которого основана третья редакция стандар$

тов ИСО 9000, предполагает управление орга$

низацией на основе стратегического видения,

миссии, политики организации в области ка$

чества. Обязательным условием является вов$

лечение всего персонала организации при

лидирующей роли ее высшего руководства8.

Внедрение TQM в практику российских

организаций сопряжено с серьезными труд$

ностями, обусловленными рядом причин.

Прежде всего следует отметить, что далеко

не все руководители российских организа$

ций готовы быть лидерами, приверженными

принципам TQM и выбранной цели. Зачас$

тую лидерство руководителя ограничивается

выпуском приказа о назначении представи$

теля руководства по СМК.

Важной причиной, приводящей к низкой

результативности СМК, является отсутствие

подготовленного к работе в новых условиях

состава компетентных руководителей. Среди

руководителей российских организаций услов$

но можно выделить две основные группы.

Первую группу составляют руководите$

ли, знания и опыт которых сформировались

в условиях планово$административной сис$

темы хозяйствования. Вторая группа включа$

ет руководителей, которые пришли в бизнес

в период перестройки хозяйственного меха$

низма и не имеют специальных знаний в об$

ласти менеджмента. При этом и те, и другие,

как правило, скептически относятся к любым

теориям, в том числе и к всеобщему менедж$

менту качества, считая их оторванными от

реалий хозяйственной практики, в которой

по$прежнему государственная политика гла$

венствует над экономикой. Нужно отметить

также психологическую неготовность боль$

шинства российских руководителей к посто$

янному повышению своей компетентности и

к преодолению трудностей, связанных с вне$

дрением процессного подхода в деятельность

организаций.

Одной из важнейших причин низкой ре$

зультативности СМК российских организаций

являются широко распространенные линей$

но$функциональные структуры систем управ$

ления, сложившиеся в эпоху социалистичес$

кой экономики.

Практика показывает, что в таких систе$

мах управления деятельность подразделений

не ориентирована на достижение целей, сто$

ящих перед организацией. Чрезмерная замк$

нутость линейно$функциональной системы

управления на высшее руководство ослож$

няет процесс развертывания целей в области

качества по всем уровням организации, де$

лая систему качества нерезультативной.

Даже если каждое подразделение опти$

мизирует собственные процессы для дости$
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жения поставленных целей (получение зака$

зов, создание новой продукции), функцио$

нальный подход к управлению не повышает

способность организации удовлетворять тре$

бования потребителей. О потребителе фак$

тически забывают после получения заказа до

момента доставки продукции.

Следует также отметить определенный

“вклад” в низкую результативность и эффек$

тивность СМК, вносимый невысоким уровнем

менеджмента людских ресурсов в российс$

ких организациях. Выдающиеся фирмы рас$

сматривают свой персонал в качестве глав$

ной ценности, инвестируя значительные де$

нежные средства в его развитие9. Низкая за$

работная плата, отсутствие коммуникации по

важнейшим проблемам деятельности органи$

зации, в том числе и по вопросам функцио$

нирования СМК, дефицит открытости и чест$

ности в управлении создает в российских СМК

предпосылки нерезультативности от самого

рождения. Диалектика взаимоотношений

организации и ее персонала в кризисный пе$

риод ярко показывает степень несовершен$

ства менеджмента людских ресурсов в оте$

чественных организациях и их неготовность

к фактическому внедрению СМК.

К сожалению, можно констатировать, что

большинство российских организаций не го$

товы к внедрению TQM и существенной пе$

рестройке своей системы управления. Как

следствие, деятельность в рамках СМК по$

стоянно “натыкается” на нерешенные систем$

ные проблемы, становясь нерезультативной

и малоэффективной. Степень зрелости СМК

в существенной степени определяется зре$

лостью организации, ее внедряющей.

Внешняя среда и многочисленные внут$

ренние несовершенства самым драматичес$

ким образом воздействуют на функциониро$

вание организации, ставя перед менеджера$

ми все более сложные задачи. Необходимо

помнить, что СМК в данном случае окажет

неоценимую помощь организации, посколь$

ку включает в себя механизмы систематичес$

кого контроля качества процессов и монито$

ринга соответствия результатов установлен$

ным требованиям, превращающие систему

управления качеством в самосовершенству$

ющуюся, постоянно адаптирующуюся к из$

менениям внешних и внутренних факторов.

Будет непоправимой ошибкой разочаровать$

ся в системе качества, так и не попробовав

заставить ее работать на благо организации.

В конечном счете результативная СМК суще$

ствует на добившихся значительных успехов

у потребителя предприятиях. А сильные пред$

приятия $ это развитая, диверсифицирован$

ная экономика России.
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